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หมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด กลาวถึง 

• วธิีการที่องคกรใชในการทําความเขาใจเสียงของลูกคา
และตลาด 

• โดยมีจุดมุงเนนในการตอบสนองใหตรงกับความตองการ 

ความจําเปน และความคาดหวังของลูกคา 

• การทาํใหเกิดความประทับใจ และการสรางความภักดี 



หมวดนี้มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา



ผลลพัธดานความพึงพอใจและไมพึงพอใจ

ของลูกคาทําใหเราเขาใจลูกคาและตลาด



มุมมองของลูกคาและพฤติกรรมของตลาด

สงผลตอความยั่งยืนของเรา



3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาด 

• องคกรมีวิธกีารอยางไรในการหา
ความปรารถนาของลูกคาและตลาดในปจจุบันและอนาคต

• และใชความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด
เพื่อนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม



ในสภาพแวดลอมที่เทคโนโลยี การแขงขันและสังคม 
มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีปจจัยหลายประการ
ที่อาจสงผลตอความนิยม Preference ของลูกคาและ
ความภักดีรวมทั้งการปฏิสัมพันธกับลูกคาในตลาด 
ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองรับฟงและเรียนรู
อยางตอเนื่อง   



ความรูเกี่ยวกบักลุมลูกคาและสวนตลาด
ชวยใหองคกรสามารถวางกลยุทธที่เหมาะสม

• ในการรับฟงและเรียนรู  
• การนาํเสนอผลิตภัณฑหรือบริการเขาสูตลาด 

• สนับสนุนใหองคกรวางกลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม 
• สามารถพัฒนาธุรกิจใหมๆ 

• และทําใหมั่นใจวาองคกรจะมีความยั่งยืน



กลยุทธการรบัฟงและเรียนรูที่แตกตางกัน
สําหรับลูกคาที่แตกตางกัน

• กลุมตัวอยาง (Focus Group) ลูกคาที่สําคัญ
• การสัมภาษณลูกคาในอดตีและที่พึงมีในอนาคต

•  การใชกระบวนการรับขอรองเรียน
•  การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา 

•  การสํารวจหรือขอมูลปอนกลับจากลูกคา 
• สารสนเทศที่ไดจากอนิเทอรเน็ต



3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

• องคกรมีวิธีการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับลูกคา

และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา

เพื่อใหไดลูกคาใหม รักษาลูกคาเดิมไว และสรางโอกาสในตลาดใหม



สารสนเทศจากลูกคาที่สามารถนําไปใชตอได

• สามารถนําไปเชื่อมโยงกับผลิตภัณฑ บริการ 

และกระบวนการทางธุรกิจ 

• กําหนดเปาประสงคในการปรับปรุงและจัดลําดับ

ความสําคัญในการเปลี่ยนแปลง



กระบวนการรวบรวม การวิเคราะห 
และการหาตนเหตุของขอรองเรียน 

• ควรนําไปสูการกําจัดสาเหตุตางๆ ของขอรองเรียนได
อยางมีประสิทธิผล 
• นําไปสูการจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุง
กระบวนการ ผลิตภัณฑ และบริการ 

องคกรจะตองถายทอดผลการจัดการขอรองเรียน 
เพื่อนําไปปฏิบัติทั่วทั้งองคกร



การประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ

ของลูกคา ตองนําไปเปรียบเทียบกับคูแขง



หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 
(110 คะแนน)



3.1 ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด : องคกรมีวิธีการอยางไร

ในการเสาะหาและใชความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด

(50 คะแนน)



ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด



(1) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการระบุลูกคา กลุมลูกคา 
และสวนตลาด องคกรมีวิธกีารอยางไรในการกําหนดลูกคา
กลุมลูกคา และสวนตลาด เพื่อชักชวนใหมาซื้อและใช
ผลิตภัณฑและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต รวมทั้งมี
วธิีการอยางไรในการนําลูกคาของคูแขง ลูกคาและตลาด
อื่นๆ ที่พึงมีในอนาคตมาประกอบการพิจารณาดังกลาว



(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการรับฟง “เสียงของลูกคา”
ที่เหมาะสม สําหรับลูกคา กลุมลูกคา หรือสวนตลาดที่แตกตางกัน 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการใช “เสียงของลูกคา” เพื่อกําหนดความ
ตองการ ความจําเปนและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา
ที่สําคัญ (รวมถึงคณุสมบัติพิเศษของผลิตภัณฑและบริการ) รวมทั้ง
ความสาํคัญเชิงเปรียบเทียบที่สงผลใหลูกคาตัดสินใจซื้อ หรือการ
สรางความสัมพันธของลูกคา



องคกรมีวิธีการอยางไรในการใชขอมูลที่เกี่ยวของและขอมูล
ปอนกลับจากลูกคาปจจุบันและอดีต รวมทั้งสารสนเทศดาน
การตลาดและการขาย ขอมูลเกี่ยวกับความภักดีและการรักษา
ลูกคา การที่ลูกคากลาวถึงในทางที่ดี การวิเคราะหการไดหรือเสีย
ลูกคา รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับการรองเรียน เพื่อใชในการวางแผน
ผลิตภัณฑและบริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและ
กระบวนการทํางาน ตลอดจนการพัฒนาโอกาสใหมทางธุรกิจอื่นๆ



(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการใชสารสนเทศจาก 

“เสียงของลูกคา” และขอมูลปอนกลับเพื่อใหเกิดการ
มุงเนนลูกคามากขึ้น เพื่อสามารตอบสนองความจําเปน

และความปรารถนาของลูกคาไดดีขึ้น รวมทั้งเพื่อหา
โอกาสในการสรางนวตักรรม



(4) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการทําใหวธิกีาร
รับฟงและเรียนรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาดทันกับ
ความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ 
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในตลาดที่เปน
เปาหมายขององคกร



3.2 ความสัมพันธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา :

องคกรมีวิธกีารอยางไรในการสรางความสัมพันธกบัลูกคา

และเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา (60คะแนน)



ก. การสรางความสัมพันธกับลูกคา



(1) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการสรางความสัมพันธ 

เพื่อใหไดลูกคา เพื่อตอบสนองตามความคาดหวังและ
เหนือกวาความคาดหวงัของลูกคา เพื่อเพิ่มความภักดีและ

การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และเพื่อให
ลูกคากลาวถึงองคกรในทางที่ดี



(2) กลไกสําคัญขององคกรชวยใหลูกคาสามารถ
เขาถงึเพื่อสืบคนสารสนเทศ ทําธุรกรรม และรองเรียนได
อยางไร กลไกเหลานี้มีอะไรบาง องคกรมีวธิีการอยางไร
ในการระบุขอกําหนดในการติดตอแตละรูปแบบ องคกร
มั่นใจไดอยางไรวาขอกําหนดดังกลาวไดถายทอดไปยังทุก
คนและทุกกระบวนการทีเ่กี่ยวของเพื่อนําไปปฏิบัติ



(3) องคกรมีวิธีการจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคาอยางไร 
องคกรมีวิธีการอยางไรที่ทําใหมั่นใจไดวาจะแกไขขอรองเรียน
เหลานั้นอยางมีประสิทธิผลและทันทวงที องคกรมีวิธีการอยางไรใน
การลดเรื่องตอไปนี้ใหนอยที่สุด ความไมพึงพอใจของลูกคา การ
สูญเสียทางธุรกิจ (*) และการกลาวถึงองคกรในทางที่ไมดี (*) องคกรมี
วิธีการอยางไรในการเฟนหา และวิเคราะหขอรองเรียนเพื่อใชในการ
ปรับปรุงทั่วทั้งองคกร รวมทั้งใหคูคานําไปใชในการปรับปรุง



(4) องคกรมีวิธกีารอยางไรเพื่อใหแนวทาง

ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา และชองทางที่ลูกคา
เขาถงึองคกรทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจ

อยูเสมอ



ข. การประเมนิความพงึพอใจของลูกคา



(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการประเมินความพึงพอใจ 
ความไมพึงพอใจ และความภักดีของลูกคาวิธีการเหลานี้มีความ
แตกตางกันอยางไรในลูกคาแตละกลุม องคกรมีวิธีการอยางไรที่
ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวจะไดสารสนเทศที่สามารถนําไปใช
ตอบสนองใหเหนือความคาดหวังของลูกคา องคกรมีวิธีการ
อยางไรที่ทําใหมั่นใจวาการวัดดังกลาวใหสารสนเทศที่สามารถ
นําไปใชเพื่อใหไดมาซึ่งธุรกิจในอนาคตของลูกคา และสนับสนุน
ใหเกิดการกลาวถึงในทางที่ดี (*)



องคกรใชสารสนเทศดานความพึงพอใจและ

ไมพึงพอใจของลูกคาเพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางไร



(2) องคกรมีวิธกีารอยางไรในการติดตามความ

คิดเหน็ของลูกคาในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑการ

บริการ และการทําธุรกรรม เพื่อใหไดขอมูลปอนกลับ

อยางทันทวงทแีละสามารถนําไปใชดําเนินการตอไปได



(3) องคกรมีวธิีการอยางไรในการเสาะหาและใช

สารสนเทศที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร
โดยเปรียบเทียบกับคูแขง และองคกรอื่นๆ ซึ่งขาย

ผลิตภัณฑหรือบริการอื่นที่คลายคลึงกัน และ/หรือระดับ
เทียบเคียงของอุตสาหกรรม



(4) องคกรมีวธิีการอยางไรเพื่อใหแนวทาง

ในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาทันกบั

ความตองการและทิศทางของธุรกจิอยูเสมอ


