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บทที่ 2 

กรอบแนวคิดและทฤษฎี 

กรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของตอการคนควาอิสระนี้ ผูวิจัยไดแบงกรอบแนวคิด 
เพื่อใชเปนแนวทางการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

1. แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ประกอบดวยโครงราง 
องคกร คานิยมหลัก แนวคิดและกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2.  ทฤษฎีตาง ๆ ที่ใชในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  เพื่อทําใหทราบวาองคกรมี 
การกําหนดความตองการ ความคาดหวังและความนิยมของลูกคาและตลาดอยางไร 
รวมทั้งการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหไดลูกคา 
สรางความพึงพอใจ ความภักดี และการรักษาลูกคาไว 

3.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดและหลกัการของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 
Assessment) โดยนําแนวคิดและหลักการของ Malcolm Baldridge’s “Theory of Business” มา 
ใชเพื่อกอใหเกิดการนําระบบ กลยุทธ แนวทางการปฏิบัติ และกระบวนการ ซึ่งคือเหตุ  (Causal 
Factor)  ที่นําไปสูผลลัพธการดําเนินการขององคกร  ความยั่งยืนของความสําเร็จขององคกร 
สามารถที่จะคาดการณไดโดยประเมินจากระดับความพรอม(maturity) การบูรณาการและการ 
ประสานของระบบภายในองคกร ซึ่งรวมถึงคุณภาพของบทบาทผูบริหารสูงสุดและแรงสนับสนุน 
อยางตอเนื่องในการนําองคกรไปสูความเปนเลิศอยูที่อุดมการณของผูบริหาร 

แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ ประกอบดวย โครงรางองคกร 
คานิยม เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2549  และ ขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการมี 
รายละเอียดดังนี้
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7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6. การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย 

2.1.1 โครงรางองคกร 

โครงรางองคกรเปนการอธิบายวิธีการดําเนนิการขององคกร  สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 
ความสัมพันธหลักในการปฏิบัติงาน  และความทาทายเชิงกลยทุธ  ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุม 
ระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม 

ภาพที่ 2.1 
ความสําคัญของโครงรางองคกร 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.1 แสดงถึงการเชื่อมโยงภายในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ซึ่งโครงราง 
องคกรเปนสวนสําคัญสวนหนึ่งในเกณฑ เพื่อใหทราบถึงตวัตนที่แทจริงขององคกร  โครงราง 
องคกร ประกอบดวย 

1.  ลักษณะองคกร 
2.  ความทาทายเชิงกลยุทธ
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1. ลักษณะองคกร ซึ่งเปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมขององคกร และความสัมพันธ 
ขององคกร   องคกรแตละองคกรมีวัฒนธรรมองคกรแตกตางกันไป ดังนั้นการอธิบายถึงขอมูล 
เบื้องตนที่สามารถทําใหทราบถึง ผลิตภัณฑและบริการหลัก วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยมขององคกร 
การทํางานของพนักงาน  การใชเทคโนโลยี หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางาน รวมถึง 
กฎระเบียบขอบังคับตางๆ  ในสวนความสัมพันธระดับองคกรอธิบายถึง โครงสรางองคกรและ 
ระบบธรรมาภิบาล กลุมลูกคา ผูสงมอบ คูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งตองระบุใหชัดเจนเพื่อทํา 
ใหทราบถึงลักษณะองคกรอยางแทจริง 

2. ความทาทายเชิงกลยุทธ อธิบายถึง สภาพการแขงขันในตลาด เมื่อเปรียบเทียบกับ 
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน สิ่งที่ทําใหองคกรเหนือกวาคูแขง สวนความทาทายเชิงกลยุทธดานธุรกิจ 
ดานการปฏิบัติการและดานทรัพยากรบุคคล ที่สงผลตอความยั่งยืนขององคกร 

จะเห็นไดวาโครงรางองคกรทําใหทราบถึงตัวตนขององคกรนั้นซึ่งมคีวามสําคัญอยาง 
ยิ่งเนื่องจาก 

− ทําใหทราบขอมูลเบื้องตนขององคกรนัน้ๆ และเปนจุดเริ่มตนในการตรวจประเมิน 
องคกรดวยตนเอง 

− เพื่อเปนการตรวจสอบถึงการตอบเกณฑไดตรงตามขอมูลที่ใหไวในโครงรางองคกร 
โดยนํามาเปนปจจัยอางอิงที่สําคัญ (Key Reference) 

2.1.2 คานิยมหลัก 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร  (Organizational 
Assessment)  การกําหนดเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  (TQA)  ไดอิงคานิยมหลักและแนวคิด 
หรือหลักการในการทํางาน ซึ่งมคีวามเกีย่วของสัมพันธกนัดังนี้
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ภาพที่ 2.2 
ความสัมพันธระหวางคานิยมหลกั แนวคิด  และเกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่  2.2  แสดงถึงคานิยมหรือ  “หลักคิดในการทํางาน” ซึ่งนํามาใชเปน 
หลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติทําใหเกณฑสอดประสานซึ่งกันและกันอยาง 
บูรณาการ 

คานิยมหลัก 11 ขอ  มีดังตอไปนี้ 
1.  การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ผูนําระดับสูงขององคกรควรกําหนดทิศทางขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม 

และสรางองคการที่มุงเนนลูกคา  การกําหนดกลยุทธ ระบบงานและ วิธีการในการสรางความเป 
นเลิศใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือกระตุ นใหมีการสรางนวัตกรรม ผู นําระดับสูงควรทําตนเปน 
แบบอยางที่ดีและแสดงความรับผิดชอบในกิจกรรมและผลการดําเนินการตอระบบธรรมาภิบาล 
ขององคกรอยางแทจริงตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม 

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การ จัดการ 
กระบวนการ 

5 . การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิ เคราะห และการจัดการความรู 

3 . การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1. การนํ า 
องคกร 

2 . การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองค กร 
สภาพ แวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพื่อ 
นวัตกรรม 

การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ
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2.  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาเปนแนวคิดเชิงกลยุทธโดยมุงเนนการรักษาลูกคาไว องค 

กรจะตองรูทันเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจหรือมีความภักดีตอองคกร 
และมีความคลองตัวสามารถคาดการณตลาดและรูทันคูแขงภายใตการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
ตลอดเวลา 

3.  การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
องคกรที่เปนเลิศตองมีแนวทางปฏิบัติที่ดีในการเรียนรูขององคกรและพนักงาน การใช 

ความรูไปปรับปรุงหรือแกปญหาที่มีอยูใหดีขึ้นหรือทําใหเกิดสิ่งใหม ทําใหสามารถตอบสนองลูกคา 
สามารถปรับตัวและมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น เพื่อชวยใหองคกรอยูในธุรกิจไดอยางยั่งยืนและมีผลการ 
ดําเนินการที่ดี 

4.  การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
พนักงานเปนสิ่งสําคัญขององคกรซึ่งพนักงานตองไดรับความพึงพอใจ ไดรับการพัฒนา 

มีความผาสุก และไดรับการเอาใจใสใหอยูดีกินดีอยางเหมาะสมกับความตองการของพนักงาน มี 
การสรางความรวมมือกับลูกคาและผูสงมอบเชน การกําหนดกลยุทธรวมกันเพื่อสงเสริมซึ่งกันและ 
กัน 

5.  ความคลองตัว 
องคที่มีความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็วและมีความยืดหยุนในธุรกิจพาณิชย 

และสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว จะทําใหองคกรไดเปรียบเหนือกวา 
คูแขงและพรอมที่จะปรับปรุงพัฒนาไดอยางตอเนื่อง 

6.  การมุงเนนอนาคต 
ในปจจุบันองคกรตางๆ ตางมุ งสู การเติบโตอยางยั่งยืน ดังนั้นการมองการณไกลถึง 

อนาคตเปนสิงสําคัญที่องคกรควรตระหนัก เชน การวางแผนระยะสั้นและระยะยาว  คาดการณถึง 
สภาวะตลาดโลก และพัฒนาบุคคลากรควบคูไปกับการทบทวนกลยุทธขององคกรอยางสม่ําเสมอ 

7.  การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
องคกรที่มีการจัดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงจนเกิดสิ่งใหมขึ้น หรือ นวัตกรรม  และทําให 

เกิดการสรางคุณคาใหมใหกับผูมีสวนไดสวนเสีย  มีการปรับปรุงการดําเนินการใหมๆ จนทําให 
นวัตกรรมเปนสวนหนึ่งขององคกร
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8.  การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
การที่องคกรมีการวัดผลการดําเนินการนั้นจะทําใหไดมาซึ่งขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการ 

หลักและผลลัพธที่มีความสําคัญ  และการพิจารณาถึงการคัดเลือกและการใชตัววัดหรือดัชนีชี้ 
วัดผลการดําเนินการที่เชื่อมโยงกับความตองการของลูกคา และผลการดําเนินการขององคกรนี้จะ 
ทําใหกระบวนการทํางานตางๆ สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

9.  ความรับผิดชอบตอสังคม 
องคกรควรใหความสําคัญกับการปองกันปญหาดานสาธรณสุข ความปลอดภัยและ 

สิ่งแวดลอม รวมไปถึงการปฏิบัติงานขององคกรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑและบริการ องคกร 
ควรมีจิตสํานึกในเรื่องรักษาสิ่งแวดลอม และหลักจริยธรรมรวมถึงหลักปฏิบัติทางดานจรรยาบรรณ 
และมีการติดตามโดยระบบธรรมาภิบาลขององคกร 

10. การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 
การมุงเนนที่ผลลัพธที่สําคัญๆ  ที่ทําใหเกิดการสรางคุณคาไมวาจะเปน ลูกคา พนกังาน 

ผูถือหุน หรือผูที่เกี่ยวของกับองคกร ซึ่งจะทําใหองคกรสามารถสรางความภักดีตอองคกร และ 
ความเติบโตของเศรษฐกิจ  มีการใชตัววัดผลการดําเนินการอยางสมดุล สามารถติดตามและ 
ปรับปรุงไดอยางมประสิทธิผล 

11. มุมมองในเชิงระบบ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหมุมมองในเชิงระบบในการจัดการองคกรซึ่งประกอบ 

ไปดวยหมวดตางๆ 7 หมวด และแตละหมวดตองมีการเชื่อมโยงกัน มีการบูรณาการไปในทิศทาง 
เดียวกัน   เพื่อใหเกิดเปนการบริหารจัดการองคกรซึ่งมีองคประกอบที่หลากหลายใหสอด 
ประสานกันเพื่อความสําเร็จขององคกร 

คานิยม 11 ขอดังกลาวนี้ไดถูกนําไปใชกับองคกรที่เปนเลิศเพื่อเปนแนวทางในการ 
ปฏิบัติงานซึ่งแตละองคกรนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรของตนซึ่งเปนการสราง 
คานิยมหรือรากฐานที่มั่นคงใหกับองคกร  และคานิยมทั้ง 11 ขอนี้มาจากองคกรที่เลิศซึ่งเปนหลัก 
คิดที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงและอยูคูกับองคกรที่เปนเลิศไดอยางถาวร
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2.1.3 เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (ป 2549) 

คานิยมหลกัและแนวคิดที่ไดกลาวไปแลวนั้นสามารถจัดแบงออกเปน  7  หมวด ดวยกัน 
คือ 

1. การนําองคกร 
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 
3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
5. การมุงเนนทรัพยากรบคุคล 
6. การจัดการกระบวนการ 
7. ผลลัพธทางธุรกิจ 
จาก 7 หมวดประกอบกันเปนกลุมการนําองคกร และกลุมผลลัพธ 

กลุมการนําองคกร  คือ การนําองคกร (หมวด 1)  การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) 
และการมุงเนนลูกคาและตลาด (หมวด 3) เพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธ 
และลูกคา 

กลุมผลลัพธ คือ  ผูนําระดับสูงตองกําหนดทิศทางขององคกรแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ 
ในอนาคต  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (หมวด5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธ 
ทางธุรกิจ (หมวด7) โดยพนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและ 
นําไปสูผลลัพธทางธุรกิจขององคกร 

และการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสําคัญอยางยิ่งที่ทํา 
ใหองคกรมีการจัดการที่มีประสทิธิผล  และในการปรบัปรงุผลการดําเนนิการและความสามารถใน 
การแขงขันโดยใชระบบที่ใชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดัน  การวัด  การวิเคราะห  และ 
การจัดการความรูนี้ เปนพื้นฐานของระบบการจัดการผลการดําเนินการโดยรวม
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ภาพที่ 2.3 
ความสําคัญของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.3 จากภาพลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุมการ 
นําองคกรเขากับกลุมผลลัพธ ลูกศรนี้ชี้ถึงความสัมพันธระหวางการนําองคกร (หมวด 1)  และ 
ผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด7) สวนการที่ลูกศรมีหัว 2 ขางนั้นแสดงความสําคัญของการปอนขอมูล 
กลับในระบบการจัดการที่มีประสิทธิผล (ภาคผนวก ง.เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต,ิ2549,น.15) 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดล อม ความสัมพันธ และความทาทาย 

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการ 

เพื่อนวัตกรรม 
การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ
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การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพื่อ 
นวัตกรรม 

การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ 

ภาพที่ 2.4 
ความสัมพันธระหวางโครงรางองคกร คานิยมหลัก 
และเกณฑเพื่อการดําเนนิการทีเ่ปนเลิศ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.4 แสดงถึงความสัมพันธโดยโครงรางองคกรเปนสวนบนของเกณฑครอบ 
อยู และคานิยมหลัก 11 ขอที่อยูลอมรอบเกณฑแสดงถึงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไดอิงตาม 
คานิยมหลักโดยมีการสอดแทรกในเนื้อหาของเกณฑแตละหมวดไดอยางลงตัว จะเห็นไดจาก 
คําถามในเกณฑแตละหมวดมีการถามถึงวิธีการอะไรและการปรับใชอยางไรเพื่อเชื่อมโยงกันทําให 
เห็นเปนมุมมองในเชิงระบบเพื่อใหเปาประสงคสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

เกณฑทั้ง 7 หมวดที่แสดงในภาพที่ 2.4  ประกอบดวย 
หมวด 1 การนําองคกร 

ในหมวดนี้ จะเกี่ยวของกับผูนําระดับสูงขององคกรไดดําเนินการในเรื่องการนําองคกร 
ใหประสบความสําเร็จ การกํากับดูแลกิจการ จริยธรรมทางธุรกิจ การปฏิบัติตามกฎหมาย และ 
ความรับผิดชอบตอสาธารณะและชุมชน
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หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ 
หมวดนี้จะเนนถึงการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร 

ตลอดจนการนําวัตถุประสงคมาทําเปนรูปธรรม และมีการปรับเปลี่ยนวัตถุประสงคตามความ 
เหมาะสม รวมถึงมีการวัดผลความคืบหนาในการดําเนินการ 

หมวด 3 การใหความสําคัญกับลูกคาและตลาด 
ทุกองคกรตองใหความสําคัญกับลูกคาและตลาดซึ่งในหมวดนี้จะเนนถึงความตองการ 

ของลูกคาและตลาด การสรางความสัมพันธใหยั่งยืน การเพิ่มลูกคาใหม การทําใหลูกคาพึงพอใจ 
และเปนลูกคาที่ภักดี และการขยายตัวและความยั่งยืนของธุรกิจ 

หมวด 4 การวัด วิเคราะห  และการจดัการความรู 
การดําเนนิการจัดขอมูลและสารสนเทศของผลการดําเนินการในทกุระดับและทุกสวน 

ขององคกร  และมีการวัด  วิเคราะห  ปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ  การจดัการสินทรัพยทางความรู 
รวมถึงการพิจารณาผลการดําเนินการขององคกร 

หมวด 5 การใหความสําคญักับทรัพยากรบคุคล 
หมวดนี้จะใหความสําคัญกับ ระบบงาน การเรียนรูของพนักงาน และการสรางแรงจงูใจ 

แกพนักงาน  ซึ่งองคกรสนับสนุนใหพนักงานพัฒนาตนเองและใชความรูความสามารถในการ 
ทํางานไดอยางเต็มที่เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รวมถึงการสรางบรรยากาศที่เอ้ือ 
ตอการทํางานมีสภาพแวดลอมที่ดีจะทําใหผลการดําเนินการที่เปนเลิศ 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
เนนถึงการจัดการกระบวนการที่เกี่ยวของกับตัวสินคาและการใหบริการตลอดจน 

กระบวนการที่สรางคุณคาใหกับลูกคาและองคกร  มีการประเมินกระบวนการที่มาสนับสนุน 
กระบวนการสําคัญๆ  ซึ่งจะครอบคลุมกระบวนการทั้งหมดขององคกร
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หมวด 7 ผลลัพธทางธุรกจิ 
เปนการแสดงใหเห็นถึงผลการดําเนินงานและการปรับปรุงในดานตางๆ  ไมวาจะเปน 

ตัวสินคาและการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา  การเงินและตลาด ทรัพยากรบุคคล 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน ภาวะผูนํา และความรับผิดชอบตอสังคม จะรวมอยูใน 
หมวดนี้เพื่อใหเห็นถึงภาพรวมขององคกร 

ในแตละหมวดมีคะแนนแตกตางกันออกไปซึง่ใน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตใินป 
2549 ไดกําหนดไวดังนี้ 

ตารางที่ 2.1 
คะแนนของหมวดและหัวขอตาง ๆ 

โครงรางองคกร 
สวนที่ 1. ลักษณะองคกร 
สวนที่ 2. ความทายทายตอองคกร 

หมวดและหัวขอตาง ๆ  คะแนน 
หมวด 1  ภาวะผูนํา  120 
หมวด 2  การวางแผนเชงิกลยทุธ  80 
หมวด 3  การใหความสําคญักับลกูคาและตลาด  110 
หมวด 4  การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู  80 
หมวด 5  การใหความสําคญักับทรัพยากรบคุคล  100 
หมวด 6  การจัดการกระบวนการ  110 
หมวด 7  ผลลัพธทางธุรกิจ  400 

คะแนนรวม  1000 
ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงคะแนนแตละหมวด ในหมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ คะแนน 
มากที่สุด ซึ่งในเกฑณรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ไดใชหลักการ เหตุที่ดียอมมาจากผลที่ดี จึงให 
ความสําคัญกับผลการดําเนินการมากที่สุด อยางไรก็ตามเนื้อหาและคะแนนในหมวดตาง ๆ จะมี 
การปรับเปลี่ยนทุกๆ 2  ปเพื่อใหมีความทันสมัย ทันตอการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
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3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและ 
ความพึงพอใจของลูกคา (60) 

หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด (110) 

3.1 ความรูเกี่ยวกบั 
ลูกคาและตลาด (50) 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

•การจําแนกลูกคา กลุมลูกคาและสวน 
ตลาด 

•การกําหนดลูกคา กลุมลูกคาและสวน 
ตลาด ทั้งในปจจุบนัและอนาคต 

•การรับฟงและเรียนรูเพือ่กําหนด 
ความตองการของลูกคาแตละกลุม 

•การใชขอมูลจากลูกคาทั้งในอดีตและ 
ปจจุบันเพื่อวางแผนผลิตภัณฑและ 
บริการ 

•การทําใหวิธีการรับฟงและเรียนรูทัน 
กับความตองการและทิศทางธุรกิจ 

ก. การสรางความสัมพันธ 
กับลูกคา 

•การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

•กลไกสําคัญที่ลูกคาใชในการติดตอ 

•การปฏิบัติของบุคลากรทุกคนที่ 
เก่ียวของ 

•กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

•แนวทางการสรางความสัมพันธ 
และชองทางทีลู่กคาเขาถึงทนักับ 
ความตองการและทิศทางของ 
ธุรกิจ 

ข. การประเมินความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

•การวัดความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
ในแตละกลุมลูกคา 

•การใชชอมูลมาปรับปรุงการ 
ดําเนินการ 

•การหาและติดตามชอมูลจากลูกคา 

•การเปรียบเทียบกับคูแขง / ระดับ 
เทียบเคียง 

•การประเมินความพงึพอใจของ 
ลูกคาทันกับความตองการและ 
ทิศทางธุรกิจ 

2.1.3.1 เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาตใิน หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด 

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินวาองคกรกําหนดความ 
ตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาดอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา และการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักดี 
และการรักษาลูกคาไว  รวมถึงปจจัยสําคัญที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความยั่งยืนของ 
องคกร  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

ภาพที่ 2.5 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549
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จากภาพที่  2.5  แสดงถึงรายละเอียดในเกณฑหมวดที่  3  การมุงเนนลูกคาและตลาด 
แบงเปน 2 หัวขอใหญดงันี้ 

3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด: องคกรมีวิธีการอยางไรในการหาและใชความรูเกี่ยวกบัลูกคา 
และตลาด ( 50 คะแนน) 

เปนการอธิบายวาองคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหรูวาลูกคาและตลาดตองการอะไร 
คาดหวังอะไร และชอบอะไร เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑและบริการขององคกรยังคงเปนที่ตองการ 
ของลูกคา และเพื่อหาโอกาสหรือชองทางใหมๆ ตอไป 

3.2  ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา: องคกรมีวิธีการอยางไรในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา (60 คะแนน) 

เปนการอธิบายวาองคกรสรางความสัมพันธอยางไรเพื่อใหไดลูกคา สรางความพึง 
พอใจ รักษาลูกคาไว เพิ่มความภักดี และพัฒนาโอกาสใหมๆทางธุรกิจ องคการมีวิธีการอยางไรใน 
การหาความพึงพอใจของลูกคา 

เกณฑคําถามในแตละหมวดแสดงไวอยางละเอียดที่ภาคผนวก ง. 

2.1.3.2 ความสัมพันธระหวางคานิยมหลักกบัเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตใินหมวด 
การมุงเนนลูกคาและตลาด 

ขอ 2.1.2 ไดกลาวถึงคานิยมหลักซึ่งเปนหลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติทําใหเกณฑแตละหมวดสอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการ จากการพิจารณา 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในหมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด มีการเชื่อมโยงกับคานิยม 
หลัก ดังนี้
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ตารางที่  2.2 
การเชื่อมโยงคานิยมหลักกบัเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

คานิยมหลัก ขอที่  จุดประสงคของเกณฑใน 
หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคา  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11 

3.1  ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการ 

สําคัญที่องคกรใชในการไดรับ 
ความรูเกี่ยวกับลูกคา และ 
ตลาดในปจจุบันและอนาคต 

√  √  √  √  √ 

ก.2  เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและ 
บริการที่เหมาะสม ทําความ 
เขาใจ ความตองการและ 
ความคาดหวังใหมๆ ของ 
ลูกคา 

√  √  √  √  √ 

ก.3  เพื่อติดตามใหทันความ 
เปล่ียนแปลงของตลาดและ 
วิธีการดําเนินธุรกิจ 

√  √  √ 

3.2 
ก 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
ความสัมพันธกับลูกคา 

ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่ 
องคกรใชในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา 

√  √  √ 

ก.2  เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึง 
และติดตอไดโดยบุคลากร 
สามารถเกี่ยวของในหวงโช 
การติดตอกับลูกคา 

√  √ 

ก.3  เพื่อจัดการกับขอรองเรียน 
ลูกคาและลดความไมพึง 
พอใจของลูกคา 

√  √  √ 

ก.4  เพื่อใหแนวทางในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคาทันกับ 
ความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

√  √  √
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ตารางที่  2.2 
การเชื่อมโยงคานิยมหลักกบัเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (ตอ) 

คานิยมหลัก ขอที่  จุดประสงคของเกณฑใน 
หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคา  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11 

3.2 
ข 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ข.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่ 
องคกรใชในการประเมินความ 
พึงพอใจของลูกคา 

√  √  √ 

ข.2  เพื่อติดตามลูกคาในเรื่อง 
คุณภาพและขอมูลปอนกลับ  √  √ 

ข.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของลูกคาตอองคกร 
เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ 
ตอคูแขงและเปรียบเทียบกับ 
อุตสาหกรรมนั้น 

√  √ 

ข.4  เพื่อใหแนวทางในการประเมิน 
ความพึงพอใจของลูกคาทัน 
กับความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

√  √  √ 

จากตารางที่ 2.2  แสดงใหเห็นถึงคานิยมหลักที่เชื่อมโยงในเกณฑหมวดที่ 3 การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด และตารางที่ 2.3 เปนการสรุปคานิยมหลักที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนน 
ลูกคาและตลาด
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ตารางที่ 2.3 
คานิยมหลกัที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

ข อ
ที่ 

เกณฑในหมวดที่ 3 
การมุงเนนลูกคา 

เชื่อมโยง 
กับขอที่ 

คานิยมหลัก 

3.1  ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการสําคัญที่องคกรใชใน 

การไดรับความรูเกี่ยวกับลูกคา และตลาดใน 
ปจจุบันและอนาคต 

1 
2 
3 
6 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนอนาคต 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.2  เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม 
ทําความเข าใจ  ความตองการและความ 
คาดหวังใหมๆ ของลูกคา 

1 
2 
3 
6 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนอนาคต 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.3  เพื่อติดตามใหทันความเปล่ียนแปลงของตลาด 
และวิธีการดําเนินธุรกิจ 

2 
6 
9 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การมุงเนนอนาคต 
ความรับผิดชอบตอสังคม 

3.2 
ก 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
ความสัมพันธกับลูกคา 

ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่องคกรใชในการ 
สรางความสัมพันธกับลูกคา 

1 
2 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.2  เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอไดโดย 
บุคลากรสามารถเกี่ยวของในหวงโชการติดตอ 
กับลูกคา 

4 
8 

การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.3  เพื่อจัดการกับขอรองเรียนลูกคาและลดความ 
ไมพึงพอใจของลูกคา 

2 
3 
10 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 

ก.4  เพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับ 
ลูกคาทันกับความตองการและทิศทางธุรกิจ 

5 
9 
11 

ความคลองตัว 
ความรับผิดชอบตอสังคม 
มุมมองในเชิงระบบ
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ตารางที่ 2.3 
คานิยมหลกัที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด (ตอ) 

ขอ 
ที่ 

เกณฑในหมวดที่ 3 
การมุงเนนลูกคา 

เชื่อมโยง 
กับขอที่ 

คานิยมหลัก 

3.2 
ข 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ข.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่องคกรใชในการ 
ประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

1 
2 
7 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การจัดการเพื่อนวัตกรรม 

ข.2  เพื่อติดตามลูกคาในเรื่องคุณภาพและขอมูล 
ปอนกลับ 

4 
8 

การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ข.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอ 
องคกรเปรียบเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขง 
และเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมนั้น 

8 
10 

การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 

ข.4  เพื่อใหแนวทางในการประเมินความพึงพอใจ 
ของลูกคาทันกับความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

5 
9 
11 

ความคลองตัว 
ความรับผิดชอบตอสังคม 
มุมมองในเชิงระบบ 

จากตารางที่ 2.2  การเชื่อมโยงคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ และ 
ตารางที่ 2.3 คานิยมหลักที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  พบวา คานิยมหลัก 
ทุกขอปรากฏในเกณฑ (แสดงในภาคผนวก ก.)ซึ่งคานิยมเหลานี้เปนแนวคิดสําคัญในหมวดการ 
มุงเนนลูกคาและตลาด  และคานิยมหลัก 11 ขอนี้จะถูกใชในหลักในการสรางขอกําหนดตาง  ๆ 
ทําใหขอกําหนดเหลานี้สอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการ 

เนื่องจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะมีการปรับเปลี่ยนเกณฑทุกๆ 2 ป เพื่อเปน 
การปรับใหทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปโดยอาจปรับเปลี่ยนเนื้อหาและคะแนนของเกณฑแตละ 
หมวด อยางไรก็ตามคานิยม 11  ขอนี้ เปนหลักคิดในการทํางานจากองคกรที่เปนเลิศที่อยูคูกับ 
เกณฑตลอดและไมเปลี่ยนแปลง
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2.1.4 ขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการ 

ขั้นตอนสูระดับการพัฒนาของหัวขอที่อยูในหมวด 1-6 และสิ่งที่ชวยในการใหคะแนน 
หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 
1. ตั้งรับปญหา 

การปฏิบัติการมี ลักษณะเปนกจิกรรมมากกวาเปนกระบวนการ และตอบสนองความต 
องการหรือปญหาเฉพาะหนาสวนใหญ ขาดการกําหนดเปาประสงคที่ดี 

2. แนวทางเร่ิมเปนระบบ 

องคกรอยูในขัน้เริ่มตนของการปฏิบัตกิารที่สามารถทําซ้ําได  มีการประเมนิผล  การ 
ปรับปรุงและเริ่มมีการประสานงานบางระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร  มีการกําหนดกล 
ยุทธ และเปาประสงคเชิงปริมาณ 

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน
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การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้ําได และมีการประเมินผล 
อยางสม่ําเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปนความรูและการประสานงานระหวางหนวยงาน 
ตางๆภายในองคกร กระบวนการตอบสนองกลยุทธและเปาประสงคที่สําคัญขององคกร 
4.แนวทางท่ีมีบูรณาการกัน 

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้ําได  และมีการประเมินผล 
อยางสม่ําเสมอเพื่อตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงและการปรับปรุง  โดยความรวมมือกับหนวยงาน 
อ่ืน  ที่ไดรับผลกระทบ    การวิเคราะห    นวัตกรรม  และการแบงปนความรู  สงผลใหการทํางานขาม 
หนวยงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ใชกระบวนการและตัววัดในการตดิตามความกาวหนาของ 
เปาประสงคของการปฏิบัติงานที่สําคัญ 

จะเห็นไดวาทั้ง 4  ขั้นตอน มีการพัฒนาคือเริ่มจากตางฝายตางแกปญหาโดยไมเปน 
กระบวนการ ตอมาเริ่มปรับปรุงโดยมีการประสานงานกันทําใหเกิดแนวทางรวมกัน เมือเกิดปญหา 
ขึ้นอีกสามารถดําเนินการไดอยางเปนระบบทําซ้ําได และสามารถประเมินผลเพื่อปรับปรุงแกไข 
และมีตัววัดในการติดตามเปาประสงคอยางตอเนื่อง  ซึ่งขั้นตอนทั้ง  4 ทําใหเขาใจถึงแนวทางสู 
การบูรณาการในเบื้องตน ซึ่งเปนแนวทางในการตอบเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (เกณฑรางวัล 
คุณภาพแหงชาต,ิ2547,น.107) 

2.2 ทฤษฎีสนบัสนุน หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  องคกรทีเ่ปนเลิศตางตระหนกัถึงความสําคญัของ 
หมวดนี้  ซึ่งอาจมีการใชทฤษฎีตางๆ  มาปรับใหเขากบัองคกรของตน  ผูวิจัยไดรวบรวมทฤษฎีและ 
แนวคิดหลักขององคกรที่มุงเนนลูกคา ซึ่งจะแบงเปน 3 หัวขัอดังนี้ 

1. ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 
2. การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
3. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน
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2.2.1 ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด 

การทําใหองคการเขมแข็งและมีความสามารถในการแขงขันไดนั้นคือการสรางโอกาส 
ใหองคการสามารถอยูรอดไดในระยะยาว ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่องคการชั้นนํานิยมปฏิบัติ 
เพื่อสิ่งนี้  คือการใหลูกคาหรือตลาดเปนศูนยกลางของการขับเคลื่อนการดําเนินงานขององคการ 
( Customer/ Market Driven Companies) ซึ่งก็คือการตระหนักถึงความสําคัญของการมุงเนนที่ 
ลูกคา ( Customer Focus) 

มหาตมะ คานธี ไดกลาวไวดังนี้ 
“ลูกคา  หมายถึง แขกคนสําคัญที่สุดที่ไดมาเยือนเรา  ณ   สถานที่แหงนี้ เขามิไดมาเพื่อ 

พึ่งพิงเรา แตเราตางหากที่ตองพึ่งพาอาศัยเขา” (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.25) 

“ลูกคา หมายถึง ผูที่เปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรหรืออาจจะเปนในอนาคต 
รวมถึงผูใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง  และผูซื้อผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อจําหนายตอ  เชน 
ผูคาสง ผูจัดจําหนาย ตัวแทน หรือ บริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหนึ่งของ 
ผลิตภัณฑนั้น  เกณฑนี้กลาวถึงลูกคาอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคาในอนาคต 
และลูกคาของคูแขงดวย” (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2548,น.135) 

Philip Kotler ไดใหคํานิยามของตลาดไวดังนี้ 
“ตลาดประกอบดวยผูที่คาดวาจะเปนลูกคาทั้งหมดที่มีความตองการอยางเดียวกนั เตม็ 

ใจและสามารถที่จะเกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนเพื่อตอบสนองตอความตองการดังกลาว” (อดุลย 
จาตุรงคกุล,2542,น.9) 

“ตลาด หมายถึง บุคคลหรือองคกรซึ่งมีความตองการในสินคา มีศักยภาพและเต็มใจ 
ในการซื้อหาสินคานั้นๆ”(กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.37) 

จากความหมายที่กลาวมาทั้งหมดนี้สามารถสรุปถึงความหมายของลูกคาและตลาด 
คือ บุคคลหรือองคกรที่มีความตองการใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง หรือเพื่อจําหนายตอ ทั้งนี้ 
เพื่อสนองตอบความตองการของบุคคลหรือองคกรนั้นๆ
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2.2.1.1 การกําหนดลกูคาเปาหมาย 

ลูกคา  คือหัวใจของการทํางานดานการตลาด ดังนั้นองคกรจึงตองแสวงหากลุมลูกคา 
เปาหมาย ซึ่งมีความหมายแตกตางจากลูกคาทั่วไปที่ เปนใครก็ได ที่มีความตองการสินคาหรือ 
บริการอยางใดอยางหนึ่งและจายเงินซื้อสินคาและบริการนั้นๆ แตการเปนลูกคาเปาหมาย 
(Targeted  Consumer) จะเปนกลุมเปาหมายโดยตรงของการทําธุรกิจนั้นๆ  ความสําคัญและ 
บทบาทของลูกคาเปาหมาย  (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.13) คือ 

1. ทําใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงกับลูกคาเปาหมาย 
2. ทําใหองคกรสามารถกําหนดวัตถุประสงคในการทําธุรกจิและวางแผนการตลาด 

ไดอยางชัดเจน 
3. ชวยใหองคกรสามารถพยากรณยอดขายสินคาและบริการในอนาคตไดอยาง 

แมนยํา 
4. ทําใหสามารถกําหนดและจดัสรรทรัพยากรที่ตองการ ทําใหสามารถใชทรัพยากร 

ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น 

ความสําคัญและบทบาทของกลุมลูกคาเปาหมายจะชวยใหองคกรสามารถกําหนด 
ทิศทางในการดําเนินงานดานการตลาดไดอยางชัดเจนมากขึ้น การกําหนดวัตถุประสงคตลอดจน 
การกําหนดกลยุทธทางการตลาดก็จะสามารถทําไดงายขึ้นเพราะมีเปาหมายในการทํางานและ 
กลุมบริโภคที่ชัดเจน (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.14) 

ภาพที่ 2.6 
การกําหนดลกูคาเปาหมาย 

ตลาด  สวน 
ตลาด 

ตลาด 
เปาหมาย  ลูกคา
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ในการกําหนดลูกค าเป าหมายนั้น ต องเริ่มจากการเก็บรวบรวมขอมูล ปจจัย 
สภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในองคกรและทําการวิเคราะหตลาดในภาพรวมกอน ตอมาคือ 
กําหนดสวนการตลาด (Market Segment) จนกระทั่งถึงตลาดเปาหมาย (Target Market) เพื่อจะ 
ไดกลุมคนที่เปนลูกคา (Customer) ตอไป (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.36) 

โดยทั่วไปแลวในการกําหนดกลยทุธ ตลาดเปาหมายขององคกรการตลาดนัน้ อาจ 
แบงไดเปน 3 ขั้นตอน ดังนี้ คือ 

1. การแบงสวนการตลาด 
2. การกําหนดตลาดเปาหมาย 
3. การพัฒนากลยุทธการตลาด 

การแบงสวนการตลาด (Market Segmentation) คือกระบวนการในการแบงกลุมลูก 
คาโดยยึดหลกัความคลายคลึงกันอยางมีนัยสําคญัและสามารถจําแนกลกัษณะตาง  ๆ  ไดอยาง 
ชัดเจน  ทัง้นี้  เพื่อจะได  จัดกลุมลูกคาที่มีลักษณะหรือรสนยิมคลายๆกันใหเปนกลุมเดียวกนั  เพื่อที่ 
องคกรจะสามารถตอบสนองความตองการและเสนอโปรแกรมการตลาดทีเ่หมือนๆ  กันไดโดยใช 
เกณฑในการแบงสวนตลาด ใชตัวแปร 4 ประการ ดังนี้ 

1.การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรทางภูมิศาสตร (Geographic) ใชเขตภูมิศาสตรเพื่อ 
แบงกลุมลูกคา เชน ภาคเหนือ ภาคใต หรือยึดความหนาแนนของแหลงที่อยูอาศัย  เชน  ขนาด 
เมือง เขตเมือง หรือแบงตามสภาพภู มิอากาศ เชน เขตอบอุน เขตหนาว เขตรอน การใชตัวแปรทา 
งดานภูมิศาสตรนั้น จะเปนฐานทําใหองคกรสามารถขยายตลาดไดครอบคลุมพื้นที่ตาง ๆ ไดอยาง 
ทั่วถึง 

2. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรทางประชากรศาสตร (Demographic)  ยึดตาม 
ลักษณะ  และรายละเอียดดานประชากร ไดแก เชื้อชาติ อายุ เพศ ขนาดครอบครัว วัฏจักรชีวิต 
ครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา สถานภาพทางสังคมฯลฯ ตัวแปรดานประชากรศาสตร 
เปนเกณฑที่นิยมใชในการแบงกลุมลูกคา ทั้งนี้เพราะความตองการ กําลังซื้อ และพฤติกรรมการซื้อ 
และการใช สินคาของผูบริโภค มักขึ้นอยูกับลักษณะตาง ๆทางประชากรศาสตร อีกทั้งยังเปนตัว 
แปรที่ประเมินงายและชัดเจน
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3. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรดานจิตวิทยา (Psychographic) เปนเกณฑที่ชวยให 
เห็นภาพที่ลึกซึ้งและสีสันของสวนการตลาดจริงๆ เนื่องจากเกณฑดานประชากรศาสตรชวยให 
เห็นสวนตลาดเพียงโครงสรางภายนอกเทานั้น ปจจัยดานจิตวิทยาจะยึดตัวแปรดังตอไปนี้ 

−  บุคลิกภาพ คือการสะทอนถึงลักษณะ ทัศนคติ และนิสยัใจคอของบุคคล 
−  แรงจูงใจ เชน แรงจูงใจเชิงอารมณ และแรงจูงใจเชงิสถานภาพ 
−  รูปแบบการดําเนินชีวิตหรือวิถชีีวิต คือ การแบงประชากรตามความสนใจกิจกรรม 

และทัศนคตหิรือความคิดเห็น รวมทัง้องคประกอบแวดลอมที่อยูรอบตัวผูบริโภค 
4. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรพฤตกิรรม (Behavioristic) เปนการแบงผูซื้อโดยยึด 

เกณฑจากระดับความรูและความเขาใจรวมทั้งทัศนคตทิี่มตีอสินคา ระดับความภักดีในตรายีห่อ 
พฤติกรรมการซื้อและการใช อัตราการซื้อและความถี่ในการซื้อ ตลอดจนคณุประโยชนที่ตองการ 
เกี่ยวกบัสินคานั้น ๆ 

ทั้งนี้การแบงกลุมลูกคาของแตละองคกรจะแตกตางกันไปตามลักษณะของลูกคา และ 
ตัวสินคาและบริการ ซึ่งอาจมีการผสมผสานตัวแปรทั้ง 4  ขางตนเพื่อกําหนดสวนตลาดที่มี 
รายละเอียดของลูกคามากขึ้น อันเปนประโยชนในการพิจารณากําหนดตลาดเปาหมายที่ชัดเจน 
ตอไป 

ตลาดเปาหมาย  (Target  Market)  คือ  กลุมของลูกคาซึ่งอาจเปนลูกคาผูบริโภคเหนือ 
ลูกคาที่เปนองคกรหรือสถาบันที่องคกรการตลาดไดออกแบบสินคาหรือบริการ และดําเนินกิจกรรม 
ตาง  ๆ  เพื่อตอบสนองความตองการดวยกลยทุธ  สวนผสมการตลาดรวมทั้งโปรแกรมการตลาดที่ 
เฉพาะ ทั้งนีเ้พื่อบรรลุความพึงพอใจในที่สดุ องคกรการตลาดสามารถใชเกณฑเพื่อเลือกตลาดเปา 
หมาย 3 เกณฑหลัก ดังนี้ (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.45) 

1. ขนาดตลาดและการเตบิโตของสวนตลาด 
องคกรตองมีการเก็บและวิเคราะหขอมูลในเรื่องของยอดขาย อัตราการเจริญเติบโต 

กําไรที่ตลาดไวในสวนตลาดตามลักษณะกลุมลูกคา (Customer Profile) ตางๆ ตามที่ไดจําแนกไว 
ซึ่งขอมูลเหลานี้สามารถวัดไดเปนตัวเลขเชิงปริมาณ โดยปกติแลวขนาดและอัตราเติบโตของตลาด 
เปนสิ่งที่ตองพิจารณาในเบื้องแรก แตเกณฑขนาดของสวนตลาดที่ใหญอาจไมเหมาะสมสําหรับ 
ทุกองคกร ทั้งนี้เพราะเงื่อนไขและขอจํากัดในองคกรตาง ๆ ไมเหมือนกัน
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2. ความนาดึงดูดของสวนตลาด 
องคกรพิจารณาถึงความนาดึงดูดใจของสวนตลาดจากประเด็นคําถามตอไปนี้ 
−  จํานวนคูแขงและความแข็งแกรงของคูแขงขันในสวนตลาดนั้นมีมากใชหรือไม 
−  สินคาในสวนตลาดนัน้สามารถถกูทดแทนดวยสินคาประเภทอื่นใชหรือไม 
−  อํานาจการตอรองของผูซอในตลาดนั้นมมีากใชหรือไม 
−  อํานาจตอรองของผูจัดสงวัตถุดิบมีมากใชหรือไม 
−  ผูประกอบการรายใหมสามารถเขามาในสวนตลาดนัน้ไดงายใชหรือไม 

3. วัตถุประสงคและทรัพยากรขององคกร 
องคกรตองพิจารณาสวนตลาด ( Market Segment) ที่สอดคลองกับภารกิจ วัตถุประ 

สงค นโยบายของกิจการทักษะความชํานาญทรัพยากรโดยผนวกกับจุดแข็งขององคกรดวยอีกทั้ง 
เปนตลาดที่องคกรสามารถเขาถึงหรือสามารถตอบสนองไดดวยการเสนอโปรแกรมหรือคุณคา 
ทางการตลาดหลังจากที่ องคกรการตลาดไดพิจารณาเกณฑตาง ๆ การเลือกตลาดเปาหมายแลว 
ตอไปคือการใชกลยุทธเพื่อตอบสนองตลาดเปาหมาย 3 กลยุทธดังนี้ 

ภาพที่ 2.7 
การมุงตลาดโดยรวม (Mass Market) 

จากภาพที่ 2.7 โดยที่องคกรเห็นวาลักษณะและความตองการของกลุมลูกคาทั้งตลาดมี 
ความคลายคลึงกัน ไมมีความแตกตาง ไมมีความจําเปนตองจําแนกเปนตลาดยอยๆ ดังนั้นจึง 
สามารถเสนอสินคาเพียงมาตรฐานเดียวพรอมกับกิจกรรมการตลาดที่เหมือนกันเพื่อสนองกลุมเปา 
หมายทั้งหมด ซึ่งมีขอดีคือ กอใหเกิดความประหยัดจากตนทุนการผลิตและตนทุนการตลาด  และ 
มีขอเสียคือ สินคาและบริการอาจไมตรงตามความตองการของลูกคาโดยเฉพาะ และเปดโอกาสให 
คูแขงเขามาในตลาดดวยการเสนอสินคาที่แตกตาง 

สวนผสม 
การตลาด 
ขององคกร 

ตลาด
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ภาพที่ 2.8 
การมุงตลาดเปาหมายหลายกลุม (Multi-segment) 

จากภาพที่ 2.8 กิจการไดกําหนดตลาดเปาหมาย คือ ตลาดสวนยอยหลายกลุม ซึ่งมี 
ลักษณะและความตองการที่ไมเหมือนกัน จึงเสนอสินคาและบริการตางชนิดตลอดจนกิจกรรม 
ทางการตลาดที่แตกตางกันเพื่อสนองความตองการของแตละสวนตลาดนั้นโดยเฉพาะขอดีของ 
การมุงตลาดหลายกลุม คือ สามารถสรางยอดรายไดจากตลาดเปาหมายหลายกลุมและเปนการ 
กระจายความเสี่ยง ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมตาง ๆ ไดตรงจุด รวมทั้งสามารถใช 
ประโยชนจากกําลังการผลิตสวนเกินที่เหลืออยู แตมีขอเสียคือ ตนทุนที่สูงในการตอบสนองและ 
ครอบคลุมสวนตลาด เกิดการแยงชิงยอดขายของสินคาแตละตัวในสวนตลาดยอย 

ภาพที่ 2.9 
การตลาดมุงเนนเฉพาะสวนตลาด (Concentrated Targeting) 

จากภาพที่ 2.9 องคกรไดเลือกสวนตลาดเดียวจากหลายๆสวนตลาดเพื่อกําหนดเปน 
ตลาดเปาหมายแทนการเขาไปครอบคลุมตลาดยอยหลายๆสวน โดยทุ มเททรัพยากร ความ 
พยายามการปฏิบัติตาง ๆ เพื่อสวนตลาดนี้ และมุงหวังที่จะสรางความแข็งแกรงในสวนตลาดนี้ 
เนื่องจากเปนการตอบสนองที่ตรงกับความตองการของกลุมเปาหมายที่ชัดเจน ดวยทักษะและ 
ความชํานาญผสมผสานกับการติดตามและเรียนรูพฤติกรรมของกลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง ขอดี 
ของการมุงเนนเฉพาะสวนตลาดคือ ตอบสนองความตองการและเสนอคุณประโยชนไดตรงกลุม 

สวนผสม 
การตลาด 
ขององคกร 

สวนตลาด 1 
สวนตลาด 2 
สวนตลาด 3 

สวนผสมการตลาด 1 ขององคกร 
สวนผสมการตลาด 2 ขององคกร 
สวนผสมการตลาด 3 ขององคกร 

สวนตลาด 1 
สวนตลาด 2 
สวนตลาด 3
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เปาหมายสามารถสรางตําแหนงที่ชัดเจนและความเขมแข็งในสวนตลาด แตมีขอเสีย คือ อาจเกิด 
ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนพฤติกรรมของสวนตลาดที่มุงเนนนี้ และคูแขงอาจรุกรานในสวนตลาด 
ยอย ทําใหกระทบยอดขายหรือสูญเสียตลอดไป 

การจัดกลุมลูกคาในอีกรูปแบบหนึ่ง  กลุมแรกประกอบดวยลูกคาที่ใหผลตอบแทน 
สูงสุด ซึ่งควรไดรับการเอาใจใสมากที่สุด กลุมที่สอง คือลูกคาที่มีโอกาสเติบโตไดสูงสุด ซึ่งควร 
ไดรับการเอาใจใสในระยะยาวมากที่สุด  กลุมที่สาม คือ ลูกคาที่เปราะบางที่สุด เปนกลุมที่ตองการ 
ใหบริษัทเขามาดูแลโดยเร็วที่สุด เพื่อปองกันไมใหลูกคากลุมนี้หันไปใชบริการของผูอ่ืน 

อยางไรก็ตาม ไมไดหมายความวาควรเก็บรักษาลูกคาไวทุกรายยังมีลูกคากลุมที่สี่ที่ 
เรียกวา ลูกคาที่สรางปญหาใหมากที่สุด อาจเปนเพราะไมไดสรางผลกําไรใหบริษัท หรือเปนเพราะ 
ผลกําไรนั้นนอยเกินไปเมื่อเทียบกับปญหาที่สรางข้ึนทําใหลูกคาบางรายควรจะถูก “กําจัด” ทิ้งไป 
แตกอนที่จะดําเนินการแบบนั้นเราควรใหโอกาสลูกคากลุมนี้มีโอกาสแกตัวระหวางนั้นอาจเพิ่ม 
คาบริการบางสวน หรือไมก็ลดบริการบางประเภทลงไปในกรณีที่ลูกคากลุมนี้ยังอยูกับบริษัทตอไป 
ดวยแนวทางดังกลาวบริษัทก็จะไมประสบปญหาขาดทุนอีก แตถาลูกคาเกิดหนีหายไป เทากับวา 
ปญหาก็จะไปตกอยูกับบริษัทคูแขงที่ลูกคาเปลี่ยนไปใชบริการแทน (ดนัย จันทรเจาฉาย และ ยศ 
ยอด คลังสมบัติ,2547,น.69) 

จากที่กลาวมาการกําหนดลูกคาเปาหมายจัดวาเปนสิ่งแรกที่สําคัญอยางยิ่ง  เพราะทํา 
ใหสามารถเสนอสินคาและบริการไดตรงกับความตองการของลูกคา และสามารถกําหนดโปรแกรม 
การตลาดใหเขาถึงกลุมเปาหมายโดยตรงโดยใชตัวแปรทั้ง 4 และใชการตลาดเชิงกลยุทธเพื่อวาง 
ตําแหนงสินคาหรือการบริการและพัฒนากลยุทธตลาดเพื่อมุงเนนลูกคาตอไป 

2.2.1.2  การกําหนดความตองการลูกคา ( Customer Requirement Determination) 

จากแนวคิดการตลาดสมัยใหมที่มุงเนนใหองคกรใหความสําคัญตอความตองการของ 
ลูกคาหรือผูบริโภค    และพยายามแสวงหาวิธีที่จะตอบสนองความตองการใหลกูคาไดรับความพึง 
พอใจ มากที่สุดนั้น   ทําใหองคกรตองพยายามขวนขวายหาขอมูลของผูบริโภคเพื่อที่จะนํามาใชใน 
การวางแผนกลยุทธสินคาหรือบรกิารของตนเอง  ตองติดตามการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงของ 
สิ่งแวดลอมภายนอกองคกร  เพื่อที่จะไดเขาใจและสามารถคาดคะเนสถานการณในอนาคตได 
อยางแมนยํา
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การวิจัยลูกคาหรือวิจัยผูบริโภคจึงเปนเครื่องมืออยางหนึ่งที่สามารถทําใหองคกรที่ 
สนใจจะแสวงหาคําตอบเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคตลอดจนพฤติกรรมตางๆ ใน 
กระบวนการซื้อ เพื่อชวยใหเกิดความรูความเขาใจในตลาดของตนมากยิ่งขึ้น และสามารถกําหนด 
ความตองการของลูกคา ไมวาจะเปนเรื่องของสินคา ราคา ชองทางการจําหนาย และการสงเสริม 
การตลาดตางๆ ไดอยางชัดเจนมากขึ้น  ซึ่งการวิจัยลูกคาหรือผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงความ 
ตองการของลูกคา  มีหลายวิธีดังนี้  (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.92) 

1. ไปรษณีย การสํารวจทางไปรษณียเปนวิธีที่สะดวกวิธีหนึ่งซึ่งเสียคาใชจายในการ 
เก็บขอมูลต่ํา ลูกคาสามรถเลือกเวลาที่ตนสะดวกในการตอบคําถามได นอกจากนี้ผูสํารวจยัง 
สามารถสอบถามขอมูลไดมากและแสดงตัวอยาง เชน รูปภาพ แผนผัน เปนตน 

ขอจํากัดที่สําคัญของการเก็บขอมูลทางไปรษณีย คือ เวลาในการตอบกลับมักนาน 
กวา และอัตราการตอบสนองของวิธีการสํารวจนี้มักต่ํากวาวิธีอ่ืนๆ นอกจากนี้ควรระวังความ 
ถูกตองของขอมูลเพราะผูสํารวจไมสามารถมั่นใจไดวาผูตอบแบบสอบถามนี้ใชตัวอยางที่เราสนใจ 
หรือไม เพราะลูกคาอาจใหผูอื่นตอบแทน และไมรูวาขณะที่ตอบแบบสอบถาม ลูกคามีความรูสึก 
หรือแสดงอารมณเชนใดตอบริษัท 

2.สัมภาษณทางโทรศัพท  การเก็บขอมูลทางโทรศพัทจัดวาเปนการเกบ็ขอมูลที่มี 
ประสิทธิภาพวิธีหนึ่ง  แตพนักงานสัมภาษณตองไดรับการฝกอบรมทักษะในการตอบคําถามเปน 
อยางดี ควรมีการสรางแบบสัมภาษณเพื่ออํานวยความสะดวกในการสัมภาษณ 

การสัมภาษณทางโทรศัพทสามารถสอบถามขอมูลไดเชิงลึกไดมากกวาการสัมภาษณ 
ทางจดหมาย และยังเปดโอกาสใหพูดคุยกับลูกคา และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาได 

3.การสัมภาษณตอหนา การสัมภาษณรายบุคคลสามารถทําไดทั้งแบบเปนทางการ 
ซึ่งมีการเตรียมคําถามลวงหนา หรือแบบไมเปนทางการ ซึ่งถามโดยไมตองเตรียมการ โดยการ 
สัมภาษณตอหนานี้ทําใหผูสํารวจสามารถสังเกตพฤติกรรม และความรูสึกของลูกคาไดดวย อีกทั้ง 
ยังสามารถใชเวลาสอบถามไดนานกวาเมื่อเทียบกับการสัมภาษณทางโทรศัพท 

สําหรับอุปสรรคที่มักพบคือ คาใชจายในการเก็บขอมูลคอนขางสูงตองใชคนเก็บขอมูล 
จํานวนมากและตองใหการฝกอบรมกอนการเดินทางไปเก็บขอมูลตองใชเวลาและคาใชจายสูง
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4. การสํารวจ Online เปนวิธีที่ไดรับความนิยมมากในปจจุบัน เพราะมีความรวดเร็ว 
เสียคาใชจายต่ํา สามารถบรรจุรายลเอียด เชน รูปภาพ แผนภูมิได การเก็บขอมูล Online สามารถ 
ทําหลายวิธี อาทิ สง e-mail หรือสราง pop-up เพื่อสอบถามผูที่เขาชมเว็บไซต  หรือเชิญอยางเปน 
ทางการทางจดหมายหรือโทรศัพท เพื่อใหลูกคาเขามาตอบคําถามเว็บไซต นอกจากนี้การ 
สัมภาษณ Online สามารถเลือกเก็บ ณ  เวลาใดหรือบนหนาใดของเว็บไซตก็ได รวมถึงสามารถ 
สุมเลือกผูเขาชมเว็บไซตทุกๆ หนวยที่ n ได 

ตารางที่ 2.4 
เปรียบเทยีบคณุสมบัติการสํารวจดวยวิธีการตางๆ 

วิธีสํารวจ 
คุณสมบัติ  Mail  Telephone  Interview  On-line 

คาใชจาย  ปานกลาง  ปานกลาง  สูง  ต่ํา 
ระยะเวลา  นาน  สั้น  นาน  ปานกลาง 
Response Rate  ปานกลาง  สูง  สูง  สูง 
ความยาวของแบบสอบถาม  ยาว  สั้น  ยาว  ปานกลาง 
ความซบัซอนของแบบสอบถาม  ปานกลาง  งาย  ซับซอน  งาย 
ความผิดพลาดของพนกังาน  ไมมี  ปานกลาง  ปานกลาง  ไมมี 
โอกาสตอบคาํถามปลายเปด  ปานกลาง  ต่ํา  สูง  ต่ํา 
ที่มา:ณัฐพชัร ลอประดิษฐพงษ, คูมือสํารวจความพึงพอใจลูกคา 

ในทางปฏิบัติ  ผูสํารวจอาจใชวิธีตางๆ  รวมกันเพื่อสัมฤทธิข์องการเก็บขอมูล  จะเห็นได 
วาการเก็บขอมูลแตละประเภทตางมีขอดีขอเสยีแตกตางกนัไปใน ตารางที่ 2.4  ดังนั้นผูสํารวจตอง 
ชั่งน้ําหนักเปรียบเทยีบระหวางตนทนุในการสํารวจ และคณุภาพของขอมูลที่จะไดรับ



34 

2.2.2 การสรางความสัมพันธลูกคา ( Customer Relationship Building) 

ปจจุบันเปนที่ยอมรับกันวา   องคกรธุรกิจไมวาจะประกอบธุรกิจไมวาจะประกอบธุรกิจ 
ประเภทใดตางเสนอกลยุทธตางๆ   อันไดแก การผลิตสินคาที่มีคุณภาพ  การบริการที่เปนเลิศ การ 
เพิ่มคุณคาพิเศษหรือประเด็นอ่ืนๆ ซึ่งลวนแตเปนสิ่งที่สรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันทั้งนี้ก็ 
เพื่อใหลูกคาพอใจ บริษัทชั้นนําจํานวนมากไดใหความสําคัญกับเรื่องการสรางความสัมพันธและ 
ความพึงพอใจแกลูกคา  และพยายามที่จะรักษาระดับความพึงพอใจแกลูกคา และพยายามที่จะ 
รักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยถือเปนเปาหมายที่สําคัญยิ่งขององคกรที่ 
จะตองบรรลุ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช 
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ 
คาดหวังของคนๆนั้น ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นต่ํากวาคา 
ความคาดหวังบุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพึงพอใจ  (กุณฑล ี รื่นรมย และคณะ,2547,น.98) 

ความพึงพอใจของลูกคา คือ ความรูสึกของลูกคาทั้งที่เกิดความพึงพอใจและไมพึง 
พอใจ อันเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ กับความคาดหวงั 
(ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.26) 

จากการใหนิยามความหมายขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ การแสดงความยินดี 
ดีใจ มีความสุขในการไดรับสินคาหรือการบริการไดตามความคาดหวังหรืออาจเหนือความ 
คาดหวังของลูกคา และทางตรงขาม ผลจากการไดสินคาหรือการบริการไมเปนไปตามความ 
คาดหวัง ความไมพึงพอใจจะเกิดขึ้น ซึ่งความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลายๆ องคประกอบ 
อันไดแก ประสบการณในอดีตคําบอกเลาของเพื่อนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืนๆ หรือแมแต 
พันธะสัญญาขององคกรที่ไดใหไวกับลูกคา บางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาระดับสูงซึ่ง 
อาจกอใหเกิดความผิดหวังแกลูกคา ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวต่ํา ก็ยอมไม 
สามารถชักนําลูกคาใหเกิดความสนใจและมาซื้อสินคาได
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องคกรการตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึง 
คุณคาที่ไดรับเทียบกับตนทุนที่จายไป  ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการที่จะสานตอ 
ความสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหันเหไปใช สินคาหรือบริการจากธุรกิจอ่ืน บริษัทชั้นนําที่ประสบ 
ความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา ดวยการเสนอโปรแกรมการพัฒนาคุณภาพ 
และการบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงขึ้นโดยตลอด 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาในสหรัฐอเมริกา ซึ่งตีพิมพในรายงาน 
ประจําป ของAmerican  Customer  satisfaction  Index  (ACSI)  ป 1996 (กุณฑลี รื่นรมย และ 
คณะ, 2547,น.99)  มีดังนี้ 

1.การเรียนรูและเขาถึงความตองการของลูกคา (Need, Want) อยางแทจริง โดยเริ่มตน 
จากการระบุวา ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัง 
(Expectation) ของลูกคา พรอมทั้งใหความสําคัญ 

2.การทําการตลาดภายใน เปนกิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้นมาเพื่อใหสมาชิกทุก 
หนวยในองคกรไดเขาใจเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของ 
ตนเองในการเสริมสรางความพึงพอใจใหลูกคา โดยอาจจะจัดทําโปรแกรมและการสัมมนาสําหรับ 
บุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงานมี ทัศนคติ และจิตใจที่พรอมจะใหบริการตลอดจนมี 
ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ 
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความ 
เปนอยูทั่วๆ ไป  รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อให 
พนักงานมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบั ติงานเพื่อเสริมสราง 
ความพึงพอใจแกลูกคา 

3.การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management: TQM) เพื่อดําเนิน 
ภารกิจในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ เมื่อเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจ 
ของลูกคาแลว องคกรสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดดวยการเสนอคุณคาอันไดแกการ 
กําหนดคุณคาที่เหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา แลวจึงพัฒนาคุณคาใหเกิดขึ้น และ 
สื่อสารถึงคุณคาดังกลาวโดยอาศัยรูปแบบของหวงโซแหงคุณคา (Value Chain)
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ภาพที่ 2.10 
หวงโซแหงคณุคา (Value Chain) 

ที่มา : Porter (1985) 
“หวงโซแหงคุณคา (Value chain)” เปนแนวคิดที่วาดวยคุณคาหรือราคาของสินคาที่ 

ลูกคาหรือผูซื้อยอมจายใหกับสินคาตัวใดตัวหนึ่ง ซึ่งคณุคาของสินคาเหลานี้เปนผลจากการโยงใย 
คุณคาตาง ๆ ในกระบวนการผลิตหรือดําเนินงานของบริษทัเจาของสินคา ซึ่งมีกิจกรรมตาง ๆ 
เกิดขึ้นมากมายระหวางการดําเนนิงาน และสัมพนัธกันคลายลูกโซที่ตอเนื่อง ซึ่งองคกรสามารถใช 
แนวคิดของการควบคุมคณุภาพทั่วทั้งองคกร (TQM) โดยผานหวงโซแหงคุณคา 

2.2.2.1 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer  relationship  Management) 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาเปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการ 
เรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับ 
ลูกคา ทําใหสามารถทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใช ในการพัฒนาสินคาและบริการ 
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความ 
ตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ
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กระบวนการทํางานของ Customer relationship Management (CRM) สามารถแบง 
ไดเปน 3 สวน คือ (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.122) 

1. รวบรวมขอมูลของลูกคาจากทุกๆชองทาง เชน E-mail, Call Center, อินเตอรเน็ต, 
พนักงานขาย ขอมูลที่เก็บรวบรวมไว เชน ขอมูลประชากรศาสตร ประวัติการซื้อ ประวัติการให 
บริการ ความชอบพอและขอมูลอ่ืนๆ ที่วิเคราะหแลววามีความจําเปนในการทํางานของธุรกิจเพื่อ 
รองรับความตองการของลูกคา 

2. จัดแบงกลุมลูกคาเพื่อสรางกิจกรรมที่ เหมาะสมกับลูกคา ซึ่งอาจแบงดวยเกณทาง 
ประชากรศาสตร จิตวิทยา พฤติกรรม หรือแบงตามคุณคาของลูกคา  (Valued  –  Base 
Segmentation) 

3. วิเคราะหขอมูลเพื่อหาวาอะไรเปนสิ่งสําคัญสําหรับลูกคาแตละกลุมเพื่อวางกลยุทธ 
ทางการตลาดที่เหมาะสมกับลูกคา 

จากการที่ลูกคาแตละรายอยูในวัฏจักรชีวิตของความเปนลูกคาในชวงที่แตกตางกันกล 
ยุทธที่ใชกับลูกคาแตละกลุมก็ตองมีความแตกตางกันตามสถานการณ ซึ่ง CRM สามารถชวยใน 
การพิจารณาวาลูกคาแตละรายอยูในชวงใดของวัฏจักร เพื่อที่จะหาทางพัฒนาความสัมพันธกับ 
ลูกคาใหดีขึ้น 

จากที่กลาวมาสวนของการวิเคราะหขอมูล CRM จะชวยใหทราบถึงรายละเอียดขอ 
มูลของลูกคาในดานตาง ๆ วา ลูกคาเปนใคร มีการติดตอกันอยางไรบาง ทั้งยังทราบพฤติกรรมของ 
ลูกคาวาสินคาที่ซื้อประจําคืออะไร ความถี่ในการซื้อเปนอยางไร ซึ่งจากขอมูลที่ได ชวยใหฝายขาย 
สามารถวางแผนการขายและการตลาดไดอยางเหมาะสม ทั้งยังเปนการเพิ่มยอดขายให องคกร 
โดยการนําเสนอสินคาใหมใหตรงตามความตองการของลูกคา นอกจากนี้ CRM ยังชวยลดความ 
ซับซอนในการทํางานและเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน จึงทําใหสามารถบริหารไดสะดวกและ 
รวดเร็วทําใหเกิดภาพพจนที่ดีขององคกรตอลูกคา และชวยลดคาใชจายภายในองคกร
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2.2.2.2 การกําหนดชองทางติดตอส่ือสาร ( Customer  Access ) 

ในการประกอบธุรกิจนั้น กลไกขับเคลื่อนทางการตลาด คือ “ระบบการแลกเปลี่ยน” ซึ่ง 
รูปแบบดังกลาวจะอยูใน  2 ลักษณะ   คือ การที่องคกรเสนอสินคาที่มีคุณคาและคุณภาพเพื่อแลก 
กับมูลคาดานเงินตรา จัดวาเปนระบบการแลกเปลี่ยนพื้นฐานทางการตลาด สวนอีกลักษณะหนึ่ง 
คือ กิจกรรมการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางการตลาดซึ่งกันและกันโดยเฉพาะ การสื่อสารแบบ 
2 ทาง(Two Way  Communication) ซึ่งนับวันยิ่งมีบทบาทสําคัญ 

เพื่อปรับปรุงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ผูบริหารการตลาดจึงสมควรอยางยิ่งที่จะตอง 
ติดตอสื่อสารกับลูกคาและเปดชองทางเพื่อให ลูกคาสื่อสารกลับมายังองคกรดวยวิธีการตาง ๆ 
สรุปไดดังนี้ (กุณฑลี, 2547,น.146) 

1. การวิจัยอยางไมเปนทางการ  (Informal  Survey)  การหาขอมูลดังกลาวจะทําให 
ทราบขอมูลเชิงลกึเกี่ยวกบัความชอบและไมชอบ  แมวาจะไมสามารถวัดไดในเชิงสถิติแตจะทําให 
ทราบขอมูลเกี่ยวกับลักษณะและความตองการของลูกคาไดดีกวา  และไมถูกบิดเบือนจากการ 
รายงานของพนักงาน ตัวอยางวิธีดังกลาว ไดแก การพูดคุยกับลูกคาอยางกันเอง การรวมกิจกรรม 
ตางๆ กับลูกคา ฯลฯ 

2. แบบฟอรมรับขอเสนอแนะ  (Comment  Cards)  จัดวาเปนวิธีการที่งายและเปนที่ 
นิยมมากที่สุดในการรับขอมูลขาวสารจากลูกคา  ขอมูลที่ไดอาจไมมีความละเอียดนักแตเปน 
ชองทางที่ลกูคาสามารถตอบสนองไดคอนขางรวดเร็ว 

3. การสํารวจองคกร  (  Corporated  Generated  Survey)  องคกรธุรกิจทําการสํารวจ 
แบบสอบถามเพื่อใหลูกคากรอกรายละเอียดในเรื่องตางๆ  เชน  ปญหาและความตองการในสินคา 
หรือบริการ  ความพึงพอใจจากการใชสินคาหรือบริการ  ฯลฯ  การวิจยันี้อาจไดรายละเอียดของ 
ขอมูลที่ตองการ  แตจุดออนทีเ่กิดขึ้นคือ  การตอบสนองกลับจะอยูในอัตราทีต่่ําและไมไดขอมูลที่ 
แทจริงหรือลึกซึ้งจากผูบริโภค เชน อาจละเลยประเด็นที่มผีลกระทบในเชิงลบตอองคกร 

4. การหาขอมูลจากกลุมเฉพาะ  (Focus  Group)  วิธีนี้ใชการสุมเชญิกลุมเปาหมาย 
ประมาณ  8-10  คน  ซึ่งมีความเต็มใจที่จะสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเหน็และขอมูลตางๆ  กับ 
องคกร การประชุมดงักลาวอาจใชเวลา 2-3  ชั่วโมง ดําเนนิการประชุมโดยผูเชี่ยวชาญเพื่อประสาน 
ใหสมาชกิไดแสดงความคิดเหน็ในประเด็นตางๆ อยางทั่วถึง ผลลัพทและขอสรุปจากการประชุมจะ 
ทําการบันทึกไวเพื่อการปรับปรุงพัฒนาตอไป
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5. เปดหมายเลข “สายดวน” โทรฟร ี (Toll-free    Telephone  Number)  ซึ่งเปนการ 
บริการตลอด 24 ชั่วโมง หรือที่รูจักกันคือ Contact Center หรือ Call Center ทําใหลูกคาสามารถ 
ติดตอและใชบริการจากองคกรการตลาดไดทุกที่ และหลายชองทาง ซึ่งอาจใชวิธีการทั้งทาง 
โทรศัพท โทรสาร หรือ การสงขาวสารทางอิเล็กทรอนิกส  (E-mail) เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึง 
กิจการไดอยางงายดาย   สวนเจาหนาที่ซึ่งปฏิบัติการรับเรื่องราวของ “สายดวน” ควรตองผานการ 
อบรมใหมีความรูความชํานาญ ความอดทนในการรับฟงปญหา รวมทั้งขอเสนอแนะและสามารถ 
ตอบคําถามพรอมกับใหความชวยเหลือแกลูกคาไดทันที 

ดังนั้นจะเห็นไดวาการใหความสําคัญของขอมูลในรูปแบบการส่ือสาร 2 ทางโดยเฉพาะ 
ขอมูลจากลูกคาดวยวิธีตางๆ และนําขอมูลนั้นมาใชประโยชนในการปรับปรุงแกไขผลการ 
ดําเนินงานและวางแผนกลยุทธตามแนวคิดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

2.2.2.3 การจัดการขอรองเรยีน ( Customer Complain Management ) 

ในหลายๆธุรกิจแมจะพยายามเสนอสินคาและบริการอยางมีคุณภาพดวยความถูกตอง 
แลวแตปญหาและความผิดพลาดก็ยังอาจเกิดขึ้นได โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการเพราะลูกค 
าตองสัมผัสในทุกขั้นตอนและทุกชวงเวลาตลอดการใชบริการนั้น กลาวคือตองพบปะกับ 
พนักงานตาง ๆ มากมายซึ่งมี ระดับมาตรฐานและจิตสํานึกในการใหบริการตางกัน ซึ่งจะกอให 
เกิดปญหาและสะสมความไม พอใจจนกลายเปนความเสียหายแกธุรกิจไดในภายหลัง ถาองคกรมี 
ระบบการจัดการขอรองเรียนของลูกคาไดอยางถูกตองและรอบครอบ ยอมจะลดความผิดหวังและ 
ความไมพอใจของลูกคา แตกลับทําใหลูกคามีความเชื่อถือและวางใจในกิจการมากขึ้น 

ในการตอบสนองตอขอรองเรียนนั้น องคกรที่มุงเนนลูกคาไมสมควรเพิกเฉยหรือละเลย 
ตอขอรองเรียน แตควรจะสนองขอรองเรียนใน 2 ลักษณะ คือ(กุณฑลี รื่นรมย และคณะ, 2547,น. 
150) สรุปไดดังนี้ 

1. มองขอรองเรียนเปนเสมือนแหลงขอมูล ขอรองเรียนตาง ๆ เปนคลังขอมูลที่มีประโย 
ชนอยางยิ่งที่จะชวยตรวจสอบคุณภาพและปรับปรุงสินคาและบริการ องคกรควรมีระบบในการ 
จัดการการรับรูขอรองเรียนและสนองตอบใหดี โดยเริ่มตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูลและทําการวิ 
เคราะหขอมูล องคกรควรออกแบบชองทางใหงายตอการรับขอรองเรียนดวยวิธีการตาง ๆ ไดแก
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−  ผานเขาสํานักงานใหญ 
−  ผานพนักงานหนาราน (Front Line) ซึ่งมีอัธยาศัยเปนมิตร 
−  ผานไปรษณียหรือกลองรับขอเสนอแนะ 
−  ผานสื่ออ่ืน ๆ เชน โทรศัพทเบอร Hotline , Toll-free , สื่อทางอินเตอรเน็ต 

2. การแกไขตามขอรองเรียนองคกรตองมีการบริหารงานในสวนนี้ ซึง่อาจจําแนกได 
เปน 2 ระดับ คือ 

1. ระดับการจัดการ ตองกําหนดเปนพันธะสัญญาของผูบริหารระดับสูง มีการสราง 
วัฒนธรรมองคกรโดยเปลี่ยนทัศนคติและเสริมสรางจิตสํานึกใหกับทุกฝายในองคกรวา “การรอง 
เรียนคือโอกาสของธุรกิจ” มีการฝกอบรมและใหอํานาจในการปฏิบัติการแกพนักงานฝายหนาใหเป 
นผูฟงที่ดีและพัฒนาทักษะเพื่อการแกไขปญหาและสั่งการอยางรวดเร็ว มีอํานาจหนาที่ในการ 
ตัดสินใจแกปญหาตามสมควร มีการตั้งหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน ซึ่งขอรองเรียนบางอย 
างอาจจะไดรับการแกไขที่จุดหนางาน แตก็มีขอรองเรียนที่ตองสืบคนขอมูล และอาศัยการ 
ตัดสินใจจากหลายฝาย  จึงตองมีหนวยงานรับผิดชอบ และบันทึกขอรองเรียน 

2. ระดับปฏิบัติเพื่อแกไขขอรองเรียน ตองมีการปฏิบัติอยางรวดเร็วเพื่อแกไขขอรอง 
เรียนในทุกขั้นตอน ยอมรับในขอผิดพลาดมิใชขอแกตัว มองปญหาที่เกิดขึ้นเสมือนเปนลูกคาเอง 
ไมโตเถียงลูกคา แสดงความเห็นอกเห็นใจ รับขอรองเรียนทุกประเด็นอยางเสมอภาค จําแนก 
ขั้นตอนในการแกไขปญหานั้นๆใหแกลูกคา และแจงความคืบหนาในการแกปญหาใหลูกคาทราบ 
เปนระยะๆ 

นอกเหนือจากการบริหารความสัมพันธ กําหนดชองทางติดตอและการจัดการขอ 
รองเรียนแลว องคกรจะตองรักษาความพึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยทั่วไปใช 2 แนวทาง 
คือ 

1. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
องคกรการตลาดตองมีการตรวจสอบและติดตามเพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

อยางตอเนื่อง โดยมีรูปแบบเชิงปฏิบัติ 5 วิธีการ ดังนี้ 
−  พิจารณาขอรองเรียนและขอเสนอแนะของลูกคาผานชองทางตาง ๆ 
−  สํารวจความพึงพอใจของลกูคา 
−  การปลอมตัวเพื่อซื้อสินคา โดยผูเชี่ยวชาญภายนอกพรอมประเมินคุณภาพ
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−  การวิเคราะหอัตราการสูญเสียลกูคา โดยพิจารณาตัวเลขของลูกคาเกาที่หายไป 
พรอมศึกษาสาเหตุการจากไปของลูกคา 

−  ขอมูลจากพนักงานขายหรือพนักงานบริการ เพราะเปนผูใกลชิดลูกคา 

2. การตลาดสัมพันธภาพ 
เปนการมุงเนนการสรางสัมพันธภาพกับลูกคาเพื่อใหลูกคาใชสินคาหรือบริการขององค 

กรอยางตอเนื่องจนเกิดความภักดีในระยะยาว โดยการสื่อสารและจัดกิจกรรมใหลูกคาอยาง 
สม่ําเสมอหรือการสรางแรงยึดเหนี่ยวดวยขอเสนอดานสิทธิประโยชนบางอยางเชน 

−  การเพิ่มประโยชนดานการเงิน เชน การใหรางวัลแก ลูกคาที่ซื้อจํานวนมาก 
−  การสะสมแตม หรือใชเปนสวนลดตอไป 
−  การเพิ่มประโยชนดานสังคม เชน การใหลูกคามีกิจกรรมรวมกัน หรือสรางใหลูกคเกิด 

ความรูสึกภูมิใจวาเปนสวนหนึ่งของกลุมสังคมที่ไดรับการยอมรับ 
−  การเพิ่มความสัมพนัธดานโครงสราง เชน การลงทุนรวมกบัลูกคา การสรางหรือใช 

เครือขายรวมกัน 

2.2.3 การประเมินความพึงพอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction Determination) 

ภาพที่ 2.11 
กระบวนการสรางแบบสํารวจความพึงพอใจลูกคา 

การวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรถือเปนเครื่องมือสําคัญในการตรวจ 
สุขภาพขององคกร  และชวยใหองคกรมั่นใจวายังสามารถแขงขันได ซึ่งกระบวนการสรางแบบ 
สํารวจความพึงพอใจลูกคาประกอบดวย 3 ขั้นตอนหลัก(ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.35) 
ดังภาพที่ 2.11 

คนหาความ 
ตองการของ 

ลูกคา 

พัฒนาและ 
ปรับปรุง 

แบบสํารวจ 

การออก 
สํารวจและ 
เก็บขอมูล
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ขั้นตอนที่ 1  เปนการคนหา  และกําหนดความตองการของลูกคาหรือคุณภาพในมิติ 
ตางๆ ในมุมมองของลูกคา ซึ่งจะชวยใหเราเขาใจลูกคามากขึ้น 

ขั้นตอนที่ 2 เมื่อรวบรวมความตองการที่แทจริงของลูกคาไดครบถวนแลว ในขั้นตอมา 
เปนกระบวนการพัฒนาแบบสํารวจ เทคนิคในการตั้งคําถามที่เขาใจงาย  กระชับ รูปแบบในการ 
ตอบคําถาม วิธีการสุมตัวอยางและวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางเพื่อใหไดผลลัพธที่ถูกตอง 

ขั้นตอนที่ 3 เปนขั้นตอนของการนําแบบสํารวจไปใชงานจริงเพื่อเก็บขอมูลลูกคา โดย 
อาศัยลูกคาที่ถูกสุมอยางเปนระบบ ถูกตองตามหลักสถิติ  และเชื่อถือได 

ภาพที่ 2.12 
วงจรเดมมิ่ง (Deming Cycle) 

การนําหลักแนวคิด Deming Cycle หรือ  PDCA ยอมาจาก Plan-Do-Check-Action  คือ การ 
วางแผน  การปฏิบัติ  การตรวจสอบ  และการแกไข  เปนแนวคิดของ  Dr.  Edward  Demingมาใช 
เพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ดังภาพที่ 2.12 

จากแนวคิด  PDCA  นํามาปรับเปนวงจรการวัดและบรหิารความพึงพอใจลูกคา  (ณัฐ 
พัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.143) สรุปไดดังนี้ 

Check 

Action Plan 

Do
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ภาพที่ 2.13 
วงจรการวัดและบริหารความพึงพอใจลกูคา 

4.Action 
•  วิเคราะหเหตุผลที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจ 
•  ทบทวนขอโตแยง 
•  เสนอหัวขอปรับปรุงใหมๆ 
•  ใหกําลังใจและมอบรางวัล 

1.Plan 
•  กําหนดวิสัยทัศน 
•  กําหนดกลยุทธในการสรางความพึง 

พอใจลูกคา 
•  ออกแบบกระบวนการทํางาน 
•  สรางทีมงานและมอบหมายหนาที่ 

3.Check 
•  ตรวจสอบโดยผูบริหาร 
•  ติดตามความไมพึงพอใจและขอรองเรียน 

ของลูกคา 
•  ติดตามแผนดําเนินการ 
•  ประเมินผล 
•  เสนอแนวทางปรับปรุง 

2.Do 
•  เพิ่มพูนความรูดานลูกคา 
•  ใหความรูและฝกอบรมเพื่อหาแนว 

ทางการปรับปรุง 
•  กําหนดหัวขอการปรับปรุง 
•  นําทีมงานและกระตุนทีมงาน 

จะเห็นไดวา การนําแนวคิด PDCA มาใชทําใหองคกรดําเนินการอยางเปนระบบ เริ่ม 
ตั้งแตการโยงความพึงพอใจลูกคาสูวิสัยทัศน และพันธกิจขององคกร มีการตั้งเปาหมายดานลูกคา 
จัดตั้งทีมงานทั้งในระดับทีมบริหาร  และทีมปฏิบัติการ เพื่อใหการดําเนินกิจกรรมทั่วทั้งองคกร 
พนักงานทุกคนมีแนวทางในการปฏิบัติเพื่อสรางความพึงพอใจลูกคา และมีเปาหมายที่ชัดเจน มี 
การดําเนินกิจกรรมที่ตอเนื่องทุกป รวมทั้งมีการประเมินและติดตามอยางตอเนื่อง 

P 

D C 

A
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2.2.3.1 การพัฒนาระบบใหสอดคลองกับทศิทาง 

แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาปรับปรุงใหดียิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง การบริการลูกคาที่ดียิ่งกวา 
และคุณภาพที่ดีเลิศ   ลวนแลวแตสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา  ดังนั้นทุกองคกรควรให 
ความสําคัญกับการปรับปรุงพัฒนาระบบแผนงานการใหบริการลูกคา ทั้งกอนและหลังการขาย 
หรือบริการ รวมถึงระบบการประเมินความพึงพอใจและรับเรื่องรองเรียนจากลูกคาทุกชองทางและ 
มีการติดตามผลอยางสม่ําเสมอเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และมีการทําการ 
เปรียบเทียบเพื่อการแขงขัน  (Benchmarking)  รวมถึงการศึกษาจากวิธีการที่เปนเลิศ หรือ  Best 
Practices จากองคกรตางๆ 

Benchmarking  คือ  วิธีการในการวัดและเปรียบเทยีบ  ผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธกีาร 
ปฏิบัติกับองคกรที่สามารถทําไดดกีวา  เพื่อนําผลของการเปรียบเทยีบมาใชในการปรับปรุงองคกร 
ของตนเอง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2545,น.10) 

ภาพที่ 2.14 
ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking และ Best practices 

จากรูปชี้ ให เห็นวากระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนหาผูที่ เปน 
Benchmark หรือผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark  สามารถตอบคําถามเรา 
ไดวา Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่นําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร ดังนั้น 
การทํา Benchmarking ก็เพื่อที่คนหาผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดหรือ Best Practices 

Best practices 

Benchmark 

Benchmarking
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Scott  (1996)  ไดแนะนําวา  กอนจะเริ่มทํา  Benchmarking  ควรเริ่มตนดวยการทํา 
Performance  Profile  ขององคกรกอน  เพื่อจะไดรูวางานดานไหนทีต่่ํากวามาตรฐาน  งานไหนอยู 
ระดับเฉลี่ยและงานไหนอยูระดับเปนเลิศ แลวจึงวิเคราะหวางานใดควรปรับปรุง  ซึ่งมีขอแนะดงันี้ 

1. การตัดสินใจวาจะทํา  Benchmarking  อะไรบางนั้น  ควรพิจารณาจาก  Critical 
Success Factors : CSF ซึ่งองคกรแตละแหงจะมีปจจัยที่ประสบความสําเร็จแตกตางกัน  จะเห็น 
วาไมจําเปนตองทํา Benchmarking ทุกเรื่อง เลือกเฉพาะเรื่องที่สําคัญตอองคกรเทานั้น 

2. กําหนดระดับความสําเร็จที่ตองการสูง – ต่ํา แคไหน ซึ่งเมื่อถึงขั้นนี้ จําเปนตองเลือก 
Partner หรือองคกรที่ตองการจะเปรียบเทียบดวย  เชน องคกรระดับเดียวกันในประเทศ  หรือจะ 
เปรียบเทียบในระดับ World Class Organization 

3. ควรปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิ่งขึ้น  โดยทํารวมกับเทคนิคอ่ืนๆ เชน TQM, 
HA, ISO เปนตน 

การเทียบเคยีง (Benchmarking) ในแงของการมุงเนนไปยังลูกคา จะเปนเครื่องแสดง 
ใหเห็นวา องคกรไดสรางคณุคาแกลูกคาไวตามที่คาดหวังไวหรือไม ? และทําใหไดเรียนรูวาคูแขง 
เขาประสบความสําเรจ็ในการครองใจลูกคาไดอยางไร ? 

ทั้งในสวนของการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และการสรางสัมพันธภาพที่ดี ลวน 
แลวแตเปนสิ่งสําคญัสําหรับการเปรยีบเทียบดวยวิธีการเทยีบเคยีง (Benchmarking)
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2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

พิศุทธพร  รัตนปราการ  (2548)  ไดทําการวิจัย  เรื่องการบริหารงานคุณภาพตามเกณฑ 
การตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ  :  กรณีศกึษาบรษิัท  ซ.ีพี.  คอนซูเมอร  โพรดักส  จํากัด  ซึ่งเปน 
การศึกษาสถานภาพของระบบการบริหารงานของบริษัท  ซี.พี.  คอนซเูมอร  โพรดักส  จํากัด  โดย 
เปรียบเทยีบกบัเกณฑการวัดผลการตัดสนิรางวัลคุณภาพแหงชาติ  (TQA)ป  2547  โดยการวิ 
เคราะหถึงชองวาง (Gap Analysis)ทั้ง 3 มิติของการใหคะแนน คือแนวทาง การนําไปปฏิบัต ิและ 
ผลลัพธ ผลการวิจัยพบวา 

ภาพรวม คะแนนในทุกหมวด บริษัท ซี.พี. คอนซูเมอร โพรดักสจํากัด ไดรับคะแนนอยู 
ในชวงที่ 2 (251-350คะนน) แสดงใหเห็นวา มีแนวทางเปนระบบในการตอบสนองตอจุดประสงค 
ขั้นพื้นฐานของหัวขอ ถึงแมวาจะมีความแตกตางในแนวทางและการนําไปปฏิบัติของบางเกณฑ 
นอกจากนี้ยังเริ่มมีการรายงานผลการดําเนินงานที่แสดงใหเห็นถึงการปรับปรุงและการดําเนินการ 
ที่ดี  และระบุถึงโอกาสในการปรับปรุง โดยเนนดานการใหไดมาซึ่งขอมูลดานลูกคา และการตลาด 
เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงไดทันตอการเปลี่ยนแปลง ดานการจัดการกระบวนการ ทั้ ง 
กระบวนการหลักที่สรางคุณคา และกระบวนการสนับสนุน 

สุรเชษฐ  วินิยกูล (2548)  ไดทําการวิจัย  เรื่องการศึกษาการพัฒนาระบบบริหารองคกร 
ตามแนวทางเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ : กรณีศึกษา บริษัท รีเทลลิงค (ไทยแลนด) 
จํากัดโดยศึกษาถึงสถานภาพระบบบริหารองคกร และเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล 
คุณภาพแหงชาติ(Thailand  Quality  Award  -  TQA)  ป 2547  ตลอดจนถึงการเสนอแนวทาง 
ปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารองคกรใหสอดคลองกับเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ผลการวิจัยพบวา 

ระบบบริหารองคกรของบริษัทเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล 
คุณภาพแหงชาติทั้ง 7 หมวด รวม 19 หัวขอ สําหรับหมวดการนําองคกร การวางแผนเชิงกลยุทธ 
และการมุงเนนลูกคาและตลาด ใน  3  หมวดนี้ บริษัทสามารถแสดงใหเห็นวา มีแนวทางอยาง 
เปน ระบบและมีประสิทธิผลในการตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ มีการถายทอดเพื่อ 
นําไปปฏิบัติอยางดีในบางหนวยงาน มีการประเมินและปรับปรุงโดยใชขอมูลจริง  มีความสอด 
คลองไปในแนวทางเดียวกับความตองการขององคกร สําหรับในหมวดการวัด การวิเคราะหและ 
การจัดการความรู การมุงเนนทรัพยากรบุคคล และการจัดการกระบวนการ ใน 3 หมวดนี้ บริษัท
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สามารถแสดงแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน เริ่มมี 
แนวทางการถายทอดไปปฏิบัติ เริ่มมีการปรับปรุงกระบวนการ และเริ่มมีแนวทางสอดคลองกับ 
ความตองการขององคกร สําหรับในหมวดผลลัพธทางธุรกิจ สวนใหญบริษัทยังมีการรายงาน 
ผลลัพธทางธุรกิจนอยเรื่อง ไมมีรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม และไมมีการรายงานสารสนเทศเชิง 
เปรียบเทียบ คาดวาในป 2548 บริษัทจะไดคะแนนในชวง 351 – 450 คะแนน


