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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วของกับการศึกษาคนควาครั้งนี ้ เปนการศกึษา เร่ืองการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

หมวด 3 เร่ือง การมุงเนนลกูคาและตลาด โดยผูศึกษาคนควา ไดทาํการศึกษาคนควารวบรวมจาก

เอกสาร ตาํรา งานวิจัย และทฤษฎีที่เกีย่วของจึงจาํเปนอยางยิง่ทีจ่ะตองเขาใจ หลักเกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติ, รายละเอยีดของหมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด, ตัวอยางกรณีศึกษา Best 

Practices, แนวคิดและทฤษฎีที่นาํมาประยุกตใชและงานวิจัยที่เกีย่วของ เพื่อเปนแนวทางในการ

นํามาประยกุตใชในการปรบัปรุงกระบวนการการบริการขององคกรกรณีศึกษา 
 
2.1 หลักเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
 

2.1.1 ความเปนมาของรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; TQA) เร่ิมตนตัง้แตมีการลงนาม

ในบันทึกความเขาใจระหวางสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติ และสํานกังานพัฒนาวทิยาศาสตรและ

เทคโนโลยีแหงชาต ิเมื่อวนัที ่5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาแหงชาติ

ข้ึนในประเทศไทย และดวยตระหนกัถงึความสาํคัญของรางวัลนี ้ สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา 

การเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ จึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาสตรการเพิ่ม

ผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึง่ของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมแหงชาติ ฉบับที ่ 9 โดยมี

สถาบนัเพิม่ผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลกัในการประสานความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้ง

ภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร สนับสนนุ และผลักดันใหองคกรตางๆ ทั้งภาคการผลิตและการ

บริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบรหิารจดัการ องคกร

ที่มีวธิีปฏิบัติ และผลการดําเนนิการในระดับมาตรฐานโลก จะไดรับการประกาศเกียรติคุณดวย

รางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวัล จะนาํเสนอวิธปีฏิบัติที่นําองคกรของตนไปสู

ความสาํเร็จเพื่อเปนแบบอยางใหองคกรอื่นๆ นําไปประยุกต เพื่อใหประสบผลสําเร็จ   เชนเดียวกัน 

รางวัลคุณภาพแหงชาติถือเปนรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมพีื้นฐานทางดานเทคนิค 
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และกระบวนการการตัดสินรางวัล เชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา 

หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบรางวัลคุณภาพ

แหงชาติที่ประเทศ ตางๆ หลายประเทศทัว่โลกนาํไปประยุกต เชน สหภาพยุโรป ญี่ปุน ออสเตรเลีย 

สิงคโปร และฟลิปปนส เปนตน 

วิสัยทัศน  

“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติ ซึ่งไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง 

เปนเครื่องหมายแสดงถงึความเปนเลิศในการบริหารจัดการขององคกรที่ทัดเทียมระดับมาตรฐาน

โลก” 

วัตถุประสงค 

1.  สนับสนนุการนาํแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการปรับปรุงความ 

สามารถในการแขงขัน 

2.  ประกาศเกยีรติคุณใหกับองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับมาตรฐานโลก 

3.  กระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

4.  แสดงใหนานาชาติเห็นถงึความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศ

ในการบริหารจัดการ 

ประโยชนตอองคกร 

องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทกุขนาด ทีน่ําเกณฑ  เพื่อการดําเนนิการที่

เปนเลิศ ซึ่งเปนกรอบการประเมินคุณภาพระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหาร

จัดการของตน จะไดรับประโยชนในทกุขั้นตอน เร่ิมจากการตรวจประเมินตนเอง ผูบริหารจะทราบ

ถึงสภาพที่แทจริงวาระบบการบริหารจัดการของตนยงัขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถ

กําหนดวธิีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการจัดทําแผนปฏิบัติการ และเมื่อองคกรปฏิบัติตามแผน

จนบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอม และตัดสินใจสมัครรับรางวลั 

องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการทีม่ีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิ

จากหลากหลายสาขาอาชพีที่ไดรับการฝกอบรม เพื่อเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวา

องคกรจะผานเกณฑรับรางวลัหรือไมก็ตาม องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซ่ึงระบจุุดแข็งและจุด

ที่ควรปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกร    ใหสมบูรณมากขึ้นตอไป 

องคกรที่ไดรับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตางๆ ทั้งภายในประเทศ ตางประเทศ และมีสิทธิ์

ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาตซิึ่งสื่อถึงความเปนเลิศในระบบการบริหารจัดการในการ

โฆษณา 
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ประชาสัมพันธองคกร รวมทัง้มีโอกาสสงเสริมและสนับสนนุการพฒันาขีดความสามารถในการ

แขงขันของประเทศ โดยการนําเสนอวิธีปฏิบัติทีน่ําไปสูความสําเร็จและเปดโอกาสใหมีการเขา

เยี่ยมชมสถานประกอบการเพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอ่ืนๆ นําไปประยุกต เพื่อใหประสบ

ผลสําเร็จเชนเดียวกนั 

ภาพแสดงความเชื่อมโยงและการบูรณาการของหมวดตางๆ ของเกณฑรางวัล 

คุณภาพแหงชาติซึ่งมีองคประกอบดังนี ้

 

 

 
 

ภาพที ่2.1 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อองคกรที่เปนเลิศ : มุมมองในเชิงระบบ 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 10) 
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เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ 

ขอกําหนดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแบงออกเปน 7 หมวดดวยกัน คือ 

1. การนําองคกร 

2. การวางแผนเชิงกลยทุธ 

3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

5. การมุงเนนบุคลากร 

6. การจัดการกระบวนการ 

7. ผลลัพธ 

โครงรางองคกร 

โครงรางองคกรกําหนดบริบทใหกบัวิธกีารที่องคกรปฏิบตัิ สภาพแวดลอมความ 

สัมพันธ ที่สําคัญในการทาํงาน และความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยทุธ เปนแนวทางที่

กําหนดกรอบใหกับระบบการจัดการผลการดําเนนิการขององคกร 

การปฏิบัติการของระบบ 

การปฏิบัติการของระบบประกอบดวยเกณฑ 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

ลักษณะของการปฏิบัติการและผลลัพธที่องคกรบรรลุการนําองคกร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกล

ยุทธ (หมวด 2) และการมุงเนนลกูคาและตลาด(หมวด 3) ประกอบกันเปนกลุมการนาํองคกร 

หมวดตางๆ เหลานี้ถกูจัดเขาไวดวยกนัเพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงทีก่ลยทุธและ

ลูกคา ผูนําระดับสูงตองกาํหนดทิศทางขององคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต 

การมุงเนนบุคลากร (หมวด 5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธ  

(หมวด 7) ประกอบกนัเปนกลุมผลลัพธ โดยบุคลากรและกระบวนการที่สําคัญ มีบทบาททาํใหการ

ดําเนนิการสําเร็จและนําไปสูผลการดําเนินการโดยรวมขององคกร 

การทาํงานทุกอยางมุงสูผลลัพธ ซึ่งประกอบดวยผลลพัธดานผลิตภัณฑและบริการ 

ดานลูกคา ดานตลาดและการเงนิ ดานการดําเนินงานภายใน ดานบุคลากร ดานธรรมาภิบาล และ

ความรับผิดชอบตอสังคม ลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุมการนาํองคกร

เขากับกลุมผลลัพธ ซึ่งความเชื่อมโยงดังกลาวมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จขององคกร 

นอกจากนัน้  
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ลูกศรนี้ยังแสดงถึงความสมัพันธโดยตรงระหวางการนําองคกร (หมวด 1) และผลลัพธ 

(หมวด 7) สวนลูกศร 2 ทิศทางนัน้แสดงถึงความสําคญัของขอมูลปอนกลับในระบบการจัดการผล

การดําเนินการที่มีประสิทธผิล 

พื้นฐานของระบบ 

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสาํคัญอยางยิ่งในการ

ทําใหองคกรมกีารจัดการที่มปีระสิทธิผล และมีการปรับปรุงผลการดําเนินการและความสามารถ

ในการแขงขันโดยใชระบบทีใ่ชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดนั การวัด การวิเคราะห และ

การจัดการความรูนี ้เปนพืน้ฐานของระบบการจัดการผลการดําเนินการโดยรวม 

โครงสรางเกณฑ 

เกณฑทั้ง 7 หมวดในภาพหนา 10 นี้ประกอบดวยหวัขอและประเด็นพจิารณาตางๆ 

หัวขอ 

หัวขอทัง้หมดมี 18 หัวขอ แตละหัวขอมุงเนนขอกาํหนดที่สําคัญ โดยชื่อหัวขอและ

คะแนนแสดงอยูทีห่นา 14 รูปแบบหัวขอแสดงอยูทีห่นา 111 

ประเด็นพิจารณา 

ในแตละหัวขอมีประเด็นพจิารณาอยางนอยหนึ่งประเดน็ องคกรจึงควรตอบคําถาม

ตามขอกําหนดตางๆ ของแตละประเด็นพจิารณา 

 
2.1.2 หัวขอและคะแนนของเกณฑ 

หมวดและหวัขอตางๆ คะแนน 
หมวด 1 การนําองคกร                120 
1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง        70 

1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม       50 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ        80 
2.1 การจัดทํากลยุทธ          40 

2.2 การถายทอดกลยุทธเพือ่นําไปปฏิบัติ        40 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด               110 
3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด        50 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา      60 
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หมวดและหวัขอตางๆ คะแนน (ตอ) 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู      80 
4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร    40 

4.2 การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู     40 
หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร                100 
5.1 ความผูกพันของบุคลากร         55 

5.2 สภาพแวดลอมของบุคลากร         45 
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ               110 
6.1 การออกแบบระบบงาน         50 

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน      60 
หมวด 7 ผลลัพธ                 400 
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ        70 

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา         70 

7.3 ผลลัพธดานการเงนิและตลาด        65 

7.4 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร        65 

7.5 ผลลัพธดานประสทิธิผลของกระบวนการ       65 

7.6 ผลลัพธดานการนาํองคกร         65 
คะแนนรวม                       1000 
(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 14) 

 
2.1.3 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ  

 ความสาํคัญของการเริ่มตนดวยโครงรางองคกร 
โครงรางองคกร 
โครงรางองคกร คือ ภาพรวมขององคกร เปนสิ่งสาํคัญที่มอิีทธิพลตอวิธกีารดําเนินการ 

และความทาทายที่สําคัญทีอ่งคกรเผชิญอยู 
ลักษณะองคกร  
ใหอธิบายถงึลกัษณะสภาพแวดลอมการดาํเนนิการขององคกร และความสมัพนัธที่

สําคัญกับลูกคาผูสงมอบ คูคา และผูมีสวนไดสวนเสยี 

ก.  สภาพแวดลอมขององคกร 

ข. ความสัมพันธระดับองคกร 
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ความทาทายตอองคกร  
ใหอธิบายถงึสภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความทาทาย และความไดเปรียบเชิง  

กลยุทธที่สําคญัและระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน 

ข. บริบทเชิงกลยทุธ 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ 

 
2.1.4 คําอธิบายเพิม่เติมเกี่ยวกบัหมวดและหัวขอ 
หมวด 1 การนําองคกร (120 คะแนน) 
ในหมวดการนาํองคกรนี ้ เปนการตรวจประเมินวาผูนําระดับสูงขององคกรชี้นําและทํา

ใหองคกรมีความยัง่ยนือยางไร รวมทั้งตรวจประเมินระบบธรรมาภิบาลขององคกร และการ

ดําเนนิการ โดยมุงเนนจริยธรรม กฎหมาย และความรับผิดชอบตอชุมชน 
หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ (80 คะแนน) 
ในหมวดการวางแผนเชิงกลยุทธ เปนการตรวจประเมนิวาองคกรจัดทําวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกรอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการถายทอดวัตถุประสงค

เชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่เลือกไวเพือ่นําไปปฏิบัติ การปรับเปลีย่นเมื่อสถานการณเปลี่ยนไป 

ตลอดจนวิธีการวัดผลความกาวหนา 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินถงึวธิีการทีอ่งคกรกําหนด

ความตองการความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลกูคา สรางความพึงพอใจ 

ความภักด ี และการรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสาํคัญที่นาํไปสูการขยายตวัของธุรกิจและความ

ยั่งยนืขององคกร 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (80 คะแนน) 
ในหมวดการวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการตรวจประเมินวา องคกร

เลือก รวบรวมวิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร 

และองคกรมีการบริหารจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศอยางไร มวีิธีการทบทวนและใชผลการ

ทบทวนเพื่อปรับปรุงผลการดําเนนิการอยางไร 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร (100 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนบุคลากร เปนการตรวจประเมนิวาองคกรมีวิธกีารอยางไรในการ

สรางความผูกพัน จัดการ และพัฒนาบคุลากร เพื่อนาํศักยภาพของบุคลากรมาใชอยางเต็มที่ให

สอดคลองไปในทางเดยีวกนักับพนัธกิจ กลยุทธ และแผนปฏิบัติการโดยรวมขององคกร หมวดนี้ให

พิจารณาความสามารถขององคกรในการประเมินความตองการดานขดีความสามารถ และอัตรา 

กําลังบุคลากร และความสามารถในการสรางสภาพแวดลอมของบคุลากร ทีก่อใหเกิดผลการ

ดําเนนิการที่ด ี
หมวด 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
ในหมวดการจดัการกระบวนการ เปนการตรวจประเมินวาองคกรมวีธิีการอยางไรใน

การกําหนดความสามารถพิเศษ และระบบงาน รวมทัง้มีวธิีการอยางไรในการออกแบบ จัดการ 

และปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญ เพื่อนาํไปใชในระบบงานในการสรางคุณคาใหลูกคาและทาํให

องคกรประสบความสาํเร็จและยั่งยืน รวมถึงอธิบายถงึการเตรียมความพรอมสําหรบัภาวะฉุกเฉิน 
 หมวด 7 ผลลัพธ (400 คะแนน) 

ในหมวดผลลพัธ เปนการตรวจประเมินวาองคกรอธบิายผลการดําเนินการและการ

ปรับปรุงในดานที่สําคัญทุกดาน ไดแก ผลลัพธดานผลติภัณฑและบริการ ผลลัพธดานการมุงเนน

ลูกคา ผลลัพธ ดานการเงนิและตลาด ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ผลลัพธดานประสทิธผิล

ของกระบวนการ และผลลัพธดานการนาํองคกร นอกจากนี ้ ยังตรวจประเมนิระดบัผลการดําเนนิ 

การขององคกรเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอ่ืนที่เสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงดวย 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 29-85) 
 
2.1.5 คานิยมหลัก แนวคิด และกรอบของเกณฑ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทําขึ้นโดยอาศัยคานยิมหลกัและแนวคิดตางๆ ดังนี ้

• การนาํองคกรอยางมีวิสัยทัศน 

• ความเปนเลศิที่มุงเนนลูกคา 

• การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 

• การใหความสําคัญกับพนกังานและคูคา 

• ความคลองตัว 

• การมุงเนนอนาคต 

• การจัดการเพื่อนวัตกรรม 

• การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
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• ความรับผิดชอบตอสังคม 

• การมุงเนนทีผ่ลลัพธและการสรางคุณคา 

  • มุมมองในเชงิระบบ 

คานิยมหลกัและแนวคิดตางๆ ดังกลาว เปนความเชื่อและพฤติกรรมที่พบวาฝงอยูใน

องคกรที่ผลการดําเนินการชัน้เลิศหลายแหง คานิยมหลักและแนวคดิ จึงเปนรากฐานที่กอใหเกดิ

ความเชื่อมโยงระหวางผลการดําเนนิการหลัก และขอกําหนดของการปฏิบัติการภายใตกรอบการ

จัดการที่เนนผลลัพธ ซึ่งนําไปสูการปฏบิัติการและการใหขอมูลปอนกลับ 

 
2.1.6 ระบบการใหคะแนน 
การใหคะแนนคําตอบในแตละหัวขอ และการใหขอมูลปอนกลับใหแกผูสมัครรับ

รางวัล จะขึ้นอยูกับการประเมินใน 2 มิติ คือ 

(1) กระบวนการ 

(2) ผลลัพธ 

 ผูที่นาํเกณฑไปใชจะตองใหขอมูลที่สัมพนัธกับมิติเหลานี ้ปจจัยของแตละมิติมีดังนี ้
กระบวนการ 
“กระบวนการ” หมายถงึ วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอกาํหนด

ตางๆ ของหัวขอในหมวด 1-6 ปจจัยทัง้ 4 ที่ใชประเมนิกระบวนการ ไดแก “แนวทาง (Approach–

A) การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–L) และการบูรณาการ 

(Integration–I)” 

“แนวทาง” (Approach–A) หมายถึง วิธีการที่ใชเพือ่ใหบรรลุผลตามกระบวนการ, 

ความเหมาะสมของวิธกีารทีต่อบสนองขอกําหนดของหวัขอตางๆ, ความมีประสิทธิผลของการใช

วิธีการตางๆ ขององคกร, ระดับของการที่แนวทางนั้นนําไปใชซ้ําได และอยูบนพืน้ฐานของขอมูล

และสารสนเทศที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถึง การดําเนนิการอยางเปนระบบ) 

“การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ” (Deployment–D) หมายถงึ ความครอบคลุมและ

ทั่วถงึของ การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดตางๆ ของหัวขอที่มีความเกีย่วของและสําคญั

ตอองคกร, การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา, การใชแนวทางในทกุหนวยงานที่เกี่ยวของ 

“การเรียนรู” Learning-L หมายถงึ การปรับปรุงแนวทางใหดีข้ึน โดยใชวงจรการ

ประเมินและการปรับปรุง, การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทาง ผาน

การสรางนวัตกรรม, การแบงปนความรูที่ไดจากการปรับปรุงและการสรางนวัตกรรมกับหนวยงาน

และกระบวนการอื่นทีเ่กี่ยวของภายในองคกร 
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“การบูรณาการ” Integration-I หมายถงึ ความครอบคลุมและทั่วถึงของ แนวทางที่ใช

สอดคลองกับความตองการขององคกร ตามที่ระบไุวในโครงรางองคกรและขอกําหนดของหวัขอ

ตางๆ ในเกณฑ (หมวด 1 ถึง หมวด 6), การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่ชวย

เสริมซึ่งกนัและกันทั้งระหวางกระบวนการและระหวางหนวยงานทั่วทั้งองคกรแผนงานกระบวนการ 

ผลลัพธ การวิเคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ มีความสอดคลองกลมกลืนกันในทุก

กระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนับสนนุเปาประสงคระดับองคกร 
ผลลัพธ 
“ผลลัพธ” หมายถงึ ผลผลิตและผลลัพธขององคกรทีบ่รรลุผลตามขอกําหนดในหัวขอ

ที ่ 7.1 ถึง 7.6 (หมวด 7) โดยมีปจจัยที่ใชในการประเมิน 4 ปจจัยไดแก ระดับ แนวโนม การ

เปรียบเทยีบ และบูรณาการ (LeTCI) ดังมีความหมายดงัตอไปนี ้

“ระดับ” (Level-Le) หมายถึง ระดับผลการดําเนนิการในปจจุบนั 

“แนวโนม” (Trend-T) หมายถงึ อัตราของการปรับปรุงผลการดําเนินการ หรือการ

รักษาไวของผลการดําเนินการที่ด ี (เชน ความลาดชันของแนวโนมของขอมูล), ความครอบคลมุ

ของผลการดําเนินการขององคกรในเรื่องตางๆ 

“การเปรียบเทยีบ” (Comparison-C) หมายถงึ ผลการดําเนนิการขององคกรโดย

เปรียบเทยีบกบัสารสนเทศขององคกรอ่ืนอยางเหมาะสม เชน คูแขง และองคกรที่คลายคลงึกนั, 

ผลการดําเนินการที่เทียบเคียงกับระดับเทยีบเคียง หรือองคกรที่เปนผูนําในอุตสาหกรรมหรือ 

วงการเดียวกนั 

“การบูรณาการ” (Integration-I) หมายถงึ ตัววัดผลตางๆ (มักมีการจําแนกประเภท) 

ที่ระบุผลการดําเนนิการดานลูกคารายสาํคญั ผลิตภัณฑและบริการ ตลาด กระบวนการ และ

แผนปฏิบัติการที่ระบุผลการดําเนนิการที่ตองการ ไดปรากฎอยูในโครงรางองคกร และหัวขอ

กระบวนการ, ผลลัพธ รวมถงึตัวชี้วัดที่เชื่อถือไดสําหรับผลการดําเนินการในอนาคต, ผลลัพธมีการ

สอดประสานอยางกลมกลนืในทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนบัสนุนเปาหมายระดับองคกร 
 การจาํแนกหวัขอและมิติการใหคะแนน 

หัวขอตางๆ จําแนกตามชนิดของสารสนเทศและขอมูลที่องคกรตองนาํเสนอตามมิติ

การประเมนิทัง้ 2 มิติ ดังกลาวขางตน หัวขอแบงเปน 2 ประเภท ไดแก 

(1) กระบวนการ 

 (2) ผลลัพธ 

หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 นั้น “แนวทาง (A) – การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัต ิ (D) - การ

เรียนรู (L) – การบูรณาการ (I)” มีความเชื่อมโยงกันเพือ่เนนวาเมื่อมกีารอธิบายถงึแนวทางทุกครัง้ 
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องคกรตองชี้ใหเหน็ถงึการนาํแนวทางนั้นๆ ไปถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติดวย และสอดคลองไปใน

แนวทางเดียวกันกับขอกาํหนดที่ระบุไวในหัวขอนัน้ๆ เสมอ เมื่ออธิบายถงึระดับการพัฒนาของ

กระบวนการ ควรแสดงใหเห็นวาวงจรการเรียนรู และการบูรณาการกบักระบวนการและหนวยงาน

อ่ืนเกิดขึ้นไดอยางไร ถึงแมวาปจจัยอันไดแก แนวทาง-การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ-การเรียนรู-

การบูรณาการ จะมคีวามเชือ่มโยงกันก็ตาม ขอมูลปอนกลับที่สงใหแกผูสมัครรับรางวัลจะสะทอน

จุดแข็งและโอกาสในการปรบัปรุงในปจจัยใดปจจัยหนึ่งหรือทุกปจจัยก็ได 

หัวขอที่อยูในหมวด 7 กําหนดใหตองแสดงผลของตัววัดหรือดัชนีชีว้ัดที่สําคัญของผล

การดําเนินการขององคกร ในรูปแบบของ “ระดับ” “แนวโนม” และ“ขอมูลเปรียบเทียบ” รวมทัง้ 

“การบูรณาการ” ของผลลัพธกับขอกําหนดหลักๆ ขององคกร ซึ่งสัมพันธโดยตรงกบัการถายทอด

เพื่อนาํไปปฏิบัติและการเรียนรูขององคกร หากมีการแบงปนความรูในเรื่องกระบวนการปรับปรุง

และมีการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางกวางขวาง ควรจะแสดงผลลัพธ ที่สอดคลองกันดวย 

ดังนัน้ คะแนนของผลลัพธแตละหัวขอในหมวด 7 จะเปนตัวเลขเชงิรวมโดยพิจารณาองคประกอบ

ในปจจัยทั้ง 4 (Le/T/C/I) ของผลการดําเนนิการ 
การใหคะแนน 

 การใหคะแนนในแตละหัวขอ ควรยึดแนวทางดังตอไปนี ้

- คาํตอบของแตละหัวขอ ควรอธิบายประเด็นพิจารณาทั้งหมด และควร

สะทอนสิง่ที่สําคัญตอองคกร 

- การใหคะแนนในแตละหัวขอ ตองเริ่มดวยการกําหนดชวงคะแนนทีอ่ธิบาย

ระดับความสําเร็จขององคกรไดใกลเคียงทีสุ่ด (เชน รอยละ 50 ถึง 65) ดังที่รายงานไวในการตอบ

ในหวัขอนั้นคาํตอบในรายงานการประเมนิตนเองขององคกร อาจยังมีความไมสมบูรณในบาง

ปจจัยที่ใชในการตรวจประเมนิในหมวด 1-6 (ADLI) หรือในหมวด 7 (LeTCI) ก็ได การประเมนิ

ระดับความสําเร็จขององคกรเปนการประเมินภาพรวมของปจจัยทั้ง 4 ของกระบวนการหรือปจจัย

ทั้ง 4 ของผลลัพธ    โดยไมเปนการแจงนบั หรือการเฉลีย่ผลของการตรวจประเมินทลีะปจจัย   เมือ่ 

กําหนดชวงคะแนนแลว การตัดสินใจวาจะใหคะแนนจรงิเทาไร ตองประเมินวาคําตอบในหวัขอ 

นั้นๆ ใกลเคียงกับเนื้อหาที่อธบิายในชวงคะแนนที่สูงขึ้นไปหรือตํ่าลงมาเพียงใด 

- หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 ที่ไดคะแนนรอยละ 50 แสดงวา องคกรมีแนวทางที่

ตอบสนองขอกําหนดโดยรวมของหวัขอนัน้ มีการถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติอยางคงเสนคงวาใน

หนวยงานสวนใหญที่ดําเนนิการเกี่ยวของกับหัวขอนัน้ๆ โดยใชวงจรการปรับปรุงและการเรียนรู 

รวมทัง้ตอบสนองความตองการที่สําคัญขององคกร หากจะใหไดรับคะแนนสงูขึ้นตองมีกาถายทอด 
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เพื่อนาํไปปฏิบัติอยางครอบคลุมมากขึน้ มีการเรียนรูขององคกรอยางมีนยัสําคญัชัดเจน และมี

การบูรณาการมากขึ้น 

- หัวขอที่อยูในหมวด 7 ที่ไดคะแนนรอยละ 50 แสดงวา องคกรมผีลการ

ดําเนนิการที่ดอียางชัดเจนแนวโนมที่ด ี พรอมดวยขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่เหมาะสม ในผลลพัธ

เกือบทุกหวัขอที่มีความสําคญัตอธุรกิจหรือพันธกิจ หากจะใหไดรับคะแนนสงูขึ้นตองมีอัตราการ

ปรับปรุง และ/หรือระดับของผลการดําเนินการที่ดีข้ึน มีผลการดําเนินการเชงิเปรียบเทียบที่ดข้ึีน 

รวมทัง้มีความครอบคลุมมากขึ้น และมีการบูรณาการกบัความตองการธุรกิจหรือพนัธกิจมากขึ้น 
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2.1.7 แนวทางการใหคะแนน 
 

ตารางที่ 2.1 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

0% หรือ 

5% 

• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบใหเหน็ มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

• ไมมีการนาํแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ หรือมีเพียงเล็กนอย (D) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีแนวคดิในการปรับปรุง มีการปรับปรุงเมื่อเกิดปญหา (L) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร     

แตละพื้นที่หรือหนวยงานดําเนนิการอยางเอกเทศ (I) 

10%, 15%, 

20% หรือ 

25% 

• แสดงใหเหน็วาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน

ของหัวขอ (A) 

• มีการนาํแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเพียงแคในขั้นเริ่มตนในเกือบทุก

พื้นที่หรือหนวยงาน ซึ่งเปนอปุสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ (D) 

• แสดงใหเหน็วาเริ่มมีการเปลี่ยนแปลงจาก การตั้งรับปญหามาเปนแนวคิดใน

การปรับปรุงทัว่ๆ ไป (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับพื้นที่หรือหนวยงานอื่น โดย

สวนใหญเกิดจากการรวมกนัแกปญหา (I) 

30%, 35%, 

40% หรือ 

45% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบ และมปีระสิทธิผลทีต่อบสนองตอ

ขอกําหนดพืน้ฐานของหวัขอ (A) 

•    มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติถึงแมวาบางพืน้ทีห่รือบาง

หนวยงานเพิง่อยูในขั้นเริ่มตน (D) 

•    แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุง

กระบวนการทีสํ่าคัญ (L) 

• เร่ิมมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับความตองการพื้นฐานของ

องคกรตามที่ระบไุวในเกณฑหมวดอืน่ๆ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

50%, 55%, 

60% หรือ 

65% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตาง

กันในบางพืน้ที่หรือบางหนวยงาน (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมี

การใชการเรียนรูในระดับองคกรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

กระบวนการทีสํ่าคัญ (L) 

• มีแนวทางทีส่อดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร 

ตามที่ระบุไวในเกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

70%, 75%, 

80% หรือ 

85% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดตางๆ ของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความ

แตกตางที่สําคัญ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการ

ใชการเรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการ มีการแสดงให

เห็นอยางชัดเจนวาการวิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรสงผลตอ

การปรับปรุงใหดีข้ึนและการสรางนวัตกรรม (L) 

• มีแนวทางทีบู่รณาการกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑ

หัวขออ่ืนๆ (I) 

 (ที่มา: หนังสอืเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน  หมวด 1-6 
 
คะแนน กระบวนการ (หมวด 1-6) 

90%, 95% 

หรือ 100% 

• แสดงใหเหน็วามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ

ขอกําหนดตางๆ ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติอยางสมบูรณโดยไมมีจุดออน

หรือความแตกตางที่สําคัญในพืน้ทีห่รือหนวยงานใดๆ (D) 

• มีกระบวนการประเมนิและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริงและมีการ

ใชการเรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการทั่วทั้งองคกร 

มีการแสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาการวิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับ

องคกรผลักดนัใหเกิดการปรับปรุงใหดีข้ึนและการสรางนวัตกรรมทั่วทัง้องคกร(L) 

• มีแนวทางทีบู่รณาการกับความตองการขององคกรเปนอยางด ี ตามที่ระบุไวใน

เกณฑหัวขออ่ืนๆ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 185) 
 

ตารางที่ 2.2 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

0% หรือ 

5 % 

• ไมมีการรายงานผลการดาํเนินการขององคกร และ/หรือมีผลลัพธที่ไมดีใน

หัวขอที่รายงานไว (Le) 

• ไมแสดงแนวโนมของขอมลู หรือมีขอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบ (T) 

• ไมมีรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบ (C) 

• ไมมีการรายงานผลลัพธ ในเรื่องที่มีความสําคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 

 

 

 



21 

ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

10%, 15%, 

20%, หรือ 

25% 

• มีการรายงานผลการดําเนนิการขององคกรเพียงบางเรือ่ง และมีระดับผลการ

ดําเนนิการที่เร่ิมดีในบางเรื่อง (Le) 

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลในบางเรื่อง โดยบางเรื่องแสดงแนวโนมในทาง

ลบ (T) 

• ไมมี หรือแทบไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทยีบ (C) 

• มีการรายงานผลลัพธเพยีงบางเรื่องที่มคีวามสาํคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

30%, 35%, 

40%, หรือ 

45% 

• มีการรายงานถงึระดับผลการดําเนินการที่ดีในบางเรือ่งที่สําคัญตอองคกร

ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหวัขอ (Le) 

• มีการรายงานแนวโนมของขอมูลบางเรื่อง และขอมูลสวนใหญที่แสดงนัน้มี

แนวโนมที่ดี (T) 

• เร่ิมมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ (C) 

• มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสาํคัญตอการบรรลุพันธกิจของ

องคกร (I) 

50%, 55%, 

60%, หรือ 

65% 

• มีการรายงานถงึระดับผลการดําเนินการที่ดีในเกือบทกุเรื่องทีม่ีความสําคัญตอ

องคกรตามที่ระบุไวในขอกาํหนดของหัวขอ (Le) 

• แสดงถึงแนวโนมที่ดีอยางชัดเจนในเรื่องตางๆ ที่มีความสําคัญตอการบรรลุ

พันธกิจขององคกร (T) 

• ผลการดําเนินการในปจจุบันในบางเรื่องดี เมื่อเทยีบกับตัวเปรียบเทียบ และ/

หรือระดับเทียบเคียง (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรในขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ 

เกี่ยวกับลูกคารายสําคัญ ตลาด และกระบวนการ (I) 

(ที่มา: หนงัสือเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 

 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 7) 

70%, 75%, 

80%, หรือ 

85% 

• มีการรายงานผลการดําเนนิการที่ดีถงึดีเลิศในเรื่องที่มคีวามสาํคัญตอ

ขอกําหนดของหวัขอเปนสวนใหญ (Le) 

• สามารถรักษาแนวโนมทีด่ีอยางตอเนื่องในเรื่องสาํคญัที่จะบรรลุพนัธกิจของ

องคกรไวไดเปนสวนใหญ (T) 

• มีการเปรียบเทียบแนวโนมและระดับผลการดําเนินการในปจจุบันเปนจํานวน

มากหรือเปนสวนใหญกับตัวเปรียบเทยีบ และ/หรือระดับเทียบเคียง รวมทั้งแสดง

ถึงความเปนผูนําในเรื่องตางๆ และมีผลการดําเนินการทีด่ีมาก (C) 

• มีการรายงานผลการดําเนินการขององคกรในขอกําหนดที่สําคัญเปนสวนใหญ 

เกี่ยวกับลูกคารายสําคัญ ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการ รวมทัง้การ

คาดการณผลการดําเนินการในอนาคตในบางเรื่องดวย (I) 

 (ที่มา: หนังสอืเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2552 ฉบับภาษาไทย; หนา 187) 
 

2.2 หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 
 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (110 คะแนน) 
ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดความตองการ 

ความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา และการกาํหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักด ี และ

การรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิและความยั่งยืนขององคกร

ในกรณีศึกษา ดังนี ้
3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด (50 คะแนน) 

  ก.  ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด 
(1) องคกรมีวธิีการอยางไรในการระบุลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด องคกรมี

วิธีการอยางไรในการกาํหนดลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใช

ผลิตภัณฑและบริการทัง้ในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งมวีิธกีารอยางไรในการนาํลูกคาของคูแขง 

ลูกคาและตลาดอื่นๆ ที่พงึมใีนอนาคตมาประกอบการพิจารณาดงักลาว 
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(2) องคกรมวีธิีการอยางไรในการใช “เสียงของลูกคา” เพื่อกําหนดความตองการ 

ความจาํเปนและความคาดหวงัที่เปลีย่นแปลงไปของลูกคาที่สําคัญ (รวมถึงคุณสมบัติพิเศษของ

ผลิตภัณฑและบริการ) รวมทั้งความสาํคัญเชิงเปรียบเทียบที่สงผลใหลูกคาตัดสินใจซื้อ หรือการ

สรางความสัมพันธของลูกคา องคกรมีวิธกีารอยางไรในการรับฟง “เสียงของลูกคา” ที่เหมาะสม 

สําหรับลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดที่แตกตางกัน องคกรมวีิธีการอยางไรในการใชขอมลูที่

เกี่ยวของและขอมูลปอนกลบัจากลูกคาปจจุบันและอดตี รวมทัง้สารสนเทศดานการตลาด และ

การขาย ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา การที่ลูกคากลาวถงึในทางที่ดี การวเิคราะห

การไดหรือเสียลูกคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการรองเรยีน เพื่อใชในการวางแผนผลติภัณฑและ

บริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน ตลอดจนการพัฒนาโอกาสใหม

ทางธุรกิจอ่ืนๆ 

(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก “เสียงของลูกคา” และขอมูล

ปอนกลับเพื่อใหเกิดการมุงเนนลกูคามากขึ้น เพื่อสามารถตอบสนองความจําเปน และความ

ปรารถนาของลูกคาไดดีข้ึน รวมทัง้เพื่อหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม 

(4) องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหวธิีการรับฟงและเรียนรูเกีย่วกบัลูกคาและ

ตลาดทนักับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ รวมถงึการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นในตลาด

ที่เปนเปาหมายขององคกร 
หมายเหต ุ: 
หมายเหต ุ 1 การตอบคําถามในหัวขอนี ้ ควรครอบคลุมกลุมลูกคาและสวนตลาด

ตามที่ไดระบุไวในโครงรางองคกรขอ 1.ข.(2) 

หมายเหต ุ 2 หากองคกรขายหรือสงมอบผลิตภัณฑและบริการใหแกผูใชผลิตภัณฑ

และบริการผานธุรกิจประเภทอื่นหรือองคกรอ่ืนๆ (ตัวอยางเชน ธุรกิจหรือองคกรที่เปนสวนหนึง่ของ 

“หวงโซคุณคาขององคกร” เชน รานคาปลีก ตัวแทนจาํหนาย หรือผูจัดจําหนายในทองถิน่) กลุม

ลูกคา [3.1ก.(1)] ควรรวมทัง้ผูใชผลิตภัณฑและบริการ และองคกรที่เปนตัวเชื่อมกบัผูใชผลิตภัณฑ 

และบริการ 

หมายเหต ุ3 คําวา “เสียงของลูกคา” [3.1ก.(2)] หมายถึง กระบวนการในการเฟนหา

สารสนเทศที่เกี่ยวกับลูกคากระบวนการหา ”เสียงของลูกคา” เปนกระบวนการเชิงรุก  และมี

นวัตกรรมอยางตอเนื่องที่เฟนหาความตองการ   ความจาํเปนและความปรารถนาของลูกคา    ทั้งที ่

ชัดเจน ไมชัดเจน และที่คาดการณไว โดยมีเปาหมายเพือ่ใหไดมาซึ่งความภักดีของลูกคาและสราง

ความสัมพันธกับลูกคา “เสียงของลูกคา” อาจรวมถงึการรวบรวมและการ 
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บูรณาการขอมูลที่ไดจากการสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุมตัวอยาง ขอมูลจากเว็บไซดขอมลู

การรับประกัน บันทึกขอรองเรียนและรายงานจากภาคสนาม และขอมูลและสารสนเทศ 

อ่ืน ที่มีผลตอการที่ลูกคาจะตัดสินใจซื้อและสรางสัมพนัธ 

หมายเหต ุ4 คําวา “คุณสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑหรือบริการ” [3.1ก.(2)] หมายถงึ 

คุณลักษณะทีสํ่าคัญทั้งหมดของผลิตภัณฑและบริการนั้น รวมทัง้สมรรถนะตลอดทั้งวงจรชีวิตและ 

“หวงโซการบริโภค” รวมถึงประสบการณของลูกคาในการซื้อ และมปีฏิสัมพันธกับองคกรซึ่งมีผล

ตอการตัดสินใจซื้อและสรางสัมพันธ องคกรควรมุงเนนคณุสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑและบริการที่

มีผลตอความชอบ และความภักดีของลกูคา ตัวอยางเชน คุณสมบัติพิเศษทีท่ําใหผลิตภัณฑและ

บริการมีความแตกตางจากคูแขง หรือบริการขององคกรอื่น เชน ราคา ความเชื่อถือได คุณคา การ

สงมอบ ความทันการณ ความงายในการใชผลิตภัณฑและบริการ ขอกําหนดเกีย่วกับการใชและ

กําจัดวัตถุอันตราย การบริการลูกคาหรือการบริการดานเทคนิครวมทัง้ความสัมพนัธระหวางผูขาย

กับลูกคา คุณสมบัติพิเศษทีสํ่าคัญของผลิตภัณฑและบริการ และการตัดสินใจซื้อ [3.1ก.(2)] อาจ

ครอบคลุมถึงการทาํธุรกรรมและปจจัยอืน่ๆ เชน การรักษาความลับ และการรักษาความปลอดภัย 

ควรรายงานผลลัพธของผลดําเนนิการที่เกี่ยวกับคุณสมบัติพิเศษที่สําคัญของผลิตภัณฑและบริการ

ในหวัขอ 7.1 สวนประเดน็ทีเ่กี่ยวกับมุมมองและการตอบสนองของลกูคา ใหรายงานในหัวขอ 7.2 

หมายเหต ุ5 ในการพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ลูกคา และธุรกิจขององคกร

ที่ไมแสวงหาผลกําไรใหดูในโครงรางองคกร 1 หมายเหต ุ6, 7 และโครงรางองคกร 2 หมายเหต ุ5 
3.2 ความสัมพันธกับลกูคาและความพงึพอใจของลกูคา 
ก. การสรางความสัมพันธกบัลูกคา 

   (1)  องคกรมีวธิีการอยางไร ในการสรางความสัมพนัธ ใหไดลูกคาเพื่อตอบสนอง 

ตามความคาดหวังและเหนอืกวาความคาดหวังของลูกคา เพื่อเพิม่ความภักดีและการกลับมาซื้อ

และใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และเพื่อใหลูกคากลาวถึงองคกรในทางที่ดี 

(2)  กลไกสําคญัขององคกรชวยใหลูกคาสามารถเขาถงึ      เพื่อสืบคนสารสนเทศ  

ทําธุรกรรม และรองเรียนไดอยางไร กลไกเหลานี้มีอะไรบาง องคกรมีวิธีการอยางไรในการระบุ

ขอกําหนดในการติดตอแตละรูปแบบ องคกรมั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไป

ยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกีย่วของเพื่อนาํไปปฏิบัติ 

(3) องคกรมวีิธีการจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคาอยางไร องคกรมีวิธีการ

อยางไรทีท่ําใหมั่นใจไดวาจะแกไขขอรองเรยีนเหลานั้นอยางมีประสิทธผิลและทันทวงท ี องคกรมี

วิธีการอยางไรในการลดเรื่องตอไปนี้ใหนอยที่สุด ความไมพึงพอใจของลูกคา การสญูเสียทางธุรกจิ 

และการกลาวถึงองคกรในทางที่ไมดี องคกรมีวิธีการอยางไรในการเฟนหา และวิเคราะห 
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ขอรองเรียน เพื่อใชในการปรับปรุงทั่วทั้งองคกร รวมทั้งใหคูคานาํไปใชในการปรับปรุง 

(4)  องคกรมีวธิีการอยางไร     เพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

และชองทางทีลู่กคาเขาถงึองคกรทนักับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
ข. การประเมินความพึงพอใจของลกูคา 

(1) องคกรมวีธิีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และ

ความภกัดีของลูกคาวิธีการเหลานี้มีความแตกตางกนัอยางไรในลกูคาแตละกลุม องคกรมีวธิกีาร

อยางไรทีท่ําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใชตอบสนองใหเหนือความ

คาดหวงัของลกูคา องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถ

นําไปใชเพื่อใหไดมาซึ่งธุรกจิในอนาคตของลูกคา และสนับสนนุใหเกิดการกลาวถงึในทางที่ด ี(*) 

องคกรใชสารสนเทศดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลกูคาเพื่อใหเกิดการปรับปรุง 

อยางไร 

(2) องคกรมวีิธีการอยางไรในการติดตามความคิดเหน็ของลูกคาในเรื่องคุณภาพ

ของผลิตภัณฑการบริการ และการทาํธุรกรรม เพื่อใหไดขอมูลปอนกลับอยางทนัทวงทีและสามารถ

นําไปใชดําเนนิการตอไปได 

(3) องคกรมวีิธีการอยางไรในการเสาะหาและใชสารสนเทศ ทีเ่กี่ยวกับความพึง

พอใจของลูกคาตอองคกรโดยเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอ่ืนๆ ซึ่งขายผลิตภณัฑหรือบริการ

อ่ืนที่คลายคลงึกนั และ/หรือระดับเทียบเคยีงของอุตสาหกรรม 

(4) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหแนวทางในการประเมนิความพงึพอใจของลูกคา

ทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
หมายเหต ุ: 
หมายเหต ุ1 การสรางความสัมพนัธกับลูกคา (3.2ก.) อาจรวมถงึการพัฒนาไปสูการ

เปนคูคาหรือเปนพนัธมิตรกบัลูกคา 

หมายเหต ุ 2 การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา (3.2.ข.) อาจใช

วิธกีารบางอยางหรือทุกวิธีการดังตอไปนี ้ คือ การสํารวจ การรับขอมูลปอนกลับทัง้แบบเปน

ทางการและไมเปนทางการ ประวัติการทาํธุรกิจกับลูกคา ขอรองเรียน การวิเคราะหการไดหรือเสีย

ลูกคา และอัตราความสาํเร็จของการทาํธุรกรรม สารสนเทศอาจรวบรวมผานเว็บไซด การติดตอ

โดยตรงหรือผานบุคคลที่สาม หรือทางไปรษณีย 

หมายเหต ุ 3 การวัดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา [3.2 ข.(1)] อาจ

แสดงเปนตัวเลขระดับการประเมินพรอมคําอธิบายกํากบัหนวยวัด ผลการวัดความพึงพอใจของ
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ลูกคาที่สามารถนําไปใชดําเนินงานไดจริงนั้น จะใหสารสนเทศที่เปนประโยชนเกี่ยวกับคุณสมบัติ

พิเศษของผลติภัณฑและบริการ การสงมอบ ความสมัพันธ และการทําธุรกรรมตางๆ ซึ่งจะมีผลตอ 

พฤติกรรมในอนาคตของลูกคา เชน การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา การกลาวถงึ 

ในทางที่ด ี

หมายเหต ุ 4 องคกรที่ขายผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงกัน [3.2 ข.(3)] อาจ

รวมถึงองคกรที่ไมไดเปนคูแขงโดยตรง แตขายผลิตภัณฑหรือบริการที่คลายคลึงกนั ที่อยูในเขต

พื้นที่อ่ืนหรือกบักลุมประชากรอื่น 

หมายเหต ุ 5 ผลลัพธของความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา ควรรายงานไวใน

หัวขอ 7.2 

หมายเหต ุ 6 สําหรับองคกรที่ไมแสวงหาผลกําไรบางแหง (ตัวอยาง เชน องคกร

ภาครัฐ หรือองคกรการกุศล) องคกรอาจถูกมอบหมายหรือลูกคาถกูกําหนดใหมาใชบริการ และ

อาจมีปฏิสัมพนัธในระยะสัน้ วิธีการสรางความสัมพนัธขององคกรเหลานั้น อาจมุงเนนใหบรรลุ

ความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัในชวงที่มกีารปฏิสัมพันธในระยะสั้น 
 
2.3 ตัวอยางกรณศีึกษา Best Practices 
 

เนื้อหาในสวนนี้ เปนการศึกษาแนวทางการปฏิบัติ  ตัวอยางกรณีศึกษา Best 

Practices ซึ่งใชเทยีบเคียงกับการปฏิบัตงิานขององคกรกรณีศึกษา เพื่อนาํแนวทางจากผูประสบ

ผลสําเร็จมาประยุกตใชไดอยางมีประสิทธผิล ตามหลกัการ ของแนวคิด แนวทาง (Approach), 

การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ (Deployment), การเรียนรู (Learning) และการบูรณาการ 

(Integration) Approach ซึ่งจะเทียบเคยีงรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; 

TQA)หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด โดยองคกรตัวอยางในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งองคกรที่ไดรับ

รางวัล มีดังตอไปนี้ 
 

2.3.1 บริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากดั  
บริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากัด (Thai Acrylic Fibre Co., Ltd) หรือเรียกสัน้ๆ วา 

TAF กอต้ังขึ้นเพื่อผลิตเสนใยอคริลิค (Acrylic Fibre) ในประเทศไทย ซึ่งเปนองคกรที่ไดรับรางวลั

คุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) ในป พ.ศ. 2545 

การมุงเนนลูกคา และตลาด ( Customer and Market Focus) 
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ลูกคา คือ ผูตัดสินคนสุดทายวาสนิคาและบริการขององคกรและบริการขององคนั้น

เปนทีพ่งึพอใจเพียงใด  การรับรูเกี่ยวกับสินคา และบริการของลูกคาจงึเปนตวักาํหนดวาลูกคาจะ

ยังคงใชสินคา และบริการขององคกรตอไปหรือหาผูอ่ืนที่ใหบริการดีกวา องคกรที่ประสบผลสําเร็จ

อยางยั่งยืนเนนการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ และตอบสนองอยางทันทวงทีตอส่ิงที่ลูกคาตองการ 

สรางความสัมพันธเชิงบวกกบัลูกคา โดยอาศัยความสามารถในการเขาถึงลูกคาเพือ่ทําใหลูกคามี

ความพึงพอใจหันมาใชสินคาและบริการขององคกรอยางภักดี รวมทั้งดูแลเอาใจใสอยางใกลชิด

กับลูกคา ทีม่ีความไมพึงพอใจเพื่อรับฟงขอมูลที่เปนประโยชน และจัดการกับขอรองเรียนของ

ลูกคา ดังนัน้การมุงเนนลกูคาจงึชวยชีท้างองคกรในการมุงไปสูการรักษาลูกคา และสรางความ

ภักดี (Customer Retention and Loyalty ) ซึ่งชวยสวนแบงการตลาด และการขยายตัวขององคกร  

การจัดการความรูเกี่ยวกับลูกคา และตลาดของ TAF  

 คานิยมประการหนึง่ของ TAF คือ “ ลูกคา คือ จุดศนูยรวมของทุกสิง่ที่เราทาํ (The 

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

ตองการของลกูคามาเปนวัตถุประสงคหลกัในการตัดสินใจและปฏิบัติงานเสมอ คานยิมหรือ

หลักการนีท้ําให TAF ประสบผลสําเร็จในการสรางความพงึพอใจแกลูกคาจนสามารถกลาวไดวา 

ลูกคาทกุรายของบริษัทยังคงเปนลูกคาของบริษทันับต้ังแตเร่ิมเปดกิจการ 

การรับฟงและเรียนรูความตองการของลกูคา และตลาด 

TAF ใหความสําคัญเปนอยางมากกับขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด เพราะเปน

กุญแจสําคัญสําหรับการทาํความเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง ฝายการตลาด และ 

ฝายบริการและสนับสนุนลกูคาดานเทคนคิ (Customer Technical Support Services; CTS) เปน

ผูรวบรวมขอมลูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด นอกจากนี้ ยงัมีทมีขามสายงานทีม่ีสมาชิกมาจาก

หนวยงานตางๆ เพื่อดําเนนิการในการตอบสนองความตองการของลกูคาในทุกๆ ดาน ไมวาจะเปน

การพัฒนาผลติภัณฑ หรือการบริการ ซึ่งทาํใหการรับฟงความตองการของลกูคามีประสิทธผิล

ยิ่งขึ้น ผูนาํระดับสูงใหความสาํคัญกับการรับฟงและเรียนรูความตองการของลกูคาและทํางาน

รวมกับทีมดังกลาวโดยมีความคิดเกี่ยวกับความรูดานลกูคาวา พนกังานของ TAF ทุกคนตอง

สามารถระบุไดวา 

- ลูกคา คือ ใคร 

- อะไรคือบริการสําหรับลูกคา 

- ลูกคาใหขอมลูปอนกลับอะไรบาง 
- โอกาสในการปรับปรุงมีอะไรบาง 
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การรับฟงความตองการ และความคาดหวงัของลูกคาของ TAF มีวิธีการ และ

วัตถุประสงคทีห่ลากหลาย 

 

ตารางที่ 2.3 

การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกบัลูกคาและตลาดของบริษทั ไทยอคริลิคไฟเบอร จํากัด 

 

วิธีการหาขอมลู วัตถุประสงค ผูรับผิดชอบ 

เอกสาร/ อินเตอรเน็ต ขอมูลเบื้องตนของลูกคา ฝายการตลาด/CTS 

เขาพบลูกคา ขอมูลผลิตภัณฑ/ตลาด/ความ

ตองการ 

ผูบริหาร/ทีมงานทุกฝาย 

การวิจยั วิเคราะหขอมลูลูกคา/ตลาด ฝายการตลาด/CTS  

ประชุมสัมมนาลูกคา รับทราบปญหา ผูบริหาร/ทีมงานทุกฝาย 

 

TAF รวบรวมขอมูลเบื้องตนของลูกคาซึ่งเปนขอมูลทัว่ไปจากเอกสารของบริษัทนั้นๆ 

เอกสารวิชาการวารสาร ตลอดจนการหาขอมลูทางอินเทอรเน็ต และเพื่อใหไดขอมูลที่มี

รายละเอียดมากขึ้น ฝายการตลาด และ CTS จะเขาไปพบลูกคาเพื่อเก็บขอมลูสําคัญ ตั้งแต

ผลิตภัณฑ    ตลาดของลูกคา    ขอกาํหนดของประเทศที่ลูกคาสงไปขาย     การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในเชิงลกึอาจตองมีการทําวจิัย เชน มกีารเก็บเสนใย และเสนดายที่โรงงานของลูกคา เพื่อไป

วิเคราะหผลิตภัณฑข้ันสุดทาย (End Product) เพื่อใหลูกคาไดผลิตภัณฑที่ดี นอกจากนัน้ลูกคายัง

สามารถนําขอมูลเหลานี้มาวเิคราะหแนวโนมความตองการของตลาดของลูกคาได ขอมูลตางๆ ที่

ไดรับจะบันทกึไวในฐานขอมูล และมีระบบรักษาความลับที่เขมงวด นอกจากการไปเยี่ยมลูกคา 

และการทาํวิจยัขางตนแลว การจัดประชุมสัมมนาก็เปนอีกวธิีหนึง่ในการรับฟงความตองการของ

ลูกคา การประชุมสัมมนาเปน การเชิญลูกคาทัง้ภายในและภายนอกประเทศมารวมอภิปราย

เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ TAF มีการตอบคําถามเกี่ยวกับปญหาตางๆ ทีลู่กคาพบ ขอมูล

ตางๆ เหลานี้จะถูกบนัทกึไวในฐานขอมูล 

ในการวิเคราะหดานการตลาดนัน้ TAF ไมไดวิเคราะหเฉพาะตลาดปจจุบัน แตจะ

วิเคราะหไปถึงตลาดที่มีศักยภาพในอนาคตดวย ยกตวัอยางเชน ตลาดกัมพูชา ถงึแมปจจุบันจะยงั

ไมมีโรงปนดายทีน่ั่น แตบริษัทจะทําการศึกษาไวลวงหนาวา ในอนาคตหากมีโรงงานปนดาย

โครงสรางของตลาดนาจะเปนอยางไร และในกรณีทีย่ังคงไมมีโรงปนดายตอไปลักษณะโครงสราง
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ธุรกิจเสนใยอคริลิคจะเปนอยางไร หรือในตลาดบังคลาเทศฝายการตลาดของ TAF ก็ไดศึกษา

ตลาดไวตั้งแตยังไมมีการบริโภคเสนใยอคริลิค เปนตน 

การตอบสนองที่เหนือความคาดหวงั 

การสรางความสัมพนัธกับลูกคาของ TAF เร่ิมต้ังแตการกําหนดคานยิมทีว่า “ ลูกคา 

คือ จุดศูนยรวมของทุกสิง่ที่เราทํา” ทาํใหพนกังานทุกคนของ TAF มุงมั่นสรางความสัมพนัธที่ดีกบั

ลูกคาในทุกกระบวนการซึง่ทาํใหลูกคาทกุรายยงัคงเปนลกูคาของบริษทัตั้งแตเปดดําเนินการ การ

สรางความสัมพันธกับลูกคาของ TAF เปนกระบวนการที่เร่ิมจากการไดมาซึ่งความรูเกี่ยวกับลูกคา 

และตลาดเพื่อรับฟงและเรียนรูความตองการและความคาดหวงัของลกูคา จากนัน้จึงนําขอมูล

เหลานี้มาวิเคราะห และวางแผนเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในการสรางความพงึพอใจแกลูกคาดวย

การตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดตามความคาดหวงั และที่เหนือกวาความคาดหวัง 

ความพึงพอใจของลูกคาดังกลาวนํามาซึ่งการเพิ่มความภกัดี และใชสินคาของบริษัทอยางตอเนื่อง 

ตลอดจนไดลูกคารายใหมๆ  

การตอบสนองความตองการที่เหนือความคาดหวงัของ TAF เร่ิมจากการมีวิธีรับฟง 

และเรียนรูความตองการและความคาดหวังของลกูคาทีม่ีประสิทธิผล กลาวคือ ไดรับขอมูลที่

ถูกตองตามความตองการและความคาดหวงัที่แทจริงของลูกคา ซึ่งนาํไปสูประสิทธิผลของการ

วิเคราะหและวางแผนเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวงัเหลานั้น ไมวาจะเปนการ

ตอบสนองดานผลิตภัณฑ และบริการ การปรับปรุงการบวนการ แผนดานการตลาด และการ

พัฒนาธุรกิจดานอืน่ๆ วธิีรวบรวมขอมูลหลากหลายที่เร่ิมจากการสํารวจขอมูลเบื้องตนไปจนถงึการ

วิจัยเพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก มีการเก็บขอมูลเชิงเทคนคิเกี่ยวกับผลิตภัณฑของลูกคา รวมทัง้เก็บ

ตัวอยางผลิตภัณฑ และวัตถุดิบทีโ่รงงานของลกูคาเพื่อนํามาวเิคราะห ตลอดจนการจัด

ประชุมสัมมนาลูกคาเพื่อรับทราบปญหาทีเ่กิดจากผลิตภณัฑและบริการของบริษัท เปนอาท ิทาํให 

TAF มั่นใจวาขอมูลที่ไดรับเปนขอมูลความตองการและความคาดหวงัของลูกคาจริงๆ ซึ่งสงผล

กระทบตอการตอบสนองทีถ่กูตอง (Proper Responses) อยางนอยทีสุ่ดก็เปนการตอบสนองที่ตรง

ตามความตองการและความคาดหวงัของลูกคา และดกีวานัน้ คือ การตอบสนองที่เหนือความ

คาดหวงัของลกูคา  

การตอบสนองที่เหนือความคาดหวงัของลกูคาของ TAF ไมไดเปนเพียงการขายสินคา

ที่มีลักษณะตรงตามขอกาํหนดเทานัน้ แต TAF ยังไดเขาไปเปนสวนหนึ่งในกระบวนการของลูกคา

ดวย TAF มีสวนรวมในดานเทคนิค การผลิตและการตลาดของลูกคาเพื่อใหลูกคามผีลิตภัณฑที่มี

คุณภาพ และตอบสนองความตองการของ “ลูกคาของลูกคา” เพื่อรวมสรางความแข็งแกรงใหกบั
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ธุรกิจของลูกคา และใหลูกคาเติบโตไปพรอมกับบริษัท การมีสวนรวมในกระบวนการของลูกคามี

ทั้งลกัษณะการรวมแกปญหา และมีสวนในการวางกลยทุธดานตางๆ  

การรวมแกปญหากับลูกคาไมวาจะเปนเรือ่งทางดานเทคนิค การผลิต หรือการตลาด 

ทีมงาน CTS และการตลาดของ TAF จะเขาไปใหความชวยเหลือภายใน 24 ชั่วโมงที่มีการติดตอ

เขามา แมเปนการรองขอจากลูกคาตางประเทศ ทีมงานของ TAF ก็มุงมัน่ที่จะใหความชวยเหลือ

ภายใน 3 วนั โดยไมไดคิดคาใชจายใดๆ การชวยเหลอืของ TAF ไมไดใหความชวยเหลือเฉพาะ

ดายผลิตภัณฑทีท่ําจากเสนใยอคริลิค อันเปนธรุกิจโดยตรงของบริษัทเทานัน้ แตยงัชวยให

คําปรึกษาแนะนําเรื่องเสนใยโพลีเอสเตอรทั้งดานการผลติ และการตลาดดวย 

สําหรับการมีสวนรวมในการวางกลยทุธนัน้สวนใหญเปนการ“แบงปนขอมูลกับลูกคา” 

เพื่อมีสวยชวยใหลูกคาสามารถวางกลยทุธที่ตอบสนองความทาทายทัง้ในปจจุบัน และอนาคตของ

ลูกคาเอง เชน ความทาทายดานความสามารถในการพัฒนาผลิตภัณฑ การตอบสนองความ

ตองการของตลาด เปนตน ขอมูลที่นาํมาแบงปนก็คือ ขอมูลที่ฝายการตลาดและ CTS รวบรวมมา

ดวยวิธกีารที่หลากหลายดงัที่ไดกลาวมาแลว การแบงปนขอมูลไมมีการนําขอมูลของลูกคาราย

หนึง่ไปใหกับลูกคาอีกรายหนึ่ง TAF กําหนดใหมกีารแบงปนขอมูลกับลูกคาเปนประจําทกุเดือน 

เพื่อใหลูกคาสามารถติดตามความเคลื่อนไหวตางๆ อยางใกลชิด  เชน เร่ืองคณุภาพการผลิต 

พัฒนาการการของผลิตภัณฑ เปนตน ผลดีของการแบงปนขอมูลกบัลูกคา นอกจากการสราง

ความสัมพันธที่เหนือความคาดหวงัดังกลาวแลว ทีมงานของ TAF ยังไดรับความไววางใจจาก

ลูกคาถงึขั้นทีว่าผูบริหารและพนกังานของ TAF สามารถเดินเขาไปในโรงงานของลูกคาได

ตลอดเวลาเพือ่หาขอมูลเพิม่เติม จนกลายเปน Family Customer นอกจากการแบงปนขอมูลดวย

วิธีการพูดคุยรวมกนัแลว TAF ยังจัดทาํเอกสารเพื่อเปนแหลงขอมูล และความรูเพิ่มเติมในการวาง

กลยุทธของลกูคาดวย เชน การจัดทํา “คูมือลูกคา”  ซึ่งเปนการบริการดานขอมลูแกลูกคาโดย

รวบรวมความรูที่เกี่ยวของจากแหลงตางๆ รวมทั้งประสบการณจริงจากการทํางานของฝายเทคนิค

การผลิต เชน จะทาํเสนดายใหดีไดอยางไร ขอควร และไมควรปฏิบัติ (Do & Don’t) วิธีแกปญหา

ตางๆ ในกระบวนการผลิต 

การเพิม่ความพึงพอใจ และการลดความไมพึงพอใจ 

ในการสรางความสัมพนัธกบัลูกคานัน้ ส่ิงที ่ TAF ใหความสาํคัญมากที่สุด คือ การ

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคาดังที่กลาวไปแลว และไมเพียงบรรลุถึงการสรางความพึงพอใจ

เทานัน้แตความพึงพอใจนัน้ตองเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ในขณะเดียวกนัความไมพอใจก็ตองลดลง 

ซึ่งเปนสวนสําคัญที่ทําใหลูกคาทุกรายยงัคงเปนลกูคาของบริษัทอยางยาวนาน  
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การเพิม่ความพึงพอใจ 

เนื่องจากความตองการของลูกคาแตละรายมีความแตกตางกนั ดังนัน้ กลยทุธในการ

เพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาของ TAF จึงมุงไปทีก่ารตอบสนองความตองการเฉพาะของลกูคา

แตละราย (Customization) ไมวาจะเปนความตองการดานผลิตภณัฑ ดานบรกิาร ดานเทคนิค 

และดานอื่นๆ ซึ่งอาจสรุปไดดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ  เนื่องจากลูกคาแตละรายใชเสนใยที่มลัีกษณะแตกตางกนั ไมวาจะ

เปนความยาวของเสนใย การเรียงเสน รวมไปถึงการใชเครื่องจักรในกระบวนการผลิต TAF ปรับ

เสนใยใหมีลักษณะที่สอดคลองกับความตองการของลกูคาแตละราย เชน มีลูกคารายหนึง่ที่ไม

สามารถเดนิเครื่องทอเสนใยอคริลิคของบริษัทได เพราะเสนใยมีความยาวมากเกนิไป หรือในกรณี

ที่ลูกคาไมมเีครื่องจักรที่ตองใชเสนใยที่มีความยาวมากกวาปกต ิ TAF ก็จะสงขอมูลลักษณะความ

ตองการของเสนใยไปให Shop Order ในสายการผลติเพื่อทาํการผลิตใหความตองการเปนรายๆ 

ไป ดานการบริการ TAF ใหบริการดานเทคนิคสําหรับลูกคาทกุราย โดยการเขาไปใหคําปรึกษา

แนะนาํเพื่อแกไขปญหาตางๆ ใหกับลูกคา ทัง้ที่เปนผลิตภัณฑเสนใย อคริลิคและเสนใยอื่นๆ เปน

วัตถุดิบ ทีมงาน CTS และฝายการตลาดจะเขาไปพบลูกคาภายใน 24 ชั่วโมง นับแตไดรับการรอง

ขอจากลูกคา และภายใน 3 วัน สําหรับลูกคาตางประเทศโดยไมคิดคาใชจายใดๆ ดังที่ไดกลาวแลว 

ดานผลิตภัณฑใหม CTS เขาไปเยี่ยมลูกคาเพื่อนําเสนอสินคาใหมในแงของการเพิ่มคุณลักษณะ

บางประการ ในผลิตภัณฑทีท่ําใหเกิดความแตกตาง (Differentiation) เพื่อใหผลิตภัณฑของลูกคา

มีมูลคาเพิ่มและสามารถขายไดในราคาทีสู่งขึ้นและมีสวนแบงการตลาดมากขึน้ ดงันัน้ ในการเขา

เยี่ยมลูกคาในแตละครั้ง ทีมงาน CTS ของ TAF จึงตองวางแผนลวงหนาวาจะนําเสนอประเด็นใด

ตอลูกคาเพื่อกระตุนใหเกิดความคิดใหมๆ  ที่กอใหเกิดมูลคาเพิม่ข้ึนทุกครั้ง 

 

การลดความไมพึงพอใจ 

TAF มีความเชื่อวาขอมูลเกี่ยวกับความไมพึงพอใจของลูกคานัน้เปนขอมูลที่มีคุณคา 

เพราะสามารถนําไปสูการปรับปรุงเพื่อทาํใหเกิดมูลคาใหมๆ ข้ึนได ดังนัน้นอกจากการเพิ่มความ

พึงพอใจใหกบัลูกคาแลว TAF ยังมีกระบวนการในการลดความไมพงึพอใจของลูกคาดวย การลด

ความไมพึงพอใจของลูกคานั้น TAF ไมไดมุงมั่นลดเฉพาะความไมพึงพอใจที่เกิดจากผลิตภัณฑ

หรือบริการของ TAF เทานั้น แตยังรวมไปถึงความไมพึงพอใจอื่นๆ ที่เปนอุปสรรคตอธุรกิจของ

ลูกคาดวย เชน TAF แกปญหาสนิคาคงคลังใหกับลูกคาดวยความรวมมือของฝายการตลาด และ

ฝายผลิตโดยพยายามจัดสงสินคาใหลูกคาแบบทันเวลาพอดี (Just in Time) หรือ การเขาไปชวย
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ลูกคาลดกิจกรรมที่ไมมีมูลคา (Non Value Adding Activities) เชน พิธีการทางเอกสารซึ่งเดิมตอง

ใชเอกสารที่เกีย่วของทั้งหมด 6-8 ฉบับ ปจจุบันลดลงเหลือเพียง 1-2 ฉบับ นอกจากนั้นยังมกีารเขา

ไปชวยเหลือดานการเพิม่ผลผลิตเพื่อลดตนทนุ ดวยกิจกรรมตางๆ ซึ่งมีสวนชวยทําใหลูกคา

สามารถอยูรอดได 

ปจจัยแหงความสําเร็จ 

การที่ TAF ประสบความสาํเร็จในเรื่องการมุงเนนที่ลูกคา และการตลาด จนสามารถ

ครองตลาดเสนใยอคริลิคภายในประเทศไดเกือบทั้งหมด และไดรับการยอมรับจากลูกคาวาเปน

ผูผลิตเสนใยอคริลิคคุณภาพสูงหนึ่งในสามของโลก และที่สําคัญที่สุดคือ สามารถทําใหลูกคาทกุ

รายมีความภกัดี (Loyalty) กับบริษัทนั้นสามารถวิเคราะหไดวาเกิดจากปจจัยดังตอไปนี ้

1. การพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคาแตละราย 

การมุงเนนผลติสินคาแบบ (Customized Service & Customized Product) ทาํให 

TAF ตองมีวธิรัีบฟงและเรียนรูความตองการของลูกคาอยางเขมขน มกีารหาขอมูล วิเคราะห และ

ศึกษาความตองการของลกูคาในเชงิลึก นับต้ังแตเสนใยที่ใชเปนวัตถุดิบเอง กระบวนการผลิต

รวมถึงเครื่องจกัรที่ลูกคาใช ตลอดจนถึงผลิตภัณฑข้ันสุดทายของลกูคา และมีสายการผลิตจําลอง

เพื่อทาํการทดลองผลิตภัณฑ เพื่อใหแนใจวาลกูคาไดรับผลิตภัณฑที่มีคุณภาพสูงและตรงตาม

ความตองการอยางแทจริง ดวยคุณลักษณะของการรบัฟง และเรียนรูดังกลาวจงึทําให TAF มี

ความมัน่ใจวาผลิตภัณฑของบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

2. การสนับสนุนดวยงบประมาณที่ไมจํากัด 

นโยบายของ TAF ใหความสําคัญกับลูกคาเปนอนัดบัตนดังทีป่รากฏในคานยิมของ

องคกรผูบริหารจงึไมจํากัดงบประมาณในการใหบริการแกลูกคาของหนวยงานทีเ่กีย่วของ โดยถือ

วาเปนความสาํคัญที่ทกุหนวยงาน ตองไปพบลูกคาทกุครั้งที่ลูกคาตองการ และตองไปอยาง

เรงดวนที่สุดเทาที่จะทําได ไมวาจะโดยรถยนต หรือเครื่องบิน บริษัทจะสนับสนุนงบประมาณอยาง

ไมจํากัด ทาํให TAF สามารถสรางความสัมพนัธกับลูกคาโดยลูกคาไมเพียงเกิดความพงึพอใจแต

ยังเกิดความประทับใจและอบอุนใจกับการใหบริการของบริษัทดวย 

3. การทาํงานแบบทีมขามสายงาน 

ในการบริการลูกคานัน้มีความเกีย่วของกบังานหลายหนวยงาน การตอบสนองความ

ตองการของลกูคาจึงตองทาํงานเปนทีมแบบขามสายงาน (Cross Functional Team) มีตัวแทน

ของแตละหนวยงานเขามาเปนทมีงานในการใหบริการกับลูกคาในดานตางๆ การใหบริการกับ

ลูกคาของ TAF จึงไมไดมีเฉพาะฝายการตลาด และ CTS แตยังรวมถงึฝายอืน่ๆ ทีเ่กี่ยวของ เชน 
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ฝายผลิต ฝายวิศวกรรม ซึ่งดูแลดานเทคนิค เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือในดานใดจึง

สามารถใหความชวยเหลือไดทันทีเพราะมผูีชํานาญในแตละดานอยูในทีมงานอยูแลว นอกจากนัน้

การทาํงานแบบทีมงานดังกลาวมีสวนสาํคัญในการไหลของขอมูล ดานความตองการของลูกคา

ดวย เพราะมตีัวแทนของแตละหนวยงานเขามารวมทมี มีการนําขอมูลจากลกูคาไปสื่อสารภายใน

หนวยงานของตนเองไดโดยตรง ทาํใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางถกูตอง และรวดเร็วขึ้น 

4. การออกแบบกระบวนการทีย่ืดหยุน 

ในการตอบสนองความตองการของลูกคานั้น นอกจากบริษทัจะไมมีการจาํกัด

งบประมาณดงัทีก่ลาวมาแลว บริษัทยังสรางการทาํงานที่ยืดหยุนใหสามารถปฏิบัติตามความ

ตองการพเิศษของลูกคาไดตลอดเวลา เชน สามารถสงมอบผลิตภัณฑตามคําขอพิเศษของลกูคา

ไดตลอดเวลา เชน สามารถสงมอบผลิตภัณฑตามคําขอพิเศษจากลูกคาภายในประเทศไดภายใน 

24 ชั่วโมง และตลาดตางประเทศภายใน 72 ชั่วโมง เปนตน สําหรับผลิตภัณฑที่ใชเทคโนโลยี

ระดับสูงอยางการผลิตเสนใยอคริลิคแลว การปรับกระบวนการผลติแบบยืดหยุนใหทนัตอการสง

มอบเปนเรื่องที่ตองใชความเชี่ยวชาญ และความรวมมือของบุคลากรอยางสูง หากไมมีการ

ออกแบบกระบวนการทีม่ีประสิทธิภาพแลวเปนเรื่องยากที่จะสามารถทําได  
 

2.3.2  บริษัท Medrad 2003  
บริษัท Medrad กอต้ังเมื่อป คศ. 1971 เปนบริษัทพัฒนา ผลิต และใหบริการ อุปกรณ

ที่ใชในการถายภาพทางการแพทย (CT Scan, MRI, การถายภาพหวัใจและหลอดเลือด) 

ผลิตภัณฑหลกั ไดแก เครื่องฉีดสารเขาหลอดเลือด (Vascular Injection), อุปกรณที่จําเปนตองใช

กับ MRI ไดแก  Surface Coil, Internal Coil, เครื่อง Monitor และ Infusion ที่สามารถทาํงานได

ภายใตแมเหลก็แรงสูง เปนตน ไดรับรางวัล MBNQAในป คศ. 2003  

ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด 

ฝายการตลาดและสายการผลิตจทําการจําแนกกลุมลูกคาและตลาดผานกระบวนการ 

ที่เรียกวา  Production Portfolio โดยใชหลกัเกณฑในการจําแนก 3 ขอคือ 

- ลักษณะการใชงานทางคลนิคิ (End-user Clinical Modality) 

- ลักษณะทางภูมิศาสตร 
- ชองทางการกระจายสนิคา 

Medrad มีกระบวนการรับฟงลูกคา ทั้งลกูคาปจจุบนั ลูกคาอดีต และลูกคาในอนาคต

รวมทัง้คูแขง Medrad ใชระบบที่เรียกวา Field Force Automation System (FFA) เปนศูนยกลาง

ของการรวบรวมขอมูลที่ไดรับฟงจากลูกคา ขอรองเรียน   ความตองการของลูกคา ขอมูลของลูกคา
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แตละราย ตลอดจน Equipment โดยใชขอมูลที่รวบรวมจากทีมงานภาคสนามตางๆ (Field Team) 

รวมทัง้ขอมูลการวิเคราะหสาเหตุที่ตองสูญเสียลูกคาไป 

ในทางกลบักนั ทมีงานภาคสนามตางๆ รวมทัง้ทมีขาย ทีมใหบริการ ตลอดจน

ผูจัดการและฝายการตลาด สามารถเขาถึง FFA และใชขอมูลจากระบบนี้ในการทาํงานเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาและวางแผนงาน (Laerning) 

ทีมงานขายของ Medrad วิเคราะหประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการขายโดยใช

เครื่องมือที่เรียกวา กรวยนกัขาย (Sale Funnel) ซึ่งจะวเิคราะหลูกคาทีละขั้นตอนจากกระบวนการ

ขายจนกระทัง่สามารถปดการขายไดสําเรจ็  

ขอมูลที่ไดจากการรับฟงลูกคา ฝายการตลาดจะทาํการวิเคราะห เพื่อคนหาความ

ตองการดานผลิตภัณฑและบริการของลูกคา และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการประมาณการณ

ยอดขาย ฝายวางแผนผลิตภัณฑจะวิเคราะหเพื่อคนหาคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการ 

หากเลยขีดความสามารถปจจุบันที่มีอยู จะสงขอมูลไปยังหนวยพัฒนาธุรกิจเพื่อประเมนิความ

เปนไปได และการขออนุมัตจิาก Business Development Advisory Board นอกจากนี้ทีมพัฒนา

ผลิตภัณฑ จะใชขอมูลที่รวบรวมไดในการพัฒนาผลิตภัณฑใหมตอไป  

Medrad ปรับปรุงกระบวนการรับฟงลกูคาใหทันสมยั ทันตอความตองการทางธุรกิจ 

ดวยวิธกีารดังนี ้

- การประชุมระดับภาคพื้นของผูบริหารทุกไตรมาส 

- การทบทวนของ Customer Satisfaction Advisory Board 

- การวิจยัของฝายวิจยัตลาด 

- การทบทวนของฝาย Global Customer Satisfaction 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

Medrad สรางความสัมพนัธกับลูกคาโดยผานกระบวนการขาย (Sale Process) ซึ่ง

พัฒนาขึ้นมาโดยฝายขายและบริการภาคพื้นอเมริกาเหนือ ตั้งแตป 1993 ภายใตความชวยเหลอื

ของ Xerox Leaning System กระบวนการขายดังกลาวมี 7 ข้ันตอนดังตอไปนี ้

ข้ันตอนที ่1 Earn the Right ทีมงานขาย ทีมงานบริการ และตัวแทนจาํหนายจะติดตอ

เพื่อสรางความสัมพนัธกับลูกคา หรือผูทีม่ีศักยภาพที่เปนลูกคา เพื่อกระตุนใหเกิดความสนใจทีจ่ะ

ทําธุรกิจ หรือเปนลูกคาของ Medrad การติดตอสรางความสัมพันธจะเนนการสรางความนาเชื่อถือ

ผานความรูดานผลิตภัณฑ ความรูในธรุกิจ ความรูเร่ืองการประยกุตใชผลิตภัณฑ และความ
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นาเชื่อถือเร่ืองการสงมอบ พนกังานที่ติดตอกับลูกคาทกุรายจะไดรับการอบรม ในเร่ืองการสื่อสาร

กับลูกคา และทักษะดานการบริหารลูกคา 

ข้ันตอนที ่ 2 Quality the Opportunity ข้ันตอนนี้เปนการประเมินโอกาสในการขาย 

โดยการสอบถาม หรือหาขอมูลเพิ่มเติมในเรื่อง กรอบเวลา งบประมาณ แนวโนมการสั่งซื้อครัง้

ตอไป การคนหาผูมีอํานาจในการตัดสินใจ เกณฑที่ใชพจิารณา คูแขงหรือผูที่เสนอตัวเขามาแทนที่

หากขอมูลอยางนอย 4 ขอขางตนเปนไปในเชงิบวก ถือเปนโอกาสการขายที่ดี (Qualifide 

Opportunity) ซึ่งขั้นตอนการประเมนินี ้ ไดผานการพัฒนา และปรับปรุงเพิ่มเติมในป 1999 

พนกังานขายหรือผูที่ติดตอโดยตรงกับลูกคาจะไดรับการฝกอบรมเรื่องการประเมินลูกคาทกุราย 

ข้ันตอนที ่3 Establish Buying Criteria ข้ันตอนนี้จะทําเปนการทําความเขาใจกับผูมี

อํานาจตัดสินใจ (Dicision Maker) และผูมีอิทธพิลทีเ่หนีย่วนําใหเกิดการตัดสินใจ (Influencer) 

พรอมทัง้รวมกนักําหนดหลักเกณฑตางๆ ที่บุคคลเหลานัน้ใชตัดสินใจในการซื้อ เชน ขอมูล

รายละเอียด เอกสารสนับสนุน ผลพิสูจนดานการใชงาน เปนตน ซึง่ตัวแทนจําหนายทัง้หลายจะ

จัดทําแผนงานทกุอยางรวมกับลูกคา เพื่อตอบสนองหลกัเกณฑเหลานั้น 

ข้ันตอนที ่4 เปนขั้นตอนของการดําเนนิการตามแผนงานทีว่างไวในขัน้ตอนที่แลว โดย 

Medrad จะจัดเตรียมรายนามลกูคาอางอิง แหลงอางอิง การเยีย่มเยือนแหลงอางอิงเพื่อดูงาน 

การสาธิตผลิตภัณฑและการทดลองใช และประเมินผลิตภัณฑ โดยพนกังานที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการไดรับการสงขอมูลดานผลิตภณัฑทีท่ันสมัย รายละเอียดการใหบริการการประยุกตใช 

ขอมูลดานธุรกิจและการตลาด ตลอดจนการฝกอบรม เพื่อใหมั่นใจวาสามารถใหขอเสนอที่

ตอบสนองความตองการและปญหาของลกูคาได 

ข้ันตอนที ่ 5 Gain Commitment เปนขัน้ตอนของการเจรจาตอรอง การทาํใบเสนอ

ขาย และการไดมาซึ่งใบสัง่ซือ้ 

ข้ันตอนที ่ 6  Implement ทมีภาคสนามของ Medrad จะทาํการติดตัง้ ใหบริการและ

ใหการฝกอบรมแกลูกคาเพื่อสรางความเชือ่มั่นวาไมเกิดขอบกพรองใดๆ ตลอดจนเพือ่สานสัมพันธ 

และสรางความพอใจแกลูกคา 

ข้ันตอนที ่ 7 Customer Enhancement  เนื่องจากปริมาณยอดขายจากลกูคาเกามี

มูลคาคอนขางสูง การสรางความพอใจและความภักดขีองลูกคาจงึเปนปจจัยที่สําคัญมาก คือ การ

หมั่นเยี่ยมเยือน ติดตามและใหบริการอยางตอเนื่อง โดยผานทัง้การตดิตอเยี่ยมเยือนโดยตรง และ

ผานกระบวนการสํารวจความพงึพอใจ ในป 1999 Medrad ไดปรับกระบวนการใหม โดยจําแนก
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ลูกคารายใหญ และจัดใหมีกระบวนการจัดการพิเศษสาํหรับลูกคากลุมนี้โดยเฉพาะ ไดแก กลุม 

OME กลุม GPO และลูกคาระดับชาติ  

เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ และสรางความสัมพันธกับลูกคา ทีมภาคสนามสามารถใช

ฐานขอมูลลูกคาจากระบบ Filed Force Automation ไดในเวลาอันรวดเร็ว เพื่อคนหาขอมูลลูกคา

ในทุกดาน โดยทีมขายจะใชคอมพิวเตอรโนตบุค ตรวจสอบขอมูลตางๆ ไดทันที ทั้งดานสถานะของ

การสั่งซื้อการสงมอบ สถานะ การชําระเงิน สถานะดานความพึงพอใจ รายละเอียดผลิตภัณฑ 

ประวัติลูกคา การอบรม โปรแกรมสงเสริมการตลาดใหมๆ ตลอดจนรับ Training Material จาก

สํานักงานใหญเปนตน ทั้งยังสามารถรับสงเมล บันทึกขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ผลการใชงาน 

ขอมูลของคูแขง  ความตองการพิ เศษของลูกคาลงไปในระบบโดยตรง  อีกทั้งระบบยังมี

ความสามารถในการวิเคราะหรายงานตามความตองการของผูใชงานไดอีกดวย ทําใหสามารถ

วิเคราะหและคนหาโอกาสตางๆ ในการตอบสนองและสรางความสัมพันธกับลูกคาไดงาย 

นอกจากนี ้ยงัมีการวิเคราะห Win-Loss Analysis ในกลุมลูกคาที่ประสบความสาํเร็จ 

หรือลมเหลว รวมกับการวิเคราะหประสิทธิภาพการขายโดยการใชกรวยนักขาย (Sale Funnel) 

รวมทัง้มีการติดตามตัวชี้วัดหลัก คือ การสงมอบที่ตรงเวลา อัตราการยอมรับ และความพึงพอใจ

ของลูกคา 

ลูกคาของ Medrad สามารถติดตอเขามาเพื่อขอขอมูลเพื่อทาํธุรกิจ หรือ เพื่อรองเรยีน

โดยผานชองทางที่หลากหลาย 

Medrad ประเมินประสทิธภิาพของชองทางการติดตอ โดยติดตามตัวชี้วัดหลายตัว 

ไดแก ระยะเวลาในการตอบสนองลูกคา ลักษณะที่ผลลัพธเกิดแกลูกคา การสงมอบที่ไมตรงเวลา 

ผลการติดตั้ง อัตราการใชบริการรับประกนัสินคา เปนตน  

บุคลากรทีท่ําหนาที่ติดตอกบัลูกคา ไดแก พนักงานบญัชี พนกังานขายภาคสนาม 

พนกังานบริการ ตัวแทนจําหนาย ฝายบริการลกูคา ฝายการตลาด และตลาดทางไกล 

(Telemarketing) จะไดรับการฝกอบรมทั้งที่เปนทางการ และ On-The-Job เกี่ยวกบัความรูของ

ผลิตภัณฑ การสรางความพอใจใหลูกคา การประเมินความตองการลูกคา และการจัดการขอ

รองเรียน นอกจากนี้มีการจดัทํามาตรฐานการใหบริการและมีการทบทวนเปนระยะ และตรวจสอบ

ผลการดําเนินงานโดยการติดตาม การเฝาสังเกตของทีมงานภาคสนาม และผูจัดการ รวมทั้ง

สังเกตความตองการจากลูกคาโดยตรง  
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ขอรองเรียนจากลูกคาทัง้หมด จะถูกปอนเขาสูระบบ Complaint Tracking System 

ทีมภาคสนาม ทมีขาย ผูจัดการบริการ และผูทีเ่กี่ยวของจะทําการแกไขปญหาใหลูกคาในเวลา

อันรวดเร็ว และชวยกันวิเคราะหหาตนตอของปญหา  

ทีมทีเ่กี่ยวของจะติดตามผลการแกไขปญหาใหลูกคาทกุรายจนกระทัง่มั่นใจวาปญหา

ของลูกคาไดรับการแกไขจนหมดสิ้น 

ในการประชมุทบทวนประจาํเดือนของฝายจัดการ มีการติดตามประเด็นขอรองเรียน 

ที่เกิดขึ้น ขอเสนอแนะเรื่องผลิตภัณฑจากลูกคา และผลการปรับปรุงเพื่อปองกนัไมใหเกิดซ้าํทกุ

สัปดาห VP  Operation  จะประชุมผูบริการทุกฝายในทีป่ระชุมที่เรียกวา Operation  Customer 

Meeting เพื่อพูดคุยเรื่องการสงมอบ และการแกไขปญหาใหลูกคา ขอรองเรียนที่เกิดขึ้นซ้าํๆ จะ

นําเขาสูที่ประชุม Customer Advisor Board เพื่อแกไข ทีมที่เรียกวา Failure Analysis Team จะ

พบปะกนัอยางสม่ําเสมอ เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุเชิงเทคนิค และมอบหมายใหทมีวิศวกรทําการ

สืบคนและเสนอแนวทางแกไขปญหาตอไป 

นอกจากนี ้ ปญหา และขอรองเรียนที่เกีย่วของกับความปลอดภัยของผูปวย จะไดรับ

การบันทึกและปฏิบัติตามแนวทางที ่ FDA กาํหนด เมื่อไรก็ตามทีเ่กิดอุบัติการณดานความ

ปลอดภัยผูปวยเกิดขึ้น ตัวแทนจาก Medrad จะทําการสืบสวน และทดสอบผลิตภัณฑเพื่อคนหา

ขอบกพรอง และนําผลิตภัณฑทดแทนใหทนัท ี รวมทัง้มีรายงานไปยังลูกคาโดยผานระบบ Field 

Service Report ผลิตภัณฑที่บกพรองจะถูกสงไปยงัแผนกประกนัคุณภาพ ซึง่ผลการตรวจสอบจะ

รายงานไปยงั Failure Analysis Team เพื่อคนหาความจาํเปนในการปรับเปลี่ยนระเบียบปฏบิัติ 

หรือการปรับปรุงผลิตภัณฑ จัดลําดับความสําคัญ นาํสูการปฏิบัติ  

ระบบการประเมินความพึงพอใจของลูกคา เปนความรับผิดชอบของฝาย Global 

Customer Satisfaction ซึ่งจะเปนผูออกแบบการสํารวจ และใชคนนอกเปนผูสํารวจให การสาํรวจ

ทําทุกเดือนหรอืเดือนเวนเดือน กระบวนการสาํรวจจะถูกปรับปรุงปละครั้ง แบบสอบถามได

พัฒนาขึ้นมาตั้งแตป 1992 และถูกปรับเปล่ียนใหดีข้ึน โดยในป 1999 ไดเพิ่มเติมขอคําถามดาน

ความปรารถนาที่จะซื้อสินคาซ้ํา และการเปรียบเทียบกบัคูแขง ในป 2001 ไดกําหนดเปาหมายที่

จะบรรลุความพึงพอใจที่ระดบั 5 หรือ Top Box เมือ่ไรก็ตามที่ลูกคาใหคะแนนต่ํากวา 5 จะ

สอบถามวา Medrad ควรทาํอยางไรเพือ่ใหไดคะแนน 5 ในการสํารวจครั้งถัดไป  

ผลการสํารวจที่ได Global Customer Satisfaction จะรวบรวม แยกแยะ และ 

วิเคราะหขอมลู เพื่อรายงานใหหนวยงานทีเ่กี่ยวของรับทราบ เพื่อหาทางปรับปรุงใหดีข้ึน รายงานที่

หนวยงานไดรับจะมีการแยกแยะโดยใชสีที่แตกตางกัน สีเหลืองจะหมายถงึประเดน็ปญหาที่ลูกคา
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ไมพอใจมาก ตองเรงแกปญหาภายใน 10 วัน และรายงานเขาในฐานขอมูล Field Force 

Automation ซึ่งจะถกูติดตามโดยคณะกรรมการ Customer Satisfaction Advisory Board ตอไป 

สีน้ําเงินหมายถึงประเดน็ที่ลูกคายงัไมพอใจนัก สมควรติดตามดูแลอยางใกลชิด สีสม หมายถงึ

ลูกคามีความพอใจในระดับสูง เปนทีน่าชืน่ชม 

CSAB จะประชุมทุกเดือนเพื่อติดตามแนวโนมและความจําเปนในการแกไขปรับปรุง 

นอกจากนี ้ ยังมกีารสํารวจของทีมภาคสนาม จากบริษัทอิสระจากภายนอก เพื่อติดตามความ

พอใจภายหลงัการใหบริการฉุกเฉิน 30 วัน ตลอดจน ความพอใจจากการไดรับการอบรมเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ และการใชผลิตภัณฑ หากผลตอบรับตํ่ากวาระดับ 5 จะสอบถามวา Medrad ควรทํา

อยางไรเพื่อใหไดคะแนนความพอที่ระดับ 5 เพื่อนําผลสาํรวจมาปรับปรุงแกไขตอไป 
 
2.4 ทฤษฎีและแนวคิดที่นํามาประยกุตใช 
 

2.4.1 หลักการของ SWOT Analysis 
เปนเครื่องมือในการประเมินสถานการณสําหรับองคกร หรือโครงการ ซึ่งชวยผูบริหาร 

กําหนดจุดแข็งและจุดออนจากสภาพแวดลอมภายในองคกรโอกาสและอุปสรรคจาสภาพแวดลอม 

ภายนอก ตลอดจนผลกระทบที่มีศักยภาพ จากปจจัยเหลานี้ตอการทาํงานขององคกร 

SWOT มาจากตัวยอภาษาอังกฤษ 4 ตัว ไดแก 

1) S มาจาก Strengths หมายถงึ จุดเดนหรือจุดแข็ง ซึ่งเปนผลมาจากปจจัย

ภายในเปนขอดีที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายใน บริษัท เชน จุดแข็งดานสวนประสม จุดแข็งดาน 

การเงนิจุดแข็งดานการผลิต จุดแข็งดานทรัพยากรบุคคล บริษัทจะตองใชประโยชนจากจุดแข็งใน

การกําหนดกลยุทธการตลาด 

2) W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอยหรือจุดออน ซึ่งเปนผลมาจาก

ปจจัยภายใน เปนปญหาหรือขอบกพรองที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายในตางๆ ของบริษัท ซึ่ง

บริษัทจะตองหาวิธีในการแกปญหานัน้ 

3) O มาจาก Opportunities หมายถงึ โอกาส ซึ่งเกิดจากปจจัยภายนอก เปนผล

จากการที่สภาพแวดลอมภายนอกของบริษัท เอื้อประโยชนหรือสงเสริมการ  ดําเนินงานขององคกร 

โอกาสแตกตางจากจุดแข็งตรงที่โอกาสนั้น เปนผลมาจากสภาพแวดลอมภายนอก    แตจุดแข็งนั้น 

เปนผลมาจากสภาพแวดลอมภายใน นักการตลาดที่ดีจะตองเสาะแสวงหาโอกาสอยูเสมอ และใช 

ประโยชนจากโอกาสนั้น 
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4) T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรคซึ่งเกิดจากปจจัยภายนอกเปนขอจํากัดที่

เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ธุรกิจจําเปนตองปรับกลยุทธการตลาดใหสอดคลองและพยายาม 

ขจัดอุปสรรคตางๆ ที่เกิดขึน้  

ผลจากการวิเคราะห SWOT Analysis จะชวยใหองคกรสามารถนําจุดแข็งและ

จุดออนที่มีอยูภายในองคกรมาปรับใชใหเกิดประโยชนสูงสุดใหแกองคกร ไมวาจะเปนการนาํจุด

แข็งมาสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางดานตางๆ รวมถงึพจิารณาถงึจุดออนเพื่อหาทาง

แกไขปญหาภายในองคกร นอกจากนี้ยงัชวยใหเขาใจถึงปจจัยภายนอกทีม่ีผลกระทบตอองคกร

ดวย จะไดวางแผนการดําเนนิงานไดอยางเหมาะสมและเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร 
 

2.4.2 ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจในงานบริการ 
ความหมายของความพึงพอใจ  
อรพินท บุนนาค และอัจฉรา เอนซ (2538) กลาววา ความพงึพอใจหมายถึง 

ความรูสึกและประสบการณที่ดีของผูที่มารับบริการตอสถานบริการนัน้  

จิตินันท เดชะคุปต (2544) ไดใหความหมายความความพึงพอใจในการบริการ คือ

ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล   อันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรู

ส่ิงที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิง

ที่คาดหวังเกี่ยวกับบริการนัน้ ซึ่งจะเกีย่วของกับความพึงพอใจของผูใชบริการ และความพึงพอใจ

ในงานของผูใหบริการ  

 มอรส (Morse, 1953,p.27) กลาววา ความพงึพอใจ หมายถึงทุกสิง่ทุกอยางที่

สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงไป ถาความตึงเครียดมีมากก็จะทาํใหเกิดความไม

พอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้มผีลมาจากความตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมากก็

จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ก็จะทาํใหเกิดความพอใจ 

วรูม (Vreeom, 1964, p.384) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา ทัศนคติและความ

พึงพอใจเปนสิง่หนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองคาํนีห้มายถงึผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไป

มีสวนรวมในสิง่นัน้ ทัศนคตดิานบวกและแสดงใหเหน็สภาพความพงึพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติ

ดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึพอใจ  

ริสเซอร (Risser, 1975, p.46) กลาววา ความพึงพอใจเปนระดับของความสอดคลอง

ระหวางความคาดหวงัและผูรับบริการหรือผูปวยตอการดูแล และการบริการพยาบาลที่ไดรับตาม

ความเปนจริง  
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 ampbell (1976 อางใน วภิาวดี สายนาํทาน, 2542) กลาววา ความพงึพอใจเปน

ความคิดเหน็เกี่ยวกับผลสําเร็จที่แตละคน เปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณที่

เปนอยู กับสภาพการณที่อยากใหเปน หรือคาดหวงั หรือรูสึกวาสมควรจะไดรับ ผลที่ไดจะเปน

ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสินของแตละบคุคล 

โดนาบีเดยีน (Donabedian, 1980) กลาววา ความพงึพอใจของผูรับบริการ หมายถงึ

ผูบริการประสบความสาํเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิง่ที่ผูรับบริการใหคากับความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องที่ผูรับบริการมีอํานาจหนาที่ในการตัดสินใจ  

หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความตองการ 

(need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมากจ็ะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด 

และการแสดงออกความพึงพอใจจะลดความเครียดที่อยูได แตถาเมื่อใดความพึงพอใจนัน้ไม

สามารถบรรลไุด ความเครียดที่มีอยูก็ไมมีการลดเวลาทีน่านออกไปอาจทาํใหความเครียดนัน้ยิง่

เพิ่มข้ึนไดเสมอ หรือทีเ่รียกวา อารมณสะสม และในมุมตรงกันขามในหลาย ๆ ความตองการ วุฒิ

ภาวะจะเปนตวัชวยลดความเครียดไดเชนกนั แตนั่นมไิดหมายความวาเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อ

เวลาผานไปสกัระยะหนึง่ ความพอใจนัน้ก็จะลดลงหรือหมดหายไปในที่สุด  

ราณี เชาวนปรีชา (2538, หนา 18) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกหรอื

ทัศนคติของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ หรือปจจัยตาง ๆ เกี่ยวของ ความรูสึกพงึพอใจจะเกิดขึ้นเมือ่

ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหนึง่ ความรูสึก

ดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดมุงหมายนัน้ไมไดรับการตอบสนอง  

ราชบัณฑิตยสถาน (2539, หนา 600) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา 

หมายถงึ พอใจ ชอบใจ  

 ภาวดี สายนาํทาน (2542, หนา 18) ไดใหความหมายความพงึพอใจวา เปน

ความรูสึกที่ดขีองผูรับบริการ เมื่อเขาไดรับบริการตรงตามความคาดหวงั 

วาวรา (Vavra 1992 : 139-142)     ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจในงานบริการวา 

หมายถงึ ความยึดมั่นและเชือ่ถือไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคา หรือบริการที่เต็มเปยมไป

ดวยความตองการและความคาดหวงัของลกูคา Vavra (1992 : 139-142) 

คอทเลอร (Kotler 2000 : 33-36) ความพงึพอใจ หมายถึง การทาํใหบุคคลรูสึกพอใจ

หรือไมพอใจอนัเปนผลจากการเปรียบเทยีบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการทาํงานของ 

ผลิตภัณฑตามที่เห็น หรือเขาใจกับการคาดหวงัของลกูคาซึ่งเกิดจากประสบการณ และความรูใน

อดีตของผูซื้อ 
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ศิริรัตน เสรีรัตน และคณะ (2546:45) ไดกลาวถึงความพงึพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) วาเปนระดบัความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรยีบเทยีบระหวาง

ผลประโยชนจาก คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทาํงานของผลิตภณัฑกับการคาดหวังของลูกคา 

ระดับความพงึพอใจของลกูคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและ

ความคาดหวงัของบุคคล 

ดังนัน้สรุปไดวา ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูสึกหรือทศันคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวของกับความรูสึกพอใจ ชอบใจ เปนความรูสึกที่ดีเมื่อความตองการไดรับการ

ตอบสนอง 
แนวคิดที่เกี่ยวของกบัความพึงพอใจตอการบรกิาร  
รัชยา กุลวานชิ ไชนันท (2535) ไดสรุปลักษณะของการบริการไวคือ  

1. การบริการเปนงานที่มกีารผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด

ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร  

2. การบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม 

ข้ึนอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจงึมิอาจทาํได นอกจากการ

คาดคะเนความนาจะเปนเทานัน้ 

3. การบริการเปนงานที่ไมมตีัวสินคาไมมผีลผลิต     ส่ิงที่ผูใชบริการจะได    คือ ความ 

พึงพอใจ ความรูสึกคุมคาทีไ่ดมาใชบริการ ดังนัน้คุณภาพของงานจงึเปนสิ่งสาํคัญ  

4. การบริการเปนงานที่ตองไดรับการตอบสนองในทนัท ี ผูใชบริการตองการใหลงมือ

ปฏิบัติในทันท ี ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวัน เวลาใดก็

จะตองตรงตามกําหนดนั้น  

เมื่อผูใชบริการมีประสบการณเกี่ยวกับการใชบริการแลว ความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้น

เปนผลของการรับรู และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ

และส่ิงที่ผูใชบริการไดรับจริงจากบริการในแตละสถานการณการบริการหนึง่ ซึ่งระดับของความพงึ

พอใจอาจไมคงที ่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางได ทั้งนี ้ ความพงึพอใจในการบริการจะ

ประกอบดวยองคประกอบ 2 อยางคือ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2544) 

1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ        ผูใชบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการ ที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควรจะ

เปนมากนอยเพียงใด  
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2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนาํเสนอบริการ    ผูใชบริการจะรับรูวา

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไม

วาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท

หนาที ่และปฏิกิริยาตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูใชบริการ ในดานความรับผิดชอบตอ

งาน การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ ความพงึพอใจที่เกิดขึ้นจาก

การใชบริการนั้น ยังสามารถแบงไดเปน 2 ระดับ คือ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช, 2544)  

1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวงั เปนการแสดงความรูสึกยนิดี มีความสุขของ

ผูใชบริการเมือ่ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวงัที่มอียู เชน ลูกคาเดินทางดวยรถไฟถึงจุดหมาย

ปลายทางอยางปลอดภัยและตรงเวลา เปนตน  

2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ

ประทับใจของผูใชบริการเมือ่ไดรับการบริการที่เกิดความคาดหวงัที่มอียู เชน ลูกคาเติมน้าํมนัที่

สถานบีริการแหงหนึง่พรอมกับไดรับการบริการตรวจเครื่องยนตและเตมิลมฟร ีเปนตน  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดคุณภาพบริการ 

นอกจากนี ้ สคารดินา (Scardina, 1994) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอ

คุณภาพบริการโดยใชทัศนะการตลาดวัดดวยเครื่องมือช่ือ SERVQUAL จากการศึกษาพบวา มิติ

บริการ (Service Dimension) ที่ผูรับริการคํานึงถึงม ี5 ประการคอื  

1. จับตองได (Tangibles) ไดแก ส่ิงที่สามารถมองเห็นทางดานความสะดวกทาง

กายภาพ อุปกรณ เครื่องมือ บุคลากร และอุปกรณการสือ่สาร  

2. เชื่อถือได (Reliability) ไดแก ความสามารถในการดาํเนนิงานที่แสดงใหเห็นความ

นาไววางใจ นาเชื่อถือ และมีความเที่ยงตรง  

3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) ไดแก แสดงความตัง้ใจที่จะชวยเหลือลูกคา

และใหบริการอยางฉับพลัน  

4. มีการรับประกัน (Assurance) ไดแก ความรูและอัธยาศัย และความสามารถที่   

บงบอกใหเชื่อถือและมีความเชื่อมั่น  

5.  บริการพิเศษ (Empathy) ไดแก การบรกิารทีท่ําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองสําคญั  

มิลลเลท (Millet, 1954, p.397) กลาววา เปาหมายทีสํ่าคัญของการบริการคือ การ

สรางความ พงึพอใจในการใหบริการแกประชาชน มีแนวทางดังนี ้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถงึ ความยุติธรรมในการ

บริหารงานโดยมีฐานคติทีว่าทุกคนเทาเทยีมกนั ประชาชนทกุคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกัน
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ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน

ฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดยีวกนั  

2.   การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานจะไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบริการตองมี

ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่บริการอยางเหมาะสม (The right Quantity at Right 

Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรวจเวลาจะไมมีความหมายเลย ถาจํานวน

การใหบริการที่ไมเพยีงพอ และสถานที่ตัง้ใหบริการสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบริการเปนไป

อยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงานที่

ใหบริการวาจะใหหรือยุติบริการเมื่อใดก็ได  

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การบริการที่มกีาร

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอกีนัยหนึง่คือ การเพิม่ประสทิธิภาพ หรือ

ความสามารถที่จะทําหนาทีไ่ดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

การที่ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดนัน้ ผูรับบริการจะประเมนิตามเกณฑกําหนด

คุณภาพการบริการ (Dimensions of Service Quality) ซึ่งประกอบดวยเกณฑตาง ๆ 10 ดาน 

ไดแก (Parasuraman, et al., 1990 อางใน ชาติชาย ชินวัตร, 2544 :17)  

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความ

สะดวก ทางกายภาพ อุปกรณ บุคลากร และวัสดุการติดตอส่ือสาร  

2. ความเชื่อมั่นวางไวได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบริการตาม

สัญญาที่ใหไว และมีความนาเชื่อถือ  

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถงึ ความยนิดีที่จะ

ชวยเหลือผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการไดทันท ี 

4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถงึ การมีความรู ความสามารถ 

และทักษะในการปฏิบัติงาน  

5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมนี้ําใจ

และเปนมิตรตอผูรับบริการ  

6. ความนาเชือ่ถือ (Credibility) หมายถงึ ความนาเชือ่ถือ ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย 

และความจริงใจของผูใหบริการ  
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7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภยัใน

ชีวิตทรัพยสิน ชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอนัตราย และขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษา

ความลับของผูรับบริการ  

8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขาใชบริการไดงาย 

ไดรับความสะดวกในการติดตอ  

9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลดานตาง ๆ แก

ผูรับบริการ ใชการสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจ และรับฟงเรื่องราวที่ผูรับบริการรองทุกข  

10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถงึการทาํ

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทัง้ความตองการของผูรับบริการ 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ  
Parasuraman, Zeithalml and Berry (1975 อางในพิมพชนก ศันสนีย, 2540) ได

ศึกษาถงึการประเมินคุณภาพของการบรกิารตามการรับรูของผูบริโภค โดยทาํการสาํรวจกลุม

ผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุมผูบริโภคที่ใชบริการจากองคการเหลานัน้ ผลการศึกษาได

บงชี้วา คุณภาพของการบริการคือ การใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความคาดหวงัของ

ผูบริโภค และผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของบริการยังทําให

ทราบวา ความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลง สําคัญ

ดวยกนัคือ  

1.   ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคเอง (Personal Needs) ความตองการสวน

บุคคลของผูบริโภคจะแตกตางกนัออกไป ข้ึนอยูกบัลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของ

ผูบริโภคแตละคน ผูบริโภคอาจจะคาดหวงัจากบริการชนิดเดียวกนัแตกตางกนัออกไปตามความ

ตองการของแตละบุคคล 

2.   การบอกเลาแบบปากตอปาก     เกี่ยวกับการบริการ  (Word-of–Mouth 

Communication) คือขอมูลที่ผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคคนอื่น ๆ ที่เคยไดรับบริการจากองคกรผู

ใหบริการมาแลว อาจจะเปนการใหคําแนะนําใหมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตาง ๆ 

เกี่ยวกับการบริการนัน้ ๆ  

3. ประสบการณเดิมของผูบริโภค (Past Experiences) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ

ประสบการณตรงตาง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่มีอิทธพิลตอระดับของความคาดหวงัของผูบริโภค 

เชนกนั เพราะประสบการณเดิมทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ได  
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4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to 

Customers) การโฆษณาประชาสัมพนัธผานทางสื่อมวลชนตาง ๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ด ี หรือ

เพื่อสงเสริมการขาย ลวนแลวแตมีบทบาทสาํคัญตอการสรางความคาดหวงัของผูบริโภคเกี่ยวกบั

บริการที่จะไดรับ 

มิลเลท (Milett 1954 : 4) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 

Services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกบัผูรับบริการ พิจารณาจาก

องคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้

1.  ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูบริโภค (Ample 

Service) 

2.  ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service)  โดยไมมีการ 

หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

3.  ความสามารถในการใหบริการอยางยตุิธรรม    โดยลักษณะการจดัใหนัน้   จะตอง

เปนไปอยางเทาเทียมกันและเสมอภาคกนั (Equitable Service) 

4.  ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) ตาม 

ลักษณะของความจาํเปนเรงดวนในการบรกิาร และความตองการของลูกคาในการบริการนัน้ ๆ 

5.  ความสามารถในการพฒันาบรกิารทีจ่ัดใหทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพใหมี

ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ เร่ือยไป 

วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลกูคา (Tracking and Measuring 

Customer’ Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตามวดัและคนหาความตองการของลูกคา โดยมี

จุดมุงหมายคอื การสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา ซึ่งสามารถทําไดดวยวธิีการตางๆ ดังนี ้

1. ระบบการตเิตียนและใหคาํแนะนาํ (Complaint and Suggestion Systems) เปน

การหาขอมูล ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทาํงานของบริษทั ปญหาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทัง้ขอเสนอแนะตางๆ ธุรกิจทีน่ยิมใชไดแก ธนาคาร โรงแรม 

โรงพยาบาล ฯลฯ ธุรกิจเหลานี้จะมกีลองเพือ่รับความคิดเห็นจากลกูคา 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer’ Satisfaction Surveys) ในกรณีนี้

จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากคือการวจิัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตอง

เตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาจะไมสนใจวิธีแรก ลูกคา

สวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอืน่แทนที่จะเสนอแนะคําติชมใหบริษัท ซึ่งเปนผลใหบริษัทตอง

สูญเสียลูกคาเทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคาก็คือ 
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-  การใหคะแนนความพงึพอใจ (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอ

ผลิตภัณฑหรือบริการโดยอยูในรูปของการใหคะแนนเปนไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ 

พอใจอยางยิง่การถามวาลูกคาไดความพงึพอใจ  หรือไมพอใจในผลติภัณฑหรือบริการเสนอแนะ

ประเด็นตางๆ ที่จะแกไขปญหานั้น วิธนีี้เรียกวาการวเิคราะหปญหา (Problem Analysis) ซึ่ง

สวนมากจะอยูในสวนของการสอบถามแบบเจาะลกึโดยการสัมภาษณ 

-  การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 

เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) วิธีนี้จะชวย

ใหทราบถึงจุดออนจุดแข็งของผลิตภัณฑ เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของลูกคา 

(Repurchase Intention) 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมบุคคลที่เปนเปาหมาย (Guest Shopping) วิธีนี้จะเปน

การศึกษาบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซื้อที่มศีักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออน ในการซื้อสินคา

ของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถงึลูกคาทีสู่ญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนีจ้ะ

วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลีย่นไปใชบริการสินคาอื่น เพื่อทราบถงึสาเหตุตางๆ ที่ลูกคา

เปลี่ยนใจเปนราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่อถือ อาจจะศึกษาถึงอัตราการ

สูญเสียลูกคาดวย 

 
2.4.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกบัการบรหิารความสมัพันธกับลูกคา  
การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) 

CRM คือ การสรางสายสัมพันธอยางแทจริงกับลูกคาโดยการสรางคุณคาแกลูกคาที่เหนือกวาคู

แขงขันอยางตอเนื่องจากการวิเคราะหในมุมมองของการตลาด (วิทยา ดานธํารงกลู และพิภพ อุดร

,2547) สามารถจําแนกสาเหตุทีท่ําใหเกิด CRM ไดดังตอไปนี้ 

1.  ลูกคาพรอมตีจากแมวาจะพอใจ หมายถึง แมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจแต

ไมไดหมายความวาลูกคาจะจงรักภักดีกับตราสินคานั้นตลอดไปลูกคา สามารถเปลี่ยนไปใชสินคา

ยี่หออ่ืนตลอดเวลาหากมีความพงึพอใจมากกวาสนิคาที่เลือกใชปจจุบัน 

2.  สถานการณการแขงขันที่รุนแรง หมายถึง การทีโ่ลกมีการเปลีย่นแปลงอยู

ตลอดเวลามีการติดตอส่ือสารที่กาวหนาเปนสาเหตุใหคูแขง สามารถทราบถึงการเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นอยูตลอดเวลา 
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3.  ลูกคามทีางเลือกไมจํากัด หมายถงึ สาเหตุเกิดจากลูกคาในปจจุบันมีโอกาสใน

การเลือกสนิคามากขึ้นตองทาการตอบสนองและพัฒนาอยูตลอดเวลาเพื่อการรักษาลูกคามิฉะนัน้

ลูกคาจะเปลีย่นไปซื้อสินคาของแหลงอืน่ทันท ี อีกทัง้ลูกคามีขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่ตองการใช

มากกวาเมื่อกอน 

4.  ลูกคาภักดีตอหลายตรายีห่อในเวลาเดยีวกนั (Multi-brand Loyalty) เนื่องจาก

สินคาในตลาดมีอยูหลากหลายยีห่อและลูกคามีกาํลังซื้อสูง อีกทั้งสนิคาแตละยี่หอยังสามารถ

ตอบสนองความตองการไดไมแตกตางกนั และความตองการในสนิคาบางประเภทลูกคามีความ

ตองการที่แตกตางกนัลูกคา จึงมีการซื้อสินคาหลากหลายยีห่อ เพื่อตอบสนองความตองการที่

หลากหลาย 

5.  รอยละ 80 ของกําไรทัง้หมดมาจากลูกคาเพียงรอยละ 20 (Pareto’s Rule of 

80/20) จํานวนลูกคารอยละ 80 แตสามารถสรางกําไรใหเพียงรอยละ 20 การทาํงานปจจุบนัจึง

เปนการทุมเทเพื่อลูกคาสวนใหญที่สรางกาํไรสวนนอยแตละเลยความสําคัญของลูกคาสวนนอยที่

สรางกาํไรสวนใหญใหบริษทั (วิทยา ดานธํารงกูล และพิภพ อุดร,2547) 

6.  ปริมาณขอมลูจํานวนมากในการดําเนนิธรุกิจ แตมีการนํามาใชประโยชนนอย

มาก หมายถึง องคกรทางธุรกิจในปจจุบันมีขอมูลที่เกีย่วของกับการขายและความสมัพนัธกบั

ลูกคาอยูในปรมิาณมากแตยงัไมไดนําขอมลูเหลานั้นมาใช เพื่อพัฒนากลยทุธในการทําการตลาด

ใหประสบความสําเร็จมากขึน้กวาปจจุบนั 

CRM จะสงผลใหเกิดประโยชนดังตอไปนี ้

1. สรางยอดขาย หมายถึง CRM สามารถชวยใหยอดขายเพิม่สูงขึ้นไดจากการที่ 

CRM เขาไปอยูในทกุ ๆ ชวงวัฏจักรชวีิตของลูกคาทาใหสามารถชวยในการดงึดูดลูกคาเกาไวและ

ชวยในการหาลูกคาใหม ๆ อยูตลอดเวลา 

2. สรางความภักดีของลูกคาเพือ่ทาใหเกิดการซื้อซํ้า หมายถึง สามารถชวยในการ

สรางความสัมพันธระยะยาวจากการทาํ CRM สงผลตอการซื้อซ้ําของลูกคาเนื่องจากลูกคาเกิด

ความผูกพนักบัตราสินคาจนเกิดเปนความประทับใจในการสรางความสัมพนัธจงึเกดิการซื้อซํ้า 

3. สรางการบอกตอ หมายถงึ การที ่CRM สรางความสัมพนัธกับลูกคาคนใดคนหนึ่ง

แลวลูกคาคนนั้นเกิดความผกูพนักับสินคานั้นก็จะมกีารบอกตอไปสูเพือ่นหรือคนใกลชิดอื่น ๆ เพือ่

แบงปนความรูสึกใหคนเหลานัน้ไดรับทราบและเกิดการอยากลองใชบริการบาง  

4. สรางลูกคามุงหวงัรายอืน่ หมายถงึ เมื่อมีการบอกตอข้ึนแลวการบอกตอจะชวย

สรางลูกคาอกีกลุมหนึ่งขึน้มาคือลูกคากลุมมุงหวงัทีม่ีความสนใจสงผลใหเกิดการทดลองใชสินคา  
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 เพื่อใหการสรางสายสัมพันธกับลูกคามีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นจงึมีการใช CRM ดังกระบวนการ

ตอไปนี้ 

กระบวนการสรางสายสัมพนัธของ CRM เพื่อใหการใช CRM มีประสิทธิภาพมากขึ้น

ตามขั้นตอน ดังนี ้

1.   การคนหาคณุคาที่ลูกคาตองการ และคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขัน คุณคาที่ลูกคา

ตองการคือ ประโยชนที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากสินคาหรือบริการโดยเมื่อลูกคาเปรียบเทยีบกับ

ตนทนุที่ตองจายออกไปแลวไดรับความคุมคา หรือผลไดมากกวาเสยี สวนคุณคาที่เหนือกวาคู

แขงขัน คือ ประโยชนที่ลูกคาไดรับมากกวาหรือดีกวา และแตกตางจากคูแขงขัน วิธกีารคนหา

คุณคาที่ลูกคาตองการทาไดจากการสํารวจวิจัย และเก็บขอมูลลูกคาโดยการออกแบบสอบถาม 

สัมภาษณ พูดคุย ประชุม ปรึกษาหารอื แลวทําความเขาใจกบัส่ิงที่ลูกคาตองการ จับประเด็น 

สะทอนกลับจากนัน้จงึถามตนเองและถามลูกคาวาจะสามารถสรางคุณคาแกลูกคาไดอยางไรบาง 

เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกบัคูแขงขันวาองคกรสามารถสรางคุณคา ไดมากกวาหรือดีกวา และ

แตกตางจากคูแขงขันหรือไม 

2.   การกําหนดตลาดเปาหมาย เนื่องจากลกูคามีความตองการในคุณคาที่แตกตาง

กันจงึจาเปนตองตอบสนองตอลูกคาแตกตางกนัออกไป ดวยการแบงสวนตลาดออกเปนสวนยอย 

แลวออกแบบกลยุทธ CRM สาหรับตลาดเปาหมายนัน้ เชน ตามกลุมอาชีพ เปนตน 

3.   การนําเสนอคุณคาแกลูกคา การนําเสนอคุณคาแกลูกคามิใชหนาที่ของฝาย

การตลาดเพยีงฝายเดียวเทานั้น แตเปนหนาที่ของทุกฝายในองคกร ที่จะตองปรับเปลี่ยน

กระบวนการทาํงานใหมเพื่อสรางและนาํเสนอคณุคาเหนือกวาคูแขงขันแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.  การประเมินโดยการเปรียบเทียบยอดขายที่เกิดขึ้นจริง กับประมาณยอดขายตาม

เปาหมาย การสํารวจวิจัยความพอใจของลูกคาและพนักงานในบริษัท สาเหตุที่ตองทําการสํารวจ

ความพอใจของลูกคาและพนักงานควบคูกันไป เนื่องจากแมลูกคาจะเปนเปาหมายหลักของบริษัท

แตพนักงานก็คือหนึ่งในกลุมลูกคาเชนเดียวกัน แตเปนกลุมลูกคาภายในที่สัมผัสกับบริษัท

เชนเดียวกันกับลูกคา 

นอกจากนัน้ยงัมีการนํา CRM ไปปฏิบัติใชตามหลกั 3 P’s ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

1.  พนักงานของบริษัท (People) มีหนาทีค่ือ เปนตัวแทนของบริษัท และ เปน

ตัวแทนของสนิคาหรือบริการ พนกังานมหีนาที่ส่ือสาร สรางความสมัพันธ สรางความเขาใจอนัดี

ระหวางบริษทักับลูกคา พนกังานตองมีความเชี่ยวชาญในสินคาหรือบริการที่จะสงมอบเปนอยางดี

เพื่อใหการสงมอบสินคาและบริการทีม่ีคุณคาแกลูกคา 
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2.   สงมอบสินคาและคุณคา (Process) เปนวิธกีารสรางคุณคาแกลูกคา เปนสิง่ที่

ตอเนื่องจากเรือ่งของพนักงานการจะทาํใหการสงมอบคณุคาแกลูกคาไดนั้นจะตองทาํตามขั้นตอน

ดังนี ้ การพฒันาผลิตภัณฑใหม ๆ อยูเสมอโดยสนิคาจะตองใหมอยูเสมอในสายตาผูบริโภคแม

สินคาจะไมใชสินคาใหม แตสินคาตองดูใหมในสายตาผูบริโภค การรับคาสั่งซื้อหรอืการใหบริการ

อยางรวดเร็ว เชน Call Center และการสรางสายสัมพนัธกับซัพพลายเออร กระทาํเพื่อลดตนทนุ

และเพื่อสรางอํานาจการตอรอง รวมถงึการบริหารความสัมพันธกับลูกคาวาลูกคาตองการคุณคา

ใดบางโดยการศึกษารายละเอียดความตองการของลกูคาเพื่อนามาวางแผนการตลาด CRM  

3.   การใหบริการอยางเปนกนัเอง (Proactive) เปนการบริการเชิงรุกโดยไมรอให

ลูกคาเปนฝายเขามาติดตอ แตปจจุบันตองเปนฝายติดตอลูกคากอนและนาเสนอสิ่งที่ดีกวาแก

ลูกคาโดยการใหบริการจะตองเปรียบเสมอืนลูกคาเปนคนในครอบครัว ตองใหบริการอยางจริงใจ

เพื่อซ้ือใจลูกคาดวยการบริการที่ประทับใจโดยการใหบริการที่เหนือกวาที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก

การใหบริการจะสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจ 

เมื่อผานกระบวนการทาง CRM สงผลใหลูกคาเกิดความพอใจดังตอไปนี ้ 

1.  ลูกคาพอใจจะซื้อสินคาหรอืบริการในระยะยาวขึ้น เนื่องจากความพอใจสงผลให

เกิดความจงรกัภักดีตอตราสินคาเกิดการซื้อซํ้า ความสมัพันธกับลูกคาจะยาวนานขึน้ 

2.  ลูกคาพอใจจะซื้อสินคาหรอืบริการจากบริษัทมากขึ้น เมื่อลูกคาเกิดความพอใจ

แลวการทีจ่ะเพิ่มการซื้อในปริมาณที่สูงขึ้น แตอยางไรก็ดีตองขึ้นอยูกับสินคาที่ซื้อนั้นลกูคามีความ

จําเปนตองใชมากนอยเพียงใด  

3.  ลูกคาพอใจจะพูดคุยชืน่ชมสินคา หรือบริการใหลูกคาคนอื่น เมื่อลูกคาเกิดความ

พอใจจะเกิดการบอกตอใหกบัลูกคารายใหมที่ยงัไมเคยใชสินคาใหหนัมาใชสินคาชนิดเดียวกันเพิม่

มากขึ้น 

4.  ลูกคาพอใจสนิคาหรือบริการของคูแขงขันนอยลง เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมี
การเปลี่ยนมาซื้อสินคาที่เขาเหลานั้นพอใจและจะลดปริมาณการซื้อสินคาจากคูแขงขันลง 

 


