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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับการศึกษาคนควาครั้งนี ้ เปนการศกึษา เร่ืองการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

หมวด 3 เร่ือง การมุงเนนลกูคาและตลาด โดยผูศึกษาคนควา ไดทาํการศึกษาคนควารวบรวมจาก

เอกสาร ตาํรา งานวิจัย และทฤษฎีที่เกีย่วของจึงจาํเปนอยางยิง่ทีจ่ะตองเขาใจ หลักเกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติ, รายละเอยีดของหมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด, ตัวอยางกรณีศึกษา Best 

Practices, แนวคิดและทฤษฎีที่นาํมาประยุกตใชและงานวิจัยที่เกีย่วของ เพื่อเปนแนวทางในการ

นํามาประยกุตใชในการปรบัปรุงกระบวนการการบริการขององคกรกรณีศึกษา 
 
2.1 หลักเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
 

2.1.1 ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; TQA) เร่ิมตนตัง้แตมีการลงนาม

ในบันทึกความเขาใจระหวางสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติ และสํานกังานพัฒนาวทิยาศาสตรและ

เทคโนโลยีแหงชาต ิเมื่อวนัที ่5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาแหงชาติ

ข้ึนในประเทศไทย และดวยตระหนกัถงึความสาํคัญของรางวัลนี ้ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา 

การเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ จึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่ม

ผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึง่ของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมแหงชาติ ฉบับที ่ 9 โดยมี

สถาบนัเพิม่ผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลกัในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้ง

ภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร สนับสนนุ และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้งภาคการผลิตและการ

บริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบรหิารจดัการ องคกร

ที่มีวธิีปฏิบัติ และผลการดําเนนิการในระดับมาตรฐานโลก จะไดรับการประกาศเกียรติคุณดวย

รางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวัล จะนาํเสนอวิธปีฏิบัติที่นําองคกรของตนไปสู

ความสาํเร็จเพื่อเปนแบบอยางใหองคกรอื่นๆ นําไปประยุกต เพื่อใหประสบผลสําเร็จ   เชนเดียวกัน 

รางวัลคุณภาพแหงชาติถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมพีื้นฐานทางดานเทคนิค 
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และกระบวนการการตัดสินรางวัล เชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา 

หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพ

แหงชาติที่ประเทศ ตางๆ หลายประเทศทัว่โลกนาํไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย 

สิงคโปร และฟลิปปนส เปนตน 

วิสัยทัศน  

“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติ ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง 

เปนเครื่องหมายแสดงถงึความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐาน

โลก” 

วัตถุประสงค 

1.  สนับสนนุการนาํแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความ 

สามารถในการแขงขัน 

2.  ประกาศเกยีรติคุณใหกับองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก 

3.  กระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

4.  แสดงใหนานาชาติเห็นถงึความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศ

ในการบริหารจัดการ 

ประโยชนตอองคกร 

องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทกุขนาด ทีน่ําเกณฑ  เพื่อการดําเนนิการที่

เปนเลิศ ซึ่งเปนกรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหาร

จัดการของตน จะไดรับประโยชนในทกุขั้นตอน เร่ิมจากการตรวจประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบ

ถึงสภาพที่แทจริงวาระบบการบริหารจัดการของตนยงัขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถ

กําหนดวธิีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผน

จนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวลั 

องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการทีม่ีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิ

จากหลากหลายสาขาอาชพีที่ไดรับการฝกอบรม เพื่อเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวา

องคกรจะผานเกณฑรับรางวลัหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซ่ึงระบจุุดแข็งและจุด

ที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกร    ใหสมบูรณมากขึ้นตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศ ตางประเทศ และมีสิทธิ์

ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาตซิึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการในการ

โฆษณา 
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ประชาสัมพันธองคกร รวมทัง้มีโอกาสสงเสริมและสนับสนนุการพฒันาขีดความสามารถในการ

แขงขันของประเทศ โดยการนําเสนอวิธีปฏิบัติทีน่ําไปสูความสําเร็จและเปดโอกาสใหมีการเขา

เยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต เพื่อใหประสบ

ผลสําเร็จเชนเดียวกนั 

ภาพแสดงความเชื่อมโยงและการบูรณาการของหมวดตางๆ ของเกณฑรางวัล 

คุณภาพแหงชาติซึ่งมีองคประกอบดังนี ้

 

 

 
 

ภาพที ่2.1 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อองคกรที่เปนเลิศ : มุมมองในเชิงระบบ 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 10) 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ 

ขอกําหนดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแบงออกเปน 7 หมวดดวยกัน คือ 

1. การนําองคกร 

2. การวางแผนเชิงกลยทุธ 

3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

5. การมุงเนนบุคลากร 

6. การจัดการกระบวนการ 

7. ผลลัพธ 

โครงรางองคกร 

โครงรางองคกรกําหนดบริบทใหกบัวิธกีารที่องคกรปฏิบตัิ สภาพแวดลอมความ 

สัมพันธ ที่สําคัญในการทาํงาน และความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ เปนแนวทางที่

กําหนดกรอบใหกับระบบการจัดการผลการดําเนนิการขององคกร 

การปฏิบัติการของระบบ 

การปฏิบัติการของระบบประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

ลักษณะของการปฏิบัติการและผลลัพธที่องคกรบรรลุการนําองคกร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกล

ยุทธ (หมวด 2) และการมุงเนนลกูคาและตลาด(หมวด 3) ประกอบกันเปนกลุมการนาํองคกร 

หมวดตางๆ เหลานี้ถกูจัดเขาไวดวยกนัเพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงทีก่ลยทุธและ

ลูกคา ผูนําระดับสูงตองกาํหนดทิศทางขององคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต 

การมุงเนนบุคลากร (หมวด 5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธ  

(หมวด 7) ประกอบกนัเปนกลุมผลลัพธ โดยบุคลากรและกระบวนการที่สําคัญ มีบทบาททาํใหการ

ดําเนนิการสําเร็จและนําไปสูผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร 

การทาํงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ ซึ่งประกอบดวยผลลพัธดานผลิตภัณฑและบริการ 

ดานลูกคา ดานตลาดและการเงนิ ดานการดําเนินงานภายใน ดานบุคลากร ดานธรรมาภิบาล และ

ความรับผิดชอบตอสังคม ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุมการนาํองคกร

เขากับกลุมผลลัพธ ซึ่งความเชื่อมโยงดังกลาวมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จขององคกร 

นอกจากนัน้  
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ลูกศรนี้ยังแสดงถึงความสมัพันธโดยตรงระหวางการนําองคกร (หมวด 1) และผลลัพธ 

(หมวด 7) สวนลูกศร 2 ทิศทางนัน้แสดงถึงความสําคญัของขอมูลปอนกลับในระบบการจัดการผล

การดําเนินการที่มีประสิทธผิล 

พื้นฐานของระบบ 

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสาํคัญอยางยิ่งในการ

ทําใหองคกรมกีารจัดการที่มปีระสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถ

ในการแขงขันโดยใชระบบทีใ่ชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดนั การวัด การวิเคราะห และ

การจัดการความรูนี ้เปนพืน้ฐานของระบบการจัดการผลการดําเนินการโดยรวม 

โครงสรางเกณฑ 

เกณฑทั้ง 7 หมวดในภาพหนา 10 นี้ประกอบดวยหวัขอและประเด็นพจิารณาตางๆ 

หัวขอ 

หัวขอทัง้หมดมี 18 หัวขอ แตละหัวขอมุงเนนขอกาํหนดที่สําคัญ โดยชื่อหัวขอและ

คะแนนแสดงอยูทีห่นา 14 รูปแบบหัวขอแสดงอยูทีห่นา 111 

ประเด็นพิจารณา 

ในแตละหัวขอมีประเด็นพจิารณาอยางนอยหนึ่งประเดน็ องคกรจึงควรตอบคําถาม

ตามขอกําหนดตางๆ ของแตละประเด็นพจิารณา 

 
2.1.2 หัวขอและคะแนนของเกณฑ 

หมวดและหวัขอตางๆ คะแนน 
หมวด 1 การนําองคกร                120 
1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง        70 

1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม       50 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ        80 
2.1 การจัดทํากลยุทธ          40 

2.2 การถายทอดกลยุทธเพือ่นําไปปฏิบัติ        40 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด               110 
3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด        50 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา      60 
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หมวดและหวัขอตางๆ คะแนน (ตอ) 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู      80 
4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร    40 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู     40 
หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร                100 
5.1 ความผูกพันของบุคลากร         55 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร         45 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ               110 
6.1 การออกแบบระบบงาน         50 

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน      60 
หมวด 7 ผลลัพธ                 400 
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ        70 

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา         70 

7.3 ผลลัพธดานการเงนิและตลาด        65 

7.4 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร        65 

7.5 ผลลัพธดานประสทิธิผลของกระบวนการ       65 

7.6 ผลลัพธดานการนาํองคกร         65 
คะแนนรวม                       1000 
(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 14) 

 
2.1.3 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ  

 ความสาํคัญของการเริ่มตนดวยโครงรางองคกร 
โครงรางองคกร 
โครงรางองคกร คือ ภาพรวมขององคกร เปนสิ่งสาํคัญที่มอิีทธิพลตอวิธกีารดําเนินการ 

และความทาทายที่สําคัญทีอ่งคกรเผชิญอยู 
ลักษณะองคกร  
ใหอธิบายถงึลกัษณะสภาพแวดลอมการดาํเนนิการขององคกร และความสมัพนัธที่

สําคัญกับลูกคาผูสงมอบ คูคา และผูมีสวนไดสวนเสยี 

ก.  สภาพแวดลอมขององคกร 

ข. ความสัมพันธระดับองคกร 
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ความทาทายตอองคกร  
ใหอธิบายถงึสภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความทาทาย และความไดเปรียบเชิง  

กลยุทธที่สําคญัและระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน 

ข. บริบทเชิงกลยทุธ 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

 
2.1.4 คําอธิบายเพิม่เติมเกี่ยวกบัหมวดและหัวขอ 
หมวด 1 การนําองคกร (120 คะแนน) 
ในหมวดการนาํองคกรนี ้ เปนการตรวจประเมินวาผูนําระดับสูงขององคกรชี้นําและทํา

ใหองคกรมีความยัง่ยนือยางไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบธรรมาภิบาลขององคกร และการ

ดําเนนิการ โดยมุงเนนจริยธรรม กฎหมาย และความรับผิดชอบตอชุมชน 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ (80 คะแนน) 
ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรจัดทําวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการถายทอดวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่เลือกไวเพือ่นําไปปฏิบัติ การปรับเปลีย่นเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป 

ตลอดจนวิธีการวัดผลความกาวหนา 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินถงึวธิีการทีอ่งคกรกําหนด

ความตองการความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลกูคา สรางความพึงพอใจ 

ความภักด ี และการรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสาํคัญที่นาํไปสูการขยายตวัของธุรกิจและความ

ยั่งยนืขององคกร 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (80 คะแนน) 
ในหมวดการวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการตรวจประเมินวา องคกร

เลือก รวบรวมวิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร 

และองคกรมีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร มวีิธีการทบทวนและใชผลการ

ทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนนิการอยางไร 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร (100 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนบุคลากร เปนการตรวจประเมนิวาองคกรมีวิธกีารอยางไรในการ

สรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบคุลากร เพื่อนาํศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ให

สอดคลองไปในทางเดยีวกนักับพนัธกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององคกร หมวดนี้ให

พิจารณาความสามารถขององคกรในการประเมินความตองการดานขดีความสามารถ และอัตรา 

กําลังบุคลากร และความสามารถในการสรางสภาพแวดลอมของบคุลากร ทีก่อใหเกิดผลการ

ดําเนนิการที่ด ี
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
ในหมวดการจดัการกระบวนการ เปนการตรวจประเมินวาองคกรมวีธิีการอยางไรใน

การกําหนดความสามารถพิเศษ และระบบงาน รวมทัง้มีวธิีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ 

และปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ เพื่อนาํไปใชในระบบงานในการสรางคุณคาใหลูกคาและทาํให

องคกรประสบความสาํเร็จและยั่งยืน รวมถึงอธิบายถงึการเตรียมความพรอมสําหรบัภาวะฉุกเฉิน 
 หมวด 7 ผลลัพธ (400 คะแนน) 

ในหมวดผลลพัธ เปนการตรวจประเมินวาองคกรอธบิายผลการดําเนินการและการ

ปรับปรุงในดานที่สําคัญทุกดาน ไดแก ผลลัพธดานผลติภัณฑและบริการ ผลลัพธดานการมุงเนน

ลูกคา ผลลัพธ ดานการเงนิและตลาด ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานประสทิธผิล

ของกระบวนการ และผลลัพธดานการนาํองคกร นอกจากนี ้ ยังตรวจประเมนิระดบัผลการดําเนนิ 

การขององคกรเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอ่ืนที่เสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงดวย 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 29-85) 
 
2.1.5 คานิยมหลัก แนวคิด และกรอบของเกณฑ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทําขึ้นโดยอาศัยคานยิมหลกัและแนวคิดตางๆ ดังนี ้

• การนาํองคกรอยางมีวิสัยทัศน 

• ความเปนเลศิที่มุงเนนลูกคา 

• การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 

• การใหความสําคัญกับพนกังานและคูคา 

• ความคลองตัว 

• การมุงเนนอนาคต 

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม 

• การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
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• ความรับผิดชอบตอสังคม 

• การมุงเนนทีผ่ลลัพธและการสรางคุณคา 

  • มุมมองในเชงิระบบ 

คานิยมหลกัและแนวคิดตางๆ ดังกลาว เปนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบวาฝงอยูใน

องคกรที่ผลการดําเนินการชัน้เลิศหลายแหง คานิยมหลักและแนวคดิ จึงเปนรากฐานที่กอใหเกดิ

ความเชื่อมโยงระหวางผลการดําเนนิการหลัก และขอกําหนดของการปฏิบัติการภายใตกรอบการ

จัดการที่เนนผลลัพธ ซึ่งนําไปสูการปฏบิัติการและการใหขอมูลปอนกลับ 

 
2.1.6 ระบบการใหคะแนน 
การใหคะแนนคําตอบในแตละหัวขอ และการใหขอมูลปอนกลับใหแกผูสมัครรับ

รางวัล จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

(1) กระบวนการ 

(2) ผลลัพธ 

 ผูที่นาํเกณฑไปใชจะตองใหขอมูลที่สัมพนัธกับมิติเหลานี ้ปจจัยของแตละมิติมีดังนี ้
กระบวนการ 
“กระบวนการ” หมายถงึ วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอกาํหนด

ตางๆ ของหัวขอในหมวด 1-6 ปจจัยทัง้ 4 ที่ใชประเมนิกระบวนการ ไดแก “แนวทาง (Approach–

A) การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ 

(Integration–I)” 

“แนวทาง” (Approach–A) หมายถึง วิธีการที่ใชเพือ่ใหบรรลุผลตามกระบวนการ, 

ความเหมาะสมของวิธกีารทีต่อบสนองขอกําหนดของหวัขอตางๆ, ความมีประสิทธิผลของการใช

วิธีการตางๆ ขององคกร, ระดับของการที่แนวทางนั้นนําไปใชซ้ําได และอยูบนพืน้ฐานของขอมูล

และสารสนเทศที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนนิการอยางเปนระบบ) 

“การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ” (Deployment–D) หมายถงึ ความครอบคลุมและ

ทั่วถงึของ การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดตางๆ ของหัวขอที่มีความเกีย่วของและสําคญั

ตอองคกร, การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา, การใชแนวทางในทกุหนวยงานที่เกี่ยวของ 

“การเรียนรู” Learning-L หมายถงึ การปรับปรุงแนวทางใหดีข้ึน โดยใชวงจรการ

ประเมินและการปรับปรุง, การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทาง ผาน

การสรางนวัตกรรม, การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงาน

และกระบวนการอื่นทีเ่กี่ยวของภายในองคกร 
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“การบูรณาการ” Integration-I หมายถงึ ความครอบคลุมและทั่วถึงของ แนวทางที่ใช

สอดคลองกับความตองการขององคกร ตามที่ระบไุวในโครงรางองคกรและขอกําหนดของหวัขอ

ตางๆ ในเกณฑ (หมวด 1 ถึง หมวด 6), การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวย

เสริมซึ่งกนัและกันทั้งระหวางกระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกรแผนงานกระบวนการ 

ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความสอดคลองกลมกลืนกันในทุก

กระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนนุเปาประสงคระดับองคกร 
ผลลัพธ 
“ผลลัพธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลลัพธขององคกรทีบ่รรลุผลตามขอกําหนดในหัวขอ

ที ่ 7.1 ถึง 7.6 (หมวด 7) โดยมีปจจัยที่ใชในการประเมิน 4 ปจจัยไดแก ระดับ แนวโนม การ

เปรียบเทยีบ และบูรณาการ (LeTCI) ดังมีความหมายดงัตอไปนี ้

“ระดับ” (Level-Le) หมายถึง ระดับผลการดําเนนิการในปจจุบนั 

“แนวโนม” (Trend-T) หมายถงึ อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือการ

รักษาไวของผลการดําเนินการที่ด ี (เชน ความลาดชันของแนวโนมของขอมูล), ความครอบคลมุ

ของผลการดําเนินการขององคกรในเรื่องตางๆ 

“การเปรียบเทยีบ” (Comparison-C) หมายถงึ ผลการดําเนนิการขององคกรโดย

เปรียบเทยีบกบัสารสนเทศขององคกรอ่ืนอยางเหมาะสม เชน คูแขง และองคกรที่คลายคลงึกนั, 

ผลการดําเนินการที่เทียบเคียงกับระดับเทยีบเคียง หรือองคกรที่เปนผูนําในอุตสาหกรรมหรือ 

วงการเดียวกนั 

“การบูรณาการ” (Integration-I) หมายถงึ ตัววัดผลตางๆ (มักมีการจําแนกประเภท) 

ที่ระบุผลการดําเนนิการดานลูกคารายสาํคญั ผลิตภัณฑและบริการ ตลาด กระบวนการ และ

แผนปฏิบัติการที่ระบุผลการดําเนนิการที่ตองการ ไดปรากฎอยูในโครงรางองคกร และหัวขอ

กระบวนการ, ผลลัพธ รวมถงึตัวชี้วัดที่เชื่อถือไดสําหรับผลการดําเนินการในอนาคต, ผลลัพธมีการ

สอดประสานอยางกลมกลนืในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนบัสนุนเปาหมายระดับองคกร 
 การจาํแนกหวัขอและมิติการใหคะแนน 

หัวขอตางๆ จําแนกตามชนิดของสารสนเทศและขอมูลที่องคกรตองนาํเสนอตามมิติ

การประเมนิทัง้ 2 มิติ ดังกลาวขางตน หัวขอแบงเปน 2 ประเภท ไดแก 

(1) กระบวนการ 

 (2) ผลลัพธ 

หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 นั้น “แนวทาง (A) – การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัต ิ (D) - การ

เรียนรู (L) – การบูรณาการ (I)” มีความเชื่อมโยงกันเพือ่เนนวาเมื่อมกีารอธิบายถงึแนวทางทุกครัง้ 
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องคกรตองชี้ใหเหน็ถงึการนาํแนวทางนั้นๆ ไปถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติดวย และสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกันกับขอกาํหนดที่ระบุไวในหัวขอนัน้ๆ เสมอ เมื่ออธิบายถงึระดับการพัฒนาของ

กระบวนการ ควรแสดงใหเห็นวาวงจรการเรียนรู และการบูรณาการกบักระบวนการและหนวยงาน

อ่ืนเกิดขึ้นไดอยางไร ถึงแมวาปจจัยอันไดแก แนวทาง-การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ-การเรียนรู-

การบูรณาการ จะมคีวามเชือ่มโยงกันก็ตาม ขอมูลปอนกลับที่สงใหแกผูสมัครรับรางวัลจะสะทอน

จุดแข็งและโอกาสในการปรบัปรุงในปจจัยใดปจจัยหนึ่งหรือทุกปจจัยก็ได 

หัวขอที่อยูในหมวด 7 กําหนดใหตองแสดงผลของตัววัดหรือดัชนีชีว้ัดที่สําคัญของผล

การดําเนินการขององคกร ในรูปแบบของ “ระดับ” “แนวโนม” และ“ขอมูลเปรียบเทียบ” รวมทัง้ 

“การบูรณาการ” ของผลลัพธกับขอกําหนดหลักๆ ขององคกร ซึ่งสัมพันธโดยตรงกบัการถายทอด

เพื่อนาํไปปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร หากมีการแบงปนความรูในเรื่องกระบวนการปรับปรุง

และมีการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางกวางขวาง ควรจะแสดงผลลัพธ ที่สอดคลองกันดวย 

ดังนัน้ คะแนนของผลลัพธแตละหัวขอในหมวด 7 จะเปนตัวเลขเชงิรวมโดยพิจารณาองคประกอบ

ในปจจัยทั้ง 4 (Le/T/C/I) ของผลการดําเนนิการ 
การใหคะแนน 

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี ้

- คาํตอบของแตละหัวขอ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมด และควร

สะทอนสิง่ที่สําคัญตอองคกร 

- การใหคะแนนในแตละหัวขอ ตองเริ่มดวยการกําหนดชวงคะแนนทีอ่ธิบาย

ระดับความสําเร็จขององคกรไดใกลเคียงทีสุ่ด (เชน รอยละ 50 ถึง 65) ดังที่รายงานไวในการตอบ

ในหวัขอนั้นคาํตอบในรายงานการประเมนิตนเองขององคกร อาจยังมีความไมสมบูรณในบาง

ปจจัยที่ใชในการตรวจประเมนิในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได การประเมนิ

ระดับความสําเร็จขององคกรเปนการประเมินภาพรวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการหรือปจจัย

ทั้ง 4 ของผลลัพธ    โดยไมเปนการแจงนบั หรือการเฉลีย่ผลของการตรวจประเมินทลีะปจจัย   เมือ่ 

กําหนดชวงคะแนนแลว การตัดสินใจวาจะใหคะแนนจรงิเทาไร ตองประเมินวาคําตอบในหวัขอ 

นั้นๆ ใกลเคียงกับเนื้อหาที่อธบิายในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมาเพียงใด 

- หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 ที่ไดคะแนนรอยละ 50 แสดงวา องคกรมีแนวทางที่

ตอบสนองขอกําหนดโดยรวมของหวัขอนัน้ มีการถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติอยางคงเสนคงวาใน

หนวยงานสวนใหญที่ดําเนนิการเกี่ยวของกับหัวขอนัน้ๆ โดยใชวงจรการปรับปรุงและการเรียนรู 

รวมทัง้ตอบสนองความตองการที่สําคัญขององคกร หากจะใหไดรับคะแนนสงูขึ้นตองมีกาถายทอด 
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เพื่อนาํไปปฏิบัติอยางครอบคลุมมากขึน้ มีการเรียนรูขององคกรอยางมีนยัสําคญัชัดเจน และมี

การบูรณาการมากขึ้น 

- หัวขอที่อยูในหมวด 7 ที่ไดคะแนนรอยละ 50 แสดงวา องคกรมผีลการ

ดําเนนิการที่ดอียางชัดเจนแนวโนมที่ด ี พรอมดวยขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม ในผลลพัธ

เกือบทุกหวัขอที่มีความสําคญัตอธุรกิจหรือพันธกิจ หากจะใหไดรับคะแนนสงูขึ้นตองมีอัตราการ

ปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการดําเนินการที่ดีข้ึน มีผลการดําเนินการเชงิเปรียบเทียบที่ดข้ึีน 

รวมทัง้มีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกบัความตองการธุรกิจหรือพนัธกิจมากขึ้น 
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2.1.7 แนวทางการใหคะแนน 
 

ตารางที่ 2.1 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% หรือ 

5% 

• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบใหเหน็ มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

• ไมมีการนาํแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กนอย (D) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีแนวคดิในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหา (L) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร     

แตละพื้นที่หรือหนวยงานดําเนนิการอยางเอกเทศ (I) 

10%, 15%, 

20% หรือ 

25% 

• แสดงใหเหน็วาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน

ของหัวขอ (A) 

• มีการนาํแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเพียงแคในขั้นเริ่มตนในเกือบทุก

พื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอปุสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ (D) 

• แสดงใหเหน็วาเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจาก การตั้งรับปญหามาเปนแนวคิดใน

การปรับปรุงทัว่ๆ ไป (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับพื้นที่หรือหนวยงานอื่น โดย

สวนใหญเกิดจากการรวมกนัแกปญหา (I) 

30%, 35%, 

40% หรือ 

45% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบ และมปีระสิทธิผลทีต่อบสนองตอ

ขอกําหนดพืน้ฐานของหวัขอ (A) 

•    มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติถึงแมวาบางพืน้ทีห่รือบาง

หนวยงานเพิง่อยูในขั้นเริ่มตน (D) 

•    แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุง

กระบวนการทีสํ่าคัญ (L) 

• เร่ิมมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับความตองการพื้นฐานของ

องคกรตามที่ระบไุวในเกณฑหมวดอืน่ๆ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

50%, 55%, 

60% หรือ 

65% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตาง

กันในบางพืน้ที่หรือบางหนวยงาน (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมี

การใชการเรียนรูในระดับองคกรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

กระบวนการทีสํ่าคัญ (L) 

• มีแนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร 

ตามที่ระบุไวในเกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

70%, 75%, 

80% หรือ 

85% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดตางๆ ของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความ

แตกตางที่สําคัญ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการ

ใชการเรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ มีการแสดงให

เห็นอยางชัดเจนวาการวิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรสงผลตอ

การปรับปรุงใหดีข้ึนและการสรางนวัตกรรม (L) 

• มีแนวทางทีบู่รณาการกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑ

หัวขออ่ืนๆ (I) 

 (ที่มา: หนังสอืเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 
 
คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

90%, 95% 

หรือ 100% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดตางๆ ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางสมบูรณโดยไมมีจุดออน

หรือความแตกตางที่สําคัญในพืน้ทีห่รือหนวยงานใดๆ (D) 

• มีกระบวนการประเมนิและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริงและมีการ

ใชการเรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้งองคกร 

มีการแสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาการวิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับ

องคกรผลักดนัใหเกิดการปรับปรุงใหดีข้ึนและการสรางนวัตกรรมทั่วทัง้องคกร(L) 

• มีแนวทางทีบู่รณาการกับความตองการขององคกรเปนอยางด ี ตามที่ระบุไวใน

เกณฑหัวขออ่ืนๆ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
 

ตารางที่ 2.2 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

0% หรือ 

5 % 

• ไมมีการรายงานผลการดาํเนินการขององคกร และ/หรือมีผลลัพธที่ไมดีใน

หัวขอที่รายงานไว (Le) 

• ไมแสดงแนวโนมของขอมลู หรือมีขอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบ (T) 

• ไมมีรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบ (C) 

• ไมมีการรายงานผลลัพธ ในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

10%, 15%, 

20%, หรือ 

25% 

• มีการรายงานผลการดําเนนิการขององคกรเพียงบางเรือ่ง และมีระดับผลการ

ดําเนนิการที่เร่ิมดีในบางเรื่อง (Le) 

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมในทาง

ลบ (T) 

• ไมมี หรือแทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบ (C) 

• มีการรายงานผลลัพธเพยีงบางเรื่องที่มคีวามสาํคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

30%, 35%, 

40%, หรือ 

45% 

• มีการรายงานถงึระดับผลการดําเนินการที่ดีในบางเรือ่งที่สําคัญตอองคกร

ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหวัขอ (Le) 

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนัน้มี

แนวโนมที่ดี (T) 

• เร่ิมมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

• มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสาํคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

50%, 55%, 

60%, หรือ 

65% 

• มีการรายงานถงึระดับผลการดําเนินการที่ดีในเกือบทกุเรื่องทีม่ีความสําคัญตอ

องคกรตามที่ระบุไวในขอกาํหนดของหัวขอ (Le) 

• แสดงถึงแนวโนมที่ดีอยางชัดเจนในเรื่องตางๆ ที่มีความสําคัญตอการบรรลุ

พันธกิจขององคกร (T) 

• ผลการดําเนินการในปจจุบันในบางเรื่องดี เมื่อเทยีบกับตัวเปรียบเทียบ และ/

หรือระดับเทียบเคียง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรในขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ 

เกี่ยวกับลูกคารายสําคัญ ตลาด และกระบวนการ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

70%, 75%, 

80%, หรือ 

85% 

• มีการรายงานผลการดําเนนิการที่ดีถงึดีเลิศในเรื่องที่มคีวามสาํคัญตอ

ขอกําหนดของหวัขอเปนสวนใหญ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโนมทีด่ีอยางตอเนื่องในเรื่องสาํคญัที่จะบรรลุพนัธกิจของ

องคกรไวไดเปนสวนใหญ (T) 

• มีการเปรียบเทียบแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันเปนจํานวน

มากหรือเปนสวนใหญกับตัวเปรียบเทยีบ และ/หรือระดับเทียบเคียง รวมทั้งแสดง

ถึงความเปนผูนําในเรื่องตางๆ และมีผลการดําเนินการทีด่ีมาก (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรในขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ 

เกี่ยวกับลูกคารายสําคัญ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ รวมทัง้การ

คาดการณผลการดําเนินการในอนาคตในบางเรื่องดวย (I) 

 (ที่มา: หนังสอืเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 
 

2.2 หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 
 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดความตองการ 

ความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา และการกาํหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักด ี และ

การรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิและความยั่งยืนขององคกร

ในกรณีศึกษา ดังนี ้
3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด (50 คะแนน) 

  ก.  ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการระบุลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด องคกรมี

วิธีการอยางไรในการกาํหนดลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใช

ผลิตภัณฑและบริการทัง้ในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งมวีิธกีารอยางไรในการนาํลูกคาของคูแขง 

ลูกคาและตลาดอื่นๆ ที่พงึมใีนอนาคตมาประกอบการพิจารณาดงักลาว 
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(2) องคกรมวีธิีการอยางไรในการใช “เสียงของลูกคา” เพื่อกําหนดความตองการ 

ความจาํเปนและความคาดหวงัที่เปลีย่นแปลงไปของลูกคาที่สําคัญ (รวมถึงคุณสมบัติพิเศษของ

ผลิตภัณฑและบริการ) รวมทั้งความสาํคัญเชิงเปรียบเทียบที่สงผลใหลูกคาตัดสินใจซื้อ หรือการ

สรางความสัมพันธของลูกคา องคกรมีวิธกีารอยางไรในการรับฟง “เสียงของลูกคา” ที่เหมาะสม 

สําหรับลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดที่แตกตางกัน องคกรมวีิธีการอยางไรในการใชขอมลูที่

เกี่ยวของและขอมูลปอนกลบัจากลูกคาปจจุบันและอดตี รวมทัง้สารสนเทศดานการตลาด และ

การขาย ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา การที่ลูกคากลาวถงึในทางที่ดี การวเิคราะห

การไดหรือเสียลูกคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการรองเรยีน เพื่อใชในการวางแผนผลติภัณฑและ

บริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน ตลอดจนการพัฒนาโอกาสใหม

ทางธุรกิจอ่ืนๆ 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก “เสียงของลูกคา” และขอมูล

ปอนกลับเพื่อใหเกิดการมุงเนนลกูคามากขึ้น เพื่อสามารถตอบสนองความจําเปน และความ

ปรารถนาของลูกคาไดดีข้ึน รวมทัง้เพื่อหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม 

(4) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหวธิีการรับฟงและเรียนรูเกีย่วกบัลูกคาและ

ตลาดทนักับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ รวมถงึการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นในตลาด

ที่เปนเปาหมายขององคกร 
หมายเหต ุ: 
หมายเหต ุ 1 การตอบคําถามในหัวขอนี ้ ควรครอบคลุมกลุมลูกคาและสวนตลาด

ตามที่ไดระบุไวในโครงรางองคกรขอ 1.ข.(2) 

หมายเหต ุ 2 หากองคกรขายหรือสงมอบผลิตภัณฑและบริการใหแกผูใชผลิตภัณฑ

และบริการผานธุรกิจประเภทอื่นหรือองคกรอ่ืนๆ (ตัวอยางเชน ธุรกิจหรือองคกรที่เปนสวนหนึง่ของ 

“หวงโซคุณคาขององคกร” เชน รานคาปลีก ตัวแทนจาํหนาย หรือผูจัดจําหนายในทองถิน่) กลุม

ลูกคา [3.1ก.(1)] ควรรวมทัง้ผูใชผลิตภัณฑและบริการ และองคกรที่เปนตัวเชื่อมกบัผูใชผลิตภัณฑ 

และบริการ 

หมายเหต ุ3 คําวา “เสียงของลูกคา” [3.1ก.(2)] หมายถึง กระบวนการในการเฟนหา

สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคากระบวนการหา ”เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุก  และมี

นวัตกรรมอยางตอเนื่องที่เฟนหาความตองการ   ความจาํเปนและความปรารถนาของลูกคา    ทั้งที ่

ชัดเจน ไมชัดเจน และที่คาดการณไว โดยมีเปาหมายเพือ่ใหไดมาซึ่งความภักดีของลูกคาและสราง

ความสัมพันธกับลูกคา “เสียงของลูกคา” อาจรวมถงึการรวบรวมและการ 
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บูรณาการขอมูลที่ไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุมตัวอยาง ขอมูลจากเว็บไซดขอมลู

การรับประกัน บันทึกขอรองเรียนและรายงานจากภาคสนาม และขอมูลและสารสนเทศ 

อ่ืน ที่มีผลตอการที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อและสรางสัมพนัธ 

หมายเหต ุ4 คําวา “คุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑหรือบริการ” [3.1ก.(2)] หมายถงึ 

คุณลักษณะทีสํ่าคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการนั้น รวมทัง้สมรรถนะตลอดทั้งวงจรชีวิตและ 

“หวงโซการบริโภค” รวมถึงประสบการณของลูกคาในการซื้อ และมปีฏิสัมพันธกับองคกรซึ่งมีผล

ตอการตัดสินใจซื้อและสรางสัมพันธ องคกรควรมุงเนนคณุสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑและบริการที่

มีผลตอความชอบ และความภักดีของลกูคา ตัวอยางเชน คุณสมบัติพิเศษทีท่ําใหผลิตภัณฑและ

บริการมีความแตกตางจากคูแขง หรือบริการขององคกรอื่น เชน ราคา ความเชื่อถือได คุณคา การ

สงมอบ ความทันการณ ความงายในการใชผลิตภัณฑและบริการ ขอกําหนดเกีย่วกับการใชและ

กําจัดวัตถุอันตราย การบริการลูกคาหรือการบริการดานเทคนิครวมทัง้ความสัมพนัธระหวางผูขาย

กับลูกคา คุณสมบัติพิเศษทีสํ่าคัญของผลิตภัณฑและบริการ และการตัดสินใจซื้อ [3.1ก.(2)] อาจ

ครอบคลุมถึงการทาํธุรกรรมและปจจัยอืน่ๆ เชน การรักษาความลับ และการรักษาความปลอดภัย 

ควรรายงานผลลัพธของผลดําเนนิการที่เกี่ยวกับคุณสมบัติพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑและบริการ

ในหวัขอ 7.1 สวนประเดน็ทีเ่กี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลกูคา ใหรายงานในหัวขอ 7.2 

หมายเหต ุ5 ในการพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ลูกคา และธุรกิจขององคกร

ที่ไมแสวงหาผลกําไรใหดูในโครงรางองคกร 1 หมายเหต ุ6, 7 และโครงรางองคกร 2 หมายเหต ุ5 
3.2 ความสัมพันธกับลกูคาและความพงึพอใจของลกูคา 
ก. การสรางความสัมพันธกบัลูกคา 

   (1)  องคกรมีวธิีการอยางไร ในการสรางความสัมพนัธ ใหไดลูกคาเพื่อตอบสนอง 

ตามความคาดหวังและเหนอืกวาความคาดหวังของลูกคา เพื่อเพิม่ความภักดีและการกลับมาซื้อ

และใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และเพื่อใหลูกคากลาวถึงองคกรในทางที่ดี 

(2)  กลไกสําคญัขององคกรชวยใหลูกคาสามารถเขาถงึ      เพื่อสืบคนสารสนเทศ  

ทําธุรกรรม และรองเรียนไดอยางไร กลไกเหลานี้มีอะไรบาง องคกรมีวิธีการอยางไรในการระบุ

ขอกําหนดในการติดตอแตละรูปแบบ องคกรมั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไป

ยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกีย่วของเพื่อนาํไปปฏิบัติ 

(3) องคกรมวีิธีการจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคาอยางไร องคกรมีวิธีการ

อยางไรทีท่ําใหมั่นใจไดวาจะแกไขขอรองเรยีนเหลานั้นอยางมีประสิทธผิลและทันทวงท ี องคกรมี

วิธีการอยางไรในการลดเรื่องตอไปนี้ใหนอยที่สุด ความไมพึงพอใจของลูกคา การสญูเสียทางธุรกจิ 

และการกลาวถึงองคกรในทางที่ไมดี องคกรมีวิธีการอยางไรในการเฟนหา และวิเคราะห 
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ขอรองเรียน เพื่อใชในการปรับปรุงทั่วทั้งองคกร รวมทั้งใหคูคานาํไปใชในการปรับปรุง 

(4)  องคกรมีวธิีการอยางไร     เพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

และชองทางทีลู่กคาเขาถงึองคกรทนักับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
ข. การประเมินความพึงพอใจของลกูคา 

(1) องคกรมวีธิีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และ

ความภกัดีของลูกคาวิธีการเหลานี้มีความแตกตางกนัอยางไรในลกูคาแตละกลุม องคกรมีวธิกีาร

อยางไรทีท่ําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือความ

คาดหวงัของลกูคา องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถ

นําไปใชเพื่อใหไดมาซึ่งธุรกจิในอนาคตของลูกคา และสนับสนนุใหเกิดการกลาวถงึในทางที่ด ี(*) 

องคกรใชสารสนเทศดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลกูคาเพื่อใหเกิดการปรับปรุง 

อยางไร 

(2) องคกรมวีิธีการอยางไรในการติดตามความคิดเหน็ของลูกคาในเรื่องคุณภาพ

ของผลิตภัณฑการบริการ และการทาํธุรกรรม เพื่อใหไดขอมูลปอนกลับอยางทนัทวงทีและสามารถ

นําไปใชดําเนนิการตอไปได 

(3) องคกรมวีิธีการอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศ ทีเ่กี่ยวกับความพึง

พอใจของลูกคาตอองคกรโดยเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอ่ืนๆ ซึ่งขายผลิตภณัฑหรือบริการ

อ่ืนที่คลายคลงึกนั และ/หรือระดับเทียบเคยีงของอุตสาหกรรม 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหแนวทางในการประเมนิความพงึพอใจของลูกคา

ทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
หมายเหต ุ: 
หมายเหต ุ1 การสรางความสัมพนัธกับลูกคา (3.2ก.) อาจรวมถงึการพัฒนาไปสูการ

เปนคูคาหรือเปนพนัธมิตรกบัลูกคา 

หมายเหต ุ 2 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (3.2.ข.) อาจใช

วิธกีารบางอยางหรือทุกวิธีการดังตอไปนี ้ คือ การสํารวจ การรับขอมูลปอนกลับทัง้แบบเปน

ทางการและไมเปนทางการ ประวัติการทาํธุรกิจกับลูกคา ขอรองเรียน การวิเคราะหการไดหรือเสีย

ลูกคา และอัตราความสาํเร็จของการทาํธุรกรรม สารสนเทศอาจรวบรวมผานเว็บไซด การติดตอ

โดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย 

หมายเหต ุ 3 การวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา [3.2 ข.(1)] อาจ

แสดงเปนตัวเลขระดับการประเมินพรอมคําอธิบายกํากบัหนวยวัด ผลการวัดความพึงพอใจของ
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ลูกคาที่สามารถนําไปใชดําเนินงานไดจริงนั้น จะใหสารสนเทศที่เปนประโยชนเกี่ยวกับคุณสมบัติ

พิเศษของผลติภัณฑและบริการ การสงมอบ ความสมัพันธ และการทําธุรกรรมตางๆ ซึ่งจะมีผลตอ 

พฤติกรรมในอนาคตของลูกคา เชน การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา การกลาวถงึ 

ในทางที่ด ี

หมายเหต ุ 4 องคกรที่ขายผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงกัน [3.2 ข.(3)] อาจ

รวมถึงองคกรที่ไมไดเปนคูแขงโดยตรง แตขายผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงกนั ที่อยูในเขต

พื้นที่อ่ืนหรือกบักลุมประชากรอื่น 

หมายเหต ุ 5 ผลลัพธของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา ควรรายงานไวใน

หัวขอ 7.2 

หมายเหต ุ 6 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง (ตัวอยาง เชน องคกร

ภาครัฐ หรือองคกรการกุศล) องคกรอาจถูกมอบหมายหรือลูกคาถกูกําหนดใหมาใชบริการ และ

อาจมีปฏิสัมพนัธในระยะสัน้ วิธีการสรางความสัมพนัธขององคกรเหลานั้น อาจมุงเนนใหบรรลุ

ความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัในชวงที่มกีารปฏิสัมพันธในระยะสั้น 
 
2.3 ตัวอยางกรณศีึกษา Best Practices 
 

เนื้อหาในสวนนี้ เปนการศึกษาแนวทางการปฏิบัติ  ตัวอยางกรณีศึกษา Best 

Practices ซึ่งใชเทยีบเคียงกับการปฏิบัตงิานขององคกรกรณีศึกษา เพื่อนาํแนวทางจากผูประสบ

ผลสําเร็จมาประยุกตใชไดอยางมีประสิทธผิล ตามหลกัการ ของแนวคิด แนวทาง (Approach), 

การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ (Deployment), การเรียนรู (Learning) และการบูรณาการ 

(Integration) Approach ซึ่งจะเทียบเคยีงรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; 

TQA)หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด โดยองคกรตัวอยางในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งองคกรที่ไดรับ

รางวัล มีดังตอไปนี้ 
 

2.3.1 บริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากดั  
บริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากัด (Thai Acrylic Fibre Co., Ltd) หรือเรียกสัน้ๆ วา 

TAF กอต้ังขึ้นเพื่อผลิตเสนใยอคริลิค (Acrylic Fibre) ในประเทศไทย ซึ่งเปนองคกรที่ไดรับรางวลั

คุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) ในป พ.ศ. 2545 

การมุงเนนลูกคา และตลาด ( Customer and Market Focus) 
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ลูกคา คือ ผูตัดสินคนสุดทายวาสนิคาและบริการขององคกรและบริการขององคนั้น

เปนทีพ่งึพอใจเพียงใด  การรับรูเกี่ยวกับสินคา และบริการของลูกคาจงึเปนตวักาํหนดวาลูกคาจะ

ยังคงใชสินคา และบริการขององคกรตอไปหรือหาผูอ่ืนที่ใหบริการดีกวา องคกรที่ประสบผลสําเร็จ

อยางยั่งยืนเนนการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ และตอบสนองอยางทันทวงทีตอส่ิงที่ลูกคาตองการ 

สรางความสัมพันธเชิงบวกกบัลูกคา โดยอาศัยความสามารถในการเขาถึงลูกคาเพือ่ทําใหลูกคามี

ความพึงพอใจหันมาใชสินคาและบริการขององคกรอยางภักดี รวมทั้งดูแลเอาใจใสอยางใกลชิด

กับลูกคา ทีม่ีความไมพึงพอใจเพื่อรับฟงขอมูลที่เปนประโยชน และจัดการกับขอรองเรียนของ

ลูกคา ดังนัน้การมุงเนนลกูคาจงึชวยชีท้างองคกรในการมุงไปสูการรักษาลูกคา และสรางความ

ภักดี (Customer Retention and Loyalty ) ซึ่งชวยสวนแบงการตลาด และการขยายตัวขององคกร  

การจัดการความรูเกี่ยวกับลูกคา และตลาดของ TAF  

 คานิยมประการหนึง่ของ TAF คือ “ ลูกคา คือ จุดศนูยรวมของทุกสิง่ที่เราทาํ (The 

Customer is the Focus of Everything We Do)” ดังนั้น ในทุกๆ กระบวนการ TAF จึงนาํความ

ตองการของลกูคามาเปนวัตถุประสงคหลกัในการตัดสินใจและปฏิบัติงานเสมอ คานยิมหรือ

หลักการนีท้ําให TAF ประสบผลสําเร็จในการสรางความพงึพอใจแกลูกคาจนสามารถกลาวไดวา 

ลูกคาทกุรายของบริษัทยังคงเปนลูกคาของบริษทันับต้ังแตเร่ิมเปดกิจการ 

การรับฟงและเรียนรูความตองการของลกูคา และตลาด 

TAF ใหความสําคัญเปนอยางมากกับขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพราะเปน

กุญแจสําคัญสําหรับการทาํความเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง ฝายการตลาด และ 

ฝายบริการและสนับสนุนลกูคาดานเทคนคิ (Customer Technical Support Services; CTS) เปน

ผูรวบรวมขอมลูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด นอกจากนี้ ยงัมีทมีขามสายงานทีม่ีสมาชิกมาจาก

หนวยงานตางๆ เพื่อดําเนนิการในการตอบสนองความตองการของลกูคาในทุกๆ ดาน ไมวาจะเปน

การพัฒนาผลติภัณฑ หรือการบริการ ซึ่งทาํใหการรับฟงความตองการของลกูคามีประสิทธผิล

ยิ่งขึ้น ผูนาํระดับสูงใหความสาํคัญกับการรับฟงและเรียนรูความตองการของลกูคาและทํางาน

รวมกับทีมดังกลาวโดยมีความคิดเกี่ยวกับความรูดานลกูคาวา พนกังานของ TAF ทุกคนตอง

สามารถระบุไดวา 

- ลูกคา คือ ใคร 

- อะไรคือบริการสําหรับลูกคา 

- ลูกคาใหขอมลูปอนกลับอะไรบาง 
- โอกาสในการปรับปรุงมีอะไรบาง 
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การรับฟงความตองการ และความคาดหวงัของลูกคาของ TAF มีวิธีการ และ

วัตถุประสงคทีห่ลากหลาย 

 

ตารางที่ 2.3 

การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกบัลูกคาและตลาดของบริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากัด 

 

วิธีการหาขอมลู วัตถุประสงค ผูรับผิดชอบ 

เอกสาร/ อินเตอรเน็ต ขอมูลเบื้องตนของลูกคา ฝายการตลาด/CTS 

เขาพบลูกคา ขอมูลผลิตภัณฑ/ตลาด/ความ

ตองการ 

ผูบริหาร/ทีมงานทุกฝาย 

การวิจยั วิเคราะหขอมลูลูกคา/ตลาด ฝายการตลาด/CTS  

ประชุมสัมมนาลูกคา รับทราบปญหา ผูบริหาร/ทีมงานทุกฝาย 

 

TAF รวบรวมขอมูลเบื้องตนของลูกคาซึ่งเปนขอมูลทัว่ไปจากเอกสารของบริษัทนั้นๆ 

เอกสารวิชาการวารสาร ตลอดจนการหาขอมลูทางอินเทอรเน็ต และเพื่อใหไดขอมูลที่มี

รายละเอียดมากขึ้น ฝายการตลาด และ CTS จะเขาไปพบลูกคาเพื่อเก็บขอมลูสําคัญ ตั้งแต

ผลิตภัณฑ    ตลาดของลูกคา    ขอกาํหนดของประเทศที่ลูกคาสงไปขาย     การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในเชิงลกึอาจตองมีการทําวจิัย เชน มกีารเก็บเสนใย และเสนดายที่โรงงานของลูกคา เพื่อไป

วิเคราะหผลิตภัณฑข้ันสุดทาย (End Product) เพื่อใหลูกคาไดผลิตภัณฑที่ดี นอกจากนัน้ลูกคายัง

สามารถนําขอมูลเหลานี้มาวเิคราะหแนวโนมความตองการของตลาดของลูกคาได ขอมูลตางๆ ที่

ไดรับจะบันทกึไวในฐานขอมูล และมีระบบรักษาความลับที่เขมงวด นอกจากการไปเยี่ยมลูกคา 

และการทาํวิจยัขางตนแลว การจัดประชุมสัมมนาก็เปนอีกวธิีหนึง่ในการรับฟงความตองการของ

ลูกคา การประชุมสัมมนาเปน การเชิญลูกคาทัง้ภายในและภายนอกประเทศมารวมอภิปราย

เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ TAF มีการตอบคําถามเกี่ยวกับปญหาตางๆ ทีลู่กคาพบ ขอมูล

ตางๆ เหลานี้จะถูกบนัทกึไวในฐานขอมูล 

ในการวิเคราะหดานการตลาดนัน้ TAF ไมไดวิเคราะหเฉพาะตลาดปจจุบัน แตจะ

วิเคราะหไปถึงตลาดที่มีศักยภาพในอนาคตดวย ยกตวัอยางเชน ตลาดกัมพูชา ถงึแมปจจุบันจะยงั

ไมมีโรงปนดายทีน่ั่น แตบริษัทจะทําการศึกษาไวลวงหนาวา ในอนาคตหากมีโรงงานปนดาย

โครงสรางของตลาดนาจะเปนอยางไร และในกรณีทีย่ังคงไมมีโรงปนดายตอไปลักษณะโครงสราง
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ธุรกิจเสนใยอคริลิคจะเปนอยางไร หรือในตลาดบังคลาเทศฝายการตลาดของ TAF ก็ไดศึกษา

ตลาดไวตั้งแตยังไมมีการบริโภคเสนใยอคริลิค เปนตน 

การตอบสนองที่เหนือความคาดหวงั 

การสรางความสัมพนัธกับลูกคาของ TAF เร่ิมต้ังแตการกําหนดคานยิมทีว่า “ ลูกคา 

คือ จุดศูนยรวมของทุกสิง่ที่เราทํา” ทาํใหพนกังานทุกคนของ TAF มุงมั่นสรางความสัมพนัธที่ดีกบั

ลูกคาในทุกกระบวนการซึง่ทาํใหลูกคาทกุรายยงัคงเปนลกูคาของบริษทัตั้งแตเปดดําเนินการ การ

สรางความสัมพันธกับลูกคาของ TAF เปนกระบวนการที่เร่ิมจากการไดมาซึ่งความรูเกี่ยวกับลูกคา 

และตลาดเพื่อรับฟงและเรียนรูความตองการและความคาดหวงัของลกูคา จากนัน้จึงนําขอมูล

เหลานี้มาวิเคราะห และวางแผนเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการสรางความพงึพอใจแกลูกคาดวย

การตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดตามความคาดหวงั และที่เหนือกวาความคาดหวัง 

ความพึงพอใจของลูกคาดังกลาวนํามาซึ่งการเพิ่มความภกัดี และใชสินคาของบริษัทอยางตอเนื่อง 

ตลอดจนไดลูกคารายใหมๆ  

การตอบสนองความตองการที่เหนือความคาดหวงัของ TAF เร่ิมจากการมีวิธีรับฟง 

และเรียนรูความตองการและความคาดหวังของลกูคาทีม่ีประสิทธิผล กลาวคือ ไดรับขอมูลที่

ถูกตองตามความตองการและความคาดหวงัที่แทจริงของลูกคา ซึ่งนาํไปสูประสิทธิผลของการ

วิเคราะหและวางแผนเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวงัเหลานั้น ไมวาจะเปนการ

ตอบสนองดานผลิตภัณฑ และบริการ การปรับปรุงการบวนการ แผนดานการตลาด และการ

พัฒนาธุรกิจดานอืน่ๆ วธิีรวบรวมขอมูลหลากหลายที่เร่ิมจากการสํารวจขอมูลเบื้องตนไปจนถงึการ

วิจัยเพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก มีการเก็บขอมูลเชิงเทคนคิเกี่ยวกับผลิตภัณฑของลูกคา รวมทัง้เก็บ

ตัวอยางผลิตภัณฑ และวัตถุดิบทีโ่รงงานของลกูคาเพื่อนํามาวเิคราะห ตลอดจนการจัด

ประชุมสัมมนาลูกคาเพื่อรับทราบปญหาทีเ่กิดจากผลิตภณัฑและบริการของบริษัท เปนอาท ิทาํให 

TAF มั่นใจวาขอมูลที่ไดรับเปนขอมูลความตองการและความคาดหวงัของลูกคาจริงๆ ซึ่งสงผล

กระทบตอการตอบสนองทีถ่กูตอง (Proper Responses) อยางนอยทีสุ่ดก็เปนการตอบสนองที่ตรง

ตามความตองการและความคาดหวงัของลูกคา และดกีวานัน้ คือ การตอบสนองที่เหนือความ

คาดหวงัของลกูคา  

การตอบสนองที่เหนือความคาดหวงัของลกูคาของ TAF ไมไดเปนเพียงการขายสินคา

ที่มีลักษณะตรงตามขอกาํหนดเทานัน้ แต TAF ยังไดเขาไปเปนสวนหนึ่งในกระบวนการของลูกคา

ดวย TAF มีสวนรวมในดานเทคนิค การผลิตและการตลาดของลูกคาเพื่อใหลูกคามผีลิตภัณฑที่มี

คุณภาพ และตอบสนองความตองการของ “ลูกคาของลูกคา” เพื่อรวมสรางความแข็งแกรงใหกบั
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ธุรกิจของลูกคา และใหลูกคาเติบโตไปพรอมกับบริษัท การมีสวนรวมในกระบวนการของลูกคามี

ทั้งลกัษณะการรวมแกปญหา และมีสวนในการวางกลยทุธดานตางๆ  

การรวมแกปญหากับลูกคาไมวาจะเปนเรือ่งทางดานเทคนิค การผลิต หรือการตลาด 

ทีมงาน CTS และการตลาดของ TAF จะเขาไปใหความชวยเหลือภายใน 24 ชั่วโมงที่มีการติดตอ

เขามา แมเปนการรองขอจากลูกคาตางประเทศ ทีมงานของ TAF ก็มุงมัน่ที่จะใหความชวยเหลือ

ภายใน 3 วนั โดยไมไดคิดคาใชจายใดๆ การชวยเหลอืของ TAF ไมไดใหความชวยเหลือเฉพาะ

ดายผลิตภัณฑทีท่ําจากเสนใยอคริลิค อันเปนธรุกิจโดยตรงของบริษัทเทานัน้ แตยงัชวยให

คําปรึกษาแนะนําเรื่องเสนใยโพลีเอสเตอรทั้งดานการผลติ และการตลาดดวย 

สําหรับการมีสวนรวมในการวางกลยทุธนัน้สวนใหญเปนการ“แบงปนขอมูลกับลูกคา” 

เพื่อมีสวยชวยใหลูกคาสามารถวางกลยทุธที่ตอบสนองความทาทายทัง้ในปจจุบัน และอนาคตของ

ลูกคาเอง เชน ความทาทายดานความสามารถในการพัฒนาผลิตภัณฑ การตอบสนองความ

ตองการของตลาด เปนตน ขอมูลที่นาํมาแบงปนก็คือ ขอมูลที่ฝายการตลาดและ CTS รวบรวมมา

ดวยวิธกีารที่หลากหลายดงัที่ไดกลาวมาแลว การแบงปนขอมูลไมมีการนําขอมูลของลูกคาราย

หนึง่ไปใหกับลูกคาอีกรายหนึ่ง TAF กําหนดใหมกีารแบงปนขอมูลกับลูกคาเปนประจําทกุเดือน 

เพื่อใหลูกคาสามารถติดตามความเคลื่อนไหวตางๆ อยางใกลชิด  เชน เร่ืองคณุภาพการผลิต 

พัฒนาการการของผลิตภัณฑ เปนตน ผลดีของการแบงปนขอมูลกบัลูกคา นอกจากการสราง

ความสัมพันธที่เหนือความคาดหวงัดังกลาวแลว ทีมงานของ TAF ยังไดรับความไววางใจจาก

ลูกคาถงึขั้นทีว่าผูบริหารและพนกังานของ TAF สามารถเดินเขาไปในโรงงานของลูกคาได

ตลอดเวลาเพือ่หาขอมูลเพิม่เติม จนกลายเปน Family Customer นอกจากการแบงปนขอมูลดวย

วิธีการพูดคุยรวมกนัแลว TAF ยังจัดทาํเอกสารเพื่อเปนแหลงขอมูล และความรูเพิ่มเติมในการวาง

กลยุทธของลกูคาดวย เชน การจัดทํา “คูมือลูกคา”  ซึ่งเปนการบริการดานขอมลูแกลูกคาโดย

รวบรวมความรูที่เกี่ยวของจากแหลงตางๆ รวมทั้งประสบการณจริงจากการทํางานของฝายเทคนิค

การผลิต เชน จะทาํเสนดายใหดีไดอยางไร ขอควร และไมควรปฏิบัติ (Do & Don’t) วิธีแกปญหา

ตางๆ ในกระบวนการผลิต 

การเพิม่ความพึงพอใจ และการลดความไมพึงพอใจ 

ในการสรางความสัมพนัธกบัลูกคานัน้ ส่ิงที ่ TAF ใหความสาํคัญมากที่สุด คือ การ

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคาดังที่กลาวไปแลว และไมเพียงบรรลุถึงการสรางความพึงพอใจ

เทานัน้แตความพึงพอใจนัน้ตองเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ในขณะเดียวกนัความไมพอใจก็ตองลดลง 

ซึ่งเปนสวนสําคัญที่ทําใหลูกคาทุกรายยงัคงเปนลกูคาของบริษัทอยางยาวนาน  
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การเพิม่ความพึงพอใจ 

เนื่องจากความตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกนั ดังนัน้ กลยทุธในการ

เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาของ TAF จึงมุงไปทีก่ารตอบสนองความตองการเฉพาะของลกูคา

แตละราย (Customization) ไมวาจะเปนความตองการดานผลิตภณัฑ ดานบรกิาร ดานเทคนิค 

และดานอื่นๆ ซึ่งอาจสรุปไดดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ  เนื่องจากลูกคาแตละรายใชเสนใยที่มลัีกษณะแตกตางกนั ไมวาจะ

เปนความยาวของเสนใย การเรียงเสน รวมไปถึงการใชเครื่องจักรในกระบวนการผลิต TAF ปรับ

เสนใยใหมีลักษณะที่สอดคลองกับความตองการของลกูคาแตละราย เชน มีลูกคารายหนึง่ที่ไม

สามารถเดนิเครื่องทอเสนใยอคริลิคของบริษัทได เพราะเสนใยมีความยาวมากเกนิไป หรือในกรณี

ที่ลูกคาไมมเีครื่องจักรที่ตองใชเสนใยที่มีความยาวมากกวาปกต ิ TAF ก็จะสงขอมูลลักษณะความ

ตองการของเสนใยไปให Shop Order ในสายการผลติเพื่อทาํการผลิตใหความตองการเปนรายๆ 

ไป ดานการบริการ TAF ใหบริการดานเทคนิคสําหรับลูกคาทกุราย โดยการเขาไปใหคําปรึกษา

แนะนาํเพื่อแกไขปญหาตางๆ ใหกับลูกคา ทัง้ที่เปนผลิตภัณฑเสนใย อคริลิคและเสนใยอื่นๆ เปน

วัตถุดิบ ทีมงาน CTS และฝายการตลาดจะเขาไปพบลูกคาภายใน 24 ชั่วโมง นับแตไดรับการรอง

ขอจากลูกคา และภายใน 3 วัน สําหรับลูกคาตางประเทศโดยไมคิดคาใชจายใดๆ ดังที่ไดกลาวแลว 

ดานผลิตภัณฑใหม CTS เขาไปเยี่ยมลูกคาเพื่อนําเสนอสินคาใหมในแงของการเพิ่มคุณลักษณะ

บางประการ ในผลิตภัณฑทีท่ําใหเกิดความแตกตาง (Differentiation) เพื่อใหผลิตภัณฑของลูกคา

มีมูลคาเพิ่มและสามารถขายไดในราคาทีสู่งขึ้นและมีสวนแบงการตลาดมากขึน้ ดงันัน้ ในการเขา

เยี่ยมลูกคาในแตละครั้ง ทีมงาน CTS ของ TAF จึงตองวางแผนลวงหนาวาจะนําเสนอประเด็นใด

ตอลูกคาเพื่อกระตุนใหเกิดความคิดใหมๆ  ที่กอใหเกิดมูลคาเพิม่ข้ึนทุกครั้ง 

 

การลดความไมพึงพอใจ 

TAF มีความเชื่อวาขอมูลเกี่ยวกับความไมพึงพอใจของลูกคานัน้เปนขอมูลที่มีคุณคา 

เพราะสามารถนําไปสูการปรับปรุงเพื่อทาํใหเกิดมูลคาใหมๆ ข้ึนได ดังนัน้นอกจากการเพิ่มความ

พึงพอใจใหกบัลูกคาแลว TAF ยังมีกระบวนการในการลดความไมพงึพอใจของลูกคาดวย การลด

ความไมพึงพอใจของลูกคานั้น TAF ไมไดมุงมั่นลดเฉพาะความไมพึงพอใจที่เกิดจากผลิตภัณฑ

หรือบริการของ TAF เทานั้น แตยังรวมไปถึงความไมพึงพอใจอื่นๆ ที่เปนอุปสรรคตอธุรกิจของ

ลูกคาดวย เชน TAF แกปญหาสนิคาคงคลังใหกับลูกคาดวยความรวมมือของฝายการตลาด และ

ฝายผลิตโดยพยายามจัดสงสินคาใหลูกคาแบบทันเวลาพอดี (Just in Time) หรือ การเขาไปชวย



32 

ลูกคาลดกิจกรรมที่ไมมีมูลคา (Non Value Adding Activities) เชน พิธีการทางเอกสารซึ่งเดิมตอง

ใชเอกสารที่เกีย่วของทั้งหมด 6-8 ฉบับ ปจจุบันลดลงเหลือเพียง 1-2 ฉบับ นอกจากนั้นยังมกีารเขา

ไปชวยเหลือดานการเพิม่ผลผลิตเพื่อลดตนทนุ ดวยกิจกรรมตางๆ ซึ่งมีสวนชวยทําใหลูกคา

สามารถอยูรอดได 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 

การที่ TAF ประสบความสาํเร็จในเรื่องการมุงเนนที่ลูกคา และการตลาด จนสามารถ

ครองตลาดเสนใยอคริลิคภายในประเทศไดเกือบทั้งหมด และไดรับการยอมรับจากลูกคาวาเปน

ผูผลิตเสนใยอคริลิคคุณภาพสูงหนึ่งในสามของโลก และที่สําคัญที่สุดคือ สามารถทําใหลูกคาทกุ

รายมีความภกัดี (Loyalty) กับบริษัทนั้นสามารถวิเคราะหไดวาเกิดจากปจจัยดังตอไปนี ้

1. การพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย 

การมุงเนนผลติสินคาแบบ (Customized Service & Customized Product) ทาํให 

TAF ตองมีวธิรัีบฟงและเรียนรูความตองการของลูกคาอยางเขมขน มกีารหาขอมูล วิเคราะห และ

ศึกษาความตองการของลกูคาในเชงิลึก นับต้ังแตเสนใยที่ใชเปนวัตถุดิบเอง กระบวนการผลิต

รวมถึงเครื่องจกัรที่ลูกคาใช ตลอดจนถึงผลิตภัณฑข้ันสุดทายของลกูคา และมีสายการผลิตจําลอง

เพื่อทาํการทดลองผลิตภัณฑ เพื่อใหแนใจวาลกูคาไดรับผลิตภัณฑที่มีคุณภาพสูงและตรงตาม

ความตองการอยางแทจริง ดวยคุณลักษณะของการรบัฟง และเรียนรูดังกลาวจงึทําให TAF มี

ความมัน่ใจวาผลิตภัณฑของบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

2. การสนับสนุนดวยงบประมาณที่ไมจํากัด 

นโยบายของ TAF ใหความสําคัญกับลูกคาเปนอนัดบัตนดังทีป่รากฏในคานยิมของ

องคกรผูบริหารจงึไมจํากัดงบประมาณในการใหบริการแกลูกคาของหนวยงานทีเ่กีย่วของ โดยถือ

วาเปนความสาํคัญที่ทกุหนวยงาน ตองไปพบลูกคาทกุครั้งที่ลูกคาตองการ และตองไปอยาง

เรงดวนที่สุดเทาที่จะทําได ไมวาจะโดยรถยนต หรือเครื่องบิน บริษัทจะสนับสนุนงบประมาณอยาง

ไมจํากัด ทาํให TAF สามารถสรางความสัมพนัธกับลูกคาโดยลูกคาไมเพียงเกิดความพงึพอใจแต

ยังเกิดความประทับใจและอบอุนใจกับการใหบริการของบริษัทดวย 

3. การทาํงานแบบทีมขามสายงาน 

ในการบริการลูกคานัน้มีความเกีย่วของกบังานหลายหนวยงาน การตอบสนองความ

ตองการของลกูคาจึงตองทาํงานเปนทีมแบบขามสายงาน (Cross Functional Team) มีตัวแทน

ของแตละหนวยงานเขามาเปนทมีงานในการใหบริการกับลูกคาในดานตางๆ การใหบริการกับ

ลูกคาของ TAF จึงไมไดมีเฉพาะฝายการตลาด และ CTS แตยังรวมถงึฝายอืน่ๆ ทีเ่กี่ยวของ เชน 
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ฝายผลิต ฝายวิศวกรรม ซึ่งดูแลดานเทคนิค เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือในดานใดจึง

สามารถใหความชวยเหลือไดทันทีเพราะมผูีชํานาญในแตละดานอยูในทีมงานอยูแลว นอกจากนัน้

การทาํงานแบบทีมงานดังกลาวมีสวนสาํคัญในการไหลของขอมูล ดานความตองการของลูกคา

ดวย เพราะมตีัวแทนของแตละหนวยงานเขามารวมทมี มีการนําขอมูลจากลกูคาไปสื่อสารภายใน

หนวยงานของตนเองไดโดยตรง ทาํใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางถกูตอง และรวดเร็วขึ้น 

4. การออกแบบกระบวนการทีย่ืดหยุน 

ในการตอบสนองความตองการของลูกคานั้น นอกจากบริษทัจะไมมีการจาํกัด

งบประมาณดงัทีก่ลาวมาแลว บริษัทยังสรางการทาํงานที่ยืดหยุนใหสามารถปฏิบัติตามความ

ตองการพเิศษของลูกคาไดตลอดเวลา เชน สามารถสงมอบผลิตภัณฑตามคําขอพิเศษของลกูคา

ไดตลอดเวลา เชน สามารถสงมอบผลิตภัณฑตามคําขอพิเศษจากลูกคาภายในประเทศไดภายใน 

24 ชั่วโมง และตลาดตางประเทศภายใน 72 ชั่วโมง เปนตน สําหรับผลิตภัณฑที่ใชเทคโนโลยี

ระดับสูงอยางการผลิตเสนใยอคริลิคแลว การปรับกระบวนการผลติแบบยืดหยุนใหทนัตอการสง

มอบเปนเรื่องที่ตองใชความเชี่ยวชาญ และความรวมมือของบุคลากรอยางสูง หากไมมีการ

ออกแบบกระบวนการทีม่ีประสิทธิภาพแลวเปนเรื่องยากที่จะสามารถทําได  
 

2.3.2  บริษัท Medrad 2003  
บริษัท Medrad กอต้ังเมื่อป คศ. 1971 เปนบริษัทพัฒนา ผลิต และใหบริการ อุปกรณ

ที่ใชในการถายภาพทางการแพทย (CT Scan, MRI, การถายภาพหวัใจและหลอดเลือด) 

ผลิตภัณฑหลกั ไดแก เครื่องฉีดสารเขาหลอดเลือด (Vascular Injection), อุปกรณที่จําเปนตองใช

กับ MRI ไดแก  Surface Coil, Internal Coil, เครื่อง Monitor และ Infusion ที่สามารถทาํงานได

ภายใตแมเหลก็แรงสูง เปนตน ไดรับรางวัล MBNQAในป คศ. 2003  

ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด 

ฝายการตลาดและสายการผลิตจทําการจําแนกกลุมลูกคาและตลาดผานกระบวนการ 

ที่เรียกวา  Production Portfolio โดยใชหลกัเกณฑในการจําแนก 3 ขอคือ 

- ลักษณะการใชงานทางคลนิคิ (End-user Clinical Modality) 

- ลักษณะทางภูมิศาสตร 
- ชองทางการกระจายสนิคา 

Medrad มีกระบวนการรับฟงลูกคา ทั้งลกูคาปจจุบนั ลูกคาอดีต และลูกคาในอนาคต

รวมทัง้คูแขง Medrad ใชระบบที่เรียกวา Field Force Automation System (FFA) เปนศูนยกลาง

ของการรวบรวมขอมูลที่ไดรับฟงจากลูกคา ขอรองเรียน   ความตองการของลูกคา ขอมูลของลูกคา
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แตละราย ตลอดจน Equipment โดยใชขอมูลที่รวบรวมจากทีมงานภาคสนามตางๆ (Field Team) 

รวมทัง้ขอมูลการวิเคราะหสาเหตุที่ตองสูญเสียลูกคาไป 

ในทางกลบักนั ทมีงานภาคสนามตางๆ รวมทัง้ทมีขาย ทีมใหบริการ ตลอดจน

ผูจัดการและฝายการตลาด สามารถเขาถึง FFA และใชขอมูลจากระบบนี้ในการทาํงานเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาและวางแผนงาน (Laerning) 

ทีมงานขายของ Medrad วิเคราะหประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการขายโดยใช

เครื่องมือที่เรียกวา กรวยนกัขาย (Sale Funnel) ซึ่งจะวเิคราะหลูกคาทีละขั้นตอนจากกระบวนการ

ขายจนกระทัง่สามารถปดการขายไดสําเรจ็  

ขอมูลที่ไดจากการรับฟงลูกคา ฝายการตลาดจะทาํการวิเคราะห เพื่อคนหาความ

ตองการดานผลิตภัณฑและบริการของลูกคา และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการประมาณการณ

ยอดขาย ฝายวางแผนผลิตภัณฑจะวิเคราะหเพื่อคนหาคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการ 

หากเลยขีดความสามารถปจจุบันที่มีอยู จะสงขอมูลไปยังหนวยพัฒนาธุรกิจเพื่อประเมนิความ

เปนไปได และการขออนุมัตจิาก Business Development Advisory Board นอกจากนี้ทีมพัฒนา

ผลิตภัณฑ จะใชขอมูลที่รวบรวมไดในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมตอไป  

Medrad ปรับปรุงกระบวนการรับฟงลกูคาใหทันสมยั ทันตอความตองการทางธุรกิจ 

ดวยวิธกีารดังนี ้

- การประชุมระดับภาคพื้นของผูบริหารทุกไตรมาส 

- การทบทวนของ Customer Satisfaction Advisory Board 

- การวิจยัของฝายวิจยัตลาด 

- การทบทวนของฝาย Global Customer Satisfaction 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

Medrad สรางความสัมพนัธกับลูกคาโดยผานกระบวนการขาย (Sale Process) ซึ่ง

พัฒนาขึ้นมาโดยฝายขายและบริการภาคพื้นอเมริกาเหนือ ตั้งแตป 1993 ภายใตความชวยเหลอื

ของ Xerox Leaning System กระบวนการขายดังกลาวมี 7 ข้ันตอนดังตอไปนี ้

ข้ันตอนที ่1 Earn the Right ทีมงานขาย ทีมงานบริการ และตัวแทนจาํหนายจะติดตอ

เพื่อสรางความสัมพนัธกับลูกคา หรือผูทีม่ีศักยภาพที่เปนลูกคา เพื่อกระตุนใหเกิดความสนใจทีจ่ะ

ทําธุรกิจ หรือเปนลูกคาของ Medrad การติดตอสรางความสัมพันธจะเนนการสรางความนาเชื่อถือ

ผานความรูดานผลิตภัณฑ ความรูในธรุกิจ ความรูเร่ืองการประยกุตใชผลิตภัณฑ และความ
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นาเชื่อถือเร่ืองการสงมอบ พนกังานที่ติดตอกับลูกคาทกุรายจะไดรับการอบรม ในเร่ืองการสื่อสาร

กับลูกคา และทักษะดานการบริหารลูกคา 

ข้ันตอนที ่ 2 Quality the Opportunity ข้ันตอนนี้เปนการประเมินโอกาสในการขาย 

โดยการสอบถาม หรือหาขอมูลเพิ่มเติมในเรื่อง กรอบเวลา งบประมาณ แนวโนมการสั่งซื้อครัง้

ตอไป การคนหาผูมีอํานาจในการตัดสินใจ เกณฑที่ใชพจิารณา คูแขงหรือผูที่เสนอตัวเขามาแทนที่

หากขอมูลอยางนอย 4 ขอขางตนเปนไปในเชงิบวก ถือเปนโอกาสการขายที่ดี (Qualifide 

Opportunity) ซึ่งขั้นตอนการประเมนินี ้ ไดผานการพัฒนา และปรับปรุงเพิ่มเติมในป 1999 

พนกังานขายหรือผูที่ติดตอโดยตรงกับลูกคาจะไดรับการฝกอบรมเรื่องการประเมินลูกคาทกุราย 

ข้ันตอนที ่3 Establish Buying Criteria ข้ันตอนนี้จะทําเปนการทําความเขาใจกับผูมี

อํานาจตัดสินใจ (Dicision Maker) และผูมีอิทธพิลทีเ่หนีย่วนําใหเกิดการตัดสินใจ (Influencer) 

พรอมทัง้รวมกนักําหนดหลักเกณฑตางๆ ที่บุคคลเหลานัน้ใชตัดสินใจในการซื้อ เชน ขอมูล

รายละเอียด เอกสารสนับสนุน ผลพิสูจนดานการใชงาน เปนตน ซึง่ตัวแทนจําหนายทัง้หลายจะ

จัดทําแผนงานทกุอยางรวมกับลูกคา เพื่อตอบสนองหลกัเกณฑเหลานั้น 

ข้ันตอนที ่4 เปนขั้นตอนของการดําเนนิการตามแผนงานทีว่างไวในขัน้ตอนที่แลว โดย 

Medrad จะจัดเตรียมรายนามลกูคาอางอิง แหลงอางอิง การเยีย่มเยือนแหลงอางอิงเพื่อดูงาน 

การสาธิตผลิตภัณฑและการทดลองใช และประเมินผลิตภัณฑ โดยพนกังานที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการไดรับการสงขอมูลดานผลิตภณัฑทีท่ันสมัย รายละเอียดการใหบริการการประยุกตใช 

ขอมูลดานธุรกิจและการตลาด ตลอดจนการฝกอบรม เพื่อใหมั่นใจวาสามารถใหขอเสนอที่

ตอบสนองความตองการและปญหาของลกูคาได 

ข้ันตอนที ่ 5 Gain Commitment เปนขัน้ตอนของการเจรจาตอรอง การทาํใบเสนอ

ขาย และการไดมาซึ่งใบสัง่ซือ้ 

ข้ันตอนที ่ 6  Implement ทมีภาคสนามของ Medrad จะทาํการติดตัง้ ใหบริการและ

ใหการฝกอบรมแกลูกคาเพื่อสรางความเชือ่มั่นวาไมเกิดขอบกพรองใดๆ ตลอดจนเพือ่สานสัมพันธ 

และสรางความพอใจแกลูกคา 

ข้ันตอนที ่ 7 Customer Enhancement  เนื่องจากปริมาณยอดขายจากลกูคาเกามี

มูลคาคอนขางสูง การสรางความพอใจและความภักดขีองลูกคาจงึเปนปจจัยที่สําคัญมาก คือ การ

หมั่นเยี่ยมเยือน ติดตามและใหบริการอยางตอเนื่อง โดยผานทัง้การตดิตอเยี่ยมเยือนโดยตรง และ

ผานกระบวนการสํารวจความพงึพอใจ ในป 1999 Medrad ไดปรับกระบวนการใหม โดยจําแนก
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ลูกคารายใหญ และจัดใหมีกระบวนการจัดการพิเศษสาํหรับลูกคากลุมนี้โดยเฉพาะ ไดแก กลุม 

OME กลุม GPO และลูกคาระดับชาติ  

เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และสรางความสัมพันธกับลูกคา ทีมภาคสนามสามารถใช

ฐานขอมูลลูกคาจากระบบ Filed Force Automation ไดในเวลาอันรวดเร็ว เพื่อคนหาขอมูลลูกคา

ในทุกดาน โดยทีมขายจะใชคอมพิวเตอรโนตบุค ตรวจสอบขอมูลตางๆ ไดทันที ทั้งดานสถานะของ

การสั่งซื้อการสงมอบ สถานะ การชําระเงิน สถานะดานความพึงพอใจ รายละเอียดผลิตภัณฑ 

ประวัติลูกคา การอบรม โปรแกรมสงเสริมการตลาดใหมๆ ตลอดจนรับ Training Material จาก

สํานักงานใหญเปนตน ทั้งยังสามารถรับสงเมล บันทึกขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ผลการใชงาน 

ขอมูลของคูแขง  ความตองการพิ เศษของลูกคาลงไปในระบบโดยตรง  อีกทั้งระบบยังมี

ความสามารถในการวิเคราะหรายงานตามความตองการของผูใชงานไดอีกดวย ทําใหสามารถ

วิเคราะหและคนหาโอกาสตางๆ ในการตอบสนองและสรางความสัมพันธกับลูกคาไดงาย 

นอกจากนี ้ยงัมีการวิเคราะห Win-Loss Analysis ในกลุมลูกคาที่ประสบความสาํเร็จ 

หรือลมเหลว รวมกับการวิเคราะหประสิทธิภาพการขายโดยการใชกรวยนักขาย (Sale Funnel) 

รวมทัง้มีการติดตามตัวชี้วัดหลัก คือ การสงมอบที่ตรงเวลา อัตราการยอมรับ และความพึงพอใจ

ของลูกคา 

ลูกคาของ Medrad สามารถติดตอเขามาเพื่อขอขอมูลเพื่อทาํธุรกิจ หรือ เพื่อรองเรยีน

โดยผานชองทางที่หลากหลาย 

Medrad ประเมินประสทิธภิาพของชองทางการติดตอ โดยติดตามตัวชี้วัดหลายตัว 

ไดแก ระยะเวลาในการตอบสนองลูกคา ลักษณะที่ผลลัพธเกิดแกลูกคา การสงมอบที่ไมตรงเวลา 

ผลการติดตั้ง อัตราการใชบริการรับประกนัสินคา เปนตน  

บุคลากรทีท่ําหนาที่ติดตอกบัลูกคา ไดแก พนักงานบญัชี พนกังานขายภาคสนาม 

พนกังานบริการ ตัวแทนจําหนาย ฝายบริการลกูคา ฝายการตลาด และตลาดทางไกล 

(Telemarketing) จะไดรับการฝกอบรมทั้งที่เปนทางการ และ On-The-Job เกี่ยวกบัความรูของ

ผลิตภัณฑ การสรางความพอใจใหลูกคา การประเมินความตองการลูกคา และการจัดการขอ

รองเรียน นอกจากนี้มีการจดัทํามาตรฐานการใหบริการและมีการทบทวนเปนระยะ และตรวจสอบ

ผลการดําเนินงานโดยการติดตาม การเฝาสังเกตของทีมงานภาคสนาม และผูจัดการ รวมทั้ง

สังเกตความตองการจากลูกคาโดยตรง  
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ขอรองเรียนจากลูกคาทัง้หมด จะถูกปอนเขาสูระบบ Complaint Tracking System 

ทีมภาคสนาม ทมีขาย ผูจัดการบริการ และผูทีเ่กี่ยวของจะทําการแกไขปญหาใหลูกคาในเวลา

อันรวดเร็ว และชวยกันวิเคราะหหาตนตอของปญหา  

ทีมทีเ่กี่ยวของจะติดตามผลการแกไขปญหาใหลูกคาทกุรายจนกระทัง่มั่นใจวาปญหา

ของลูกคาไดรับการแกไขจนหมดสิ้น 

ในการประชมุทบทวนประจาํเดือนของฝายจัดการ มีการติดตามประเด็นขอรองเรียน 

ที่เกิดขึ้น ขอเสนอแนะเรื่องผลิตภัณฑจากลูกคา และผลการปรับปรุงเพื่อปองกนัไมใหเกิดซ้าํทกุ

สัปดาห VP  Operation  จะประชุมผูบริการทุกฝายในทีป่ระชุมที่เรียกวา Operation  Customer 

Meeting เพื่อพูดคุยเรื่องการสงมอบ และการแกไขปญหาใหลูกคา ขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้าํๆ จะ

นําเขาสูที่ประชุม Customer Advisor Board เพื่อแกไข ทีมที่เรียกวา Failure Analysis Team จะ

พบปะกนัอยางสม่ําเสมอ เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุเชิงเทคนิค และมอบหมายใหทมีวิศวกรทําการ

สืบคนและเสนอแนวทางแกไขปญหาตอไป 

นอกจากนี ้ ปญหา และขอรองเรียนที่เกีย่วของกับความปลอดภัยของผูปวย จะไดรับ

การบันทึกและปฏิบัติตามแนวทางที ่ FDA กาํหนด เมื่อไรก็ตามทีเ่กิดอุบัติการณดานความ

ปลอดภัยผูปวยเกิดขึ้น ตัวแทนจาก Medrad จะทําการสืบสวน และทดสอบผลิตภัณฑเพื่อคนหา

ขอบกพรอง และนําผลิตภัณฑทดแทนใหทนัท ี รวมทัง้มีรายงานไปยังลูกคาโดยผานระบบ Field 

Service Report ผลิตภัณฑที่บกพรองจะถูกสงไปยงัแผนกประกนัคุณภาพ ซึง่ผลการตรวจสอบจะ

รายงานไปยงั Failure Analysis Team เพื่อคนหาความจาํเปนในการปรับเปลี่ยนระเบียบปฏบิัติ 

หรือการปรับปรุงผลิตภัณฑ จัดลําดับความสําคัญ นาํสูการปฏิบัติ  

ระบบการประเมินความพึงพอใจของลูกคา เปนความรับผิดชอบของฝาย Global 

Customer Satisfaction ซึ่งจะเปนผูออกแบบการสํารวจ และใชคนนอกเปนผูสํารวจให การสาํรวจ

ทําทุกเดือนหรอืเดือนเวนเดือน กระบวนการสาํรวจจะถูกปรับปรุงปละครั้ง แบบสอบถามได

พัฒนาขึ้นมาตั้งแตป 1992 และถูกปรับเปล่ียนใหดีข้ึน โดยในป 1999 ไดเพิ่มเติมขอคําถามดาน

ความปรารถนาที่จะซื้อสินคาซ้ํา และการเปรียบเทียบกบัคูแขง ในป 2001 ไดกําหนดเปาหมายที่

จะบรรลุความพึงพอใจที่ระดบั 5 หรือ Top Box เมือ่ไรก็ตามที่ลูกคาใหคะแนนต่ํากวา 5 จะ

สอบถามวา Medrad ควรทาํอยางไรเพือ่ใหไดคะแนน 5 ในการสํารวจครั้งถัดไป  

ผลการสํารวจที่ได Global Customer Satisfaction จะรวบรวม แยกแยะ และ 

วิเคราะหขอมลู เพื่อรายงานใหหนวยงานทีเ่กี่ยวของรับทราบ เพื่อหาทางปรับปรุงใหดีข้ึน รายงานที่

หนวยงานไดรับจะมีการแยกแยะโดยใชสีที่แตกตางกัน สีเหลืองจะหมายถงึประเดน็ปญหาที่ลูกคา
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ไมพอใจมาก ตองเรงแกปญหาภายใน 10 วัน และรายงานเขาในฐานขอมูล Field Force 

Automation ซึ่งจะถกูติดตามโดยคณะกรรมการ Customer Satisfaction Advisory Board ตอไป 

สีน้ําเงินหมายถึงประเดน็ที่ลูกคายงัไมพอใจนัก สมควรติดตามดูแลอยางใกลชิด สีสม หมายถงึ

ลูกคามีความพอใจในระดับสูง เปนทีน่าชืน่ชม 

CSAB จะประชุมทุกเดือนเพื่อติดตามแนวโนมและความจําเปนในการแกไขปรับปรุง 

นอกจากนี ้ ยังมกีารสํารวจของทีมภาคสนาม จากบริษัทอิสระจากภายนอก เพื่อติดตามความ

พอใจภายหลงัการใหบริการฉุกเฉิน 30 วัน ตลอดจน ความพอใจจากการไดรับการอบรมเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ และการใชผลิตภัณฑ หากผลตอบรับตํ่ากวาระดับ 5 จะสอบถามวา Medrad ควรทํา

อยางไรเพื่อใหไดคะแนนความพอที่ระดับ 5 เพื่อนําผลสาํรวจมาปรับปรุงแกไขตอไป 
 
2.4 ทฤษฎีและแนวคิดที่นํามาประยกุตใช 
 

2.4.1 หลักการของ SWOT Analysis 
เปนเครื่องมือในการประเมินสถานการณสําหรับองคกร หรือโครงการ ซึ่งชวยผูบริหาร 

กําหนดจุดแข็งและจุดออนจากสภาพแวดลอมภายในองคกรโอกาสและอุปสรรคจาสภาพแวดลอม 

ภายนอก ตลอดจนผลกระทบที่มีศักยภาพ จากปจจัยเหลานี้ตอการทาํงานขององคกร 

SWOT มาจากตัวยอภาษาอังกฤษ 4 ตัว ไดแก 

1) S มาจาก Strengths หมายถงึ จุดเดนหรือจุดแข็ง ซึ่งเปนผลมาจากปจจัย

ภายในเปนขอดีที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายใน บริษัท เชน จุดแข็งดานสวนประสม จุดแข็งดาน 

การเงนิจุดแข็งดานการผลิต จุดแข็งดานทรัพยากรบุคคล บริษัทจะตองใชประโยชนจากจุดแข็งใน

การกําหนดกลยุทธการตลาด 

2) W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอยหรือจุดออน ซึ่งเปนผลมาจาก

ปจจัยภายใน เปนปญหาหรือขอบกพรองที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในตางๆ ของบริษัท ซึ่ง

บริษัทจะตองหาวิธีในการแกปญหานัน้ 

3) O มาจาก Opportunities หมายถงึ โอกาส ซึ่งเกิดจากปจจัยภายนอก เปนผล

จากการที่สภาพแวดลอมภายนอกของบริษัท เอื้อประโยชนหรือสงเสริมการ  ดําเนินงานขององคกร 

โอกาสแตกตางจากจุดแข็งตรงที่โอกาสนั้น เปนผลมาจากสภาพแวดลอมภายนอก    แตจุดแข็งนั้น 

เปนผลมาจากสภาพแวดลอมภายใน นักการตลาดที่ดีจะตองเสาะแสวงหาโอกาสอยูเสมอ และใช 

ประโยชนจากโอกาสนั้น 
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4) T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรคซึ่งเกิดจากปจจัยภายนอกเปนขอจํากัดที่

เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ธุรกิจจําเปนตองปรับกลยุทธการตลาดใหสอดคลองและพยายาม 

ขจัดอุปสรรคตางๆ ที่เกิดขึน้  

ผลจากการวิเคราะห SWOT Analysis จะชวยใหองคกรสามารถนําจุดแข็งและ

จุดออนที่มีอยูภายในองคกรมาปรับใชใหเกิดประโยชนสูงสุดใหแกองคกร ไมวาจะเปนการนาํจุด

แข็งมาสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางดานตางๆ รวมถงึพจิารณาถงึจุดออนเพื่อหาทาง

แกไขปญหาภายในองคกร นอกจากนี้ยงัชวยใหเขาใจถึงปจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบตอองคกร

ดวย จะไดวางแผนการดําเนนิงานไดอยางเหมาะสมและเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร 
 

2.4.2 ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจในงานบริการ 
ความหมายของความพึงพอใจ  
อรพินท บุนนาค และอัจฉรา เอนซ (2538) กลาววา ความพงึพอใจหมายถึง 

ความรูสึกและประสบการณที่ดีของผูที่มารับบริการตอสถานบริการนัน้  

จิตินันท เดชะคุปต (2544) ไดใหความหมายความความพึงพอใจในการบริการ คือ

ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล   อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรู

ส่ิงที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิง

ที่คาดหวังเกี่ยวกับบริการนัน้ ซึ่งจะเกีย่วของกับความพึงพอใจของผูใชบริการ และความพึงพอใจ

ในงานของผูใหบริการ  

 มอรส (Morse, 1953,p.27) กลาววา ความพงึพอใจ หมายถึงทุกสิง่ทุกอยางที่

สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงไป ถาความตึงเครียดมีมากก็จะทาํใหเกิดความไม

พอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้มผีลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็

จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ก็จะทาํใหเกิดความพอใจ 

วรูม (Vreeom, 1964, p.384) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา ทัศนคติและความ

พึงพอใจเปนสิง่หนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองคาํนีห้มายถงึผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไป

มีสวนรวมในสิง่นัน้ ทัศนคตดิานบวกและแสดงใหเหน็สภาพความพงึพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติ

ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึพอใจ  

ริสเซอร (Risser, 1975, p.46) กลาววา ความพึงพอใจเปนระดับของความสอดคลอง

ระหวางความคาดหวงัและผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล และการบริการพยาบาลที่ไดรับตาม

ความเปนจริง  
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 ampbell (1976 อางใน วภิาวดี สายนาํทาน, 2542) กลาววา ความพงึพอใจเปน

ความคิดเหน็เกี่ยวกับผลสําเร็จที่แตละคน เปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณที่

เปนอยู กับสภาพการณที่อยากใหเปน หรือคาดหวงั หรือรูสึกวาสมควรจะไดรับ ผลที่ไดจะเปน

ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสินของแตละบคุคล 

โดนาบีเดยีน (Donabedian, 1980) กลาววา ความพงึพอใจของผูรับบริการ หมายถงึ

ผูบริการประสบความสาํเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิง่ที่ผูรับบริการใหคากับความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องที่ผูรับบริการมีอํานาจหนาที่ในการตัดสินใจ  

หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความตองการ 

(need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมากจ็ะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด 

และการแสดงออกความพึงพอใจจะลดความเครียดที่อยูได แตถาเมื่อใดความพึงพอใจนัน้ไม

สามารถบรรลไุด ความเครียดที่มีอยูก็ไมมีการลดเวลาทีน่านออกไปอาจทาํใหความเครียดนัน้ยิง่

เพิ่มข้ึนไดเสมอ หรือทีเ่รียกวา อารมณสะสม และในมุมตรงกันขามในหลาย ๆ ความตองการ วุฒิ

ภาวะจะเปนตวัชวยลดความเครียดไดเชนกนั แตนั่นมไิดหมายความวาเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อ

เวลาผานไปสกัระยะหนึง่ ความพอใจนัน้ก็จะลดลงหรือหมดหายไปในที่สุด  

ราณี เชาวนปรีชา (2538, หนา 18) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกหรอื

ทัศนคติของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ หรือปจจัยตาง ๆ เกี่ยวของ ความรูสึกพงึพอใจจะเกิดขึ้นเมือ่

ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึง่ ความรูสึก

ดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดมุงหมายนัน้ไมไดรับการตอบสนอง  

ราชบัณฑิตยสถาน (2539, หนา 600) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา 

หมายถงึ พอใจ ชอบใจ  

 ภาวดี สายนาํทาน (2542, หนา 18) ไดใหความหมายความพงึพอใจวา เปน

ความรูสึกที่ดขีองผูรับบริการ เมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวงั 

วาวรา (Vavra 1992 : 139-142)     ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจในงานบริการวา 

หมายถงึ ความยึดมั่นและเชือ่ถือไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคา หรือบริการที่เต็มเปยมไป

ดวยความตองการและความคาดหวงัของลกูคา Vavra (1992 : 139-142) 

คอทเลอร (Kotler 2000 : 33-36) ความพงึพอใจ หมายถึง การทาํใหบุคคลรูสึกพอใจ

หรือไมพอใจอนัเปนผลจากการเปรียบเทยีบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการทาํงานของ 

ผลิตภัณฑตามที่เห็น หรือเขาใจกับการคาดหวงัของลกูคาซึ่งเกิดจากประสบการณ และความรูใน

อดีตของผูซื้อ 
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ศิริรัตน เสรีรัตน และคณะ (2546:45) ไดกลาวถึงความพงึพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) วาเปนระดบัความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรยีบเทยีบระหวาง

ผลประโยชนจาก คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทาํงานของผลิตภณัฑกับการคาดหวังของลูกคา 

ระดับความพงึพอใจของลกูคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและ

ความคาดหวงัของบุคคล 

ดังนัน้สรุปไดวา ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูสึกหรือทศันคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวของกับความรูสึกพอใจ ชอบใจ เปนความรูสึกที่ดีเมื่อความตองการไดรับการ

ตอบสนอง 
แนวคิดที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจตอการบรกิาร  
รัชยา กุลวานชิ ไชนันท (2535) ไดสรุปลักษณะของการบริการไวคือ  

1. การบริการเปนงานที่มกีารผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด

ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร  

2. การบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม 

ข้ึนอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจงึมิอาจทาํได นอกจากการ

คาดคะเนความนาจะเปนเทานัน้ 

3. การบริการเปนงานที่ไมมตีัวสินคาไมมผีลผลิต     ส่ิงที่ผูใชบริการจะได    คือ ความ 

พึงพอใจ ความรูสึกคุมคาทีไ่ดมาใชบริการ ดังนัน้คุณภาพของงานจงึเปนสิ่งสาํคัญ  

4. การบริการเปนงานที่ตองไดรับการตอบสนองในทนัท ี ผูใชบริการตองการใหลงมือ

ปฏิบัติในทันท ี ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวัน เวลาใดก็

จะตองตรงตามกําหนดนั้น  

เมื่อผูใชบริการมีประสบการณเกี่ยวกับการใชบริการแลว ความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้น

เปนผลของการรับรู และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ

และส่ิงที่ผูใชบริการไดรับจริงจากบริการในแตละสถานการณการบริการหนึง่ ซึ่งระดับของความพงึ

พอใจอาจไมคงที ่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางได ทั้งนี ้ ความพงึพอใจในการบริการจะ

ประกอบดวยองคประกอบ 2 อยางคือ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2544) 

1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ        ผูใชบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการ ที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ

เปนมากนอยเพียงใด  
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2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนาํเสนอบริการ    ผูใชบริการจะรับรูวา

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไม

วาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท

หนาที ่และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูใชบริการ ในดานความรับผิดชอบตอ

งาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ ความพงึพอใจที่เกิดขึ้นจาก

การใชบริการนั้น ยังสามารถแบงไดเปน 2 ระดับ คือ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2544)  

1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวงั เปนการแสดงความรูสึกยนิดี มีความสุขของ

ผูใชบริการเมือ่ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวงัที่มอียู เชน ลูกคาเดินทางดวยรถไฟถึงจุดหมาย

ปลายทางอยางปลอดภัยและตรงเวลา เปนตน  

2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูใชบริการเมือ่ไดรับการบริการที่เกิดความคาดหวงัที่มอียู เชน ลูกคาเติมน้าํมนัที่

สถานบีริการแหงหนึง่พรอมกับไดรับการบริการตรวจเครื่องยนตและเตมิลมฟร ีเปนตน  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดคุณภาพบริการ 

นอกจากนี ้ สคารดินา (Scardina, 1994) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

คุณภาพบริการโดยใชทัศนะการตลาดวัดดวยเครื่องมือช่ือ SERVQUAL จากการศึกษาพบวา มิติ

บริการ (Service Dimension) ที่ผูรับริการคํานึงถึงม ี5 ประการคอื  

1. จับตองได (Tangibles) ไดแก ส่ิงที่สามารถมองเห็นทางดานความสะดวกทาง

กายภาพ อุปกรณ เครื่องมือ บุคลากร และอุปกรณการสือ่สาร  

2. เชื่อถือได (Reliability) ไดแก ความสามารถในการดาํเนนิงานที่แสดงใหเห็นความ

นาไววางใจ นาเชื่อถือ และมีความเที่ยงตรง  

3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) ไดแก แสดงความตัง้ใจที่จะชวยเหลือลูกคา

และใหบริการอยางฉับพลัน  

4. มีการรับประกัน (Assurance) ไดแก ความรูและอัธยาศัย และความสามารถที่   

บงบอกใหเชื่อถือและมีความเชื่อมั่น  

5.  บริการพิเศษ (Empathy) ไดแก การบรกิารทีท่ําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองสําคญั  

มิลลเลท (Millet, 1954, p.397) กลาววา เปาหมายทีสํ่าคัญของการบริการคือ การ

สรางความ พงึพอใจในการใหบริการแกประชาชน มีแนวทางดังนี ้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยุติธรรมในการ

บริหารงานโดยมีฐานคติทีว่าทุกคนเทาเทยีมกนั ประชาชนทกุคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกัน
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ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน

ฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกนั  

2.   การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานจะไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบริการตองมี

ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม (The right Quantity at Right 

Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรวจเวลาจะไมมีความหมายเลย ถาจํานวน

การใหบริการที่ไมเพยีงพอ และสถานที่ตัง้ใหบริการสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบริการเปนไป

อยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่

ใหบริการวาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การบริการที่มกีาร

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึง่คือ การเพิม่ประสทิธิภาพ หรือ

ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

การที่ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดนัน้ ผูรับบริการจะประเมนิตามเกณฑกําหนด

คุณภาพการบริการ (Dimensions of Service Quality) ซึ่งประกอบดวยเกณฑตาง ๆ 10 ดาน 

ไดแก (Parasuraman, et al., 1990 อางใน ชาติชาย ชินวัตร, 2544 :17)  

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความ

สะดวก ทางกายภาพ อุปกรณ บุคลากร และวัสดุการติดตอส่ือสาร  

2. ความเชื่อมั่นวางไวได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการตาม

สัญญาที่ใหไว และมีความนาเชื่อถือ  

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความยนิดีที่จะ

ชวยเหลือผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการไดทันท ี 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถงึ การมีความรู ความสามารถ 

และทักษะในการปฏิบัติงาน  

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมนี้ําใจ

และเปนมิตรตอผูรับบริการ  

6. ความนาเชือ่ถือ (Credibility) หมายถงึ ความนาเชือ่ถือ ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย 

และความจริงใจของผูใหบริการ  
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7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภยัใน

ชีวิตทรัพยสิน ชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอนัตราย และขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษา

ความลับของผูรับบริการ  

8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขาใชบริการไดงาย 

ไดรับความสะดวกในการติดตอ  

9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลดานตาง ๆ แก

ผูรับบริการ ใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจ และรับฟงเรื่องราวที่ผูรับบริการรองทุกข  

10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถงึการทาํ

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทัง้ความตองการของผูรับบริการ 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ  
Parasuraman, Zeithalml and Berry (1975 อางในพิมพชนก ศันสนีย, 2540) ได

ศึกษาถงึการประเมินคุณภาพของการบรกิารตามการรับรูของผูบริโภค โดยทาํการสาํรวจกลุม

ผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุมผูบริโภคที่ใชบริการจากองคการเหลานัน้ ผลการศึกษาได

บงชี้วา คุณภาพของการบริการคือ การใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความคาดหวงัของ

ผูบริโภค และผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของบริการยังทําให

ทราบวา ความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลง สําคัญ

ดวยกนัคือ  

1.   ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคเอง (Personal Needs) ความตองการสวน

บุคคลของผูบริโภคจะแตกตางกนัออกไป ข้ึนอยูกบัลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของ

ผูบริโภคแตละคน ผูบริโภคอาจจะคาดหวงัจากบริการชนิดเดียวกนัแตกตางกนัออกไปตามความ

ตองการของแตละบุคคล 

2.   การบอกเลาแบบปากตอปาก     เกี่ยวกับการบริการ  (Word-of–Mouth 

Communication) คือขอมูลที่ผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคคนอื่น ๆ ที่เคยไดรับบริการจากองคกรผู

ใหบริการมาแลว อาจจะเปนการใหคําแนะนําใหมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตาง ๆ 

เกี่ยวกับการบริการนัน้ ๆ  

3. ประสบการณเดิมของผูบริโภค (Past Experiences) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ

ประสบการณตรงตาง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่มีอิทธพิลตอระดับของความคาดหวงัของผูบริโภค 

เชนกนั เพราะประสบการณเดิมทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ได  
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4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to 

Customers) การโฆษณาประชาสัมพนัธผานทางสื่อมวลชนตาง ๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ด ี หรือ

เพื่อสงเสริมการขาย ลวนแลวแตมีบทบาทสาํคัญตอการสรางความคาดหวงัของผูบริโภคเกี่ยวกบั

บริการที่จะไดรับ 

มิลเลท (Milett 1954 : 4) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 

Services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกบัผูรับบริการ พิจารณาจาก

องคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้

1.  ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูบริโภค (Ample 

Service) 

2.  ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service)  โดยไมมีการ 

หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

3.  ความสามารถในการใหบริการอยางยตุิธรรม    โดยลักษณะการจดัใหนัน้   จะตอง

เปนไปอยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกนั (Equitable Service) 

4.  ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) ตาม 

ลักษณะของความจาํเปนเรงดวนในการบรกิาร และความตองการของลูกคาในการบริการนัน้ ๆ 

5.  ความสามารถในการพฒันาบรกิารทีจ่ัดใหทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพใหมี

ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ เร่ือยไป 

วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลกูคา (Tracking and Measuring 

Customer’ Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตามวดัและคนหาความตองการของลูกคา โดยมี

จุดมุงหมายคอื การสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา ซึ่งสามารถทําไดดวยวธิีการตางๆ ดังนี ้

1. ระบบการตเิตียนและใหคาํแนะนาํ (Complaint and Suggestion Systems) เปน

การหาขอมูล ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทาํงานของบริษทั ปญหาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทัง้ขอเสนอแนะตางๆ ธุรกิจทีน่ยิมใชไดแก ธนาคาร โรงแรม 

โรงพยาบาล ฯลฯ ธุรกิจเหลานี้จะมกีลองเพือ่รับความคิดเห็นจากลกูคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer’ Satisfaction Surveys) ในกรณีนี้

จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากคือการวจิัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตอง

เตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาจะไมสนใจวิธีแรก ลูกคา

สวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอืน่แทนที่จะเสนอแนะคําติชมใหบริษัท ซึ่งเปนผลใหบริษัทตอง

สูญเสียลูกคาเทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคาก็คือ 
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-  การใหคะแนนความพงึพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอ

ผลิตภัณฑหรือบริการโดยอยูในรูปของการใหคะแนนเปนไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ 

พอใจอยางยิง่การถามวาลูกคาไดความพงึพอใจ  หรือไมพอใจในผลติภัณฑหรือบริการเสนอแนะ

ประเด็นตางๆ ที่จะแกไขปญหานั้น วิธนีี้เรียกวาการวเิคราะหปญหา (Problem Analysis) ซึ่ง

สวนมากจะอยูในสวนของการสอบถามแบบเจาะลกึโดยการสัมภาษณ 

-  การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 

เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) วิธีนี้จะชวย

ใหทราบถึงจุดออนจุดแข็งของผลิตภัณฑ เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา 

(Repurchase Intention) 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมบุคคลที่เปนเปาหมาย (Guest Shopping) วิธีนี้จะเปน

การศึกษาบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซื้อที่มศีักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออน ในการซื้อสินคา

ของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถงึลูกคาทีสู่ญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนีจ้ะ

วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลีย่นไปใชบริการสินคาอื่น เพื่อทราบถงึสาเหตุตางๆ ที่ลูกคา

เปลี่ยนใจเปนราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่อถือ อาจจะศึกษาถึงอัตราการ

สูญเสียลูกคาดวย 

 
2.4.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัการบรหิารความสมัพันธกับลูกคา  
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) 

CRM คือ การสรางสายสัมพันธอยางแทจริงกับลูกคาโดยการสรางคุณคาแกลูกคาที่เหนือกวาคู

แขงขันอยางตอเนื่องจากการวิเคราะหในมุมมองของการตลาด (วิทยา ดานธํารงกลู และพิภพ อุดร

,2547) สามารถจําแนกสาเหตุทีท่ําใหเกิด CRM ไดดังตอไปนี้ 

1.  ลูกคาพรอมตีจากแมวาจะพอใจ หมายถึง แมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจแต

ไมไดหมายความวาลูกคาจะจงรักภักดีกับตราสินคานั้นตลอดไปลูกคา สามารถเปลี่ยนไปใชสินคา

ยี่หออ่ืนตลอดเวลาหากมีความพงึพอใจมากกวาสนิคาที่เลือกใชปจจุบัน 

2.  สถานการณการแขงขันที่รุนแรง หมายถึง การทีโ่ลกมีการเปลีย่นแปลงอยู

ตลอดเวลามีการติดตอส่ือสารที่กาวหนาเปนสาเหตุใหคูแขง สามารถทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นอยูตลอดเวลา 
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3.  ลูกคามทีางเลือกไมจํากัด หมายถงึ สาเหตุเกิดจากลูกคาในปจจุบันมีโอกาสใน

การเลือกสนิคามากขึ้นตองทาการตอบสนองและพัฒนาอยูตลอดเวลาเพื่อการรักษาลูกคามิฉะนัน้

ลูกคาจะเปลีย่นไปซื้อสินคาของแหลงอืน่ทันท ี อีกทัง้ลูกคามีขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ตองการใช

มากกวาเมื่อกอน 

4.  ลูกคาภักดีตอหลายตรายีห่อในเวลาเดยีวกนั (Multi-brand Loyalty) เนื่องจาก

สินคาในตลาดมีอยูหลากหลายยีห่อและลูกคามีกาํลังซื้อสูง อีกทั้งสนิคาแตละยี่หอยังสามารถ

ตอบสนองความตองการไดไมแตกตางกนั และความตองการในสนิคาบางประเภทลูกคามีความ

ตองการที่แตกตางกนัลูกคา จึงมีการซื้อสินคาหลากหลายยีห่อ เพื่อตอบสนองความตองการที่

หลากหลาย 

5.  รอยละ 80 ของกําไรทัง้หมดมาจากลูกคาเพียงรอยละ 20 (Pareto’s Rule of 

80/20) จํานวนลูกคารอยละ 80 แตสามารถสรางกําไรใหเพียงรอยละ 20 การทาํงานปจจุบนัจึง

เปนการทุมเทเพื่อลูกคาสวนใหญที่สรางกาํไรสวนนอยแตละเลยความสําคัญของลูกคาสวนนอยที่

สรางกาํไรสวนใหญใหบริษทั (วิทยา ดานธํารงกูล และพิภพ อุดร,2547) 

6.  ปริมาณขอมลูจํานวนมากในการดําเนนิธรุกิจ แตมีการนํามาใชประโยชนนอย

มาก หมายถึง องคกรทางธุรกิจในปจจุบันมีขอมูลที่เกีย่วของกับการขายและความสมัพนัธกบั

ลูกคาอยูในปรมิาณมากแตยงัไมไดนําขอมลูเหลานั้นมาใช เพื่อพัฒนากลยทุธในการทําการตลาด

ใหประสบความสําเร็จมากขึน้กวาปจจุบนั 

CRM จะสงผลใหเกิดประโยชนดังตอไปนี ้

1. สรางยอดขาย หมายถึง CRM สามารถชวยใหยอดขายเพิม่สูงขึ้นไดจากการที่ 

CRM เขาไปอยูในทกุ ๆ ชวงวัฏจักรชวีิตของลูกคาทาใหสามารถชวยในการดงึดูดลูกคาเกาไวและ

ชวยในการหาลูกคาใหม ๆ อยูตลอดเวลา 

2. สรางความภักดีของลูกคาเพือ่ทาใหเกิดการซื้อซํ้า หมายถึง สามารถชวยในการ

สรางความสัมพันธระยะยาวจากการทาํ CRM สงผลตอการซื้อซ้ําของลูกคาเนื่องจากลูกคาเกิด

ความผูกพนักบัตราสินคาจนเกิดเปนความประทับใจในการสรางความสัมพนัธจงึเกดิการซื้อซํ้า 

3. สรางการบอกตอ หมายถงึ การที ่CRM สรางความสัมพนัธกับลูกคาคนใดคนหนึ่ง

แลวลูกคาคนนั้นเกิดความผกูพนักับสินคานั้นก็จะมกีารบอกตอไปสูเพือ่นหรือคนใกลชิดอื่น ๆ เพือ่

แบงปนความรูสึกใหคนเหลานัน้ไดรับทราบและเกิดการอยากลองใชบริการบาง  

4. สรางลูกคามุงหวงัรายอืน่ หมายถงึ เมื่อมีการบอกตอข้ึนแลวการบอกตอจะชวย

สรางลูกคาอกีกลุมหนึ่งขึน้มาคือลูกคากลุมมุงหวงัทีม่ีความสนใจสงผลใหเกิดการทดลองใชสินคา  
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 เพื่อใหการสรางสายสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นจงึมีการใช CRM ดังกระบวนการ

ตอไปนี้ 

กระบวนการสรางสายสัมพนัธของ CRM เพื่อใหการใช CRM มีประสิทธิภาพมากขึ้น

ตามขั้นตอน ดังนี ้

1.   การคนหาคณุคาที่ลูกคาตองการ และคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขัน คุณคาที่ลูกคา

ตองการคือ ประโยชนที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากสินคาหรือบริการโดยเมื่อลูกคาเปรียบเทยีบกับ

ตนทนุที่ตองจายออกไปแลวไดรับความคุมคา หรือผลไดมากกวาเสยี สวนคุณคาที่เหนือกวาคู

แขงขัน คือ ประโยชนที่ลูกคาไดรับมากกวาหรือดีกวา และแตกตางจากคูแขงขัน วิธกีารคนหา

คุณคาที่ลูกคาตองการทาไดจากการสํารวจวิจัย และเก็บขอมูลลูกคาโดยการออกแบบสอบถาม 

สัมภาษณ พูดคุย ประชุม ปรึกษาหารอื แลวทําความเขาใจกบัส่ิงที่ลูกคาตองการ จับประเด็น 

สะทอนกลับจากนัน้จงึถามตนเองและถามลูกคาวาจะสามารถสรางคุณคาแกลูกคาไดอยางไรบาง 

เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกบัคูแขงขันวาองคกรสามารถสรางคุณคา ไดมากกวาหรือดีกวา และ

แตกตางจากคูแขงขันหรือไม 

2.   การกําหนดตลาดเปาหมาย เนื่องจากลกูคามีความตองการในคุณคาที่แตกตาง

กันจงึจาเปนตองตอบสนองตอลูกคาแตกตางกนัออกไป ดวยการแบงสวนตลาดออกเปนสวนยอย 

แลวออกแบบกลยุทธ CRM สาหรับตลาดเปาหมายนัน้ เชน ตามกลุมอาชีพ เปนตน 

3.   การนําเสนอคุณคาแกลูกคา การนําเสนอคุณคาแกลูกคามิใชหนาที่ของฝาย

การตลาดเพยีงฝายเดียวเทานั้น แตเปนหนาที่ของทุกฝายในองคกร ที่จะตองปรับเปลี่ยน

กระบวนการทาํงานใหมเพื่อสรางและนาํเสนอคณุคาเหนือกวาคูแขงขันแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.  การประเมินโดยการเปรียบเทียบยอดขายที่เกิดขึ้นจริง กับประมาณยอดขายตาม

เปาหมาย การสํารวจวิจัยความพอใจของลูกคาและพนักงานในบริษัท สาเหตุที่ตองทําการสํารวจ

ความพอใจของลูกคาและพนักงานควบคูกันไป เนื่องจากแมลูกคาจะเปนเปาหมายหลักของบริษัท

แตพนักงานก็คือหนึ่งในกลุมลูกคาเชนเดียวกัน แตเปนกลุมลูกคาภายในที่สัมผัสกับบริษัท

เชนเดียวกันกับลูกคา 

นอกจากนัน้ยงัมีการนํา CRM ไปปฏิบัติใชตามหลกั 3 P’s ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

1.  พนักงานของบริษัท (People) มีหนาทีค่ือ เปนตัวแทนของบริษัท และ เปน

ตัวแทนของสนิคาหรือบริการ พนกังานมหีนาที่ส่ือสาร สรางความสมัพันธ สรางความเขาใจอนัดี

ระหวางบริษทักับลูกคา พนกังานตองมีความเชี่ยวชาญในสินคาหรือบริการที่จะสงมอบเปนอยางดี

เพื่อใหการสงมอบสินคาและบริการทีม่ีคุณคาแกลูกคา 
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2.   สงมอบสินคาและคุณคา (Process) เปนวิธกีารสรางคุณคาแกลูกคา เปนสิง่ที่

ตอเนื่องจากเรือ่งของพนักงานการจะทาํใหการสงมอบคณุคาแกลูกคาไดนั้นจะตองทาํตามขั้นตอน

ดังนี ้ การพฒันาผลิตภัณฑใหม ๆ อยูเสมอโดยสนิคาจะตองใหมอยูเสมอในสายตาผูบริโภคแม

สินคาจะไมใชสินคาใหม แตสินคาตองดูใหมในสายตาผูบริโภค การรับคาสั่งซื้อหรอืการใหบริการ

อยางรวดเร็ว เชน Call Center และการสรางสายสัมพนัธกับซัพพลายเออร กระทาํเพื่อลดตนทนุ

และเพื่อสรางอํานาจการตอรอง รวมถงึการบริหารความสัมพันธกับลูกคาวาลูกคาตองการคุณคา

ใดบางโดยการศึกษารายละเอียดความตองการของลกูคาเพื่อนามาวางแผนการตลาด CRM  

3.   การใหบริการอยางเปนกนัเอง (Proactive) เปนการบริการเชิงรุกโดยไมรอให

ลูกคาเปนฝายเขามาติดตอ แตปจจุบันตองเปนฝายติดตอลูกคากอนและนาเสนอสิ่งที่ดีกวาแก

ลูกคาโดยการใหบริการจะตองเปรียบเสมอืนลูกคาเปนคนในครอบครัว ตองใหบริการอยางจริงใจ

เพื่อซ้ือใจลูกคาดวยการบริการที่ประทับใจโดยการใหบริการที่เหนือกวาที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก

การใหบริการจะสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

เมื่อผานกระบวนการทาง CRM สงผลใหลูกคาเกิดความพอใจดังตอไปนี ้ 

1.  ลูกคาพอใจจะซื้อสินคาหรอืบริการในระยะยาวขึ้น เนื่องจากความพอใจสงผลให

เกิดความจงรกัภักดีตอตราสินคาเกิดการซื้อซํ้า ความสมัพันธกับลูกคาจะยาวนานขึน้ 

2.  ลูกคาพอใจจะซื้อสินคาหรอืบริการจากบริษัทมากขึ้น เมื่อลูกคาเกิดความพอใจ

แลวการทีจ่ะเพิ่มการซื้อในปริมาณที่สูงขึ้น แตอยางไรก็ดีตองขึ้นอยูกับสินคาที่ซื้อนั้นลกูคามีความ

จําเปนตองใชมากนอยเพียงใด  

3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยชืน่ชมสินคา หรือบริการใหลูกคาคนอื่น เมื่อลูกคาเกิดความ

พอใจจะเกิดการบอกตอใหกบัลูกคารายใหมที่ยงัไมเคยใชสินคาใหหนัมาใชสินคาชนิดเดียวกันเพิม่

มากขึ้น 

4.  ลูกคาพอใจสนิคาหรือบริการของคูแขงขันนอยลง เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมี
การเปลี่ยนมาซื้อสินคาที่เขาเหลานั้นพอใจและจะลดปริมาณการซื้อสินคาจากคูแขงขันลง 

 


