
 

 
 



OUTLINE 
 
• INTRODUCTION TO TQA 
 
• CUSTOMER & MARKET FOCUS: HOW TO 
 
• CUSTOMER & MARKET SEGMENT 
 
• VOICE OF CUSTOMER MANAGEMENT 
 
• CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
 
• COMPLAINT MANAGEMENT &  
   SERVICE RECOVERY 



BUSINESS EXCELLENCE Model 
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1. การน าองคก์ร 
(Leadership) 
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เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึประเดน็ควำมรับผิดชอบที่ส ำคัญของผู้น ำระดับสูง โดยมี          
จุดมุ่ง หมำยเพื่อสร้ำงองค์กรที่ประสบควำมส ำเร็จทัง้ในปัจจุบนัและในอนำคต 

เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึประเดน็ส ำคัญๆ ในระบบกำรก ำกับดูแลองค์กร รวมถงึ            
กำรปรับปรุงของผู้น ำระดับสูงและระบบกำรน ำองค์กร นอกจำกนี ้ยังถำมถงึวิธีกำร            
ที่องค์กรท ำให้มั่นใจว่ำบุคลำกรทุกคนในองค์กรได้ประพฤตปิฏิบตัติำมกฎหมำย           
และจริยธรรม รวมทัง้แสดงควำมรับผิดชอบต่อสังคมและกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคญั 

1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสูง (Senior Leadership)  

1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
(Governance and Societal Responsibilities) 
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Leadership System 

Direction 

Policy 

Action 

Evaluation 

Management Review 

การพฒันา 

ประเทศ  

ควบคมุภายใน 

ตรวจสอบภายใน 

บรหิารความเสีย่ง 

แผนกลยทุธ ์

แผนธรุกจิ 

Good Governance 

CSR 

Legal & Ethic 

Change Mgt. 

Conflict Mgt. 

Risk Mgt. 

Communication 

Strategy 

BSC 

KPIs 

หมวด 4: IT & KM 

Management Cockpit 

นโยบายบรษิทัแม ่

Vision 

Mission 

Value 

Customer 

Stakeholder 



         สรา้งบรรยากาศ 

         การมสีว่นรว่ม 

         สรา้งองคก์รใหย้ ัง่ยนื 

สรปุหนา้ทีข่องผูน้ าตามเกณฑ ์ TQA 

         ก าหนด 
1 

         ถา่ยทอด 
2 

         ปฏบิตัตินเป็นแบบอยา่ง 

3 

4 

5 

6 

         บทบาทในการใหร้างวลัและยกยอ่งชมเชย 
7 

         การสือ่สาร 
8 

         กระตุน้ 
9 

           การใหอ้ านาจ 
10 

           การจงูใจ 
11 

           มุง่เนน้การปฏบิตักิาร 
12 

           พฒันาชุมชน 
13 
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BOSS  VS.  LEADER 



Leader’s Time 



2. กลยทุธ ์
(Strategy) 
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เจตจ ำนง 
 หัวข้อนีถ้ามถึงวธีิการทีอ่งค์กรใช้ในการสร้างกลยุทธ์ เพือ่ตอบสนองความท้าทายและ
เพิม่ความได้เปรียบ และถามถึงวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคญั  และเป้าประสงค์ ทั้งนีเ้พือ่ท า
ให้ผลการด าเนินการโดยรวมความสามารถในการแข่งขัน และความส าเร็จในอนาคตดยีิง่ขึน้ 

เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึวธีิกำรที่องค์กรใช้ในกำรแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์            
ไปสู่แผนปฏบิตักิำรเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่ำนัน้ รวมทัง้วิธีกำรที่องค์กรประเมิน
ควำมก้ำวหน้ำเทยีบกับแผนปฏบิัตกิำร เพื่อท ำให้มั่นใจว่ำองค์กรมีกำรถ่ำยทอดกลยุทธ์
สู่กำรปฏิบตั ิและบรรลุเป้ำประสงค์ขององค์กร 

2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ (Strategy Development) 

2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏบิัต ิ(Strategy Implementation) 
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Strategic Management System 

Strategy Development 

Strategy Deployment 

นโยบายบรษิทัแม ่

Customer 

Value Proposition SWOT Analysis 

หมวด 3 

Risk Mgt. 

Balance Scorecard 

KPI 

Strategy Map 

HR master plan 

IT master plan 

หมวด 4 

ระบบตดิตามประเมนิผล 

หมวด 5 

บรหิารคน 

หมวด 6 

บรหิารกระบวนงาน 

L
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n
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KPIs 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

Internal 
environment 

Strategic Objectives 

External 
environment 

Project 

Activity 

Program 

Shared 
Values 

Core 
Competency 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

KPIs 

Mission 

Vision 

ยทุธศาสตร4์มติ ิ

ยทุธวธิ ี

Organization Goal 

3 4 1 2 

Past 
Performance 

KPIs 

Strategic Planning Model 

วางแผน 

ปฏบิตั ิ

C/SH Requirement นโยบาย 
หน่วยเหนอื 





ธรุการงานแผน เสนาธกิารงานแผน 

• ท าแผนไมใ่ชข้อ้มลู 
• อาศัยความเชือ่ โชคดวง ประสบการณ์
และลางสงัหรณ์ในการวางแผน 

ใชข้อ้มลูทีส่ าคัญ เชน่  
• ผลการด าเนนิงานในอดตี,  
• ความตอ้งการ/คาดหวัง/ปัญหาของผูรั้บบรกิารและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี 

• นโยบายหน่วยเหนอื  
• วเิคราะหปั์จจัยภายใน/ภายนอกอยา่งด ี
• ฯลฯ 

• ท าแผนโดยไมม่แีมท่ัพ มแีตพ่ลทหาร • เหลา่แมท่ัพ นายกอง (ผูบ้รหิารทกุระดับ) ให ้
ความส าคัญ ร่วมคดิ รว่มท า 

• ท าหนา้ทีร่วบรวมแผน/มัดแผน 
• งานแผนเป็นเทศกาลงานบญุขององคก์รที่
ผูรั้บผดิชอบเริม่ตน้ดว้ยค าถามทีว่า่ “ปี
หนา้แตล่ะหน่วยงานอยากท าอะไร” 

• ยดึเป้าหมายองคก์รเป็นหลัก (วสิยัทัศน ์พันธกจิ 
เป้าประสงค)์ และก าหนดกลยทุธห์รอืวธิกีารที่
เหมาะสม 

• มักตัง้ค าถามวา่ “ปีหนา้แตล่ะหน่วยงานควรจะท า
อะไร?” 

How มากอ่น What What มากอ่น How 

• ทกุงานส าคัญเทา่กันหมด  
• ไมม่จีดุมุง่เนน้  
• อธบิายไมไ่ดว้า่เป้าประสงคใ์ดส าคัญกวา่ 

• ล าดับความส าคัญของเป้าประสงค/์กลยทุธ/์แผนงาน/
ทรัพยากร  

• จัดการโดยมุง่เนน้สิง่ทีส่ าคัญ ทุม่เททรัพยากรทีส่ าคัญ
ไปยังเรือ่งทีส่ าคัญ 

ท างานใหเ้สร็จ ท างานใหส้ าเร็จ และองคก์รตอ้งพัฒนายิง่ขึน้ 

ไมม่กีารวเิคราะห ์ไมเ่ขา้ใจบรบิทเชงิกล
ยทุธข์ององคก์ร (SWOT) 

รูจั้กใชป้ระโยชน ์S & O และแกไ้ข W & T 





4. การวดั การวเิคราะห ์และการจดัการความรู ้
(Measurement, Analysis and Knowledge Management) 
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เจตจ ำนง 
 หัวข้อนีถ้ามถึงวธีิการทีอ่งค์กรใช้ในการเลอืก ใช้ข้อมูลและสารสนเทศส าหรับการวดัผลการด าเนินการ การ
วเิคราะห์ และการทบทวน เพือ่สนับสนุนการวางแผนและการปรับปรุงการด าเนินการขององค์กร 
 หัวข้อนีเ้ป็นศูนย์กลางของการรวบรวมวเิคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศในการวดัผลการด าเนินการและ
ระบบการจัดการทีม่ีการบูรณาการ โดยอาศัยข้อมูลและสารสนเทศด้านการเงนิและด้านอืน่ๆ  
 จุดประสงค์ของการวดัผลการด าเนินการ การวเิคราะห์ การทบทวน และการปรับปรุงเพือ่ช้ีน าการจัดการ
กระบวนการขององค์กรให้บรรลุผลลพัธ์ขององค์กรและวตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคญั อกีทั้งเพือ่คาดการณ์และ
ตอบสนองต่อการเปลีย่นแปลงที่รวดเร็วหรือไม่ได้คาดคดิ  หรือการเปลีย่นแปลงจากภายนอกองค์กร รวมถึงเพือ่ระบุวธีิ
ปฏิบัติที่เป็นเลศิขององค์กรที่น ามาแบ่งปัน 

เจตจ ำนง 
 หัวข้อนีถ้ามถงึวธีิการที่องค์กรใช้ในการสร้างและจดัการสินทรัพย์ทางความรู้ และท าให้มั่นใจว่ามี
ข้อมูล สารสนเทศ ซอฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ที่จ าเป็น มีคุณภาพ ความปลอดภยั และมีความพร้อมใช้งาน ทั้งในภาวะ
ปกตแิละภาวะฉุกเฉิน โดยมีเป้าหมายเพือ่ปรับปรุงประสิทธิภาพประสิทธิผล และเพือ่กระตุ้นให้เกดินวตักรรมของ
องค์กร 

4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร 
  (Measurement, Analysis and Improvement of Organizational) 

4.2 กำรจดักำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยสีำรสนเทศ 
      (Knowledge Management, Information and Information Technology) 
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Information Management System 

Information  

Gathering 

Analyze &  

Making Decision 

Monitoring & 

Evaluation 

แผนและตวัชีว้ดั 

หมวด 2 

Customer Database 

หมวด 3 

HRIS 

หมวด 5 

Quality & Process  

Mgt. KPIs หมวด 6 

ระบบ MIS 

BSC/ 

Result based mgt. 

Knowledge 

Mgt. 

Strategic Learning Benchmarking 



    SIPOC Model/Value chain model 

Suppliers 

Inputs 

Process 

Customers 

Outputs 

Outcome 
3 

1 

2 
สนิคา้หรอืบรกิารคอือะไร 

ผูร้บัสนิคา้หรอืบรกิารคอืใคร 

ความตอ้งการคอือะไร 

4 

5 

6 

กระบวนการทีเ่หมาะสมคอือยา่งไร 

ปจัจยัน าเขา้ของกระบวนการคอือะไร 

ผูส้ง่มอบปจัจยัคอืใคร 
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Are We Doing The Right Things? 

(What?) 
Are We Doing Things Right? 

(How?) 

Output Input Process Outcome 

Performance    Measurement 

Leading indicator 
Check point 

Process indicator 
Efficiency 

Means 
วธิกีาร 

Lagging indicator 
Control point 

Result indicator 
Effectiveness 

End 
เป้าหมาย 

Supplier 

Value Chain: SIPOC Model  
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กระบวนการจดัการความรู ้
1. การบ่งช้ีความรู ้ 

(Knowledge Identification) 

2. การสรา้งและแสวงหาความรู ้ 

(Knowledge Creation and Acquisition) 

3. การจดัความรูใ้หเ้ป็นระบบ (Knowledge Organization) 

4. การประมวลและกลัน่กรองความรู ้ 

(Knowledge Codification and Refinement) 

5. การเขา้ถึงความรู ้(Knowledge Access) 

6. การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู ้(Knowledge Sharing) 

7. การเรียนรู ้(Learning) 

เราตอ้งมีความรูเ้รือ่งอะไร 

เรามีความรูเ้รือ่งนั้นหรือยงั 

ความรูนั้้นท าใหเ้กดิประโยชน์กบัองคก์รหรือไม่ 

ท าใหอ้งคก์รดขีึ้นหรือไม่ 

มกีารแบง่ปันความรูใ้หก้นัหรือไม่ 

เราน าความรูม้าใชง้านไดง่้ายหรือไม่ 

ความรูอ้ยู่ทีใ่คร  อยู่ในรูปแบบอะไร 

จะเอามาเกบ็รวมกนัไดอ้ย่างไร 

จะแบ่งประเภท หัวขอ้อย่างไร 

จะท าใหเ้ขา้ใจง่ายและสมบูรณอ์ย่างไร 



5. บคุลากร 
(Workforce) 
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เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึควำมต้องกำรด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร             
วิธีตอบสนองควำมต้องกำรเหล่ำนัน้เพื่อให้งำนขององค์กรบรรลุผล รวมทัง้ถำมถงึวิธีกำร            
ที่ท ำให้องค์กรมั่นใจได้ว่ำบรรยำกำศในกำรท ำงำนเกือ้หนุนกำรปฏบิัตงิำน จุดมุ่งหมำยเพื่อให้
เกิดสภำพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลที่ส่งผลให้กำรท ำงำนขององค์กรบรรลุผลส ำเร็จและสำมำรถ
เกือ้หนุนบุคลำกรได้ 

เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึระบบขององค์กรในเร่ืองกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร 
กำรพฒันำบุคลำกร เพื่อสร้ำงควำมสำมำรถและกระตุ้นให้บุคลำกรทุกคนปฏิบัติงำนให้องค์กร
ได้อย่ำงมีประสิทธิผลและเตม็ควำมสำมำรถโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนผลกำรด ำเนินกำร
ที่ดีขององค์กร เพื่อน ำสมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competencies) มำใช้ และเพื่อส่งเสริม
ให้องค์กรบรรลุแผนปฏิบัตกิำร อีกทัง้ท ำให้มั่นใจว่ำมีควำมส ำเร็จในปัจจุบันและในอนำคต 

5.1  สภำพแวดล้อมของบุคลำกร (WORKFORCE Environment) 

5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement) 





Are your staff engaged? 

A 

B 
C 
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Business Strategy 

J.A. 

Competency Model 

หมวด 2 

Individual 

Development 

Plan 

J.D. 
J.S. 

Code of 

conduct 

Recruitment 

KPI 

Job 
Evaluation 

Compensation 

Employee 

Opinion Survey HR Satisfaction 

Career Path 

Succession 

Performance 
Appraisal 

Reward 

Training and 

Development 

หมวด 6 

หมวด 7 

Human Resource Focus  



Performance 
Planning 

Performance 
Development 

Performance 
Evaluation 

Reward & 

Recognition 



ลกูค้า/บุคลากร 3 วยั 

• Baby Boomer  ... 50 ปีขึน้ไป 
• Gen X   ... 30-50 ปี 
• Millennium  ... น้อยกวา่ 30 ปี 



1. พดูคยุตกลงกนัตั้งแต่เริ่มแรกในประเดน็ทีส่ ำคญั 

2. สอนงำนอยำ่งเร่งดว่น 

3. สรำ้งบรรยำกำศทีเ่ปน็มติร 

4. แกป้ญัหำเรือ่งกำรปรบัตวั 

5. ปลกูฝงักำรบรกิำร 

6. สอนวิธบีรหิำรตวัเอง 

7. เปน็ผูน้ ำทีเ่ขม้แข็ง 

8. เก็บรกัษำลกูน้องคนเก่ง 

9. ปัน้ดำวดวงตอ่ไป 

บอกหลกัเกณฑป์ระเมนิผล 
Feedback ตรงๆ 
ยดืหยุน่สถานทีท่ างาน 
เตมิความรู ้
เขา้ถงึหวัหนา้ 
ใหอ้สิระ 

กระตอืรอืลน้สงู 

เขา้ใจจดุเดน่จดุดอ้ย, ทกัทาย, ใหค้ าแนะน า 

ไมส่นใจ Rank 

ชอบเอาเร ือ่งสว่นตวัมาปนกบัเร ือ่งงาน 

โปรง่ใส, เด็ดขาด, Focus ทีว่ธิกีารแกป้ญัหาไมใ่ชท่ ีต่วัปญัหา 

เปลีย่นงานบอ่ย 

มอบหมายงานทีท่า้ทาย 



6. การปฏบิตักิาร 
(Operations) 
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เจตจ ำนง 

 หวัข้อนีถ้ำมถงึกำรจัดกำรกระบวนกำรด้ำนผลิตภณัฑ์ กระบวนกำรท ำงำน      
ที่ส ำคัญ และกำรสร้ำงนวัตกรรม โดยมีจุดมุ่งหมำยเพื่อสร้ำงคุณค่ำให้แก่ลูกค้ำ             
และท ำให้องค์กรบรรลุผลส ำเร็จและยั่งยืน 

เจตจ ำนง 

 หวัข้อนีถ้ำมถงึวธีิกำรที่องค์กรท ำให้มั่นใจถงึประสิทธิผลของกำรปฏบิตักิำร
เพื่อให้มีสภำพแวดล้อมกำรท ำงำนที่ปลอดภยัและส่งมอบคุณค่ำแก่ลูกค้ำ มีบ่อยครัง้ที่
กำรปฏิบตักิำรที่มีประสิทธิผลมักขึน้อยู่ กับกำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำนอย่ำงมีประสิทธิผล
และควบคุมต้นทุนโดยรวมของกำรปฏิบัตกิำร 

6.1  กระบวนกำรท ำงำน (Work Processes) 

6.2  ประสทิธิผลของกำรปฏิบัตกิำร (Operational Effectiveness) 



Process Management System 

Work System& 

Work Process 

Design 

Process 

Control 

Process 

Evaluation 

ปรบักระบวนการ 

ใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ ์

หมวด 2 

Customer Requirement 

หมวด 3 

Legal, Standard, 

New Technology 

Org. Core  

Competency 
SOP, Work manual 

IQA, Patrol 

Process 

Improvement 

Process Spec. & KPIs 

PDCA, 6 Sigma 
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Product Development 

Order Fulfillment 

Supply Chain Management 

Customer Service 

Function Process 

Function & Process 





หมวด 7 ผลลพัธ ์
(Results) 

 

7.1 ผลลพัธด์า้นผลติภณัฑแ์ละกระบวนการ  

     (Product and Process Results) 

7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้  

     (Customer-Focused Results) 

7.3 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้บคุลากร  

     (Workforce-Focused Results) 

7.4 ผลลพัธด์า้นการน าองคก์รและการก ากบัดแูลองคก์ร  

     (Leadership and Governance Results) 

7.5 ผลลพัธด์า้นการเงนิและตลาด  

    (Financial and Market Results) 

31 



3. การมุง่เนน้ลกูคา้ 
(Customer) 
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เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึกระบวนกำรที่องค์กรใช้ในกำรรับฟังลูกค้ำ ประเมนิ          
ควำมพงึพอใจและควำมไม่พงึพอใจของลูกค้ำ โดยมีเป้ำหมำยเพื่อเสำะหำสำรสนเทศ 
ที่มีคุณค่ำเพื่อท ำให้เหนือกว่ำควำมคำดหวังของลูกค้ำ 

เจตจ ำนง 
 หวัข้อนีถ้ำมถงึกระบวนกำรค้นหำและปรับแต่งผลิตภณัฑ์ที่ตอบสนองลูกค้ำ
และตลำด ท ำให้ลูกค้ำสำมำรถค้นหำสำรสนเทศและรับกำรสนับสนุน รวมทัง้ระบุ 
กลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำดนอกจำกนี ้หวัข้อนีย้ังถำมถงึกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์กับลูกค้ำ
และกำรจัดกำรข้อร้องเรียนสิ่งเหล่ำนีม้ีเป้ำหมำยเพื่อปรับปรุงกำรตลำด สร้ำง
วัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ำมำกยิ่งขึน้ รวมทัง้ยกระดับควำมภกัดีของลูกค้ำ 

3.1  เสียงของลูกค้ำ (Voice of the Customer) 

3.2  ควำมผูกพันของลูกค้ำ  (Customer Engagement) 



Customer 
Satisfaction 

& 

Relationship 

Segment & 
Target-positioning 

VOC Acquiring 

Customer Satisfaction 
Measurement 

Complaints Management 
& Service Recovery 

Customer  
Database 
(Cat.4) 

Customer/ 
Marketing 
Strategy 
(Cat.2) 

HRM/Performance Appraisal 
HRD/Training 

(Cat.5) 

Service Standard 
/Procedure 

(Cat.6) 



Market Segment/ 
Customer Segment 
 
ก้าวแรกสู่การรู้จักลูกค้า 



   Customer/Market Segments 

• Demographic data 

• Behavioral  data 

• Psychographic  data 

• อายุ  เพศ   ทีอ่ยู ่   รายได ้  

• Firmographic  data 

• ซือ้อะไร  ทีไ่หน  เมือ่ไหร ่  ช าระเงนิแบบไหน 

• ความเชือ่  ความสนใจ  ความคดิเห็น  

• ประเภทของ กลุม่ธรุกจิ  องคก์ร  ทุนจดทะเบยีน 

Customer Segmentation Category 

• เกณฑ์ในการจ าแนกกลุ่มลูกค้า 



• Demographic Data:  
      อายุ เพศ รายได้ ทีอ่ยู่ 
• Behavioral Data:  
      ซ้ืออะไร ที่ไหน ช าระเงนิเมื่อไร แบบใด 
• Psychographic Data:  
      ความเช่ือ ความสนใจ ความคิดเห็น 
• Firmographic Data:  
      ประเภทธุรกจิ องค์กร ทุนจดทะเบียน 

• Customer Value:  
     คุณค่าในปัจจบันของลูกค้า 
• Customer Life-time Value:  
     การสร้างก าไรจากลูกค้าในระยะยาว 
• 2&3 Tier Segmentation:  
     การแบ่งส่วนตลาดหลายขั้น 
 
 

ปัจจุบัน อดตี 

    เกณฑ์ในการจ าแนกกลุ่มลูกค้า 



ประเภทของลกูคา้ 

Front line 
staff 

Back office 
staff 

ลกูคา้ 
โดยตรง 

ลกูคา้ 
โดยออ้ม 

Internal External 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=4C9WheyFnX7GUM&tbnid=Uue-_uAC6n_nZM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.jeffkorhan.com/2013/01/customers-lead-change.html&ei=ehhyUvumM4SMrQeu84GICg&bvm=bv.55819444,d.bmk&psig=AFQjCNG7skA1iZOT4iiRpXwI_E8GqgyL8A&ust=1383295442396298


หลกัเกณฑ ์

การจ าแนก 

ตลาดคา้ปลกีสมยัใหม ่

Convenience - Store Super - Store 

คณุลกัษณะของ
สนิคา้ 

•เปิด 24 ชม.  

•สะดวกรวดเร็ว 

•มุง่เนน้อาหารพรอ้มรับทาน 

•มสีนิคา้ครบถว้น 

•One stop shopping 

•มแีผนกผลติเบเกอรีเ่อง 

ประชากร 

ศาสตรผ์ูบ้รโิภค 

•วัยเรยีนถงึวัยท างานตอนตน้ 

•อาย ุ12-22 ปี ก าลงัซือ้ต า่ 

•รายไดน้อ้ย-ปานกลาง 

•วัยท างานครอบครัว 

•อาย ุ22 ปีขึน้ไป  

•รายไดผู้บ้รโิภคขึน้กบัเกรดรา้นคา้ 

พฤตกิรรมผูม้สีว่น
ตดัสนิใจซือ้ 

•ตอ้งการสนิคา้หลากหลาย 

•สนิคา้ใหม ่เนน้บรกิารจัดสง่ 

•ตอ้งการสนิคา้เฉพาะไมซ่ ้าใคร 

•เนน้สนิคา้ตน้ทนุต า่และการ
สนับสนุนคา่การตลาด 

พฤตกิรรม
ผูบ้รโิภค 

•ซือ้บรโิภคเอง  

•รับประทานทันททีีซ่ ือ้  

•บรโิภคเบเกอรีท่ดอทนอาหาร  

•เนน้ของคาว 

•ซือ้บรโิภคทัง้ครอบครัว  

•ซือ้กลับบา้น  

•บรโิภคเบเกอรีเ่ป็นอาหารวา่ง  

•ของหวาน 

    CPRAM กจิการเบเกอร่ี TQC (2005) 



ระยะ พฤตกิรรม Customer Knowledge Product 
Offering 

Basic • เริม่ท างาน รายไดไ้ม่
มาก 

• ซือ้รถยนตค์นัแรก 

• เนน้รถราคาถกู 
• มสี ิง่จ าเป็นตอ่การใชง้าน
เทา่นัน้ แตม่คีณุภาพด ี

• รปูแบบทีว่ัยรุน่ชอบ 
• คนัเล็ก สสีนัสดใส พรอ้ม
เทคโนโลยแีละสิง่บนัเทงิที่
ทันสมัย 

• Corolla 

Medium • หนา้ทีก่ารงานเตบิโต  
• รายไดม้ากขึน้ 
• เริม่มคีรอบครัว 

• ตอ้งการรถขนาดใหญข่ึน้ มี
ลกูเลน่มากขึน้ 

• ตอ้งการความคุม้คา่ของเงนิ
ทีจ่า่ยไป 

• Camry 

Sophisticate • หนา้ทีก่ารงานมั่นคง 
เป็นผูบ้รหิาร 

• มักมรีถทีบ่รษัิทใหใ้ชป้ระจ า
ต าแหน่ง 

• ตอ้งการความหรหูรา เพิม่
ลกูเลน่และ High-tech 

• Alphard 

Top 
Customer 

• กา้วสูค่วามส าเร็จ
สงูสดุ 

• เป็นผูน้ าองคก์ร 

• ตอ้งการรถมสีรรถนะสงูสดุ 
• ตอ้งการความหรหูราสงูสดุ 

 

• Lexus 
• Harrier 

Customer Life Cycle 



Voice of Customer  
 
เสียงของลูกค้า เสียงแห่งสวรรค์ 



วธีิรับฟังเสียงของลกูค้า 

1.  Observe 

2.  Focus Group 

3.  Questionnaire 

4.  Interview 



ทางเลือกในการค้นหาความต้องการของลกูค้า 

• Experiencing 
คอืวธีิการที่ผู้วจัิยแสร้งเป็นลูกค้า เข้าไปใช้บริการด้วยตนเอง แล้วสังเกตพฤติกรรม 
ของพนักงาน หาจุดบกพร่องในการบริการ แต่ไม่ควรเป็นการจับผดิเพือ่ลงโทษพนักงาน 

• Talking to Customers 
เป็นการพูดคุยกบัลูกค้าโดยตรง เพือ่รับฟังปัญหา (ไม่ใช่แก้ตัว) และกระตุ้นให้ลูกค้า 
แสดงความรู้สึกทีแ่ท้จริงออกมาอย่างเปิดเผย 

• Talking to Employees 
เป็นการพูดคุยกบัพนักงาน โดยเฉพาะพนักงาน Frontline ท่ีมีโอกาสสัมผสัลูกค้า 
มากที่สุด เพราะพนักงานกลุ่มนีมี้ความเข้าใจในลูกค้าเป็นอย่างด ี 



ทางเลือกในการค้นหาความต้องการของลกูค้า 

• Team Visits 

 

• Customer Panels 

 

• Toll-Free Telephone Line 

 

• Warranty/Registration/Comment Cards 

 

• Customer Service Department/Customer Call Center 

 
• Conventions and Trade Show 



  Counter Service Co.,Ltd TQC (2006) 

ชอ่งทาง วธิกีาร ความถี ่

1. การตรวจเยีย่มจดุ
ใหบ้รกิาร 

สงัเกตและสอบถามลกูคา้ ส ารวจการใชบ้รกิารและขอ้มลูคูแ่ขง่ ทกุเดอืน 

2. Website รับฟังความตอ้งการของลกูคา้ 24 ชม. 

3. Call Service รับขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้ผา่นโทรศพัท ์ 24 ชม. 

4. Suggestion Box รับความคดิเห็นผา่นทางกลอ่งรับความคดิเหน็ทีจ่ดุใหบ้รกิารหรอื
ลกูคา้สง่จดหมายมายงั CS 

ทกุสปัดาห ์

5. การส ารวจวจิยัตลาด ส ารวจทัศนคต ิความคดิเห็น/ความตอ้งการ และความคาดหวงัของ
ลกูคา้ทีม่ตีอ่บรกิาร และประเมนิความพงึพอใจลกูคา้ 

ทกุ 6 เดอืน 

6. สือ่มวลชน ตดิตามขอ้มลูผา่นสือ่ คอลมัน ์ขา่ว จากหนังสอืพมิพแ์ละนติยสาร
ตา่งๆ 

ทกุวัน 

7. คูค่า้-ผูว้า่จา้ง (Client) รว่มประชมุ เชน่ Business Review และสอบถามจากผูว้า่จา้ง เพือ่ให ้
ไดข้อ้มลูจากลกูคา้ของผูว้า่จา้ง ส ารวจการใหบ้รกิารและขอ้มลูลกูคา้
ทีไ่ปใชบ้รกิารของคูแ่ขง่ 

ทกุเดอืน 

8. พนกังาน CS จดบนัทกึขอ้คดิเห็นและความตอ้งการของลกูคา้ลงในรายงาน จาก
การลงปฏบิตังิานในจดุใหบ้รกิารตามโครงการ We are Counter 

ทกุเดอืน 

 

9. ผูส้ง่มอบ (Supplier) รับทราบปัญหา ความตอ้งการ รวมทัง้หาแนวทางการแกไ้ขรว่มกนั
เพือ่เป็นแนวทางในการก าหนดทศิทางและเป้าหมายของทัง้สองฝ่าย 

เดอืนละ  

2 ครัง้ 

10. ผูเ้ชีย่วชาญ 
นกัวชิาการ/ทีป่รกึษา 

เชญิผูเ้ชีย่วชาญ นักวชิาการ และทีป่รกึษาใหค้วามคดิเห็นถงึ
สถานการณท์างเศรษฐกจิและแนวโนม้ความตอ้งการในตลาด 

ทกุไตรมาส 



  Caterpillar Financial Services MBNQA (2003) 

CFSC มวีธิใีนการเรยีนรูร้บัฟงั และใชป้ระโยชนจ์าก VOC ดงัแผนภาพ 

1.Process Improvement  2.Planning  3.Customer Sat. & Loyalty Relationship Building 
4.Product Development  5. Six Sigma  6.Competitive Analysis 



Telephone  

Face 
to 

Face 

ลูกค้าเข้ามาตดิต่อ 
- มองหน้า สบตา ยิม้ 
ไหว้ และกล่าวสวสัด ี

เข้าพบลูกค้า 
- ระบบปิด-เปิด 
- ยิม้น า 
- จ าช่ือให้ได้ 
- ไหว้ให้งาม 

ปัญหาที่พบบ่อย 
- ความสุภาพ 
- มาตรฐาน 
- ข้อมูลถูกต้อง (3 รู้) 



Workshop 1 : Segmentation 

ก าหนดกลุม่ลกูคา้/ผูร้บับรกิารขององคก์ร 
วา่มกี ี ่Segment / Sub-segment 

Segment Sub-Segment 

Prospect ? 

http://1.bp.blogspot.com/-0sXMGgg7Ru8/UClUGiLc7rI/AAAAAAAAAI4/WpCera-dyBs/s1600/shutterstock_94513315.jpg


Global Survey 

Transaction Survey 

Complaint 

Customer Visit 

Customer Audit 

Comment / Warranty Card 

Approach C/SH Frequency Usage 

วธิกีารรบัฟงัเสยีงของลกูคา้/ผูร้บับรกิาร 

Workshop 2 : Listening Approaches 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=xXLZs2GFXbYh8M&tbnid=7iaScBNhIC5OGM:&ved=0CAUQjRw&url=http://classdeleemejia.wikispaces.com/Listening&ei=ANZwUq-NHImQrQfg-IHYAQ&bvm=bv.55617003,d.bmk&psig=AFQjCNGJQROf62tBGry4oT4kwfvs8p2mFw&ust=1383212804892913


Workshop 3 : Customer Knowledge 

ลกูคา้ / ผูร้บับรกิาร 
มคีวามตอ้งการ / ความคาดหวงัอะไรบา้ง 

Segment Sub-Segment Requirement/ 
Expectation 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=DrgEq-Wy58wJbM&tbnid=NKt8tjiq1D-liM:&ved=0CAUQjRw&url=http://thepeoplespension.co.uk/&ei=68FxUsvuMouYrgfCyICYAw&bvm=bv.55819444,d.bmk&psig=AFQjCNFVRO883AiMOz2xLtvWucEGqTKZjw&ust=1383273267698878


Customer  
Relationship 
Management  
 
สร้างความสัมพนัธ์อย่างยัง่ยนื 



Customer satisfaction is a 
customer’s feelings of pleasure or 
disappointment resulting from 
comparing a product’s perceived 
performance in relation to his/her 
expectations.  

Customer Satisfaction   =                         –  Expectations 
  Perceived  

Performance 

ความพงึพอใจลกูค้าคอือะไร ? 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=2tcElHbqhvcvXM&tbnid=bnyXc59K1LGz9M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.dreamstime.com/stock-photography-line-paper-clipping-path-image502862&ei=JShyUtXBEYSYrgf9lYCICg&bvm=bv.55819444,d.bmk&psig=AFQjCNGJD4UpHaKxtyWZzloSF3HS3seILA&ust=1383299416398230


ระดบั 

ความพึงพอใจลกูคา้ 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=qukYasr7UtgroM&tbnid=a0JZAIybP5-ARM:&ved=0CAUQjRw&url=http://info.sur-sys.com/blog/?Tag=employee+satisfaction+survey&ei=2B5zUrfoJoSOrQeyvoH4Dg&bvm=bv.55819444,d.bmk&psig=AFQjCNHvs0T95Hmpe4I_IPJKjE6z8wEwoQ&ust=1383362626837414






ความภักดขีองลูกค้า คอืทศันคติของผู้บริโภคทีม่ต่ีอสินค้าและบริการ ทีน่ าไปสู่
ความสัมพนัธ์ในระยะยาว และการดงึให้ลูกค้ากลบัมาซ้ือซ ้า 

ความภักดลูีกค้า สังเกตได้จากพฤตกิรรมการซ้ือซ ้าของลูกค้า ดงัน้ันเรา
สามารถวดัความภกัดขีองลูกค้าได้จาก “พฤติกรรมการซ้ือซ ้า” 

ความพงึพอใจลูกค้าสามารถสร้างได้เร็ว เกดิได้เร็ว และลดลงเร็วเช่นกนั ความ
ภักดลูีกค้าเกดิขึน้ได้ยาก ใช้เวลานาน แต่ถ้าเกดิขึน้แล้วกล็ดลงยากเช่นกนั 

ความภกัดขีองลกูค้าคอือะไร ? 



โปรแกรม KOR ส าหรับลูกค้า 

น าเสนอแผนด าเนินการประจ าปีในที่ประขุมผู้บริหาร 
เพือ่ขออนุมัตงิบประมาณและก าลงัคน 

แจ้งหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องบรรจุ 
ในแผนปฏิบตัิการประจ าปี 

แจ้งลูกค้า 

ด าเนินการ ประเมนิผลความพงึพอใจ 

ทบทวนแผน 

ข้อมูลจากผู้บริหาร 
เข้าเยีย่มลูกค้า 

ข้อมูลผู้แทนขาย 
-การเยีย่มลูกค้า 
-แผนการตลาด 
-ทราบความต้องการลูกค้า 

ข้อมูลจากการวเิคราะห์ปัญหา  
และความต้องการจากทีป่ระชุม 

ข้อมูลจากการประเมนิความพงึพอใจ 
ของลูกค้าในกจิกรรมทีผ่่านมา 

  Thai Paper Co., Ltd TQA (2003) 

โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ ์KOR 



การใหค้วามรู ้

(K = Knowledge)  

การเพิม่ประสทิธภิาพการผลติ 

(O = Operation 
Improvement)  

การสรา้งความสมัพนัธ ์

(R = Relationship)  

การจดัสมัมนาให้ความรู ้
ด ้า นก า รบ ริห า ร ธุ ร ก ิจ
ใหก้บัผูบ้รหิารของลูกคา้ 
โดย เชิญวิทยากรจาก
สถาบ ัน  ก า รศึกษาที่ม ี
ชื่อเสียงในต่างประเทศ 
เชน่ Wharton Business 
School มาเป็นผูถ้า่ยทอด
ความรู ้ 

การปรบัปรุงการเก็บสนิคา้ทีค่ลงั
ของลูกคา้ มกีารปรบัปรงุพืน้ทีก่าร
จดัเก็บ ตดิต ัง้ระบบ Bar Code 
และน าคอมพวิเตอรไ์ปตดิต ัง้ให้
ลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ท างานง่ายขึน้ 
สนิคา้เสยีหายลดลง  

จดักิจกรรมให้ผู ้บร ิหาร 
พนกังานของบรษิทัพบปะ
กบัผูบ้รหิารและพนกังาน
ของลกูคา้  

  Thai Paper Co., Ltd TQA (2003) 



Kano Model 

Very Satisfied 

Very Dissatisfied 

Excellent Poor 

Customer Satisfaction 

Quality 

Performance 

Surprise & Delight 

Attributes 

Performance or 

Spoken Attributes 

Basic or Expected 

Attributes 
Time 







Trial & Error 
 

Benchmarking 
 

Best Practice 
 

Innovation 





ตวัอยา่ง Benchmarking 

The Problem: 

 

Great Ormond Street Hospital 

for Children were concerned at 

the amount of time it took, and 

problems that occurred when 

transferring patients from the 

operation theatre to the 
intensive care unit (ICU) 

• Children Hospital in UK 



Transferring from operating theatre equipment 

to portable equipment to intensive care 
systems is an accident waiting to happen... 

Not only can equipment transfer go wrong 
but also information transfer.. 









Take 
Off 

On 
Board 

Landing 



หน้า

ยกัษ ์

ปาก

หมา 

ตกั

ตวง 

ถว่ง

เรือ่ง 

ลา้ 

สมยั 

เชือ่ง 

ช้า 

ไมแ่น่

ชดั 

ปดั

สวะ 

เฉย

ชา 
ละเลย 

บรกิารยอดแย!่ 



เต็มใจ

ช่วยเหลอื 

ยิม้แย้ม

แจม่ใส 

ไมเ่บือ่

ค าถาม 

ฟงัความ

ครบถว้น 

ออ่นหวาน

น่ารกั 

รบีดว่น

บรกิาร 

ไมสั่ก

แตท่ า 

น ้าค า

ไพเราะ 

ไมม่ี

นอก-ใน 

เหมาะสม

สถานที ่

บรกิารยอดเยีย่ม! 



ลกูค้า 3 วยั 

• Baby Boomer  ... 50 ปีขึน้ไป 
• Gen X   ... 30-50 ปี 
• Millennium  ... น้อยกวา่ 30 ปี 



Workshop 4 : CRM Model 

ออกแบบกระบวนการสรา้ง
ความผกูพนัของลกูคา้! 

http://1.bp.blogspot.com/-0sXMGgg7Ru8/UClUGiLc7rI/AAAAAAAAAI4/WpCera-dyBs/s1600/shutterstock_94513315.jpg


Customer  
Complaint 
Management  
 
“ข้อร้องเรียน” ส่ิงที่ละเลยไม่ได้ 



     วธีิแสดงความไม่พงึพอใจของลูกค้า 

ลกูคา้เกดิ 
ความไมพ่งึพอใจ 

ตอบโต ้

เฉยๆ  
เก็บไวใ้นใจ 

ตอบโตอ้ยา่งเปิดเผย 

ตอบโตอ้ยา่งไมเ่ปิดเผย 

เรยีกรอ้งโดยตรงจากบรษิทัใหท้ าการชดเชย 

ฟ้องรอ้งตามกระบวนการทางกฏหมาย 

รอ้งใหห้นว่ยงานอืน่ทีเ่ก ีย่วขอ้งชว่ยเหลอื 

เลกิซือ้สนิคา้/บรกิารน ัน้ๆ 

บอกตอ่เพือ่น/คนใกลช้ดิใหเ้ลกิใช ้ 



• Customers do not complain because: 

1. They don’t have the time to do so.  

2. They believe they will not be listened. 

3. They don’t know how to express complain. 

4. They are concerned they may get into 

trouble. 

All but “1.” can be changed. 

    Why customer do not complaint? 



•  ระดับของควำมไม่พงึพอใจ 

•  ต้นทุนในกำรร้องเรียน 

•  ประโยชน์ที่ได้จำกกำรร้องเรียน 

•  กำรได้รับกำรแก้ไขตำมข้อร้องเรียน 

•  ปัจัยลักษณะประชำกรศำสตร์ ส่วนใหญจะเป็นกลุ่ม
หนุ่มสำว กำรศกึษำดี และรำยได้สูง มีควำมเช่ือม่ันใน
ตนเองสูง 

     ปัจจยัทีสั่มพนัธ์ต่อพฤติกรรมการร้องเรียน 



•  ให้ควำมส ำคัญกับทุกข้อร้องเรียนและน้อมรับฟังควำมคิดเหน็ของ
ผู้รับบริกำร เป็นโอกำสให้องค์กรปรับปรุงเพ่ือยกระดับคุณภำพกำร
บริกำร 

•  เปิดช่องทำงร้องเรียนส ำหรับผู้รับบริกำรที่ประสบปัญหำจำกกำรบริกำร
หรือมีควำมคับข้องใจ  

•  ก ำหนดเป็นพันธะสัญญำของผู้บริหำร 

•  สร้ำงวัฒนธรรมองค์กร มองกำรร้องเรียนเป็นโอกำสของธุรกจิ 

•  ฝึกอบรมและให้อ ำนำจในกำรปฏบิัตกิำร อบรมพนักงำน Frontline 
ให้เป็นผู้รับฟังที่ดีและพัฒนำทักษะเพื่อแก้ปัญหำและส่ังกำร 

•  ตัง้หน่วยงำนเพ่ือแก้ปัญหำข้อร้องเรียน  รับและบันทกึข้อร้องเรียน
อย่ำงเป็นระบบพร้อมกับตดิตำมเพื่อแก้ปัญหำต่อไป 

   บทบาทหน้าทีใ่นการจดัการข้อร้องเรียนของผู้บริหาร 



• ปฏิบัตกิำรอย่ำงรวดเร็ว ก ำหนดระยะเวลำในกำรแก้ปัญหำ 

• ยอมรับข้อผิดพลำดมใิช่ข้อแก้ตัว 

• มองปัญหำที่เกดิขึน้เปรียบเสมือนเป็นตัวเรำเอง 

• อย่ำโตเถียงกับผู้รับบริกำร 

• แสดงควำมเหน็อกเหน็ใจ ด้วยค ำพูด น ำ้เสียงหรือปฏกิริิยำต่ำงๆ 

• รับข้อร้องเรียนในทุกประเดน็อย่ำงเสมอภำค ไม่ต้องฟันธง 

• จ ำแนกขัน้ตอนในกำรแก้ปัหำนัน้ๆ แก่ผู้รับบริกำร อธิบำยวธีิกำรและเงื่อน
เวลำ 

• แจ้งควำมคืบหน้ำในกำรแก้ปัญหำให้ผู้รับบริกำรทรำบเป็นระยะๆ รวมทัง้
ข้อตดิขัดต่ำงๆ 

• พจิำรณำข้อชดเชยอย่ำงเหมำะสม ตำมนโยบำย 

    บทบาทหน้าทีใ่นการจดัการข้อร้องเรียนของผู้ปฏิบัต ิ



ผูร้อ้งเรยีน VOC Center ชอ่งทางรบั 
ขอ้รอ้งเรยีน 

ผูจ้ดัการ 
สว่น/ฝ่าย 
ทีเ่ก ีย่วขอ้ง 

CEO 

ขอ้รอ้งเรยีน 
รอ้งทกุข ์

ขอ้รอ้งเรยีน 
รอ้งทกุข ์

โทรศพัท ์

E-mail 

แบบสอบถาม 

แจง้ให ้
ทราบ 

วเิคราะห ์
แจง้กลบั 
ลกูคา้ 

ขอ้คดิเห็น 
(ระดบั 3) ด าเนนิการ

แกไ้ขปรบัปรงุ 

 

รายงาน 

ขอ้รอ้งเรยีนเล็ก 
(ระดบั 2) 

 

รายงาน 

แจง้กลบั 
ลกูคา้ 

ขอ้รอ้งเรยีนใหญ ่
(ระดบั 1) ด าเนนิการแกไ้ข

ปรบัปรงุโดย Cross 
Functional Team 

ภา
ยใ
น 

24
 ชั่
วโ
มง

 
ภา
ยใ
น 

48
 ชั่
วโ
มง

 
VOC management system: example 

ผลการแกไ้ข ปรบัปรงุ 



1.ลกูคา้เขา้ถงึเพือ่รอ้งเรยีนไดง้า่ย (Access) 

2.กระบวนการทีง่า่ยตอ่การเขา้ใจและปฏบิตัติาม 
(Simplicity) 

3.ก าหนดกรอบเวลาทีช่ดัเจนและแจง้กลบัใหล้กูคา้รบัทราบ 
(Responsiveness)  

4.ตอบสนองอยา่งมปีระสทิธผิล แกไ้ขชดเชยในระดบัที่
เหมาะสม (Outcome) 

5.น าเสนอขอ้มลูแกผู่บ้รหิารระดบัสงู และตดิตามตอ่เนือ่ง            
(Inform management) 

ลกัษณะของระบบจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีด่ ี



1.ลกูคา้เขา้ถงึเพือ่รอ้งเรยีนไดง้า่ย 

• ประชาสัมพนัธว์ธิกีารร้องเรยีน ช่องทาง ผู้รบัเรือ่งร้องเรยีนให้
ลกูค้ารบัทราบ 

• เปิดช่องทางทีห่ลากหลาย เข้าถงึไดง้า่ยในการร้องเรยีน เช่น 
โทรศัพท,์E-mail,ร้องเรยีนดว้ยตนเอง,จดหมาย เป็นต้น 

• ก าหนดมาตรฐานหรอืวธิปีฏบิตัเิพือ่ให้ผู้เกีย่วข้องกบัเรือ่งทีร้่องเรยีน
ไดแ้ก้ไข/ตอบสนองอยา่งคงเส้นคงวา 

• ก าหนดบุคคล/หน่วยงานทีช่ดัเจนรบัผดิชอบในการตดิตามและ
จดัการข้อร้องเรยีน 

• ลกูค้าไมค่วรต้องเสียคา่ใช้จา่ยในการร้องเรยีน 
• ปฏบิตัติอ่ผู้ร้องเรยีนดว้ยความสุภาพ จรงิใจ มุง่แก้ไขปญัหาไมใ่ช่
เอาแตแ่ก้ตวั 



2.กระบวนการทีง่า่ยตอ่การเขา้ใจและปฏบิตั ิ

• จดัท าคูม่อืการปฏบิตัหิรอืมาตรฐานการจดัการข้อร้องเรยีน เพือ่ให้
ผู้ปฏบิตังิาน ผู้บรหิาร รวมถงึลกูค้าเข้าใจตรงกนั 

• ผู้บรหิาร พนกังาน และลกูค้ามส่ีวนรว่มในการออกแบบ
กระบวนการจดัการข้อร้องเรยีน 

• คูม่อืการจดัการข้อร้องเรยีนไดร้บัการทบทวนเพือ่ให้เหมาะสม 
และสอดคลอ้งความคาดหวงัลกูค้าอยูเ่สมอ 

• ก าหนดบทบาททีช่ดัเจนของเจ้าหน้าทีทุ่กระดบัในการจดัการข้อ
ร้องเรยีน 

• จดัการกบัทุกข้อร้องเรยีนตามความเหมาะสม และคงเส้นคงวา 
• ทุกหน่วยงานภายในองคก์รต้องปฏบิตัดิว้ยความสอดคลอ้ง 
• อบรมให้ความรู้พนกังานถงึแนวปฏบิตั ิ และเทคนคิการเจรจาแบบ 

Win-win 



• จดัการข้อร้องเรยีนดว้ยความรวดเร็ว 
• ควรก าหนดกรอบเวลาในการตอบสนองทีช่ดัเจน และ
เป็นมาตรฐาน และมรีะบบในการตดิตาม 

• มรีะบบ (IT) เพือ่สนบัสนุนให้พนกังานเข้าถงึและ
ด าเนินการไดส้ะดวก 

• แจ้งให้ลกูค้าทราบถงึความคบืหน้าในการแก้ไขปญัหา
เป็นระยะ 

• ปฏบิตัติอ่ทัง้ลกูค้าและพนกังานดว้ยความเป็นธรรม 
• ตอบสนองทกุข้อร้องเรยีนอยา่งเป็นธรรม 

3.ก าหนดกรอบเวลาทีช่ดัเจนและแจง้กลบั
ใหล้กูคา้รบัทราบ (Responsiveness)  



• กลา่วค า “ขอโทษ” แกล่กูค้า 
• ควรแก้ไขข้อร้องเรยีนตัง้แตค่รัง้แรกทีไ่ดร้บั (หาก
เป็นไปได)้ 

• Empower พนกังานดา่นหน้าในการแก้ไขข้อร้องเรยีน
ในระดบัทีเ่หมาะสม 

• ทกุข้อร้องเรยีนต้องไดร้บัการตอบกลบัหรอืแก้ไขปรบัปรุง 
• ก าหนดนโยบาย แนวทางการแก้ไข/ตอบสนอง และ
การชดเชยทีช่ดัเจนในแตล่ะระดบั 

4.ตอบสนองอยา่งมปีระสทิธผิล แกไ้ข
ชดเชยในระดบัทีเ่หมาะสม (Outcome) 



5.น าเสนอขอ้มลูแกผู่บ้รหิารระดบัสงู และตดิตาม
ตอ่เนือ่ง (Inform management) 

• มรีะบบในการรวบรวมข้อร้องเรยีนเพือ่การตดิตามและวเิคราะหข์้อ
ร้องเรยีนในภาพรวม เพือ่น าไปสู่การป้องกนัแก้ไข 

• มกีารตดิตามการแก้ไขขอ้ร้องเรยีนอยา่งตอ่เน่ืองโดยผู้บรหิาร 
• ข้อมลูข้อร้องเรยีนอยูใ่นระบบฐานข้อมลูกลางขององคก์รทีส่ามารถ
เข้าถงึไดง้า่ย 

• มกีารก าหนดตวัชีว้ดัเพือ่ตดิตามความคบืหน้าในการจดัการข้อ
ร้องเรยีน 

• น าข้อร้องเรยีนสู่การวเิคราะห ์ และปรบัปรุงทีต่น้ตอ เช่น 
วางแผนกลยุทธ ์ ปรบัปรุงกระบวนการ มาตรการป้องกนัมใิห้เกดิ
ซ า้ในอนาคต 

• น าเสนอข้อร้องเรยีนและผลการแก้ไขปรบัปรุงแกล่กูค้าและ
พนกังานเพือ่แสดงให้เห็นถงึความใส่ใจในลกูค้า 



  Workshop 5 : Complain Management 

ปรบัปรงุกระบวนการจดัการ 
ขอ้รอ้งเรยีนทีด่ขีองหนว่ยงาน 



Workshop 4 : CRM Model 

ออกแบบกระบวนการสรา้ง
ความผกูพนัของลกูคา้! 

http://1.bp.blogspot.com/-0sXMGgg7Ru8/UClUGiLc7rI/AAAAAAAAAI4/WpCera-dyBs/s1600/shutterstock_94513315.jpg
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