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หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด กลาวถึง 

• วธิีการที่องคกรใชในการทําความเขาใจเสียงของลูกคา
และตลาด 

• โดยมีจุดมุงเนนในการตอบสนองใหตรงกับความตองการ 

ความจําเปน และความคาดหวังของลูกคา 

• การทาํใหเกิดความประทับใจ และการสรางความภักดี 



หมวดนี้มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา



ผลลพัธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของลูกคาทําใหเราเขาใจลูกคาและตลาด



มุมมองของลูกคาและพฤติกรรมของตลาด

สงผลตอความยั่งยืนของเรา



3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด 

• องคกรมีวิธกีารอยางไรในการหา
ความปรารถนาของลูกคาและตลาดในปจจุบันและอนาคต

• และใชความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด
เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม



ในสภาพแวดลอมที่เทคโนโลยี การแขงขันและสังคม 
มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีปจจัยหลายประการ
ที่อาจสงผลตอความนิยม Preference ของลูกคาและ
ความภักดีรวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด 
ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรู
อยางตอเนื่อง   



ความรูเกี่ยวกบักลุมลูกคาและสวนตลาด
ชวยใหองคกรสามารถวางกลยุทธที่เหมาะสม

• ในการรับฟงและเรียนรู  
• การนาํเสนอผลิตภัณฑหรือบริการเขาสูตลาด 

• สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม 
• สามารถพัฒนาธุรกิจใหมๆ 

• และทําใหมั่นใจวาองคกรจะมีความยั่งยืน



กลยุทธการรบัฟงและเรียนรูที่แตกตางกัน
สําหรับลูกคาที่แตกตางกัน

• กลุมตัวอยาง (Focus Group) ลูกคาที่สําคัญ
• การสัมภาษณลูกคาในอดตีและที่พึงมีในอนาคต

•  การใชกระบวนการรับขอรองเรียน
•  การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

•  การสํารวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
• สารสนเทศที่ไดจากอนิเทอรเน็ต



3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

• องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา

และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา

เพื่อใหไดลูกคาใหม รักษาลูกคาเดิมไว และสรางโอกาสในตลาดใหม



สารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนําไปใชตอได

• สามารถนําไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ บริการ 

และกระบวนการทางธุรกิจ 

• กําหนดเปาประสงคในการปรับปรุงและจัดลําดับ

ความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง



กระบวนการรวบรวม การวิเคราะห 
และการหาตนเหตุของขอรองเรียน 

• ควรนําไปสูการกําจัดสาเหตุตางๆ ของขอรองเรียนได
อยางมีประสิทธิผล 
• นําไปสูการจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุง
กระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ 

องคกรจะตองถายทอดผลการจัดการขอรองเรียน 
เพื่อนําไปปฏิบัติทั่วทั้งองคกร



การประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ

ของลูกคา ตองนําไปเปรียบเทียบกับคูแขง



หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 
(110 คะแนน)



3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด : องคกรมีวิธีการอยางไร

ในการเสาะหาและใชความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด

(50 คะแนน)



ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด



(1) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการระบุลูกคา กลุมลูกคา 
และสวนตลาด องคกรมีวิธกีารอยางไรในการกําหนดลูกคา
กลุมลูกคา และสวนตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใช
ผลิตภัณฑและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งมี
วธิีการอยางไรในการนําลูกคาของคูแขง ลูกคาและตลาด
อื่นๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกลาว



(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง “เสียงของลูกคา”
ที่เหมาะสม สําหรับลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดที่แตกตางกัน 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการใช “เสียงของลูกคา” เพื่อกําหนดความ
ตองการ ความจําเปนและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา
ที่สําคัญ (รวมถึงคณุสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑและบริการ) รวมทั้ง
ความสาํคัญเชิงเปรียบเทียบที่สงผลใหลูกคาตัดสินใจซื้อ หรือการ
สรางความสัมพันธของลูกคา



องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูล
ปอนกลับจากลูกคาปจจุบันและอดีต รวมทั้งสารสนเทศดาน
การตลาดและการขาย ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษา
ลูกคา การที่ลูกคากลาวถึงในทางที่ดี การวิเคราะหการไดหรือเสีย
ลูกคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน เพื่อใชในการวางแผน
ผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและ
กระบวนการทํางาน ตลอดจนการพัฒนาโอกาสใหมทางธุรกิจอื่นๆ



(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก 

“เสียงของลูกคา” และขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการ
มุงเนนลูกคามากขึ้น เพื่อสามารตอบสนองความจําเปน

และความปรารถนาของลูกคาไดดีขึ้น รวมทั้งเพื่อหา
โอกาสในการสรางนวตักรรม



(4) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการทําใหวธิกีาร
รับฟงและเรียนรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาดทันกับ
ความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในตลาดที่เปน
เปาหมายขององคกร



3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา :

องคกรมีวิธกีารอยางไรในการสรางความสัมพันธกบัลูกคา

และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา (60คะแนน)



ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา



(1) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการสรางความสัมพันธ 

เพื่อใหไดลูกคา เพื่อตอบสนองตามความคาดหวังและ
เหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา เพื่อเพิ่มความภักดีและ

การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และเพื่อให
ลูกคากลาวถึงองคกรในทางที่ดี



(2) กลไกสําคัญขององคกรชวยใหลูกคาสามารถ
เขาถงึเพื่อสืบคนสารสนเทศ ทําธุรกรรม และรองเรียนได
อยางไร กลไกเหลานี้มีอะไรบาง องคกรมีวธิีการอยางไร
ในการระบุขอกําหนดในการติดตอแตละรูปแบบ องคกร
มั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไปยังทุก
คนและทุกกระบวนการทีเ่กี่ยวของเพื่อนําไปปฏิบัติ



(3) องคกรมีวิธีการจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคาอยางไร 
องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหมั่นใจไดวาจะแกไขขอรองเรียน
เหลานั้นอยางมีประสิทธิผลและทันทวงที องคกรมีวิธีการอยางไรใน
การลดเรื่องตอไปนี้ใหนอยที่สุด ความไมพึงพอใจของลูกคา การ
สูญเสียทางธุรกิจ (*) และการกลาวถึงองคกรในทางที่ไมดี (*) องคกรมี
วิธีการอยางไรในการเฟนหา และวิเคราะหขอรองเรียนเพื่อใชในการ
ปรับปรุงทั่วทั้งองคกร รวมทั้งใหคูคานําไปใชในการปรับปรุง



(4) องคกรมีวิธกีารอยางไรเพื่อใหแนวทาง

ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา และชองทางที่ลูกคา
เขาถงึองคกรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจ

อยูเสมอ



ข. การประเมนิความพงึพอใจของลูกคา



(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ 
ความไมพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาวิธีการเหลานี้มีความ
แตกตางกันอยางไรในลูกคาแตละกลุม องคกรมีวิธีการอยางไรที่
ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใช
ตอบสนองใหเหนือความคาดหวังของลูกคา องคกรมีวิธีการ
อยางไรที่ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถ
นําไปใชเพื่อใหไดมาซึ่งธุรกิจในอนาคตของลูกคา และสนับสนุน
ใหเกิดการกลาวถึงในทางที่ดี (*)



องคกรใชสารสนเทศดานความพึงพอใจและ

ไมพึงพอใจของลูกคาเพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางไร



(2) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการติดตามความ

คิดเหน็ของลูกคาในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑการ

บริการ และการทําธุรกรรม เพื่อใหไดขอมูลปอนกลับ

อยางทันทวงทแีละสามารถนําไปใชดําเนินการตอไปได



(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสาะหาและใช

สารสนเทศที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร
โดยเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอื่นๆ ซึ่งขาย

ผลิตภัณฑหรือบริการอื่นที่คลายคลึงกัน และ/หรือระดับ
เทียบเคียงของอุตสาหกรรม



(4) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหแนวทาง

ในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาทันกบั

ความตองการและทิศทางของธุรกจิอยูเสมอ


