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ผนวก ค. 

ขอมูลอางอิงจากผลการวิเคราะห การหาแนวทางสูความเปนเลิศดาน 
การมุงเนนลูกคาและตลาด



129 

จากกรณีศึกษาของ 3 องคกรทําใหสามารถสรุปความคลายคลึงและแตกตางของทั้ง 
3 องคกรไดดังนี้ 

v  ปจจัยท่ี 1 ผูบริหารระดับสูงมีวิสยัทัศน   พันธกิจและคานิยมหลกัท่ีชัดเจน 
ผูบริหารระดับสูงทัง้  3  องคกร  มีวิสัยทัศนทีช่ัดเจนที่ทําใหองคกรมีความเปนเลิศในการ 

ใหบริการโดยเนนความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสําคัญทีสุ่ด  จะเห็นไดวาทั้ง  3  องคกรมีการ 
กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ   และคานิยมหลัก  ไวอยางชัดเจน  เพื่อใหบุคคลากรมีความเขาใจและใช 
เปนแนวทางในการพัฒนาองคกร 

ผูบริหารระดับสูงของทุกองคกรยังสามารถถายทอดวิสัยทัศน  พันธกิจ และคานยิมหลกั 
ที่กําหนดไวใหบุคลากรทุกคนยอมรับ และมีความเขาใจตรงกันโดยเฉพาะการมุงเนนความพึง 
พอใจของลูกคาซึ่งทําใหการดําเนินงานมุงไปในทิศทางเดียวกันโดยมีการกระจายจากวิสัยทัศน 
ไปสูการปฏิบัติในทุกหนวยงานดวยการใชวิธีการบริหารแบบตางๆ เชน  LMD Landmark Dining, 
Inc.ไดสื่อสารถายทอดวิสัยทัศน  พันธกิจ และคานิยม ที่มุงเนนลูกคาเปนหลักใหแกพนักงานใหม 
ทุกคน มีการทบทวนระหวางการประชุมประจําเดือน ติดประกาศในพื้นที่ที่พนักงานใช และพมิพลง 
บนเมนูและเอกสารสงเสริมการตลาดทั้งหลาย (แสดงใน กรณีศึกษาLMD  โครงรางองคกร- 
Preface:Organizational Profile ภาคผนวก ง.)  JPS สวน Jenks Public Schools เปาหมายของ 
เขตถูกลงในเว็ปไซต และเจาหนาทุกคนไดรับโปสเตอรซี่งเขียนเปาหมายและวัตถุประสงคถูกแขวน 
ไวทุกอาคารเพื่อเปนสิ่งเตือนใจใหกับนักเรียนและพนักงาน  (แสดงใน กรณีศึกษาJPS หมวดที่ 1. 
ความเปนผูนําภาคผนวก ง. )  และ SFF  Sunny Fresh Foods,  Inc. ผูจัดการในทุกระดับของ 
องคกรมีความรับผิดชอบตอการส่ือสารและสนับสนุนภารกิจ, จุดประสงคหลัก, และคานิยมหลัก 
แกผู เกี่ยวของ โดย การปรึกษาหารือกับผูเกี่ยวของรายใหมระหวางการปฐมนิเทศ, การมี 
ปฏิสัมพันธระหวางการประชุม, การนําเสนอระหวางการอบรมการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และการ 
ประชุมเพื่อการรับรูทุก ๆ 2 ครั้งตอเดือนซึ่งจัดใหกับผูเกี่ยวของทุกฝาย(แสดงใน กรณีศึกษาSFF 
หมวดที่ 1.ความเปนผูนํา ภาคผนวก ง.) 

ผูบริหารมีความมุงมั่นจริงจังตอการพัฒนาองคกรโดยมีสวนรวมในการดําเนินงานใน 
รูปแบบตางๆ เชน SFF ผูนําอาวุโสของ SFF ประกอบดวย คณะกรรมการบริหาร (Management 
Committee  (MC))    MC  จัดตั้งภาระกิจของ SFF  ในป 1992 เพื่อแนะนําแนวทางที่ชัดเจนแก 
องคกร  เพราะการมุงเนนที่ลูกคาและผูเกี่ยวของคือคานิยมหลัก, MC  จึงไดวางภาระกิจไวบน 
ความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูจัดหาสินคาของ SFF,  ความรูเกี่ยวกับ
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อุตสาหกรรมกระบวนการแปรรูปไข, และความรูเกี่ยวกับอุตสาหกรรมของลูกคา, LMD Landmark 
Dining,  Inc.  ผูนําระดับสูงมุงจัดตั้งไดเนอรสทีม (DINERS  Teams)  เนนที่การปรับปรุงผลการ 
ดําเนินการขององคกร และทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละกระบวนการเพื่อระบุโอกาสในการ 
ปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล ผูนําระดับสูงเปนผูสนับสนุนและทบทวนไดเนอรสทีม 
และ JPS  ที่ JPS,  ผูนําอาวุโสรวมถึง BOE,  ผูอํานวยการ,  รองผูอํานวยการ,  และผูชวย 
ผูอํานวยการ 3 ทาน  ผูอํานวยการทําหนาที่เปน CEO  รองผูอํานวยการและผูชวยผูอํานวยการ 
ดูแลการปรับปรุงโรงเรียนและหลักสูตร, โปรแกรมนักเรียนและหลักสูตร, และฝายบุคลากร; และ 
ตัวแทนอาจารยใหญของวิทยาเขต ทําหนาที่เปนผูอํานวยการของคณะมนตรี  คณะมนตรีประชุม 
กันทุกวันจันทรเพื่อปรึกษาหารือวาระการประชุม BOE กอนลวงหนา และประเด็นอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ 
กับเขตการศึกษา 

v  ปจจัยท่ี 2  การแบงกลุมลูกคาหรือผูใชบริการ 
ลักษณะขององคกรทั้ง 3  องคกร มีความแตกตางกันไปตามแตลักษณะของธุรกิจ 

ดังนั้น การจําแนกกลุมลูกคา เพื่อใหทราบถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละกลุม 
อยางชัดเจนเพื่อประโยชนในการวางแผนกลยุทธ  ดังเชน LMD กลุมลูกคาที่สําคัญของ Landmark 
Dining, Inc.  คือ ลูกคาประจําที่เปนปจเจกชนและครอบครัว นักธุรกิจ และนักทองเที่ยว  แลนด 
มารคใช รายงานผลการศึกษาอุตสาหกรรมและขอมูลจากลูกคามากําหนดและจัดลําดับ 
ความสําคัญของความตองการที่สําคัญของลูกคาที่เหมือนกันในทุกกลุม และแสดงการแบงลูกคา 
และความตองการของลูกคาใน ตารางที่ ข.1(แสดงใน กรณีศึกษาLMD  โครงรางองคกร- 
Preface:Organizational Profile ภาคผนวก ง.)  และตอบในเกณฑขอ3.1 ก1 ถึงการจําแนกสวน 
ตลาดโดยการเลือกเชิงกลยุทธวาจะใหบริการอะไร (ผลิตภัณฑ) ใหบริการที่ไหน (ตลาด) และใน 
ราคาเทาไร (ราคา)  ในตลาดนี้ยังจําแนกลูกคาและกลุมลูกคาตามความสามารถของภัตตาคารใน 
การตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุมลูกคา การแบงลูกคาและกลุมลูกคาของแลนดมาร 
ค (แสดงใน Scorebook LMD เกณฑขอ 3.1ก1,ภาคผนวก ง)
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ตารางที่ ค.1 
การแบงลูกคาและความตองการของลูกคา 

สวน JPS Jenks  Public  Schools อยูในเขตการศึกษาถูกปกครองโดยกฎหมายจาก 
สวนกลางและสวนรัฐ  ซึ่งแบงตามผูมีสวนเกี่ยวของคือ นักเรียน พนักงาน ผูปกครองและสมาชิก 
ชุมชน  และกลุมนักเรียนจะแสดงตนดวยบัตรของทางเขตที่จัดนักเรียนออกเปนกลุม ๆ ครอบคลุม 
คุณลักษณะดังนี้ หญิง, ชาย, ผิวดํา, อเมริกันอินเดีย, Hispanic,  เอเชีย, ผิวขาว, ฐานะทาง 
เศรษฐกิจไมดี, ผูที่ตองเรียนภาษาอังกฤษ (English Language Learners (ELL), และเปนนักเรียน 
ในแผนการเรียนรูสวนบุคคล Individualized  Education  Plans  (IEP)  เขตใชเครื่องมือประเมิน 
เพิ่มเติมเพื่อระบุนักเรียนที่มีความสามารถพิเศษ  เขตไดใชการทดสอบของเขตและของรัฐเพื่อ
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ประเมินความตองการของนักเรียน  ผลถูกแตกออกเปนกลุม ๆ เพื่อพิจารณาความตองการและ 
ความสําเร็จของนักเรียนในแตละกลุม  (แสดงใน Scorebook JPS เกณฑขอ3.1 ก1 ภาคผนวก ง.) 
และไดมีการระบุถึงความตองการหลัก ในตารางที่ ข.2 ดังนี้ (แสดงใน กรณีศึกษาJPS โครงราง 
องคกร- Preface: Organizational Profile ภาคผนวก ง.) 

ตารางที่ ค.2 
ผูมีสวนเกีย่วของและความตองการหลัก 

ผูมีสวนเกี่ยวของ  ความตองการหลัก 

นักเรียน 
•  ทํางานของพวกเขาใหดทีี่สุด 
•  มีความมั่นคงปลอดภัยทางกาย 
•  ฝกฝนนิสยัและการเปนพลเมืองที่ดี 

พนักงาน 

•  มุงเนนที่คะแนนของนกัเรียน 
•  ใชแนวคดิเชิงระบบและเครื่องมือเชิงคณุภาพเมื่อตัดสนิใจและ 

แกไขสถานการณ 
•  มีความมั่นคงปลอดภัยทางกาย 
•  มีโอกาสเขารวมการพัฒนาความเชี่ยวชาญทางวชิาชีพ 
•  ฝกฝนแนวทางรบัมือกับปงบประมาณ 

ผูปกครอง, 
สมาชิกชมุชน 

•  มั่นใจในความมั่นคงปลอดภัยของสภาพแวดลอมโรงเรียน 
•  มั่นใจวาอาจารยมีคุณภาพสูง 
•  มั่นใจวาการเรียนการสอนดวยแบบฝกหัดวัสดุอุปกรณที่ดทีี่สุดถูก 

นํามาใช 
•  มั่นใจวาจะมีการติดตอสื่อสารจากทางโรงเรียนเปนระยะ 

SFF  Sunny Fresh Foods, Inc.จําแนกกลุมลูกคาโดยใชการแปรรูปไขเพื่อเพิ่มมูลคา 
เชน ไขปราศจาก cholesterol และไรไขมัน, อาหารแชแข็งและแชเย็น, ไขคนและไขลูกเตาแชแข็ง, 
ไขเหลวพาสเจอรไรสแชแข็งและแชเย็น, สวนผสมไขคนที่พรอมปรุง และไขสุกปลอกเปลือก  ซึ่ง 
ลูกคาหลักแบงออกเปนสวนแบงทางการตลาดหลายสวนในอุตสาหกรรมบริการดานอาหาร, ไดแก 
สวนที่ใหบริหารดานอาหารและสวนอุตสาหกรรม(แสดงใน กรณีศึกษาSFF  โครงรางองคกร-
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Preface:  Organizational  Profile  ภาคผนวก ง.  และ  Scorebook  SFF  เกณฑขอ3.1  ก1 
ภาคผนวก ง.) 

v  ปจจัยท่ี 3  การมีหนวยงานท่ีรับผิดชอบเร่ืองการพัฒนาองคกรท่ีชัดเจน 
ทุกองคกรมีการปรับโครงสรางองคกรใหเอ้ือตอการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่องโดยใหมี 

หนวยงานที่ชัดเจนในการดําเนินการและประสานงานในการพัฒนาองคกรในดานตางๆ  เชน 
LMD กระบวนการปรับปรุงไดเนอรส (DINERS Improvement Process)ของ Landmark Dining, 
Inc.  เปนอีกวิธีการหนึ่งสําหรับผูนําระดับสูงในการมุงเนนที่การปรับปรุงผลการดําเนินการขององค 
กร ไดเนอรสทีม (DINERS Teams) ทบทวนกระบวนการที่สําคัญแตละกระบวนการเพื่อระบุโอกาส 
ในการปรับปรุงกระบวนการและระบบการวัดผล  ผูนําระดับสูงเปนผูสนับสนุนและทบทวนได 
เนอรสทีม  ในการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา แลนดมารคใชระบบ Voices  ซึ่งเปนระบบที่มี 
เครื่องมือวัดหาส่ิงที่ลูกคาคาดหวังและส่ิงที่จะทําใหลูกคาประทับใจ  เพื่อใชวิเคราะหความตอง 
การของลูกคาผลลัพธของการวิคราะหเหลานี้จะนํามาใชในการออกแบบกระบวนการที่สราง 
คุณคา เพื่อทําใหมั่นใจวาจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และนําไปสูการเพิ่มความ 
ภักดีและการรักษาลูกคาไว  ผลลัพธเหลานี้ยังใชในการมอบหมายทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการ 
ปรับปรุงไดเนอรสหรือใชในการสรางแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการปรับปรุง ทายสุด ผลลัพธ 
เหลานี้ ทําใหเกิดความเขาใจในเรื่องผลการดําเนินการของแบบสํารวจความพึงพอใจเพื่อทําใหมั่น 
ใจวาแบบสํารวจนั้นใหขอมูลที่เชื่อถือไดและใชงานได  (แสดงใน  Scorebook LMD  เกณฑขอ 
3.1 ก2 ภาคผนวก ง.) 

สวน  JPS  Jenks  Public  Schoolsใชทีมของความเปนผูนําของแตละโรงเรียน (Site 
Leadership  Team)ใชวิธีการมากมายเพื่อเก็บขอมูลและนําไปพัฒนา Comprehensive  Local 
Education Plan (CLEP)  วิธีการเหลานี้ไดแก การสํารวจความตองการของพนักงาน, สํารวจผู 
อุปถัมภ, ประชุมกลุมเพื่อหารือเรื่องความจําเปนและกําหนดเปาหมายที่ชัดเจน และประเมินการ 
สอบ  ขอมูลที่เกี่ยวของจากนักเรียนในอดีต, ปจจุบันและอนาคตและจากผูเกี่ยวของถูกใชโดยทีม 
ผูนําอาวุโสเพื่อวางแผนการใหบริการการศึกษา,  ขยายโปรแกรมการศึกษา,  และพัฒนาบริการ 
กลายเปนธรรมเนียมปฏิบัติของเขตที่จะทําการประเมินในตอนจบของการพัฒนาความเชี่ยวชาญ 
ทางวิชาชีพ, การทํางานของคณะกรรมการเขต, และหลักสูตรการศึกษาของชุมชน เพื่อพิจารณา 
ระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ  การวิเคราะหขอมูลนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการ  ตัวอยาง 
คือการมีบริการเลือกหลักสูตรไดตลอดโปรแกรมการศึกษาชุมชน ซึ่งรับใชสมาชิกมากกวา 10,015
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คนในป 2003-2004  ผลตอบรับจากนักเรียนเกาและความตองการจากวาที่นักเรียน/ชุมชนเปน 
ปจจัยตอการนําเสนอใหกับหองเรียนในแตละป (แสดงใน Scorebook  JPS  เกณฑขอ3.1  ก2 
ภาคผนวก ง.) 

SFF  ทีมความเปนผูนําทางธุรกิจ  The  Business  Leadership  Team  (BLT)  ของ 
Sunny  Fresh  Foods,  Inc.  จัดตั้ง  อุดมการณหลักของSFF  ซึ่งก็คือจุดประสงคหลกัและคานิยม 
หลัก    อุดมการณหลักจะไมมีการแปรเปลี่ยนไมวาจะเกิดการเปลี่ยนแปลงในตลาดหรือสภาพธุรกิจ 
และผูนําอาวุโสของ  SFF  ประกอบดวย  คณะกรรมการบริหาร  Management  Committee  (MC) 
จัดตั้งภาระกจิเพื่อแนะนําแนวทางที่ชัดเจนแกองคกร    เพราะการมุงเนนที่ลูกคาและผูเกีย่วของคือ 
คานิยมหลกั,  MC  จึงไดวางภาระกิจไวบนความตองการและความคาดหวังของลูกคาและผูจัดหา 
สินคา  ความรูเกีย่วกับอุตสาหกรรมกระบวนการแปรรูปไขและความรูเกี่ยวกบัอุตสาหกรรมของ 
ลูกคา  และเพื่อใหสามารถสรางสรรคและจัดเตรียมสนิคาและบริการที่มีความแตกตาง    สวนแบง 
ทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของบัญชีลกูคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ  ๆ  โดย 
ผูเกี่ยวของดานการขายและการตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย  MC,  และเปนรายไตร 
มาศโดย BLT (แสดงใน  Scorebook SFF เกณฑขอ3.1 ก1  ภาคผนวก ง.) 

การที่องคกรมีหนวยงานรองรับชัดเจนนั้น  ชวยใหการพัฒนาองคกรเกิดขึ้นไดอยาง 
ทั่วถึง ตอเนื่อง มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

v  ปจจัยท่ี 4  การรับฟงเสียงสะทอนจากลกูคา 
การรับฟงขอคิดเห็นและขอรองเรียนของผูรับบริการเปนสิ่งที่ทุกองคกรใหความสําคัญ 

เห็นไดจากการที่ทุกองคกรมีระบบการับขอคิดเห็นและขอรองเรียนที่ชัดเจน มีการนําขอคิดเหน็และ 
ขอรองเรียนที่ไดมาปรับปรุงการใหบริการอยางรวดเร็วและมีการติดตามผลการปรับปรุงการ 
ใหบริการอยางใกลชิดโดยผูบริหารระดับสูง  แนวทางการรับฟงและเรียนรูที่ใชใน LMD Landmark 
Dining, Inc.  คือ ระบบ Voicesเปนระบบที่มีเครื่องมือวัดหาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและสิ่งที่จะทําให 
ลูกคาประทับใจ ระบบนี้ประกอบดวยความรูที่เก็บรวบรวมจาก 4 ทิศทาง  เพื่อใชวิเคราะหความ 
ตองการของลูกคาเต็มรูปแบบ 360 องศาความรูมาจากแหลงตาง ๆ ในอุตสาหกรรมและตลาด 
(Voice  of  Experience  –  เสียงจากประสบการณ) จากลูกคา(Voice  of  the  Customer)  จาก 
พนักงานเสริฟ (Voice of the Server) และจากขอมูลกระบวนการสงมอบการบริการ(Voice of the 
Process)  การผสมผสานของความรูทําใหเกิดมุมมองที่บูรณาการและมีความสมดุลวาอะไรคือสิ่ง 
ที่สําคัญสําหรับลูกคา
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ระบบ Voices ยังถูกออกแบบมาเพื่อเก็บรวบรวมปจจัยนําเขาจากประสบการณการ 
รับประทานอาหารในชวงเวลากอนรัปประทานอาหาร ระหวางรับประทานอาหาร และหลัง 
รับประทานอาหาร วิธีการรับฟงและเรียนรูจะแตกตางไปตามกลุมลูกคา ตามความหลากหลาย 
ของวิธีการและโอกาสในการไดรับปจจัยนําเขา การตอบคําถามดวยวาจาตอคําถามของพนักงาน, 
การตอบคําถามแบบมีตัวเลือก, แบบสํารวจทางโทรศัพทและแบบเขียน การเขียนขอคิดเห็นลงใน 
การด, และการตอบทางอี-เมลเปนวิธีการตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถใชในการใหขอมูลปอนกลับ ตาม 
ความชอบของลูกคา กลไกการรับฟงและเรียนรูยังแตกตางกันไปตามความถี่ในการติดตอกับลูกคา 
ลูกคาปจจุบันอาจถูกสํารวจระหวางและทันทีหลังจากมาใชบริการ  ผูที่มีโอกาสเปนลูกคาและ 
ลูกคา ของคูแขงจะรวมอยูในแบบสํารวจประจําไตรมาสและประจําป  และอยูในโฟกัสกรุปอยู 
บอย ๆ 

ปจจัยนําเขาที่ไดรับมาจากระบบ Voices  ซึ่งเปนการแสดงถึงประสิทธิผลของ 
การตลาดและการขาย,  ขอมูลความภักดีและการรักษาลูกคาไวจากโปรแกรมการรับประทาน 
อาหารบอย ๆ “Our Family”, และสารสนเทศจากกระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ 
เมื่อเก็บขอมูลแลวจะนําผลลัพธมาใชในการตรวจสอบการใชงานไดของแบบสํารวจ, การตัดสินใจ, 
การระบุโอกาส, การปรับเปลี่ยนเมนู,การยกยองชมเชยพนักงาน, และการออกแบบการสื่อสาร 
สารสนเทศจาก Voices ของแตละกิจกรรมจะถูกนํามาสรุปรวมและใชระหวางการวางแผนเชิงกล 
ยุทธเพื่อทําใหมั่นใจวาความตองการของลูกคาจะไดรับการตอบสนองและสามารถระบุการ 
เปลี่ยนแปลงของของอาหารที่นําเสนอจะนํามาใชในการปรับเปลี่ยนเมนูหรือตัดสินใจวาควรใสไว 
ในเมนูหรือไม ดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการจากแหลงตาง ๆ จะนํามารวมสรุป และใชในการระบุ 
ขอกําหนดของกระบวนการใหมและปรับปรุงกระบวนการที่มีอยู  ความรูที่ไดรับจากการรับฟงและ 
เรียนรูจะนํามาใชในระหวางกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธประจําปเพื่อนําไปสูการตัดสนิใจของผู 
นําระดับสูงตอไป (แสดงใน Scorebook LMD เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.) 

บางองคกรรับฟงขอคิดเหน็ของผูรับบริการโดยใชเครื่องมือหลากหลายตามแตละกลุม 
ของผูเกี่ยวของ  เชน  JPS  Jenks  Public  Schools  รับฟงขอคิดเหน็ของนักเรียน  โดยการประชุม 
บอรดการศึกษา, จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต และ เว็บไซตของหองเรยีน/โรงเรยีน/เขต 
ซึ่ง  พนักงาน  ผูปกครอง  และชุมชน  ไดรวมถึงการเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  การมีสวนรวมใน 
ชุมชนโดยผูนําอาวุโส และการอาสาสมัคร  ดังที่ไดแสดงใน ตารางที่ ค.3 

วิธีการพิจารณาแปรตามกลุมนักเรียนที่แตกตางและกลุมของผูเกี่ยวของ โดยมีพื้นฐาน 
จากความจําเปนที่จําเพาะของกลุม  ตัวอยาง วิธีการพิจารณาสําหรับกลุม English  language
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Learners (ELL)ประกอบดวยการประชุมผูปกครองกับลามภาษาสเปน มุงเนนที่จะชวยใหนักเรียน 
และผูปกครองเขาใจวัฒนธรรมของโรงเรียน  พรอม ๆ กันนั้น ผูบริหารและพนักงานก็ไดฟงและ 
เรียนรูจากบอรดที่ปรึกษา ELL เพื่อใหแนใจถึงความคาดหวังและความตองการที่กําหนด 

ตารางที่ ค.3 
วิธีการที่หลากหลายเพื่อการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพกบันักเรียนและผูเกี่ยวของ 

สวนของผูเกี่ยวของ  สื่อสารหลักและวิธีการพิจารณาความพึงพอใจ 

นักเรียน (หญิง, ชาย, ผิวดํา, อเมริกัน 
อินเดีย, Hispanic,  เอเชีย,  ผิวขาว, 
ฐานะทางเศรษฐกิจไมดี, นักเรียนที่ตอง 
เ รี ยนภาษาอั ง กฤษ ,  นั ก เ รี ยน ใ น 
แผนการเรียนรูสวนบุคคล และนักเรียน 
ที่มีความสามารถพิเศษ 

การประชุมบอรดการศึกษา, ประชุม Career Action Planning,  จดหมาย 
ขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, การ 
สํารวจหองเรียน/โรงเรียน/เขต, คณะกรรมการ (เชน ความปลอดภัยของ 
โรงเรียน, สภาพโรงเรียน, คณะกรรมการนักเรียน), การประเมินวิชาเรียน, 
Edline  (นักเรียนเกรด 7-12), การประชุม  Individualized  Education 
Program, การสํารวจ 

พนักงาน 

การเปนสมาชิกบอรดที่ปรึกษา, การประชุม Board  Of  Education, 
จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/ 
เขต,  การเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  Jenks  Classroom  Teacher 
Association, ประชุมพนักงาน, การสํารวจ, การเยี่ยมชมโดยผูอํานวยการ, 
การเยี่ยมชมโดยสมาชิก Board Of Education 

ผูปกครอง 

บอรดที่ปรึกษา, คืน “คืนสูเหยา”, การประชุม Board Of Education, การ 
ประชุมองคกรที่ใหการสนับสนุน, การประชุม  Career  Action  Planning, 
จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/ 
เขต, การเปนสมาชิกคณะกรรมการ,  Edline, การประชุม  Individualized 
Education Program, การเปดเยี่ยมชมโรงเรียน, การประชุมใหขาวสารกับ 
ผูปกครอง, ประชุม Parent Teacher Action Groups, ประชุมครูผูปกครอง 
, คณะกรรมการ Parent  Teacher  Organization,  การยื่นคํารอง, การ 
สํารวจ 

ชุมชน 
บอรดที่ปรึกษา, การประชุม BOE, จดหมายขาวของหองเรียน/โรงเรียน/เขต 
, เว็บไซตของหองเรียน/โรงเรียน/เขต, การเปนสมาชิกคณะกรรมการ, การมี 
สวนรวมในชุมชนโดยผูนําอาวุโส, การอาสาสมัคร 

กระบวนการสัมพันธกับผูเกี่ยวของ/การสื่อสารถูกทบทวนอยางตอเนื่องเพื่อทําใหมั่นใจ 
วา JPS  ไดเขาถึงความตองการหลักและความคาดหวังที่เปลี่ยนไปของนักเรียนและผูเกี่ยวของ 
(แสดงใน Scorebook JPS เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.)
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SFF  พิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคตเปนกระบวนการที่ดําเนิน 
ตอเนื่องซึ่งเกี่ยวของกับฝายขาย, ฝายการตลาด, ฝายลูกคาสัมพันธ, ฝายพัฒนาสินคา, ฝายจัดซื้อ 
, ฝาย R&D,  ฝายบริการดานเทคนิค, และฝายจัดจําหนาย จึงมั่นใจวาความตองการและความ 
คาดหวังของลูกคาถูกแสดงผานการเขาถึงและการมีความสัมพันธกับพนักงานในทุกระดับ ขณะที่ 
ความสัมพันธกับลูกคาเติบโต วิธีการเพื่อการพิจารณาความตองการจะยิ่งถูกรวมเขาดวยกันมาก 
ขึ้น  ซึ่งเปนการเปดโอกาสใหทุกฝายมีสวนรวมในการพัฒนาองคกรอยางแทจริง (แสดงใน 
Scorebook SFF เกณฑขอ3.1 ก2  ภาคผนวก ง.) 

v  ปจจัยท่ี 5  การใชแนวคิด Deming Cycle หรือ  Plan-Do-Check-Action (PDCA) 
ทุกองคกรมี การวางแผน การปฏิบัติ การตรวจสอบ และการแกไข ซึ่งเปนรูปแบบที่ 

นํามาใชทําใหองคกรดําเนินการอยางเปนระบบ เริ่มตั้งแตการโยงความพึงพอใจลูกคาสูวิสัยทัศน 
และพันธกิจขององคกร มีการตั้งเปาหมายดานลูกคา  จัดตั้งทีมงานทั้งในระดับทีมบริหาร  และทีม 
ปฏิบัติการ เพื่อใหการดําเนินกิจกรรมทั่วทั้งองคกร พนักงานทุกคนมีแนวทางในการปฏิบัติเพื่อ 
สรางความพึงพอใจลูกคา  ตัวอยางเชน LMD แนวทางการรับฟงและเรียนรูและกระบวนการความ 
สัมพันธกับลูกคาของเกณฑจะเปนหัวขอในกระบวนการประเมินและการปรับปรุงกระบวนการโดย 
ใช แนวทางไดเนอรส  (ภาพที่  ค.1 กระบวนการปรับปรุงไดเนอรสในหมวดที่ 6 การจัดการ 
กระบวนการ)  ซึ่งมีความจําเปนในการปรับปรุงการออกแบบการรับฟงและการเรียนรู หรือ 
กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาจะนํามาพิจารณาในการวางแผนเชิงกลยุทธกับไดเนอรส 
ทีม วงจรการปรับปรุงประจําปเหลานี้ รวมถึงขอมูลปอนกลับจากการประเมินองคกรดวยตนเอง 
ของรางวัลคุณภาพแหงชาติ Baldrige ทําใหแนวทางตาง ๆ ในการรับฟงและเรียนรูมีการปรับปรุง 
ใหดีขึ้นเรื่อย ๆ 

ภาพที่ ค.1 
กระบวนการปรบัปรุงไดเนอรส
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JPS กระบวนการ Plan-Do-Study-Action (PDSA)ของ JPS ถูกนํามาใชเพื่อวางแผน, 
ปฏิบัติการ, วิเคราะห, ทบทวน และแกไขแบบฝกปฏิบัติ  โดยการทบทวนขอมูลที่เกี่ยวของกบัตวัวดั 
หลัก (วัตถุประสงคทางยุทธศาสตร), ผูบริหารจึงสามารถเห็นแนวโนมและดําเนินการเปลี่ยนแปลง 
สิ่งที่จําเปนในแผนปฏิบัติการ แสดงในภาพที่ ค.2 จากหมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ 

ภาพที่ ค.2 
หลักสูตรของ JPS, การสอน, การประเมนิ และระบบสภาพโรงเรียน เปนรปูโครงสรางที่ผสมผสาน 

กันเพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่องและความเปนเลิศทางการศึกษา 

SFF สวนแบงทางการตลาดของ SFFและผลความเติบโตดานการขายของบัญชี 
ลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ ๆ โดยผูเกี่ยวของดานการขายและการตลาด, เปนรายสัปดาหและ 
รายเดือนโดย  Management  Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย The  Business 
Leadership Team (BLT)  ดังภาพที่  ค.3 การออกแบบกระบวนการธุรกิจ ซึ่งแสดงในหมวดที่ 6 
(กระบวนการบริหาร) 

การพัฒนาหลักสูตร 

คัดเลือกสมาชิกคณะกรรมการ 

ประเมินกระบวนการ 

ประเมินส่ิงท่ีหลักสูตรเสนอให/ 
โอกาสของหลักสูตร 

นําหลักสูตรไปใช 

ริเริ่มการทบทวนโปรแกรม/ 
กระบวนการนําไปปฏิบัติ 

พัฒนามาตรฐานและ 
วัตถุประสงคของ JPS 

ทบทวนการวิจัยและมาตรฐาน 
ระดับชาติ 

พัฒนา เปาหมาย 

สภาพโรงเรียน 
-เสริมความมั่นใจเรื่องความปลอดภัย  -พัฒนาคุณลักษณะนิสัย/ความเปนประชากร 
-สนับสนุน teamwork  -เพิ่มความกาวหนาในการสื่อสารกับครอบครัว 

การสอน 
•  กําหนดความตองการการอบรม 
•  นําการอบรมไปใช 
•  จัดตั้งท่ีปรึกษาจากเพื่อนรวมงาน 
•  วิเคราะหผลสะทอนกลับ 

การประเมินผล 

ระดับเขต 
-นําการประเมินกอน-หลัง/การทดสอบ 
คุณลักษณะพื้นฐานท่ีสําคัญไปใช 
-วิเคราะห/ติดตามขอมูลความสําเร็จ 

ระดับโรงเรียน 
-วิเคราะห/ติดตามขอมูลความสําเร็จ 
-ตั้งเปาหมาย 

ระดับหองเรียน 
-การประเมินกอน 
-การประเมินความสําคัญและอิทธิพลตอ 
ผูเรียน 

เปาหมายโรงเรียนตาม  Comprehensive Local Education Plan (CLEP)
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ภาพที่  ค.3 
การออกแบบกระบวนการธุรกิจ 

1)  พิจารณาและสรางสมดุลระหวางความตองการของลูกคาและของธุรกิจและมูลคาที่อาจเปนไปได 
2)  จัดวางใหไปในแนวเดียวกับคานิยมหลัก, จุดประสงคหลัก, ภารกิจ, และวิสัยทัศน 
3)  ผสานการวางแผนธุรกิจกับการจัดเตรียมทรัพยากรเพื่อสนับสนุนการพัฒนา 
4)  พัฒนาขบวนการ, การควบคุมและเคร่ืองวัด, และการทดสอบ 
5)  นําการปฏิบัติการไปใชและเฝาติดตาม 
6)  วิเคราะห, ปรับแก, และทําใหใชงานได 
7)  ดําเนินการปรับปรุงกระบวนการออกแบบ 

v  ปจจัยท่ี 6  การมดีัชนีชี้วัดผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา 
ทั้ง  3  องคกรมีดัชนีชี้วัดผลลัพธที่ชัดเจนถึงการปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรม  ตัววัดจะมี 

ความเกี่ยวโยงกับพันธกิจนโยบาย และกลยุทธขององคกร การกําหนดคามาตรฐานของดัชนีชี้วัด 
ของกระบวนการใหบริการจะตองอาศัยขอมูลจากผลการสอบถามความพึงพอใจของลูกคาเพื่อให 
แนใจวาคามาตรฐานดังกลาวเปนที่ยอมรับของลูกคาและบุคคลทั่วไป  การมีดัชนีชี้วัดผลการ 
ปฏิบัติการที่ชัดเจนทําใหประเมินผลงานไดอยางมีประสิทธิผลและชวยใหทุกคนในองคกรทราบ 
เปาหมายที่ชัดเจน และทราบขอผิดพลาดที่ตองปรับปรุงแกไขใหบรรลุเปาหมายไดดียิ่งขึ้น
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LMD Landmark Dining, Inc.  แสดงถึงผลลัพธการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 2 
ประเภทตามกลุมที่จัดแบงไว การสํารวจภายนอกดําเนินการโดยบุคคลที่สามตลอดปแลวนํา 
ผลลัพธมาสรุปรวมและจัดแบงกลุมในตอนปลายป การสํารวจภายในเปนการรวบรวมจากแบบ 
สํารวจที่สงใหลูกคาพรอมกับการเรียกเก็บเงินหรือจากระบบออนไลน ทั้งการสํารวจภายนอกและ 
การสํารวจภายในใช Likert Scaleจาก 1 ถึง 5 คะแนน ถาได 4 คะแนนหมายถึง “มีความพอใจ” 
ถาได 5 คะแนนหมายถึง “มีความพอใจมาก” ซึ่งผลลัพธของตัววัดจากการสํารวจภายใน ในการ 
สํารวจนี้ ลูกคาเปนผูประเมินความพึงพอใจของคุณภาพของประสบการณการรับประทานอาหาร 
ค่ําโดยการสอบถามดวยวาจาที่จุดตรวจสอบตางๆ  สวนผลลัพธของจํานวนขอรองเรียนกอน-ระ 
หวาง-และหลังจากประสบการณการรับประทานอาหาร และผลลัพธดานคุณคาของอาหารที่ไดรับ 
แลนดมารคกระตุนใหลูกคาใหขอมูลปอนกลับ รวมทั้งขอรองเรียนทั้งกอนและระหวางประสบ 
การณการรับประทานอาหาร แลนดมารคเห็นวาการใหขอมูลปอนกลับเปนเรื่องดีเพราะการแกไข 
ปญหาตาง ๆ ในชวงเวลานี้อาจเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดดียิ่งขึ้น  และที่สําคัญคือ การรักษา 
ลูกคา  (Customer  Retention)รวมทั้งลูกคาซื้อซ้ําเปนดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของลูกคา  การ 
แสดงผลลัพธสําหรับลูกคาของภัตตาคารและลูกคาของบริการจัดเลี้ยง การวัด “การรักษาลูกคา” 
เปนการวัดจํานวนของลูกคาที่ใชบริการจัดเลี้ยงและสมาชิก “Our  Family”  ซึ่งเปนโปรแกรม 
สําหรับผูมารับประทานค่ําบอย ๆ รวมทั้งเปอรเซ็นตของลูกคาที่มารับประทานอาหารที่ภัตตาคาร 
หรือใชบริการจัดเลี้ยงมากกวา 1 ครั้งในชวง 12 เดือน การกลาวถึงในทางที่ดี (Positive Referrals) 
แสดงจํานวนของการไดรับการกลาวถึงในทางที่ดีที่ไดรับจากแหลงตางๆ รวมทั้งเปอรเซ็นลูกคาทีไ่ด 
รับการแนะนําแลวเปลี่ยนมาเปนสมาชิกหรือมารวมเปนสมาชิกโปรแกรม Our Family กลุมใหญ 
ที่สุดของลูกคาทั่วไปที่ไดรับการแนะนํามาจากการโฆษณา ขณะที่สมาชิกของOur Family เปนผู 
แนะนําสมาชิกใหมที่มีประสิทธิผลที่สุด ผลของการวิเคราะหนี้ทําใหมีการเพิ่มสิ่งจูงใจใหสมาชิก 
Our Family แนะนําลูกคาเขามาในโปรแกรม 

JPS ในสวนองคกรการศึกษา มุงเนนความกระตือรือรนของนักเรียนสําหรับการเรียนรู 
และการสนับสนุนอยางเขมแข็งของผูปกครองและชุมชน เชน การปรับปรุงการเรียนวิชา 
คณิตศาสตรชวยเพิ่มอัตราความสําเร็จ  โดย  มีProgramเพื่อเตรียมทักษะและแนวคิดสําหรับ 
พื้นฐานกอนเรียนวิชาพีชคณิตศาสตรและวิชาพีชคณิตศาสตร  แสดงความกระตือรือรนตอวิชา 
คณิตศาสตร ดวยการปรับปรุงคะแนนทดสอบกอนและหลัง รวมถึงมีการวัดระดับความพึงพอใจ 
ของนักเรียน  และอัตราการออกจากโรงเรียนกลางคัน  มีตัวชี้วัดความพึงพอใจ: การโทรเขาสาย 
ดวนที่ลดลง  และการวัดคุณคาจากมุมมองของผูเกี่ยวของ และความภักดี โดยใชจํานวนประชากร
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และนักเรียนเพิ่มสูงขึ้นในเมืองของ Jenks และการเพิ่มขึ้นของโปรแกรมอาสาสมัครชวยเหลือ 
ชุมชน 

ความพึงพอใจของลูกคาของ SFF  โดยการเปรียบเทียบกับการรักษาระดับความพึง 
พอใจจากผูไดรับรางวัล Baldrige ทั้งสามแหงซึ่งเปนผูผลิตสินคา  และมีดัชนี้ชี้วัดจํานวนวันทีใ่ชใน 
การแกปญหาจากคําตําหนิของลูกคา, ตัวชี้วัด “จํานวนวันที่ใชในการแกปญหา” ปรับปรุงดีขึ้น, 
ขณะที่ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานเทคนิคก็เพิ่มสูงข้ึนเชนกัน 
หมายเหต:ุ รายละเอียดในหมวดที่ 7 ขอ 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา ของทั้ง 3 องคกร 
แสดงในภาคผนวก ง ในสวนกรณีศกึษาหมวดที่ 7ผลลัพธการดําเนนิการ 

v  ปจจัยท่ี 7  การนําระบบสารสนเทศมาใชในการใหบริการ 
LMD Landmark Dining, Inc.  นําโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศมุงเนนที่ 

การใชระบบขอมูลการขาย ณ จุดขาย (Point of Sale - POS) ของอุตสาหกรรม ซึ่งเปนระบบไร 
สายที่เรียกวา Foodtrak ระบบนี้อํานวยความสะดวกการสํารองที่นั่งและการส่ังอาหาร, การจัดการ 
สินคาคงคลัง, การจัดการสารสนเทศลูกคา, การจัดทําเมนู, การวัดและวิเคราะหการปฏิบัติงาน, 
การตรวจสอบดานเวลาและการเขาทํางาน, การจัดตารางเวลา, การจัดการขอมูล, และการจัดการ 
สถานที่จัดเก็บวัตถุดิบ  ซึ่งทําใหเห็นถึงการดําเนินการจัดขอมูลและสารสนเทศของผลการ 
ดําเนินการในทุกระดับและทุกสวนขององคกรซึ่งเขาสูหมวดที่ 4 การวัด การวิเคราะห  และการ 
จัดการความรู นอกจากนี้การเยี่ยมชมองคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ Baldrige เพื่อการจัด 
ระดับเทียบเคียง (Benchmarking) แลนดมารคไดขยายความสามารถของระบบเพื่อใหสามารถ 
ติดตามสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคาเพื่อใหสามารถจัดการบริการตามความตองการของลูกคา 

JPS เปนผูนําในการนําเครื่องมือเทคโนโลยีและการประสานเทคโนโลยีเขากับหลักสูตร 
มาตรฐานและวัตถุประสงคที่กําหนดสื่อแสดงความคาดหวังในการนําเทคโนโลยีมาใช  หองเรียน 
ประกอบดวยโทรศัพท, โทรทัศน, และ VCRs  แตละแหงยังมีเครื่องมือเสริมเทคโนโลยี  เชน กลอง, 
เครื่องบันทึก โปรแกรม Edline and Discovery โปรแกรมนี้ชวยใหนักเรียนและผูปกครองเขาถึง 
ขอมูลเรื่องความกาวหนาของนักเรียนไดโดยทันที  นักเรียน, ผูปกครอง และอาจารยใช Edline เพือ่ 
ติดตอส่ือสาร เพื่อใหแนใจวาพวกเขารวมกันทํางานเพื่อบรรลุความกาวหนาของนักเรียน และอีเมล 
ทําใหอาจารยและผูปกครองติดตอสื่อสารกันไดทุกวัน  โปรแกรมเหลานี้ชวยยกระดับการสื่อสาร 
ระหวางโรงเรียนและบานในแงของการใหเกรด, การบาน, และวาระตาง ๆ  สตูดิโอบันทึกวีดีโอของ 
โรงเรียนมัธยมตนและมัธยมปลายชวยเปดโอกาสใหนักเรียนไดผลิตและกํากับรายการขาวของ 
ตนเอง  อาจารยและผูบริหารอาจเขามามีสวนรวมในการพัฒนาความเชี่ยวชาญทางวิชาชีพ จะ
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เห็นไดวา JPS  นําเทคโนโลยีมาชวยในการสื่อสารและมีการเก็บขอมูลเพื่อวัดผลความกาวหนา 
ตลอดเวลา ซึ่งขอมูลทั้งหมดถูกดําเนินการโดยเชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 4 อยางเปนระบบ 

SFFจัดเตรียมหมายเลยโทรศัพท “800”  และเว็บไซตสําหรับใหบริการฝายลูกคา 
สัมพันธ ,  ฝายขาย,  และฝายสนับสนุนทางเทคนิค,  และ QA:  1-800-USAEGGS; 
www.usaeggs.com  ความตองการการติดตอลูกคาถูกแสดงโดยการติดตอสื่อสารหลักซึ่งถูกจัด 
ใหแกพนักงานที่เกี่ยวของ ผานการประชุม, อีเมล, รายการจัดจําหนายอิเล็กทรอนิกส, การติดตอ 
ทางโทรศัพทและการฝากขอความเสียง, ขอมูลจําเพาะที่ถูกเขียน, ขั้นตอนที่ถูกเขียน, และการ 
แบงปนฐานขอมูล  ประเภทของเครื่องมือและเทคโนโลยีหลักที่ใชไดแก การพาสเจอรไรส, การ 
ผสมใหเปนเนื้อเดียวกัน (homogenization),  การประกอบอาหารดวยการบีบอัดขึ้นรูป,  การ 
ประกอบอาหารดวยไอน้ําและการทําใหแหง, การแชแข็งดวยเครื่องจักรที่อุณหภูมิต่ํามาก, รูปแบบ 
หีบหอบรรจุภัณฑและสภาพแวดลอมรวมถึงบรรจุภัณฑที่ถูกปรับเปลี่ยนบรรยากาศ (modified 
atmosphere packaging -MAP) ซึ่งมีการเชื่อมโยงสูหมวดที่ 4 ถึงการจัดการขอมูลเกี่ยวกับการ 
บริหารความสัมพันธลูกคาและความพึงพอใจจะถูกเก็บไวและสะทอนกลับสูระบบผูนําและเพื่อ 
ทบทวนกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร (Strategic Planning Process -SPP) ตอไป 

จะเห็นไดวาทั้ง  3  องคกรไดนําระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีตางๆ  มาปรับใชเขากับ 
องคกรของตนเองไดอยางเหมาะสมและใหเกิดประสิทธิผลที่ดีตามเปาหมายที่กําหนดไว 

v  ปจจัยท่ี 8  การเชื่อมโยงอยางมบีูรณาการ 
การบริหารจัดการองคกรซึ่งมีองคประกอบที่หลากหลายใหสอดประสานกันเพื่อ 

ความสําเร็จขององคกรซึ่ง เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติใหมุมมองในเชิงระบบในการจัดการองค 
กรเพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่เปนเลิศโดยทั้งคานิยมหลักและเกณฑเปนรากฐานและกลไกใน 
การเชื่อมโยงระบบทั้งหมดเขาดวยกัน แตการจัดการการดําเนินการโดยรวมจะประสบผลสําเร็จ 
นั้นตองอาศัยการสังเคราะห (Synthesis) การมุงไปในแนวทางเดียวกัน (Alignment) และ การบูร 
ณาการ(Integration)  เชน LMD Landmark Dining, Inc.  มีรูปแบบที่ทําใหเห็นความสอดคลอง 
ของเปาประสงคและแผนปฏิบัติการกับวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมขององคกรไดโดยงาย ในการ 
ปรับปรุง Strategy Matrixไดมีการผนวกแนวคิดเรื่องแนวทาง-การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ-การ 
เรียนรู-การบูรณาการ (A-D-L-I)  และเชื่อมโยงขามหมวด  แสดงใน ตารางท่ี ค.3 ตารางการ 
เชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. ในหนาท่ี 146 

JPS  ผูนําอาวุโสของ  JPS  ใชกระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อรับรองความการ 
หนาในการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ  (Deployment  )เปาหมาย    ผูบริหารงานพัฒนาเปาหมายของ
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พื้นที่การศกึษาหรือแผนก  ที่จะชวยสนับสนุนเปาหมายของเขต,  เครื่องมือหลัก  (วัตถุประสงคทาง 
ยุทธศาสตร),  แกนสําคญั,  คณุคาหลกั,  ภารกิจ,  และคติพจน  (วิสัยทัศน)  พนักงานที่ผานการ 
ทดลองงานอ่ืน  ๆ  ทั้งหมด  พัฒนาอยางนอย  1  เปาหมายทางวิชาชีพซึ่งจะชวยสนับสนุนเปาหมาย 
ของเขต   แสดงในภาพที่ ค.4 กระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง JPS ในหนาท่ี 149  แสดงให 
เห็นการวางแผนสวนหนาที่สําคญั  เจาหนาที่ระดบัหัวหนาดําเนินการทบทวนประเมินการปฏิบัติงาน 
ในเรื่องความกาวหนาที่สอดรบักับเปาหมาย    ผูบริหารแตละคนและเจาหนาที่ตางแบงปนขอมูล, 
ตัวอยาง,  และรายงานดวยวาจาในเรื่องความสําเรจ็และขอบเขตการใหความสนใจที่สอดรับกับ 
โรงเรียน, แผนก, หรือชั้นเรียน 

SFF  สรางสมดุลใหกับความตองการของผูเกี่ยวของหลักทุกฝายได  ในการจดัตั้งและ 
การส่ือสารอุดมการณหลักของ  SFF    (คานิยมหลัก,  จุดประสงคหลัก),  และพันธกิจ,  จัดตั้งและ 
สื่อสารทิศทางยุทธศาสตรระยะสั้นและระยะยาวและความคาดหวังผลการปฏิบัติงาน,  รักษาการ 
ควบคุมการมองขามอยางมีประสิทธิภาพ,  เฝาติดตามและแนะนําการปฏิบัติงาน,  สงเสริมความ 
รับผิดชอบ,  ความผูกพันธ,  และนวัตกรรมของผูมีสวนเกีย่วของ,  และประเมนิและปรับปรุง 
กระบวนการธุรกจิทั้งหมด  โดยมุงเนนองคกรไปที่จดุประสงคหลัก, คานิยมหลัก, และภาระกิจ และ 
โดยใชกระบวนการวางแผนยุทธศาสตร  (Strategic  Planning  Process  -SPP),  แผนดําเนินการ 
และธุรกิจประจําป,  ตัวชี้วัดหลัก  (Key  Indicators  (KI’s),  กระบวนการบรหิารการปฏิบัติงาน 
(Performance  Management  Process  -  PMP)  ของแตละบุคคล,  ภาพที่  ค.5  แสดงระบบ 
ความเปนผูนํา  เพื่อทําใหมั่นใจถึงการจัดระเบยีบทีย่ั่งยืนและการผสานกับของทุกกิจกรรมทาง 
ธุรกิจดังที่ SFF ไดติดตามวิสัยทัศนระยะยาว
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ภาพที่ ค.5 
ระบบความเปนผูนํา  SFF 

ระบบความเปนผูนํามี  7 ขั้นตอนดังนี้ 
(1)  พิจารณาและสรางสมดุลใหแกความตองการและความคาดหวังของผูเกี่ยวของ 

ลูกศร align  =  จัดใหเปนแนวเดียวกัน, ลูกศรไปขอ 3 =  สังเคราะหและจัดใหเปนแนว 
เดียวกัน 

(2)  จัดตั้งและส่ือสารคุณคาที่ชัดเจน: คานิยมหลัก, จุดประสงคหลัก, และภารกิจ 

(3)  กําหนดทิศทาง:  ยุทธศาสตรและเปาหมาย, จัดเตรียมทรัพยากร, แผนการดําเนินการ, 
จัดการสื่อสารที่มีสวนรวม 

(4)  เฝาติดตามและแนะนําการปฏิบัติงาน:  ตัวบงชี้หลัก, การบังคับบัญชา balanced 
scorecard 

(5)  วิเคราะหผลการปฏิบัติงานองคกร: คุณคาที่สมดุล, การจัดเตรียมทรัพยากร 
แมแบบการสนับสนุน 

(6)  ตระหนัก, ใหรางวัล, พัฒนา: การรับรูและการพัฒนาผูเกี่ยวของ, กระบวนการพัฒนา 
การส่ือสารถึงผลงานและทบทวนสิ่งที่พบ 

การส่ือสารและการสนับสนุนคุณคา 

ผสมผสานและเรียนรู 

การส่ือสารที่มีสวนรวม



145 

(7)  การปรับปรุงกระบวนการธุรกิจอยางตอเนื่อง 
SFF ทํางานเพื่อสรางความเขาใจและบรรลุความตองการของลูกคา ไมวาจะเปนลูกคา 

ภายในหรือภายนอก (ขั้นที่ 1) ผูเกี่ยวของทั้งหมดถูกอบรมเรื่อง อุดมการณหลัก ของ SFF และกฏ 
ของความเปนจริงดานคุณภาพ 4 ประการ (ขั้นที่2)  แนวคิดเหลานี้ถูกนํามาใชในทุกระดับของการ 
บริหารเพื่อสงเสริมการวางแนวทิศทางของ SFF,  ความคาดหวังและเปาหมายยุทธศาสตร ดวย 
แนวคิดการวัดผลปฏิบัติงานดวย balanced scorecard (ขั้นที่ 3 และ 4) 

ผูนํา SFF  ใชกระบวนการบริหารผลการปฏิบัติงาน Performance  Management 
Process (PMP) และการทบทวนผลการปฏิบัติงานแตละบุคคลระหวางดําเนินงานและรายป เพื่อ 
สนับสนุนพฤติกรรมที่สรางผลการปฏิบัติงานอยางสูงในหมูผูเกี่ยวของ (ขั้นที่ 3 และ 6) 

อีกหนึ่ งองคประกอบของการสรางสรรคสภาพแวดลอมที่สงเสริมการมุงเนนที่ 
วัตถุประสงคองคกร,  การเรียนรู,  การพัฒนา,  ความฉับไว,  และนวัตกรรม คือการประเมินและ 
ปรับปรุงระบบความเปนผูนําของตัวมันเองอยางตอเนื่อง  การสํารวจผูเกี่ยวของประจําปไดจับเอา 
การตอบสนองในเรื่องการเรียนรูและการพัฒนาสวนบุคคล, สภาพแวดลอมองคกรเพื่อนวัตกรรมและ 
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง, กระบวนการสื่อสารองคกร, ความเขาใจเปาหมาย SFF และการตระหนัก 
ถึงแรงสนับสนุนเพื่อการเปลี่ยนแปลงของผูเกี่ยวของ  คณะกรรมการบริหาร Management 
Committee (MC) ใชการสํารวจผลสะทอนกลับเพื่อประเมินประสิทธิภาพของความเปนผูนําของพวก 
เขา (ขั้นที่ 6 และ 7) 

นอกจากนี้ ยังมีการเชื่อมโยงที่ไดแสดงไวในปจจัยที่ 5, 6 และ 7 ถึงการเชื่อมโยงไปยัง 
หมวดที่ 6 (กระบวนการบริหาร) ,หมวดที่7(ผลลัพธการดําเนินการ) และ หมวดที่4 (การวัด การ 
วิเคราะห  และการจัดการความรู )ตามลําดับ



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

วิสัยทัศน: ไดรับการยอมรับวาเปน 1 ใน 10 ของประสบการณในการรับประทานอาหารในเมืองที่เราดําเนินธุรกิจทุกป เพราะอาหารเยี่ยมและประสบการณที่เปนเอกลักษณ 
พันธกิจ: ภัตตาคารแลนดมารคเปนประสบการณดานภัตตาคารที่ลํ้าเลิศสําหรับลูกคาของเรา ดวยการมุงเนนรสชาติอาหารที่เปนเลิศ บรรยากาศแหงประวัติศาสตร การบริการที่ 
เหนือชั้น และการมีความกาวหนาทางวิชาชีพของบุคลากรของเรา เราเปนภัตตาคารที่ปจเจกชน ครอบครัว และธุรกิจ เลือกสรรแลว เราเปนสวนหนึ่งของประวัติศาสตรของชุมชน 
ดวยบริการและการอนุรักษอาคารที่มีความสําคัญ 
ปจจัยแหงความ 
สําเร็จที่สําคัญ และ 
ปจจัยแหงความ 
สําเร็จในการแขงขัน 

•  การออกแบบเมนู 
ใหม 

•  รายการเมนูสุขภาพ 

•  การจดจําชื่อ 
•  คุณคาตอดอลลาร 

•  การใชพื้นที่เหนือ 
ชั้น 

•  บริการที่เหนือชั้น  •  การปฏิบัติการที่เปน 
เลิศ 

•  การมีสวนรวม 
ของชุมชน 

คานิยม 
•  อาหารรสเลิศ 
•  นวัตกรรมและ 
ความกระตือรือรน 

•  การสงเสริมวิถีชีวิต 
ที่เนนสุขภาพ 

•  อาหารรสเลิศ 
•  นวัตกรรมและความ 
กระตือรือรน 

•  ความสนุกสนาน 

•  นวัตกรรมและ 
ความกระตือรือรน 

•  การอนุรักษ 
ประวัติศาสตร 

•  ความเปนเลิศดาน 
การบริการและการ 
มุงเนนลูกคา 

•  การพัฒนาบุคลากร 
จริยธรรม ความ 
ซื่อสัตย และความมี 
ศักดิ์ศรี 

•  วัฒนธรรมแบบ 
ครอบครัวดวยการ 
ทํางานเปนทีม 

•  ความสนุกสนาน 

•  ความเปนเลิศดาน 
การบริการและการ 
มุงเนนลูกคา 

•  การสรางสรรค 
ชุมชน 

•  การอนุรักษ 
ประวัติศาสตร 

•  การสงเสริมวิถี 
ชีวิตที่เนน 
สุขภาพ 
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ตารางที่ ค.3 (ตอ) 
การเชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. 

O=เจาของ (Owners)      E= พนักงาน (Employees)     C=ลูกคา(Customers)          S= ผูสงมอบ (Suppliers)           P=คูคา (Partners)       M=ชุมชน (Community) 
ความทาทายเชิงกลยุทธ 1=การขยายตัวอยางตอเน่ือง  2=การแขงขันท่ีรุนแรงขึ้น  3=การมีพนักงานท่ีมีทักษะและมีแรงจูงใจ 4=ผูบริโภคมีรายไดท่ีสามารถใชจายเพิ่มขึ้นและความตองการในดานความสะดวกและสังคม 
5=ผูบริโภคมีรสนิยมดานรสชาติสูง  6=การเปลี่ยนแปลงดานประชากรศาสตรเกี่ยวกับอายุของผูบริโภค 7=การใหความสนใจเพิ่มขึ้นในเรื่องสุขภาพและโภชนาการ  8=ผลกระทบจากภาครัฐรุนแรงขึ้นเน่ืองจาก 
กฎระเบียบและขอบังคับ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  O E C S P M  O E C S  O E S P  O E C  O E C  O E M 
ความทาทายเชิงกล 
ยุทธ 

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

วัตถุประสงคเชิงกล 
ยุทธ 

2.เพิ่มศักยภาพผลิต 
ภัณฑและบริการ 

1.รักษาสถานะความ 
เปนภัตตาคารที่ 
เลือกสรรแลว 

3.ทําใหผลการ 
ดําเนินการดาน 
การเงินยั่งยืน 

4.เปนนายจางที่ 
พนักงานเลือกแลว 

5.ยกระดับประสิทธิผล 
ในการปฏิบัติโดย 
ผานกระบวนการที่ 
สรางคุณคาและกระ 
บวนการสนับสนุน 

6.ดําเนินโปรแกรม 
การมีสวนรวม 
ของชุมชนอยาง 
ตอเนื่อง 

A 

แผนปฏิบัติการระยะ 
ยาว 

ดําเนินการติดตาม 
ผลตอไป 

ติดตามผลความพึง 
พอใจของลูกคาและการ 
รักษาลูกคา 

สรางนวัตกรรมในการ 
ใชพื้นที่ 

ยกระดับความภักดีของ 
พนักงาน วัฒนธรรม 
ครอบครัว และการทํา 
งานเปนทีม 

ทบทวนปรับปรุงกระ 
บวนการเพื่อใหสามารถ 
สรางคุณคาใหแกลูกคา 

•สนับสนุนคนเรรอน 
•สนับสนุนคนที่มี 
ปญหาทางรางกาย 
และจิตใจ 

•การสงเสริมอาชีพ 
•วิถีชีวิตที่เนนสุข 
ภาพ 

147



ตารางที่ ค.3 (ตอ) 
การเชื่อมโยงกลยุทธ (Strategy Matrix) Landmark Dining, Inc. 

D  แผนปฏิบัติการระยะ 
สั้น 

ขยายบริการ 
อาหารกลอง, 
บริการจัดเล้ียง 
และนําออกจาก 
รานไป 
รับประทานที่อื่น 

ใชเทคโนโลยีเพื่อ 
ปรับปรุงการใหบริการ 
ลูกคา 

•ปรับปรุงการใชพื้นที่ 
จอดรถ 

•สรางครัวเปดที่ไลทคีบ 
เปอร 

•เพิ่มความพึงพอใจของ 
พนักงาน 

•ใหการแนะนําเร่ือง 
จริยธรรมอยางใกลชิด 

•วาจางและอบรม 
พนักงานที่รานขายของ 
ที่ระลึก 

•จัดงานเล้ียงวันเกิด 

•ทบทวนปรับปรุง 
กระบวนการ 

•ปรับปรุงการฝกอบรม 
ดานการบริการและการ 
ติดตอลูกคา 

•จัดทําการตรวจสอบ 
ลวงหนาโดยนักศึกษา 
วิทยาลัยชุมชน 

•บริจาคอาหารค่ําใน 
วันหยุด 

•วาจางคนที่มีปญหา 
ทางรางกายและ 
จิตใจ 

•สงเสริมภัตตาคาร 
ในอนาคต 

•เปดภัตตาคารใน 
วิทยาลัย 
ตรวจสอบดาน 
การเงิน 

I  ผลลัพธการดําเนินการ  ดานผลิตภัณฑ 
และบริการ 

การมุงเนนลูกคา  การเงินและตลาด  ทรัพยากรบุคคล  ประสิทธิผลขององคกร  ภาวะผูนํา และความ 
รับผิดชอบตอสังคม 

ปจจัยแหงความสําเร็จที่สําคัญ L 
การออกแบบเมนูใหม 
การจดจําชื่อ/คุณคาตอดอลลาห 
การใชพื้นที่อยางคุมคา 
บริการที่เหนือชั้น 
การปฏิบัติการที่เปนเลิศ 
การมีสวนรวมของชุมชน 
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ภาพที่ ค.4 
กระบวนการพัฒนาอยางตอเนื่อง Jenks Public Schools
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ตารางที่ ค.4 
วิธีการรับฟงและเรียนรูที่มีการถายทอดไปสูการปฏิบัติทั่วทั้งประสบการณ 

การรับประทานอาหารของลูกคา 

Voices 
กอนประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

ระหวางประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

หลังประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

Voice
of 

Experience 

• ส่ิงตีพิมพ / เว็บไซต 
ของอุตสาหกรรม (O) 

• ติดตอกับผูเชี่ยวชาญ 
ของอุตสาหกรรม (O) 

• การประชุมของ 
อุตสาหกรรม (O) 

• ผูเชี่ยวชาญจากสถาบัน 
การศึกษา, ที่ปรึกษา (O) 
• สมาคม Secret Diners (A) 
• อัตราความพึงพอใจ 
ของลูกคาของคูแขง (A) 

•  การเยี่ยมเยียนของ 
คณะกรรมการที่ปรึกษา (Q) 

•  การเยี่ยมเยียนของเจาของ 
ภัตตาคาร (O) 

• การเยี่ยมเยียนสาขาของเรา 
โดยผูเชี่ยวชาญใน 
อุตสาหกรรมและตลาด (O) 

• คณะกรรมการที่ปรึกษา (Q) 
• งาน (Event) ที่รวมมือ 
กับชุมชน (O) 

• ผูเชี่ยวชาญในอุตสาหกรรม 
และตลาด (O) 

• ส่ิงตีพิมพของอุตสาหกรรม 
(M) 

Voice
of 

Customer 

• งานวิจัยของสถาบันการศึกษา 
และอุตสาหกรรม (O) 

• การสอบถามผูที่มีโอกาส 
เปนลูกคา (D) 

• การสอบถามถึงการกลาวถึง 
ของลูกคา (D) 

• การวิเคราะหกลุม Our Family 
(D) 

• จํานวนการเยี่ยมชมเว็บไซต,อี- 
เมล (D) 

• แหลงที่มาของการกลาวถึง (D) 
• โฟกัสกรุปตลาดทองถิ่น (Q) 
• การสํารวจตลาดทองถ่ิน 
โดยองคกรอิสระ (A) 

• แบบสํารวจระหวางการ 
ใหบริการของพนักงานเสริฟ 
(T) 
• แบบฟอรม “Dear Dudley” 
(T) 

• การบันทึกขอมูลใน Foodtrack 
(T) 

• การติดตามผลในทันทีจาก 
ลูกคา (T) 

• ประเด็นเกี่ยวกับการแกไข 
ขอผิดพลาดในการใหบริการ 
(S) 

• แบบสํารวจบนเว็บไซต (D) 
• อี-เมลขอรองเรียนบน 
เว็บไซต (D) 

• การโทรศัพทไปยังผูที่มี 
ขอรองเรียนทุกคน 
ภายใน 24 ชั่วโมง (D) 

• แบบฟอรม “Dear 
Dudley” (D) 

• การติดตามผลจาก 
เจาของภัตตาคาร (W) 

• แบบสํารวจการติดตามผล 
ภายใน 30 วัน (M) 

• โฟกัสกรุป (Q) 
• แบบสํารวจความพึงพอใจ 
ของลูกคา (A)
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ตารางที่ ค.4 (ตอ) 
วิธีการรับฟงและเรียนรูที่มีการถายทอดไปสูการปฏิบัติทั่วทั้งประสบการณ 

การรับประทานอาหารของลูกคา 

Voices 
กอนประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

ระหวางประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

หลังประสบการณ 
รับประทานอาหาร 

Voice
of 

Server 

ขอมูลจากพนักงานในเรื่อง 
• คุณภาพของอาหาร (S) 
• การออกแบบเมนู, เนื้อหา, 
ฯลฯ (M) 
• ความตองการในการ 
ฝกอบรม, การจัดสง (Q) 
• การยกยองชมเชย / 
คาตอบแทน (Q) 

• กระบวนการสรรหา / การ 
วาจาง (Q) 
• การปรับปรุงการใหบริการ (Q) 
• การออกแบบงาน 
และกระบวนการ (A) 

• พฤติกรรมของลูกคา (T) 
• ขอคิดเห็นของลูกคา (T) 
• คําตอบของลูกคาตอคําถาม 
ของพนักงาน (T) 

• การเยี่ยมเยียนของพอครัว 
ตามโตะตาง ๆ (S) 

• การเยี่ยมเยียนของพอครัว 
ตามโตะตาง ๆ (S) 

• ผูจัดการกะเยี่ยมเยียนตามโตะ 
ตางๆ (S) 

• เจาของภัตตาคารเยี่ยมเยียน 
ตามโตะตาง ๆ (S) 
• ขอรองเรียนของพนักงาน 
เสริฟ (S) 

• ขอรองเรียนของพนักงาน 
เสริฟ (T) 

• การประชุมพนักงานเสริฟ 
(W) 

• การประชุมพนักงานในครัว 
(W) 

• การประชุมผูจัดการกะ 
และสถานที่รายเดือน (M) 

• แบบสํารวจความพึงพอใจ 
ของลูกคาภายใน (A) 

Voice
of 

Process 

• ความตองการของลูกคา (O) 
• มาตรฐานการออกแบบ 
กระบวนการ (T) 

• แผนการวัดกระบวนการ (T) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

• ระยะเวลารอ (S) 
• คุณภาพอาหาร (S) 
• คุณภาพการใหบริการ (S) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

• ผลลัพธของกระบวนการ (M) 
• การปรับปรุงกระบวนการ (Q) 
• การแบงปนความรู (Q) 
• อัตราการปรับปรุง (A) 
• กระบวนการแกไขขอผิดพลาด 
ในการใหบริการ (S) 

O = ดําเนินการอยางตอเนื่อง (Ongoing) 
T = ตามธุรกรรม (Transaction) 
S = ตอกะ (Shift) 
D = รายวัน (Daily) 

W = รายสัปดาห (Weekly) 
M = รายเดือน (Monthly) 
Q = รายไตรมาส (Quarterly) 
A = รายป (Annually)



152 

ภาพที่ ค.5 
กระบวนการแกไขขอผิดพลาดจากการบริการ (Service Recovery Process)



ผลการวเิคราะห แนวทาง-การปฎิบตัิ เชิงเปรียบเทียบระหวางองคกรท่ีเปนกรณีศึกษา แบงตามเกณฑขอท่ี 3.1 
ตารางท่ี 1 (3.1 a1-การจําแนกลูกคาและตลาด) 

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  กระบวนการจําแนกลูกคา  จําแนกตามผูมีสวนเกี่ยวของในการใหบริการของนักเรียน  จําแนกตามอุตสาหกรรมการแปรรูปไข 

Systematic 
Approach 

(A) 

จําแนกตามผลิตภัณฑและการบริการ ,ตลาด , ราคา และกลุม 
ลูกคาท่ีแสดงในรูป  P.1-4 ในLMD Case Study อยางชัดเจน 

แบงโดยผูมีสวนเกี่ยวของของเขตไดแก นักเรียน,  พนักงาน, 
ผูปกครอง, และชุมชน ซึ่งครอบคลุม JPSF และสถาบันการศึกษาท่ี 
สูงขึ้น  และกลุมนักเรียนจะแสดงตนดวยบัตรของทางเขตท่ีจัด 
นักเรียนออกเปนกลุม ๆ 

ใชแนวคิดของอุตสาหกรรมการแปรรูปไขเพื่อผลิตตามประเภท 
รายการตอไปน้ี 
•  เพิ่มมูลคา (ท่ี SFF ดําเนินการ) 
•  การบริโภคแบบแหง/ทันที 
•  เครื่องอุปโภคบริโภค 

Extent of 
Deployment 

(D) 

ไดทําการจําแนกลูกคาและกลุมลูกคาตามความ 
สามารถเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุมลูกคา 

มีการเปดสอนวิชาเชน เตนรํา, หมากรุก, วายนํ้า, และการขับขี่ 
ใหแกเด็กที่อาศัยอยูในเขตหรืออยูรอบ ๆ ชุมชน  JPS ใหบริการ 
นักเรียนทุกคนท่ีอาศัยอยูในเขตโดยเปดใหบริการการประเมินดวย 
มาตรฐานเดียวกันกับนักเรียนของเขตโดยตองไมเสียคาใชจาย 

ฝายขายและตลาดใชแนวคิดของอุตสาหกรรมที่ใหบริการดาน 
อาหารกับการแบงสวนตลาด  และมุงเนนท่ีจะทําความเขาใจ 
อยางเต็มท่ีกับความตองการในปจจุบันและในอนาคตของตลาด 
สวนเปาหมายและของลูกคา 

Systematic 
Improvements 

(L) 

-  -  สวนแบงทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของ 
บัญชีลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ  ๆ  โดยผูเกี่ยวของดานการ 
ขายและการตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย 
Management  Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย 
The Business Leadership Team(BLT) 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

ควรระบุถึงลูกคาของคูแขงท่ีสําคัญท่ีชัดเจน  เพื่อใหเห็นถึง 
ความเหมือนและตางกันระหวางกลุมลูกคาของแลนมารคและ 
กลุมลูกคาของคูแขง และเพื่อนํามาวิเคราะหแนวโนมตลาดใน 
อนาคต 

ควรรระบุถึงวิธีในการนําเรื่องท่ีเกี่ยวของกับลูกคาของคูแขง  ลูกคา 
และตลาดอื่นๆที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาเพื่อชีให 
เห็นถึงความตองการของกลุมตลาดไดชัดเจนและ สามารถวิเคราะห 
แนวโนมตลาดในอนาคตได 

ควรมีวิธีการในการนําเรื่องท่ีเกี่ยวของกับลูกคาของคูแขง  ลูกคา 
และตลาดอื่นๆที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณา 
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ตารางท่ี 2 (3.1 a2-การรรับฟและเรียนรูจากลกูคา) 

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  วิธีการท่ีหลากหลายเพื่อการสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพกับนักเรียนและ 

ผูเกี่ยวของ(ตาราง 3.1-1 ใน JPS Application Summary) 
การพิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคต 

Systematic 
Approach 

(A) 

ความรูท่ีเก็บรวบรวมจาก  4  ทิศทาง  เพื่อใชวิเคราะหความตองการ 
ของลูกคาเต็มรูปแบบ  360  องศาความรูมาจากแหลงตาง  ๆ  ใน 
อุตสาหกรรมและตลาด  (Voice  of  Experience  )  เสียงจาก 
ประสบการณ(Voice of  the Customer)  จากลูกคา(Voice of  the 
Server)จากพนักงานเสริฟ (Voice of the Process)และจากขอมูล 
กระบวนการสงมอบการบริการ 

•  ใชเครื่องมือท่ีหลากหลายเพื่อฟงและเรียนรูจากผูเกี่ยวของในสวน 
ตาง ๆ ซึ่งมีการใชวิธีหลากหลายของแตละผูเกี่ยวของดังน้ี; นักเรียน, 
พนักงาน, ผูปกครอง  และ สมาชิกชุมชน 

•  ทีมความเปนผูนําของแตละโรงเรียนใชวิธีการมากมายเพื่อเก็บขอมูล 
และนําไปพัฒนา  Comprehensive Local Education Plan (CLEP) 
แตละ CLEP มีกระบวนการ PDSA ซึ่งสัมพันธโดยตรงกับความ 
ตองการและความคาดหวังของผูเกี่ยวของ 

•  มีการพิจารณาถึงความตองการในปจจุบันและอนาคต 
เปนกระบวนการท่ีดําเนินตอเน่ืองซึ่งเกี่ยวของกับฝายขาย 
, ฝายการตลาด, ฝายลูกคาสัมพันธ, ฝายพัฒนาสินคา, 
ฝายจัดซื้อ, ฝาย R&D, ฝายบริการดานเทคนิค, และฝาย 
จัดจําหนาย 

•  ความตองการและความคาดหวังของลูกคาถูกแสดงผาน 
การเขาถึงและการมีความสัมพันธกับพนักงานในทุก 
ระดับ 

Extent of 
Deployment 

(D) 

บอกแนวทางเพื่อนําไปปฏิบัติท้ัง 4  Voice ไดชัดเจน  มีการนําขอมูลจากนักเรียนในอดีต, ปจจุบันและอนาคต  เพื่อวาง 
แผนการใหบริการการศึกษา, ขยายโปรแกรมการศึกษา, และพัฒนา 
บริการ มีการประเมินในตอนจบของการพัฒนาความเชี่ยวชาญทาง 
วิชาชีพ, การทํางานของคณะกรรมการเขต, และหลักสูตรการศึกษาของ 
ชุมชน เพื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ  การวิเคราะห 
ขอมูลนําไปสูการปรับปรุงกระบวนการ 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีทีมปรับปรุงโดยใชกระบวนการปรับปรุงไดเนอรซึ่งเปนรูปแบบ 
PDCA 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

ผูนําระดับสูงบูรณาการและวิเคราะหขอมูลเหลาน้ีผานการวิ 
เคราะห SWOT และใชผลลัพธในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรกําหนดความตองการท่ีสําคัญและความคาดหวังท่ี 
เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา (รวมถึงรูปแบบของผลิตภัณฑ 
และบริการ) 
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ตารางท่ี 3 (3.1 a3-การทําใหการรับฟงและเรียนรูทันสมัย) 

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  กระบวนการปรับปรุงไดเนอรทีม  การปรับปรุงอยางตอเน่ือง  การทบทวนผลความเติบโตดานการขาย 

Systematic 
Approach 

(A) 

มีการใชกระบวนการประเมินและปรับปรุงตามแนวทางไดเนอร 
ทุกๆป 

ใชแมแบบการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพ่ือรักษาการใชงานวิธีการ 
ฟงและการเรียนรูอยางเต็มท่ีดวยการแนะแนวและบริการทาง 
การศึกษาท่ีจําเปน 

สวนแบงทางการตลาดและผลความเติบโตดานการขายของบัญชี 
ลูกคาหลักถูกทบทวนเปนระยะ ๆ โดยผูเกี่ยวของดานการขายและ 
การตลาด,  เปนรายสัปดาหและรายเดือนโดย  Management 
Committee  (MC),  และเปนรายไตรมาศโดย  The  Business 
Leadership Team(BLT) 

Extent of 
Deployment 

(D) 

มีการสํารวจความพึงพอใจตลอดท้ังป    มีการเปรียบเทียบและ 
เรียนรูกับผูท่ีไดรางวัล    และมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหเขากับ 
สังคมตลอดเวลา 

มีการทบทวนขอมูลของชุมชน เชน การเปล่ียนแปลงทาง 
ประชากรและการยายถิ่นท่ีอยู  หลักสูตร, การสอน, การประเมิน, 
และระบบสภาพโรงเรียนเปนเครื่องมือตอบวาอะไรท่ีไดเรียนรู 
จากการวิเคราะหของเราและแบงปนไปท่ัวเขตอยางเหมาะสม 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีการเรียนรูและปรับปรุงในการวางแผนกลยุทธกับไดเนอรทีม  มี 
การปอนกลับและประเมินตนเองดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุมทุกกลุม 
ลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความตองการของ 
องคกร 
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ตารางท่ี 4 (3.2 a1-การสรางความสัมพันธกบัลกูคา) 

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  การสรางการรับรูโดยใชสื่อ  กระบวนการสื่อสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของสรางสายสัมพันธกับ 

ผูเกี่ยวของ 
แนวคิดเชิงระบบ 

Systematic 
Approach 

(A) 

•  มีการใชส่ือตางๆในการเผยแพรชื่อเสียงและบริการท่ีโดดเดน 
•  มีการใชโปรแกรม Our Family เพื่อสนับสนุนใหลูกคามาทาน 
อาหารไดมากครั้ง 

•  JPSใชกระบวนการส่ือสาร/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของสรางสาย 
สัมพันธกับผูเกี่ยวของ เพ่ือดึงดูดและรักษานักเรียน, เพื่อปรับปรุง 
การแสดงออกของนักเรียน, และเพื่อสงเสริมหุนสวนท่ีมีอยูและราย 
ใหม ๆ 

•  มี Jenk  Public School Foundation (JPSF) ชวยทําใหการ 
สนับสนุนทางการเงิน และใหบริการเปนสะพานเชื่อมนักเรียน, 
ผูปกครอง, อาจารย, ผูบริหาร, และ BOE 

ตัวแทนฝายขายเตรียมพื้นฐานเพื่อการพัฒนาสายสัมพันธ 
อันใกลชิดกับลูกคา    ผูเกี่ยวของเหลาน้ีมีความรูเกี่ยวกับ 
กระบวนการธุรกิจของ  SFF  และใชความรูเหลาน้ีในการ 
พิจารณาวิธีการท่ีดีท่ีสุดในการนําคุณคาสูลูกคา 

Extent of 
Deployment 

(D) 

•  ใชสื่อตางเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคา 
•  มีการใหสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิก  Our  Family  และใหลูกคา 
ใชบริการผานระบบออนไลนซึ่งสามารถรูถึงขอมูลแตละคนวา 
ชอบอะไรนอกจากน้ี  มีการแสดงคะแนนความพึงพอใจ ขอ 
รองเรียน  และความตองการพิเศษตางๆ 

•  แสดงใหเห็นถึงการจัดตั้งรูปแบบความเปนหุนสวน ดังเชน เปปซี่ 
เปนหุนสวนระยะยาวและบริจาคเงินมากกวา $350000, สินคากวา 
700 อยาง, และbannerใหขาวสาร 50 ปายทุกป 

•  นักเรียนและพนักงานสงเสริมการมีปฏิสัมพันธใหม ๆ และอยาง 
ตอเน่ืองผานบริการชุมชน  ซึงปจจุบันมีโครงการบริการมากกวา 30 
โครงการกําลังดําเนินการอยู 

- 

Systematic 
Improvements 

(L) 

ไดเนอรทีมมีการปรับปรุงการออกแบบกระบวนการผลิตภัณฑ 
และบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความตองการลูกคาและกระชับ 
ความสัมพันธใหแนนแฟนมากยิ่งขึ้น 

-  - 

Alignment & 
Integration 

(I) 

-  -  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

การสนับสนุนลูกคายังไมครบกลุม เน่ืองจากกลุมลูกคา ท่ีมีการ 
จัดโปรแกรมมีเพียงกลุมท่ีมาทานท่ีรานเทาน้ัน ยังไมครอบคลุม 
ถึงกลุมท่ี ซื้อกลับบาน และกลุมที่ Delivery 

-  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุม 
ทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความต 
องการขององคกร 
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ตารางท่ี 5 (3.2 a3-กระบวนการจัดการขอรองเรียน) 
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  กระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ 

(รูป  3.2-2 ใน LMD Case Study) 
กระบวนการจัดการคํารองเรียน  ฝายลูกคาสัมพันธและระบบฐานขอมูล 

Systematic 
Approach 

(A) 

•  มีการนํากระบวนการแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการมาใช  ซ่ึง 
สามารถจัดการและแกไขปญหาขอรองเรียนไดทันที 

•  มีการยกยองชมเชยระหวางการประชุม การแกไขขอผิดพลาดใน 
การใหบริการท่ีโดดเดนจะรับรางวัล   มีการตีพิมพเพื่อสื่อสาร 
ภายในและเก็บรวบรวมเปนอยางดี 

ขั้นตอนกระบวนการจัดการคํารองเรียนมี 5  ขอถูกตั้งขึ้นโดย BOE 
ขั้นตอนน้ีไดมอบอํานาจใหแกพนักงานทุกคนเพื่อใหแนใจวาปญหา 
จะถูกแกไขไดในระดับท่ีต่ําท่ีสุด 

คําตําหนิจากลูกคาอาจไดรับโดยพนักงานคนใดคนหน่ึงท่ี 
ติดตอกับลูกคา  คําตําหนิทุก  ๆ  คําจะถูกสงตอไปยังตัวแทน 
ฝายลูกคาสัมพันธเพื่อใสเขาสูระบบฐานขอมูลทันทีท่ีไดรับ 

Extent of 
Deployment 

(D) 

•  อธิบายถึงวิธีการทํางานในกระบวนการแกไขขอผิดพลาดรวมถึง 
การสงเสริมเกิดการซื้อซ้ํา  และมีการถายทอดไปยังพนักงานทุก 
คน 

•  มีการใชเครื่องมอืแบบสํารวจตาง ๆ เพื่อชวยใหการบูรณา 
การขอมูลสะดวกยิ่งขึ้น  เชน แผนผังPareto , แผนผังกางปลา, 
และหาคาสหสัมพันธ 

ผลสะทอนกลับและคํารองเรียนถูกนําเขาสูท่ีประชุมและวิเคราะหเพื่อ 
ใชในการปรับปรุงท่ัวท้ังเขต 

รายงานจากฐานขอมูลถูกแจกจายโดยฝายลูกคาสัมพันธ 
เพื่อมอบหมายใหผูท่ีเกี่ยวของไปดําเนินการติดตามและ 
แกไขโดยดวน 

Systematic 
Improvements 

(L) 

ในชวงการอบรมพนักงานใหม  มีการสอนงานและแนะนําอยาง 
ใกลชิด   และถูกสังเกตการณติดตอกับลูกคาเบ้ืองตน   เพื่อให 
พนักงานเกิดการเรียนรูตอนปฎิบัติงานจริงและเพ่ือประเมินปรับปรุง 
ความชํานาญ 

•  คณะผูบริหารวิเคราะหขอมูลเปนระยะเพื่อจําแนกวากรณีดังกลาว 
เปนเครื่องชี้วัดปญหาของระบบหรือปญหาสวนบุคคล 

•  คณะผูบริหารพิจารณากรณีเพื่อคนหาตนตอของปญหาและใช 
ขอมูลดังกลาวเพื่อการปรับปรุง 

วิธีการบริหารคําติชมจากลูกคาจะถูกประเมินและปรับปรุง 
หลายรอบโดยทีมทํางานขามตําแหนง 

Alignment & 
Integration 

(I) 

มีการนําผลจากการวิเคราะหท่ีไดไปใชในการระบุแนวโนมสาเหตุ 
และผลกระทบรวมถึงลําดับความสําคัญของกลยุทธดานการตลาด 
การแบงสวนตลาด  และขอกําหนดลูกคา 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุม 
ทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางท่ีบูรณาการกับความ 
ตองการขององคกร 
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ตารางท่ี 6 (3.2 b1-การประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา) 

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/ความสัมพันธกับผูเกี่ยวของ 
(ตาราง 3.1-1 ใน JPS Application Summary) 

แนวคิดการบริหารความสัมพันธลูกคา 

Systematic 
Approach 

(A) 

มีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคากอน 
รับประทานอาหาร-ระหวางรับประทานอาหาร-และหลังมีประสบ 
การณการรับประทานอาหาร โดยใชแบบสํารวจหลายรูปแบบ 

ใชวิธีการพิจารณาความพึงพอใจและการสื่อสารหลักในตาราง 3.1-1 
และขอมูลทางสถิติ ในหมวดผลลัพธ 

ประเมินผานผลสะทอนกลับโดยตรงจากแนวคิดการบริหาร 
ความสัมพันธลูกคาอยางใกลชิด 

Extent of 
Deployment 

(D) 

มีแบบสํารวจหลากหลายเขาถึงทุกสื่อ  เครื่องวัดสามารถจับผลสะทอนกลับและตอบสนองโดยทันทีผานทีม 
Site Survey Improvement Plan (SSP)เพื่อพัฒนา, นําไปปฏิบัติ, 
และสรางแผนปฏิบัติการท่ีสมบูรณ 

ตัวแทนฝายขายติดตามผลจากลูกคาเปนระยะ ๆ เพื่อประเมิน 
ความพึงพอใจตอสินคา, บริการ และความสัมพันธ 

Systematic 
Improvements 

(L) 

มีการวิเคราะหคาสหสัมพันธท่ีสรางขึ้นจากความสําคัญและ 
การประเมินความพึงพอใจเพื่อใหไดสารสนเทศที่สามารถนําไป 
ปฏิบัติเพื่อทําใหเหนือกวาสิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง, ผลลัพธของขอคิด 
เห็นท่ีเก็บรวบรวมและวิเคราะหอยูตลอดเวลาทําใหเกิดกิจกรรมที่มี 
โอกาสตอบสนองความคาดหวังลูกคาไดดีท่ีสุด 

เมื่อแผนปฏิบัติการเสร็จสมบูรณ ผลจะถูกวัด, วิเคราะห, และแบงปน 
กับนักเรียนและผูอุปถัมภในคอลัมน “ตอบผูอุปถัมภ” (“Response to 
Patrons”) 

- 

Alignment & 
Integration 

(I) 

การออกแบบกระบวนการใหมใหเหมาะสมกับความตองการของ 
ลูกคา การจัดการผลการดําเนินการของกระบวนการในขณะ 
เกิดขึ้นจริงและการออกแบบใหม / การปรับปรุงกระบวนการ 
ระหวางวงจรการประเมิน 

-  - 

Opportunity for 
Improvement 

(OFI) 

-  -  ควรมีวิธีการในการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของ 
ลูกคา  มีความแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมลูกคา 
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จากผลการประชุมรวมกันเพื่อสรุปคะแนนอยางเปนเอกฉนัท  (Consensus)  รวมถึง 
การใชเครื่องมือ  A-D-L-I  ในการประเมินกระบวนการและการใหคะแนนโดยใชแนวทางตามตาราง 
การใหคะแนนตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ของทั้ง 3 องคกร สรุปไดดังนี้ 

ผลการใหคะแนน  หมวด 3 
ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

จากตาราง  แสดงใหเหน็วาในหมวด  3  การมุงเนนลกูคาและตลาด  ขอ  3.1  ความรู 
เกี่ยวกบัลูกคาและตลาด Landmark Dining, Inc. ไดคะแนนสูงสุด เนื่องจากมีการแสดงใหเห็นถึง 
แนวทาง (Approach - A)  การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ (Deployment - D) การเรียนรู (Learning 
-  L)  และการบูรณาการ (Integration  -  I)  ไดอยางชัดเจน แตมีบางขอที่ไมมีการระบถุึงลูกคาของ 
คูแขงที่สําคัญ  สวน Jenks Public Schools และ Sunny Fresh Foods, Inc. มีการบอกแนวทาง 
และ  การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ  คอนขางชัดเจน  แตการเรียนรู  เพื่อไปยังการบูรณาการยังไม 
ปรากฏใหเห็น  และมีจุดออนที่ควรปรับปรุงคือ  ควรมีการยกตัวอยางใหชัดเจน    และอธิบายให 
ครอบคลุมทุกกลุมลูกคา  และควรเพิม่แนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกร 

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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ผลการใหคะแนน  หมวด 3 
ขอ 3.2 ความสมัพันธกับลกูคาและความพึงพอใจของลูกคา 

จากตาราง  แสดงใหเห็นวาในหมวด 3  การมุงเนนลูกคาและตลาด  ขอ 3.2 
ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา Landmark Dining, Inc. ตอบเกณฑไดอยาง 
ชัดเจน  มีการยกเหตุการณประกอบและ ใชตารางอธิบาย ทําใหเขาใจในสิ่งที่ตองการสื่อ แตยัง 
ขาดการถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ ยังไมครบกลุมลูกคา  Jenks Public Schools แสดงแนวทาง 
การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ และการเรียนรู  ไดอยางครบถวนทุกประเด็น แตยังตองเพิ่มแนวทาง 
ที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑหมวดอ่ืน ๆ 
การตอบเกณฑของ Sunny  Fresh  Foods,  Inc. คลายกับขอ 3.1  คือ ขาดการยกตัวอยางให 
ชัดเจน  และอธิบายใหครอบคลุมทุกกลุมลูกคา  และควรเพิ่มแนวทางที่บูรณาการกับความตอง 
การขององคกร 

อยางไรก็ตามคะแนนในหมวด 3  การมุงเนนลูกคาและตลาด  มีคะแนนเต็มแค 
(50+60)110 คะแนนซึ่งตองรวมกับหมวดที่เหลืออีก 6  หมวด ซึ่งคะแนนรวมทั้งหมด 1,000 
คะแนน ผลลัพธจากคะแนนที่ไดถือเปนการประเมินองคกรของตนเองและการปฏิบัติการ  ตาม 
แนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ป2548 เพื่อเปนแนวทางใหองคกร สามารถรวบรวม 
ขอมูลเพื่อพัฒนาแผนปฏิบัติการที่เสริมจุดแข็งและลดขอบกพรองของการบริหารจัดการของ 
องคกร 

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


