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บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจยั 

จากขอมูลที่ไดจากสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติซึ่งเกณฑการใหคะแนนรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติ  และกรณีศึกษาขององคกรที่ไดรับรางวัลของประเทศสหรัฐอเมริกา(The  Malcolm 
Baldrige National Quality Award - MBNQA) ในป 2005  ซึ่งเปนการสรุปรายงาน ( Application 
Summaries) ของ Landmark Dining, Inc.,  Jenks Public Schools  และ Sunny Fresh Foods, 
Inc.  รวมถึงขอมูลจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2549  และขอมูลองคกรที่เปนเลิศใน 
ดานลูกคาและตลาด ซึ่งไดทําการวิเคราะหตามขั้นตอนที่กลาวในบทที่ 3 ในสวนโครงรางองคกร 
และคานิยมของแตละองคกร, การตอบเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ, การใชเครื่องมือ ADLI  และ 
การสรุปคะแนนในหมวดอยางเปนเอกฉันท  (Consensus)และสรุปในรายงานสรุปคะแนน 
(Scorebook)  ทําใหสามารถแบงผลการศึกษาออกเปน  3 สวนดังนี้ 

1. ผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศดานการมุงเนนลูกคาและตลาด 
แสดงใหเห็นปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จจากองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

2. ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 
3. หลักทฤษฎีและแนวคิดทางดานลูกคาและตลาดที่องคกรที่ไดรับรางวัลนํามา 
ประยุกตใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพองคกร 

ผลการศึกษาวิจัยนี้ โดยใชโครงรางองคกรของทั้ง  3 องคกร ซึ่งโครงรางองคกรมี 
ความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจาก ทําใหทราบขอมูลเบื้องตนขององคกรนั้นๆ และเปนจุดเริ่มตนใน 
การตรวจประเมินองคกรดวยตนเอง และเพื่อชวยในการอางอิงถึง ปจจัยอางอิง (Key Reference) 
ขอใดขอหนึ่งในโครงรางองคกรที่เกี่ยวของกับการตอบเกณฑในขอนั้น ๆ ไดอยางครบถวนสมบูรณ 
ซึ่งไดแสดงรายละเอียดโครงรางองคกรไวในรายงานสรุปคะแนน (Scorebook)ในภาคผนวก ง.จึง 
สามารถศึกษาควบคูกันไป ผลการศึกษาโครงรางขององคกรจะแสดงใหเห็นภาพรวมลักษณะของ 
องคกรในดานตางๆ ทั้งสภาพแวดลอมขององคกร และความสัมพันธระดับองคกร ความทาทายตอ 
องคกรซึ่งแสดงถึงสภาพการแขงขัน ความทาทายเชิงกลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการ 
ดําเนินการ
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4.1 ผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศ 

จากการศึกษาถึงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป 2548 ในสวนของ คานิยมหลัก โครง 
รางองคกร  เกณฑในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด และกรณีศึกษาทั้ง  3  องคกรโดยใช 
เครื่องมือ ADLI และการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนในหมวดอยางเปนเอกฉันท (Consensus) 
ภายใตการดูแลของผูตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดผลดังนี้ 

ตารางที่ 4.1 
ผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศ 

ปจจัยพื้นฐานสู 
ความสําเร็จ  สอดคลอง 

Landmark 
Dining, Inc. 

Jenks Public 
Schools 

Sunny Fresh 
Foods, Inc. 

ผูบริหารระดับสูงมี 
วิสัยทัศน   พันธกิจ 
และคานิยมหลักที่ 

ชัดเจน 

•  คานิยมหลกั  •  ขอที่ 1,2 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 1,2 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 1,2 
โครงรางองคกร 

การแบงกลุมลูกคา 
หรือผูใชบริการ 

•  คานิยมหลกั 
•  ตอบเกณฑ 

•  ขอที่ 2,8 
•  ขอ3.1 ก1 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 2,8 
•  ขอ3.1 ก1 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 2,8 
•  ขอ3.1 ก1 
โครงรางองคกร 

การมีหนวยงานที่ 
รับผิดชอบเรื่องการ 
พัฒนาองคกรที่ 

ชัดเจน 

•  คานิยมหลกั 
•  ตอบเกณฑ 

•  ขอที่ 1 
•  ขอ3.1 ก2 

•  ขอที่ 1 
•  ขอ3.1 ก2 

•  ขอที่ 1 
•  ขอ3.1 ก1 

การรับฟงเสียง 
สะทอน 
จากลูกคา 

•  คานิยมหลกั 
•  ตอบเกณฑ 

•  ขอที่ 1,2 
•  ขอ3.1 ก2 

•  ขอที่ 1,2 
•  ขอ3.1 ก2 

•  ขอที่ 1,2 
•  ขอ3.1 ก2 

การใชแนวคิด 
Deming Cycle หรือ 
Plan-Do-Check- 
Action (PDCA) 

•  คานิยมหลกั 
•  ตอบเกณฑ 

•  เชื่อมโยงกับ 

•  ขอที่ 3 
•  ขอ3.1 ก 2 
ซึ่งมีการเรยีนรู 
(Learning - L) 

•  หมวดที่ 6 

•  ขอที่ 3 
•  ขอ 3.2ก 2 
ซึ่งมีการเรยีนรู 
(Learning - L) 

•  หมวดที่ 6 

•  ขอที่ 3 
•  ขอ 3.1 ก1 
ซึ่งมีการเรยีนรู 
(Learning - L) 

•  หมวดที่ 6 

ผลของการประเมินไดแสดงในภาคผนวก ค.



71 

ตารางที่ 4.1 
ผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศ (ตอ) 

ปจจัยพื้นฐานสู 
ความสําเร็จ  สอดคลอง 

Landmark 
Dining, Inc. 

Jenks Public 
Schools 

Sunny Fresh 
Foods, Inc. 

การมีดัชนีช้ีวัด 
ผลลัพธดานการ 
มุงเนนลูกคา 

•  คานิยมหลกั 
•  เชื่อมโยงกับ 

•  ขอที่ 10 
•  หมวดที่ 7 

•  ขอที่ 10 
•  หมวดที่ 7 

•  ขอที่ 10 
•  หมวดที่ 7 

การนําระบบ 
สารสนเทศมาใชใน 

การใหบริการ 

•  คานิยมหลกั 
•  เชื่อมโยงกับ 

•  ขอที่ 5,8 
•  หมวดที่ 4 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 5,8 
•  หมวดที่ 4 
โครงรางองคกร 

•  ขอที่ 5,8 
•  หมวดที่ 4 
โครงรางองคกร 

การเชื่อมโยงอยางมี 
บูรณาการ 

•  คานิยมหลกั 
•  เชื่อมโยงกับ 

•  ขอที่ 11 
•  หมวดตางๆ 

•  ขอที่ 11 
•  หมวดตางๆ 

•  ขอที่ 11 
•  หมวดตางๆ 

จากตารางที่ 4.1 แสดงถึงปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ และที่มาของปจจัยเหลานี้ ซึ่งมี 
รายละเอียดดังตอไปนี้ 

ปจจยัที่ 1  ผูบริหารระดับสูงมีวิสัยทัศน  พันธกจิและคานิยมหลกัทีช่ัดเจน 
ในกรณีศึกษาของทั้ง 3 องคกรไดระบุไวในโครงรางองคกรถึงวิสัยทัศน  พันธกิจและ 

คานิยมหลักเพื่อใหบุคคลากรมีความเขาใจและใชเปนแนวทางในการพัฒนาองคกร ซึ่งคานิยม 
หลัก ขอ 1.การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน  ไดอธิบายไวอยางชัดเจน คือผูนําระดับสูงขององคกรควร 
กําหนดทิศทางและสรางองคการที่มุงเนนลูกคาซึ่งเชื่อมโยงถึงคานิยมหลักขอ 2. ความเปนเลิศที่ 
มุงเนนลูกคา และคานิยมขององคกรที่มีความชัดเจนและเปนรูปธรรม รวมทั้งตั้งความคาดหวังให 
สูง (ภาคผนวก ค. แสดงถึงลักษณะผูบริหารระดับสูงมีวิสัยทัศน   พันธกิจและคานิยมหลักที่ชดัเจน 
ของทั้ง 3 องคกร) 

ผูบริหารระดับสูงสามารถกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม ใหชัดเจนและ 
สามารถถายทอดใหพนักงานทุกระดับมีความเขาใจตรงกันและใชเปนแนวทางในการพัฒนา 
องคกร ซึ่งจะทําใหการดําเนินงานมุงไปในแนวทางเดียวกัน  ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจังตอการ 

ผลของการประเมินไดแสดงในภาคผนวก ค.
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พัฒนาองคกรโดยมีสวนรวมในการดําเนินงานตาง ๆ เชน การจัดตั้งองคกรเพื่อพัฒนาแกไขปญหา 
ตลอดจนการติดตามและประเมินผลอยางใกลชิด 

ตัวอยางเชน Landmark  Dining,  Inc. ไดสื่อสารถายทอดวิสัยทัศน  พันธกิจ และ 
คานิยม ที่มุงเนนลูกคาเปนหลักใหแกพนักงานใหมทุกคน มีการทบทวนระหวางการประชุม 
ประจําเดือน ติดประกาศในพื้นที่ที่พนักงานใช และพิมพลงบนเมนูและเอกสารสงเสริมการตลาด 
ทั้งหลาย นอกจากนี้ผูนําระดับสูงมุงจัดตั้งไดเนอรสทีม (DINERS Teams) เนนที่การปรับปรุงผล 
การดําเนินการขององคกร และทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละกระบวนการเพื่อระบุโอกาสใน 
การปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล  ผูนําระดับสูงเปนผูสนับสนุนและทบทวนได 
เนอรสทีม เปนตน 

ปจจยัที่ 2  การแบงกลุมลูกคาหรือผูใชบริการ 
ลักษณะขององคกรทั้ง 3  องคกร มีความแตกตางกันไปตามแตลักษณะของธุรกิจ 

ดังนั้น การจําแนกกลุมลูกคา เพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละกลุม 
อยางชัดเจนเพื่อประโยชนในการวางแผนกลยุทธ และปจจัยขอนี้มีความสัมพันธกับคานิยมหลกัใน 
ขอ 2.ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคาและ ขอ 8. การจัดการโดยใชขอมูลจริง  ซึ่งตารางที่ 2.3 ในบทที่ 
2 แสดงถึงคานิยมหลักขอ 2และขอ 8 ซึ่งปรากฏในเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด ขอ 3.1 
ก1 การจําแนกลูกคาและตลาด ซึ่งมีการตอบเกณฑขอนี้เชนกัน และมีการกําหนดกลุมลูกคาอยาง 
ชัดเจนในโครงรางองคกร  (ภาคผนวก ค. แสดงถึง การแบงกลุมลูกคาหรือผูใชบริการของทั้ง 3 
องคกร) 

ในการจําแนกกลุมลูกคา นอกจากเพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวังของ 
ลูกคาแตละกลุมอยางชัดเจนแลว สามารถทราบถึงความตองการของลูกคาแตละกลุมไดอีกดวย 
ทั้งนี้เพื่อชวยในการวางแผนทางดานผลิตภัณฑและการบริการเพื่อตอบสนองความตองการให 
เขาถึงลูกคาแตละกลุมไดอยางทันถวงที 

ตัวอยางเชน กลุมลูกคาที่สําคัญของ Landmark Dining, Inc.  คือ ลูกคาประจําที่เปน 
บุคคลทั่วไปและครอบครัว นักธุรกิจ และนักทองเที่ยว  แลนดมารคใชรายงานผลการศึกษา 
อุตสาหกรรมและขอมูลจากลูกคามากําหนดและจัดลําดับความสําคัญของความตองการที่สําคัญ 
ของลูกคาที่เหมือนกันในทุกกลุม และไดแสดงการแบงลูกคาและความตองการของลูกคาไวอยาง 
ชัดแจน การจําแนกสวนตลาดโดยการเลือกเชิงกลยุทธวาจะใหบริการอะไร (ผลิตภัณฑอะไร) ให 
บริการที่ไหน (ตลาดสวนไหน) และในราคาเทาไร (ราคาเทาไหร) เปนตน
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ปจจยัที่ 3  การมีหนวยงานที่รบัผิดชอบเรื่องการพัฒนาองคกรที่ชดัเจน 
ทุกองคกรมกีารปรับโครงสรางองคกรใหเอ้ือตอการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่องโดยใหมี 

หนวยงานที่ชดัเจนในการดําเนนิการและประสานงานในการพัฒนาองคกรในดานตาง ๆ  และ 
ปจจยัขอนี้มีความสัมพันธกับคานิยมหลกัในขอ 1. การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน ซึ่งผูนําของทั้ง 3 
องคกร  เปนผูนําที่มีวิสยัทัศน  เล็งเหน็ถึงความสําคัญในการปรับปรุงผลการดําเนนิการขององคกร 
ซึ่งไดนําแนวทางนี้ไปตอบเกณฑขอ3.1ก2  การรับฟงและเรียนรู  ดวย  (ภาคผนวก  ค.  แสดงถึง 
หนวยงานที่รับผิดชอบเรื่องการพฒันาองคกรที่ชัดเจน ของทั้ง 3 องคกร ) 

การกอตั้งหนวยงานที่รับผิดชอบเรื่องการพัฒนาองคกรที่ชัดเจนโดยผูนําองคกรที่มี 
วิสัยทัศนถึงความมุงมั่นที่จะปรับปรุงแกไขปญหาและการพัฒนาอยางตอเนื่อง ตลอดจนมีการนํา 
วิธีหรือเครื่องมือที่ เหมาะสมกับองคกรมาใชในการเก็บขอมูลและนําไปพัฒนาหรือแกไข 
ขอผิดพลาดได นอกจากนี้ควรมีการแตงตั้งคณะกรรมการ หรือผูบริหารระดับสูงเขามามีสวนรวม 
เพื่อควบคุมติดตามและประเมินผลรวมถึงการใหคําปรึกษาตาง ๆ  การมีหนวยงานที่รับผิดชอบ 
เรื่องการพัฒนาองคกรที่ชัดเจน  จะชวยใหการพัฒนาองคกรเกิดขึ้นไดอยางทั่วถึง ตอเนื่อง มี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ตัวอยางเชน กระบวนการปรับปรุงไดเนอรส (DINERS  Improvement  Process)ของ 
Landmark Dining, Inc.  เปนอีกวิธีการหนึ่งสําหรับผูนําระดับสูงในการมุงเนนที่การปรับปรุงผล 
การดําเนินการขององคกร ไดเนอรสทีม (DINERS  Teams)  ทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละ 
กระบวนการเพื่อระบุโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล  ผูนําระดับสูงเปนผู 
สนับสนุนและทบทวนไดเนอรสทีม  แลนดมารคใชระบบ Voicesในการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา 
เพื่อใชวิเคราะหความตองการของลูกคาผลลัพธของการวิคราะหเหลานี้จะนํามาใชในการออกแบบ 
กระบวนการที่สรางคุณคา เพื่อทําใหมั่นใจวาจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา  และ 
ผลลัพธเหลานี้ยังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการปรับปรุงไดเนอรสหรือใชใน 
การสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง เปนตน 

ปจจยัที่ 4  การรับฟงเสียงสะทอนจากลูกคา 
การรับฟงขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูรับบริการเปนสิ่งที่ทุกองคกรใหความสําคัญ 

เห็นไดจากการที่ทุกองคกรมีระบบการับขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ชัดเจน มีการนําขอคิดเหน็และ 
ขอรองเรียนที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการอยางรวดเร็วและมีการติดตามผลการปรับปรุงการ 
ใหบริการอยางใกลชิดโดยผูบริหารระดับสูง และปจจัยขอนี้มีความสัมพันธกับคานิยมหลักในขอที่
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1.การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน   และขอที่ 2. ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา คือผูบริหารระดับสูงให 
ความสําคัญในการทําความเขาใจในความตองการของลูกคาในปจจุบันและการคาดการณความ 
ตองการและสนองตอบตลาดในอนาคตดวย และตารางที่ 2.3 ในบทที่2แสดงคานิยมหลักขอที่ 1 
และขอที่ 2 ซึ่งปรากฏในการตอบเกณฑหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด ขอ 3.1 ก2 การรับฟง 
และเรียนรู ซึ่งมีการตอบเกณฑขอนี้เชนกัน  ( ภาคผนวก ค. แสดงถึงการรับฟงเสียงสะทอนจาก 
ลูกคาของทั้ง  3 องคกร ) 

การรับฟงเสียงสะทอนจากลูกคาเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งเนื่องจาก การนําขอคิดเห็นหรือ 
ขอรองเรียนจากลูกคาเพื่อชวยทําใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจมากขึ้น และในขณะเดียวกัน 
ขอรองเรียนลดลง เมื่อลูกคาพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือการบริการแลวสิ่งที่จะตามมาคือลูกคาจะ 
กลาวถึงในทางที่ดี ตลอดจนเกิดการกลับมาใชผลิตภัณฑหรือการบริการซ้ํา ๆ รวมถึงความภักดี 
วิธีการรับฟงขอคิดเห็นและการรับขอรองเรียนมีหลากหลายวิธี ซึ่งองคควรพิจารณาถึงวิธีที่ 
เหมาะสมตอองคกรเปนสําคัญ  หลังจากนั้นนําขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ไดมาปรับปรุงการ 
ใหบริการอยางรวดเร็วและมีการติดตามผลการปรับปรุงการใหบริการอยางใกลชิดโดยผูบริหาร 
ระดับสูง 

ตัวอยางเชน  Landmark  Dining,  Inc.รับฟงเสียงสะทอนจากลูกคาโดยใช ระบบ 
Voices ซึ่งเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาส่ิงที่ลูกคาคาดหวังและส่ิงที่จะทําใหลูกคาประทับใจ ระบบ 
นี้ประกอบดวยความรูที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง  เพื่อใชวิเคราะหความตองการของลูกคา 
เต็มรูปแบบ 360 องศาความรู มาจากแหลงตาง ๆ ในอุตสาหกรรมและตลาด  (Voice  of 
Experience – เสียงจากประสบการณ) จากลูกคา(Voice of the Customer) จากพนักงานเสริฟ 
(Voice  of  the  Server)  และจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ(Voice  of  the  Process) 
การผสมผสานของความรูทําใหเกิดมุมมองที่บูรณาการและมีความสมดุลวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญ 
สําหรับลูกคา เปนตน 

ปจจัยที่ 5  การใชแนวคิด Deming Cycle หรือ Plan-Do-Check-Action (PDCA) 
ทุกองคกรมีการวางแผน การปฏิบัติ การตรวจสอบ และการแกไข ซึ่งเปนรูปแบบที่ 

นํามาใชทําใหองคกรดําเนินการอยางเปนระบบ เริ่มตั้งแตการโยงความพึงพอใจลูกคาสูวิสัยทัศน 
และพันธกิจขององคกร มีการตั้งเปาหมายดานลูกคา  จัดตั้งทีมงานทั้งในระดับทีมบริหาร  และทีม 
ปฏิบัติการ เพื่อใหการดําเนินกิจกรรมทั่วทั้งองคกร พนักงานทุกคนมีแนวทางในการปฏิบัติเพื่อ 
สรางความพึงพอใจลูกคา  ปจจัยขอนี้มีความสัมพันธกับคานิยมหลักในขอ 3.การเรียนรูขององคกร
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และของแตละบุคคล ซึ่งองคกรมีแนวทางปฏิบัติที่ดีในการเรียนรูขององคกรและพนักงาน การเรียน 
รูขององคกรรวมความถึงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  และองคกรทั้ง 3  ไดตอบเกณฑในขอ 3.1 ก1 
การจําแนกลูกคาและตลาด  และ 3.1 ก2 การรับฟงและเรียนรู ซึ่งไดระบุถึงมีกระบวนการประเมิน 
และปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริงจะเห็นไดจากหมวดที่ 6  การจัดการกระบวนการ 
แสดงถึงกระบวนการปรับปรุง และเริ่มมีการใชการเรียนรูในระดับองคกรไปปรับปรุงประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลของกระบวนการที่สําคัญ ( ภาคผนวก ค. แสดงถึงการใชแนวคิด PDCA ของทั้ง  3 
องคกร ) 

การใชแนวคิด Deming Cycle หรือ Plan-Do-Check-Action (PDCA) เพื่อชวยใหแนว 
ทางการดําเนินงานพัฒนาอยางตอเนื่องโดยยึดวิสัยทัศน และพันธกิจขององคกรควบคูกันไป  และ 
มีการทบทวนปรับปรุงกระบวนการโดยผูบริหารระดับสูงอยางตอเนื่อง จึงทําใหองคกรเกิดการ 
ปรับปรุงและมีการพัฒนาอยางตอเนื่องอยางเปนระบบโดยไมหยุดนิ่ง ซึ่งนับเปนการสรางองค 
ความรูใหม ๆ และสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจใหกับองคกร 

ตัวอยางเชน กระบวนการ Plan-Do-Study-Action (PDSA)  ของ  Jenks Public 
Schools ถูกนํามาใชเพื่อวางแผน, ปฏิบัติการ, วิเคราะห, ทบทวน และแกไขแบบฝกปฏิบัติ  โดย 
การทบทวนขอมูลที่เกี่ยวของกับตัววัดหลัก (วัตถุประสงคทางยุทธศาสตร), ผูบริหารจึงสามารถ 
เห็นแนวโนมและดําเนินการเปลี่ยนแปลงสิ่งที่จําเปนในแผนปฏิบัติการซึ่งเชื่อมโยงกับหมวดที่ 6 
การจัดการกระบวนการ เปนตน 

ปจจัยที่ 6  การมีดัชนีชี้วัดผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
ทั้ง  3  องคกรมีดัชนีชี้วัดผลลัพธที่ชัดเจนถึงการปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรม  ตัววัดจะมี 

ความเกี่ยวโยงกับพันธกิจนโยบาย และกลยุทธขององคกร การกําหนดคามาตรฐานของดัชนีชี้วัด 
ของกระบวนการใหบริการจะตองอาศัยขอมูลจากผลการสอบถามความพึงพอใจของลูกคาเพื่อให 
แนใจวาคามาตรฐานดังกลาวเปนที่ยอมรับของลูกคาและบุคคลทั่วไป  ปจจัยขอนี้มีความสัมพันธ 
กับคานิยมหลัก ขอ 10.การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา ซึ่งสามารถนําไปสรางคุณคาและ 
รักษาสมดุลของคุณคาใหกับผูมีสวนไดสวนเสียหลัก เชน ลูกคา พนักงาน ผูถือหุน ผูสงมอบและคู 
คา สาธารณะ และชุมชน และผลลัพธไดแสดงในหมวด 7 ขอ7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
( ภาคผนวก ค. แสดงถึงการมีดัชนีชี้วัดผลลัพธดานการมุงเนนลูกคาของทั้ง  3 องคกร ) 

การมีดัชนีชี้วัดผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา ทําใหทราบถึงผลการดําเนินงานโดยใชตัว 
วัดที่มีคามาตรฐาน เชน ระยะเวลา  ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งตัววัดควรมีความเกี่ยวโยงกับ
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วิสัยทัศน พันธกิจ นโยบายและกลยุทธขององคกร การมีดัชนีชี้วัดผลการปฏิบัติการที่ชัดเจนทําให 
ประเมินผลงานไดอยางมีประสิทธิผลและชวยใหทุกคนในองคกรทราบเปาหมายที่ชัดเจน และ 
ทราบขอผิดพลาดที่ตองปรับปรุงแกไขใหบรรลุเปาหมายไดดียิ่งขึ้น 

ตัวอยางเชน  Landmark  Dining,  Inc.  แสดงถึงผลลัพธการสํารวจความพึงพอใจของ 
ลูกคา  2 ประเภทตามกลุมที่จดัแบงไว  การสํารวจภายนอกดําเนนิการโดยบุคคลที่สาม การสํารวจ 
ภายในเปนการรวบรวมจากแบบสํารวจที่สงใหลูกคาพรอมกับการเรยีกเก็บเงินหรือจากระบบออน 
ไลน  ทั้งการสํารวจภายนอกและการสํารวจภายในใช  Likert  Scale  ในการสํารวจนี้  ลกูคาเปนผู 
ประเมินความพึงพอใจโดยการสอบถามดวยวาจาทีจุ่ดตรวจสอบตางๆ    แลนดมารคกระตุนใหลูก 
คาใหขอมูลปอนกลับ  รวมทั้งขอรองเรียนทั้งกอนและระหวางประสบการณการรับประทานอาหาร 
แลนดมารคเห็นวาการใหขอมูลปอนกลับเปนเรื่องดเีพราะการแกไขปญหาตาง ๆ ในชวงเวลานี้อาจ 
เพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดดียิ่งขึ้น  และที่สําคัญคือ  การรักษาลูกคา  (Customer Retention) 
รวมทั้งลูกคาซื้อซ้ําเปนดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

ปจจัยที่ 7  การนําระบบสารสนเทศมาใชในการใหบริการ 
จากโครงรางองคกรไดระบุถึงเทคโนโลยี อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกที่สําคัญ 

ของทั้ง 3 องคกรนั้นไดมีการนําระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีตางๆ มาปรับใชเขากับองคกรของ 
ตนเองไดอยางเหมาะสมและใหเกิดประสิทธิผลที่ดีตามเปาหมายที่กําหนดไว ซึ่งสัมพันธกับ 
คานิยมขอ 8. การจัดการโดยใชขอมูลจริง และเพื่อใหเกิดความสามารถในการปรับตัวอยางรวดเรว็ 
และมีความยืดหยุน ซึ่งตรงกับ คานิยมหลัก ขอ 5.ความคลองตัว และมีการเชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 
4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู ถึงการดําเนินการจัดขอมูลและสารสนเทศของผล 
การดําเนินการในทุกระดับและทุกสวนขององคกร (ภาคผนวก ค. แสดงถึงการนําระบบสารสนเทศ 
มาใชในการใหบริการของทั้ง 3 องคกร) 

การนําระบบสารสนเทศเขามาใชในองคกร ถือวาเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญมากสําหรับ 
องคกรในปจจุบัน เพราะชวยในการเก็บขอมูลหรือเปลี่ยนแปลงขอมูลไดรวดเร็วทันสมัยอยู 
ตลอดเวลา รวมถึงการใชติดตามและประเมินผลการดําเนินการ ซึ่งการนําเทคโนโลยีมาปรับใชควร 
คํานึงถึงความเหมาะสมและเพื่อใหเกิดประสิทธิผลที่ดีตามเปาหมายที่กําหนดไว 

ตัวอยางเชน Landmark Dining, Inc.  นําโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มุงเนนที่การใชระบบขอมูลการขาย ณ จุดขาย (Point of Sale - POS) ของอุตสาหกรรม ซึ่งเปน 
ระบบไรสายที่เรียกวา Foodtrak  ระบบนี้อํานวยความสะดวกการสํารองที่นั่งและการสั่งอาหาร,
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การจัดการสินคาคงคลัง, การจัดการสารสนเทศลูกคา, การจัดทําเมนู, การวัดและวิเคราะหการ 
ปฏิบัติงาน, การตรวจสอบดานเวลาและการเขาทํางาน, การจัดตารางเวลา, การจัดการขอมูล, 
และการจัดการสถานที่จัดเก็บวัตถุดิบ  ซึ่งทําใหเห็นถึงการดําเนินการจัดขอมูลและสารสนเทศของ 
ผลการดําเนินการในทุกระดับและทุกสวนขององคกรซึ่งเขาสูหมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห  และ 
การจัดการความรู เปนตน 

ปจจัยที่ 8  การเชื่อมโยงอยางมีบูรณาการ 
การบริหารจัดการองคกรซึ่งมีองคประกอบที่หลากหลายใหสอดประสานกันเพื่อ 

ความสําเร็จขององคกร ซึ่งเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหมุมมองในเชิงระบบในการจัดการองค 
กรเพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศโดยทั้งคานิยมหลักและเกณฑเปนรากฐานและกลไกใน 
การเชื่อมโยงระบบทั้งหมดเขาดวยกัน แตการจัดการการดําเนินการโดยรวมจะประสบผลสําเร็จ 
นั้นตองอาศัยการสังเคราะห (Synthesis) การมุงไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และ การบูร 
ณาการ (Integration)  (ดังที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 ขอ 2.1.4 ขั้นตอนและแนวทางสูการบูรณาการ) 
และปจจัยขอนี้มีความสัมพันธกับคานิยมหลักในขอ 11.มุมมองในเชิงระบบ  ( ภาคผนวก ค. แสดง 
ถึงการเชื่อมโยงอยางมีบูรณาการของแตละองคกร ) 

การเชื่อมโยงอยางมีบูรณาการ  โดยการนําคานิยมหรือหลักคิดในการทํางาน 11 ขอ 
และเกณฑทั้ง 7  หมวด มาเชื่อมโยงกันซึ่งองคกรตาง ๆ สามารถนําไปปรับใชจนทําใหทุกคนใน 
องคกรเปนหนึ่งเดียวกัน เชน การถายทอดวิสัยทัศน พันธกิจ ใหกับพนักงานทุกระดับทราบถึง 
ทิศทางที่บริษัทจะกาวไป การกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ หรือการทําแผนปฏิบัติการ ใหมีการ 
ดําเนินการอยางเชื่อมโยงกันทุกฝายและสอดประสานกันอยางทั่วถึง เพื่อใหเขาใจตรงกันถึง 
แผนงาน กระบวนการและตัวชี้วัดตาง ๆ ตลอดจนการปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกันอยางบูรณาการ 

ตัวอยางเชน เชน  Landmark Dining, Inc.  มีรูปแบบที่ทําใหเห็นความสอดคลองของ 
เปาประสงคและแผนปฏิบัติการกับวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมขององคกรไดโดยงาย ในการ 
ปรับปรุง Strategy  Matrix (แสดงในภาคผนวก ค. ตารางที่ ค.3)  ไดมีการผนวกแนวคิดเรื่อง 
แนวทาง-การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ-การเรียนรู-การบูรณาการ (A-D-L-I)  และเชื่อมโยงขาม 
หมวด เปนตน 

จากการศึกษาของ 3 องคกร ชี้ใหเห็นวา องคกรที่จะประสบความสําเร็จจะตองมีการ 
ปรับตัว ปรับปรุงการดําเนินการเพื่อสรางความสามารถในการแขงขันใหเพิ่มมากขึ้น และสามารถ
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ปรับปรุงองคกรใหเปนเลิศดานคุณภาพ ความรวดเร็วและวิธีการของการใหบริการโดยใชปจจัย 
หลักสูวามสําเร็จเปนแนวทางในการมุงเนนไปที่ลูกคาเพื่อใหสามารถตอบสนองความคาดหวังของ 
ลูกคาที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วอยูตลอดเวลา 

4.2 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน 

จากสมมตฐิานทีต่ั้งไวดังนี้ 

จากความเชื่อที่วา วัฒนธรรมที่จะสรางความเจริญเติบโตอยางยั่งยืนใหองคกรไดนั้น 
อันเกิดจากพฤติกรรมที่สรางขึ้นจากคนภายในองคกร  โดยที่เกิดจากการเรียนรู การปฏิสัมพันธ 
ภายในองคกร แลวยึดเปน”หลักคิดในการทํางาน” จนกลายเปนธรรมเนียมปฏิบัติ  แตเทานั้นยังไม 
เพียงพอ  ดังนั้นยังตองพิจารณาจากคานิยมหลักและแนวคิดหลักตางๆ จากองคกรที่มีผลการ 
ดําเนินงานที่ดีในหลายๆ องคกรหรือองคกรที่ไดรับรางวัล  ในที่นี้ผูวิจัยไดทําการศึกษาถึงความ 
เชื่อมโยงถึงคานิยมหลัก 11  ขอ กับเกณฑในหมวดที่ 3  (แสดงในบทที่ 2  ขอ  2.1.3.2 ) ซึ่งเปน 
พื้นฐานเบื้องตนในการกําหนดเกณฑ และจากผลการวิเคราะห การหาปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ 
ในแตละปจจัยจะมีคานิยมเปนตัวอางอิงถึงการไดมาซึ่งแตละปจจัย  ดังนั้นจากสมมติฐานที่ตั้งไว 
“คานิยมหลักเปนปจจัยพื้นฐานสูความสําเร็จ (อางอิงจากเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ)” 
ซึ่งเปนคานิยมที่องคกรตาง ๆ สามารถนําไปเปนปจจัยพื้นฐาน หรือเปนแบบอยางในการสราง 
คานิยมขององคกรที่มุงสูความเปนเลิศ 

4.3 ทฤษฎีและแนวคดิทางดานลกูคาและตลาดจากกรณศีึกษา 

จากการศึกษากรณศีึกษาของทัง้ 3 องคกร ทฤษฎีและแนวคิดหลักที่โดดเดนขององคกร 
ที่มุงเนนลูกคา ซึ่งจะแบงเปน 3 หัวขัอโดยอิงเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาตดิังนี้ 

1.ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 
2.การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
3.การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

คานิยมหลกัเปนปจจัยพื้นฐานสูความสาํเร็จ ( อางอิงจากเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ )
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4.3.1 ความรูเกี่ยวกับลกูคาและตลาด 

การใหความสําคัญถึงการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมของ 
ลูกคาและตลาดเพื่อใหมั่นใจวาสินคาและบริการยังคงเปนที่ตองการของลูกคาและสามารถสราง 
โอกาสใหมทางธุรกิจ ในมุมมองของทั้ง 3 องคกร ดังตอไปนี้ 
Landmark Dining, Inc. (LMD) 

แบงสวนตลาดโดยใชหลักเกณฑดังตอไปนี้ 
•  แบงตามองคกร เชน  ครอบครัวในชมุชน และธุรกิจในชุมชน 
•  แบงตามสถานะทางครอบครัว เชน ครอบครัวที่มีเดก็, สาม-ีภรรยา และโสด 
•  แบงตามประเภทการใหบริการ เชน รับประทานในราน-ตามปกติ, รับประทานใน 
ราน-จัดงาน (Event), รับประทานในราน-ครั้งเดียว, นําออกจากรานไปรับ 
ประทานที่อ่ืน (Take-out), จัดเลี้ยง (Catering) และสงไปยังผูจัดจําหนาย 

นอกจากนี้ LMD ไดกําหนดความตองการของลูกคาแตละกลุม (แสดงในปจจยัที่ 2 
ตารางที่ ค.1 ภาคผนวก ค) 

LMD  ใชการแบงสวนตลาดดวยตัวแปรดานจิตวิทยา(Psychographic)  และดวยตัว 
แปรพฤติกรรม (Behavioristic) ซึ่งมีการผสมผสานกันเพื่อกําหนดสวนตลาดที่มีรายละเอียดของ 
ลูกคาใหชัดเจนมากขึ้น  และเปนการตลาดมุงเนนเฉพาะสวนตลาด (Concentrated Targeting) 
คือมีการแบงกลุมที่ชัดเจน  การตอบสนองความตองการและเสนอคุณประโยชนไดตรงกลุมเปา 
หมายสามารถสรางตําแหนงที่ชัดเจนและความเขมแข็งในสวนตลาด แตทั้งนี้ทั้งนั้นความตองการ 
ของลูกคามีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา กระบวนการรับฟงและเรียนรูจากลูกคาตลอดเวลาจึงเปน 
สิ่งสําคัญในการวิเคราะหถึงความตองการของลูกคาที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

กระบวนการรับฟงและเรียนรู LMD ใชระบบ Voices เปนระบบที่ประกอบดวยความรู 
จากแหลงตางๆ แบงเปน การเก็บขอมูลจากในอุตสาหกรรมและตลาด 

•  Voice of Experience - เสียงจากประสบการณ 
ประกอบดวยขอมูลอุตสาหกรรม ตลาด คูแขง และวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศหรือสารสนเทศ 

การจัดระดับเทียบเคียงที่รวบรวมมาตลอดทั้งป เพื่อติดตามสภาวะภายนอก  และมีการใชงานวิจัย 
อุตสาหกรรมและตลาดจากสถาบันการศึกษาและจากธุรกิจขายขอมูลเพื่อใหกําหนดความตองการ 
ของลูกคาไดกวางขึ้น และเพื่อทําความเขาใจถึงการตัดสินใจซื้อของลูกคา งานวิจัยนี้ใชในการ 
ออกแบบแนวทางในการรับฟงและเรียนรูตอไปเพื่อทําความเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจง
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ของลูกคาของ LMD  ผูนําระดับสูงบูรณาการและวิเคราะหขอมูลเหลานี้ผานการวิเคราะห SWOT 
และใชผลลัพธในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ 

•  Voice of the Customer -  เสียงจากลูกคา 
ประกอบดวยขอมูลและสารสนเทศที่เก็บรวบรวมจากลูกคาและผูจัดจําหนายโดยใช 

วิธีการที่หลากหลายทั้ง (แสดงในตารางที่ ค.4 ภาคผนวก ค.) 
1. กอนรับประทานอาหาร เชน ศึกษางานวิจัย, สํารวจและการหาขอมูลจากกลุมเฉพาะ 
(Focus Group) จากตลาดทองถิ่น เปนตน 

2. ระหวางรับประทานอาหาร  เชน สํารวจระหวางการใหบริการและการแกไข 
ขอผิดพลาดแลวบันทึกในแบบฟอรม และในคอมพิวเตอร (ระบบ Foodtrack)ทันที 

หลังจากมปีระสบการณการรับประทานอาหาร เชน  แบบสํารวจบนเวบ็ไซต, อีเมลขอรองเรียน, 
โทรศัพทไปยังผูรองเรียนภายใน 24 ชั่วโมง, แบบสํารวจการติดตามผล, การหาขอมูลจากกลุม 
เฉพาะ (Focus Group)  และแบบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 

เนื่องจากลูกคาที่แตกตางกันชอบใหขอมูลตางประเภทกัน LMD จึงใชหลากหลาย 
วิธีการเพื่อทําใหมั่นใจวาไดเก็บรวบรวมสารสนเทศจากลูกคาแตละกลุม 

หลังจากเก็บขอมูลและสารสนเทศที่ไดเหลานี้แลวมาใชในการออกแบบเมนูและ 
กระบวนการ เปนปจจัยนําเขาในเวลาที่เกิดขึ้นจริง (Real Time Input) เพื่อการจัดการกระบวนการ 
เพื่อการประเมินกระบวนการ และเพื่อการปรับปรุงผลการดําเนินการของกระบวนการสงมอบ 
บริการตอไป 

•  Voice of the Server - เสียงจากพนกังานเสริฟ 
ปจจัยนําเขาที่เก็บรวบรวมจากพนักงานจากเทคนิคการสังเกตการณ พนักงานจะไดรับ 

การฝกอบรมเทคนิคเฉพาะเพื่อสังเกตรับฟง และถามเชิงรุกเพื่อใหไดรับขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
เกี่ยวกับผลการดําเนินการของผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยนําเขาของ Voice of the Server จะถูก 
นําไปเชื่อมโยงกับปจจัยนําเขาของ Voice of the Customer เทาที่จะเปนไปไดเพื่อเปนสารสนเทศ 
เพิ่มเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจและความตองการของลูกคา ตัวอยางเชน แบบสํารวจที่โตะจะ 
สอบถามกับกลุมตัวอยางของลูกคาจะมีรหัสบารโคดบงเวลา สถานที่ พนักงานเสริฟ และขอมูล 
ลูกคา ขอคิดเห็นของลูกคาจะถูกนํามาสแกน ใสรหัส และเชื่อมโยงกับสิ่งที่เกิดขึ้นเพื่อชวยใหเห็น 
ความสัมพันธของปจจัยนําเขาของ Voice of the Server กับขอมูลที่ไดรับจากลูกคา ผลลัพธที่ได 
นํามาใชในการปรับปรุงกระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ
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•  Voice of the Process - เสียงจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ 
เป นชุดผลลัพธ การวัดกระบวนการชุดหนึ่งที่ใช เพื่อทําใหมั่นใจวาการดําเนิน 

กระบวนการเปนไปตามมาตรฐานที่จําเปนเพื่อใหเกินความคาดหวังของลูกคา สารสนเทศนี้มี 
ความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกับสารสนเทศของ Voice of the Customer และ Voice of the 
Server 

นอกจากนี้ ผลลัพธเหลานี้ยังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการ 
ปรับปรุงไดเนอรสโดยไดเนอรสทีมซึ่งเปนหนวยงานที่รับผิดชอบเรื่องการพัฒนาองคกรที่ชัดเจน 
และใชในการสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง  ทายสุด  ผลลัพธเหลานี้ ทําใหเกดิความ 
เขาใจในเรื่องผลการดําเนินการของแบบสํารวจความพึงพอใจเพื่อทําใหมั่นใจวาแบบสํารวจนั้นให 
ขอมูลที่เชื่อถือไดและใชงานได 

จะเห็นไดวาวิธีการรับฟงและเรียนรูของ LMD จะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตามความ 
หลากหลายของวิธีการและโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขา การตอบคําถามดวยวาจาตอคําถาม 
ของพนักงาน, การตอบคําถามแบบมีตัวเลือก, แบบสํารวจทางโทรศัพทและแบบเขียน การเขียน 
ขอคิดเห็นลงในการด, และการตอบทางอี-เมลเปนวิธีการตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูล 
ปอนกลับ ตามความชอบของลูกคา และการผสมผสานของความรูตาง ๆ ทําใหเกิดมุมมองที่บูรณา 
การและมีความสมดุลวาอะไรคือสิ่งที่สําคัญตอลูกคา 

Jenks Public Schools (JPS) 
เนื่องจาก JPS  จัดอยูในกลุมองคกรการศึกษา จากการใหความสําคัญกับลูกคาจึง 

เปรียบเสมือนการใหความสําคัญกับผูมีสวนเกี่ยวของของเขตไดแกนักเรียน, พนักงาน, ผูปกครอง, 
และชุมชน  ดังนั้น นักเรียนก็คือลูกคาที่ตองใหความสําคัญในภาคองคกรการศึกษา  JPSให 
ความสําคัญกับผูรับบริการดวยเปาหมายเพิ่มความพึงพอใจใหแกผูรับบริการในดานการสื่อสาร 
อยางมีประสิทธิภาพและการศึกษาอยางมีคุณภาพ  JPSไดแบงกลุมลูกคาโดยพิจารณาถึงผูมีสวน 
เกี่ยวของของJPS คือ กลุมนักเรียน กลุมพนักงาน กลุมผูปกครอง และกลุมชุมชน  และกําหนด 
ความตองการหลักไวอยางชัดเจน  (แสดงในปจจัยที่ 2 ตารางที่ ค.2 ภาคผนวก ค) 

JPS  รับฟงขอคิดเห็นของนักเรียน โดยใชวิธีการที่หลากหลายเพื่อการสื่อสารอยางมี 
ประสิทธิภาพกับนักเรียนและผูเกี่ยวของ  เชน การประชุมบอรดการศึกษา,  จดหมายขาวของ 
หองเรียน/โรงเรียน/เขต และ เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/เขต ซึ่ง พนักงาน ผูปกครอง และชมุชน 
ไดรวมถึงการเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  การมีสวนรวมในชุมชนโดยผูนําอาวุโส และการ 
อาสาสมัคร ทั้งนี้วิธีการที่หลากหลายขึ้นอยูกับเหมาะสมของแตละกลุม (แสดงในปจจัยที่ 4ตาราง
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ที่ ค.3 ภาคผนวก ค) กระบวนการสัมพันธกับผูเกี่ยวของ/การสื่อสารถูกทบทวนอยางตอเนื่องเพื่อ 
ทําใหมั่นใจวา JPS ไดเขาถึงความตองการหลักและความคาดหวังที่เปลี่ยนไปของนักเรียนและ 
ผูเกี่ยวของ 

Sunny Fresh Foods, Inc.(SFF) 
เนื่องจาก  SFF  ผลิตสินคามากกวา  160  ชนิด  ซึ่งสินคาถูกผลิตภายใตตราสัญลักษณ 

Sunny  Fresh  และภายใตตราสัญลักษณของลูกคา  สินคาถูกสงถึงลูกคาผานผูจัดจําหนายที่มี 
ความเชี่ยวชาญเฉพาะ,  ผูจดัจําหนายทั่วไป,  หรือโดยการสงตรงที่จัดการโดยลูกคาหรือโดย  SFF 
และบริการที่เตรียมใหแกลูกคาครอบคลุมการสนบัสนนุทางเทคนิค,  ผูชวยดานการใชผลิตภัณฑ, 
การพัฒนารายการอาหารและสูตร,  การพัฒนาสินคา,  การบริหารสายการผลิต,  และการจัดการ 
คลังสินคาแกผูขาย 

ดังนั้นผูใชสนิคาหลักแบงออกเปนสวนแบงทางการตลาดหลายสวนในอุตสาหกรรม 
บริการดานอาหาร ไดแก 

•  สวนที่ใหบริหารดานอาหาร 
•  สวนอุตสาหกรรม 
ความตองการสินคาและบริการหลักของลูกคาทั้งหมด ไดแก อาหารที่ปลอดภัยและดี 

ตอสุขภาพ, สินคาที่แชแข็งหรือแชเย็น, อายุการใชงานบนชั้นสินคาที่ยอมรับได, ความมั่นใจในการ 
หาสินคาไดงาย, ความปลอดภัยในสายการจัดหาสินคา, และการเขาถึงการสนับสนุนทาง 
เทคโนโลยีของ SFF  และผูเกี่ยวของดานการบริการลูกคา  เปนสําคัญ และมีการกําหนดกฏของ 
ความเปนจริงดานคุณภาพ 4 ประการ (Four Absolutes of Quality) ระเบียบคุณภาพและคานิยม 
หลักเปนดั่งรากฐานสําหรับการมุงเนนที่ลูกคาและทฤษฎีซึ่งมุงเนนที่ผูเกี่ยวของ และยังคงมุง 
ปรับปรุงกระบวนการธุรกิจตามความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

SFF มีการแบงกลุมตามการแบงสวนตลาดดวยตัวแปรพฤติกรรม (Behavioristic) คือ 
กลุมที่ซื้อเพื่อบริโภคเอง  และกลุมที่นําไปจําหนายตอ  การกําหนดตลาดเปาหมายโดยใช การมุง 
ตลาดเปาหมายหลายกลุม (Multi-segment) เนื่องจากสินคามีหลากหลายและความตองการของ 
ลูกคาที่ไมเหมือนกัน
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4.3.2 การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

การสรางความสัมพันธเพื่อใหไดลูกคา สรางความพึงพอใจ และรักษาลูกคาไวเพื่อเพิ่ม 
ความภักดี และเพื่อพัฒนาโอกาสใหม ๆ  การสรางความสัมพันธกับลูกคาในมุมมองของทั้ง 3 
องคกร ดังตอไปนี้ 
Landmark Dining, Inc. (LMD) 

เพื่อใหไดลูกคา LMDใชสื่อตาง ๆ ในการสรางการรับรูของสาธารณะในดานชื่อเสียง 
สําหรับอาหารและบริการที่โดดเดน และคุณคาที่ใหแกชุมชน กลไกในการรณรงคสงเสริม ประกอบ 
ดวยโทรทัศน วิทยุ นิตยสาร และการโฆษณาทางเว็บ, การจัดหนาราน, การรณรงคสงเสริมอยาง 
ตอเนื่อง, และการมีสวนรวมอยางกระตือรือรนในชุมชน ขอความในการส่ือและการรณรงคสงเสริม 
การขายจะสงตรงไปยังกลุมลูกคาเปาหมายโดยใชขอมูลและสารสนเทศที่สําคัญซึ่งไดรับจากระบบ 
Voices 

การเขาถึงโดยการติดตอกับบุคคลทาง โทรศัพท, อินเตอรเนต, โทรสาร, อี-เมล,  การ 
สํารวจและ การหาขอมูลจากกลุมเฉพาะ (Focus  Group)  ขอกําหนดสําหรับวิธีปฏิบัติในการ 
ติดตอกับลูกคากําหนดขึ้นโดยใชระบบ Voices ในการติดตามและวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจ 
ของลูกคา ขอคิดเห็น และขอรองเรียน จะเห็นไดวา LMD  ใชการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(Customer relationship Management - CRM) มีการรวบรวมขอมูลโดยใชระบบ  Voices และ 
ระบบ Foodtrack  เพื่อวิเคราะหขอมูลเพื่อหาวาอะไรเปนสิ่งสําคัญสําหรับลูกคาแตละกลุมเพื่อวาง 
กลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสมกับลูกคาตอไป 

นอกจากนี้  มาตรฐานการติดตอจะถูกถ ายทอดไปยังพนักงาน โดยบรรจุอยู ใน 
“Prospective Employee Guide” (คําแนะนําการเปนพนักงาน)  เชน พนักงานทุกคนตองทักทาย 
ลูกคาทุกคนที่พบดวยความราเริง และถามวา “มีอะไรอ่ืน ๆ บางที่ผม / ดิฉัน ชวยได” เปนตน และ 
Employee Handbook (คูมือพนักงาน) 

การออกแบบกระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการนี้ในการจัดการกับปญหา 
เบื้องตน คือ ความสามารถในการคนพบขอรองเรียนจากลูกคาในขณะเกิดขึ้นจริงและแกไขปญหา 
ในทันทีกอนที่ลูกคาจะจากไป ซึ่งจะลดความไมพึงพอใจของลูกคาและยังสงเสริมใหเกิดการซื้อซ้ํา 
ดวย  LMD มีการระบุถึงขั้นตอนกระบวนการแกไขขอผิดพลาดและทําเปนรูป Flowchart (แสดง 
ในภาพที่ ค.5 ภาคผนวก ค.) เพื่อใหเขาใจไดงาย  และใชมาตรฐานการติดตอและการแกไขขอผิด 
พลาดในการใหบริการนี้เปนการเพิ่มขยายคานิยมเรื่องความเปนเลิศดานการบริการและการมุง
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เนนลูกคา ซึ่งพนักงานทุกคนไดรับทราบถึงแนวทางเหลานี้ตั้งแตวันที่มาสมัครงาน และระบุใน 
“Prospective Employee Guide” (คําแนะนําการเปนพนักงานในอนาคต)  ถึงการติดตอกับลูก 
คาและความคาดหวังในการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ พนักงานจะทบทวนคูมือพนักงาน 
ในสวนขอกําหนดในการติดตอกับลูกคา และการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ และมีสวนรวม 
ในการทดลองแสดงบทบาทเพื่อใหมาตรฐานนี้มีผลยิ่งขึ้น 

ขอมูลที่เก็บรวบรวมผานกระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการจะบูรณาการ 
กับขอมูลที่เก็บรวบรวมจากดัชนีชี้วัดความไมพึงพอใจอ่ืน ๆ สเกลการประเมินที่เหมือนกันใน 
เครื่องมือแบบสํารวจตาง ๆ ชวยใหการบูรณาการขอมูลสะดวกขึ้นขอคิดเห็นและขอมูลเชิงปริมาณ 
อ่ืน ๆ จะถูกนํามาจัดกลุมและใสรหัสตามประเด็นเพื่อวิเคราะหแนวโนมโดยใชแผนผังPareto กลุม 
ของประเด็นจะถูกนํามาทบทวนเพื่อหาสาเหตุที่แทจริงโดยใชการวิเคราะหแบบผังกางปลา ขอมูล 
ความถี่ของประเด็นตาง ๆ จะถูกนํามาหาคาสหสัมพันธ กับผลประเมินในแบบสํารวจ ที่เชื่อมโยง 
กับการวิเคราะหแบบแผนผังการกระจายและคาสหสัมพันธ ผลลัพธที่ไดนําไปใชในการระบุ 
แนวโนม สาเหตุและผลกระทบ รวมทั้งลําดับความสําคัญของกลยุทธดานตลาดและการแบงสวน 
ตลาด และขอกําหนดของลูกคา  นอกจากนี้ผลลัพธนี้ยังชวยในการพิจารณาประสิทธิผลของทุก 
กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา ผูสงมอบและผูจัดจําหนาย 

Jenks Public Schools (JPS) 
การสรางความสัมพันธกับนักเรียนและผูมีสวนเกี่ยวของของJPS ดังนี้ 
1. ใชกระบวนการสื่อสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของสรางสายสัมพันธกับผูเกี่ยวของ 
เพื่อเพิ่มและรักษาจํานวนนักเรียน, เพื่อปรับปรุงการแสดงออกของนักเรียน, และเพื่อ 
สงเสริมหุนสวนที่มีอยูและรายใหม ๆ 

2. จัดตั้งมูลนิธิ (Jenks Public Schools Foundation-JPSF), ซึ่งที่ประชุมไดจัดตั้งขึ้น 
เพื่อธุรกิจ, ชุมชน, และผูนําโรงเรียน  JPSF ชวยทําใหการสนับสนุนทางการเงิน, เพื่อ 
ชวย JPS  บรรลุวิสัยทัศนของโอกาสทางการศึกษาไดงายขึ้น และใหบริการเปน 
สะพานเชื่อมนักเรียน, ผูปกครอง, อาจารย, ผูบริหาร, และ BOE 

3. การจัดตั้งกิจกรรม “อาจารยใหญหนึ่งวัน” โดยการเชิญผูนําทางธุรกิจเขามาเยี่ยมชม 
โรงเรียนเพื่อใหเห็นถึงความสําเร็จของโรงเรียน และสงผลใหมีการสนับสนุนจาก 
บริษัทตาง ๆ
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4. สรางความเปนหุนสวนคือการมีสวนรวมในองคกรชุมชน  ผูบริหารทั่วทั้งเขตครอง 
ตําแหนงผูนําในองคกรระดับทองถิ่นและระดับรัฐ  การเขารวมประชุมขององคกร 
ชุมชนเหลานี้ สรางเสนทางการส่ือสารที่เปดกวางกับผูมีสวนเกี่ยวของในชุมชน 

วิธีการส่ือสารและการเขาถึงนักเรียนและผูเกี่ยวของใหสําเร็จ(แสดงในปจจัยที่ 4ตาราง 
ที่ ค.3 ภาคผนวก ค)  เพื่อคนหาขอมูล, เพื่อติดตามจุดประสงคทั่วไป, และเพื่อไดรับคํารองเรียน 
ตาง ๆ  JPS ทําใหมั่นใจวาพนักงานทุกคนที่เกี่ยวของในการรักษาสายสัมพันธ ตองไดรับการ 
ติดตอผานการฝกอบรมการพัฒนาความเชี่ยวชาญทางวิชาชีพ, ประชุมพนักงาน, และผานชองทาง 
ตามระเบียบของเขต  พนักงานที่ผานการทดลองงานแตละคนตองเขารวมอยางนอยหนึ่งครั้งใน 
การฝกอบรมการพัฒนาความเชี่ยวชาญของผูปกครอง 

นอกจากนี้ JPSใชโปรแกรม Edline  ซึ่งเปนวิธีการสื่อสารสําหรับพนักงาน, นักเรียน, 
และผูปกครอง เพื่อคนหาขอมูล, ติดตามจุดประสงคทั่วไป, และตําหนิเรื่องตาง ๆ  โปรแกรมนี้ชวย 
ใหนักเรียนและผูปกครองเขาถึงขอมูลเรื่องความกาวหนาของนักเรียนไดโดยทันที  นักเรียน, 
ผูปกครอง และอาจารยใช Edline  เพื่อติดตอสื่อสาร เพื่อใหแนใจวาพวกเขารวมกันทํางานเพื่อ 
บรรลุความกาวหนาของนักเรียน  โปรแกรม Edline เปนผลจากความตองการของผูปกครองที่จะ 
สื่อสารโดยตรงกับอาจารยโดยไมมีขอจํากัดเรื่องเวลาและระยะทาง  Edline ชวยใหผูปกครองที่ 
ตองทํางานหรือเดินทางเขาถึงอาจารยของลูกโดยทันทีไดจากเครื่องคอมพิวเตอร 

จะเห็นไดวา JPS มีวิธีการที่หลากหลายในการสรางความสัมพันธทั้งนี้เพื่ออํานวยความ 
สะดวกในการติดตอไดอยางเขาถึงกลุมลูกคาหรือ ผูมีสวนเกี่ยวของไดตรงตามความตองการ 
อยางเหมาะสม

เปาหมายของกระบวนการจัดการคํารองเรียนเพื่อใหมั่นใจวามีความกังวลตอการแกไข 
ปญหาในระดับต่ําที่สุด  ความกังวลเหลานั้นจะถูกแกไขอยางดีที่สุดผานการสื่อสารกับพนักงาน 
และเจาหนาที่ที่เหมาะสมของโรงเรียน  และมีการกําหนดขั้นตอนโดย Board of Education (BOE) 

ผลสะทอนกลับและคํารองเรียนถูกนําเขาสูที่ประชุมและวิเคราะหเพื่อใชในการปรับปรงุ 
ทั่วทั้งเขต ผานกลองรับความคิดเห็น (Issue Drop Box) ซึ่งเปนสวนหนึ่งของกระบวนการสื่อสาร/ 
ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของ  กลองรับความคิดเห็นถูกตั้งในเว็บไซต นักเรียน, พนักงาน, และผู 
อุปถัมภถูกสนับสนุนใหยื่นคํารองหรือคําแนะนํา  จากนั้นผูอํานวยการพิจารณาวาใครควรดูแล 
กรณีนั้นและขยายขอมูลกับผูบริหารเพื่อหาทางออก  คณะผูบริหารวิเคราะหขอมูลเปนระยะเพื่อ 
จําแนกวากรณีดังกลาวเปนเครื่องชี้วัดปญหาของระบบหรือปญหาสวนบุคคล  คณะผูบริหาร 
พิจารณากรณีเพื่อคนหาตนตอของปญหาและใชขอมูลดังกลาวเพื่อการปรับปรุงตอไป
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Sunny Fresh Foods, Inc.(SFF) 
SFF ใชแนวคิดเชิงระบบ,การปฏิบัติงานหลายหนาที่ เพื่อการพัฒนาและรักษา 

ความสัมพันธกับลูกคาซึ่งมุงเนนที่มิตรภาพอันใกลชิดกับลูกคา  เครื่องมือในการเขาถึงหลักสําหรบั 
การติดตอกับลูกคาอยูบนพื้นฐานความตองการและความคาดหวังจากลูกคา  เครื่องมือสําหรับ 
การแลกเปลี่ยนขอมูลมีหลากหลาย  SFFจัดเตรียมหมายเลยโทรศัพท และเว็บไซตสําหรับ 
ใหบริการฝายลูกคาสัมพันธ, ฝายขาย, และฝายสนับสนุนทางเทคนิค ความตองการการติดตอ 
ลูกคาถูกแสดงโดยการติดตอสื่อสารหลักซึ่งถูกจัดใหแกพนักงานที่เกี่ยวของ ผานการประชุม, อีเมล 
, รายการจัดจําหนายอีเล็กทรอนิค, การติดตอทางโทรศัพทและการฝากขอความเสียง, ขอมูล 
จําเพาะที่ถูกเขียน, ขั้นตอนที่ถูกเขียน, และการแบงปนฐานขอมูล 

ในสวนการรับเรื่องรองเรียนหรือคําตําหนิจากลูกคาอาจไดรับโดยพนักงานคนใดคน 
หนึ่งที่ติดตอกับลูกคา  คําตําหนิทุก ๆ คําจะถูกสงตอไปยังตัวแทนฝายลูกคาสัมพันธเพื่อใสเขาสู 
ระบบฐานขอมูลทันทีที่ไดรับ  รายงานจากฐานขอมูลถูกแจกจายโดยฝายลูกคาสัมพันธเพื่อ 
มอบหมายใหผูที่เกี่ยวของไปดําเนินการติดตามและแกไขโดยดวน และผูเกี่ยวของของ SFF  จะ 
ปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนื่อง  ดวยแนวคิดนี้ วิธีการบริหารคําติชมจากลูกคาจะถูก 
ประเมินและปรับปรุงหลายรอบโดยทีมทํางานขามตําแหนง 

SFF มีการใชเครื่องมือหลากหลายเพื่อรองรับถึงความตองการในการติดตอสื่อสารของ 
ลูกคา และมีการจัดการเรื่องการรองเรียนอยางเปนระบบตามแนวคิด PDCA  ทําใหเกิดการ 
ปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง 

4.3.3  การประเมินความพึงพอใจของลกูคา 

การวัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกรถือเปนเครื่องมือสําคัญในการตรวจ 
สุขภาพขององคกร  และชวยใหองคกรมั่นใจวายังสามารถแขงขันไดในทุกสภาวการณ  การ 
ประเมินความพึงพอใจของลูกคาในมุมมองของทั้ง 3 องคกร ดังตอไปนี้ 
Landmark Dining, Inc. (LMD) 

LMDใชแบบสํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ทําโดยบุคคลภายนอก รวมกับแบบ 
สํารวจความพึงพอใจของลูกคาที่ทําขึ้นเอง แบบสํารวจเหลานี้มีรูปแบบหลากหลายเพื่ออํานวย 
ความสะดวกใหแกลูกคา  ซึ่งจะมีทั้งแบบปรนัย, เติมคําในชองวาง, ดวยวาจา,หรือออนไลน  และ 
ลูกคาที่มีปญหาเรื่องการฟงสามารถใช แบบสํารวจที่เปนภาพ “หนาตาที่มีความสุข” ที่แสดงระดับ 
ความพอใจตาง ๆ เพื่อใหเด็ก ๆ สามารถแสดงออกถึงความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ลูกคาที่เปน
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สมาชิกสามารถเขาถึงเว็บไซตบางหนาและไดรับจดหมายขาวรายไตรมาส รวมทั้งการสื่อสารอ่ืนที่ 
ไดขอขอมูลเก็บไวและขอมูลปอนกลับในประเด็นตาง ๆ อยางตอเนื่อง  ผลลัพธของขอคิดเห็นที่เก็บ 
รวบรวมและวิเคราะหอยูตลอดเวลาจะนําไปสูกิจกรรมที่มีโอกาสตอบสนองความคาดหวังลูกคาได 
ดีที่สุด 

Jenks Public Schools (JPS) 
ความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของนักเรียนและผูเกี่ยวของ ถูกพิจารณาผาน 

วิธีการพิจารณาความพึงพอใจและการสื่อสารหลัก ซึ่งเปนสวนหนึ่งของกระบวนการสื่อสาร/ 
ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของ กระบวนการ Plan-Do-Study-Action(PDSA) ถูกนํามาใชเพื่อวางแผน 
, ปฏิบัติการ, วิเคราะห, ทบทวน และแกไขแบบฝกปฏิบัติ ทีมSite  Survey  Improvement  Plan 
(SSP)  ของแตละโรงเรียนอาศัยขอมูลความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของนักเรียนและ 
ผูเกี่ยวของ เพื่อพัฒนา, นําไปปฏิบัติ, และสรางแผนปฏิบัติการที่สมบูรณ  เมื่อแผนปฏิบัติการเสร็จ 
สมบูรณ ผลจะถูกวัด, วิเคราะห, และแบงปนกับนักเรียนและผูอุปถัมภ  กระบวนการ SSP ทาํให 
เกิดการสรางผลและการเปลี่ยนแปลงระบบ เชน การปรับระเบียบเรื่องการเขาชั้นเรียนและการมา 
สาย เพื่อสรางความเที่ยงตรงทั่วเขต เปนตน 

JPS ไดติดตามนักเรียนและผูปกครองในเรื่องโปรแกรม, การบริการ, และการนําเสนอ 
ผานโปรแกรม  Career Action Planning (CAPS) ชวยทําใหการสื่อสารอยางตอเนื่องระหวางครู 
และนักเรียนงายขึ้น รวมถึงการสื่อสารแบบตัวตอตัวระหวางผูปกครอง, นักเรียน, และอาจารย 
และทําใหจํานวนผูปกครองเขารวมประชุมเพิ่มสูงขึ้น  ผลสะทอนกลับและขอแนะนําจากการ 
ประเมินผูปกครอง CAPS  ถูกนําเขาที่ประชุม, วิเคราะห, และนําไปปฏิบัติโดยผูประสานงาน 
CAPS และพนักงานของโรงเรียน 

JPS ไดใชกระบวนการ Plan-Do-Study-Action(PDSA) ซึ่งเปนหลักสําคัญในการ 
ปรับปรุงพัฒนาโปรแกรมการเรียนการสอนตามแผนของวิทยาเขตซึ่งถูกทบทวนและปรับปรุงทุกป 
โดยผูอํานวยการ/เจาหนาที่เพื่อใหพบความกาวหนาในการบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว
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Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) 
การประเมินผลการปฏิบัติงานที่สําคัญมากที่สุดคือการประเมินจากลูกคา, ดังนั้น SFF 

จึงเฝาติดตามความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา ผานผลสะทอนกลับโดยตรงจาก 
แนวคิดการบริหารความสัมพันธลูกคาอยางใกลชิด  ดังนี้ 

1. ตัวแทนฝายขายตดิตามผลจากลูกคาเปนระยะ  ๆ  เพือ่ประเมินความพึงพอใจตอ 
สินคา, บริการ และความสัมพันธ 

2. การใชบัตรใหคะแนนอยางเปนทางการจากลูกคารายหลัก ๆ หลายรายเพื่อ 
ประเมินผล 

3. จัดทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในแตละป 
ทั้งนี้เพื่อตัดสินวาวิธีการรับฟงเพื่อประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ 

ลูกคามีประสิทธิภาพหรือไม  ผลจากการสํารวจ เปรียบเทียบกับผลของปกอน ๆ และเปรียบกับ 
มาตรฐาน, และความสัมพันธกับการเรียกรองของลูกคา  ซึ่งจะถูกแจกจายใหกับสมาชิกฝายขาย 
และการตลาดของคณะกรรมการบริหาร (Management  Committee  -MC)  และ ทีมความเปน 
ผูนําทางธุรกิจ (The  Business  Leadership  Team  -BLT)  เพื่อนําไปใชในการปรับปรุงสินคา, 
บริการ, และกระบวนการอยางไมหยุดยั้ง


