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บทที่ 2 

กรอบแนวคิดและทฤษฎี 

กรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของตอการคนควาอิสระนี้ ผูวิจัยไดแบงกรอบแนวคิด 
เพื่อใชเปนแนวทางการศึกษาวิจัย ดังนี้ 

1. แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ประกอบดวยโครงราง 
องคกร คานิยมหลัก แนวคิดและกรอบของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

2.  ทฤษฎีตาง ๆ ที่ใชในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  เพื่อทําใหทราบวาองคกรมี 
การกําหนดความตองการ ความคาดหวังและความนิยมของลูกคาและตลาดอยางไร 
รวมทั้งการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหไดลูกคา 
สรางความพึงพอใจ ความภักดี และการรักษาลูกคาไว 

3.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดและหลกัการของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร (Organizational 
Assessment) โดยนําแนวคิดและหลักการของ Malcolm Baldridge’s “Theory of Business” มา 
ใชเพื่อกอใหเกิดการนําระบบ กลยุทธ แนวทางการปฏิบัติ และกระบวนการ ซึ่งคือเหตุ  (Causal 
Factor)  ที่นําไปสูผลลัพธการดําเนินการขององคกร  ความยั่งยืนของความสําเร็จขององคกร 
สามารถที่จะคาดการณไดโดยประเมินจากระดับความพรอม(maturity) การบูรณาการและการ 
ประสานของระบบภายในองคกร ซึ่งรวมถึงคุณภาพของบทบาทผูบริหารสูงสุดและแรงสนับสนุน 
อยางตอเนื่องในการนําองคกรไปสูความเปนเลิศอยูที่อุดมการณของผูบริหาร 

แนวคิดและหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตินี้ ประกอบดวย โครงรางองคกร 
คานิยม เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2549  และ ขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการมี 
รายละเอียดดังนี้
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7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6. การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความทาทาย 

2.1.1 โครงรางองคกร 

โครงรางองคกรเปนการอธิบายวิธีการดําเนนิการขององคกร  สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 
ความสัมพันธหลักในการปฏิบัติงาน  และความทาทายเชิงกลยทุธ  ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุม 
ระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม 

ภาพที่ 2.1 
ความสําคัญของโครงรางองคกร 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.1 แสดงถึงการเชื่อมโยงภายในเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ซึ่งโครงราง 
องคกรเปนสวนสําคัญสวนหนึ่งในเกณฑ เพื่อใหทราบถึงตวัตนที่แทจริงขององคกร  โครงราง 
องคกร ประกอบดวย 

1.  ลักษณะองคกร 
2.  ความทาทายเชิงกลยุทธ
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1. ลักษณะองคกร ซึ่งเปนการอธิบายถึงสภาพแวดลอมขององคกร และความสัมพันธ 
ขององคกร   องคกรแตละองคกรมีวัฒนธรรมองคกรแตกตางกันไป ดังนั้นการอธิบายถึงขอมูล 
เบื้องตนที่สามารถทําใหทราบถึง ผลิตภัณฑและบริการหลัก วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยมขององคกร 
การทํางานของพนักงาน  การใชเทคโนโลยี หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางาน รวมถึง 
กฎระเบียบขอบังคับตางๆ  ในสวนความสัมพันธระดับองคกรอธิบายถึง โครงสรางองคกรและ 
ระบบธรรมาภิบาล กลุมลูกคา ผูสงมอบ คูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งตองระบุใหชัดเจนเพื่อทํา 
ใหทราบถึงลักษณะองคกรอยางแทจริง 

2. ความทาทายเชิงกลยุทธ อธิบายถึง สภาพการแขงขันในตลาด เมื่อเปรียบเทียบกับ 
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน สิ่งที่ทําใหองคกรเหนือกวาคูแขง สวนความทาทายเชิงกลยุทธดานธุรกิจ 
ดานการปฏิบัติการและดานทรัพยากรบุคคล ที่สงผลตอความยั่งยืนขององคกร 

จะเห็นไดวาโครงรางองคกรทําใหทราบถึงตัวตนขององคกรนั้นซึ่งมคีวามสําคัญอยาง 
ยิ่งเนื่องจาก 

− ทําใหทราบขอมูลเบื้องตนขององคกรนัน้ๆ และเปนจุดเริ่มตนในการตรวจประเมิน 
องคกรดวยตนเอง 

− เพื่อเปนการตรวจสอบถึงการตอบเกณฑไดตรงตามขอมูลที่ใหไวในโครงรางองคกร 
โดยนํามาเปนปจจัยอางอิงที่สําคัญ (Key Reference) 

2.1.2 คานิยมหลัก 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  เปนเกณฑการประเมินทั่วทั้งองคกร  (Organizational 
Assessment)  การกําหนดเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  (TQA)  ไดอิงคานิยมหลักและแนวคิด 
หรือหลักการในการทํางาน ซึ่งมคีวามเกีย่วของสัมพันธกนัดังนี้
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ภาพที่ 2.2 
ความสัมพันธระหวางคานิยมหลกั แนวคิด  และเกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปนเลิศ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่  2.2  แสดงถึงคานิยมหรือ  “หลักคิดในการทํางาน” ซึ่งนํามาใชเปน 
หลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติทําใหเกณฑสอดประสานซึ่งกันและกันอยาง 
บูรณาการ 

คานิยมหลัก 11 ขอ  มีดังตอไปนี้ 
1.  การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ผูนําระดับสูงขององคกรควรกําหนดทิศทางขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม 

และสรางองคการที่มุงเนนลูกคา  การกําหนดกลยุทธ ระบบงานและ วิธีการในการสรางความเป 
นเลิศใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือกระตุ นใหมีการสรางนวัตกรรม ผู นําระดับสูงควรทําตนเปน 
แบบอยางที่ดีและแสดงความรับผิดชอบในกิจกรรมและผลการดําเนินการตอระบบธรรมาภิบาล 
ขององคกรอยางแทจริงตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม 

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การ จัดการ 
กระบวนการ 

5 . การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิ เคราะห และการจัดการความรู 

3 . การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1. การนํ า 
องคกร 

2 . การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองค กร 
สภาพ แวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพื่อ 
นวัตกรรม 

การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ
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2.  ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาเปนแนวคิดเชิงกลยุทธโดยมุงเนนการรักษาลูกคาไว องค 

กรจะตองรูทันเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจหรือมีความภักดีตอองคกร 
และมีความคลองตัวสามารถคาดการณตลาดและรูทันคูแขงภายใตการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
ตลอดเวลา 

3.  การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
องคกรที่เปนเลิศตองมีแนวทางปฏิบัติที่ดีในการเรียนรูขององคกรและพนักงาน การใช 

ความรูไปปรับปรุงหรือแกปญหาที่มีอยูใหดีขึ้นหรือทําใหเกิดสิ่งใหม ทําใหสามารถตอบสนองลูกคา 
สามารถปรับตัวและมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น เพื่อชวยใหองคกรอยูในธุรกิจไดอยางยั่งยืนและมีผลการ 
ดําเนินการที่ดี 

4.  การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
พนักงานเปนสิ่งสําคัญขององคกรซึ่งพนักงานตองไดรับความพึงพอใจ ไดรับการพัฒนา 

มีความผาสุก และไดรับการเอาใจใสใหอยูดีกินดีอยางเหมาะสมกับความตองการของพนักงาน มี 
การสรางความรวมมือกับลูกคาและผูสงมอบเชน การกําหนดกลยุทธรวมกันเพื่อสงเสริมซึ่งกันและ 
กัน 

5.  ความคลองตัว 
องคที่มีความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเร็วและมีความยืดหยุนในธุรกิจพาณิชย 

และสามารถสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว จะทําใหองคกรไดเปรียบเหนือกวา 
คูแขงและพรอมที่จะปรับปรุงพัฒนาไดอยางตอเนื่อง 

6.  การมุงเนนอนาคต 
ในปจจุบันองคกรตางๆ ตางมุ งสู การเติบโตอยางยั่งยืน ดังนั้นการมองการณไกลถึง 

อนาคตเปนสิงสําคัญที่องคกรควรตระหนัก เชน การวางแผนระยะสั้นและระยะยาว  คาดการณถึง 
สภาวะตลาดโลก และพัฒนาบุคคลากรควบคูไปกับการทบทวนกลยุทธขององคกรอยางสม่ําเสมอ 

7.  การจัดการเพื่อนวัตกรรม 
องคกรที่มีการจัดการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงจนเกิดสิ่งใหมขึ้น หรือ นวัตกรรม  และทําให 

เกิดการสรางคุณคาใหมใหกับผูมีสวนไดสวนเสีย  มีการปรับปรุงการดําเนินการใหมๆ จนทําให 
นวัตกรรมเปนสวนหนึ่งขององคกร
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8.  การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
การที่องคกรมีการวัดผลการดําเนินการนั้นจะทําใหไดมาซึ่งขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการ 

หลักและผลลัพธที่มีความสําคัญ  และการพิจารณาถึงการคัดเลือกและการใชตัววัดหรือดัชนีชี้ 
วัดผลการดําเนินการที่เชื่อมโยงกับความตองการของลูกคา และผลการดําเนินการขององคกรนี้จะ 
ทําใหกระบวนการทํางานตางๆ สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

9.  ความรับผิดชอบตอสังคม 
องคกรควรใหความสําคัญกับการปองกันปญหาดานสาธรณสุข ความปลอดภัยและ 

สิ่งแวดลอม รวมไปถึงการปฏิบัติงานขององคกรและวงจรชีวิตของผลิตภัณฑและบริการ องคกร 
ควรมีจิตสํานึกในเรื่องรักษาสิ่งแวดลอม และหลักจริยธรรมรวมถึงหลักปฏิบัติทางดานจรรยาบรรณ 
และมีการติดตามโดยระบบธรรมาภิบาลขององคกร 

10. การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 
การมุงเนนที่ผลลัพธที่สําคัญๆ  ที่ทําใหเกิดการสรางคุณคาไมวาจะเปน ลูกคา พนกังาน 

ผูถือหุน หรือผูที่เกี่ยวของกับองคกร ซึ่งจะทําใหองคกรสามารถสรางความภักดีตอองคกร และ 
ความเติบโตของเศรษฐกิจ  มีการใชตัววัดผลการดําเนินการอยางสมดุล สามารถติดตามและ 
ปรับปรุงไดอยางมประสิทธิผล 

11. มุมมองในเชิงระบบ 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหมุมมองในเชิงระบบในการจัดการองคกรซึ่งประกอบ 

ไปดวยหมวดตางๆ 7 หมวด และแตละหมวดตองมีการเชื่อมโยงกัน มีการบูรณาการไปในทิศทาง 
เดียวกัน   เพื่อใหเกิดเปนการบริหารจัดการองคกรซึ่งมีองคประกอบที่หลากหลายใหสอด 
ประสานกันเพื่อความสําเร็จขององคกร 

คานิยม 11 ขอดังกลาวนี้ไดถูกนําไปใชกับองคกรที่เปนเลิศเพื่อเปนแนวทางในการ 
ปฏิบัติงานซึ่งแตละองคกรนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรของตนซึ่งเปนการสราง 
คานิยมหรือรากฐานที่มั่นคงใหกับองคกร  และคานิยมทั้ง 11 ขอนี้มาจากองคกรที่เลิศซึ่งเปนหลัก 
คิดที่ไมมีการเปลี่ยนแปลงและอยูคูกับองคกรที่เปนเลิศไดอยางถาวร
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2.1.3 เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (ป 2549) 

คานิยมหลกัและแนวคิดที่ไดกลาวไปแลวนั้นสามารถจัดแบงออกเปน  7  หมวด ดวยกัน 
คือ 

1. การนําองคกร 
2. การวางแผนเชิงกลยุทธ 
3. การมุงเนนลูกคาและตลาด 
4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 
5. การมุงเนนทรัพยากรบคุคล 
6. การจัดการกระบวนการ 
7. ผลลัพธทางธุรกิจ 
จาก 7 หมวดประกอบกันเปนกลุมการนําองคกร และกลุมผลลัพธ 

กลุมการนําองคกร  คือ การนําองคกร (หมวด 1)  การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) 
และการมุงเนนลูกคาและตลาด (หมวด 3) เพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธ 
และลูกคา 

กลุมผลลัพธ คือ  ผูนําระดับสูงตองกําหนดทิศทางขององคกรแสวงหาโอกาสทางธุรกิจ 
ในอนาคต  การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (หมวด5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธ 
ทางธุรกิจ (หมวด7) โดยพนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและ 
นําไปสูผลลัพธทางธุรกิจขององคกร 

และการวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) มีความสําคัญอยางยิ่งที่ทํา 
ใหองคกรมีการจัดการที่มีประสทิธิผล  และในการปรบัปรงุผลการดําเนนิการและความสามารถใน 
การแขงขันโดยใชระบบที่ใชขอมูลจริงและองคความรูเปนแรงผลักดัน  การวัด  การวิเคราะห  และ 
การจัดการความรูนี้ เปนพื้นฐานของระบบการจัดการผลการดําเนินการโดยรวม
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ภาพที่ 2.3 
ความสําคัญของเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.3 จากภาพลูกศรแนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุมการ 
นําองคกรเขากับกลุมผลลัพธ ลูกศรนี้ชี้ถึงความสัมพันธระหวางการนําองคกร (หมวด 1)  และ 
ผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด7) สวนการที่ลูกศรมีหัว 2 ขางนั้นแสดงความสําคัญของการปอนขอมูล 
กลับในระบบการจัดการที่มีประสิทธิผล (ภาคผนวก ง.เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต,ิ2549,น.15) 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดล อม ความสัมพันธ และความทาทาย 

การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการ 

เพื่อนวัตกรรม 
การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ
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การนําองคการอยาง 
มีวิสัยทัศน 

การใหความสําคัญ 
กับพนักงาน 
และคูคา 

7. ผลลัพธ 
ทางธุรกิจ 

6 . การจัดการ 
กระบวนการ 

5. การมุงเนน 
ทรัพยากรบุคคล 

4. การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

3. การมุ งเนน 
ลูกค าและตลาด 

1. การนํา 
องคกร 

2. การวางแผน 
เชิงกลยุทธ 

โครงรางองคกร 
สภาพแวดลอม ความสัมพันธ และความท าทาย 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและ 

ของแตละบุคคล 

ความคลองตัว 

การมุงเนนอนาคต 
การจัดการเพื่อ 
นวัตกรรม 

การจัดการโดย 
ใชขอมูลจริง 

ความรับผิดชอบ 
ตอสังคม 

การมุงเนนที่ 
ผลลัพธและ 
การสราง 
คุณคา 

มุมมองในเชิงระบบ 

ภาพที่ 2.4 
ความสัมพันธระหวางโครงรางองคกร คานิยมหลัก 
และเกณฑเพื่อการดําเนนิการทีเ่ปนเลิศ 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากภาพที่ 2.4 แสดงถึงความสัมพันธโดยโครงรางองคกรเปนสวนบนของเกณฑครอบ 
อยู และคานิยมหลัก 11 ขอที่อยูลอมรอบเกณฑแสดงถึงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไดอิงตาม 
คานิยมหลักโดยมีการสอดแทรกในเนื้อหาของเกณฑแตละหมวดไดอยางลงตัว จะเห็นไดจาก 
คําถามในเกณฑแตละหมวดมีการถามถึงวิธีการอะไรและการปรับใชอยางไรเพื่อเชื่อมโยงกันทําให 
เห็นเปนมุมมองในเชิงระบบเพื่อใหเปาประสงคสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

เกณฑทั้ง 7 หมวดที่แสดงในภาพที่ 2.4  ประกอบดวย 
หมวด 1 การนําองคกร 

ในหมวดนี้ จะเกี่ยวของกับผูนําระดับสูงขององคกรไดดําเนินการในเรื่องการนําองคกร 
ใหประสบความสําเร็จ การกํากับดูแลกิจการ จริยธรรมทางธุรกิจ การปฏิบัติตามกฎหมาย และ 
ความรับผิดชอบตอสาธารณะและชุมชน
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หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ 
หมวดนี้จะเนนถึงการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการขององคกร 

ตลอดจนการนําวัตถุประสงคมาทําเปนรูปธรรม และมีการปรับเปลี่ยนวัตถุประสงคตามความ 
เหมาะสม รวมถึงมีการวัดผลความคืบหนาในการดําเนินการ 

หมวด 3 การใหความสําคัญกับลูกคาและตลาด 
ทุกองคกรตองใหความสําคัญกับลูกคาและตลาดซึ่งในหมวดนี้จะเนนถึงความตองการ 

ของลูกคาและตลาด การสรางความสัมพันธใหยั่งยืน การเพิ่มลูกคาใหม การทําใหลูกคาพึงพอใจ 
และเปนลูกคาที่ภักดี และการขยายตัวและความยั่งยืนของธุรกิจ 

หมวด 4 การวัด วิเคราะห  และการจดัการความรู 
การดําเนนิการจัดขอมูลและสารสนเทศของผลการดําเนินการในทกุระดับและทุกสวน 

ขององคกร  และมีการวัด  วิเคราะห  ปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ  การจดัการสินทรัพยทางความรู 
รวมถึงการพิจารณาผลการดําเนินการขององคกร 

หมวด 5 การใหความสําคญักับทรัพยากรบคุคล 
หมวดนี้จะใหความสําคัญกับ ระบบงาน การเรียนรูของพนักงาน และการสรางแรงจงูใจ 

แกพนักงาน  ซึ่งองคกรสนับสนุนใหพนักงานพัฒนาตนเองและใชความรูความสามารถในการ 
ทํางานไดอยางเต็มที่เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกร รวมถึงการสรางบรรยากาศที่เอ้ือ 
ตอการทํางานมีสภาพแวดลอมที่ดีจะทําใหผลการดําเนินการที่เปนเลิศ 

หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
เนนถึงการจัดการกระบวนการที่เกี่ยวของกับตัวสินคาและการใหบริการตลอดจน 

กระบวนการที่สรางคุณคาใหกับลูกคาและองคกร  มีการประเมินกระบวนการที่มาสนับสนุน 
กระบวนการสําคัญๆ  ซึ่งจะครอบคลุมกระบวนการทั้งหมดขององคกร
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หมวด 7 ผลลัพธทางธุรกจิ 
เปนการแสดงใหเห็นถึงผลการดําเนินงานและการปรับปรุงในดานตางๆ  ไมวาจะเปน 

ตัวสินคาและการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา  การเงินและตลาด ทรัพยากรบุคคล 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน ภาวะผูนํา และความรับผิดชอบตอสังคม จะรวมอยูใน 
หมวดนี้เพื่อใหเห็นถึงภาพรวมขององคกร 

ในแตละหมวดมีคะแนนแตกตางกันออกไปซึง่ใน เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตใินป 
2549 ไดกําหนดไวดังนี้ 

ตารางที่ 2.1 
คะแนนของหมวดและหัวขอตาง ๆ 

โครงรางองคกร 
สวนที่ 1. ลักษณะองคกร 
สวนที่ 2. ความทายทายตอองคกร 

หมวดและหัวขอตาง ๆ  คะแนน 
หมวด 1  ภาวะผูนํา  120 
หมวด 2  การวางแผนเชงิกลยทุธ  80 
หมวด 3  การใหความสําคญักับลกูคาและตลาด  110 
หมวด 4  การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู  80 
หมวด 5  การใหความสําคญักับทรัพยากรบคุคล  100 
หมวด 6  การจัดการกระบวนการ  110 
หมวด 7  ผลลัพธทางธุรกิจ  400 

คะแนนรวม  1000 
ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549 

จากตารางที่ 2.1 แสดงถึงคะแนนแตละหมวด ในหมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ คะแนน 
มากที่สุด ซึ่งในเกฑณรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ไดใชหลักการ เหตุที่ดียอมมาจากผลที่ดี จึงให 
ความสําคัญกับผลการดําเนินการมากที่สุด อยางไรก็ตามเนื้อหาและคะแนนในหมวดตาง ๆ จะมี 
การปรับเปลี่ยนทุกๆ 2  ปเพื่อใหมีความทันสมัย ทันตอการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
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3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและ 
ความพึงพอใจของลูกคา (60) 

หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด (110) 

3.1 ความรูเกี่ยวกบั 
ลูกคาและตลาด (50) 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

•การจําแนกลูกคา กลุมลูกคาและสวน 
ตลาด 

•การกําหนดลูกคา กลุมลูกคาและสวน 
ตลาด ทั้งในปจจุบนัและอนาคต 

•การรับฟงและเรียนรูเพือ่กําหนด 
ความตองการของลูกคาแตละกลุม 

•การใชขอมูลจากลูกคาทั้งในอดีตและ 
ปจจุบันเพื่อวางแผนผลิตภัณฑและ 
บริการ 

•การทําใหวิธีการรับฟงและเรียนรูทัน 
กับความตองการและทิศทางธุรกิจ 

ก. การสรางความสัมพันธ 
กับลูกคา 

•การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

•กลไกสําคัญที่ลูกคาใชในการติดตอ 

•การปฏิบัติของบุคลากรทุกคนที่ 
เก่ียวของ 

•กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

•แนวทางการสรางความสัมพันธ 
และชองทางทีลู่กคาเขาถึงทนักับ 
ความตองการและทิศทางของ 
ธุรกิจ 

ข. การประเมินความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

•การวัดความพึงพอใจ ไมพึงพอใจ 
ในแตละกลุมลูกคา 

•การใชชอมูลมาปรับปรุงการ 
ดําเนินการ 

•การหาและติดตามชอมูลจากลูกคา 

•การเปรียบเทียบกับคูแขง / ระดับ 
เทียบเคียง 

•การประเมินความพงึพอใจของ 
ลูกคาทันกับความตองการและ 
ทิศทางธุรกิจ 

2.1.3.1 เกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาตใิน หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด 

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินวาองคกรกําหนดความ 
ตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาดอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา และการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักดี 
และการรักษาลูกคาไว  รวมถึงปจจัยสําคัญที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความยั่งยืนของ 
องคกร  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

ภาพที่ 2.5 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

ที่มา:เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรทีเ่ปนเลิศ, 2549
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จากภาพที่  2.5  แสดงถึงรายละเอียดในเกณฑหมวดที่  3  การมุงเนนลูกคาและตลาด 
แบงเปน 2 หัวขอใหญดงันี้ 

3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด: องคกรมีวิธีการอยางไรในการหาและใชความรูเกี่ยวกบัลูกคา 
และตลาด ( 50 คะแนน) 

เปนการอธิบายวาองคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหรูวาลูกคาและตลาดตองการอะไร 
คาดหวังอะไร และชอบอะไร เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑและบริการขององคกรยังคงเปนที่ตองการ 
ของลูกคา และเพื่อหาโอกาสหรือชองทางใหมๆ ตอไป 

3.2  ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา: องคกรมีวิธีการอยางไรในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา (60 คะแนน) 

เปนการอธิบายวาองคกรสรางความสัมพันธอยางไรเพื่อใหไดลูกคา สรางความพึง 
พอใจ รักษาลูกคาไว เพิ่มความภักดี และพัฒนาโอกาสใหมๆทางธุรกิจ องคการมีวิธีการอยางไรใน 
การหาความพึงพอใจของลูกคา 

เกณฑคําถามในแตละหมวดแสดงไวอยางละเอียดที่ภาคผนวก ง. 

2.1.3.2 ความสัมพันธระหวางคานิยมหลักกบัเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาตใินหมวด 
การมุงเนนลูกคาและตลาด 

ขอ 2.1.2 ไดกลาวถึงคานิยมหลักซึ่งเปนหลักเกณฑในการสรางเกณฑรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติทําใหเกณฑแตละหมวดสอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการ จากการพิจารณา 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในหมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด มีการเชื่อมโยงกับคานิยม 
หลัก ดังนี้
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ตารางที่  2.2 
การเชื่อมโยงคานิยมหลักกบัเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

คานิยมหลัก ขอที่  จุดประสงคของเกณฑใน 
หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคา  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11 

3.1  ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการ 

สําคัญที่องคกรใชในการไดรับ 
ความรูเกี่ยวกับลูกคา และ 
ตลาดในปจจุบันและอนาคต 

√  √  √  √  √ 

ก.2  เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและ 
บริการที่เหมาะสม ทําความ 
เขาใจ ความตองการและ 
ความคาดหวังใหมๆ ของ 
ลูกคา 

√  √  √  √  √ 

ก.3  เพื่อติดตามใหทันความ 
เปล่ียนแปลงของตลาดและ 
วิธีการดําเนินธุรกิจ 

√  √  √ 

3.2 
ก 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
ความสัมพันธกับลูกคา 

ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่ 
องคกรใชในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคา 

√  √  √ 

ก.2  เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึง 
และติดตอไดโดยบุคลากร 
สามารถเกี่ยวของในหวงโช 
การติดตอกับลูกคา 

√  √ 

ก.3  เพื่อจัดการกับขอรองเรียน 
ลูกคาและลดความไมพึง 
พอใจของลูกคา 

√  √  √ 

ก.4  เพื่อใหแนวทางในการสราง 
ความสัมพันธกับลูกคาทันกับ 
ความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

√  √  √
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ตารางที่  2.2 
การเชื่อมโยงคานิยมหลักกบัเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ (ตอ) 

คานิยมหลัก ขอที่  จุดประสงคของเกณฑใน 
หมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคา  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11 

3.2 
ข 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ข.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่ 
องคกรใชในการประเมินความ 
พึงพอใจของลูกคา 

√  √  √ 

ข.2  เพื่อติดตามลูกคาในเรื่อง 
คุณภาพและขอมูลปอนกลับ  √  √ 

ข.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึง 
พอใจของลูกคาตอองคกร 
เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ 
ตอคูแขงและเปรียบเทียบกับ 
อุตสาหกรรมนั้น 

√  √ 

ข.4  เพื่อใหแนวทางในการประเมิน 
ความพึงพอใจของลูกคาทัน 
กับความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

√  √  √ 

จากตารางที่ 2.2  แสดงใหเห็นถึงคานิยมหลักที่เชื่อมโยงในเกณฑหมวดที่ 3 การมุงเนน 
ลูกคาและตลาด และตารางที่ 2.3 เปนการสรุปคานิยมหลักที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนน 
ลูกคาและตลาด
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ตารางที่ 2.3 
คานิยมหลกัที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

ข อ
ที่ 

เกณฑในหมวดที่ 3 
การมุงเนนลูกคา 

เชื่อมโยง 
กับขอที่ 

คานิยมหลัก 

3.1  ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการสําคัญที่องคกรใชใน 

การไดรับความรูเกี่ยวกับลูกคา และตลาดใน 
ปจจุบันและอนาคต 

1 
2 
3 
6 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนอนาคต 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.2  เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม 
ทําความเข าใจ  ความตองการและความ 
คาดหวังใหมๆ ของลูกคา 

1 
2 
3 
6 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนอนาคต 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.3  เพื่อติดตามใหทันความเปล่ียนแปลงของตลาด 
และวิธีการดําเนินธุรกิจ 

2 
6 
9 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การมุงเนนอนาคต 
ความรับผิดชอบตอสังคม 

3.2 
ก 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
ความสัมพันธกับลูกคา 

ก.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่องคกรใชในการ 
สรางความสัมพันธกับลูกคา 

1 
2 
8 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.2  เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอไดโดย 
บุคลากรสามารถเกี่ยวของในหวงโชการติดตอ 
กับลูกคา 

4 
8 

การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ก.3  เพื่อจัดการกับขอรองเรียนลูกคาและลดความ 
ไมพึงพอใจของลูกคา 

2 
3 
10 

ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล 
การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 

ก.4  เพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับ 
ลูกคาทันกับความตองการและทิศทางธุรกิจ 

5 
9 
11 

ความคลองตัว 
ความรับผิดชอบตอสังคม 
มุมมองในเชิงระบบ
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ตารางที่ 2.3 
คานิยมหลกัที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด (ตอ) 

ขอ 
ที่ 

เกณฑในหมวดที่ 3 
การมุงเนนลูกคา 

เชื่อมโยง 
กับขอที่ 

คานิยมหลัก 

3.2 
ข 

ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ข.1  เพื่อประเมินกระบวนการที่องคกรใชในการ 
ประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

1 
2 
7 

การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน 
ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา 
การจัดการเพื่อนวัตกรรม 

ข.2  เพื่อติดตามลูกคาในเรื่องคุณภาพและขอมูล 
ปอนกลับ 

4 
8 

การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา 
การจัดการโดยใชขอมูลจริง 

ข.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอ 
องคกรเปรียบเทียบกับความพึงพอใจตอคูแขง 
และเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมนั้น 

8 
10 

การจัดการโดยใชขอมูลจริง 
การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา 

ข.4  เพื่อใหแนวทางในการประเมินความพึงพอใจ 
ของลูกคาทันกับความตองการและทิศทาง 
ธุรกิจ 

5 
9 
11 

ความคลองตัว 
ความรับผิดชอบตอสังคม 
มุมมองในเชิงระบบ 

จากตารางที่ 2.2  การเชื่อมโยงคานิยมหลักกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ และ 
ตารางที่ 2.3 คานิยมหลักที่ปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  พบวา คานิยมหลัก 
ทุกขอปรากฏในเกณฑ (แสดงในภาคผนวก ก.)ซึ่งคานิยมเหลานี้เปนแนวคิดสําคัญในหมวดการ 
มุงเนนลูกคาและตลาด  และคานิยมหลัก 11 ขอนี้จะถูกใชในหลักในการสรางขอกําหนดตาง  ๆ 
ทําใหขอกําหนดเหลานี้สอดประสานซึ่งกันและกันอยางบูรณาการ 

เนื่องจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจะมีการปรับเปลี่ยนเกณฑทุกๆ 2 ป เพื่อเปน 
การปรับใหทันกับยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไปโดยอาจปรับเปลี่ยนเนื้อหาและคะแนนของเกณฑแตละ 
หมวด อยางไรก็ตามคานิยม 11  ขอนี้ เปนหลักคิดในการทํางานจากองคกรที่เปนเลิศที่อยูคูกับ 
เกณฑตลอดและไมเปลี่ยนแปลง
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2.1.4 ขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการ 

ขั้นตอนสูระดับการพัฒนาของหัวขอที่อยูในหมวด 1-6 และสิ่งที่ชวยในการใหคะแนน 
หัวขอที่อยูในหมวด 1-6 
1. ตั้งรับปญหา 

การปฏิบัติการมี ลักษณะเปนกจิกรรมมากกวาเปนกระบวนการ และตอบสนองความต 
องการหรือปญหาเฉพาะหนาสวนใหญ ขาดการกําหนดเปาประสงคที่ดี 

2. แนวทางเร่ิมเปนระบบ 

องคกรอยูในขัน้เริ่มตนของการปฏิบัตกิารที่สามารถทําซ้ําได  มีการประเมนิผล  การ 
ปรับปรุงและเริ่มมีการประสานงานบางระหวางหนวยงานตาง ๆ ภายในองคกร  มีการกําหนดกล 
ยุทธ และเปาประสงคเชิงปริมาณ 

3. แนวทางสอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน
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การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้ําได และมีการประเมินผล 
อยางสม่ําเสมอเพื่อการปรับปรุง โดยมีการแบงปนความรูและการประสานงานระหวางหนวยงาน 
ตางๆภายในองคกร กระบวนการตอบสนองกลยุทธและเปาประสงคที่สําคัญขององคกร 
4.แนวทางท่ีมีบูรณาการกัน 

การปฏิบัติการมีลักษณะเปนกระบวนการที่สามารถทําซ้ําได  และมีการประเมินผล 
อยางสม่ําเสมอเพื่อตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงและการปรับปรุง  โดยความรวมมือกับหนวยงาน 
อ่ืน  ที่ไดรับผลกระทบ    การวิเคราะห    นวัตกรรม  และการแบงปนความรู  สงผลใหการทํางานขาม 
หนวยงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ใชกระบวนการและตัววัดในการตดิตามความกาวหนาของ 
เปาประสงคของการปฏิบัติงานที่สําคัญ 

จะเห็นไดวาทั้ง 4  ขั้นตอน มีการพัฒนาคือเริ่มจากตางฝายตางแกปญหาโดยไมเปน 
กระบวนการ ตอมาเริ่มปรับปรุงโดยมีการประสานงานกันทําใหเกิดแนวทางรวมกัน เมือเกิดปญหา 
ขึ้นอีกสามารถดําเนินการไดอยางเปนระบบทําซ้ําได และสามารถประเมินผลเพื่อปรับปรุงแกไข 
และมีตัววัดในการติดตามเปาประสงคอยางตอเนื่อง  ซึ่งขั้นตอนทั้ง  4 ทําใหเขาใจถึงแนวทางสู 
การบูรณาการในเบื้องตน ซึ่งเปนแนวทางในการตอบเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (เกณฑรางวัล 
คุณภาพแหงชาต,ิ2547,น.107) 

2.2 ทฤษฎีสนบัสนุน หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด  องคกรทีเ่ปนเลิศตางตระหนกัถึงความสําคญัของ 
หมวดนี้  ซึ่งอาจมีการใชทฤษฎีตางๆ  มาปรับใหเขากบัองคกรของตน  ผูวิจัยไดรวบรวมทฤษฎีและ 
แนวคิดหลักขององคกรที่มุงเนนลูกคา ซึ่งจะแบงเปน 3 หัวขัอดังนี้ 

1. ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 
2. การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
3. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

เปาประสงค 
เชิงกลยุทธและ 
การปฏิบตัิงาน
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2.2.1 ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด 

การทําใหองคการเขมแข็งและมีความสามารถในการแขงขันไดนั้นคือการสรางโอกาส 
ใหองคการสามารถอยูรอดไดในระยะยาว ปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่องคการชั้นนํานิยมปฏิบัติ 
เพื่อสิ่งนี้  คือการใหลูกคาหรือตลาดเปนศูนยกลางของการขับเคลื่อนการดําเนินงานขององคการ 
( Customer/ Market Driven Companies) ซึ่งก็คือการตระหนักถึงความสําคัญของการมุงเนนที่ 
ลูกคา ( Customer Focus) 

มหาตมะ คานธี ไดกลาวไวดังนี้ 
“ลูกคา  หมายถึง แขกคนสําคัญที่สุดที่ไดมาเยือนเรา  ณ   สถานที่แหงนี้ เขามิไดมาเพื่อ 

พึ่งพิงเรา แตเราตางหากที่ตองพึ่งพาอาศัยเขา” (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.25) 

“ลูกคา หมายถึง ผูที่เปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรหรืออาจจะเปนในอนาคต 
รวมถึงผูใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง  และผูซื้อผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อจําหนายตอ  เชน 
ผูคาสง ผูจัดจําหนาย ตัวแทน หรือ บริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหนึ่งของ 
ผลิตภัณฑนั้น  เกณฑนี้กลาวถึงลูกคาอยางกวางๆ ครอบคลุมถึงลูกคาในปจจุบัน ลูกคาในอนาคต 
และลูกคาของคูแขงดวย” (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2548,น.135) 

Philip Kotler ไดใหคํานิยามของตลาดไวดังนี้ 
“ตลาดประกอบดวยผูที่คาดวาจะเปนลูกคาทั้งหมดที่มีความตองการอยางเดียวกนั เตม็ 

ใจและสามารถที่จะเกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนเพื่อตอบสนองตอความตองการดังกลาว” (อดุลย 
จาตุรงคกุล,2542,น.9) 

“ตลาด หมายถึง บุคคลหรือองคกรซึ่งมีความตองการในสินคา มีศักยภาพและเต็มใจ 
ในการซื้อหาสินคานั้นๆ”(กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.37) 

จากความหมายที่กลาวมาทั้งหมดนี้สามารถสรุปถึงความหมายของลูกคาและตลาด 
คือ บุคคลหรือองคกรที่มีความตองการใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง หรือเพื่อจําหนายตอ ทั้งนี้ 
เพื่อสนองตอบความตองการของบุคคลหรือองคกรนั้นๆ
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2.2.1.1 การกําหนดลกูคาเปาหมาย 

ลูกคา  คือหัวใจของการทํางานดานการตลาด ดังนั้นองคกรจึงตองแสวงหากลุมลูกคา 
เปาหมาย ซึ่งมีความหมายแตกตางจากลูกคาทั่วไปที่ เปนใครก็ได ที่มีความตองการสินคาหรือ 
บริการอยางใดอยางหนึ่งและจายเงินซื้อสินคาและบริการนั้นๆ แตการเปนลูกคาเปาหมาย 
(Targeted  Consumer) จะเปนกลุมเปาหมายโดยตรงของการทําธุรกิจนั้นๆ  ความสําคัญและ 
บทบาทของลูกคาเปาหมาย  (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.13) คือ 

1. ทําใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงกับลูกคาเปาหมาย 
2. ทําใหองคกรสามารถกําหนดวัตถุประสงคในการทําธุรกจิและวางแผนการตลาด 

ไดอยางชัดเจน 
3. ชวยใหองคกรสามารถพยากรณยอดขายสินคาและบริการในอนาคตไดอยาง 

แมนยํา 
4. ทําใหสามารถกําหนดและจดัสรรทรัพยากรที่ตองการ ทําใหสามารถใชทรัพยากร 

ไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น 

ความสําคัญและบทบาทของกลุมลูกคาเปาหมายจะชวยใหองคกรสามารถกําหนด 
ทิศทางในการดําเนินงานดานการตลาดไดอยางชัดเจนมากขึ้น การกําหนดวัตถุประสงคตลอดจน 
การกําหนดกลยุทธทางการตลาดก็จะสามารถทําไดงายขึ้นเพราะมีเปาหมายในการทํางานและ 
กลุมบริโภคที่ชัดเจน (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.14) 

ภาพที่ 2.6 
การกําหนดลกูคาเปาหมาย 

ตลาด  สวน 
ตลาด 

ตลาด 
เปาหมาย  ลูกคา
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ในการกําหนดลูกค าเป าหมายนั้น ต องเริ่มจากการเก็บรวบรวมขอมูล ปจจัย 
สภาพแวดลอมทั้งภายนอกและภายในองคกรและทําการวิเคราะหตลาดในภาพรวมกอน ตอมาคือ 
กําหนดสวนการตลาด (Market Segment) จนกระทั่งถึงตลาดเปาหมาย (Target Market) เพื่อจะ 
ไดกลุมคนที่เปนลูกคา (Customer) ตอไป (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.36) 

โดยทั่วไปแลวในการกําหนดกลยทุธ ตลาดเปาหมายขององคกรการตลาดนัน้ อาจ 
แบงไดเปน 3 ขั้นตอน ดังนี้ คือ 

1. การแบงสวนการตลาด 
2. การกําหนดตลาดเปาหมาย 
3. การพัฒนากลยุทธการตลาด 

การแบงสวนการตลาด (Market Segmentation) คือกระบวนการในการแบงกลุมลูก 
คาโดยยึดหลกัความคลายคลึงกันอยางมีนัยสําคญัและสามารถจําแนกลกัษณะตาง  ๆ  ไดอยาง 
ชัดเจน  ทัง้นี้  เพื่อจะได  จัดกลุมลูกคาที่มีลักษณะหรือรสนยิมคลายๆกันใหเปนกลุมเดียวกนั  เพื่อที่ 
องคกรจะสามารถตอบสนองความตองการและเสนอโปรแกรมการตลาดทีเ่หมือนๆ  กันไดโดยใช 
เกณฑในการแบงสวนตลาด ใชตัวแปร 4 ประการ ดังนี้ 

1.การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรทางภูมิศาสตร (Geographic) ใชเขตภูมิศาสตรเพื่อ 
แบงกลุมลูกคา เชน ภาคเหนือ ภาคใต หรือยึดความหนาแนนของแหลงที่อยูอาศัย  เชน  ขนาด 
เมือง เขตเมือง หรือแบงตามสภาพภู มิอากาศ เชน เขตอบอุน เขตหนาว เขตรอน การใชตัวแปรทา 
งดานภูมิศาสตรนั้น จะเปนฐานทําใหองคกรสามารถขยายตลาดไดครอบคลุมพื้นที่ตาง ๆ ไดอยาง 
ทั่วถึง 

2. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรทางประชากรศาสตร (Demographic)  ยึดตาม 
ลักษณะ  และรายละเอียดดานประชากร ไดแก เชื้อชาติ อายุ เพศ ขนาดครอบครัว วัฏจักรชีวิต 
ครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา สถานภาพทางสังคมฯลฯ ตัวแปรดานประชากรศาสตร 
เปนเกณฑที่นิยมใชในการแบงกลุมลูกคา ทั้งนี้เพราะความตองการ กําลังซื้อ และพฤติกรรมการซื้อ 
และการใช สินคาของผูบริโภค มักขึ้นอยูกับลักษณะตาง ๆทางประชากรศาสตร อีกทั้งยังเปนตัว 
แปรที่ประเมินงายและชัดเจน
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3. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรดานจิตวิทยา (Psychographic) เปนเกณฑที่ชวยให 
เห็นภาพที่ลึกซึ้งและสีสันของสวนการตลาดจริงๆ เนื่องจากเกณฑดานประชากรศาสตรชวยให 
เห็นสวนตลาดเพียงโครงสรางภายนอกเทานั้น ปจจัยดานจิตวิทยาจะยึดตัวแปรดังตอไปนี้ 

−  บุคลิกภาพ คือการสะทอนถึงลักษณะ ทัศนคติ และนิสยัใจคอของบุคคล 
−  แรงจูงใจ เชน แรงจูงใจเชิงอารมณ และแรงจูงใจเชงิสถานภาพ 
−  รูปแบบการดําเนินชีวิตหรือวิถชีีวิต คือ การแบงประชากรตามความสนใจกิจกรรม 

และทัศนคตหิรือความคิดเห็น รวมทัง้องคประกอบแวดลอมที่อยูรอบตัวผูบริโภค 
4. การแบงสวนตลาดดวยตัวแปรพฤตกิรรม (Behavioristic) เปนการแบงผูซื้อโดยยึด 

เกณฑจากระดับความรูและความเขาใจรวมทั้งทัศนคตทิี่มตีอสินคา ระดับความภักดีในตรายีห่อ 
พฤติกรรมการซื้อและการใช อัตราการซื้อและความถี่ในการซื้อ ตลอดจนคณุประโยชนที่ตองการ 
เกี่ยวกบัสินคานั้น ๆ 

ทั้งนี้การแบงกลุมลูกคาของแตละองคกรจะแตกตางกันไปตามลักษณะของลูกคา และ 
ตัวสินคาและบริการ ซึ่งอาจมีการผสมผสานตัวแปรทั้ง 4  ขางตนเพื่อกําหนดสวนตลาดที่มี 
รายละเอียดของลูกคามากขึ้น อันเปนประโยชนในการพิจารณากําหนดตลาดเปาหมายที่ชัดเจน 
ตอไป 

ตลาดเปาหมาย  (Target  Market)  คือ  กลุมของลูกคาซึ่งอาจเปนลูกคาผูบริโภคเหนือ 
ลูกคาที่เปนองคกรหรือสถาบันที่องคกรการตลาดไดออกแบบสินคาหรือบริการ และดําเนินกิจกรรม 
ตาง  ๆ  เพื่อตอบสนองความตองการดวยกลยทุธ  สวนผสมการตลาดรวมทั้งโปรแกรมการตลาดที่ 
เฉพาะ ทั้งนีเ้พื่อบรรลุความพึงพอใจในที่สดุ องคกรการตลาดสามารถใชเกณฑเพื่อเลือกตลาดเปา 
หมาย 3 เกณฑหลัก ดังนี้ (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.45) 

1. ขนาดตลาดและการเตบิโตของสวนตลาด 
องคกรตองมีการเก็บและวิเคราะหขอมูลในเรื่องของยอดขาย อัตราการเจริญเติบโต 

กําไรที่ตลาดไวในสวนตลาดตามลักษณะกลุมลูกคา (Customer Profile) ตางๆ ตามที่ไดจําแนกไว 
ซึ่งขอมูลเหลานี้สามารถวัดไดเปนตัวเลขเชิงปริมาณ โดยปกติแลวขนาดและอัตราเติบโตของตลาด 
เปนสิ่งที่ตองพิจารณาในเบื้องแรก แตเกณฑขนาดของสวนตลาดที่ใหญอาจไมเหมาะสมสําหรับ 
ทุกองคกร ทั้งนี้เพราะเงื่อนไขและขอจํากัดในองคกรตาง ๆ ไมเหมือนกัน
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2. ความนาดึงดูดของสวนตลาด 
องคกรพิจารณาถึงความนาดึงดูดใจของสวนตลาดจากประเด็นคําถามตอไปนี้ 
−  จํานวนคูแขงและความแข็งแกรงของคูแขงขันในสวนตลาดนั้นมีมากใชหรือไม 
−  สินคาในสวนตลาดนัน้สามารถถกูทดแทนดวยสินคาประเภทอื่นใชหรือไม 
−  อํานาจการตอรองของผูซอในตลาดนั้นมมีากใชหรือไม 
−  อํานาจตอรองของผูจัดสงวัตถุดิบมีมากใชหรือไม 
−  ผูประกอบการรายใหมสามารถเขามาในสวนตลาดนัน้ไดงายใชหรือไม 

3. วัตถุประสงคและทรัพยากรขององคกร 
องคกรตองพิจารณาสวนตลาด ( Market Segment) ที่สอดคลองกับภารกิจ วัตถุประ 

สงค นโยบายของกิจการทักษะความชํานาญทรัพยากรโดยผนวกกับจุดแข็งขององคกรดวยอีกทั้ง 
เปนตลาดที่องคกรสามารถเขาถึงหรือสามารถตอบสนองไดดวยการเสนอโปรแกรมหรือคุณคา 
ทางการตลาดหลังจากที่ องคกรการตลาดไดพิจารณาเกณฑตาง ๆ การเลือกตลาดเปาหมายแลว 
ตอไปคือการใชกลยุทธเพื่อตอบสนองตลาดเปาหมาย 3 กลยุทธดังนี้ 

ภาพที่ 2.7 
การมุงตลาดโดยรวม (Mass Market) 

จากภาพที่ 2.7 โดยที่องคกรเห็นวาลักษณะและความตองการของกลุมลูกคาทั้งตลาดมี 
ความคลายคลึงกัน ไมมีความแตกตาง ไมมีความจําเปนตองจําแนกเปนตลาดยอยๆ ดังนั้นจึง 
สามารถเสนอสินคาเพียงมาตรฐานเดียวพรอมกับกิจกรรมการตลาดที่เหมือนกันเพื่อสนองกลุมเปา 
หมายทั้งหมด ซึ่งมีขอดีคือ กอใหเกิดความประหยัดจากตนทุนการผลิตและตนทุนการตลาด  และ 
มีขอเสียคือ สินคาและบริการอาจไมตรงตามความตองการของลูกคาโดยเฉพาะ และเปดโอกาสให 
คูแขงเขามาในตลาดดวยการเสนอสินคาที่แตกตาง 

สวนผสม 
การตลาด 
ขององคกร 

ตลาด
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ภาพที่ 2.8 
การมุงตลาดเปาหมายหลายกลุม (Multi-segment) 

จากภาพที่ 2.8 กิจการไดกําหนดตลาดเปาหมาย คือ ตลาดสวนยอยหลายกลุม ซึ่งมี 
ลักษณะและความตองการที่ไมเหมือนกัน จึงเสนอสินคาและบริการตางชนิดตลอดจนกิจกรรม 
ทางการตลาดที่แตกตางกันเพื่อสนองความตองการของแตละสวนตลาดนั้นโดยเฉพาะขอดีของ 
การมุงตลาดหลายกลุม คือ สามารถสรางยอดรายไดจากตลาดเปาหมายหลายกลุมและเปนการ 
กระจายความเสี่ยง ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมตาง ๆ ไดตรงจุด รวมทั้งสามารถใช 
ประโยชนจากกําลังการผลิตสวนเกินที่เหลืออยู แตมีขอเสียคือ ตนทุนที่สูงในการตอบสนองและ 
ครอบคลุมสวนตลาด เกิดการแยงชิงยอดขายของสินคาแตละตัวในสวนตลาดยอย 

ภาพที่ 2.9 
การตลาดมุงเนนเฉพาะสวนตลาด (Concentrated Targeting) 

จากภาพที่ 2.9 องคกรไดเลือกสวนตลาดเดียวจากหลายๆสวนตลาดเพื่อกําหนดเปน 
ตลาดเปาหมายแทนการเขาไปครอบคลุมตลาดยอยหลายๆสวน โดยทุ มเททรัพยากร ความ 
พยายามการปฏิบัติตาง ๆ เพื่อสวนตลาดนี้ และมุงหวังที่จะสรางความแข็งแกรงในสวนตลาดนี้ 
เนื่องจากเปนการตอบสนองที่ตรงกับความตองการของกลุมเปาหมายที่ชัดเจน ดวยทักษะและ 
ความชํานาญผสมผสานกับการติดตามและเรียนรูพฤติกรรมของกลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง ขอดี 
ของการมุงเนนเฉพาะสวนตลาดคือ ตอบสนองความตองการและเสนอคุณประโยชนไดตรงกลุม 

สวนผสม 
การตลาด 
ขององคกร 

สวนตลาด 1 
สวนตลาด 2 
สวนตลาด 3 

สวนผสมการตลาด 1 ขององคกร 
สวนผสมการตลาด 2 ขององคกร 
สวนผสมการตลาด 3 ขององคกร 

สวนตลาด 1 
สวนตลาด 2 
สวนตลาด 3
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เปาหมายสามารถสรางตําแหนงที่ชัดเจนและความเขมแข็งในสวนตลาด แตมีขอเสีย คือ อาจเกิด 
ความเสี่ยงจากการเปลี่ยนพฤติกรรมของสวนตลาดที่มุงเนนนี้ และคูแขงอาจรุกรานในสวนตลาด 
ยอย ทําใหกระทบยอดขายหรือสูญเสียตลอดไป 

การจัดกลุมลูกคาในอีกรูปแบบหนึ่ง  กลุมแรกประกอบดวยลูกคาที่ใหผลตอบแทน 
สูงสุด ซึ่งควรไดรับการเอาใจใสมากที่สุด กลุมที่สอง คือลูกคาที่มีโอกาสเติบโตไดสูงสุด ซึ่งควร 
ไดรับการเอาใจใสในระยะยาวมากที่สุด  กลุมที่สาม คือ ลูกคาที่เปราะบางที่สุด เปนกลุมที่ตองการ 
ใหบริษัทเขามาดูแลโดยเร็วที่สุด เพื่อปองกันไมใหลูกคากลุมนี้หันไปใชบริการของผูอ่ืน 

อยางไรก็ตาม ไมไดหมายความวาควรเก็บรักษาลูกคาไวทุกรายยังมีลูกคากลุมที่สี่ที่ 
เรียกวา ลูกคาที่สรางปญหาใหมากที่สุด อาจเปนเพราะไมไดสรางผลกําไรใหบริษัท หรือเปนเพราะ 
ผลกําไรนั้นนอยเกินไปเมื่อเทียบกับปญหาที่สรางข้ึนทําใหลูกคาบางรายควรจะถูก “กําจัด” ทิ้งไป 
แตกอนที่จะดําเนินการแบบนั้นเราควรใหโอกาสลูกคากลุมนี้มีโอกาสแกตัวระหวางนั้นอาจเพิ่ม 
คาบริการบางสวน หรือไมก็ลดบริการบางประเภทลงไปในกรณีที่ลูกคากลุมนี้ยังอยูกับบริษัทตอไป 
ดวยแนวทางดังกลาวบริษัทก็จะไมประสบปญหาขาดทุนอีก แตถาลูกคาเกิดหนีหายไป เทากับวา 
ปญหาก็จะไปตกอยูกับบริษัทคูแขงที่ลูกคาเปลี่ยนไปใชบริการแทน (ดนัย จันทรเจาฉาย และ ยศ 
ยอด คลังสมบัติ,2547,น.69) 

จากที่กลาวมาการกําหนดลูกคาเปาหมายจัดวาเปนสิ่งแรกที่สําคัญอยางยิ่ง  เพราะทํา 
ใหสามารถเสนอสินคาและบริการไดตรงกับความตองการของลูกคา และสามารถกําหนดโปรแกรม 
การตลาดใหเขาถึงกลุมเปาหมายโดยตรงโดยใชตัวแปรทั้ง 4 และใชการตลาดเชิงกลยุทธเพื่อวาง 
ตําแหนงสินคาหรือการบริการและพัฒนากลยุทธตลาดเพื่อมุงเนนลูกคาตอไป 

2.2.1.2  การกําหนดความตองการลูกคา ( Customer Requirement Determination) 

จากแนวคิดการตลาดสมัยใหมที่มุงเนนใหองคกรใหความสําคัญตอความตองการของ 
ลูกคาหรือผูบริโภค    และพยายามแสวงหาวิธีที่จะตอบสนองความตองการใหลกูคาไดรับความพึง 
พอใจ มากที่สุดนั้น   ทําใหองคกรตองพยายามขวนขวายหาขอมูลของผูบริโภคเพื่อที่จะนํามาใชใน 
การวางแผนกลยุทธสินคาหรือบรกิารของตนเอง  ตองติดตามการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงของ 
สิ่งแวดลอมภายนอกองคกร  เพื่อที่จะไดเขาใจและสามารถคาดคะเนสถานการณในอนาคตได 
อยางแมนยํา
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การวิจัยลูกคาหรือวิจัยผูบริโภคจึงเปนเครื่องมืออยางหนึ่งที่สามารถทําใหองคกรที่ 
สนใจจะแสวงหาคําตอบเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคตลอดจนพฤติกรรมตางๆ ใน 
กระบวนการซื้อ เพื่อชวยใหเกิดความรูความเขาใจในตลาดของตนมากยิ่งขึ้น และสามารถกําหนด 
ความตองการของลูกคา ไมวาจะเปนเรื่องของสินคา ราคา ชองทางการจําหนาย และการสงเสริม 
การตลาดตางๆ ไดอยางชัดเจนมากขึ้น  ซึ่งการวิจัยลูกคาหรือผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงความ 
ตองการของลูกคา  มีหลายวิธีดังนี้  (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.92) 

1. ไปรษณีย การสํารวจทางไปรษณียเปนวิธีที่สะดวกวิธีหนึ่งซึ่งเสียคาใชจายในการ 
เก็บขอมูลต่ํา ลูกคาสามรถเลือกเวลาที่ตนสะดวกในการตอบคําถามได นอกจากนี้ผูสํารวจยัง 
สามารถสอบถามขอมูลไดมากและแสดงตัวอยาง เชน รูปภาพ แผนผัน เปนตน 

ขอจํากัดที่สําคัญของการเก็บขอมูลทางไปรษณีย คือ เวลาในการตอบกลับมักนาน 
กวา และอัตราการตอบสนองของวิธีการสํารวจนี้มักต่ํากวาวิธีอ่ืนๆ นอกจากนี้ควรระวังความ 
ถูกตองของขอมูลเพราะผูสํารวจไมสามารถมั่นใจไดวาผูตอบแบบสอบถามนี้ใชตัวอยางที่เราสนใจ 
หรือไม เพราะลูกคาอาจใหผูอื่นตอบแทน และไมรูวาขณะที่ตอบแบบสอบถาม ลูกคามีความรูสึก 
หรือแสดงอารมณเชนใดตอบริษัท 

2.สัมภาษณทางโทรศัพท  การเก็บขอมูลทางโทรศพัทจัดวาเปนการเกบ็ขอมูลที่มี 
ประสิทธิภาพวิธีหนึ่ง  แตพนักงานสัมภาษณตองไดรับการฝกอบรมทักษะในการตอบคําถามเปน 
อยางดี ควรมีการสรางแบบสัมภาษณเพื่ออํานวยความสะดวกในการสัมภาษณ 

การสัมภาษณทางโทรศัพทสามารถสอบถามขอมูลไดเชิงลึกไดมากกวาการสัมภาษณ 
ทางจดหมาย และยังเปดโอกาสใหพูดคุยกับลูกคา และสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาได 

3.การสัมภาษณตอหนา การสัมภาษณรายบุคคลสามารถทําไดทั้งแบบเปนทางการ 
ซึ่งมีการเตรียมคําถามลวงหนา หรือแบบไมเปนทางการ ซึ่งถามโดยไมตองเตรียมการ โดยการ 
สัมภาษณตอหนานี้ทําใหผูสํารวจสามารถสังเกตพฤติกรรม และความรูสึกของลูกคาไดดวย อีกทั้ง 
ยังสามารถใชเวลาสอบถามไดนานกวาเมื่อเทียบกับการสัมภาษณทางโทรศัพท 

สําหรับอุปสรรคที่มักพบคือ คาใชจายในการเก็บขอมูลคอนขางสูงตองใชคนเก็บขอมูล 
จํานวนมากและตองใหการฝกอบรมกอนการเดินทางไปเก็บขอมูลตองใชเวลาและคาใชจายสูง
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4. การสํารวจ Online เปนวิธีที่ไดรับความนิยมมากในปจจุบัน เพราะมีความรวดเร็ว 
เสียคาใชจายต่ํา สามารถบรรจุรายลเอียด เชน รูปภาพ แผนภูมิได การเก็บขอมูล Online สามารถ 
ทําหลายวิธี อาทิ สง e-mail หรือสราง pop-up เพื่อสอบถามผูที่เขาชมเว็บไซต  หรือเชิญอยางเปน 
ทางการทางจดหมายหรือโทรศัพท เพื่อใหลูกคาเขามาตอบคําถามเว็บไซต นอกจากนี้การ 
สัมภาษณ Online สามารถเลือกเก็บ ณ  เวลาใดหรือบนหนาใดของเว็บไซตก็ได รวมถึงสามารถ 
สุมเลือกผูเขาชมเว็บไซตทุกๆ หนวยที่ n ได 

ตารางที่ 2.4 
เปรียบเทยีบคณุสมบัติการสํารวจดวยวิธีการตางๆ 

วิธีสํารวจ 
คุณสมบัติ  Mail  Telephone  Interview  On-line 

คาใชจาย  ปานกลาง  ปานกลาง  สูง  ต่ํา 
ระยะเวลา  นาน  สั้น  นาน  ปานกลาง 
Response Rate  ปานกลาง  สูง  สูง  สูง 
ความยาวของแบบสอบถาม  ยาว  สั้น  ยาว  ปานกลาง 
ความซบัซอนของแบบสอบถาม  ปานกลาง  งาย  ซับซอน  งาย 
ความผิดพลาดของพนกังาน  ไมมี  ปานกลาง  ปานกลาง  ไมมี 
โอกาสตอบคาํถามปลายเปด  ปานกลาง  ต่ํา  สูง  ต่ํา 
ที่มา:ณัฐพชัร ลอประดิษฐพงษ, คูมือสํารวจความพึงพอใจลูกคา 

ในทางปฏิบัติ  ผูสํารวจอาจใชวิธีตางๆ  รวมกันเพื่อสัมฤทธิข์องการเก็บขอมูล  จะเห็นได 
วาการเก็บขอมูลแตละประเภทตางมีขอดีขอเสยีแตกตางกนัไปใน ตารางที่ 2.4  ดังนั้นผูสํารวจตอง 
ชั่งน้ําหนักเปรียบเทยีบระหวางตนทนุในการสํารวจ และคณุภาพของขอมูลที่จะไดรับ
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2.2.2 การสรางความสัมพันธลูกคา ( Customer Relationship Building) 

ปจจุบันเปนที่ยอมรับกันวา   องคกรธุรกิจไมวาจะประกอบธุรกิจไมวาจะประกอบธุรกิจ 
ประเภทใดตางเสนอกลยุทธตางๆ   อันไดแก การผลิตสินคาที่มีคุณภาพ  การบริการที่เปนเลิศ การ 
เพิ่มคุณคาพิเศษหรือประเด็นอ่ืนๆ ซึ่งลวนแตเปนสิ่งที่สรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันทั้งนี้ก็ 
เพื่อใหลูกคาพอใจ บริษัทชั้นนําจํานวนมากไดใหความสําคัญกับเรื่องการสรางความสัมพันธและ 
ความพึงพอใจแกลูกคา  และพยายามที่จะรักษาระดับความพึงพอใจแกลูกคา และพยายามที่จะ 
รักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยถือเปนเปาหมายที่สําคัญยิ่งขององคกรที่ 
จะตองบรรลุ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช 
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ 
คาดหวังของคนๆนั้น ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นต่ํากวาคา 
ความคาดหวังบุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพึงพอใจ  (กุณฑล ี รื่นรมย และคณะ,2547,น.98) 

ความพึงพอใจของลูกคา คือ ความรูสึกของลูกคาทั้งที่เกิดความพึงพอใจและไมพึง 
พอใจ อันเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ กับความคาดหวงั 
(ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.26) 

จากการใหนิยามความหมายขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ การแสดงความยินดี 
ดีใจ มีความสุขในการไดรับสินคาหรือการบริการไดตามความคาดหวังหรืออาจเหนือความ 
คาดหวังของลูกคา และทางตรงขาม ผลจากการไดสินคาหรือการบริการไมเปนไปตามความ 
คาดหวัง ความไมพึงพอใจจะเกิดขึ้น ซึ่งความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลายๆ องคประกอบ 
อันไดแก ประสบการณในอดีตคําบอกเลาของเพื่อนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืนๆ หรือแมแต 
พันธะสัญญาขององคกรที่ไดใหไวกับลูกคา บางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาระดับสูงซึ่ง 
อาจกอใหเกิดความผิดหวังแกลูกคา ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวต่ํา ก็ยอมไม 
สามารถชักนําลูกคาใหเกิดความสนใจและมาซื้อสินคาได
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องคกรการตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึง 
คุณคาที่ไดรับเทียบกับตนทุนที่จายไป  ถาลูกคามีความพึงพอใจยอมมีความตองการที่จะสานตอ 
ความสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหันเหไปใช สินคาหรือบริการจากธุรกิจอ่ืน บริษัทชั้นนําที่ประสบ 
ความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา ดวยการเสนอโปรแกรมการพัฒนาคุณภาพ 
และการบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงขึ้นโดยตลอด 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาในสหรัฐอเมริกา ซึ่งตีพิมพในรายงาน 
ประจําป ของAmerican  Customer  satisfaction  Index  (ACSI)  ป 1996 (กุณฑลี รื่นรมย และ 
คณะ, 2547,น.99)  มีดังนี้ 

1.การเรียนรูและเขาถึงความตองการของลูกคา (Need, Want) อยางแทจริง โดยเริ่มตน 
จากการระบุวา ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัง 
(Expectation) ของลูกคา พรอมทั้งใหความสําคัญ 

2.การทําการตลาดภายใน เปนกิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้นมาเพื่อใหสมาชิกทุก 
หนวยในองคกรไดเขาใจเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของ 
ตนเองในการเสริมสรางความพึงพอใจใหลูกคา โดยอาจจะจัดทําโปรแกรมและการสัมมนาสําหรับ 
บุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงานมี ทัศนคติ และจิตใจที่พรอมจะใหบริการตลอดจนมี 
ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ 
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความ 
เปนอยูทั่วๆ ไป  รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อให 
พนักงานมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบั ติงานเพื่อเสริมสราง 
ความพึงพอใจแกลูกคา 

3.การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management: TQM) เพื่อดําเนิน 
ภารกิจในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ เมื่อเขาใจถึงปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจ 
ของลูกคาแลว องคกรสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดดวยการเสนอคุณคาอันไดแกการ 
กําหนดคุณคาที่เหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา แลวจึงพัฒนาคุณคาใหเกิดขึ้น และ 
สื่อสารถึงคุณคาดังกลาวโดยอาศัยรูปแบบของหวงโซแหงคุณคา (Value Chain)
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ภาพที่ 2.10 
หวงโซแหงคณุคา (Value Chain) 

ที่มา : Porter (1985) 
“หวงโซแหงคุณคา (Value chain)” เปนแนวคิดที่วาดวยคุณคาหรือราคาของสินคาที่ 

ลูกคาหรือผูซื้อยอมจายใหกับสินคาตัวใดตัวหนึ่ง ซึ่งคณุคาของสินคาเหลานี้เปนผลจากการโยงใย 
คุณคาตาง ๆ ในกระบวนการผลิตหรือดําเนินงานของบริษทัเจาของสินคา ซึ่งมีกิจกรรมตาง ๆ 
เกิดขึ้นมากมายระหวางการดําเนนิงาน และสัมพนัธกันคลายลูกโซที่ตอเนื่อง ซึ่งองคกรสามารถใช 
แนวคิดของการควบคุมคณุภาพทั่วทั้งองคกร (TQM) โดยผานหวงโซแหงคุณคา 

2.2.2.1 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer  relationship  Management) 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคาเปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวยการ 
เรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับ 
ลูกคา ทําใหสามารถทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใช ในการพัฒนาสินคาและบริการ 
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความ 
ตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ
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กระบวนการทํางานของ Customer relationship Management (CRM) สามารถแบง 
ไดเปน 3 สวน คือ (กุณฑลี รื่นรมย และคณะ,2547,น.122) 

1. รวบรวมขอมูลของลูกคาจากทุกๆชองทาง เชน E-mail, Call Center, อินเตอรเน็ต, 
พนักงานขาย ขอมูลที่เก็บรวบรวมไว เชน ขอมูลประชากรศาสตร ประวัติการซื้อ ประวัติการให 
บริการ ความชอบพอและขอมูลอ่ืนๆ ที่วิเคราะหแลววามีความจําเปนในการทํางานของธุรกิจเพื่อ 
รองรับความตองการของลูกคา 

2. จัดแบงกลุมลูกคาเพื่อสรางกิจกรรมที่ เหมาะสมกับลูกคา ซึ่งอาจแบงดวยเกณทาง 
ประชากรศาสตร จิตวิทยา พฤติกรรม หรือแบงตามคุณคาของลูกคา  (Valued  –  Base 
Segmentation) 

3. วิเคราะหขอมูลเพื่อหาวาอะไรเปนสิ่งสําคัญสําหรับลูกคาแตละกลุมเพื่อวางกลยุทธ 
ทางการตลาดที่เหมาะสมกับลูกคา 

จากการที่ลูกคาแตละรายอยูในวัฏจักรชีวิตของความเปนลูกคาในชวงที่แตกตางกันกล 
ยุทธที่ใชกับลูกคาแตละกลุมก็ตองมีความแตกตางกันตามสถานการณ ซึ่ง CRM สามารถชวยใน 
การพิจารณาวาลูกคาแตละรายอยูในชวงใดของวัฏจักร เพื่อที่จะหาทางพัฒนาความสัมพันธกับ 
ลูกคาใหดีขึ้น 

จากที่กลาวมาสวนของการวิเคราะหขอมูล CRM จะชวยใหทราบถึงรายละเอียดขอ 
มูลของลูกคาในดานตาง ๆ วา ลูกคาเปนใคร มีการติดตอกันอยางไรบาง ทั้งยังทราบพฤติกรรมของ 
ลูกคาวาสินคาที่ซื้อประจําคืออะไร ความถี่ในการซื้อเปนอยางไร ซึ่งจากขอมูลที่ได ชวยใหฝายขาย 
สามารถวางแผนการขายและการตลาดไดอยางเหมาะสม ทั้งยังเปนการเพิ่มยอดขายให องคกร 
โดยการนําเสนอสินคาใหมใหตรงตามความตองการของลูกคา นอกจากนี้ CRM ยังชวยลดความ 
ซับซอนในการทํางานและเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน จึงทําใหสามารถบริหารไดสะดวกและ 
รวดเร็วทําใหเกิดภาพพจนที่ดีขององคกรตอลูกคา และชวยลดคาใชจายภายในองคกร
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2.2.2.2 การกําหนดชองทางติดตอส่ือสาร ( Customer  Access ) 

ในการประกอบธุรกิจนั้น กลไกขับเคลื่อนทางการตลาด คือ “ระบบการแลกเปลี่ยน” ซึ่ง 
รูปแบบดังกลาวจะอยูใน  2 ลักษณะ   คือ การที่องคกรเสนอสินคาที่มีคุณคาและคุณภาพเพื่อแลก 
กับมูลคาดานเงินตรา จัดวาเปนระบบการแลกเปลี่ยนพื้นฐานทางการตลาด สวนอีกลักษณะหนึ่ง 
คือ กิจกรรมการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางการตลาดซึ่งกันและกันโดยเฉพาะ การสื่อสารแบบ 
2 ทาง(Two Way  Communication) ซึ่งนับวันยิ่งมีบทบาทสําคัญ 

เพื่อปรับปรุงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ผูบริหารการตลาดจึงสมควรอยางยิ่งที่จะตอง 
ติดตอสื่อสารกับลูกคาและเปดชองทางเพื่อให ลูกคาสื่อสารกลับมายังองคกรดวยวิธีการตาง ๆ 
สรุปไดดังนี้ (กุณฑลี, 2547,น.146) 

1. การวิจัยอยางไมเปนทางการ  (Informal  Survey)  การหาขอมูลดังกลาวจะทําให 
ทราบขอมูลเชิงลกึเกี่ยวกบัความชอบและไมชอบ  แมวาจะไมสามารถวัดไดในเชิงสถิติแตจะทําให 
ทราบขอมูลเกี่ยวกับลักษณะและความตองการของลูกคาไดดีกวา  และไมถูกบิดเบือนจากการ 
รายงานของพนักงาน ตัวอยางวิธีดังกลาว ไดแก การพูดคุยกับลูกคาอยางกันเอง การรวมกิจกรรม 
ตางๆ กับลูกคา ฯลฯ 

2. แบบฟอรมรับขอเสนอแนะ  (Comment  Cards)  จัดวาเปนวิธีการที่งายและเปนที่ 
นิยมมากที่สุดในการรับขอมูลขาวสารจากลูกคา  ขอมูลที่ไดอาจไมมีความละเอียดนักแตเปน 
ชองทางที่ลกูคาสามารถตอบสนองไดคอนขางรวดเร็ว 

3. การสํารวจองคกร  (  Corporated  Generated  Survey)  องคกรธุรกิจทําการสํารวจ 
แบบสอบถามเพื่อใหลูกคากรอกรายละเอียดในเรื่องตางๆ  เชน  ปญหาและความตองการในสินคา 
หรือบริการ  ความพึงพอใจจากการใชสินคาหรือบริการ  ฯลฯ  การวิจยันี้อาจไดรายละเอียดของ 
ขอมูลที่ตองการ  แตจุดออนทีเ่กิดขึ้นคือ  การตอบสนองกลับจะอยูในอัตราทีต่่ําและไมไดขอมูลที่ 
แทจริงหรือลึกซึ้งจากผูบริโภค เชน อาจละเลยประเด็นที่มผีลกระทบในเชิงลบตอองคกร 

4. การหาขอมูลจากกลุมเฉพาะ  (Focus  Group)  วิธีนี้ใชการสุมเชญิกลุมเปาหมาย 
ประมาณ  8-10  คน  ซึ่งมีความเต็มใจที่จะสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเหน็และขอมูลตางๆ  กับ 
องคกร การประชุมดงักลาวอาจใชเวลา 2-3  ชั่วโมง ดําเนนิการประชุมโดยผูเชี่ยวชาญเพื่อประสาน 
ใหสมาชกิไดแสดงความคิดเหน็ในประเด็นตางๆ อยางทั่วถึง ผลลัพทและขอสรุปจากการประชุมจะ 
ทําการบันทึกไวเพื่อการปรับปรุงพัฒนาตอไป
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5. เปดหมายเลข “สายดวน” โทรฟร ี (Toll-free    Telephone  Number)  ซึ่งเปนการ 
บริการตลอด 24 ชั่วโมง หรือที่รูจักกันคือ Contact Center หรือ Call Center ทําใหลูกคาสามารถ 
ติดตอและใชบริการจากองคกรการตลาดไดทุกที่ และหลายชองทาง ซึ่งอาจใชวิธีการทั้งทาง 
โทรศัพท โทรสาร หรือ การสงขาวสารทางอิเล็กทรอนิกส  (E-mail) เพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึง 
กิจการไดอยางงายดาย   สวนเจาหนาที่ซึ่งปฏิบัติการรับเรื่องราวของ “สายดวน” ควรตองผานการ 
อบรมใหมีความรูความชํานาญ ความอดทนในการรับฟงปญหา รวมทั้งขอเสนอแนะและสามารถ 
ตอบคําถามพรอมกับใหความชวยเหลือแกลูกคาไดทันที 

ดังนั้นจะเห็นไดวาการใหความสําคัญของขอมูลในรูปแบบการส่ือสาร 2 ทางโดยเฉพาะ 
ขอมูลจากลูกคาดวยวิธีตางๆ และนําขอมูลนั้นมาใชประโยชนในการปรับปรุงแกไขผลการ 
ดําเนินงานและวางแผนกลยุทธตามแนวคิดการมุงเนนลูกคาและตลาด 

2.2.2.3 การจัดการขอรองเรยีน ( Customer Complain Management ) 

ในหลายๆธุรกิจแมจะพยายามเสนอสินคาและบริการอยางมีคุณภาพดวยความถูกตอง 
แลวแตปญหาและความผิดพลาดก็ยังอาจเกิดขึ้นได โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการเพราะลูกค 
าตองสัมผัสในทุกขั้นตอนและทุกชวงเวลาตลอดการใชบริการนั้น กลาวคือตองพบปะกับ 
พนักงานตาง ๆ มากมายซึ่งมี ระดับมาตรฐานและจิตสํานึกในการใหบริการตางกัน ซึ่งจะกอให 
เกิดปญหาและสะสมความไม พอใจจนกลายเปนความเสียหายแกธุรกิจไดในภายหลัง ถาองคกรมี 
ระบบการจัดการขอรองเรียนของลูกคาไดอยางถูกตองและรอบครอบ ยอมจะลดความผิดหวังและ 
ความไมพอใจของลูกคา แตกลับทําใหลูกคามีความเชื่อถือและวางใจในกิจการมากขึ้น 

ในการตอบสนองตอขอรองเรียนนั้น องคกรที่มุงเนนลูกคาไมสมควรเพิกเฉยหรือละเลย 
ตอขอรองเรียน แตควรจะสนองขอรองเรียนใน 2 ลักษณะ คือ(กุณฑลี รื่นรมย และคณะ, 2547,น. 
150) สรุปไดดังนี้ 

1. มองขอรองเรียนเปนเสมือนแหลงขอมูล ขอรองเรียนตาง ๆ เปนคลังขอมูลที่มีประโย 
ชนอยางยิ่งที่จะชวยตรวจสอบคุณภาพและปรับปรุงสินคาและบริการ องคกรควรมีระบบในการ 
จัดการการรับรูขอรองเรียนและสนองตอบใหดี โดยเริ่มตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูลและทําการวิ 
เคราะหขอมูล องคกรควรออกแบบชองทางใหงายตอการรับขอรองเรียนดวยวิธีการตาง ๆ ไดแก
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−  ผานเขาสํานักงานใหญ 
−  ผานพนักงานหนาราน (Front Line) ซึ่งมีอัธยาศัยเปนมิตร 
−  ผานไปรษณียหรือกลองรับขอเสนอแนะ 
−  ผานสื่ออ่ืน ๆ เชน โทรศัพทเบอร Hotline , Toll-free , สื่อทางอินเตอรเน็ต 

2. การแกไขตามขอรองเรียนองคกรตองมีการบริหารงานในสวนนี้ ซึง่อาจจําแนกได 
เปน 2 ระดับ คือ 

1. ระดับการจัดการ ตองกําหนดเปนพันธะสัญญาของผูบริหารระดับสูง มีการสราง 
วัฒนธรรมองคกรโดยเปลี่ยนทัศนคติและเสริมสรางจิตสํานึกใหกับทุกฝายในองคกรวา “การรอง 
เรียนคือโอกาสของธุรกิจ” มีการฝกอบรมและใหอํานาจในการปฏิบัติการแกพนักงานฝายหนาใหเป 
นผูฟงที่ดีและพัฒนาทักษะเพื่อการแกไขปญหาและสั่งการอยางรวดเร็ว มีอํานาจหนาที่ในการ 
ตัดสินใจแกปญหาตามสมควร มีการตั้งหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน ซึ่งขอรองเรียนบางอย 
างอาจจะไดรับการแกไขที่จุดหนางาน แตก็มีขอรองเรียนที่ตองสืบคนขอมูล และอาศัยการ 
ตัดสินใจจากหลายฝาย  จึงตองมีหนวยงานรับผิดชอบ และบันทึกขอรองเรียน 

2. ระดับปฏิบัติเพื่อแกไขขอรองเรียน ตองมีการปฏิบัติอยางรวดเร็วเพื่อแกไขขอรอง 
เรียนในทุกขั้นตอน ยอมรับในขอผิดพลาดมิใชขอแกตัว มองปญหาที่เกิดขึ้นเสมือนเปนลูกคาเอง 
ไมโตเถียงลูกคา แสดงความเห็นอกเห็นใจ รับขอรองเรียนทุกประเด็นอยางเสมอภาค จําแนก 
ขั้นตอนในการแกไขปญหานั้นๆใหแกลูกคา และแจงความคืบหนาในการแกปญหาใหลูกคาทราบ 
เปนระยะๆ 

นอกเหนือจากการบริหารความสัมพันธ กําหนดชองทางติดตอและการจัดการขอ 
รองเรียนแลว องคกรจะตองรักษาความพึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยทั่วไปใช 2 แนวทาง 
คือ 

1. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
องคกรการตลาดตองมีการตรวจสอบและติดตามเพื่อประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

อยางตอเนื่อง โดยมีรูปแบบเชิงปฏิบัติ 5 วิธีการ ดังนี้ 
−  พิจารณาขอรองเรียนและขอเสนอแนะของลูกคาผานชองทางตาง ๆ 
−  สํารวจความพึงพอใจของลกูคา 
−  การปลอมตัวเพื่อซื้อสินคา โดยผูเชี่ยวชาญภายนอกพรอมประเมินคุณภาพ
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−  การวิเคราะหอัตราการสูญเสียลกูคา โดยพิจารณาตัวเลขของลูกคาเกาที่หายไป 
พรอมศึกษาสาเหตุการจากไปของลูกคา 

−  ขอมูลจากพนักงานขายหรือพนักงานบริการ เพราะเปนผูใกลชิดลูกคา 

2. การตลาดสัมพันธภาพ 
เปนการมุงเนนการสรางสัมพันธภาพกับลูกคาเพื่อใหลูกคาใชสินคาหรือบริการขององค 

กรอยางตอเนื่องจนเกิดความภักดีในระยะยาว โดยการสื่อสารและจัดกิจกรรมใหลูกคาอยาง 
สม่ําเสมอหรือการสรางแรงยึดเหนี่ยวดวยขอเสนอดานสิทธิประโยชนบางอยางเชน 

−  การเพิ่มประโยชนดานการเงิน เชน การใหรางวัลแก ลูกคาที่ซื้อจํานวนมาก 
−  การสะสมแตม หรือใชเปนสวนลดตอไป 
−  การเพิ่มประโยชนดานสังคม เชน การใหลูกคามีกิจกรรมรวมกัน หรือสรางใหลูกคเกิด 

ความรูสึกภูมิใจวาเปนสวนหนึ่งของกลุมสังคมที่ไดรับการยอมรับ 
−  การเพิ่มความสัมพนัธดานโครงสราง เชน การลงทุนรวมกบัลูกคา การสรางหรือใช 

เครือขายรวมกัน 

2.2.3 การประเมินความพึงพอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction Determination) 

ภาพที่ 2.11 
กระบวนการสรางแบบสํารวจความพึงพอใจลูกคา 

การวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรถือเปนเครื่องมือสําคัญในการตรวจ 
สุขภาพขององคกร  และชวยใหองคกรมั่นใจวายังสามารถแขงขันได ซึ่งกระบวนการสรางแบบ 
สํารวจความพึงพอใจลูกคาประกอบดวย 3 ขั้นตอนหลัก(ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.35) 
ดังภาพที่ 2.11 

คนหาความ 
ตองการของ 

ลูกคา 

พัฒนาและ 
ปรับปรุง 

แบบสํารวจ 

การออก 
สํารวจและ 
เก็บขอมูล
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ขั้นตอนที่ 1  เปนการคนหา  และกําหนดความตองการของลูกคาหรือคุณภาพในมิติ 
ตางๆ ในมุมมองของลูกคา ซึ่งจะชวยใหเราเขาใจลูกคามากขึ้น 

ขั้นตอนที่ 2 เมื่อรวบรวมความตองการที่แทจริงของลูกคาไดครบถวนแลว ในขั้นตอมา 
เปนกระบวนการพัฒนาแบบสํารวจ เทคนิคในการตั้งคําถามที่เขาใจงาย  กระชับ รูปแบบในการ 
ตอบคําถาม วิธีการสุมตัวอยางและวิธีการกําหนดกลุมตัวอยางเพื่อใหไดผลลัพธที่ถูกตอง 

ขั้นตอนที่ 3 เปนขั้นตอนของการนําแบบสํารวจไปใชงานจริงเพื่อเก็บขอมูลลูกคา โดย 
อาศัยลูกคาที่ถูกสุมอยางเปนระบบ ถูกตองตามหลักสถิติ  และเชื่อถือได 

ภาพที่ 2.12 
วงจรเดมมิ่ง (Deming Cycle) 

การนําหลักแนวคิด Deming Cycle หรือ  PDCA ยอมาจาก Plan-Do-Check-Action  คือ การ 
วางแผน  การปฏิบัติ  การตรวจสอบ  และการแกไข  เปนแนวคิดของ  Dr.  Edward  Demingมาใช 
เพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ดังภาพที่ 2.12 

จากแนวคิด  PDCA  นํามาปรับเปนวงจรการวัดและบรหิารความพึงพอใจลูกคา  (ณัฐ 
พัชร ลอประดิษฐพงษ,2549,น.143) สรุปไดดังนี้ 

Check 

Action Plan 

Do
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ภาพที่ 2.13 
วงจรการวัดและบริหารความพึงพอใจลกูคา 

4.Action 
•  วิเคราะหเหตุผลที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจ 
•  ทบทวนขอโตแยง 
•  เสนอหัวขอปรับปรุงใหมๆ 
•  ใหกําลังใจและมอบรางวัล 

1.Plan 
•  กําหนดวิสัยทัศน 
•  กําหนดกลยุทธในการสรางความพึง 

พอใจลูกคา 
•  ออกแบบกระบวนการทํางาน 
•  สรางทีมงานและมอบหมายหนาที่ 

3.Check 
•  ตรวจสอบโดยผูบริหาร 
•  ติดตามความไมพึงพอใจและขอรองเรียน 

ของลูกคา 
•  ติดตามแผนดําเนินการ 
•  ประเมินผล 
•  เสนอแนวทางปรับปรุง 

2.Do 
•  เพิ่มพูนความรูดานลูกคา 
•  ใหความรูและฝกอบรมเพื่อหาแนว 

ทางการปรับปรุง 
•  กําหนดหัวขอการปรับปรุง 
•  นําทีมงานและกระตุนทีมงาน 

จะเห็นไดวา การนําแนวคิด PDCA มาใชทําใหองคกรดําเนินการอยางเปนระบบ เริ่ม 
ตั้งแตการโยงความพึงพอใจลูกคาสูวิสัยทัศน และพันธกิจขององคกร มีการตั้งเปาหมายดานลูกคา 
จัดตั้งทีมงานทั้งในระดับทีมบริหาร  และทีมปฏิบัติการ เพื่อใหการดําเนินกิจกรรมทั่วทั้งองคกร 
พนักงานทุกคนมีแนวทางในการปฏิบัติเพื่อสรางความพึงพอใจลูกคา และมีเปาหมายที่ชัดเจน มี 
การดําเนินกิจกรรมที่ตอเนื่องทุกป รวมทั้งมีการประเมินและติดตามอยางตอเนื่อง 

P 

D C 

A
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2.2.3.1 การพัฒนาระบบใหสอดคลองกับทศิทาง 

แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาปรับปรุงใหดียิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง การบริการลูกคาที่ดียิ่งกวา 
และคุณภาพที่ดีเลิศ   ลวนแลวแตสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา  ดังนั้นทุกองคกรควรให 
ความสําคัญกับการปรับปรุงพัฒนาระบบแผนงานการใหบริการลูกคา ทั้งกอนและหลังการขาย 
หรือบริการ รวมถึงระบบการประเมินความพึงพอใจและรับเรื่องรองเรียนจากลูกคาทุกชองทางและ 
มีการติดตามผลอยางสม่ําเสมอเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และมีการทําการ 
เปรียบเทียบเพื่อการแขงขัน  (Benchmarking)  รวมถึงการศึกษาจากวิธีการที่เปนเลิศ หรือ  Best 
Practices จากองคกรตางๆ 

Benchmarking  คือ  วิธีการในการวัดและเปรียบเทยีบ  ผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธกีาร 
ปฏิบัติกับองคกรที่สามารถทําไดดกีวา  เพื่อนําผลของการเปรียบเทยีบมาใชในการปรับปรุงองคกร 
ของตนเอง เพื่อมุงสูความเปนเลิศในธุรกิจ (สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาต,ิ 2545,น.10) 

ภาพที่ 2.14 
ความสัมพันธของ Benchmark, Benchmarking และ Best practices 

จากรูปชี้ ให เห็นวากระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนหาผูที่ เปน 
Benchmark หรือผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดวาเปนใคร และผูที่เปน Benchmark  สามารถตอบคําถามเรา 
ไดวา Best Practices หรือวิธีการปฏิบัติที่ดีที่สุด ที่นําสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร ดังนั้น 
การทํา Benchmarking ก็เพื่อที่คนหาผูที่ปฏิบัติไดดีที่สุดหรือ Best Practices 

Best practices 

Benchmark 

Benchmarking
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Scott  (1996)  ไดแนะนําวา  กอนจะเริ่มทํา  Benchmarking  ควรเริ่มตนดวยการทํา 
Performance  Profile  ขององคกรกอน  เพื่อจะไดรูวางานดานไหนทีต่่ํากวามาตรฐาน  งานไหนอยู 
ระดับเฉลี่ยและงานไหนอยูระดับเปนเลิศ แลวจึงวิเคราะหวางานใดควรปรับปรุง  ซึ่งมีขอแนะดงันี้ 

1. การตัดสินใจวาจะทํา  Benchmarking  อะไรบางนั้น  ควรพิจารณาจาก  Critical 
Success Factors : CSF ซึ่งองคกรแตละแหงจะมีปจจัยที่ประสบความสําเร็จแตกตางกัน  จะเห็น 
วาไมจําเปนตองทํา Benchmarking ทุกเรื่อง เลือกเฉพาะเรื่องที่สําคัญตอองคกรเทานั้น 

2. กําหนดระดับความสําเร็จที่ตองการสูง – ต่ํา แคไหน ซึ่งเมื่อถึงขั้นนี้ จําเปนตองเลือก 
Partner หรือองคกรที่ตองการจะเปรียบเทียบดวย  เชน องคกรระดับเดียวกันในประเทศ  หรือจะ 
เปรียบเทียบในระดับ World Class Organization 

3. ควรปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิ่งขึ้น  โดยทํารวมกับเทคนิคอ่ืนๆ เชน TQM, 
HA, ISO เปนตน 

การเทียบเคยีง (Benchmarking) ในแงของการมุงเนนไปยังลูกคา จะเปนเครื่องแสดง 
ใหเห็นวา องคกรไดสรางคณุคาแกลูกคาไวตามที่คาดหวังไวหรือไม ? และทําใหไดเรียนรูวาคูแขง 
เขาประสบความสําเรจ็ในการครองใจลูกคาไดอยางไร ? 

ทั้งในสวนของการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และการสรางสัมพันธภาพที่ดี ลวน 
แลวแตเปนสิ่งสําคญัสําหรับการเปรยีบเทียบดวยวิธีการเทยีบเคยีง (Benchmarking)



46 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

พิศุทธพร  รัตนปราการ  (2548)  ไดทําการวิจัย  เรื่องการบริหารงานคุณภาพตามเกณฑ 
การตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ  :  กรณีศกึษาบรษิัท  ซ.ีพี.  คอนซูเมอร  โพรดักส  จํากัด  ซึ่งเปน 
การศึกษาสถานภาพของระบบการบริหารงานของบริษัท  ซี.พี.  คอนซเูมอร  โพรดักส  จํากัด  โดย 
เปรียบเทยีบกบัเกณฑการวัดผลการตัดสนิรางวัลคุณภาพแหงชาติ  (TQA)ป  2547  โดยการวิ 
เคราะหถึงชองวาง (Gap Analysis)ทั้ง 3 มิติของการใหคะแนน คือแนวทาง การนําไปปฏิบัต ิและ 
ผลลัพธ ผลการวิจัยพบวา 

ภาพรวม คะแนนในทุกหมวด บริษัท ซี.พี. คอนซูเมอร โพรดักสจํากัด ไดรับคะแนนอยู 
ในชวงที่ 2 (251-350คะนน) แสดงใหเห็นวา มีแนวทางเปนระบบในการตอบสนองตอจุดประสงค 
ขั้นพื้นฐานของหัวขอ ถึงแมวาจะมีความแตกตางในแนวทางและการนําไปปฏิบัติของบางเกณฑ 
นอกจากนี้ยังเริ่มมีการรายงานผลการดําเนินงานที่แสดงใหเห็นถึงการปรับปรุงและการดําเนินการ 
ที่ดี  และระบุถึงโอกาสในการปรับปรุง โดยเนนดานการใหไดมาซึ่งขอมูลดานลูกคา และการตลาด 
เพื่อการพัฒนาและปรับปรุงไดทันตอการเปลี่ยนแปลง ดานการจัดการกระบวนการ ทั้ ง 
กระบวนการหลักที่สรางคุณคา และกระบวนการสนับสนุน 

สุรเชษฐ  วินิยกูล (2548)  ไดทําการวิจัย  เรื่องการศึกษาการพัฒนาระบบบริหารองคกร 
ตามแนวทางเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ : กรณีศึกษา บริษัท รีเทลลิงค (ไทยแลนด) 
จํากัดโดยศึกษาถึงสถานภาพระบบบริหารองคกร และเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล 
คุณภาพแหงชาติ(Thailand  Quality  Award  -  TQA)  ป 2547  ตลอดจนถึงการเสนอแนวทาง 
ปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารองคกรใหสอดคลองกับเกณฑการตัดสินรางวัลคุณภาพแหงชาติ 
ผลการวิจัยพบวา 

ระบบบริหารองคกรของบริษัทเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับเกณฑการตัดสินรางวัล 
คุณภาพแหงชาติทั้ง 7 หมวด รวม 19 หัวขอ สําหรับหมวดการนําองคกร การวางแผนเชิงกลยุทธ 
และการมุงเนนลูกคาและตลาด ใน  3  หมวดนี้ บริษัทสามารถแสดงใหเห็นวา มีแนวทางอยาง 
เปน ระบบและมีประสิทธิผลในการตอบสนองตอขอกําหนดโดยรวมของหัวขอ มีการถายทอดเพื่อ 
นําไปปฏิบัติอยางดีในบางหนวยงาน มีการประเมินและปรับปรุงโดยใชขอมูลจริง  มีความสอด 
คลองไปในแนวทางเดียวกับความตองการขององคกร สําหรับในหมวดการวัด การวิเคราะหและ 
การจัดการความรู การมุงเนนทรัพยากรบุคคล และการจัดการกระบวนการ ใน 3 หมวดนี้ บริษัท
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สามารถแสดงแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐาน เริ่มมี 
แนวทางการถายทอดไปปฏิบัติ เริ่มมีการปรับปรุงกระบวนการ และเริ่มมีแนวทางสอดคลองกับ 
ความตองการขององคกร สําหรับในหมวดผลลัพธทางธุรกิจ สวนใหญบริษัทยังมีการรายงาน 
ผลลัพธทางธุรกิจนอยเรื่อง ไมมีรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม และไมมีการรายงานสารสนเทศเชิง 
เปรียบเทียบ คาดวาในป 2548 บริษัทจะไดคะแนนในชวง 351 – 450 คะแนน


