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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

3.1  ความสําคัญของการศึกษา 
ในการศึกษาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จในดานการใหความสําคัญกับลูกคาและ 

ตลาดจากองคการระดับโลกที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ดําเนินการศึกษาโดยเริ่มจากการ 
กําหนดกรอบความคิดในการวิจัย การรวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล โดยผูวิจัยได 
ทําการศึกษาใหสอดคลองกับ วัตถุประสงคการวิจัย ตามลําดับขั้นตอนโดยมีกรอบระเบียบวิธีวิจัย 
(Methodology) ดังภาพที่ 3.1 

ภาพที่ 3.1 
กรอบระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodological Framework) 

3.1 ความสําคัญของการศึกษา 
3.1.1 การศึกษาเกณฑรางวัลคุณภาพ 

แหงชาติ 3.1.2 การศึกษาทฤษฎีที่เก่ียวของ 

3.2 การวางแผนงานวิจัย 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.4 การวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ 
ความสําเร็จ 

สรุปแนวทางปฏิบัติที่เปนเลิศ 

3.3.1 ศึกษาขอมูลทุติยภูมิ 

3.3.2 คนหาองคกรที่ไดรางวัล 

ศึกษาจากองคกรภายในประเทศ  ศึกษาจากองคกรตางประเทศ 

คนหาจากงานวจิัย บทความ 

เลือกองคกรที่ไดรับรางวัล 3 องคกร 

3.3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวจิัย
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3.1.1  การศึกษาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ศึกษาขอมูลเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติจากสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติป 2549 
ซึ่งอางอิงมาจาก 2006 Criteria for Performance Excellence จาก Baldrige National Quality 
Program เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกาหรือ The Malcolm Baldrige 
National Quality Award (MBNQA) ถึงโครงรางองคกร คานิยม และหลักเกณฑที่ชัดเจนในการ 
พิจารณาอยางละเอียด 

3.1.2  การศึกษาทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ 

หลักการทางทฤษฎีที่ผูวิจัยนํามาใชในการศึกษา การมุงเนนลูกคาและตลาดใน 
องคกรเพื่อมุงสูความเปนเลิศ มีหลักการและขั้นตอนพื้นฐานในดานการมุงเนนลูกคาและตลาด 
เพื่อใชประกอบกับการพิจารณาทําความเขาใจ เทียบกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติโดยศึกษา 
จากตําราเรียน บทความ วารสาร Internet ฯลฯ 

3.2  การวางแผนวิจัย 

การศึกษานี้ จะทําการศึกษาถึงปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จในดานการมุงเนนลูกคา 
และตลาดจากองคการระดับโลกที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยจะใชการคนควาหาขอมูล 
รายงานการสรุป (Application Summary Report) จากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของ 
ประเทศไทย (Thailand  Quality  Award  –  TQA  ) และรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศ 
สหรัฐอเมริกา (The Malcolm Baldrige National Quality Award – MBNQA ) และเอกสารที่ได 
จากการเผยแพรของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติซึ่งใหขอมูลดานเกณฑการใหคะแนน แลวจึง 
รวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จขององคกรตอไป
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3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลโดยใชการคนควาหา 
ขอมูลจาก ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary  Data)  และขอมูลตางๆ โดยมีรายละเอียดในการเก็บ 
รวบรวมขอมูลดังนี้ 

3.3.1  ขอมูลทุติยภูมิ 

ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บขอมูลจากเอกสารประเภท งานวิจัย 
วิทยานิพนธ บทความ เว็บไซต รายงานของสื่อตางๆ รวมถึงสิ่งพิมพ หนังสือทั้งในและตางประเทศ 
ที่ เกี่ยวของกับองคการที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศไทยและของประเทศ 
สหรัฐอเมริกา จนกระทั่งไดมาซึ่งองคการที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา 

3.3.2  ศึกษาขอมูลองคการที่ไดรับรางวัลคณุภาพแหงชาติ 

-  ศึกษาบทความขององคกรอ่ืนๆ ที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ภายในประเทศ 
โดยสามารถศึกษาไดจากหนังสือพิมพ วารสาร Internet ฯลฯ 

-  ศึกษาขอมูล หรือบทความจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศ 
สหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 
โดยมีวิธีการเก็บขอมูลขององคกร  ดังนี้ 

ขั้นตอนแรกสําหรับการวิเคราะหปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ  คือเริ่มจากการเก็บ 
รวบรวมขอมูลพื้นฐาน (Company Profile) จากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศ 
สหรัฐอเมริกา The  Malcolm  Baldrige  National  Quality  Award  (MBNQA) มา 3  องคกร 
เนื่องจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพในประเทศไทยคอนขางนอย มีเฉพาะภาคธุรกิจและบริการ 
เทานั้น ไมมีขอมูลเปดเผยที่ชัดเจน ซึ่งแตกตางจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของ 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ที่มีหลากหลายรูปแบบทั้งภาคธุรกิจ การผลิต การบริการ ภาคการศึกษา 
และภาคดูแลสุขภาพ ซึ่งมีขอมูลดานสรุปรายงานการสมัคร(Application Summaries) ที่เปดเผย 
ชัดเจน เพื่อใหเกิดความหลากหลาย ผูวิจัยจึงเลือกองคกรที่อยูในภาคที่แตกตางกันดังนี้
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Landmark Dining, Inc. (LMD) 
เปนธุรกิจภัตตาคารขนาดเล็ก Small  Business  ซึ่งเปนตนแบบ แนวทางการให 

คะแนน ในการฝกอบรมเบื้องตน ของ MBNQA (The 2005 Malcolm Baldrige National Quality 
Award  Examiner  Preparation  Course) ที่มีการบริหารในรูปแบบครอบครัว ซึ่งเปนองคกรที่ 
ใหบริการดานการขายอาหารประเภทสเต็กและอาหารทะเลในเท็กซัสตอนใต 
Jenks Public Schools (JPS) 

เปนองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน 
ภาคการศึกษา (Education - 2005 Award Recipient Application Summaries) ใหบริการดาน 
การศึกษาตั้งแตระดับ พื้นฐานจนถึงมัธยม โดยอยูในเขตการศึกษาที่ตั้งทางตอนใตของ Tulsa และ 
Oklahoma 
Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) 

เปนองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา (MBNQA) ใน 
ภาคธุรกิจการผลิต (Manufacturing  -  2005 Award Recipient  Application  Summaries) โดย 
เปนอุตสาหกรรมทางดานการแปรรูปไขเพื่อเพิ่มมูลคาใหกับผลิตภัณฑจากไข 

3.3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

การวิจัยนี้ใชระบบการใหคะแนนตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งการให 
คะแนนในแตละหัวขอจะขึ้นอยู กับการประเมิน  โดยผูวิจัยนําขอมูลจากการสรุปใบสมัคร 
(Application Summaries) รางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา ขององคกรทั้ง 3 มา 
ทําการใหคะแนนกับคําตอบในแตละหัวขอตามหลัก A-D-L-I ซึ่งเปนแนวทางการใหคะแนนตาม 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติในมิติของกระบวนการ ดังนี้ 
กระบวนการ  หมายถึง วิธีที่องคกรใชและปรับปรุงเพื่อตอบสนองขอกําหนดตางๆ ของหัวขอใน 
หมวดที่ 1 ถึง หมวดที่ 6 ปจจยัทั้ง 4 ไดแก (A-D-L-I) 

-  แนวทาง (Approach - A) 
-  การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment - D) 
-  การเรียนรู (Learning - L) 
-  การบูรณาการ (Integration - I)
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การตอบเกณฑใหเกิดแนวทางสูการบูรณาการ สามารถศึกษาขั้นตอนและแนวทางสู 
การบูรณาการใน บทที่ 2  หัวขอที่ 2.1.4  และสามารถศึกษารายละเอียดเครื่องมือ (A-D-L-I) 
เพิ่มเติมไดที่ ภาคผนวก ข. 

3.4 การวิเคราะหหาปจจัยพืน้ฐานสูความสําเร็จ 

หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ รวมถึงเครื่องมือการพิจารณารางวัลแลว ใน 
ขั้นตอนตอไปผูวิจัยนําขอมูลเหลานี้มาทําการศึกษาวิเคราะหในเชิงคุณภาพ  (Qualitative 
Analysis) และแปลงเปนขอมูลคุณภาพ เพื่อนํามาใชทําการวิจัย โดยใชวิธีการเขียนเชิงพรรณนา 
(Descriptive)  ซึ่งมีแนวการวิเคราะหสอดคลองตามลําดับและประเด็นของคําถามจากเกณฑ 
รางวัลของสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ ผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดจะนํามาทําการสรุป 
เปนผลงานวิจัย รวมทั้งทําการเสนอแนะหลักเกณฑ หรือแนวทางการคนหาปจจัยพื้นฐานสู 
ความสําเร็จขององคกรโดยรวม และเสนอแนะแนวทางการพัฒนาองคความรูในแตละองคกรเพื่อ 
เปนแนวทางในการพัฒนาองคกรสูความเปนเลิศในอนาคต โดยการวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสู 
ความสําเร็จ ของงานวิจัยนี้จะแบงออกเปน 5 ขั้นตอน ดังภาพที่ 3.2 

ภาพที่ 3.2 
การวิเคราะหหาปจจัยพืน้ฐานสูความสําเร็จ
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ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาเกณฑ และทฤษฎี เปนการนํากรณีศึกษาของทั้ง 3 องคกร มาพิจารณา ซึ่ง 
จะทําใหทราบวา โครงรางองคกร คานิยมหลัก การตอบคําถาม และแนวคิดทฤษฎีที่ใชในแตละ 
องคกรมีความสอดคลองกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ และแนวคิดทฤษฎีในบทที่ 2 อยางไร 
บาง 
ขั้นตอนท่ี 2 การบูรณาการโดยใชเครื่องมือ A-D-L-I เนื่องจากเปนเครื่องมือที่ทําใหองคกรตอง 
ตอบคําถามจนทําใหผูประเมินเห็นภาพอยางชัดเจนวา องคกรมีวิธีการ หรือกระบวนการอะไรเพื่อ 
รองรับคําถามหรือมาตรฐานที่กําหนด ซึ่งเปนการจัดระบบงานที่มองทั้ง 4 มิติ จึงทําใหสามารถมอง 
ภาพรวม และมีการบูรณาการ ครบวงจร 
ขั้นตอนท่ี 3 ปจจัยพื้นฐานทั้งหมดที่พบ จะไดมาจากการบูรณาการดวยเครื่องมือ A-D-L-I โดย 
ปจจัยที่ไดมาของแตละองคกรนั้นยอมมีความเหมือนและแตกตางกันไปตามธุรกิจขององคกร โดย 
ปจจัยเหลานี้เปนตัวชี้วัดความสําเร็จที่ทําใหแตละองคกรไดรับรางวัล 
ขั้นตอนท่ี 4 การสังเคราะห ในขั้นตอนนี้เปนการสังเคราะหปจจัยพื้นฐานทั้งหมดที่พบ เพื่อใหได 
ปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จที่สามารถนําไปปฏิบัติตาม หรือนําไปปรับใชตามความเหมาะสมกับ 
ธุรกิจขององคกร 
ขั้นตอนท่ี 5  ปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ เปนปจจัยที่สําคัญที่จะทําใหองคกรมีตนทางในการ 
ผลักดันองคกรสูความเปนเลิศทางดานการมุงเนนลูกคาและตลาด ซึ่งไดมาจากการสังเคราะห 
ปจจัยพื้นฐานขององคกรที่ไดรับรางวัล และเปนปจจัยพื้นฐานที่ทั้ง 3 องคกรมีเหมือนกัน 

ในการวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จนั้นจะเริ่มตนจาก ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษา 
กรณีศึกษาทั้ง 3 องค คือศึกษาโครงรางองคกรวัฒนธรรมของแตละองคกร และ ขั้นตอนท่ี 2 
พิจารณาถึงการตอบเกณฑหมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด ในแตละขอโดยใชเครื่องมือ A- 
D-L-I ซึ่งถือเปนตัวกรองขั้นที่1 หลังจากนั้นไดทําการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนในหมวดอยาง 
เปนเอกฉันท (Consensus) ภายใตการดูแลของผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งถือเปน 
ตัวกรองขั้นที่ 2 ดังภาพที่ 3.4 เพื่อใหไดปจจัยพื้นฐานที่พบใน 3 องคกร หลังจากนั้นขั้นตอนท่ี 3 
นําปจจัยพื้นฐานที่พบทั้งหมดมาเขาสูขั้นตอนท่ี 4ทําการสังเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสาํเรจ็ 
ซึ่งการตอบเกณฑของแตละองคกรนั้นจะมีความแตกตางกันเนื่องจากเกณฑไมไดกําหนดวิธีการ 
ปฏิบัติ เครื่องมือ หรือโครงสรางองคกร ทําใหองคกรสามารถเลือกใชเครื่องมือ เทคนิค ระบบ และ 
โครงสรางองคกรไดอยางอิสระ ทําใหเกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย ซึ่งการ
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สังเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จจากแนวทางปฏิบัติที่หลากหลายนั้นจะอาศัย คานิยม 
หลัก โครงรางองคกร และเกณฑมาเปนกรอบในการสังเคราะห 

หลังจากทําการสังเคราะหปจจัยพื้นฐานที่พบทั้งหมดแลวจึงเขาสูขั้นตอนท่ี 5 หรือ 
ขั้นตอนสุดทายเปนการแสดงถึงปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ 

3.4.1 ตัวอยางการวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ 

จากขั้นตอนวิธีการหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จผูวิจัยขอยกตัวอยาง เพื่อแสดงให 
ผูสนใจเขาใจมากยิ่งขึ้น โดยงานวิจัยนี้เริ่มจากการศึกษาเกณฑ และแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
แสดงรายละเอียดได ภาพที่ 3.3 

ภาพที่ 3.3 
ขั้นตอนแรกสําหรับการวิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสาํเร็จ 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาเกณฑ และทฤษฎี 
ผูวิจัยจะทําการศึกษาตามหัวขอที่ 3.3.2 ศึกษาขอมูลองคการที่ไดรับรางวัลคุณภาพ 

แหงชาติเพื่อคนหาองคกรที่ไดรับรางวัล โดยศึกษาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 2549  และ 
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ หลังจากนั้นจึงทําการคัดเลือกองคกรที่จะทําการศึกษา เพื่อใหเกิดความ 
หลากหลายผูวิจัยจึงเลือกองคกรที่นํามาเปนกรณีศึกษา 3 องคกรที่อยูในภาคที่แตกตางกันดังนี้ 

•  Landmark Dining, Inc. (LMD) ภาคธุรกิจขนาดเล็ก 
•  Jenks Public Schools (JPS) ภาคการศึกษา 
•  Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) ภาคธุรกิจการผลิต
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โดยพิจารณาถึงโครงรางองคกร วัฒนธรรมองคกร คานิยมหลัก การตอบคําถาม และ 
ทฤษฎีที่ใชในแตละองคกรวามีความสอดคลองกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ และแนวคิด 
ทฤษฎีในบทที่ 2 อยางไรบาง หลังจากนั้นจะเขาสู ขั้นตอนที่ 2 ดังภาพที่ 3.4 

ภาพที่ 3.4 
ขั้นตอนการวิเคราะหปจจัยพื้นฐานสูความสําเรจ็อยางบูรณาการดวย A-D-L-I 

ขั้นตอนท่ี 2 การบูรณาการดวย A-D-L-I 
ขั้นตอนนี้พิจารณาถึงการตอบเกณฑในแตละขอโดยใชเครื่องมือ A-D-L-I ตามที่ได 

ศึกษามาแลวในหัวขอ 3.3.3  เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย  เนื่องจาก A-D-L-I  เปนเครื่องมือที่ทําให 
องคกรตองตอบคําถามจนทําใหผูประเมินเห็นภาพอยางชัดเจนวา  องคกรมีวิธีการ  หรือ 
กระบวนการอะไรเพื่อรองรับคําถามที่มาตรฐานกําหนด ซึ่งเปนการจัดระบบงานที่มองทั้ง 4 มิติ จึง 
ทําใหสามารถมองภาพรวม และมีการบูรณาการ ครบวงจร ซึ่งถือเปนตัวกรองขั้นที่1 หลังจากนั้น 
ไดทํา Consensus ซึ่งเปนขบวนการตัดสินใจที่อาศัยความเห็นพองตองกันของสมาชิกทุกคนใน 
กลุมโดยการพิจารณารับฟงแนวคิดและขอเสนอของทุกคนเพื่อใหแนวคิดที่ไดมาจาการยอมรบัจาก 
กลุมสมาชิกสวนใหญในกลุม และเพื่อสรุปคะแนนในหมวดอยางเปนเอกฉันท (Consensus) 
ภายใตการดูแลของผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ ซึ่งถือเปนตัวกรองขั้นที่ 2 ดังภาพที่ 3.4 
เพื่อใหไดปจจัยพื้นฐานที่พบใน 3 องคกร
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ซึ่งเกณฑการใหคะแนนของรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) นั้นจะพิจารณาการตอบ 
คําถามวาปรากฏรองรอยของ A-D-L-I  หรือไม และมีมากนอยเพียงใด ซึ่งอานเพิ่มเติมไดที่ 
ภาคผนวก ข. 

โดยรูปแบบหัวขอของเกณฑจะแบงออกเปน ขอกําหนดพื้นฐานทั้งหมด ขอกําหนด 
โดยรวมของหัวขอ ประเด็นพิจารณา และขอกําหนดตางๆที่เปนคําถามในแตละประเด็นพิจารณา 
ซึ่งขอกําหนดโดยรวมของหัวขอจะอยูในรูปแบบคําถาม และบางขอกําหนดประเด็นพิจารณามี 
หลายคําถาม ดังนั้น “ควรตอบคําถามท้ังหมดของขอกําหนดพื้นฐานและขอกําหนดโดยรวม 
ของหัวขอน้ัน สวนการตอบขอกําหนดตางๆในแตละประเด็นพิจารณาน้ัน อาจรวมการ 
ตอบหลายคําถามในประเด็นพิจารณาเดียวกันเปนกลุมตามความเหมาะสมขององคกร 
โดยไมจําเปนตองตอบทุกคําถามในแตละประเด็นพิจารณา” (เกณฑรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติป 2549)  คําถามตาง ๆ ชวยชี้แนะใหเขาใจอยางถองแทวาตองการสารสนเทศ 
อะไรบาง ซึ่งแนวทางการใหคะแนนไดแสดงดังภาพที่ 3.5 

ภาพที่ 3.5 
แนวทางการใหคะแนน 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติป 2549
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โดยในที่นี้ขอยกตัวอยางการตอบเกณฑ ในหมวดที่ 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด ขอ 
ที่ 3.1 ก (2) ซึ่งใชคําตอบเกณฑของกรณีศึกษา Landmark Dining, Inc. ดังนี้ 

ภาพที่ 3.6 
แนวทางการใหคะแนน ตามขอกําหนดของเกณฑหมวดที่ 3 ขอที่ 3.1 ก2 

ประเด็นพิจารณา ก. ความรูเกี่ยวกบัลกูคาและตลาด 
คําถามในขอกําหนดตางๆ ขอท่ี(2) 
1.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อกําหนดความตองการที่สําคัญและความคาดหวังที่ 
เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ) 
2.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อความสําคัญเชิงเปรียบเทียบที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของ 
ลูกคา  ในการหาความตองการและความคาดหวังนั้น นั้น 
3.องคกรมีวิธีการที่เหมาะสมสําหรับลูกคา หรือ กลุมลูกคาที่แตกตางกันอยางไร 
4.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูลปอนกลับจากลูกคาปจจุบัน และ 
อดีตลูกคา  รวมทั้งสารสนเทศดานการตลาดและการขาย 
5.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา  การวิเคราะห 
การไดหรือเสียลูกคา 
6.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน  เพื่อใชในการผลิตและวางแผน 
ผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจนพัฒนาธุรกิจอ่ืนๆ 
7.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศและขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการมุงเนนลูกคา 
มากขึ้น  และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น 
ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตปิ 2549 

ขอกําหนดพื้นฐาน 

ขอกําหนด 
โดยรวม 

3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (50คะแนน)  กระบวนการ 

ใหอธิบายวิธีกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของลูกคาและตลาด 
เพ่ือทําใหม่ันใจวาผลิตภัณฑและบริการยังคงเปนท่ีตองการของลูกคา และสามารถ 
สรางโอกาสใหมทางธุรกิจ
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การตอบเกณฑ 3.1ก(2) การรับฟงและเรียนรูจากลูกคา กรณศีึกษา Landmark Dining, Inc 
ลูกคาของภัตตาคาร บริการการจัดเลี้ยง และบริการจัดสงอาหารค่ํา มีความตองการ 

เหมือนกัน ไดแก 
-  ความเชื่อถือได (Reliability – ความสามารถในการสงมอบบริการตามสัญญาอยางไววางใจ 

ไดและแมนยํา) 
-  การตอบสนอง (Responsiveness – ความเต็มใจในการชวยเหลือลูกคาและใหบริการทันที) 
-  การสรางความมั่นใจ (Assurance - ปฏิสัมพันธดวยความรอบรู  ความสุภาพ และ 

ความสามารถในการสรางความไววางใจและการมีความเชื่อมั่น) 
-  ความเขาอกใจเขาใจ (Empathy – ความสามารถในการดูแลและใหความใสใจแกลูกคาแต 

ละราย) 
-  สิ่งที่จับตองไดอ่ืน ๆ (Tangibles – สถานที่ดึงดูดใจ ความสะอาด อุปกรณที่มีคุณภาพสูง 

และเอกสารการส่ือสารที่มีประสิทธิผล) 
-  อาหารที่เปนเลิศในราคาคุมคา (Exceptional food at a good value - อาหารที่มีรสชาติ มี 

อาหารใหเลือกมาก การจัดอาหารนารับประทาน และอาหารปริมาณมากในราคาที่แขงขัน 
ได) 

-  ประสบการณการรับประทานอาหารที่นาจดจํา (A memorable dining – experience – 
สวนผสมของบรรยากาศเยี่ยม บริการอยางใสใจ อาหารที่โดดเดน) 

ความตองการอ่ืน ๆ เปนความตองการที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคากลุมตาง ๆ ความ 
ตองการเหลานี้เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มีโอกาสเปนลูกคา 
(รวมทั้งลูกคาของคูแขง) ลูกคาปจจุบัน และลูกคาในอดีต (A) 

แนวทางการรับฟงและเรียนรูที่ใชในแลนดมารค รูจักกันในชื่อระบบ Voices ซึ่งแลนด 
มารคจัดทําระบบนี้เมื่อป 1997 ใหเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่จะทํา 
ใหลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรูที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง เพื่อใชวิเคราะห 
ความตองการของลูกคาเต็มรูปแบบ 360 องศาความรูมาจากแหลงตาง ๆ ในอุตสาหกรรมและ 
ตลาด (Voice of Experience – เสียงจากประสบการณ) จากลูกคา (Voice of the Customer) 
จากพนักงานเสริฟ (Voice of the Server) และจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ Voice 
of the Process (A) 
(A-Approach)  มีแนวทางในการรับฟงและเรียนรูโดย ใชความตองการของลูกคาที่เหมือนกัน 
และใชความตองการอ่ืน ๆ เปนความตองการที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลูกคากลุมตาง ๆ โดยใช 
ระบบ Voices เพื่อวิเคราะหความตองการของลูกคาจากแหลงตางๆ
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Voice of Experience รวมถึง อุตสาหกรรม ตลาด คูแขง และวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือ 
สารสนเทศการจัดระดับเทียบเคียงที่รวบรวมมาตลอดทั้งป เพื่อติดตามสภาวะภายนอก แลนด 
มารคซื้องานวิจัยอุตสาหกรรมและตลาดจากสถาบันการศึกษาและจากธุรกิจขายขอมูลเพื่อให 
กําหนดความตองการของลูกคาไดกวางขึ้น และเพื่อทําความเขาใจถึงการตัดสินใจซื้อของลูกคา 
งานวิจัยนี้ใชในการออกแบบแนวทางในการรับฟงและเรียนรูตอไปเพื่อทําความเขาใจความตอง 
การที่เฉพาะเจาะจงของลูกคาของแลนดมารค (D) 

ผูนําระดับสูงบูรณาการและวิเคราะหขอมูลเหลานี้ผานการวิเคราะห SWOT และใช 
ผลลัพธในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ (I) 

Voice of the Customer ประกอบดวยขอมูลและสารสนเทศที่เก็บรวบรวมจากลูกคา 
และผูจัดจําหนายโดยใชวิธีการที่หลากหลายทั้งกอนรับประทานอาหาร-ระหวางรับประทาน 
อาหาร-และหลังจากมีประสบการณการรับประทานอาหาร วิธีการสวนใหญ ประกอบดวยการ 
สื่อสารแบบ 2 ทิศทาง ณ “เวลาแหงความเปนจริง”(Moments of Truth) ขณะที่มีประสบการณ 
การรับประทานอาหาร เนื่องจากลูกคาที่แตกตางกันชอบใหขอมูลตางประเภทกัน แลนดมารค 
จึงใชหลากหลายวิธีการเพื่อทําใหมั่นใจวาไดเก็บรวบรวมสารสนเทศจากลูกคาแตละกลุมตัวอยาง 
เชน สวนมากครอบครัวที่มารับประทานอาหารจะตอบแบบสํารวจที่สงใหพรอมกับการเรียกเก็บ 
เงิน สวนลูกคานักธุรกิจจะตอบแบบสํารวจแบบออนไลนมากกวา แลนดมารคดึงขอมูลและ 
สารสนเทศเหลานี้มาใชในการออกแบบเมนูและกระบวนการ เปนปจจัยนําเขาในเวลาที่เกิดขึ้นจรงิ 
(Real Time Input) เพื่อการจัดการกระบวนการ เพื่อการประเมินกระบวนการ และเพื่อการ 
ปรับปรุงผลการดําเนินการของกระบวนการสงมอบบริการ (D) 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of Experience – เสียงจากประสบการณ  โดยการติดตามสถานการณ 
ภายนอก ศึกษางานวิจัยอุตสาหกรรมและตลาดเพื่อมากําหนดความตองการของลูกคา รวมถึง 
การออกแบบแนวทางในการรับฟงและเรียนรู 

(I-Integration) มีการเชื่อมโยงขามหมวดกันอยางมีบูรณาการ โดยผูนําระดับสูง(หมวด1)เขา 
มามีสวนรวมในการวิเคราะหขอมูลลูกคา(หมวด3) และนําผลลัพธมาใชในการวางแผนเชิงกล 
ยุทธ(หมวด2)
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ขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับโอกาสใหบริการแกผูที่ยังไมเปนลูกคา รวมถึงลูกคาของคู 
แขง จะถูกเก็บรวบรวมผานทางการวิจัยตลาดและแบบสํารวจความพึงพอใจที่ถามลูกคาให 
เปรียบเทียบผลิตภัณฑและบริการกับภัตตาคารของคูแขงที่ดีที่สุด ขอมูลที่ใชจะถูกทวนสอบโดยใช 
ผลของการสํารวจตลาด โฟกัสกรุป และการสังเกตการณความสามารถของคูแขงจากโปรแกรม 
Secret Diners และขอมูลปอนกลับจากคณะกรรมการที่ปรึกษา (D) 

Voice of the Server หมายถึง ปจจัยนําเขาที่เก็บรวบรวมจากพนักงานจากเทคนิคการ 
สังเกตการณที่ออกแบบไวในใบพรรณนางานและกระบวนการทํางาน พนักงานจะไดรับการ 
ฝกอบรมเทคนิคเฉพาะเพื่อสังเกตรับฟง และถามเชิงรุกเพื่อใหไดรับขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
เกี่ยวกับผลการดําเนินการของผลิตภัณฑและบริการในการตอบสนองความคาดหวังของลูกคา 
ในขณะเกิดขึ้นจริงและจากการติดตามผลหลาย ๆ ครั้ง (D) 

ปจจัยนําเขาของ Voice of the Server จะถูกนําไปเชื่อมโยงกับปจจัยนําเขาของ Voice 
of the Customer เทาที่จะเปนไปไดเพื่อเปนสารสนเทศเพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจและความ 
ตองการของลูกคา ตัวอยางเชน แบบสํารวจที่โตะจะสอบถามกับกลุมตัวอยางของลูกคาจะมีรหัส 
บารโคดบอกเวลา สถานที่ พนักงานเสริฟ และขอมูลลูกคา ขอคิดเห็นของลูกคาจะถูกนํามาสแกน 
ใสรหัส และเชื่อมโยงกับสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อชวยใหเห็นความสัมพันธของปจจัยนําเขาของ Voice of 
the Server กับขอมูลที่ไดรับจากลูกคา ผลลัพธที่ไดนํามาใชในการปรับปรุงกระบวนการ ผลิต 
ภัณฑและบริการ 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Customer-การรับฟงจากลูกคา โดยรวบรวมจากลูกคาและผูจัด 
จําหนายโดยใชวิธีการที่หลากหลายทั้งกอนรับประทานอาหาร-ระหวางรับประทานอาหาร-และ 
หลังจากมีประสบการณการรับประทานอาหาร เนื่องจากลูกคาที่แตกตางกันชอบใหขอมูลตาง 
ประเภทกัน และเพื่อทําใหมั่นใจวาไดเก็บรวบรวมสารสนเทศจากลูกคาแตละกลุมตัวอยาง 
ขอมูลถูกรวบรวมมาเพื่อทําการวิจัยและแบบสํารวจความพึงพอใจ และมีการเปรียบเทียบกับ 
คูแขง 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Server- การรับฟงและเรียนรูจากพนักงานเสริฟ โดยพนักงานจะ 
ไดรับแนวทางที่ชัดเจนจากการอบรม และนํามาปฏิบัติใช เชน เทคนิคเฉพาะเพื่อรับฟง และ 
แนวทางการถามเพื่อใหไดขอมูลปอนกลับ
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Voice of the Process เปนชุดผลลัพธการวัดกระบวนการชุดหนึ่งที่ใชเพื่อทําใหมั่นใจ 
วาการดําเนินกระบวนการเปนไปตามมาตรฐานที่จําเปนเพื่อใหเกินความคาดหวังของลูกคา 
สารสนเทศนี้มีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกับสารสนเทศของ Voice  of  the  Customer 
และ Voice of  the Server ตัวอยางเชน ถาลูกคาไมพึงพอใจกับระยะเวลารออาหาร จะมีการวิ 
เคราะหระยะเวลาที่ใชจริงเพื่อทําความเขาใจถึงความเหมาะสมของมาตรฐานผลการดําเนินการ 
และเพื่อทําใหมั่นใจวากระบวนการ สม่ําเสมอและมีประสิทธิผล ผลลัพธของ Voice of the 
Process จะใหสารสนเทศเฉพาะสวนของลูกคาและลูกคานั้น ๆ เชน ลูกคาประเภทใดจะพึงพอใจ 
มากกวาหรือนอยกวาตอปริมาณอาหารที่ให, อุณหภูมิของอาหาร, ระยะเวลารอ, และความถี่ใน 
การติดตอ(D) 

นอกจากนี้ ผลลัพธเหลาน้ียังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการ 
ปรับปรุงไดเนอรสหรือใชในการสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง ทายสุด 
ผลลัพธเหลาน้ี ทําใหเกิดความเขาใจในเร่ืองผลการดําเนินการของแบบสํารวจความพึง 
พอใจเพื่อทําใหมั่นใจวาแบบสํารวจน้ันใหขอมูลท่ีเชื่อถือไดและใชงานได (L) 

วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตามความหลากหลายของวิธีการ 
และโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขา การตอบคําถามดวยวาจาตอคําถามของพนักงาน, การตอบ 
คําถามแบบมีตัวเลือก, แบบสํารวจทางโทรศัพทและแบบเขียน การเขียนขอคิดเห็นลงในการด, 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใช Voice of the Process-กระบวนการสงมอบการบริการ  โดยการวิเคราะหเวลา 
รอคอยเพื่อใหเกิดมาตรฐานในกระบวนการ  ผลลัพธที่ไดจะเปนปจจัยที่มีผลตอการตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกคา 

(L-Learning)  มีการนําผลลัพธที่ไดมาปรับปรุงกระบวนการอยางเปนระบบ และมีการสราง 
แผนปฏิบัติการเพื่อปรับปรุงซึ่งเปนการสรางนวัตกรรมกระบวนการใหมๆ ใหกับองคกร 

(D-Deploy)  สามารถถายทอดหรืออธิบายแนวทางการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาเพื่อนําไป 
ปฏิบัติโดย ใชการเชื่อมโยงระหวาง Voice of the Server และ Voice of the Customer โดย 
ขอคิดเห็นจากลูกคาทั้งหมดจะถูกนํามาเชื่อมโยงกับสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อชวยในการปรับปรุง 
กระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ
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และการตอบทางอีเมลเปนวิธีการตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับ (A) ตาม 
ความชอบของลูกคา กลไกการรับฟงและเรียนรูยังแตกตางกันไปตามความถี่ในการติดตอกับลูกคา 

หมายเหตุ  A-Approach สีแดง D-Deploy สีน้ําเงิน 
L-Learning  สีเขยีว  I-Integration  สีชมพู 

จากการตอบเกณฑของ Landmark Dining, Inc พบวาคะแนนในสวนของ Approach ดังนี้ 

ตารางที่ 3.1 
ตัวอยางการใหคะแนน A - Approach 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมีแนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

ขอกําหนดพื้นฐาน 

ขอกําหนด 
โดยรวม 

3.1 ความรูเกีย่วกบัลกูคาและตลาด (50คะแนน)  กระบวนการ 

ใหอธบิายวธิีกาํหนดความตองการ ความคาดหวงั และความนยิมของลกูคาและตลาด 
เพือ่ทําใหม่ันใจวาผลติภณัฑและบรกิารยังคงเปนที่ตองการของลูกคา และสามารถ 
สรางโอกาสใหมทางธรุกิจ 

(A-Approach)  มีแนวทางในการรับฟงและเรียนรูโดย  ใชวิธีที่หลากหลายตามความชอบของ 
ลูกคาเฉพาะกลุม เชน การตอบดวยวาจา  การตอบทางโทรศัพท  การเขียนขอคิดเห็น การตอบ 
ทางอีเมล  เปนตน
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ตารางที่ 3.1 
ตัวอยางการใหคะแนน A – Approach (ตอ) 

ประเด็นพิจารณา ก. ความรูเกี่ยวกบัลกูคาและตลาด 
คําถามในขอกําหนดตางๆ ขอท่ี (2) 
1.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อกําหนดความตองการที่สําคัญและความ 
คาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑและบริการ)  ตอบ 

2.องคกรมีวิธีการรับฟงและเรียนรูเพื่อความสําคัญเชิงเปรียบเทียบที่มีผลตอการ 
ตัดสินใจซื้อของลูกคา  ในการหาความตองการและความคาดหวังนั้น นั้น 

ตอบ 

3.องคกรมีวิธีการที่เหมาะสมสําหรับลูกคา หรือ กลุมลูกคาที่แตกตางกันอยางไร  ตอบ 
4.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
ปจจุบัน และอดีตลูกคา  รวมทั้งสารสนเทศดานการตลาดและการขาย  ตอบ 

5.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษาลูกคา 
การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

ตอบไม 
ครบถวน 

6.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน  เพื่อใชในการผลิต 
และวางแผนผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจน 
พัฒนาธุรกิจอ่ืนๆ 

ตอบไม 
ครบถวน 

7.องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชสารสนเทศและขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการ 
มุงเนนลูกคามากขึ้น  และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น  ตอบ 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมีแนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตปิ 2549
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ตารางที่ 3.2 
คะแนนในสวนของ Approach กรณีศกึษา Landmark Dining, Inc (LMD) 

คะแนน (รอยละ)  คําอธิบาย 
ไมมแีนวทางอยางเปนระบบ 

0-5%  LMD มีการตอบเกณฑที่แสดงแนวทางชัดเจนคือ การแสดงถึงความ 
ตองการของลูกคาผานระบบ Voices 
เริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบทีต่อบสนองตอ ขอกําหนดพืน้ฐาน 
(ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด) 

10-25%  LMD เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มี 
โอกาสเปนลูกคา (รวมทั้งลูกคาของคูแขง)ลูกคาปจจุบัน และลูกคาใน 
อดีต ซึ่งใชระบบ Voicesเปนแนวทางการรับฟงและเรียนรู 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
พื้นฐาน (ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด) 

30-45% 
LMDใชระบบ Voices  ซึ่งเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคา 
คาดหวังและสิ่งที่จะทําใหลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรู 
ที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง ไดแก ความรู มาจากแหลงตาง ๆ ใน 
อุตสาหกรรมและตลาด,จากลูกคา,จากพนักงานเสริฟ และจากขอมูล 
กระบวนการสงมอบการบริการ 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอ ขอกําหนด 
โดยรวม (วิธีกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของ 
ลูกคาและตลาด เพื่อทําใหมัน่ใจวาผลิตภัณฑและบรกิารยงัคงเปนที่ 
ตองการของลูกคา และสามารถสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ) 

50-65% 
LMD  มีการกําหนดความตองการของลูกคาที่เหมือนกนัและความตอง 
การที่เฉพาะเจาะจงสําหรับลกูคากลุมตาง  ๆ  ซึ่งความตองการเหลานี้ 
เก็บรวบรวมขอมูลจากการรับฟงและเรียนรูที่เปนระบบจากผูที่มีโอกาส 
เปนลูกคา  (รวมทั้งลูกคาของคูแขง)  ลูกคาปจจุบนั  และลูกคาในอดีต 
โดยผานระบบVoices  ซึ่งผลลัพธของแตละVoices  ไดมีการมอบหมาย 
ทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการปรับปรงุไดเนอรสหรือใชในการสราง 
แผนปฏิบัติการเพื่อดําเนนิการปรับปรุงตอไป
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ตารางที่ 3.2 
คะแนนในสวนของ Approach กรณีศกึษา Landmark Dining, Inc (LMD) (ตอ) 

คะแนน (รอยละ)  คําอธิบาย 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
ตางๆ 70-85% 
LMD มีการตอบขอกําหนดตางๆ ยังไมครบถวน ในสวนขอมูลเกี่ยวกับ 
การรองเรียนเพื่อใชในการผลิตและวางแผนผลิตภัณฑและบริการ 
การตลาด การปรับปรุงกระบวนการตลอดจนพัฒนาธุรกิจซึ่งLMD 
มีการเก็บขอมูลแลวจะนําผลลัพธมาใชในการตรวจสอบการใชงาน 
เทาน้ัน แตไมระบุถึงการนําขอมูลจากผลลัพธหรือการรองเรียนมา 
วางแผนผลิตภัณฑและบริการตลอดจนพัฒนา 
มแีนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด 
ตางๆ ของหัวขออยางสมบูรณ 

90-100% 
LMD ยังไมแสดงถึงการตอบเกณฑในขอกําหนดตางๆ อยางครบถวน 
สมบูรณ เชน วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตาม 
ความหลากหลายของวิธีการและโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขาซึ่งเปนวิธี 
การตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับแตไมไดระบุถึงวิธีที่ 
แตละกลุมลูกคาใชอยางชัดเจน และวิธีการวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

คําอธิบายการใหคะแนนโดยใช A-D-L-I คะแนนในสวนของ การประเมินแบบอิสระ 
ของกรรมการประเมินแตละคน Approach  (A)  นี้เทากับ 70%  และตารางที่ 3.3  แสดงการสรุป 
คะแนนในสวน A-Approach ทั้งนี้ผลคะแนนประเมินแบบอิสระของกรรมการประเมินขึ้นอยูกับ 
หลักการในการใหคะแนนของกรรมการแตละคนภายใตเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ
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ตารางที่ 3.3 
สรุปคะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc (LMD) 

จากการสรุปคะแนนในสวนของ Approach กรณีศึกษา Landmark Dining, Inc(LMD) 
ใหคะแนนในสวนของ Approach (A) เทากับ 70% จึงอยูในชวง 70%-85% 

เมื่อทําการใหคะแนน ในสวนขอที่ 3.1  ก.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ซึ่งมี 
ประเด็นพิจารณาคือความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด และขอกําหนดตางๆ ขอที่ (1)การจําแนก 
ลูกคาและตลาด,(2) การรับฟงและเรียนรู และ(3)การทําใหการรับฟงและเรียนรูทันสมัย หลังจาก 
นั้นทําการประชุมรวมกันเพื่อสรุปการใหคะแนนจากการใช A-D-L-Iในขอที่3.1 ก.ความรูเกี่ยวกับ 
ลูกคาและตลาด อยางเปนเอกฉันท (Consensus) โดยหลังจากประชุมรวมกันแลวจะทําการให 
คะแนน A-D-L-I เพื่อหาคะแนนเฉลี่ย แสดงใน ตารางที่ 3.4 

ขอสังเกต 
ผูสมัครท่ีตอบขอกําหนดพื้นฐาน และขอกําหนดโดยรวม จะไดคะแนน 

อยางต่ํา 50% แตถามีการตอบขอกําหนดตางๆ ครบถวนสมบูรณ จะทําใหไดคะแนน 
เพิ่มขึ้นจนถึง 100% 

0-5%  10-25%  30-45%  50-65%  70-85%  90-100% 

ไมมแีนวทาง 
อยางเปนระบบ 

เริ่มมีแนวทาง 
อยางเปน 
ระบบที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
พื้นฐาน 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธิผลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
โดยรวม 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ 

มีแนวทางอยาง 
เปนระบบและ 
มีประสิทธผิลที่ 
ตอบสนองตอ 
ขอกําหนด 
ตางๆ ของ 
หัวขออยาง 
สมบูรณ 

Approach 

70
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ตารางที่ 3.4 
ตัวอยางการหาคะแนนเฉลี่ย 

คะแนนท่ีใหในหัวขอ 3.1 ก.ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ผูเขารวม 
Consensus  A  D  L  I 
คนที่ 1  70  70  60  70 
คนที่ 2  75  70  65  70 
คนที่ 3  80  80  70  65 
คนที่ 4  70  70  65  70 

คะแนนรวม  295  290  215  235 
คะแนนเฉลี่ย 73.75 72.50 65.00 68.75 

หลังจากทราบคะแนนแตละปจจัย (A-D-L-I)แลวจึงนํามารวมกัน และเฉลีย่จะไดตาม 
สูตรคํานวณดังนี้ 

สูตร  (A+D+L+I) / (จํานวนปจจัย) = คะแนนของหมวดนี้ 
แทนคา  A=73.75, D=72.50, L=65.00, I=68.75 (เนื่องจากในกฎของการประเมิน 

เศษจะตองถูกปดเปนจํานวนเต็มของ 5 เทานั้น) 
เทากับ  (73.75+72.50+65.00+68.75) / 4 = 70.00% 
เมื่อนําคะแนนรวมเฉลี่ยท่ีได (70.00) มาเปรียบเทียบกับคะแนนเฉลี่ยของ (A- 

Approach) ท่ีได 73.75 พบวาคะแนนรวมเฉลี่ยน้ันนอยกวาคะแนนเฉลี่ยของแนวทาง 
(70.00<73.75) การใหคะแนนจะยึดตามคะแนนท่ีนอย (70.00) เปนหลัก ดังนั้น คะแนนของ 
หมวดนี้ จะอยูในชวง 50–65% เมื่อทําการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนในหมวดอยางเปนเอก 
ฉันท  (Consensus) แลวจึงบันทึกในเอกสารที่ เปนลักษณะแบบฟอรมรายงานสรุปคะแนน 
(Scorebook) แสดงในภาคผนวก ง. หลังจากนั้นเขาสูข้ันตอนที่ 3 
ขั้นตอนท่ี 3 ปจจัยพื้นฐานท้ังหมดท่ีพบ 

ในขั้นตอนนี้จะเปนการนําปจจัยพื้นฐานทั้งหมดที่พบ ซึ่งไดมาจากการบูรณาการ 
ดวยเครื่องมือ A-D-L-I โดยปจจัยที่ไดมาของแตละองคกรนั้นยอมมีความเหมือนและแตกตางกัน 
ไปตามธุรกิจขององคกร โดยปจจัยเหลานี้เปนตัวชี้วัดความสําเร็จที่ทําใหแตละองคกรไดรับรางวัล
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ขั้นตอนท่ี 4 การสังเคราะห 
เปนการสังเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ เนื่องจากการตอบเกณฑของแตละ 

องคกรนั้นจะมีความแตกตางกันเนื่องจากเกณฑไมไดกําหนดวิธีการปฏิบัติ เครื่องมือ หรือ 
โครงสรางองคกร ทําใหองคกรสามารถเลือกใชเครื่องมือ เทคนิค ระบบ และโครงสรางองคกรได 
อยางอิสระ ทําให เกิดนวัตกรรมและแนวทางปฏิบัติที่หลากหลาย ซึ่ งการสังเคราะหหา 
ปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จจากแนวทางปฏิบัติที่หลากหลายนั้นจะอาศัย คานิยมหลัก โครงราง 
องคกร และเกณฑมาเปนกรอบในการสังเคราะห  โดยการสังเคราะห ในขั้นตอนนี้ เปนการ 
สังเคราะหปจจัยพื้นฐานทั้งหมดที่พบ เพื่อใหไดปจจัยพื้นฐานสูความเร็จที่สามารถนําไปปฏิบัติ 
ตาม หรือนําไปปรับใชตามความเหมาะสมกับธุรกิจขององคกร  หลังจากทําการสังเคราะห 
ปจจัยพื้นฐานทั้งหมดแลวจึงเขาสูข้ันตอนที่ 5 
ขั้นตอนท่ี 5 ปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ 

ขั้นตอนสุดทายนี้เปนการแสดงถึงปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ดังภาพที่ 3.2  การ 
วิเคราะหหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ  ขั้นตอนที่ 5นี้เปนการสรุปปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ ซึ่ง 
เปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหองคกรมีตนทางในการ     ผลักดันองคกรสูความเปนเลิศทางดานการ 
มุงเนนลูกคาและตลาด ซึ่งไดมาจากการสังเคราะหปจจัยพื้นฐานขององคกรที่ไดรับรางวัล และเปน 
ปจจัยพื้นฐานที่ทั้ง 3 องคกรมีเหมือนกัน


