
บทที ่2 
 

กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวจิัยทีเ่กีย่วของ 
 

2.1  กรอบแนวคิดทางทฤษฎี
 

 2.1.1 ความหมายของคุณภาพ  คุณภาพ หมายถงึ ลักษณะรวมของผลิตภัณฑ 
และบริการ ที่เกิดจากทั้งในดานการตลาด วศิวกรรม ดานการผลิต การบํารุงรักษา 
ตลอดจนการใชประโยชน จากผลิตภัณฑและบริการ ทีต่รงตามความคาดหวงัของลกูคา  

คุณภาพ (Quality) หมายถงึสิ่งที่ทาํใหองคกรอยูรอด คุณภาพเปนสิง่ทีท่ําใหองคกร 
กาวสูการเปน world class (รองศาสตราจารยรัชตวรรณ กาญจนปญญาคม, 2548.)
 คุณภาพ ม ี2 ความหมาย  (วิฑูรย สิมะโชคดี, 2548.)  
 1.สินคาหรือบริการที่เปนไปตามมาตรฐานหรือขอกําหนดที่ยอมรับกนั 
 2.สินคาหรือบริการที่สามารถสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา 
  
2.1.2 หลักการบริหารคุณภาพ  
 องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International Organization for 
Standardization ใชชื่อยอวา ISO) ไดทําการวิเคราะหหลักของการดําเนินงานหรือการบริหาร 
งานในอนัที่จะทําใหองคการหรือหนวยงานประสบความสําเร็จอยางมคุีณภาพ และไดสรุปเปน 
หลักการบริหารคุณภาพ 8 หลักการดังนี้ (ประเสริฐ สุทธปิระสิทธิ,์ 2543.) 
 หลักการที ่1 องคการที่เนนลกูคาหรือผูรับบริการ 
 องคการทัง้หลายขึ้นอยูกับลูกคา ดังนั้นจงึจําเปนตองเขาใจความตองการของลูกคา 
ทั้งในปจจุบันและในอนาคต บรรลุซึ่งขอกําหนดของลกูคา และผลกัดันใหสามารถตอบสนองตาม 
ความคาดหวงัของลูกคา โดยเปนพื้นฐานที่ผูประกอบการตางตองเขาใจและปฏิบัติใหสอดคลอง 
ตามหลกัการบริหารคุณภาพคือ 

1.1 ตองทาํความเขาใจความตองการและความคาดหวงัโดยภาพรวมของลูกคาที่ม ี
ตอผลิตภัณฑ การสงมอบ ราคา ตลอดจนเงื่อนไขอื่น ๆ ของลูกคา 
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 1.2 ทําใหเกิดความมัน่ใจเกีย่วกับสมดุลของความตองการและความคาดหวงั 
ระหวางลูกคากับผูที่มีสวนไดสวนเสียกับองคกร ไดแก เจาของ ประชาชน ผูสงมอบ 
ทองถิน่ รวมถงึสังคมโดยสวนรวม  

 1.3 ดําเนนิการสื่อสารเรื่องความตองการและความคาดหวงัของลูกคาใหเปนที่รับ 
รูขององคกร 

 1.4 ทําการวัดความพึงพอใจของลูกคาและการปฏิบัติการขององคกรตามจุดประสงค 
ที่จะตอบสนองความพงึพอใจ 

 หลักการที ่2 ความเปนผูนํา 
 กลุมผูนาํขององคกรจัดใหมเีอกภาพระหวางวัตถุประสงคและทิศทางขององคกร โดย 
ควรจัดใหมีและคงไวซึ่งสภาพแวดลอมในองคกรในลักษณะที่พนักงานขององคกรสามารถมีสวน 
รวมตอการดําเนินงานขององคกรใหประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 ความเปนผูนาํในกรณีนี้เปนสิ่งที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถของกลุมผูนําหรือ   
บรรดาผูบริหารองคกร ในลกัษณะที่จะทาํใหการดําเนนิงานขององคกรเปนไปตามแนวทางที ่
กําหนดไวไดแก 
 2.1 การมีความตื่นตัวและมกีารดําเนินงานในกลุมผูนาํใหเหน็เปนตัวอยาง 
 2.2 การมีความเขาใจและสนองตอบตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมใน 

องคกร 
 2.3 การพจิารณาความตองการของผูเกีย่วของทัง้หมดไมวาจะเปนลกูคา 

เจาของกิจการ พนกังานขององคกร ผูสงมอบ ชุมชนทองถิ่น สังคมโดยรวม 
 2.4 จัดใหมีวิสัยทัศนขององคกรที่ชัดเจน 
 2.5 จัดใหมีรูปแบบของความรวมมอืและรปูแบบแหงบทบาททางจริยธรรมในทุก 

ระดับขององคกร 
 2.6 สรางความเชื่อถือในแนวทางการปฏิบัติที่ถูกตองใหเกิดขึ้นในกลุมพนักงาน 

 2.7 จัดใหพนกังานไดมีทรัพยากรและความเปนอิสระที่เพียงพอในการปฏิบัติงาน 
ภายใตเงื่อนไขแหงความรับผิดชอบและหนาที่ที่ตองปฏิบัติ 

 2.8 ใหกาํลังใจและกระตุน ยอมรับในการทุมเทของพนกังาน 
 2.9 สงเสริมการสื่อสารในรปูแบบที่เปดเผยและเที่ยงตรง 
 2.10 ใหการศกึษา ฝกอบรม และสอนงานแกพนกังาน 
 2.11 กําหนดจุดหมายและเปาหมายที่ทาทายขององคกร 
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 2.12 มีการใชกลยุทธดําเนินงานใหบรรลุซึง่จุดหมายและเปาหมายขององคกร 
หลักการที ่3 การมีสวนรวมของพนกังานทั้งมวล 

 พนักงานทุกระดับคือปจจัยสําคัญขององคกร  การมีสวนรวมอยางเต็มที่ของพนกังาน 
ทั้งหมดทาํใหเขาเหลานัน้ไดใชความสามารถเพื่อประโยชนขององคกร 
 ปจจุบันแนวความคิดเกีย่วกบัทรัพยากรมนุษยไดถูกเนนใหเห็นความสําคัญอยาง 
กวางขวางทั้งนี้เนื่องจากพนกังานหรือมนษุย คือทรัพยากรที่มีความสําคัญในฐานะปจจัยการผลติ 
(ในภาคการผลิต) และปจจัยการใหบริการ (ในภาคการบริการ) ที่จะทําใหการผลิตหรือการให 
บริการขององคกรดําเนนิไปอยางมีประสิทธิภาพสงูสุด หากไดมีการทําใหพนักงานทกุคนมีสวนรวม 
จําเปนตองใชความสามารถของแตละคนอยางเตม็ที่เพือ่ทํางาน การที่จะทําใหพนักงานทกุคนม ี
สวนรวมไดจําเปนตองใชความสามารถของผูบริหารงานแตละระดับในทิศทางที่ถูกตอง เหมาะสม 
และเปนธรรม ไดแก 

3.1 การยอมรับในความเปนเจาของและหนาที่ในการรับผิดชอบในการแกไขปญหา 
3.2 คนหาอยางกระตือรือรนเพื่อเปนโอกาสของการปรับปรุง 
3.3 คนหาอยางกระตือรือรนเพื่อเปนโอกาสของการเพิ่มพูนความรูความสามารถ 

และประสบการณของพนกังานทัง้หลาย 
3.4 แบงปนความรูและประสบการณในกลุมพนักงานตาง ๆ อยางเปนอิสระ 
3.5 เนนการสรางสรรคส่ิงที่มีคุณคาแกลูกคา 
3.6 อยูในสภาพทีท่ําใหมีการวางวัตถุประสงคขององคกรใหกาวไกลและสรางสรรค 
3.7 การทีพ่นกังานเปนตวัแทนที่ดีขององคกรในสายตาของลูกคา และสงัคม 
3.8 มีความพึงพอใจกับงานที่ทาํของพนกังาน 
3.9 มีความรูสึกภาคภูมิใจในการเปนสวนหนึ่งขององคกร 

 หลักการที ่4 การดําเนินการอยางเปนกระบวนการ 
ผลลัพธซ่ึงเปนที่ตองการจะสมัฤทธิผลอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น เมื่อทรัพยากรและ 

กิจกรรมที่เกี่ยวของไดรับการบริหารเปนกระบวนการ การนาํหลกัการบริหารคุณภาพมาใชใหเกดิ 
ผลคือ 

4.1  มีการนยิามกระบวนการตาง ๆ 
เพื่อใหเกิดสัมฤทธิผลในผลลัพธที่ตองการอยางมีประสิทธิภาพ 

4.2 ชี้บงและวดัปจจัยนาํเขาพรอมทัง้ผลที่เกิดขึ้นจากกระบวนการตาง ๆ 
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4.3 ชึ้บงปฏิสัมพันธระหวางกระบวนการตางๆและเชื่อมโยงอยางเปนรูปธรรมกับ 
สวนงานขององคกร 

4.4 ประเมินความเสีย่งที่เปนไปได ส่ิงทีเ่กดิตามมา และผลของกระบวนการตาง ๆ 
ที่มีตอลูกคาผูขายและผูสงมอบตลอดจนผูที่เกี่ยวของอืน่ ๆกับกระบวนการนัน้ ๆ 

4.5 กําหนดความรับผิดชอบและอํานาจหนาทีท่ี่ชัดเจนในการบริหารกระบวนการ 
4.6 ชี้บงลูกคาภายในและภายนอก ผูสงมอบ ตลอดจนผูที่เกี่ยวของอืน่ ๆ ของกระ 

บวนการทัง้หลาย 
4.7 เมื่อมีการออกแบบกระบวนการ จะมกีารพิจารณาเกี่ยวกบัข้ันตอนของกระบวน 

การ กจิกรรม การไหลของกจิกรรม ความจําเปนในการฝกอบรม อุปกรณ วิธีการ 
สารสนเทศ วสัดุ และทรัพยากรอื่น ๆ ทีจ่ะทําใหเกิดสัมฤทธิผลในผลลพัธที ่
ตองการ 

หลักการที ่5 ความเปนระบบในดานการบริหาร 
5.1 นิยามระบบโดยการชี้บงหรือพัฒนากระบวนการตาง ๆ ทีม่ีอิทธพิลตอวัตถุ 

ประสงคที่กาํหนดไว 
5.2 วางโครงสรางระบบเพื่อใหเกิดสัมฤทธผิลตามวัตถุประสงคในแนวทางทีม่ ี

ประสิทธิภาพสูงสุด 
5.3 มีความเขาใจในความเกี่ยวของเชื่อมโยงระหวางกระบวนการตาง ๆ ขององคกร 
5.4 มีการปรับปรุงระบบอยางตอเนื่องโดยอาศัยระบบการวัดและการประเมิน 
5.5 จัดใหมทีรัพยากรตามกาํหนดกอนดาํเนินการในกระบวนการผลิตหรือ 

กระบวนการใหบริการ 
หลักการที ่6 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การปรับปรุงอยางตอเนื่องควรจะนาํไปกําหนดเปนวัตถปุระสงคที่ถาวรขององคกร 
เนื่องจากสงัคมในยุคปจจุบันและในอนาคตจะเปนสังคมแหงการสื่อสารไรพรมแดน ผูบริโภคหรือ 
ลูกคาสามารถรับรูขาวสารไดอยางมีขอบเขต หมายความวาองคกรทั้งภาคการผลติและภาคการ 
บริการ จะตองมีการแขงขันกันพฒันาปรบัปรุงสินคาและบริการตลอดเวลา เพื่อนาํเสนอสิง่ที่ดีกวา 
แกผูบริโภคหรือลูกคา มิฉะนั้นก็ถูกผูผลิตและผูใหบริการรายอื่น ๆ แซงหนาไป ในการนี้จงึจําเปน 
ตองมีการกาํหนดหลักการบริหารคุณภาพในเรื่องของการปรับปรุงอยางตอเนื่องไว เปนวัตถุประ 
สงคอยางถาวร อันจะทําใหเกิดการปฏิบัติดังนี ้
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6.1 ทําการปรบัปรุงอยางตอเนื่องในเรื่องของผลิตภัณฑ กระบวนการและระบบตาง ๆ 
โดยใหสอดคลองกับวัตถุประสงคในทกุ ๆ สวนขององคกร 

6.2 ประยุกตใชแนวคิดการปรับปรุงเกี่ยวกับลําดับข้ันการปรับปรุงเพิม่เติม 
และแยกการปรับปรุงในแตละสวน 

6.3 มีการประเมินเปนระยะ ๆ โดยเปรียบเทียบกับเกณฑข้ันสูงสุด 
เพื่อใหสามารถชี้บงพื้นที่ทีม่แีนวโนมวาจะตองปรับปรุง 

6.4 ปรับปรุงอยางตอเนื่องในเรื่องของประสิทธิผลและความมปีระสิทธิภาพของ 
กระบวนการทัง้หมด 

6.5 สงเสริมกจิกรรมปองกนัใหเกิดมีข้ึนอยางเปนรูปธรรมในองคกรอยางตอเนื่อง 
6.6 จัดใหสมาชิกทุกคนขององคกรไดรับการศึกษาและฝกอบรมเกี่ยวกบัวิธีการ 

และเครื่องมือที่ตองใชในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เชน PDCA , 
Reengineering  

6.7 จัดใหมีการวัดและกําหนดเปาหมายเพือ่ทําใหไดขอมลูเกี่ยวกับระดับของการ 
ปรับปรุง 

6.8 ยอมรับเร่ืองของการพฒันาและการปรับปรุงอยางตอเนื่องวาเปนกิจกรรมที ่
จําเปนอยางหนึ่งขององคกร 

หลักการที ่7 การใชขอเท็จจริงเปนพื้นฐานเพื่อการตัดสินใจ 
การตัดสินใจทีม่ีประสิทธิภาพตั้งอยูบนพืน้ฐานของขอมลูที่ผานการวิเคราะหและสาร

สนเทศ  ในการบริหารใหดําเนนิงานอยางมีประสิทธิภาพสงูสุดเปนที่ยอมรับกนัวาเรื่องของขอมูล 
เพื่อการตัดสินใจเปนเรื่องสาํคัญ ดังนัน้ขอมูลที่ใชจึงจาํเปนตองผานการวิเคราะหเพื่อใหสามารถ 
เชื่อมั่นไดวาเปนขอมูลที่ต้ังอยูบนพืน้ฐานที่จําเปนตอการใชงาน ในการนี้องคกรนําหลักการบริหาร 
คุณภาพมาใชยอมตองมีกจิกรรมตอไปนี้ 

7.1 มีการวัดและรวบรวมขอมูลและสารสนเทศที่เกีย่วของกับวัตถุประสงคขององคกร 
7.2 มีความมัน่ใจวาขอมูลและสารสนเทศนั้นมเีพยีงพอ ทั้งนี้โดยมีความถูกตอง 

เชื่อถอืไดและสามารถเขาถงึเพื่อนํามาใชงานได 
7.3 บุคคลากรในระดับตาง ๆ มีความเขาใจและเหน็คุณคาและความสําคัญในเรื่อง 

ขอมูลและสารสนเทศ 
7.4 วิเคราะหและจัดระบบขอมูลและสารสนเทศโดยการใชวิธีการที่เหมาะสมและ 

ตรงประเด็น 
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7.5 มีความเขาใจและเหน็คณุคาของการใชเทคนิคทางสถิติที่เหมาะสมและตรง 
ประเด็น 

7.6 ตัดสินใจและลงมือปฏิบัติการที่ต้ังอยูบนพื้นฐานของผลการวิเคราะหในเชงิตรรก 
วิทยาประกอบกับการใชประสบการณและความรูสึกนกึคิดในเชิงปญญามากกวา
การใชสามัญสํานึก 

หลักการที ่8 สัมพันธภาพกบัผูสงมอบที่อยูบนพื้นฐานของผลประโยชนที่เสมอภาค 
“องคการกับผูสงมอบมีความเปนอิสระและการมีสัมพนัธภาพที่อยูบนพื้นฐานของการมีผล 

ประโยชนที่เสมอภาคตอกันอันเปนการสงเสริมความสามารถของทั้งสองฝายเพื่อการสรางสรรคส่ิง
ที่มีคุณคา” 

ในการที่องคการจะดําเนินการผลิตหรือการใหบริการอยางมีคุณภาพไดนั้น ประเดน็ที ่
สําคัญอยางหนึ่งก็คือองคการและผูสงมอบ(ไมวาจะเปนกรณีของการสงมอบสินคาหรอืบริการก ็
ตามที)่จําเปนตองมีความเปนอิสระตอกันทั้งนี้ก็เพื่อใหองคการมีโอกาสไดรับสินคาและบริการตรง
ตามทีก่ําหนดไว กิจกรรมสาํคัญตามหลักการบริหารคณุภาพขอนี้ ไดแก 

มีวิธีการชี้บงและคัดเลือกผูสงมอบทีม่ีความสําคัญตอองคการ 
8.1 สรางสัมพนัธภาพระหวางองคการกับผูสงมอบทีม่ีความสมดุลระหวางผล 

ประโยชนที่ไดรับในชวงสัน้ๆและผลที่จะเกดิในระยะยาวทั้งกบัองคการและ 
สังคมโดยสวนรวม 

8.2 มีการสื่อสารที่ชัดเจนและเปดเผยไดระหวางองคการกับผูสงมอบ โดยเฉพาะ 
อยางยิ่งในสวนที่เกี่ยวของกบัขอตกลงในเรื่องของการซือ้ขายสินคาและบริการ 
ระหวางกนั 

8.3 มีความรวมมือระหวางองคการกับผูสงมอบเพื่อพฒันาและปรับปรุงทั้งในสวน 
ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและกระบวนการตางๆที่เกี่ยวของ 

8.4 มีความรวมมือกันระหวางองคการกับผูสงมอบเพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับ 
ความตองการของลูกคาไดอยางชัดเจน 

8.5 มีการใชสารสนเทศและแผนงานในอนาคตรวมกนัระหวางองคการและผูสงมอบ 
8.6 มีการยอมรับเร่ืองของการปรับปรุงสัมฤทธิผลของการดําเนนิงานการสงมอบ 

ของผูสงมอบ 
รวมถึงแนวคิดจากหลักทั้ง 14 ขอของเดมมิ่ง ที่มีประเด็นที่สําคัญคือ การยอมรับใหมีขอ 

ผิดพลาดเกิดขึ้นไดมาเปนการไมยอมรับใหมีความผิดพลาดเกิดขึ้นซึง่เปนการฝนธรรมชาต ิ เพราะ 
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การมีขอผิดพลาดถึงเปนการสรางมาตรฐานใหยอมรับความผิดพลาดได หากเปนความผิดพลาด 
เพียงเล็กนอย ยอมใหมีของเสียได 1 % ซึ่งเดมมิง่ไมไดฝนความเปนจริงในขอนี้ หากแตยอมใหม ี
การผิดพลาดเกิดขึ้น มนษุยมีแนวโนมที่จะทําผิดพลาดเทาที่จะทาํได แตถาไมมีการยอมรับให 
มีความผิดเลย มนุษยจะพยายามปรับปรุงตัวเองใหไมทํางานผิดนี่คือส่ิงที่เดมมิ่งตองการเปนแนว 
คิดใน zero defect  คุณภาพกับผลิตภาพ จึงเปนสิง่ทีเ่กีย่วเนื่องกนัโดยตรง หากคุณภาพของเสยี 
นอยลง ผลิตภาพก็จะสงูขึน้ตามไปดวย ในทางตรงกนัขามหากมีความพยายามเพิ่มผลิตภาพโดย 
ผลักดัน หรือกดดันใหคนทาํงานใหเร็วขึ้น โดยไมมีเทคโนโลยีใหม ๆ หรือไมมีวิธทีํางานใหม ๆ 
ที่ดีข้ึน คนงานอาจทาํงานไดเร็วขึ้น แตคุณภาพจะต่ําลง 
 แนวคิดในการกูสถานการณเมื่อการบริการเกิดขอบกพรองผิดพลาดใหกลับมาดังเดมิ 
ราวกับวาความผิดพลาดนั้นไมไดเกิดขึ้น  
 
2.1.3 หลักการที่ใช Service Recovery 3 ประการคือ  

2.1.3.1 ลูกคาควรไดรับการชดเชย  
 เมื่อความผิดพลาดเกิดขึ้นในการบริการ เชน ใบแจงยอดการใชจายไมถูกตองปญหา 

ในการจายชาํระคาบัตรเครดิต สินเชื่อ การกูสถานการณจะตองชดเชยใหกับลูกคามากกวาการรับ 
ฟงขอรองเรียน เพราะลูกคาจะรูสึกเสียเวลาและไมพอใจ ความรูสึกทางลบอาจไมอยากที่จะนาํ 
บัตรเครดิตที่นั้น ๆ มาใชอีก 

2.1.3.2การชดเชยตองเหมาะสมกับความเสียหาย  
 เมื่อความรูสึกไมพอใจเกิดขึ้นลูกคารูสึกลาํบากยุงยากเกิดทัศนคต ิ ในทางลบการ 
ชดเชยที่ลูกคาจะไดรับจะตองตอบสนองความพึงพอใจใหกับลูกคาไดตองมากกวาการแสดงคํา 
ขอโทษ 

2.1.3.3 การชดเชยตองทนัเวลา  
  การชดเชยตองทาํอยางรวดเร็วและทันเวลา เพราะหากปลอยใหลูกคารูสึกไมดีนาน 
เกินไป แมสุดทายจะไดรับการชดเชยทีม่ากพอ แตความรูสึกจะไมอาจกลับมาเหมือนเดิม  
 การใหความสาํคัญกับ Service Discovery ในกระบวนการใหบริการ ตองใหการ 
อบรมพนกังานทกุคนใหเขาใจถึงแนวคิด และสิ่งที่ลูกคาจะไดรับชดเชย การแกปญหาใหลูกคา 
และการชดเชยเมื่อขอบกพรองเกิดขึ้น บริษัทจะตองมคีาใชจายและตนทนุสวนที่เพิ่มข้ึน ซึ่งโดย 
ทั่วไปการตัดสินใจมักจะใหอํานาจอยูในระดับผูจัดการขึ้นไปการตัดสนิใจจึงอยูที่คนในระดับผูจดั 
การไปจนถงึระดับซีอีโอ ซึง่เปนหลกัการทีส่ากลใชเปน มาตรฐาน แตในความเปนจริงแลวผูที่ตอง 
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ติดตอและสัมผัสกับลูกคาอยูโดยตรงตลอดเวลาไมใชผูจัดการ แตเปนพนักงานในระดับลางจนถึง 
ระดับกลาง เชน พนักงานหนาเคานเตอรธนาคาร พนักงานรับสายในระบบ Call Center 
พนักงานขาย พนักงานในแผนกใหบริการลูกคา ซึง่พนักงานเหลานี้ตองคอยตดิตอ ใหบริการ 
อธิบาย ใหขอมูล และรับหนาลูกคาในกรณีที่มีปญหา แตพนกังานเหลานีก้ลับไมมีอํานาจในการ 
ตัดสินใจที่จะแกปญหา อํานาจการตัดสินใจแกปญหากลับอยูกับคนที่อยูหางไกลจากลูกคา ไมได 
อยูในเหตุการณ นอกจากจะไมเขาใจสถานการณแลวการตองนําเรื่องการแกปญหาเสนอตอผู 
บริหารเพื่อการตัดสินใจมักไมทันเวลา ทําใหลูกคาไมพอใจ 
 ดวยเหตนุี้การตัดสินใจแกปญหาใหกับลูกคากรณีที่ตองอาศัยความรวดเร็ว หากตอง 
การสรางบริการที่แตกตาง การใหอํานาจในการตัดสินใจควรอยูกับพนักงานที่ตองสัมผัสกับลูกคา 
โดยตรง ที่เรียกวา Empowerment  
 ขอดีของการใหอํานาจแกพนักงาน ยอมเปนคุณในดานการรักษาฐานลูกคา บริษทั 
ใหความสําคญักับลูกคาสามารถรักษาลูกคาทุกคนไว แตในทางกลับกัน ผลเสียที่อาจเกดิขึ้น 
จากแนวความคิดนี้จะเกิดหากพนกังานที่มอํีานาจในการตัดสินใจใชอํานาจในทางที่ผิด เทากับ 
เปนการเปดชองใหพนักงานทําการทุจริต อยางไรก็ดีการควบคมุชองวางที่อาจเกิดขึ้นจากการ 
ทุจริต หากพบวามีความผดิปกติเกิดขึ้น ความทุจริตที่ตรวจสอบได บริษทัไมควรที่จะลังเลที่จะ 
ลงโทษพนักงานทีท่ําการทจุริตในสถานหนกั 
 หลายบรษิัทไมมั่นใจที่จะใหอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงานในระดบัลาง เหตุผล 
ไมใชเพราะกลวัทุจริต แตเปนเพราะไมไวใจวาพนกังานจะสามารถใชดุลพินิจในการแกไขปญหาได 
อยางถูกตอง เหมาะสม ดังนั้นหากตองการใหนโยบายเหลานี้เกิดผลในทางปฏิบัติแนวทางการแก 
อาจใหอํานาจพนักงานเปนความจาํเปน หากคิดวาพนักงานไมมคีวามพรอมเปนหนาทีท่ี่ผูจัดการ 
จะตองสรางความพรอมใหแกพนกังาน เพราะเมื่อใหอํานาจ และพนักงานเหลานัน้ทาํงานอยาง 
มีประสิทธิภาพแลว เทากบัเปนการชวยแบงเบาภาระในการตัดสินใจของผูบริหาร ทําใหผูบริหาร 
มีเวลาที่จะคิดสรางสรรคเพือ่ปรับปรุงใหดียิ่งขึ้น ซึ่งจะใหผลดีตอองครวมขององคกร 
 การที่บริษทัเนนการจัดหาลกูคาใหม บริษัทจะอยูในขัน้ตอนของการเริ่มตน 
ไมสามารถพฒันาองคกรใหลูกคามีความสัมพนัธที่ยาวนานได การตั้งงบประมาณ ดานการตลาด 
การเงนิ และราคาลวนอยูบนพืน้ฐานของสิ่งเหลานี้ ในขณะที่ความเปนจริงแลวลกูคาใหมเหลานี้ 
ไมไดเพิ่มประสิทธิภาพ ซ้ํายังทาํใหผลกําไรกลับลดลง  ในปแรกของการไดลูกคาใหม ตนทุนของ 
การไดลูกคามมีากกวาแนวโนมของกาํไรทัง้หมด ดังนั้นการใหความสําคัญกับคุณคาตลอดชีพ 
มีผลดานดีตอการเหนี่ยวรั้งลูกคา ซึง่จะชวยลดตนทุนในการหาลูกคา เพราะความพึงพอใจสูงสุด 
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ของลูกคาคือสินทรัพยพืน้ฐานทางการตลาดที่สําคัญของบริษัท (Srivastava,R.K., Shevani,T.A,& 
Fahey,L, 1998.) 
 เมื่อบริษัทมกีารดําเนนิงานใหอัตราการสญูเสียอยูที่ 20% อัตราการรักษาอยูที ่ 80% 
เทากับวาอัตราการสูญเสียลกูคา 5 รายตอ 1 ราย (5:1) บริษัทจะสามารถทดแทนลูกคาทั้งหมด 
ในระยะเวลา 5 ป เรียกวา “ สัดสวนคุณคาตลอดชีพ “ (ภาณุ ลิมมานนท , 2548.)
 อัตราการเหนีย่วรั้งมีความสาํคัญมากตอการสรางคุณคา วิเคราะหจากภาพหาก 
องคกรเพิ่มอัตราการเหนี่ยวรัง้จาก 80% เปน 90% ก็จะทําใหองคกรสามารถเพิ่มสัดสวนคณุ 
คาตลอดชีพของลูกคาจาก 5 ป เปน 10 ป ความยาวนานจะเปนตัวสรางคุณคา 
 

ภาพที ่2.1  
อัตราการเหนีย่วรั้ง (Retention Rate) 
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รรักษาลกูคาใหคงอยู เปนทีท่ราบกันดีอยูวา 20% ของลูกคาเปนผูทีท่ํารายได 
ของรายไดรวม ดังนัน้เราจึงตองใหความสนใจและความสาํคัญทีก่ลุมลูกคาหลกั 
ุมลูกคาเลก็ ๆ ที่อาจยังไมใชลูกคาหลกัของเราในวันนี้ เพราะในวนัขางหนาอาจ 
ัญหรือกลายเปนลูกคาหลกัของเราได ปญหาอยูที่วาเราจะจัดการกับกลุมลูกคา 
และจะรูไดอยางไรวาลูกคาคนไหน คือลูกคาหลกัการหาลูกคาใหมนั้นใชตนทนุสงู 
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กวาการรักษาลูกคาเกาถึง 5 เทา  หวัใจสําคัญของธุรกิจจึงไมไดอยูที่การหาลกูคาใหมและการรัก 
ษาลูกคาเทานัน้ หากลูกคาทีว่านั้นตองเปนลูกคาที่สามารถทํากําไรใหกบัองคกรไดดวย 
2.1.4 การที่ลูกคาหนีจากเราไปมีมาจากหลาย ๆ สาเหต ุดังนี ้ 

• 68%  ของลูกคาที่หนีจากเพราะผิดหวังกบัการบริการทีเ่ขาไดรับ 
• 14%  ของลูกคาที่หนีจากเพราะสนิคาไมสมราคา 
• 9%    ของลูกคาเริ่มหนัไปหาคูแขง 
• 5%   ของลูกคามองหาชองทางอืน่หรือเร่ิมสรางความสัมพันธกับคนอ่ืน 
• 3%   ของลูกคา ยายหนีไป 
• 1%   ของลูกคาที่ตีจากเพราะเสียชีวิต 

จากขอมูลที่วา กวา 68% ที่ตีจากเพราะผิดหวังกบัการบริการทีพ่วกเขาไดรับนั่น 
แสดงใหเหน็วา การบรกิารลูกคาจงึจดัไดวาเปนยทุธศาสตรการคาที่สําคัญยิ่งทีแ่ตละองคกรไม 
ควรมองขามไปเพราะความสูญเสียที่เกิดขึ้นมากมายเปนความเสี่ยงทีสู่งหากแตละองคกรไมจัด 
การกับความเสี่ยงทีเ่กนิกวาครึ่งที่สงผลตอธุรกิจ 

 
2.1.5 ความเสีย่ง หมายถงึ ความไมแนนอนที่อาจจะเกิดขึ้นเปนผลที่ไมตองการ ที่สงผล 
กระทบตอธุรกจิ และวัตถุประสงคขององคกร  
 
2.1.6. ประเภทของความเสีย่งแบงเปน 2 ประเภท  ไดแก    
2.1.6.1.  ความเสี่ยงที่แนนอน (Certainty Risk) ไดแก  

-ความผิดพลาดบกพรองอนัเกิดจากการปฏิบัติงานของมนุษย ที่เรียกกันวา 
Human Error ซึ่งอาจเกิดจากการขาดทักษะ หรือขาดความตัง้ใจในการทํางาน  
-ความผิดพลาดบกพรองอนัเกิดจากการทาํงานของเครื่องจักร ซึ่งการทํางาน 
ผานอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชที่เปนเครื่องจักร หรืออิเล็กทรอนกิส คอมพิวเตอร 
ยอมมีโอกาสเกิดการทาํงานผิดจังหวะ เกิดการหยุดชะงัก หรือหมดอายุการใช 
งาน ความเสื่อมสภาพ และนํามาซึง่การปฏิบัติงาน ผิดพลาดบกพรองได 
-ขีดจํากัดความสามารถมนษุย ซึง่มีอยูจํากัดในสภาพแวดลอมหนึง่ มนุษย 
อาจมีความรูความสามารถปฏิบัติงานตามแผนหรือเปาหมายไดสําเร็จ แต 
เนื่องจากการดําเนนิกิจกรรมตางๆ จะตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
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อยูเสมอ ซึง่หากอยูในระดับที่เกนิขีดความสามารถของผูบริหารที่รับ ผิดชอบนั้น 
ก็ยอมเกิดความเสี่ยงตอการปฏิบัติหนาที่ ที่นาํมาซึ่ง ความลมเหลวได 
-การเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมการดําเนินงาน เปนความเสี่ยงทีผู่บริหารตอง 
เผชิญไมวาจะเปนการเปลี่ยนแปลงดานสภาพแวดลอม เศรษฐกิจ สังคม และ 
การเมือง ที่นาํมาซึ่งความลมเหลวใหกับองคกรไดเชนกนั 

2.1.6.2.  ความเสี่ยงที่ไมมีความแนนอน (Uncertainty Risk) ไดแก 
-ภัยธรรมชาติซ่ึงเกิดขึ้นไดหลากหลาย เชน แผนดนิไหว อุทกภัย 
ซ่ึงภัยลักษณะนี้ยากทีจ่ะรูไดวาจะเกิดขึ้นเมื่อใด 
-ภัยจากมนุษย ซึ่งมีไดหลากหลาย เชน การปลนจี ้การวางเพลงิ 
การทุจริตจากบุคคลภายนอก หรือบุคคลภายใน  

 
 2.1.7 วิธีการตอบสนองความเสี่ยง มี 4 วธิีดังนี ้
 1)  การหลกีเลี่ยงความเสี่ยง (Risk Avoidance) หมายถึงการเลิกหรือหลีกเลี่ยงการ 
กระทําและเหตุการณที่กอใหเกิดความเสีย่ง  
                    2)  การลดความเสีย่ง (Risk Reduction)  หมายถึงการลดโอกาสความนาจะเกดิ 
หรือการลดความเสียหาย หรือการลดทั้งสองดานพรอมกัน การลดความเสีย่งที่สําคัญคือ การจดั 
ระบบการควบคุมเพื่อปองกนั หรือคนพบความเสีย่งเฉพาะวัตถุประสงคนัน้อยางเหมาะสมทันเวลา    
รวมถึงการกาํหนดแผนสาํรองในเหตุฉุกเฉิน (Contingency Planning) 
                    3)  การแบงความเสี่ยง (Risk Sharing) หมายถงึการลดโอกาสความนาจะเกิด 
หรือการลดความเสียหายการหาผูรับผิดชอบรวมในความเสี่ยงการจัดประกันภัย การกระจาย 
ความเสีย่ง (Diversify the Risk) ออกไปในหลายกิจกรรม หลายผลิตภัณฑ  
                    4)  การยอมรับความเสี่ยง (Risk Acceptance) หมายถงึการไมกระทําการใด ๆ 
เพิ่มเติม กรณนีี้ใชกับความเสี่ยงทีม่ีสาระสาํคัญนอย ความนาจะเกิดนอย  
 
2.1.8 การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน (Competitive advantage) เปนการทําให 
เกิดลักษณะทีแ่ตกตางที่เหนอืกวาคูแขงและความแตกตางนั้นสามารถตอบสนองความพงึ 
พอใจของลูกคา ซึง่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา สรุปไดดังภาพ  
 
 

 



 14

ภาพที ่2.2 
ความรูสึกพึงพอใจในสภาวะตาง ๆ 

 
 

เสนคุณภาพ 1 มิติ 

ค

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

จากภาพลูกศรที่ลากผานจ
(one-dimensional quality) แสดงถ
ลูกศรที่อยูดานลางเสนคุณภาพหนึ่งมิติห
กวาระดับความคาดหวงัของลูกคา ในข
ถึงจุดที่ลูกคาไมคาดหวงัมากอน ทําใหล
บริการอยางเต็มเปยม 
 ความตองการของลูกคาใน
เร่ืองยากและลําบากมากทีจ่ะกลั่นกรอง
สนองตอลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงส
ที่ซอนเรนอยูภายในใจของลกูคาใหแสด
และวิเคราะหความตองการของลูกคาทีซ่
 
2.1.9 กลยุทธการฟนฟูการบริการเพื่อค
Quality) มีดังนี้  (1) การตอนรับแล
anticipate) เปนการรับฟงปญหาที่ลูกค
เพื่อรับมาปรับปรุงแกไข  (2) การตอบ
ความรูสึกพึงพอใจ  
สภาวะที่เหมาะสม 
ทางกายภาพ 

ุณภาพต่ํากวาความพึงพอใจ 

คุณภาพประทับใจ 

ดุกึ่งกลางของกราฟจะเรียกวา “เสนคุณภาพหนึ่งมิติ 
ึงสถานการณดานคุณภาพผลิตภัณฑในอุดมคติของลูกคา 
มายถงึ จุดที่ลูกคาไมพงึพอใจ  หรือเรียกไดวาเปนจุดที่ตํ่า 
ณะที่เสนลูกศรดานบนของเสนคุณภาพหนึ่งมิติ จะแสดง 
ูกคามีความประทับใจและพอใจในคุณภาพของ สินคาหรือ 

บางครั้งก็ออกจะดูเหมือนซอนเรนอยูภายในใจ ซึง่เปน 
ออกมาเปนความตองการของลูกคาอยางแทจริงและตอบ 
ุดได แตอยางไรก็ตาม มีเทคนิคบางประการที่จะคนหาสิง่ 
งออกมาเปนความตองการเชงิรูปธรรมนั้นคือการออกแบบ
บัซอน เรียกวา การสราง Balance Scorecard 

ณุภาพ (Service Recovery Strategies for Service 
ะการรับรูความของใจ ( Welcome and complaints 
าไดรับอยางเตม็ใจ และยินดีในขอเสนอแนะที่ลูกคาเสนอ 
สนองอยางรวดเรว็ (Response Quickly) เมื่อรับรูปญหา 
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ตองรีบหาหนทางที่จะแกไขขอบกพรองนัน้ ๆ ทนัที ไมปลอยใหลูกคาตองรอการตอบกลับนานเกิน 
จนทาํใหเกิดความไมพอใจซ้าํ ทําใหรูสึกวาองคกรเห็นความสาํคญัของปญหาที่เกิดขึ้นของเขา 
เหลานั้น 3) การปฏิบัติกับลูกคาอยางยุติธรรม (Treat Customer Fairly) การรับไปแกไข 
ตองอยูในจุดที่สามารถสรางความพงึพอใจได และใหความเปนธรรมกับลูกคาในมุมมองของ 
ผูบริโภคที่มีสิทธิ ์ 4) เรียนรูจากประสบการณในอดีต (Learn from recovery experiences) 
นําปญหาที่ผานมาในอดีตเปนบทเรยีนที่มคีาตอการดําเนินงานในปจจุบันเพื่อไมใหเกิดปญหาซ้าํๆ 
5) เรียนรูจากการสูญเสียลกูคา (Learn from lost customers) การที่ลูกคาผดิหวังกับปญหา 
ที่เกิดขึ้นทําใหเกิดความรูสึกไมอยากใชบริการหรือติดตออีก ทําใหลูกคาเลือกไปใชบริการกับคูแขง 
กอผลเสียหายอยางมาก บทเรยีนที่ไดตองถือเปนหวัขอสําคัญในการที่จะตองปรับกลยุทธใหดีข้ึน 
6) ทําสิ่งที่ถกูตองครั้งแรก (Do it right the first time) แนวทางที่ดีที่สุดสําหรับคุณภาพ 
การใหบริการคือการสรางความพอใจสูงสดุใหลูกคาไดรับ ทาํใหไมผิดพลาดตั้งแตตน จะไมเกดิ 
ขอรองเรียนในตอนปลาย 

ภาพที ่2.3 
กลยุทธการฟนฟูการบริการเพื่อคุณภาพบริการError! 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การ 
ปฏิบัติ 
อยาง 
ยุติธรรม

การตอบสนองอยางรวดเร็วการตอนรับ+การรับรูความของใจ
 

เรียนรูจากประสบการณในอดีต เรียนรูจากการสูญเสียลูกคา 

ทําสิ่งที่ 
ถูกตอง 
ในครั้ง 
แรก 

ที่มา : ภาณุ ลิมมานนท กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพนัธ, 196    
 
2.1.10 กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพนัธ

รายงานการวจิัย Prof.George Day ที ่ Wharton School ซึ่ง Prof.Dayไดทําการวิจัย 
บรรดา ผูจัดการระดับสูง ( Senior Manager ) จาก 342 บริษัททัง้บริษัทยกัษใหญ ทั้งในภาคการ 
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ผลิต การคาปลีก การเงนิการ ธนาคาร ประกันภัย และอสังหาริมทรัพย รวมทั้งการทํา In-Dept 
Interview กับบรรดาผูบริหารบริษทัในกลุมตัวอยางเหลานี้ ซ่ึงรวมถงึ Dow Chemical, Version 
Information System, Ge  และ Ford Motors 

 ส่ิงที่ Prof.Day คนพบจากผลการวิจยัลาสดุ ก็คือวามีแนวทางเดนชัด ในการทํา CRM อยู 
3 ประการ คือ  (ธีโอดอร เลวติต, 2547.) 
 1.พลังขับดันทางการตลาด (Market-Driven) เปนปจจัยสาํคัญทีท่ําใหแตละองคกรปรับ 
มา ใชกลยุทธทาง CRM เพื่อเนนความสําคัญของการบริการลูกคาการบริการหลังการขายเพือ่ที ่
จะเพิ่ม มูลคาใหลูกคาดวยกระบวนการใหบริการที่พยายามสนองความตองการแตละคนของ 
ลูกคาไดอยาง ทัว่ถงึProf.Day ไดกลาวไวในการสาํรวจวา ธุรกิจอยางสถาบนัลงทนุ หรือธนาคาร 
บางแหงได ปรับตัวในการลงทนุ Technology เพื่อที่จะเขาใจลูกคาแตละกลุมแตละบุคคลได และ 
ปรับเปลี่ยน กลยุทธของผลิตภัณฑแตละประเภทเพื่อตอบสนองตามความตองการของ ลูกคาแต 
ละกลุมเพราะในโลกปจจุบันนี ้แนวความคิดที่วา One Product Fits All นั้นมันไมมแีลว 
 ในแนวทางนี ้ บริษัทสวนใหญในเมืองไทยยังไมยอมรับ โดยยงัคงความเชื่อเกา ๆ ทีว่า 
ผลิตภัณฑการลงทนุ/ทางการเงินที่บริษัทออกมาจากความคิดคนไมกี่คนนัน้นาจะดทีีสุ่ด และ 
ลูกคาไมมีทางเลือกอื่น นอกจากจะเลือกใชเฉพาะผลิตภณัฑที่บริษทัมอียูเทานัน้ฉะนัน้เราจะ 
สังเกตไดวา บรรดาธนาคารไทยหรือสถาบันการลงทนุตาง ๆในประเทศ ตางไมมคีวามยืดหยุนใน 
การปรับสินคาของตัวเองใหเขากับความตองการของแตละบุคคลได 
 แนวทางที่สองนี้ คือ การเริม่ตนปรับเปลีย่นทัศนคติภายในองคกร ( Inner- Directed 
Initinative )  แนวทางนี้มุงที่จะจัดการกบัขอมูลภายในองคกรที่มีอยูกลาดเกลื่อนทั่งทั้งองคกรเพื่อ 
ลดตนทุนคาใชจายดานการบริการการจัดการขอมูล ( Information or Internal Data ) มี 
ประสิทธิภาพมากขึ้น ตลอดจนการเก็บเงนิที่ตรงกําหนดมากขึ้น บริหารหนีเ้สียนอยลง 
 Technology CRM ที่ขายกนัอยูในขณะนีข้องบรรดา Software Houseสวนใหญจะเนนมา 
ที่แนวทางนี้ และ CRM Software ไดกลายมาเปนธุรกิจที่เติบโตเร็วที่สุดในการบริหารจัดการลูกคา 
จนทาํใหบรรดาบริษัทเหลานีรํ่้ารวยกนัจนกลายเปนเศรษฐีอันดับตน ๆ ของโลกหากรัฐบาลให 
ความสนใจและทุมงบประมาณใหนกัพฒันา Software เกง ๆ มาพฒันากันมองวาราคาที่ขายกนั 
อยูใน ขณะนีส้ามารถลดลงไดถึง 10 เทาตัวเลยทเีดียว 
  แนวทางที่สาม คือแนวทางการตั้งรับ ( Defensive Actions ) แนวทางนี้ก็คือ การทาํพวก 
Loyalty Program ตาง ๆ ทีม่ีการสะสมแตม หรือสะสมไมล ( Frequent Buyer or Frequent Flyer 
Program) นั่นเอง เพื่อปองกันการดึงดูดหรือแยงลกูคาไปจากคูแขงวิธีการนี้ไมไดรับการประกนั 
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ความพึงพอใจ หรือการรักษาใหลูกคาคงอยูไดนาน เพยีงแตเปนวธิีการรักษาใหลูกคาประจําคงอยู 
ไมหนีไปหาคนอื่นหรื่อคูแขงชั่วขณะเทานัน้ เพราะตราบใดที่คูแขงมี Loyalty Program ที่ดีกวา 
ลูกคาก็อาจเปลี่ยนไปหรือหนัเหนอกใจไดเชนกนั 
 ตัวอยางที่ดีทีสุ่ดในขณะนี้กค็งเปนตัวอยางการทํา Loyalty Program ของบรรดาราน 
อาหาร ภัตตาคาร เชน รานอาหารตาง ๆ กน็ําเอาการสะสมคะแนนมาใชเมื่อลูกคารับประทาน 
ไปไดระดับหนึ่งก็จะมีการสะสมแตม เมือ่สะสมครบก็จะมีสวนลด ซึ่งภัตตาคารที่ประสมความ 
สําเร็จ ในเรื่องนี้กม็ีอยางภตัตาคาร Fuji เขาจัดทํา Loyalty Program ดวยการใหลูกคาสะสมตรา 
ประทับทกุ ๆ 300 บาท จะไดตราประทับ 1 ตรา และหากลูกคาขยันมากนิ และสะสมได 10 ตรา 
ก็จะไดรับสวนลด 300 บาท ในการกนิครัง้ตอไป ซึ่งนัน่ หมายความวา ลูกคาตองกนิถึงกวา 3000 
บาท จึงจะไดสวนลด 300 บาท และหากลูกคาเปนลกูคาประจํา สามารถสะสมใหไดครบ 10 คร้ัง 
ก็สามารถแลกเปนบัตร สมาชิกถาวร ซึ่งจะทําใหลูกคาสามารถใชเปนสวนลด 10% ทุกครั้งที่มา 
กินที่สาขาใดกไ็ด (ภาณุ ลิมมานนท , 2548)  

ภาพที ่2.4 
กลยุทธการพฒันาการบริหารลูกคาสัมพนัธ 

 
ลูกคาสัมพันธ  

 
 
 
 ตลาดดั้งเดิม 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
ความสัมพันธ 
การติดตอ 

ความสามารถในการบริหาร  สินคาและบริการ 
  

อีกตัวอยางหนึ่งก็คือ บัตรเครดิตของธนาคารตาง ๆ ก็ออก Loyalty Program เชนเดียวกนั 
ดวยการใหสมาชิกบัตรสะสมคะแนนจากยอดเงินใชจายทุก 25 บาท จะได 1 คะแนนและนํา 
คะแนน ที่สะสมมาแลกซื้อหรือแลกของรางวัลทีท่างธนาคารจัดหามาให ฉะนัน้หากธนาคารไหน 
จัดหาของรางวัลที่ไมนาสนใจลูกคาก็เอาใจออกหางไดดวยการหนัไปจายผานบัตรคายอื่นแทน 

วิธีที่ดีที่สุดในการเรียนรูก็คือ การเรยีนรูจากบทเรียนที่องคกรอื่น ๆ ทาํแลวลมเหลว เพื่อเรา 
จะไดไมลมเหลวตาม หรือทาํผิดซ้ํา จากการวิจัยของ Prof.Day กระแสแนวคิดใหม ในการตลาดที่ 
ไดปรับเปลี่ยนไปอยางรวดเรว็ การเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารการจัดการ โดยการนําเอา CRM 
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มาใชส่ิงทีน่ักธรุกิจและนักการตลาดสวนใหญ รวมทั้งบรรดาเจาของกจิการทัง้หลายไมไดตระหนัก 
ถึง ก็คือ การลงทนุใน CRM Technology นั้นเปนการลงทุนที่แพงมาก บรรดาบริษัทใหญ ๆ ในไทย 
ก็หนัมาสนใจในการนําเอา CRM เขามาปรับใชในองคกรเชนเดียวกนั แตจาํนวนเงินที่ลงทนุไปใน 
การติดตั้ง Software CRM นั้น สวนใหญลงทายยงัหาทีจ่บไมได ผลทีไ่ดรับนั้นกวา 70%  ไมคุมเงนิ 
ลงทนุเลย 
 
2.1.11 ความเปนเลิศทีมุ่งเนนลูกคา 
 เนื่องจากลกูคาเปนผูที่ตัดสนิคุณภาพและผลการดําเนนิงานขององคกร ดังนั้นองคกรตอง 
คํานึงถึงรูปแบบและคุณภาพของบริการ รวมทัง้ทกุชองทางที่ลูกคาเขาถึงองคกร  เพื่อสรางความ 
พึงพอใจ ความนิยม การกลาวถงึในทางทีดี่ การรักษาลกูคาไว ความภักดี และการขยายทางธุรกจิ 
 ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคามีความหมายมากกวาการลดของเสียและความผิดพลาดการ
มีคุณสมบัติตามทีก่ําหนดไว หรือการลดขอรองเรียนลูกคา ปจจยัเหลานี้เปนสวนสําคัญตอความ 
เปนเลิศทีมุ่งเนนลกูคาความสําเร็จขององคกรในการแกปญหาของเสียและความผิดพลาดเปนสิ่ง 
สําคัญอยางยิง่ในการรักษาลูกคาและการสรางความสัมพันธวิธกีารที่จะอธิบายการประเมินความ 
พึงพอใจดังนี ้

1. องคกรมีวิธกีารอยางไรในการสรางความสมัพันธเพื่อใหไดลูกคาเพื่อตอบสนอง 
ตามความคาดหวังและเหนอืกวาความคาดหวังของลูกคา เพื่อเพิม่ความภักดี 
และการกลับมาซื้อซ้ํา ใหลูกคากลาวถงึในทางที่ดี 

2. กลไกสําคัญขององคกรทีท่าํใหลูกคาสามารถเขาถึงเพื่อคนหาสารสนเทศทําธุร 
กรรม และรองเรียนไดอยางไร กลไกสําคญัเหลานี้มีวธิกีารจัดการทําใหมั่นใจวา 
บุคลากรทุกคนและทกุกระบวนการที่เกี่ยวของในหวงโซการติดตอกับลูกคาได 
ปฏิบัติตามความตองการ 

3. องคกรมีวิธกีารในการจัดเกบ็กับขอรองเรียนของลกูคาที่ทาํใหมัน่ใจไดวาขอรอง 
เรียนเหลานั้นไดรับการแกไขอยางมีประสิทธิผลและทนัทวงทีองคกรมวีธิีการลด 
ความไมพึงพอใจของลูกคาใหเหลือนอยทีสุ่ดและลดการสูญเสียของการกลับมา 
ซื้อและใชบริการซ้ํา วธิีการรวบรวมขอมลู วเิคราะหขอรองเรียนเพื่อใชปรับปรุง 
ทั่วทั้งองคกร  

4. องคกรมีวิธกีารอยางไรเพื่อใหแนวทางในการสรางความสัมพันธกับลูกคาและชอง
ทางที่ลูกคาเขาถึงองคกรทนัตามความตองการและทิศทางของธุรกิจ 
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2.1.12 คุณสมบัติของคุณภาพการใหบริการ (Service quality attributes) 
  
1.ความเชื่อถอืได(Reliability)จะรวมถึงความคงที่ของคณุลักษณะและความสามารถ 
ในการพึ่งพาอาศัยหมายความวาบริษัทจะตองทาํการบริการลูกคาใหถูกตองตั้งแต 
คร้ังแรกและยังหมายความรวมถงึวาบริษทัจะตองใหเกยีรติในการรักษาคํามัน่สัญญา
ที่ไดใหไวสรางความมัน่ใจในสินคาและบรกิารนัน้ ๆ วาจะไดรับความพึงพอใจใน 
ระดับที่บริษัทไดนําเสนอ 
2.การตอบสนอง(Responsiveness)จะเกี่ยวกับความตัง้ใจหรือความพรอมของพนกั 
งานที่จะจัดบริการลูกคาไดทนัทวงท ี เมื่อลูกคารูสึกถงึบริการที่ไดรับการตอบสนอง 
ที่มีใหกับลูกคาตองพรอมเสมอ และไดผลที่นาพงึพอใจ 
3.ขีดความสามารถ(Competence)หมายถึงทกัษะและความรูทีจ่ําเปนของพนักงาน 
ที่จะตองใชในการใหการบริการตองมีความรูพื้นฐานที่สามารถตอบกลับไดมีการ 
อบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหมีมาตรฐาน 
4.การเขาถงึ(Access)จะรวมถึงความสามารถในการเขาถึงการบริการและงายตอ 
การติดตอ ชองทางการติดตอที่ลูกคาตองการทีจ่ะสื่อสารกับองคกรตองไมยุงยาก 
จนทาํใหลูกคารูสึกรําคาญใจ เชนการม ีCall Center  
5.อัธยาศัย (Courtesy) รวมถงึความสภุาพ การเคารพ การเกรงใจ และความเปน 
มิตรในการติดตอกับบุคคล ทั้งหนาบานและหลังบาน ตองมีการควบคุมระดับอารมณ 
ใหสุขุม และมีมารยาทที่ดี เพราะเทากบัเปนตัวแทนขององคกรทนัทีที่ตองตดิตอกับ 
ลูกคา 
6.การสื่อสาร(Communication)รับฟงขอมลูและความคดิเห็นจากลูกคา พรอมทัง้ 
ยินดีทีจ่ะแสดงความเปนมิตรดวยวาจาที่สุภาพและภาษาที่เขาใจงาย  
7.ความนาเชือ่ถือ(Credibility)จะรวมถงึความไววางใจ ความเชื่อถือ และความ 
ซื่อสัตย 

 8.ความมัน่คง(Security)จะหมายถงึความปลอดภัยจากอันตรายความเสี่ยงทั้งหลาย 
9.ความเขาใจ(Understanding) การพยายามเขาใจความตองการที่แทจริงของลกูคา 
เมื่อลูกคาตองพบกับอุปสรรค การไดรับความรูสึกเหมอืนเขาใจรับทราบปญหาของ 
ลูกคาถือเปนสวนสาํคัญ ชวยลดความรุนแรง และความไมพอใจลง 
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10.ลักษณะทางกายภาพทีสั่มผัสได (Tanglibles) หมายความถงึลักษณะ กริิยา 
ทาทางทัง้หมดในการใหบริการ ที่ทาํใหลูกคาทีพ่บเกิดความประทับใจ 

2.1.13 การวิเคราะหสาเหตขุองลักษณะขอบกพรองและผลกระทบ (FMEA)  
“FMEA” ยอมาจากคําวา Failure Mode and Effects Analysis (ผศ. ประเสริฐ 

อัครประถมพงศ, 2548. ) แปลเปนไทยวา “การวิเคราะหสาเหตุของลักษณะขอบกพรองและผล 
กระทบ” โดยมีการพิจารณาวาจะมีขอบกพรองอะไรบางที่มีโอกาสเกิดขึ้นโดยขอบกพรองนั้นจะ 
มผีลกระทบรนุแรงมากนอยเพียงใด ขอบกพรองแตละลักษณะเกิดจากสาเหตุใด และมีระบบใน 
การตรวจจับขอบกพรองนั้น กอนทีจ่ะเขาสูกระบวนการถัดไปหรือไม มีความยากในการตรวจจบั 
เพียงใด 

การวิเคราะหสาเหตุของลักษณะขอบกพรองและผลกระทบ (FMEA) เนื่องจากบอยครั้งที่ 
สินคาที่เราผลติออกมา หรืองานบริการที่เราทาํ จะมีความบกพรอง และมีผลเสียหายตอบริษัทและ 
ตอความพงึพอใจของลูกคา FMEA เปนเทคนิคหนึง่ซึ่งชวยได โดยมีเปาหมายหลักของ FMEA คือ 
การสรางระบบในการปองกนัหรือลดโอกาสการเกิดลักษณะขอบกพรอง กําจัดสาเหตุของขอ 
บกพรองรวมถงึเพิ่มประสิทธภิาพในการตรวจจับขอบกพรองใหพบกอนถูกสงเขาสูกระบวนการถัด
ไป ซึ่งยงัผลใหการรองเรียนของลูกคาตอสินคา หรือบริการที่สงมอบลดลง ความพึงพอใจของ 
ลูกคาอยูในระดับสูงขึ้น ทาํใหองคกรมีศักยภาพการแขงขันในระดับสากลทั้งในดานคุณภาพ ราคา 
การสงมอบ การบริการ รวมถงึการสรางขวัญ กําลงัใจ และสภาพแวดลอมในการทํางานอยางมี 
คุณภาพ  มีข้ันตอนในการทํา FMEA ดังนี ้

1. จัดตั้งทีมงาน FMEA 

2.  วิเคราะหลักษณะขอบกพรองและผลกระทบ  
2.1 ระดมสมองหาลักษณะขอบกพรองที่มีโอกาสเกิดขึ้น  
2.2 ประเมินผลกระทบตอระบบและหาสาเหตุของขอบกพรองแตละรายการ พรอมวธิีการ 
ตรวจจับหาขอบกพรอง  
2.3 ประเมินตวัเลขความเสีย่งชีน้ํา (Risk Priority Number) โดย 
 RPN  = ผลคูณของระดับความ รุนแรงของผลกระทบ และ โอกาสหรอืความถี่ของสาเหตุ 
ที่ทาํใหเกิดขอบกพรอง และ ระดับความสามารถในการตรวจจับ  
2.4 วางมาตรการปรับปรุงโดยจัดลําดับความสาํคัญตามคา RPN จากคามากไปคานอย  
(ตัวเลขยิ่งนอยยิ่งดี ถายิ่งมากยิง่ตองรีบหามาตรการดําเนินการแกไข/ ปองกนั)  
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3. ทําการปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยมีการตดิตามผลและทบทวนคา RPN ใหม  
วิธีการกําหนดคาความรนุแรงของผลกระทบ โอกาสการเกิด และความสามารถในการตรวจจบั 
ขอบกพรอง การใหคะแนนหรือกําหนดคาความรุนแรงของผลกระทบ โอกาสการเกิด และความ 
สามารถในการตรวจจับขอบกพรองในกระบวนการทีน่ิยมใชกันมี 2 เกณฑ คือ ระดับคะแนน 1-5 
คะแนน และระดับคะแนน 1-10 คะแนน (ใชมากในอตุสาหกรรมชิน้สวนยานยนต) โดยถาชิ้นสวน 
ใด กระบวนการใด ข้ันตอนใด ระบบใด มีความรนุแรงของผลกระทบนอย โอกาสเกิดขอบกพรอง 
ตํ่า และมีความสามารถในการตรวจจับขอบกพรองไดสูง คะแนนก็จะอยูในระดับตํ่า 1-2 แตในทาง 
กลับกัน ความรุนแรงของผลกระทบมมีาก โอกาสเกิดขอบกพรองสูง และมีความสามารถในการ 
ตรวจจับขอบกพรองไดนอย คะแนนก็จะอยูในระดับสูง 4-5 (สําหรับเกณฑ 1-5 คะแนน) และ 8-10 
(สําหรับเกณฑ 1-10 คะแนน) 
 

ตัวเลขความเสี่ยงชีน้ํา (RPN) = ความรนุแรง x ความถี่ x การตรวจจับ  
 

ขอพิจารณาในการนําความรูไปประยุกตใช เทคนิค FMEA  นั้นเหมาะที่จะใชเมื่อขอบกพรองมี 
โอกาสเกิดขึน้เปนจํานวนมาก และยากทีจ่ะตัดสินวาควรจัดการกับปญหาขอใดกอน FMEA ควร 
นํามาใชอยางยิ่งกับงานใหม สินคาตัวใหม กระบวนการใหม เพื่อลดความผิดพลาด หรือโอกาสใน 
การเกิดลักษณะขอบกพรองเมื่อมกีารผลติจริง 
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2.2 งานวจิัยทีเ่กี่ยวของ 
 

สุกัญญา อัศวไชยตระกูล (2546) เร่ืองการศึกษาแนวทางพัฒนาระบบการบริการลูกคา ในธุรกิจ 
โทรคมนาคมในอนาคต กรณีศึกษาบริษทั ทศท.คอรโปเรชั่น จาํกัด มหาชน  จดุมุงหมายในการ 
ศึกษาภาพรวมของการพัฒนาระบบบริการลูกคาในธุรกจิโทรคมนาคมในอนาคตใหสามารถรองรับ
บริการตามมาตรฐานการจัดบริการตามโครงขายที่สอดคลองกับธุรกิจในประเทศ การนําเสนอแนว 
ทางและขั้นตอนการพัฒนาระบบลูกคา โดยระเบียบวธิวีิจัยในรูปการวิจัย เชิงคุณภาพ(Qualitative 
Research) โดยทําการศึกษาขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการสัมภาษณกลุมเฉพาะ 
(Focus Group Interview) และการสัมภาษณแบบเจาะลึก (Indeep Interview)จากผูทรงคุณวุฒ ิ
ในสาขาวิชาชพีดานโทรคมนาคมในประเทศ และเจาะลึกลงไปถงึกลุมผูใชงานในโครงขายและทํา 
การศึกษาขอมูลทุติยภูมิจากบทความ นติยสาร วารสาร วทิยานพินธ ส่ิงตพีิมพทีน่าเชื่อถือจากผล 
การศึกษาพบวาภาพรวมในอนาคต จะแตกตางกับในปจจุบันโดยมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลางโดย 
การจัดการแบบรวมศูนยไมมี การแบงแยกการจัดการตามเทคโนโลยีเครือขายสามารถรับประกนั 
การใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ชวยลดตนทนุการดําเนนิงานไดนาํเสนอแนวทางการ 
พัฒนาระบบการใหบริการในอนาคต 3 แนวทาง และนํามาวิเคราะหเปรียบเทยีบขอดี ขอเสีย 
ปจจัยความเปนไปไดหากนําไปใชจริง การเตรียมความพรอมในการรองรับการบริการในอนาคต 
 
อรทัย เจยีมนภานนท (2545)  เร่ือง การเพิ่มศักยภาพในการทาํระบบการจัดการลูกคา โดยจุด 
ประสงคเพื่อใหองคกรมีระบบการจัดการลกูคาทีม่ีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยศึกษาถงึปจจยั
ที่ทาํการจัดการ ระบุประเด็นปญหาที่ควรแกไขพรอมทั้งขอเสนอแนะ โดยวธิีการวจิัยเฉพาะกรณี 
จากขอมูลปฐมภูมิคือการออกแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบทัศนคติของพนักงานและขอมูลทุติยภูม ิ
จากบทความ หนงัสือ วารสาร  จากเดิมคือบริษัทมกีารใหความสาํคัญกับลูกคาการวางกลยุทธ 
คอนขางชัดเจน แตเกาไปสําหรับลูกคาในยุคปจจบัุนคือตองจัดการกับการสื่อสารภายในองคกร 
ใหมเพราะวธิกีารเดิมยงัขาดประสิทธิภาพ ไมมีกระบวนการสํารวจทัศนคติของลูกคา ไมมแีผน 
การในการรับเร่ืองราวรองเรยีนจากลูกคา และงานวิจยัไดเสนอแนะแนวทางแกไขที่เหมาะสมทีจ่ะ 
ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการจัดการลูกคาที่ดียิ่งขึน้ โดยจัดทําเครื่องมือเพื่อใชในการตรวจสอบ 
ความถกูตองของขอมูล  โดยสามารถประยุกตใชในแผนกตางๆ ซึง่ตัววัดขึ้นกับประเภทของงาน 
และความตองการในการใชประโยชนของผูวัด โดยการวัดผลรูปแบบการวัดอาจจะเปนการสํารวจ 
ความคิดเหน็ของลูกคาไดแกการสัมภาษณหรือออกแบบสอบถาม เพื่อสํารวจความ พึงพอใจ 
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วริศรา ชัยสทิธิ์  (2545) เร่ืองการนําหลักการ CRM มาประยุกตใชในธุรกิจขนาดกลาง และขนาด 
ยอม กรณีศึกษาบริษทัคอมพิวเตอรขนาดเล็ก มีจุดมุงหมายในการศึกษาวาหากองคกร ขนาด 
กลางและขนาดเล็ก ตองการนําหลกัการบางประการของ CRM มาประยุกตใช จะมีแนวทางใน 
การดําเนินการอยางไร เพื่อใหสามารถบรรลุถึงเปาหมายหลักของ CRM ไดอยางมปีระสิทธิภาพใน 
โลกที่ความอยูรอดทางธุรกจิถูกกําหนดดวยความรวดเร็วในการรับรู ขอมูลขาวสาร  เนื่องจาก 
CRM เปนกลยุทธหนึง่ที่จะทําใหองคกรสามารถรักษาฐานลกูคาเกา โดยเฉพาะกลุมที่เปนผูสราง 
ผลกําไรใหอยูกับองคกรไดยาวนานที่สุดเพือ่ลดตนทุนในการแสวงหาลกูคาใหมและเพิ่มผลกาํไร 
ระยะยาวแกองคกร การวิจยัทําโดยการออกแบบสอบถาม เพื่อสํารวจความพึงพอใจ ต้ังแตระดับ 
ตนไปจนถงึ ระดับสูงจากนัน้จึงนาํความพงึพอใจทีสํารวจไดมาเปรียบเทียบความสัมพันธกับ 
ระดับการตัดสิน ใจซื้อสินคา โดยผลการวิจัยพบวาลูกคาสวนใหญ มีเหตุผลในการตัดสินใจเลือก 
ซื้อจากคุณภาพ ราคา และอัธยาศัยของพนักงาน โดยความเขาใจ ของพนักงานเกีย่วกับ “ลูกคา” 
มีความเขาใจคลาด เคลื่อนไปจากประโยชนที่คาดวาจะไดรับจาก การทาํ CRM งานวิจัยจงึได 
เสนอแนวทางแกไขให เพื่อพฒันาความสมัพันธระหวางลกูคากับองคกรใหเปลี่ยนเปนความ 
สัมพันธในระยะยาว 
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