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ในโลกธุรกิจปจจุบัน องคการที่มีความสามารถในการแขงขันจะตองเปนองคการที่สามารถ

ผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพสูง สามารถตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงความตองการของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นองคการจะตองมีความตื่นตัวอยูตลอดเวลาที่จะคิดคนและปรับปรุง
ระบบการทํางานภายในขององคการใหมีความพรอมที่จะสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดทันถวงที 

Joel E. Boss ผูเชี่ยวชาญและผูเขียนหนังสือ Total Quality Management: Text, Cases 
and Readings ไดกลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากผลขององคประกอบ 3 สวนรวมกัน คือ 
1) กระบวนการทํางานขององคการ 2) การจัดการและพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคการ และ 3) 
การคนหาความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการขององคการ ดังนั้นหากองคประกอบทั้ง 3 
สวน มีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ก็จะเปนปจจัยที่สําคัญอยางยิ่งในการสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา 

 
 
 
 
 
 
 
 

                      ที่มา: Joel E. Boss, 1994: 207 - 208 

จากภาพที่1 จะเห็นวา สวนที่ซอนทับกันอยูหรือสวนที่แรเงา ก็คือความพึงพอใจของลูกคา 
และหากองคการตองการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาหรือทําใหสวนที่แรเงาขยายใหญขึ้น ก็จะทํา
ไดโดยทําใหวงกลมแตละวงซอนทับกันมากขึ้น ในทางปฏิบัติก็คือ การบูรณาการ (integrated) 
องคประกอบทั้งสามดาน ซ่ึงความสําเร็จนั้นขึ้นอยูกับประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน พนักงาน
ในองคการ และการกําหนดวาสิ่งใดเปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา ยกตัวอยางเชน 
องคการจะตองพัฒนาการทํางานอยางเปนระบบ มีมาตรฐานในการทํางานที่ชัดเจน มีบริการที่มี
คุณภาพ รวดเร็ว ทันเวลา หรือสรางระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานที่สามารถวัดออกมาได
อยางเปนรูปธรรม เปนตน 

ความคาดหวังของลูกคา 

ความพึงพอใจของลูกคา กระบวนการทํางาน 

การจัดการทรัพยากรมนุษย 

ภาพที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดจาก 3 องคประกอบ 



อะไรคือคุณภาพที่ลูกคาตองการ 
จากประสบการณของผูเขียนที่ไดมีโอกาสเขาไปพูดคุยและใหคําปรึกษาแนะนําแกหลาย

หนวยงานในภาคธุรกิจพบวา มีหลายหนวยงานที่มองวาคุณภาพที่ลูกคาตองการก็คือ รูปลักษณที่
สวยงามของสินคา การสงมอบที่ถูกตองตรงเวลา ความรวดเร็วในการบริการที่ลูกคาไมตองคอย
นานเทานั้น ซ่ึงทําใหหลายบริษัทพยายามสรางความพึงพอใจของลูกคาที่ตัวสินคาและบริการแต
เพียงอยางเดียว แตในความเปนจริงลูกคากลับมองวา คุณภาพ คือ ประสบการณทั้งหมดที่ไดรับจาก
บริษัท เร่ิมตั้งแตการไดเดินเขามาในบริษัทหรือรานคา ไดเห็นวิธีการทํางาน พบปะพูดคุยกับ
พนักงาน จนกระทั่งกลับออกไป  

ในปจจุบันเรามักจะพบวาบริษัทมักใชส่ือตางๆ ในการจูงใจผูบริโภคใหเชื่อมั่นในคุณภาพ
ของสินคาและบริการ โดยวิธีการที่เรียกวา การรับประกันความพึงพอใจ (Quality Guaranteed) 
ซ่ึงมีการกําหนดมาตรการที่จะตอบแทน หากลูกคาไมพึงพอใจตอสินคาและบริการที่ไดรับ เชน การ
ส่ังซื้อสินคาทางโทรทัศน เราจะไดยินคําโฆษณาวา “รับประกันความพึงพอใจ คืนเงินไดทันที” 
หรือ รานพิซซาแหงหนึ่งในสหรัฐอเมริกา ไดติดปายไวในรานวา “ถาคุณรอเกินหานาที เราแถมให
ฟรีหนึ่งถาด” หรือรานอาหารที่มีบริการสงถึงบานบางแหงก็ประชาสัมพันธวา “ถาไมสามารถสงได
ภายใน 30 นาที เรายินดีที่จะไมคิดคาบริการสง” เปนตน ดวยวิธีการชดเชยสิ่งตางๆ ไมวาจะเปนการ
ไดรับเงินคืน หรือไดรับของฟรีเพิ่มขึ้น หลายบริษัทคิดวานี้เปนการสรางความพึงพอใจแกลูกคา แต
แทที่จริงเงินที่ไดคืนหรือสินคาที่ไดเพิ่มมานั้นเปนแค การชดเชยความไมพึงพอใจ ซ่ึงเปนคนละ
เร่ืองกับ การสรางความพึงพอใจ แกลูกคา นอกจากนั้นในสวนของบริษัทการชดเชยสิ่งตางๆ ก็ยัง
หมายถึ งต นทุนที่ บ ริษั ทจะต อ งแบกรับ  อัน เนื่ อ งมาจ ากกระบวนการทํ า ง านที่ ไม มี           
ประสิทธิภาพ ไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได  

ดังนั้น นอกจากจะคิดวาจะชดเชยอยางไรใหกับลูกคา บริษัทนาจะคิดตอไปวา ทําไมถึงไม
สามารถสงใหลูกคาไดตรงตามเวลา ทําไมลูกคาถึงตองรอนาน หรือทําไมลูกคาไมพอใจในสินคาที่
ไดรับ ซ่ึงสิ่งเหลานี้นาจะเปนแนวทางที่จะนําไปสูการแกไขและปรับปรุงประสิทธิภาพใน
กระบวนการทํางานเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาอยางแทจริง  

 
ตัวผลักดนัท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจของลกูคา 
 ในขางตนผูเขียนไดกลาวถึงแนวคิดที่เกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจของลูกคา โดยใน
สวนนี้จะกลาวถึงตัวผลักดันที่นําไปสูความพึงพอใจของลูกคา โดยกอนที่จะถึงตรงนั้น ผูเขียนขอ
ยกตัวอยางดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Key Excellence Indicators for Customer 
Satisfaction) ที่จัดทําขึ้นโดยบริษัท IBM ซ่ึงเปนบริษัทผลิตคอมพิวเตอรช้ันนําของโลก ดังนี้ 
 



ดัชนชีี้วัดท่ีสําคัญตอความพงึพอใจของลูกคา 
• มาตรฐานการบริการที่จัดทําขึ้นจากความตองการของลูกคา 
• ความเขาใจในความตองการของลูกคา 
• การกระจายอํานาจแกพนกังานบริการสวนหนา (Front-line Service) 
• การสนับสนุนโครงสรางพื้นฐานที่จําเปนใหแกพนักงานบริการสวนหนา 
• การเอาใจใสตอการจาง ฝกอบรม พัฒนาทศันคติ ขวัญกําลังใจของพนักงานบริการ

สวนหนา 
• ระดับของความพึงพอใจที่สูงขึ้น คือ รางวัลจากลูกคา (Customer Awards) 
• ระบบการใหบริการลูกคาเชิงรุก 
• การจัดการเชิงรุกในดานความสัมพันธกับลูกคา 
• การใชประโยชนจากแหลงขอมูลตางๆ เชน การสํารวจ การติดตามผล การรับขอ

รองเรียนของลูกคา ขอมูลเกี่ยวกับการเลิกใชบริการของลูกคา และเสียงจากพนกังาน 
• ความตองการดานคุณภาพของตลาด เชน การสํารวจแนวโนมความตองการของ    

ลูกคาในอนาคต 
 

 จากดัชนีช้ีวัดขางตนเห็นไดวา ส่ิงที่มีสวนสําคัญของการสรางความพึงพอใจแกลูกคาก็คือ 
ผูปฏิบัติงานหรือพนักงานที่ทํางานอยูในระบบ ซ่ึงจะตองมีความรูและทักษะที่จําเปนในการแกไข
และปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมีคุณภาพ และที่สําคัญองคการก็จะตองสรางความพึงพอใจ
ใหกับพนักงานดวย เพื่อใหพนักงานทุกคนมีความมุงมั่น ทุมเท และผูกพันกับองคการ พรอมที่จะ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่  
  

 ซ่ึงกรณีดังกลาวเราสามารถอธิบายไดดวยแผนภาพที่ 2 ที่ช้ีใหเห็นวา การสรางความพึง
พอใจและการรักษาลูกคาใหเชื่อถือและไววางใจในสินคาและบริการขององคการ อันจะนํามาซึ่ง
รายไดและผลกําไรขององคการนั้น มีจุดเริ่มตนจากการสรางความพึงพอใจใหกับพนักงาน 
(Employee Satisfaction) และการรักษาพนักงาน (Employee Retention) ซ่ึงก็คือแนวทางในการ
จัดการทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาองคการที่มีประสิทธิภาพ เชน สงเสริมใหเกิดการทํางานเปน
ทีม การใหอํานาจในการตัดสินใจ การพัฒนางาน ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจในการทํางานของ
พนักงาน และเมื่อสนับสนุนดวยระบบการสรางคุณภาพในการบริการภายใน (Internal Service 
Quality) ที่ชวยสรางและเปนแรงเสริมใหเกิดบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงสูการพัฒนา
คุณภาพอยางตอเนื่อง จะนําไปสูระบบการสรางคุณภาพภายนอก (External Service Quality) 
ใหกับลูกคา และนํามาซึ่งความพึงพอใจของลูกคาในทายที่สุด ในอีกทางหนึ่งแผนภาพดังกลาวยัง
ช้ีใหเห็นวาการที่องคการสามารถสรางความพึงพอใจของพนักงาน  และมีระบบรักษาพนักงานที่    



มีประสิทธิภาพ (จนนํามาซึ่งการสรางความพึงพอใจของลูกคา) จะทําใหองคการสามารถรักษา   
ลูกคาขององคการ (Customer Retention) ไวได และแนนอนวาการรักษาลูกคาไวก็หมายถึง        
องคการสามารถที่จะสรางรายไดและผลกําไรจากการขายสินคาและบริการใหลูกคาเหลานั้น 
 
ภาพที่ 2 ความพึงพอใจของพนักงานกับความพึงพอใจของลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: Joel E. Boss, 1994: 217 
 
ความพึงพอใจของพนักงาน (Employee Satisfaction) เปนแรงผลักดันที่สําคัญ ซ่ึงจะ

กอใหเกิดความพึงพอใจในการไดรับสินคาและบริการของลูกคา เพราะความพึงพอใจในการทํางาน
ของพนักงาน มีความสําคัญตอประสิทธิภาพในการทํางาน หากองคการไดเปดโอกาสใหพนักงาน
ไดใชความรูความสามารถหรือความชํานาญ ประสบการณ ตลอดจนความคิดริเร่ิมสรางสรรคที่มีอยู
ในการปฏิบัติงาน ผลงานของพนักงานที่ทําดวยความตั้งใจและเต็มใจยอมดีกวาผลงานที่ทําดวย
ความไมพอใจ ความพึงพอใจในงานเปนผลของทัศนคติตางๆ ของพนักงาน ซ่ึงทัศนคติดังกลาว
เกี่ยวของกับระบบการรักษาพนักงานหรือระบบการจัดการทรัพยากรมนุษยและการพัฒนาองคการ 
เชน คาจาง โอกาสกาวหนาในการทํางาน ความมั่นคงในงาน สภาพการทํางาน การยอมรับใน
ความสามารถ การประเมินผลงานที่ยุติธรรม ความสัมพันธทางสังคมในงาน เปนตน เมื่อองคการ
สามารถตอบสนองความตองการของพนักงานได ยอมสงผลใหพนักงานมีความทุมเทในการทํางาน
อยางเต็มที่ องคการก็จะสามารถบรรลุตามเปาหมายที่ตั้งไว บางทีคําตอบสุดทายของการสราง 
Customer Focus ใหเกิดขึ้นในองคการนาจะอยูที่การเริ่มตนสราง Employee Focus กอนนั่นเอง 

ความพึงพอใจ
ของพนักงาน 

คุณภาพการบริการ
ภายใน 

การรักษาพนักงาน 

คุณภาพการ         
บริการภายนอก 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา 

การรักษา       
ลูกคา ผลกําไร 

ระบบ 

ตัวผลักดัน 


