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ผนวก ค. 

ขอมูลอางอิงจากผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศดาน 
การมุงเนนลูกคาและตลาด



129 

จากกรณีศึกษาของ 3 องคกรทําใหสามารถสรุปความคลายคลึงและแตกตางของทั้ง 
3 องคกรไดดังนี้ 

v  ปจจัยท่ี 1 ผูบริหารระดับสูงมีวิสยัทัศน   พันธกิจและคานิยมหลกัท่ีชัดเจน 
ผูบริหารระดับสูงทัง้  3  องคกร  มีวิสัยทัศนทีช่ัดเจนที่ทําใหองคกรมีความเปนเลิศในการ 

ใหบริการโดยเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญทีสุ่ด  จะเห็นไดวาทั้ง  3  องคกรมีการ 
กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ   และคานิยมหลัก  ไวอยางชัดเจน  เพื่อใหบุคคลากรมีความเขาใจและใช 
เปนแนวทางในการพัฒนาองคกร 

ผูบริหารระดับสูงของทุกองคกรยังสามารถถายทอดวิสัยทัศน  พันธกิจ และคานยิมหลกั 
ที่กําหนดไวใหบุคลากรทุกคนยอมรับ และมีความเขาใจตรงกันโดยเฉพาะการมุงเนนความพึง 
พอใจของลูกคาซึ่งทําใหการดําเนินงานมุงไปในทิศทางเดียวกันโดยมีการกระจายจากวิสัยทัศน 
ไปสูการปฏิบัติในทุกหนวยงานดวยการใชวิธีการบริหารแบบตางๆ เชน  LMD Landmark Dining, 
Inc.ไดสื่อสารถายทอดวิสัยทัศน  พันธกิจ และคานิยม ที่มุงเนนลูกคาเปนหลักใหแกพนักงานใหม 
ทุกคน มีการทบทวนระหวางการประชุมประจําเดือน ติดประกาศในพื้นที่ที่พนักงานใช และพมิพลง 
บนเมนูและเอกสารสงเสริมการตลาดทั้งหลาย (แสดงใน กรณีศึกษาLMD  โครงรางองคกร- 
Preface:Organizational Profile ภาคผนวก ง.)  JPS สวน Jenks Public Schools เปาหมายของ 
เขตถูกลงในเว็ปไซต และเจาหนาทุกคนไดรับโปสเตอรซี่งเขียนเปาหมายและวัตถุประสงคถูกแขวน 
ไวทุกอาคารเพื่อเปนสิ่งเตือนใจใหกับนักเรียนและพนักงาน  (แสดงใน กรณีศึกษาJPS หมวดที่ 1. 
ความเปนผูนําภาคผนวก ง. )  และ SFF  Sunny Fresh Foods,  Inc. ผูจัดการในทุกระดับของ 
องคกรมีความรับผิดชอบตอการส่ือสารและสนับสนุนภารกิจ, จุดประสงคหลัก, และคานิยมหลัก 
แกผู เกี่ยวของ โดย การปรึกษาหารือกับผูเกี่ยวของรายใหมระหวางการปฐมนิเทศ, การมี 
ปฏิสัมพันธระหวางการประชุม, การนําเสนอระหวางการอบรมการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และการ 
ประชุมเพื่อการรับรูทุก ๆ 2 ครั้งตอเดือนซึ่งจัดใหกับผูเกี่ยวของทุกฝาย(แสดงใน กรณีศึกษาSFF 
หมวดที่ 1.ความเปนผูนํา ภาคผนวก ง.) 

ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจังตอการพัฒนาองคกรโดยมีสวนรวมในการดําเนินงานใน 
รูปแบบตางๆ เชน SFF ผูนําอาวุโสของ SFF ประกอบดวย คณะกรรมการบริหาร (Management 
Committee  (MC))    MC  จัดตั้งภาระกิจของ SFF  ในป 1992 เพื่อแนะนําแนวทางที่ชัดเจนแก 
องคกร  เพราะการมุงเนนที่ลูกคาและผูเกี่ยวของคือคานิยมหลัก, MC  จึงไดวางภาระกิจไวบน 
ความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูจัดหาสินคาของ SFF,  ความรูเกี่ยวกับ
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อุตสาหกรรมกระบวนการแปรรูปไข, และความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรมของลูกคา, LMD Landmark 
Dining,  Inc.  ผูนําระดับสูงมุงจัดตั้งไดเนอรสทีม (DINERS  Teams)  เนนที่การปรับปรุงผลการ 
ดําเนินการขององคกร และทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละกระบวนการเพื่อระบุโอกาสในการ 
ปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล ผูนําระดับสูงเปนผูสนับสนุนและทบทวนไดเนอรสทีม 
และ JPS  ที่ JPS,  ผูนําอาวุโสรวมถึง BOE,  ผูอํานวยการ,  รองผูอํานวยการ,  และผูชวย 
ผูอํานวยการ 3 ทาน  ผูอํานวยการทําหนาที่เปน CEO  รองผูอํานวยการและผูชวยผูอํานวยการ 
ดูแลการปรับปรุงโรงเรียนและหลักสูตร, โปรแกรมนักเรียนและหลักสูตร, และฝายบุคลากร; และ 
ตัวแทนอาจารยใหญของวิทยาเขต ทําหนาที่เปนผูอํานวยการของคณะมนตรี  คณะมนตรีประชุม 
กันทุกวันจันทรเพื่อปรึกษาหารือวาระการประชุม BOE กอนลวงหนา และประเด็นอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ 
กับเขตการศึกษา 

v  ปจจัยท่ี 2  การแบงกลุมลูกคาหรือผูใชบริการ 
ลักษณะขององคกรทั้ง 3  องคกร มีความแตกตางกันไปตามแตลักษณะของธุรกิจ 

ดังนั้น การจําแนกกลุมลูกคา เพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละกลุม 
อยางชัดเจนเพื่อประโยชนในการวางแผนกลยุทธ  ดังเชน LMD กลุมลูกคาที่สําคัญของ Landmark 
Dining, Inc.  คือ ลูกคาประจําที่เปนปจเจกชนและครอบครัว นักธุรกิจ และนักทองเที่ยว  แลนด 
มารคใช รายงานผลการศึกษาอุตสาหกรรมและขอมูลจากลูกคามากําหนดและจัดลําดับ 
ความสําคัญของความตองการที่สําคัญของลูกคาที่เหมือนกันในทุกกลุม และแสดงการแบงลูกคา 
และความตองการของลูกคาใน ตารางที่ ข.1(แสดงใน กรณีศึกษาLMD  โครงรางองคกร- 
Preface:Organizational Profile ภาคผนวก ง.)  และตอบในเกณฑขอ3.1 ก1 ถึงการจําแนกสวน 
ตลาดโดยการเลือกเชิงกลยุทธวาจะใหบริการอะไร (ผลิตภัณฑ) ใหบริการที่ไหน (ตลาด) และใน 
ราคาเทาไร (ราคา)  ในตลาดนี้ยังจําแนกลูกคาและกลุมลูกคาตามความสามารถของภัตตาคารใน 
การตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุมลูกคา การแบงลูกคาและกลุมลูกคาของแลนดมาร 
ค (แสดงใน Scorebook LMD เกณฑขอ 3.1ก1,ภาคผนวก ง)
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ตารางที่ ค.1 
การแบงลูกคาและความตองการของลูกคา 

สวน JPS Jenks  Public  Schools อยูในเขตการศึกษาถูกปกครองโดยกฎหมายจาก 
สวนกลางและสวนรัฐ  ซึ่งแบงตามผูมีสวนเกี่ยวของคือ นักเรียน พนักงาน ผูปกครองและสมาชิก 
ชุมชน  และกลุมนักเรียนจะแสดงตนดวยบัตรของทางเขตที่จัดนักเรียนออกเปนกลุม ๆ ครอบคลุม 
คุณลักษณะดังนี้ หญิง, ชาย, ผิวดํา, อเมริกันอินเดีย, Hispanic,  เอเชีย, ผิวขาว, ฐานะทาง 
เศรษฐกิจไมดี, ผูที่ตองเรียนภาษาอังกฤษ (English Language Learners (ELL), และเปนนักเรียน 
ในแผนการเรียนรูสวนบุคคล Individualized  Education  Plans  (IEP)  เขตใชเครื่องมือประเมิน 
เพิ่มเติมเพื่อระบุนักเรียนที่มีความสามารถพิเศษ  เขตไดใชการทดสอบของเขตและของรัฐเพื่อ
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ประเมินความตองการของนักเรียน  ผลถูกแตกออกเปนกลุม ๆ เพื่อพิจารณาความตองการและ 
ความสําเร็จของนักเรียนในแตละกลุม  (แสดงใน Scorebook JPS เกณฑขอ3.1 ก1 ภาคผนวก ง.) 
และไดมีการระบุถึงความตองการหลัก ในตารางที่ ข.2 ดังนี้ (แสดงใน กรณีศึกษาJPS โครงราง 
องคกร- Preface: Organizational Profile ภาคผนวก ง.) 

ตารางที่ ค.2 
ผูมีสวนเกีย่วของและความตองการหลัก 

ผูมีสวนเกี่ยวของ  ความตองการหลัก 

นักเรียน 
•  ทํางานของพวกเขาใหดทีี่สุด 
•  มีความมั่นคงปลอดภัยทางกาย 
•  ฝกฝนนิสยัและการเปนพลเมืองที่ดี 

พนักงาน 

•  มุงเนนที่คะแนนของนกัเรียน 
•  ใชแนวคดิเชิงระบบและเครื่องมือเชิงคณุภาพเมื่อตัดสนิใจและ 

แกไขสถานการณ 
•  มีความมั่นคงปลอดภัยทางกาย 
•  มีโอกาสเขารวมการพัฒนาความเชี่ยวชาญทางวชิาชีพ 
•  ฝกฝนแนวทางรบัมือกับปงบประมาณ 

ผูปกครอง, 
สมาชิกชมุชน 

•  มั่นใจในความมั่นคงปลอดภัยของสภาพแวดลอมโรงเรียน 
•  มั่นใจวาอาจารยมีคุณภาพสูง 
•  มั่นใจวาการเรียนการสอนดวยแบบฝกหัดวัสดุอุปกรณที่ดทีี่สุดถูก 

นํามาใช 
•  มั่นใจวาจะมีการติดตอสื่อสารจากทางโรงเรียนเปนระยะ 

SFF  Sunny Fresh Foods, Inc.จําแนกกลุมลูกคาโดยใชการแปรรูปไขเพื่อเพิ่มมูลคา 
เชน ไขปราศจาก cholesterol และไรไขมัน, อาหารแชแข็งและแชเย็น, ไขคนและไขลูกเตาแชแข็ง, 
ไขเหลวพาสเจอรไรสแชแข็งและแชเย็น, สวนผสมไขคนที่พรอมปรุง และไขสุกปลอกเปลือก  ซึ่ง 
ลูกคาหลักแบงออกเปนสวนแบงทางการตลาดหลายสวนในอุตสาหกรรมบริการดานอาหาร, ไดแก 
สวนที่ใหบริหารดานอาหารและสวนอุตสาหกรรม(แสดงใน กรณีศึกษาSFF  โครงรางองคกร-
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Preface:  Organizational  Profile  ภาคผนวก ง.  และ  Scorebook  SFF  เกณฑขอ3.1  ก1 
ภาคผนวก ง.) 

v  ปจจัยท่ี 3  การมีหนวยงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองการพัฒนาองคกรท่ีชัดเจน 
ทุกองคกรมีการปรับโครงสรางองคกรใหเอ้ือตอการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่องโดยใหมี 

หนวยงานที่ชัดเจนในการดําเนินการและประสานงานในการพัฒนาองคกรในดานตางๆ  เชน 
LMD กระบวนการปรับปรุงไดเนอรส (DINERS Improvement Process)ของ Landmark Dining, 
Inc.  เปนอีกวิธีการหนึ่งสําหรับผูนําระดับสูงในการมุงเนนที่การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค 
กร ไดเนอรสทีม (DINERS Teams) ทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละกระบวนการเพื่อระบุโอกาส 
ในการปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล  ผูนําระดับสูงเปนผูสนับสนุนและทบทวนได 
เนอรสทีม  ในการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา แลนดมารคใชระบบ Voices  ซึ่งเปนระบบที่มี 
เครื่องมือวัดหาส่ิงที่ลูกคาคาดหวังและส่ิงที่จะทําใหลูกคาประทับใจ  เพื่อใชวิเคราะหความตอง 
การของลูกคาผลลัพธของการวิคราะหเหลานี้จะนํามาใชในการออกแบบกระบวนการที่สราง 
คุณคา เพื่อทําใหมั่นใจวาจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และนําไปสูการเพิ่มความ 
ภักดีและการรักษาลูกคาไว  ผลลัพธเหลานี้ยังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการ 
ปรับปรุงไดเนอรสหรือใชในการสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง ทายสุด ผลลัพธ 
เหลานี้ ทําใหเกิดความเขาใจในเรื่องผลการดําเนินการของแบบสํารวจความพึงพอใจเพื่อทําใหมั่น 
ใจวาแบบสํารวจนั้นใหขอมูลที่เชื่อถือไดและใชงานได  (แสดงใน  Scorebook LMD  เกณฑขอ 
3.1 ก2 ภาคผนวก ง.) 

สวน  JPS  Jenks  Public  Schoolsใชทีมของความเปนผูนําของแตละโรงเรียน (Site 
Leadership  Team)ใชวิธีการมากมายเพื่อเก็บขอมูลและนําไปพัฒนา Comprehensive  Local 
Education Plan (CLEP)  วิธีการเหลานี้ไดแก การสํารวจความตองการของพนักงาน, สํารวจผู 
อุปถัมภ, ประชุมกลุมเพื่อหารือเรื่องความจําเปนและกําหนดเปาหมายที่ชัดเจน และประเมินการ 
สอบ  ขอมูลที่เกี่ยวของจากนักเรียนในอดีต, ปจจุบันและอนาคตและจากผูเกี่ยวของถูกใชโดยทีม 
ผูนําอาวุโสเพื่อวางแผนการใหบริการการศึกษา,  ขยายโปรแกรมการศึกษา,  และพัฒนาบริการ 
กลายเปนธรรมเนียมปฏิบัติของเขตที่จะทําการประเมินในตอนจบของการพัฒนาความเชี่ยวชาญ 
ทางวิชาชีพ, การทํางานของคณะกรรมการเขต, และหลักสูตรการศึกษาของชุมชน เพื่อพิจารณา 
ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ  การวิเคราะหขอมูลนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการ  ตัวอยาง 
คือการมีบริการเลือกหลักสูตรไดตลอดโปรแกรมการศึกษาชุมชน ซึ่งรับใชสมาชิกมากกวา 10,015
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คนในป 2003-2004  ผลตอบรับจากนักเรียนเกาและความตองการจากวาที่นักเรียน/ชุมชนเปน 
ปจจัยตอการนําเสนอใหกับหองเรียนในแตละป (แสดงใน Scorebook  JPS  เกณฑขอ3.1  ก2 
ภาคผนวก ง.) 

SFF  ทีมความเปนผูนําทางธุรกิจ  The  Business  Leadership  Team  (BLT)  ของ 
Sunny  Fresh  Foods,  Inc.  จัดตั้ง  อุดมการณหลักของSFF  ซึ่งก็คือจุดประสงคหลกัและคานิยม 
หลัก    อุดมการณหลักจะไมมีการแปรเปลี่ยนไมวาจะเกิดการเปลี่ยนแปลงในตลาดหรือสภาพธุรกิจ 
และผูนําอาวุโสของ  SFF  ประกอบดวย  คณะกรรมการบริหาร  Management  Committee  (MC) 
จัดตั้งภาระกจิเพื่อแนะนําแนวทางที่ชัดเจนแกองคกร    เพราะการมุงเนนที่ลูกคาและผูเกีย่วของคือ 
คานิยมหลกั,  MC  จึงไดวางภาระกิจไวบนความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูจัดหา 
สินคา  ความรูเกีย่วกับอุตสาหกรรมกระบวนการแปรรูปไขและความรูเกี่ยวกบัอุตสาหกรรมของ 
ลูกคา  และเพื่อใหสามารถสรางสรรคและจัดเตรียมสนิคาและบริการที่มีความแตกตาง    สวนแบง 
ทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของบัญชีลกูคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ  ๆ  โดย 
ผูเกี่ยวของดานการขายและการตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย  MC,  และเปนรายไตร 
มาศโดย BLT (แสดงใน  Scorebook SFF เกณฑขอ3.1 ก1  ภาคผนวก ง.) 

การที่องคกรมีหนวยงานรองรับชัดเจนนั้น  ชวยใหการพัฒนาองคกรเกิดขึ้นไดอยาง 
ทั่วถึง ตอเนื่อง มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

v  ปจจัยท่ี 4  การรับฟงเสียงสะทอนจากลกูคา 
การรับฟงขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูรับบริการเปนสิ่งที่ทุกองคกรใหความสําคัญ 

เห็นไดจากการที่ทุกองคกรมีระบบการับขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ชัดเจน มีการนําขอคิดเหน็และ 
ขอรองเรียนที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการอยางรวดเร็วและมีการติดตามผลการปรับปรุงการ 
ใหบริการอยางใกลชิดโดยผูบริหารระดับสูง  แนวทางการรับฟงและเรียนรูที่ใชใน LMD Landmark 
Dining, Inc.  คือ ระบบ Voicesเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่จะทําให 
ลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรูที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง  เพื่อใชวิเคราะหความ 
ตองการของลูกคาเต็มรูปแบบ 360 องศาความรูมาจากแหลงตาง ๆ ในอุตสาหกรรมและตลาด 
(Voice  of  Experience  –  เสียงจากประสบการณ) จากลูกคา(Voice  of  the  Customer)  จาก 
พนักงานเสริฟ (Voice of the Server) และจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ(Voice of the 
Process)  การผสมผสานของความรูทําใหเกิดมุมมองที่บูรณาการและมีความสมดุลวาอะไรคือสิ่ง 
ที่สําคัญสําหรับลูกคา
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ระบบ Voices ยังถูกออกแบบมาเพื่อเก็บรวบรวมปจจัยนําเขาจากประสบการณการ 
รับประทานอาหารในชวงเวลากอนรัปประทานอาหาร ระหวางรับประทานอาหาร และหลัง 
รับประทานอาหาร วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตามความหลากหลาย 
ของวิธีการและโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขา การตอบคําถามดวยวาจาตอคําถามของพนักงาน, 
การตอบคําถามแบบมีตัวเลือก, แบบสํารวจทางโทรศัพทและแบบเขียน การเขียนขอคิดเห็นลงใน 
การด, และการตอบทางอี-เมลเปนวิธีการตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับ ตาม 
ความชอบของลูกคา กลไกการรับฟงและเรียนรูยังแตกตางกันไปตามความถี่ในการติดตอกับลูกคา 
ลูกคาปจจุบันอาจถูกสํารวจระหวางและทันทีหลังจากมาใชบริการ  ผูที่มีโอกาสเปนลูกคาและ 
ลูกคา ของคูแขงจะรวมอยูในแบบสํารวจประจําไตรมาสและประจําป  และอยูในโฟกัสกรุปอยู 
บอย ๆ 

ปจจัยนําเขาที่ไดรับมาจากระบบ Voices  ซึ่งเปนการแสดงถึงประสิทธิผลของ 
การตลาดและการขาย,  ขอมูลความภักดีและการรักษาลูกคาไวจากโปรแกรมการรับประทาน 
อาหารบอย ๆ “Our Family”, และสารสนเทศจากกระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ 
เมื่อเก็บขอมูลแลวจะนําผลลัพธมาใชในการตรวจสอบการใชงานไดของแบบสํารวจ, การตัดสินใจ, 
การระบุโอกาส, การปรับเปลี่ยนเมนู,การยกยองชมเชยพนักงาน, และการออกแบบการสื่อสาร 
สารสนเทศจาก Voices ของแตละกิจกรรมจะถูกนํามาสรุปรวมและใชระหวางการวางแผนเชิงกล 
ยุทธเพื่อทําใหมั่นใจวาความตองการของลูกคาจะไดรับการตอบสนองและสามารถระบุการ 
เปลี่ยนแปลงของของอาหารที่นําเสนอจะนํามาใชในการปรับเปลี่ยนเมนูหรือตัดสินใจวาควรใสไว 
ในเมนูหรือไม ดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการจากแหลงตาง ๆ จะนํามารวมสรุป และใชในการระบุ 
ขอกําหนดของกระบวนการใหมและปรับปรุงกระบวนการที่มีอยู  ความรูที่ไดรับจากการรับฟงและ 
เรียนรูจะนํามาใชในระหวางกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธประจําปเพื่อนําไปสูการตัดสนิใจของผู 
นําระดับสูงตอไป (แสดงใน Scorebook LMD เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.) 

บางองคกรรับฟงขอคิดเหน็ของผูรับบริการโดยใชเครื่องมือหลากหลายตามแตละกลุม 
ของผูเกี่ยวของ  เชน  JPS  Jenks  Public  Schools  รับฟงขอคิดเหน็ของนักเรียน  โดยการประชุม 
บอรดการศึกษา, จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต และ เว็บไซตของหองเรยีน/โรงเรยีน/เขต 
ซึ่ง  พนักงาน  ผูปกครอง  และชุมชน  ไดรวมถึงการเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  การมีสวนรวมใน 
ชุมชนโดยผูนําอาวุโส และการอาสาสมัคร  ดังที่ไดแสดงใน ตารางที่ ค.3 

วิธีการพิจารณาแปรตามกลุมนักเรียนที่แตกตางและกลุมของผูเกี่ยวของ โดยมีพื้นฐาน 
จากความจําเปนที่จําเพาะของกลุม  ตัวอยาง วิธีการพิจารณาสําหรับกลุม English  language
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Learners (ELL)ประกอบดวยการประชุมผูปกครองกับลามภาษาสเปน มุงเนนที่จะชวยใหนักเรียน 
และผูปกครองเขาใจวัฒนธรรมของโรงเรียน  พรอม ๆ กันนั้น ผูบริหารและพนักงานก็ไดฟงและ 
เรียนรูจากบอรดที่ปรึกษา ELL เพื่อใหแนใจถึงความคาดหวังและความตองการที่กําหนด 

ตารางที่ ค.3 
วิธีการที่หลากหลายเพื่อการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพกบันักเรียนและผูเกี่ยวของ 

สวนของผูเกี่ยวของ  สื่อสารหลักและวิธีการพิจารณาความพึงพอใจ 

นักเรียน (หญิง, ชาย, ผิวดํา, อเมริกัน 
อินเดีย, Hispanic,  เอเชีย,  ผิวขาว, 
ฐานะทางเศรษฐกิจไมดี, นักเรียนที่ตอง 
เ รี ยนภาษาอั ง กฤษ ,  นั ก เ รี ยน ใ น 
แผนการเรียนรูสวนบุคคล และนักเรียน 
ที่มีความสามารถพิเศษ 

การประชุมบอรดการศึกษา, ประชุม Career Action Planning,  จดหมาย 
ขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, การ 
สํารวจหองเรียน/โรงเรียน/เขต, คณะกรรมการ (เชน ความปลอดภัยของ 
โรงเรียน, สภาพโรงเรียน, คณะกรรมการนักเรียน), การประเมินวิชาเรียน, 
Edline  (นักเรียนเกรด 7-12), การประชุม  Individualized  Education 
Program, การสํารวจ 

พนักงาน 

การเปนสมาชิกบอรดที่ปรึกษา, การประชุม Board  Of  Education, 
จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/ 
เขต,  การเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  Jenks  Classroom  Teacher 
Association, ประชุมพนักงาน, การสํารวจ, การเยี่ยมชมโดยผูอํานวยการ, 
การเยี่ยมชมโดยสมาชิก Board Of Education 

ผูปกครอง 

บอรดที่ปรึกษา, คืน “คืนสูเหยา”, การประชุม Board Of Education, การ 
ประชุมองคกรที่ใหการสนับสนุน, การประชุม  Career  Action  Planning, 
จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/ 
เขต, การเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  Edline, การประชุม  Individualized 
Education Program, การเปดเยี่ยมชมโรงเรียน, การประชุมใหขาวสารกับ 
ผูปกครอง, ประชุม Parent Teacher Action Groups, ประชุมครูผูปกครอง 
, คณะกรรมการ Parent  Teacher  Organization,  การยื่นคํารอง, การ 
สํารวจ 

ชุมชน 
บอรดที่ปรึกษา, การประชุม BOE, จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต 
, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, การเปนสมาชิกคณะกรรมการ, การมี 
สวนรวมในชุมชนโดยผูนําอาวุโส, การอาสาสมัคร 

กระบวนการสัมพันธกับผูเกี่ยวของ/การสื่อสารถูกทบทวนอยางตอเนื่องเพื่อทําใหมั่นใจ 
วา JPS  ไดเขาถึงความตองการหลักและความคาดหวังที่เปลี่ยนไปของนักเรียนและผูเกี่ยวของ 
(แสดงใน Scorebook JPS เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.)
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SFF  พิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคตเปนกระบวนการที่ดําเนิน 
ตอเนื่องซึ่งเกี่ยวของกับฝายขาย, ฝายการตลาด, ฝายลูกคาสัมพันธ, ฝายพัฒนาสินคา, ฝายจัดซื้อ 
, ฝาย R&D,  ฝายบริการดานเทคนิค, และฝายจัดจําหนาย จึงมั่นใจวาความตองการและความ 
คาดหวังของลูกคาถูกแสดงผานการเขาถึงและการมีความสัมพันธกับพนักงานในทุกระดับ ขณะที่ 
ความสัมพันธกับลูกคาเติบโต วิธีการเพื่อการพิจารณาความตองการจะยิ่งถูกรวมเขาดวยกันมาก 
ขึ้น  ซึ่งเปนการเปดโอกาสใหทุกฝายมีสวนรวมในการพัฒนาองคกรอยางแทจริง (แสดงใน 
Scorebook SFF เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.) 

v  ปจจัยท่ี 5  การใชแนวคิด Deming Cycle หรือ  Plan-Do-Check-Action (PDCA) 
ทุกองคกรมี การวางแผน การปฏิบัติ การตรวจสอบ และการแกไข ซึ่งเปนรูปแบบที่ 

นํามาใชทําใหองคกรดําเนินการอยางเปนระบบ เริ่มตั้งแตการโยงความพึงพอใจลูกคาสูวิสัยทัศน 
และพันธกิจขององคกร มีการตั้งเปาหมายดานลูกคา  จัดตั้งทีมงานทั้งในระดับทีมบริหาร  และทีม 
ปฏิบัติการ เพื่อใหการดําเนินกิจกรรมทั่วทั้งองคกร พนักงานทุกคนมีแนวทางในการปฏิบัติเพื่อ 
สรางความพึงพอใจลูกคา  ตัวอยางเชน LMD แนวทางการรับฟงและเรียนรูและกระบวนการความ 
สัมพันธกับลูกคาของเกณฑจะเปนหัวขอในกระบวนการประเมินและการปรับปรุงกระบวนการโดย 
ใช แนวทางไดเนอรส  (ภาพที่  ค.1 กระบวนการปรับปรุงไดเนอรสในหมวดที่ 6 การจัดการ 
กระบวนการ)  ซึ่งมีความจําเปนในการปรับปรุงการออกแบบการรับฟงและการเรียนรู หรือ 
กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาจะนํามาพิจารณาในการวางแผนเชิงกลยุทธกับไดเนอรส 
ทีม วงจรการปรับปรุงประจําปเหลานี้ รวมถึงขอมูลปอนกลับจากการประเมินองคกรดวยตนเอง 
ของรางวัลคุณภาพแหงชาติ Baldrige ทําใหแนวทางตาง ๆ ในการรับฟงและเรียนรูมีการปรับปรุง 
ใหดีขึ้นเรื่อย ๆ 

ภาพที่ ค.1 
กระบวนการปรบัปรุงไดเนอรส
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JPS กระบวนการ Plan-Do-Study-Action (PDSA)ของ JPS ถูกนํามาใชเพื่อวางแผน, 
ปฏิบัติการ, วิเคราะห, ทบทวน และแกไขแบบฝกปฏิบัติ  โดยการทบทวนขอมูลที่เกี่ยวของกบัตวัวดั 
หลัก (วัตถุประสงคทางยุทธศาสตร), ผูบริหารจึงสามารถเห็นแนวโนมและดําเนินการเปลี่ยนแปลง 
สิ่งที่จําเปนในแผนปฏิบัติการ แสดงในภาพที่ ค.2 จากหมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ 

ภาพที่ ค.2 
หลักสูตรของ JPS, การสอน, การประเมนิ และระบบสภาพโรงเรียน เปนรปูโครงสรางที่ผสมผสาน 

กันเพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่องและความเปนเลิศทางการศึกษา 

SFF สวนแบงทางการตลาดของ SFFและผลความเติบโตดานการขายของบัญชี 
ลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ ๆ โดยผูเกี่ยวของดานการขายและการตลาด, เปนรายสัปดาหและ 
รายเดือนโดย  Management  Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย The  Business 
Leadership Team (BLT)  ดังภาพที่  ค.3 การออกแบบกระบวนการธุรกิจ ซึ่งแสดงในหมวดที่ 6 
(กระบวนการบริหาร) 

การพัฒนาหลักสูตร 

คัดเลือกสมาชิกคณะกรรมการ 

ประเมินกระบวนการ 

ประเมินส่ิงท่ีหลักสูตรเสนอให/ 
โอกาสของหลักสูตร 

นําหลักสูตรไปใช 

ริเริ่มการทบทวนโปรแกรม/ 
กระบวนการนําไปปฏิบัติ 

พัฒนามาตรฐานและ 
วัตถุประสงคของ JPS 

ทบทวนการวิจัยและมาตรฐาน 
ระดับชาติ 

พัฒนา เปาหมาย 

สภาพโรงเรียน 
-เสริมความมั่นใจเรื่องความปลอดภัย  -พัฒนาคุณลักษณะนิสัย/ความเปนประชากร 
-สนับสนุน teamwork  -เพิ่มความกาวหนาในการสื่อสารกับครอบครัว 

การสอน 
•  กําหนดความตองการการอบรม 
•  นําการอบรมไปใช 
•  จัดตั้งท่ีปรึกษาจากเพื่อนรวมงาน 
•  วิเคราะหผลสะทอนกลับ 

การประเมินผล 

ระดับเขต 
-นําการประเมินกอน-หลัง/การทดสอบ 
คุณลักษณะพื้นฐานท่ีสําคัญไปใช 
-วิเคราะห/ติดตามขอมูลความสําเร็จ 

ระดับโรงเรียน 
-วิเคราะห/ติดตามขอมูลความสําเร็จ 
-ตั้งเปาหมาย 

ระดับหองเรียน 
-การประเมินกอน 
-การประเมินความสําคัญและอิทธิพลตอ 
ผูเรียน 

เปาหมายโรงเรียนตาม  Comprehensive Local Education Plan (CLEP)
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ภาพที่  ค.3 
การออกแบบกระบวนการธุรกิจ 

1)  พิจารณาและสรางสมดุลระหวางความตองการของลูกคาและของธุรกิจและมูลคาที่อาจเปนไปได 
2)  จัดวางใหไปในแนวเดียวกับคานิยมหลัก, จุดประสงคหลัก, ภารกิจ, และวิสัยทัศน 
3)  ผสานการวางแผนธุรกิจกับการจัดเตรียมทรัพยากรเพื่อสนับสนุนการพัฒนา 
4)  พัฒนาขบวนการ, การควบคุมและเคร่ืองวัด, และการทดสอบ 
5)  นําการปฏิบัติการไปใชและเฝาติดตาม 
6)  วิเคราะห, ปรับแก, และทําใหใชงานได 
7)  ดําเนินการปรับปรุงกระบวนการออกแบบ 

v  ปจจัยท่ี 6  การมดีัชนีชี้วัดผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา 
ทั้ง  3  องคกรมีดัชนีชี้วัดผลลัพธที่ชัดเจนถึงการปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรม  ตัววัดจะมี 

ความเกี่ยวโยงกับพันธกิจนโยบาย และกลยุทธขององคกร การกําหนดคามาตรฐานของดัชนีชี้วัด 
ของกระบวนการใหบริการจะตองอาศัยขอมูลจากผลการสอบถามความพึงพอใจของลูกคาเพื่อให 
แนใจวาคามาตรฐานดังกลาวเปนที่ยอมรับของลูกคาและบุคคลทั่วไป  การมีดัชนีชี้วัดผลการ 
ปฏิบัติการที่ชัดเจนทําใหประเมินผลงานไดอยางมีประสิทธิผลและชวยใหทุกคนในองคกรทราบ 
เปาหมายที่ชัดเจน และทราบขอผิดพลาดที่ตองปรับปรุงแกไขใหบรรลุเปาหมายไดดียิ่งขึ้น
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LMD Landmark Dining, Inc.  แสดงถึงผลลัพธการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 2 
ประเภทตามกลุมที่จัดแบงไว การสํารวจภายนอกดําเนินการโดยบุคคลที่สามตลอดปแลวนํา 
ผลลัพธมาสรุปรวมและจัดแบงกลุมในตอนปลายป การสํารวจภายในเปนการรวบรวมจากแบบ 
สํารวจที่สงใหลูกคาพรอมกับการเรียกเก็บเงินหรือจากระบบออนไลน ทั้งการสํารวจภายนอกและ 
การสํารวจภายในใช Likert Scaleจาก 1 ถึง 5 คะแนน ถาได 4 คะแนนหมายถึง “มีความพอใจ” 
ถาได 5 คะแนนหมายถึง “มีความพอใจมาก” ซึ่งผลลัพธของตัววัดจากการสํารวจภายใน ในการ 
สํารวจนี้ ลูกคาเปนผูประเมินความพึงพอใจของคุณภาพของประสบการณการรับประทานอาหาร 
ค่ําโดยการสอบถามดวยวาจาที่จุดตรวจสอบตางๆ  สวนผลลัพธของจํานวนขอรองเรียนกอน-ระ 
หวาง-และหลังจากประสบการณการรับประทานอาหาร และผลลัพธดานคุณคาของอาหารที่ไดรับ 
แลนดมารคกระตุนใหลูกคาใหขอมูลปอนกลับ รวมทั้งขอรองเรียนทั้งกอนและระหวางประสบ 
การณการรับประทานอาหาร แลนดมารคเห็นวาการใหขอมูลปอนกลับเปนเรื่องดีเพราะการแกไข 
ปญหาตาง ๆ ในชวงเวลานี้อาจเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดดียิ่งขึ้น  และที่สําคัญคือ การรักษา 
ลูกคา  (Customer  Retention)รวมทั้งลูกคาซื้อซ้ําเปนดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของลูกคา  การ 
แสดงผลลัพธสําหรับลูกคาของภัตตาคารและลูกคาของบริการจัดเลี้ยง การวัด “การรักษาลูกคา” 
เปนการวัดจํานวนของลูกคาที่ใชบริการจัดเลี้ยงและสมาชิก “Our  Family”  ซึ่งเปนโปรแกรม 
สําหรับผูมารับประทานค่ําบอย ๆ รวมทั้งเปอรเซ็นตของลูกคาที่มารับประทานอาหารที่ภัตตาคาร 
หรือใชบริการจัดเลี้ยงมากกวา 1 ครั้งในชวง 12 เดือน การกลาวถึงในทางที่ดี (Positive Referrals) 
แสดงจํานวนของการไดรับการกลาวถึงในทางที่ดีที่ไดรับจากแหลงตางๆ รวมทั้งเปอรเซ็นลูกคาทีไ่ด 
รับการแนะนําแลวเปลี่ยนมาเปนสมาชิกหรือมารวมเปนสมาชิกโปรแกรม Our Family กลุมใหญ 
ที่สุดของลูกคาทั่วไปที่ไดรับการแนะนํามาจากการโฆษณา ขณะที่สมาชิกของOur Family เปนผู 
แนะนําสมาชิกใหมที่มีประสิทธิผลที่สุด ผลของการวิเคราะหนี้ทําใหมีการเพิ่มสิ่งจูงใจใหสมาชิก 
Our Family แนะนําลูกคาเขามาในโปรแกรม 

JPS ในสวนองคกรการศึกษา มุงเนนความกระตือรือรนของนักเรียนสําหรับการเรียนรู 
และการสนับสนุนอยางเขมแข็งของผูปกครองและชุมชน เชน การปรับปรุงการเรียนวิชา 
คณิตศาสตรชวยเพิ่มอัตราความสําเร็จ  โดย  มีProgramเพื่อเตรียมทักษะและแนวคิดสําหรับ 
พื้นฐานกอนเรียนวิชาพีชคณิตศาสตรและวิชาพีชคณิตศาสตร  แสดงความกระตือรือรนตอวิชา 
คณิตศาสตร ดวยการปรับปรุงคะแนนทดสอบกอนและหลัง รวมถึงมีการวัดระดับความพึงพอใจ 
ของนักเรียน  และอัตราการออกจากโรงเรียนกลางคัน  มีตัวชี้วัดความพึงพอใจ: การโทรเขาสาย 
ดวนที่ลดลง  และการวัดคุณคาจากมุมมองของผูเกี่ยวของ และความภักดี โดยใชจํานวนประชากร
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และนักเรียนเพิ่มสูงขึ้นในเมืองของ Jenks และการเพิ่มขึ้นของโปรแกรมอาสาสมัครชวยเหลือ 
ชุมชน 

ความพึงพอใจของลูกคาของ SFF  โดยการเปรียบเทียบกับการรักษาระดับความพึง 
พอใจจากผูไดรับรางวัล Baldrige ทั้งสามแหงซึ่งเปนผูผลิตสินคา  และมีดัชนี้ชี้วัดจํานวนวันทีใ่ชใน 
การแกปญหาจากคําตําหนิของลูกคา, ตัวชี้วัด “จํานวนวันที่ใชในการแกปญหา” ปรับปรุงดีขึ้น, 
ขณะที่ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานเทคนิคก็เพิ่มสูงข้ึนเชนกัน 
หมายเหต:ุ รายละเอียดในหมวดที่ 7 ขอ 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา ของทั้ง 3 องคกร 
แสดงในภาคผนวก ง ในสวนกรณีศกึษาหมวดที่ 7ผลลัพธการดําเนนิการ 

v  ปจจัยท่ี 7  การนําระบบสารสนเทศมาใชในการใหบริการ 
LMD Landmark Dining, Inc.  นําโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศมุงเนนที่ 

การใชระบบขอมูลการขาย ณ จุดขาย (Point of Sale - POS) ของอุตสาหกรรม ซึ่งเปนระบบไร 
สายที่เรียกวา Foodtrak ระบบนี้อํานวยความสะดวกการสํารองที่นั่งและการส่ังอาหาร, การจัดการ 
สินคาคงคลัง, การจัดการสารสนเทศลูกคา, การจัดทําเมนู, การวัดและวิเคราะหการปฏิบัติงาน, 
การตรวจสอบดานเวลาและการเขาทํางาน, การจัดตารางเวลา, การจัดการขอมูล, และการจัดการ 
สถานที่จัดเก็บวัตถุดิบ  ซึ่งทําใหเห็นถึงการดําเนินการจัดขอมูลและสารสนเทศของผลการ 
ดําเนินการในทุกระดับและทุกสวนขององคกรซึ่งเขาสูหมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห  และการ 
จัดการความรู นอกจากนี้การเยี่ยมชมองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ Baldrige เพื่อการจัด 
ระดับเทียบเคียง (Benchmarking) แลนดมารคไดขยายความสามารถของระบบเพื่อใหสามารถ 
ติดตามสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคาเพื่อใหสามารถจัดการบริการตามความตองการของลูกคา 

JPS เปนผูนําในการนําเครื่องมือเทคโนโลยีและการประสานเทคโนโลยีเขากับหลักสูตร 
มาตรฐานและวัตถุประสงคที่กําหนดสื่อแสดงความคาดหวังในการนําเทคโนโลยีมาใช  หองเรียน 
ประกอบดวยโทรศัพท, โทรทัศน, และ VCRs  แตละแหงยังมีเครื่องมือเสริมเทคโนโลยี  เชน กลอง, 
เครื่องบันทึก โปรแกรม Edline and Discovery โปรแกรมนี้ชวยใหนักเรียนและผูปกครองเขาถึง 
ขอมูลเรื่องความกาวหนาของนักเรียนไดโดยทันที  นักเรียน, ผูปกครอง และอาจารยใช Edline เพือ่ 
ติดตอส่ือสาร เพื่อใหแนใจวาพวกเขารวมกันทํางานเพื่อบรรลุความกาวหนาของนักเรียน และอีเมล 
ทําใหอาจารยและผูปกครองติดตอสื่อสารกันไดทุกวัน  โปรแกรมเหลานี้ชวยยกระดับการสื่อสาร 
ระหวางโรงเรียนและบานในแงของการใหเกรด, การบาน, และวาระตาง ๆ  สตูดิโอบันทึกวีดีโอของ 
โรงเรียนมัธยมตนและมัธยมปลายชวยเปดโอกาสใหนักเรียนไดผลิตและกํากับรายการขาวของ 
ตนเอง  อาจารยและผูบริหารอาจเขามามีสวนรวมในการพัฒนาความเชี่ยวชาญทางวิชาชีพ จะ
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เห็นไดวา JPS  นําเทคโนโลยีมาชวยในการสื่อสารและมีการเก็บขอมูลเพื่อวัดผลความกาวหนา 
ตลอดเวลา ซึ่งขอมูลทั้งหมดถูกดําเนินการโดยเชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 4 อยางเปนระบบ 

SFFจัดเตรียมหมายเลยโทรศัพท “800”  และเว็บไซตสําหรับใหบริการฝายลูกคา 
สัมพันธ ,  ฝายขาย,  และฝายสนับสนุนทางเทคนิค,  และ QA:  1-800-USAEGGS; 
www.usaeggs.com  ความตองการการติดตอลูกคาถูกแสดงโดยการติดตอสื่อสารหลักซึ่งถูกจัด 
ใหแกพนักงานที่เกี่ยวของ ผานการประชุม, อีเมล, รายการจัดจําหนายอิเล็กทรอนิกส, การติดตอ 
ทางโทรศัพทและการฝากขอความเสียง, ขอมูลจําเพาะที่ถูกเขียน, ขั้นตอนที่ถูกเขียน, และการ 
แบงปนฐานขอมูล  ประเภทของเครื่องมือและเทคโนโลยีหลักที่ใชไดแก การพาสเจอรไรส, การ 
ผสมใหเปนเนื้อเดียวกัน (homogenization),  การประกอบอาหารดวยการบีบอัดขึ้นรูป,  การ 
ประกอบอาหารดวยไอน้ําและการทําใหแหง, การแชแข็งดวยเครื่องจักรที่อุณหภูมิต่ํามาก, รูปแบบ 
หีบหอบรรจุภัณฑและสภาพแวดลอมรวมถึงบรรจุภัณฑที่ถูกปรับเปลี่ยนบรรยากาศ (modified 
atmosphere packaging -MAP) ซึ่งมีการเชื่อมโยงสูหมวดที่ 4 ถึงการจัดการขอมูลเกี่ยวกับการ 
บริหารความสัมพันธลูกคาและความพึงพอใจจะถูกเก็บไวและสะทอนกลับสูระบบผูนําและเพื่อ 
ทบทวนกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร (Strategic Planning Process -SPP) ตอไป 

จะเห็นไดวาทั้ง  3  องคกรไดนําระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีตางๆ  มาปรับใชเขากับ 
องคกรของตนเองไดอยางเหมาะสมและใหเกิดประสิทธิผลที่ดีตามเปาหมายที่กําหนดไว 

v  ปจจัยท่ี 8  การเชื่อมโยงอยางมบีูรณาการ 
การบริหารจัดการองคกรซึ่งมีองคประกอบที่หลากหลายใหสอดประสานกันเพื่อ 

ความสําเร็จขององคกรซึ่ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหมุมมองในเชิงระบบในการจัดการองค 
กรเพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศโดยทั้งคานิยมหลักและเกณฑเปนรากฐานและกลไกใน 
การเชื่อมโยงระบบทั้งหมดเขาดวยกัน แตการจัดการการดําเนินการโดยรวมจะประสบผลสําเร็จ 
นั้นตองอาศัยการสังเคราะห (Synthesis) การมุงไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และ การบูร 
ณาการ(Integration)  เชน LMD Landmark Dining, Inc.  มีรูปแบบที่ทําใหเห็นความสอดคลอง 
ของเปาประสงคและแผนปฏิบัติการกับวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมขององคกรไดโดยงาย ในการ 
ปรับปรุง Strategy Matrixไดมีการผนวกแนวคิดเรื่องแนวทาง-การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ-การ 
เรียนรู-การบูรณาการ (A-D-L-I)  และเชื่อมโยงขามหมวด  แสดงใน ตารางท่ี ค.3 ตารางการ 
เชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. ในหนาท่ี 146 

JPS  ผูนําอาวุโสของ  JPS  ใชกระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อรับรองความการ 
หนาในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ  (Deployment  )เปาหมาย    ผูบริหารงานพัฒนาเปาหมายของ
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พื้นที่การศกึษาหรือแผนก  ที่จะชวยสนับสนุนเปาหมายของเขต,  เครื่องมือหลัก  (วัตถุประสงคทาง 
ยุทธศาสตร),  แกนสําคญั,  คณุคาหลกั,  ภารกิจ,  และคติพจน  (วิสัยทัศน)  พนักงานที่ผานการ 
ทดลองงานอ่ืน  ๆ  ทั้งหมด  พัฒนาอยางนอย  1  เปาหมายทางวิชาชีพซึ่งจะชวยสนับสนุนเปาหมาย 
ของเขต   แสดงในภาพที่ ค.4 กระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง JPS ในหนาท่ี 149  แสดงให 
เห็นการวางแผนสวนหนาที่สําคญั  เจาหนาที่ระดบัหัวหนาดําเนินการทบทวนประเมินการปฏิบัติงาน 
ในเรื่องความกาวหนาที่สอดรบักับเปาหมาย    ผูบริหารแตละคนและเจาหนาที่ตางแบงปนขอมูล, 
ตัวอยาง,  และรายงานดวยวาจาในเรื่องความสําเรจ็และขอบเขตการใหความสนใจที่สอดรับกับ 
โรงเรียน, แผนก, หรือชั้นเรียน 

SFF  สรางสมดุลใหกับความตองการของผูเกี่ยวของหลักทุกฝายได  ในการจดัตั้งและ 
การส่ือสารอุดมการณหลักของ  SFF    (คานิยมหลัก,  จุดประสงคหลัก),  และพันธกิจ,  จัดตั้งและ 
สื่อสารทิศทางยุทธศาสตรระยะสั้นและระยะยาวและความคาดหวังผลการปฏิบัติงาน,  รักษาการ 
ควบคุมการมองขามอยางมีประสิทธิภาพ,  เฝาติดตามและแนะนําการปฏิบัติงาน,  สงเสริมความ 
รับผิดชอบ,  ความผูกพันธ,  และนวัตกรรมของผูมีสวนเกีย่วของ,  และประเมนิและปรับปรุง 
กระบวนการธุรกจิทั้งหมด  โดยมุงเนนองคกรไปที่จดุประสงคหลัก, คานิยมหลัก, และภาระกิจ และ 
โดยใชกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร  (Strategic  Planning  Process  -SPP),  แผนดําเนินการ 
และธุรกิจประจําป,  ตัวชี้วัดหลัก  (Key  Indicators  (KI’s),  กระบวนการบรหิารการปฏิบัติงาน 
(Performance  Management  Process  -  PMP)  ของแตละบุคคล,  ภาพที่  ค.5  แสดงระบบ 
ความเปนผูนํา  เพื่อทําใหมั่นใจถึงการจัดระเบยีบทีย่ั่งยืนและการผสานกับของทุกกิจกรรมทาง 
ธุรกิจดังที่ SFF ไดติดตามวิสัยทัศนระยะยาว
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ภาพที่ ค.5 
ระบบความเปนผูนํา  SFF 

ระบบความเปนผูนํามี  7 ขั้นตอนดังนี้ 
(1)  พิจารณาและสรางสมดุลใหแกความตองการและความคาดหวังของผูเกี่ยวของ 

ลูกศร align  =  จัดใหเปนแนวเดียวกัน, ลูกศรไปขอ 3 =  สังเคราะหและจัดใหเปนแนว 
เดียวกัน 

(2)  จัดตั้งและส่ือสารคุณคาที่ชัดเจน: คานิยมหลัก, จุดประสงคหลัก, และภารกิจ 

(3)  กําหนดทิศทาง:  ยุทธศาสตรและเปาหมาย, จัดเตรียมทรัพยากร, แผนการดําเนินการ, 
จัดการสื่อสารที่มีสวนรวม 

(4)  เฝาติดตามและแนะนําการปฏิบัติงาน:  ตัวบงชี้หลัก, การบังคับบัญชา balanced 
scorecard 

(5)  วิเคราะหผลการปฏิบัติงานองคกร: คุณคาที่สมดุล, การจัดเตรียมทรัพยากร 
แมแบบการสนับสนุน 

(6)  ตระหนัก, ใหรางวัล, พัฒนา: การรับรูและการพัฒนาผูเกี่ยวของ, กระบวนการพัฒนา 
การส่ือสารถึงผลงานและทบทวนสิ่งที่พบ 

การส่ือสารและการสนับสนุนคุณคา 

ผสมผสานและเรียนรู 

การส่ือสารที่มีสวนรวม
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(7)  การปรับปรุงกระบวนการธุรกิจอยางตอเนื่อง 
SFF ทํางานเพื่อสรางความเขาใจและบรรลุความตองการของลูกคา ไมวาจะเปนลูกคา 

ภายในหรือภายนอก (ขั้นที่ 1) ผูเกี่ยวของทั้งหมดถูกอบรมเรื่อง อุดมการณหลัก ของ SFF และกฏ 
ของความเปนจริงดานคุณภาพ 4 ประการ (ขั้นที่2)  แนวคิดเหลานี้ถูกนํามาใชในทุกระดับของการ 
บริหารเพื่อสงเสริมการวางแนวทิศทางของ SFF,  ความคาดหวังและเปาหมายยุทธศาสตร ดวย 
แนวคิดการวัดผลปฏิบัติงานดวย balanced scorecard (ขั้นที่ 3 และ 4) 

ผูนํา SFF  ใชกระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงาน Performance  Management 
Process (PMP) และการทบทวนผลการปฏิบัติงานแตละบุคคลระหวางดําเนินงานและรายป เพื่อ 
สนับสนุนพฤติกรรมที่สรางผลการปฏิบัติงานอยางสูงในหมูผูเกี่ยวของ (ขั้นที่ 3 และ 6) 

อีกหนึ่ งองคประกอบของการสรางสรรคสภาพแวดลอมที่สงเสริมการมุงเนนที่ 
วัตถุประสงคองคกร,  การเรียนรู,  การพัฒนา,  ความฉับไว,  และนวัตกรรม คือการประเมินและ 
ปรับปรุงระบบความเปนผูนําของตัวมันเองอยางตอเนื่อง  การสํารวจผูเกี่ยวของประจําปไดจับเอา 
การตอบสนองในเรื่องการเรียนรูและการพัฒนาสวนบุคคล, สภาพแวดลอมองคกรเพื่อนวัตกรรมและ 
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง, กระบวนการสื่อสารองคกร, ความเขาใจเปาหมาย SFF และการตระหนัก 
ถึงแรงสนับสนุนเพื่อการเปลี่ยนแปลงของผูเกี่ยวของ  คณะกรรมการบริหาร Management 
Committee (MC) ใชการสํารวจผลสะทอนกลับเพื่อประเมินประสิทธิภาพของความเปนผูนําของพวก 
เขา (ขั้นที่ 6 และ 7) 

นอกจากนี้ ยังมีการเชื่อมโยงที่ไดแสดงไวในปจจัยที่ 5, 6 และ 7 ถึงการเชื่อมโยงไปยัง 
หมวดที่ 6 (กระบวนการบริหาร) ,หมวดที่7(ผลลัพธการดําเนินการ) และ หมวดที่4 (การวัด การ 
วิเคราะห  และการจัดการความรู )ตามลําดับ



ตารางที่ ค.3 
การเชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. 

วิสัยทัศน: ไดรับการยอมรับวาเปน 1 ใน 10 ของประสบการณในการรับประทานอาหารในเมืองที่เราดําเนินธุรกิจทุกป เพราะอาหารเยี่ยมและประสบการณที่เปนเอกลักษณ 
พันธกิจ: ภัตตาคารแลนดมารคเปนประสบการณดานภัตตาคารที่ลํ้าเลิศสําหรับลูกคาของเรา ดวยการมุงเนนรสชาติอาหารที่เปนเลิศ บรรยากาศแหงประวัติศาสตร การบริการที่ 
เหนือชั้น และการมีความกาวหนาทางวิชาชีพของบุคลากรของเรา เราเปนภัตตาคารที่ปจเจกชน ครอบครัว และธุรกิจ เลือกสรรแลว เราเปนสวนหนึ่งของประวัติศาสตรของชุมชน 
ดวยบริการและการอนุรักษอาคารที่มีความสําคัญ 
ปจจัยแหงความ 
สําเร็จที่สําคัญ และ 
ปจจัยแหงความ 
สําเร็จในการแขงขัน 

•  การออกแบบเมนู 
ใหม 

•  รายการเมนูสุขภาพ 

•  การจดจําชื่อ 
•  คุณคาตอดอลลาร 

•  การใชพื้นที่เหนือ 
ชั้น 

•  บริการที่เหนือชั้น  •  การปฏิบัติการที่เปน 
เลิศ 

•  การมีสวนรวม 
ของชุมชน 

คานิยม 
•  อาหารรสเลิศ 
•  นวัตกรรมและ 
ความกระตือรือรน 

•  การสงเสริมวิถีชีวิต 
ที่เนนสุขภาพ 

•  อาหารรสเลิศ 
•  นวัตกรรมและความ 
กระตือรือรน 

•  ความสนุกสนาน 

•  นวัตกรรมและ 
ความกระตือรือรน 

•  การอนุรักษ 
ประวัติศาสตร 

•  ความเปนเลิศดาน 
การบริการและการ 
มุงเนนลูกคา 

•  การพัฒนาบุคลากร 
จริยธรรม ความ 
ซื่อสัตย และความมี 
ศักดิ์ศรี 

•  วัฒนธรรมแบบ 
ครอบครัวดวยการ 
ทํางานเปนทีม 

•  ความสนุกสนาน 

•  ความเปนเลิศดาน 
การบริการและการ 
มุงเนนลูกคา 

•  การสรางสรรค 
ชุมชน 

•  การอนุรักษ 
ประวัติศาสตร 

•  การสงเสริมวิถี 
ชีวิตที่เนน 
สุขภาพ 
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ตารางที่ ค.3 (ตอ) 
การเชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. 

O=เจาของ (Owners)      E= พนักงาน (Employees)     C=ลูกคา(Customers)          S= ผูสงมอบ (Suppliers)           P=คูคา (Partners)       M=ชุมชน (Community) 
ความทาทายเชิงกลยุทธ 1=การขยายตัวอยางตอเน่ือง  2=การแขงขันท่ีรุนแรงขึ้น  3=การมีพนักงานท่ีมีทักษะและมีแรงจูงใจ 4=ผูบริโภคมีรายไดท่ีสามารถใชจายเพิ่มขึ้นและความตองการในดานความสะดวกและสังคม 
5=ผูบริโภคมีรสนิยมดานรสชาติสูง  6=การเปลี่ยนแปลงดานประชากรศาสตรเกี่ยวกับอายุของผูบริโภค 7=การใหความสนใจเพิ่มขึ้นในเรื่องสุขภาพและโภชนาการ  8=ผลกระทบจากภาครัฐรุนแรงขึ้นเน่ืองจาก 
กฎระเบียบและขอบังคับ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  O E C S P M  O E C S  O E S P  O E C  O E C  O E M 
ความทาทายเชิงกล 
ยุทธ 

ทั้งหมด  ทั้งหมด  ทั้งหมด  1,2,3  2,3,4,8  1,2,3 

วัตถุประสงคเชิงกล 
ยุทธ 

2.เพิ่มศักยภาพผลิต 
ภัณฑและบริการ 

1.รักษาสถานะความ 
เปนภัตตาคารที่ 
เลือกสรรแลว 

3.ทําใหผลการ 
ดําเนินการดาน 
การเงินยั่งยืน 

4.เปนนายจางที่ 
พนักงานเลือกแลว 

5.ยกระดับประสิทธิผล 
ในการปฏิบัติโดย 
ผานกระบวนการที่ 
สรางคุณคาและกระ 
บวนการสนับสนุน 

6.ดําเนินโปรแกรม 
การมีสวนรวม 
ของชุมชนอยาง 
ตอเนื่อง 

A 

แผนปฏิบัติการระยะ 
ยาว 

ดําเนินการติดตาม 
ผลตอไป 

ติดตามผลความพึง 
พอใจของลูกคาและการ 
รักษาลูกคา 

สรางนวัตกรรมในการ 
ใชพื้นที่ 

ยกระดับความภักดีของ 
พนักงาน วัฒนธรรม 
ครอบครัว และการทํา 
งานเปนทีม 

ทบทวนปรับปรุงกระ 
บวนการเพื่อใหสามารถ 
สรางคุณคาใหแกลูกคา 

•สนับสนุนคนเรรอน 
•สนับสนุนคนที่มี 
ปญหาทางรางกาย 
และจิตใจ 

•การสงเสริมอาชีพ 
•วิถีชีวิตที่เนนสุข 
ภาพ 
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ตารางที่ ค.3 (ตอ) 
การเชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. 

D  แผนปฏิบัติการระยะ 
สั้น 

ขยายบริการ 
อาหารกลอง, 
บริการจัดเล้ียง 
และนําออกจาก 
รานไป 
รับประทานที่อื่น 

ใชเทคโนโลยีเพื่อ 
ปรับปรุงการใหบริการ 
ลูกคา 

•ปรับปรุงการใชพื้นที่ 
จอดรถ 

•สรางครัวเปดที่ไลทคีบ 
เปอร 

•เพิ่มความพึงพอใจของ 
พนักงาน 

•ใหการแนะนําเร่ือง 
จริยธรรมอยางใกลชิด 

•วาจางและอบรม 
พนักงานที่รานขายของ 
ที่ระลึก 

•จัดงานเล้ียงวันเกิด 

•ทบทวนปรับปรุง 
กระบวนการ 

•ปรับปรุงการฝกอบรม 
ดานการบริการและการ 
ติดตอลูกคา 

•จัดทําการตรวจสอบ 
ลวงหนาโดยนักศึกษา 
วิทยาลัยชุมชน 

•บริจาคอาหารค่ําใน 
วันหยุด 

•วาจางคนที่มีปญหา 
ทางรางกายและ 
จิตใจ 

•สงเสริมภัตตาคาร 
ในอนาคต 

•เปดภัตตาคารใน 
วิทยาลัย 
ตรวจสอบดาน 
การเงิน 

I  ผลลัพธการดําเนินการ  ดานผลิตภัณฑ 
และบริการ 

การมุงเนนลูกคา  การเงินและตลาด  ทรัพยากรบุคคล  ประสิทธิผลขององคกร  ภาวะผูนํา และความ 
รับผิดชอบตอสังคม 

ปจจัยแหงความสําเร็จที่สําคัญ L 
การออกแบบเมนูใหม 
การจดจําชื่อ/คุณคาตอดอลลาห 
การใชพื้นที่อยางคุมคา 
บริการที่เหนือชั้น 
การปฏิบัติการที่เปนเลิศ 
การมีสวนรวมของชุมชน 
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ภาพที่ ค.4 
กระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง Jenks Public Schools
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ตารางที่ ค.4 
วิธีการรับฟงและเรียนรูที่มีการถายทอดไปสูการปฏิบัติทั่วทั้งประสบการณ 

การรับประทานอาหารของลูกคา 

Voices 
กอนประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

ระหวางประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

หลังประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

Voice
of 

Experience 

• ส่ิงตีพิมพ / เว็บไซต 
ของอุตสาหกรรม (O) 

• ติดตอกับผูเชี่ยวชาญ 
ของอุตสาหกรรม (O) 

• การประชุมของ 
อุตสาหกรรม (O) 

• ผูเชี่ยวชาญจากสถาบัน 
การศึกษา, ที่ปรึกษา (O) 
• สมาคม Secret Diners (A) 
• อัตราความพึงพอใจ 
ของลูกคาของคูแขง (A) 

•  การเยี่ยมเยียนของ 
คณะกรรมการที่ปรึกษา (Q) 

•  การเยี่ยมเยียนของเจาของ 
ภัตตาคาร (O) 

• การเยี่ยมเยียนสาขาของเรา 
โดยผูเชี่ยวชาญใน 
อุตสาหกรรมและตลาด (O) 

• คณะกรรมการที่ปรึกษา (Q) 
• งาน (Event) ที่รวมมือ 
กับชุมชน (O) 

• ผูเชี่ยวชาญในอุตสาหกรรม 
และตลาด (O) 

• ส่ิงตีพิมพของอุตสาหกรรม 
(M) 

Voice
of 

Customer 

• งานวิจัยของสถาบันการศึกษา 
และอุตสาหกรรม (O) 

• การสอบถามผูที่มีโอกาส 
เปนลูกคา (D) 

• การสอบถามถึงการกลาวถึง 
ของลูกคา (D) 

• การวิเคราะหกลุม Our Family 
(D) 

• จํานวนการเยี่ยมชมเว็บไซต,อี- 
เมล (D) 

• แหลงที่มาของการกลาวถึง (D) 
• โฟกัสกรุปตลาดทองถิ่น (Q) 
• การสํารวจตลาดทองถ่ิน 
โดยองคกรอิสระ (A) 

• แบบสํารวจระหวางการ 
ใหบริการของพนักงานเสริฟ 
(T) 
• แบบฟอรม “Dear Dudley” 
(T) 

• การบันทึกขอมูลใน Foodtrack 
(T) 

• การติดตามผลในทันทีจาก 
ลูกคา (T) 

• ประเด็นเกี่ยวกับการแกไข 
ขอผิดพลาดในการใหบริการ 
(S) 

• แบบสํารวจบนเว็บไซต (D) 
• อี-เมลขอรองเรียนบน 
เว็บไซต (D) 

• การโทรศัพทไปยังผูที่มี 
ขอรองเรียนทุกคน 
ภายใน 24 ชั่วโมง (D) 

• แบบฟอรม “Dear 
Dudley” (D) 

• การติดตามผลจาก 
เจาของภัตตาคาร (W) 

• แบบสํารวจการติดตามผล 
ภายใน 30 วัน (M) 

• โฟกัสกรุป (Q) 
• แบบสํารวจความพึงพอใจ 
ของลูกคา (A)
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ตารางที่ ค.4 (ตอ) 
วิธีการรับฟงและเรียนรูที่มีการถายทอดไปสูการปฏิบัติทั่วทั้งประสบการณ 

การรับประทานอาหารของลูกคา 

Voices 
กอนประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

ระหวางประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

หลังประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

Voice
of 

Server 

ขอมูลจากพนักงานในเรื่อง 
• คุณภาพของอาหาร (S) 
• การออกแบบเมนู, เนื้อหา, 
ฯลฯ (M) 
• ความตองการในการ 
ฝกอบรม, การจัดสง (Q) 
• การยกยองชมเชย / 
คาตอบแทน (Q) 

• กระบวนการสรรหา / การ 
วาจาง (Q) 
• การปรับปรุงการใหบริการ (Q) 
• การออกแบบงาน 
และกระบวนการ (A) 

• พฤติกรรมของลูกคา (T) 
• ขอคิดเห็นของลูกคา (T) 
• คําตอบของลูกคาตอคําถาม 
ของพนักงาน (T) 

• การเยี่ยมเยียนของพอครัว 
ตามโตะตาง ๆ (S) 

• การเยี่ยมเยียนของพอครัว 
ตามโตะตาง ๆ (S) 

• ผูจัดการกะเยี่ยมเยียนตามโตะ 
ตางๆ (S) 

• เจาของภัตตาคารเยี่ยมเยียน 
ตามโตะตาง ๆ (S) 
• ขอรองเรียนของพนักงาน 
เสริฟ (S) 

• ขอรองเรียนของพนักงาน 
เสริฟ (T) 

• การประชุมพนักงานเสริฟ 
(W) 

• การประชุมพนักงานในครัว 
(W) 

• การประชุมผูจัดการกะ 
และสถานที่รายเดือน (M) 

• แบบสํารวจความพึงพอใจ 
ของลูกคาภายใน (A) 

Voice
of 

Process 

• ความตองการของลูกคา (O) 
• มาตรฐานการออกแบบ 
กระบวนการ (T) 

• แผนการวัดกระบวนการ (T) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

• ระยะเวลารอ (S) 
• คุณภาพอาหาร (S) 
• คุณภาพการใหบริการ (S) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

• ผลลัพธของกระบวนการ (M) 
• การปรับปรุงกระบวนการ (Q) 
• การแบงปนความรู (Q) 
• อัตราการปรับปรุง (A) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

O = ดําเนินการอยางตอเนื่อง (Ongoing) 
T = ตามธุรกรรม (Transaction) 
S = ตอกะ (Shift) 
D = รายวัน (Daily) 

W = รายสัปดาห (Weekly) 
M = รายเดือน (Monthly) 
Q = รายไตรมาส (Quarterly) 
A = รายป (Annually)
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ภาพที่ ค.5 
กระบวนการแกไขขอผิดพลาดจากการบริการ (Service Recovery Process)



ผลการวเิคราะห แนวทาง-การปฎิบตัิ เชิงเปรียบเทียบระหวางองคกรท่ีเปนกรณีศึกษา แบงตามเกณฑขอท่ี 3.1 
ตารางท่ี 1 (3.1 a1-การจําแนกลูกคาและตลาด) 

Item: 3.1 a1  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 
KF Ref  1,12,15  1, 12, 14, 18, 19  1,6,12 
Methods  กระบวนการจําแนกลูกคา  จําแนกตามผูมีสวนเกี่ยวของในการใหบริการของนักเรียน  จําแนกตามอุตสาหกรรมการแปรรูปไข 

Systematic 
Approach 

(A) 

จําแนกตามผลิตภัณฑและการบริการ ,ตลาด , ราคา และกลุม 
ลูกคาท่ีแสดงในรูป  P.1-4 ในLMD Case Study อยางชัดเจน 

แบงโดยผูมีสวนเกี่ยวของของเขตไดแก นักเรียน,  พนักงาน, 
ผูปกครอง, และชุมชน ซึ่งครอบคลุม JPSF และสถาบันการศึกษาท่ี 
สูงขึ้น  และกลุมนักเรียนจะแสดงตนดวยบัตรของทางเขตท่ีจัด 
นักเรียนออกเปนกลุม ๆ 

ใชแนวคิดของอุตสาหกรรมการแปรรูปไขเพื่อผลิตตามประเภท 
รายการตอไปน้ี 
•  เพิ่มมูลคา (ท่ี SFF ดําเนินการ) 
•  การบริโภคแบบแหง/ทันที 
•  เครื่องอุปโภคบริโภค 

Extent of 
Deployment 

(D) 

ไดทําการจําแนกลูกคาและกลุมลูกคาตามความ 
สามารถเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุมลูกคา 

มีการเปดสอนวิชาเชน เตนรํา, หมากรุก, วายนํ้า, และการขับขี่ 
ใหแกเด็กที่อาศัยอยูในเขตหรืออยูรอบ ๆ ชุมชน  JPS ใหบริการ 
นักเรียนทุกคนท่ีอาศัยอยูในเขตโดยเปดใหบริการการประเมินดวย 
มาตรฐานเดียวกันกับนักเรียนของเขตโดยตองไมเสียคาใชจาย 

ฝายขายและตลาดใชแนวคิดของอุตสาหกรรมที่ใหบริการดาน 
อาหารกับการแบงสวนตลาด  และมุงเนนท่ีจะทําความเขาใจ 
อยางเต็มท่ีกับความตองการในปจจุบันและในอนาคตของตลาด 
สวนเปาหมายและของลูกคา 

Systematic 
Improvements 

(L) 

-  -  สวนแบงทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของ 
บัญชีลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ  ๆ  โดยผูเกี่ยวของดานการ 
ขายและการตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย 
Management  Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย 
The Business Leadership Team(BLT) 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

ควรระบุถึงลูกคาของคูแขงท่ีสําคัญท่ีชัดเจน  เพื่อใหเห็นถึง 
ความเหมือนและตางกันระหวางกลุมลูกคาของแลนมารคและ 
กลุมลูกคาของคูแขง และเพื่อนํามาวิเคราะหแนวโนมตลาดใน 
อนาคต 

ควรรระบุถึงวิธีในการนําเรื่องท่ีเกี่ยวของกับลูกคาของคูแขง  ลูกคา 
และตลาดอื่นๆที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาเพื่อชีให 
เห็นถึงความตองการของกลุมตลาดไดชัดเจนและ สามารถวิเคราะห 
แนวโนมตลาดในอนาคตได 

ควรมีวิธีการในการนําเรื่องท่ีเกี่ยวของกับลูกคาของคูแขง  ลูกคา 
และตลาดอื่นๆที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณา 
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ตารางท่ี 2 (3.1 a2-การรรับฟและเรียนรูจากลกูคา) 

Item: 3.1 a2  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 
KF Ref  1,7,12,15,22  12,16,26, 27  2,6,12,19 
Methods  360 Voice System  วิธีการท่ีหลากหลายเพื่อการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพกับนักเรียนและ 

ผูเกี่ยวของ(ตาราง 3.1-1 ใน JPS Application Summary) 
การพิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคต 

Systematic 
Approach 

(A) 

ความรูท่ีเก็บรวบรวมจาก  4  ทิศทาง  เพื่อใชวิเคราะหความตองการ 
ของลูกคาเต็มรูปแบบ  360  องศาความรูมาจากแหลงตาง  ๆ  ใน 
อุตสาหกรรมและตลาด  (Voice  of  Experience  )  เสียงจาก 
ประสบการณ(Voice of  the Customer)  จากลูกคา(Voice of  the 
Server)จากพนักงานเสริฟ (Voice of the Process)และจากขอมูล 
กระบวนการสงมอบการบริการ 

•  ใชเครื่องมือท่ีหลากหลายเพื่อฟงและเรียนรูจากผูเกี่ยวของในสวน 
ตาง ๆ ซึ่งมีการใชวิธีหลากหลายของแตละผูเกี่ยวของดังน้ี; นักเรียน, 
พนักงาน, ผูปกครอง  และ สมาชิกชุมชน 

•  ทีมความเปนผูนําของแตละโรงเรียนใชวิธีการมากมายเพื่อเก็บขอมูล 
และนําไปพัฒนา  Comprehensive Local Education Plan (CLEP) 
แตละ CLEP มีกระบวนการ PDSA ซึ่งสัมพันธโดยตรงกับความ 
ตองการและความคาดหวังของผูเกี่ยวของ 

•  มีการพิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคต 
เปนกระบวนการท่ีดําเนินตอเน่ืองซึ่งเกี่ยวของกับฝายขาย 
, ฝายการตลาด, ฝายลูกคาสัมพันธ, ฝายพัฒนาสินคา, 
ฝายจัดซื้อ, ฝาย R&D, ฝายบริการดานเทคนิค, และฝาย 
จัดจําหนาย 

•  ความตองการและความคาดหวังของลูกคาถูกแสดงผาน 
การเขาถึงและการมีความสัมพันธกับพนักงานในทุก 
ระดับ 

Extent of 
Deployment 

(D) 

บอกแนวทางเพื่อนําไปปฏิบัติท้ัง 4  Voice ไดชัดเจน  มีการนําขอมูลจากนักเรียนในอดีต, ปจจุบันและอนาคต  เพื่อวาง 
แผนการใหบริการการศึกษา, ขยายโปรแกรมการศึกษา, และพัฒนา 
บริการ มีการประเมินในตอนจบของการพัฒนาความเชี่ยวชาญทาง 
วิชาชีพ, การทํางานของคณะกรรมการเขต, และหลักสูตรการศึกษาของ 
ชุมชน เพื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ  การวิเคราะห 
ขอมูลนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการ 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการปรับปรุงไดเนอรซึ่งเปนรูปแบบ 
PDCA 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

ผูนําระดับสูงบูรณาการและวิเคราะหขอมูลเหลาน้ีผานการวิ 
เคราะห SWOT และใชผลลัพธในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรกําหนดความตองการท่ีสําคัญและความคาดหวังท่ี 
เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑ 
และบริการ) 
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ตารางท่ี 3 (3.1 a3-การทําใหการรับฟงและเรียนรูทันสมัย) 

Item: 3.1 a3  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 
KF Ref  12,15,29  26,19,14  12,20 
Methods  กระบวนการปรับปรุงไดเนอรทีม  การปรับปรุงอยางตอเน่ือง  การทบทวนผลความเติบโตดานการขาย 

Systematic 
Approach 

(A) 

มีการใชกระบวนการประเมินและปรับปรุงตามแนวทางไดเนอร 
ทุกๆป 

ใชแมแบบการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพ่ือรักษาการใชงานวิธีการ 
ฟงและการเรียนรูอยางเต็มท่ีดวยการแนะแนวและบริการทาง 
การศึกษาท่ีจําเปน 

สวนแบงทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของบัญชี 
ลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ ๆ โดยผูเกี่ยวของดานการขายและ 
การตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย  Management 
Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย  The  Business 
Leadership Team(BLT) 

Extent of 
Deployment 

(D) 

มีการสํารวจความพึงพอใจตลอดท้ังป    มีการเปรียบเทียบและ 
เรียนรูกับผูท่ีไดรางวัล    และมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหเขากับ 
สังคมตลอดเวลา 

มีการทบทวนขอมูลของชุมชน เชน การเปล่ียนแปลงทาง 
ประชากรและการยายถิ่นท่ีอยู  หลักสูตร, การสอน, การประเมิน, 
และระบบสภาพโรงเรียนเปนเครื่องมือตอบวาอะไรท่ีไดเรียนรู 
จากการวิเคราะหของเราและแบงปนไปท่ัวเขตอยางเหมาะสม 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีการเรียนรูและปรับปรุงในการวางแผนกลยุทธกับไดเนอรทีม  มี 
การปอนกลับและประเมินตนเองดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุมทุกกลุม 
ลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความตองการของ 
องคกร 
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ตารางท่ี 4 (3.2 a1-การสรางความสัมพันธกบัลกูคา) 

Item: 3.2 a1  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 
KF Ref  1,25,29  19,26,16  2,12,16,22 
Methods  การสรางการรับรูโดยใชสื่อ  กระบวนการสื่อสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของสรางสายสัมพันธกับ 

ผูเกี่ยวของ 
แนวคิดเชิงระบบ 

Systematic 
Approach 

(A) 

•  มีการใชส่ือตางๆในการเผยแพรชื่อเสียงและบริการท่ีโดดเดน 
•  มีการใชโปรแกรม Our Family เพื่อสนับสนุนใหลูกคามาทาน 
อาหารไดมากครั้ง 

•  JPSใชกระบวนการส่ือสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของสรางสาย 
สัมพันธกับผูเกี่ยวของ เพ่ือดึงดูดและรักษานักเรียน, เพื่อปรับปรุง 
การแสดงออกของนักเรียน, และเพื่อสงเสริมหุนสวนท่ีมีอยูและราย 
ใหม ๆ 

•  มี Jenk  Public School Foundation (JPSF) ชวยทําใหการ 
สนับสนุนทางการเงิน และใหบริการเปนสะพานเชื่อมนักเรียน, 
ผูปกครอง, อาจารย, ผูบริหาร, และ BOE 

ตัวแทนฝายขายเตรียมพื้นฐานเพื่อการพัฒนาสายสัมพันธ 
อันใกลชิดกับลูกคา    ผูเกี่ยวของเหลาน้ีมีความรูเกี่ยวกับ 
กระบวนการธุรกิจของ  SFF  และใชความรูเหลาน้ีในการ 
พิจารณาวิธีการท่ีดีท่ีสุดในการนําคุณคาสูลูกคา 

Extent of 
Deployment 

(D) 

•  ใชสื่อตางเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคา 
•  มีการใหสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิก  Our  Family  และใหลูกคา 
ใชบริการผานระบบออนไลนซึ่งสามารถรูถึงขอมูลแตละคนวา 
ชอบอะไรนอกจากน้ี  มีการแสดงคะแนนความพึงพอใจ ขอ 
รองเรียน  และความตองการพิเศษตางๆ 

•  แสดงใหเห็นถึงการจัดตั้งรูปแบบความเปนหุนสวน ดังเชน เปปซี่ 
เปนหุนสวนระยะยาวและบริจาคเงินมากกวา $350000, สินคากวา 
700 อยาง, และbannerใหขาวสาร 50 ปายทุกป 

•  นักเรียนและพนักงานสงเสริมการมีปฏิสัมพันธใหม ๆ และอยาง 
ตอเน่ืองผานบริการชุมชน  ซึงปจจุบันมีโครงการบริการมากกวา 30 
โครงการกําลังดําเนินการอยู 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

ไดเนอรทีมมีการปรับปรุงการออกแบบกระบวนการผลิตภัณฑ 
และบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความตองการลูกคาและกระชับ 
ความสัมพันธใหแนนแฟนมากยิ่งขึ้น 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

การสนับสนุนลูกคายังไมครบกลุม เน่ืองจากกลุมลูกคา ท่ีมีการ 
จัดโปรแกรมมีเพียงกลุมท่ีมาทานท่ีรานเทาน้ัน ยังไมครอบคลุม 
ถึงกลุมท่ี ซื้อกลับบาน และกลุมที่ Delivery 

-  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุม 
ทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความต 
องการขององคกร 
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ตารางท่ี 5 (3.2 a3-กระบวนการจัดการขอรองเรียน) 
Item: 3.2 a3  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 

KF Ref  29,31,32  2,12,26.27  12,18,22 
Methods  กระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ 

(รูป  3.2-2 ใน LMD Case Study) 
กระบวนการจัดการคํารองเรียน  ฝายลูกคาสัมพันธและระบบฐานขอมูล 

Systematic 
Approach 

(A) 

•  มีการนํากระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการมาใช  ซ่ึง 
สามารถจัดการและแกไขปญหาขอรองเรียนไดทันที 

•  มีการยกยองชมเชยระหวางการประชุม การแกไขขอผิดพลาดใน 
การใหบริการท่ีโดดเดนจะรับรางวัล   มีการตีพิมพเพื่อสื่อสาร 
ภายในและเก็บรวบรวมเปนอยางดี 

ขั้นตอนกระบวนการจัดการคํารองเรียนมี 5  ขอถูกตั้งขึ้นโดย BOE 
ขั้นตอนน้ีไดมอบอํานาจใหแกพนักงานทุกคนเพื่อใหแนใจวาปญหา 
จะถูกแกไขไดในระดับท่ีต่ําท่ีสุด 

คําตําหนิจากลูกคาอาจไดรับโดยพนักงานคนใดคนหน่ึงท่ี 
ติดตอกับลูกคา  คําตําหนิทุก  ๆ  คําจะถูกสงตอไปยังตัวแทน 
ฝายลูกคาสัมพันธเพื่อใสเขาสูระบบฐานขอมูลทันทีท่ีไดรับ 

Extent of 
Deployment 

(D) 

•  อธิบายถึงวิธีการทํางานในกระบวนการแกไขขอผิดพลาดรวมถึง 
การสงเสริมเกิดการซื้อซ้ํา  และมีการถายทอดไปยังพนักงานทุก 
คน 

•  มีการใชเครื่องมอืแบบสํารวจตาง ๆ เพื่อชวยใหการบูรณา 
การขอมูลสะดวกยิ่งขึ้น  เชน แผนผังPareto , แผนผังกางปลา, 
และหาคาสหสัมพันธ 

ผลสะทอนกลับและคํารองเรียนถูกนําเขาสูท่ีประชุมและวิเคราะหเพื่อ 
ใชในการปรับปรุงท่ัวท้ังเขต 

รายงานจากฐานขอมูลถูกแจกจายโดยฝายลูกคาสัมพันธ 
เพื่อมอบหมายใหผูท่ีเกี่ยวของไปดําเนินการติดตามและ 
แกไขโดยดวน 

Systematic 
Improvements 

(L) 

ในชวงการอบรมพนักงานใหม  มีการสอนงานและแนะนําอยาง 
ใกลชิด   และถูกสังเกตการณติดตอกับลูกคาเบ้ืองตน   เพื่อให 
พนักงานเกิดการเรียนรูตอนปฎิบัติงานจริงและเพ่ือประเมินปรับปรุง 
ความชํานาญ 

•  คณะผูบริหารวิเคราะหขอมูลเปนระยะเพื่อจําแนกวากรณีดังกลาว 
เปนเครื่องชี้วัดปญหาของระบบหรือปญหาสวนบุคคล 

•  คณะผูบริหารพิจารณากรณีเพื่อคนหาตนตอของปญหาและใช 
ขอมูลดังกลาวเพื่อการปรับปรุง 

วิธีการบริหารคําติชมจากลูกคาจะถูกประเมินและปรับปรุง 
หลายรอบโดยทีมทํางานขามตําแหนง 

Alignment & 
Integration 

(I) 

มีการนําผลจากการวิเคราะหท่ีไดไปใชในการระบุแนวโนมสาเหตุ 
และผลกระทบรวมถึงลําดับความสําคัญของกลยุทธดานการตลาด 
การแบงสวนตลาด  และขอกําหนดลูกคา 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุม 
ทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความ 
ตองการขององคกร 
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ตารางท่ี 6 (3.2 b1-การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา) 

Item: 3.2 b1  Landmark Dining, Inc  Jenks Public Schools  Sunny Fresh Foods, Inc. 
KF Ref  25,31,32  9,12,27  16,18 
Methods  การประเมินความพึงพอใจ  ตามระบบ Voice (รูป 3.1-1 ใน LMD 

Case Study) 
กระบวนการสื่อสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของ 
(ตาราง 3.1-1 ใน JPS Application Summary) 

แนวคิดการบริหารความสัมพันธลูกคา 

Systematic 
Approach 

(A) 

มีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคากอน 
รับประทานอาหาร-ระหวางรับประทานอาหาร-และหลังมีประสบ 
การณการรับประทานอาหาร โดยใชแบบสํารวจหลายรูปแบบ 

ใชวิธีการพิจารณาความพึงพอใจและการสื่อสารหลักในตาราง 3.1-1 
และขอมูลทางสถิติ ในหมวดผลลัพธ 

ประเมินผานผลสะทอนกลับโดยตรงจากแนวคิดการบริหาร 
ความสัมพันธลูกคาอยางใกลชิด 

Extent of 
Deployment 

(D) 

มีแบบสํารวจหลากหลายเขาถึงทุกสื่อ  เครื่องวัดสามารถจับผลสะทอนกลับและตอบสนองโดยทันทีผานทีม 
Site Survey Improvement Plan (SSP)เพื่อพัฒนา, นําไปปฏิบัติ, 
และสรางแผนปฏิบัติการท่ีสมบูรณ 

ตัวแทนฝายขายติดตามผลจากลูกคาเปนระยะ ๆ เพื่อประเมิน 
ความพึงพอใจตอสินคา, บริการ และความสัมพันธ 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีการวิเคราะหคาสหสัมพันธท่ีสรางขึ้นจากความสําคัญและ 
การประเมินความพึงพอใจเพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไป 
ปฏิบัติเพื่อทําใหเหนือกวาสิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง, ผลลัพธของขอคิด 
เห็นท่ีเก็บรวบรวมและวิเคราะหอยูตลอดเวลาทําใหเกิดกิจกรรมที่มี 
โอกาสตอบสนองความคาดหวังลูกคาไดดีท่ีสุด 

เมื่อแผนปฏิบัติการเสร็จสมบูรณ ผลจะถูกวัด, วิเคราะห, และแบงปน 
กับนักเรียนและผูอุปถัมภในคอลัมน “ตอบผูอุปถัมภ” (“Response to 
Patrons”) 

- 

Alignment & 
Integration 

(I) 

การออกแบบกระบวนการใหมใหเหมาะสมกับความตองการของ 
ลูกคา การจัดการผลการดําเนินการของกระบวนการในขณะ 
เกิดขึ้นจริงและการออกแบบใหม / การปรับปรุงกระบวนการ 
ระหวางวงจรการประเมิน 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ 
ลูกคา  มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมลูกคา 
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จากผลการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนอยางเปนเอกฉนัท  (Consensus)  รวมถึง 
การใชเครื่องมือ  A-D-L-I  ในการประเมินกระบวนการและการใหคะแนนโดยใชแนวทางตามตาราง 
การใหคะแนนตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ของทั้ง 3 องคกร สรุปไดดังนี้ 

ผลการใหคะแนน  หมวด 3 
ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

จากตาราง  แสดงใหเหน็วาในหมวด  3  การมุงเนนลกูคาและตลาด  ขอ  3.1  ความรู 
เกี่ยวกบัลูกคาและตลาด Landmark Dining, Inc. ไดคะแนนสูงสุด เนื่องจากมีการแสดงใหเห็นถึง 
แนวทาง (Approach - A)  การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment - D) การเรียนรู (Learning 
-  L)  และการบูรณาการ (Integration  -  I)  ไดอยางชัดเจน แตมีบางขอที่ไมมีการระบถุึงลูกคาของ 
คูแขงที่สําคัญ  สวน Jenks Public Schools และ Sunny Fresh Foods, Inc. มีการบอกแนวทาง 
และ  การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ  คอนขางชัดเจน  แตการเรียนรู  เพื่อไปยังการบูรณาการยังไม 
ปรากฏใหเห็น  และมีจุดออนที่ควรปรับปรุงคือ  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน    และอธิบายให 
ครอบคลุมทุกกลุมลูกคา  และควรเพิม่แนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกร 

Case Study 
A 

Approach 
D 

Deployment 
L 

Learning 
I 

Integration 
คะแนน(%)  x 
คะแนนของ 

หมวด 

คะแนน 
(50) 

Landmark 
Dining, Inc.  75  70  65  55  66.25% X 50  32.62 

Jenks Public 
Schools  80  75  55  0  53.75% X 50  26.87 

Sunny Fresh 
Foods, Inc.  75  65  45  0  46.25% X 50  23.12
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ผลการใหคะแนน  หมวด 3 
ขอ 3.2 ความสมัพันธกับลกูคาและความพึงพอใจของลูกคา 

จากตาราง  แสดงใหเห็นวาในหมวด 3  การมุงเนนลูกคาและตลาด  ขอ 3.2 
ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา Landmark Dining, Inc. ตอบเกณฑไดอยาง 
ชัดเจน  มีการยกเหตุการณประกอบและ ใชตารางอธิบาย ทําใหเขาใจในสิ่งที่ตองการสื่อ แตยัง 
ขาดการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ ยังไมครบกลุมลูกคา  Jenks Public Schools แสดงแนวทาง 
การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ และการเรียนรู  ไดอยางครบถวนทุกประเด็น แตยังตองเพิ่มแนวทาง 
ที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑหมวดอ่ืน ๆ 
การตอบเกณฑของ Sunny  Fresh  Foods,  Inc. คลายกับขอ 3.1  คือ ขาดการยกตัวอยางให 
ชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุมทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางที่บูรณาการกับความตอง 
การขององคกร 

อยางไรก็ตามคะแนนในหมวด 3  การมุงเนนลูกคาและตลาด  มีคะแนนเต็มแค 
(50+60)110 คะแนนซึ่งตองรวมกับหมวดที่เหลืออีก 6  หมวด ซึ่งคะแนนรวมทั้งหมด 1,000 
คะแนน ผลลัพธจากคะแนนที่ไดถือเปนการประเมินองคกรของตนเองและการปฏิบัติการ  ตาม 
แนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป2548 เพื่อเปนแนวทางใหองคกร สามารถรวบรวม 
ขอมูลเพื่อพัฒนาแผนปฏิบัติการที่เสริมจุดแข็งและลดขอบกพรองของการบริหารจัดการของ 
องคกร 

Case Study 
A 

Approach 
D 

Deployment 
L 

Learning 
I 

Integration 
คะแนน(%)  x 
คะแนนของ 

หมวด 

คะแนน 
(60) 

Landmark 
Dining, Inc.  80  75  70  50  68.75% X 60  41.25 

Jenks Public 
Schools  85  80  75  0  60% X 60  36 

Sunny Fresh 
Foods, Inc.  75  70  40  0  46.25% X 60  27.75


