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 This research aims to study methods to develop e-Coaching system for 
managing customer engagement by using The Malcolm Baldrige National Quality 
Award Criterias of Malcolm Baldrige. The research outcome would be used as a tool 
to indicate and conduct the measurement and development process of customer 
engagement. The mentioned tool is designed to be an accessible information system 
with low initial cost in order that small and medium enterprises could apply for 
improving their customer management system. Additionally, the design process is 
developed from information and knowledge gathered from experts in various areas 
and innovation entrepreneurs and divided into four main steps —1) assess customer 
engagement managing behaviors of two target study groups of executive and 
customer, 2) the e-Coaching system analyses problems occurring, 3) level of 
problems and recommendations are revealed, and 4) lessons learnt and useful 
information for enterprise are revealed. After the entrepreneurs have used the model 
innovation and been assessed their satisfaction and acceptance, the result reveals 
that both entrepreneurs and experts are satisfied and acknowledge benefits of the 
innovation as well as business opportunities and future possibilities to use the 
innovation process in other contents. The study of business feasibility from marketing 
purpose planning process found that there is a probability of payback period within 
one year. 
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บทที่ 1 

บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม เป็นรากฐานท่ีส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจไทย  

โดยมีจ านวนผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ณ สิน้ปี พ.ศ. 2552 มีจ านวน

รวมถึง 2,896,106 ราย (ส านกังานสง่เสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด ย่อม[สสว. ], 2553) 

SMEs ถือวา่เป็นกลุม่ผู้ประกอบการท่ีมีจ านวนมากท่ีสดุ และมีบทบาทส าคญัตอ่ระบบเศรษฐกิจ

และการจ้างงานไมน้่อยไปกวา่ธรุกิจขนาดใหญ่ ซึ่งเห็นได้จากการให้ความส าคญักบัการสง่เสริม

การพฒันาในด้านตา่งๆ ของ SMEs จากภาครัฐบาลท่ีได้ทุ่มเทงบประมาณจ านวนมหาศาล 

ตลอดจนได้มีการแก้ไขกฎหมายและกฎระเบียบเพ่ือเอือ้ตอ่การด าเนินธรุกิจของ SMEs แล้วก็ตาม 

SMEs ในปัจจบุนัจ านวนมากยงัประสบปัญหาตา่งๆ ซึ่งผู้ประกอบการเองหรือหน่วยงานท่ี

เก่ียวข้องควรให้ความสนใจและร่วมกนัแก้ไข 

การสร้างนวตักรรมบริการเพ่ือน ามาช่วยแก้ไขปัญหาของผู้ประกอบการซึ่งต้องค านึงถึงขีด

ความสามารถของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ท่ีสว่นใหญ่อยู่ในภาคการ

ผลิต การค้าและการบริการ ซึ่งไมไ่ด้มีความเช่ียวชาญด้านธรุกิจ  

ต้นแบบนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Coaching)บริการแรกท่ีน ามาพฒันา คือ

การบริหารความผกูพนัของลกูค้า เน่ืองจากภายใต้สภาพแวดล้อมทางการแขง่ขนัทางธรุกิจท่ี

รุนแรงและซบัซ้อนมากขึน้จากอดีต สง่ผลให้องค์กรธรุกิจต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยทุธ์ในด้านตา่งๆ 

เพ่ือให้สามารถตอบสนองตอ่การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้ได้อย่างทนัท่วงที โดยมีเป้าหมายในการ

สร้างผลก าไรสงูสดุและการเติบโตอย่างยัง่ยืนขององค์กร ซึ่งการท่ีองค์กรจะบรรลเุป้าหมาย

ดงักลา่วได้นัน้นอกจากจะต้องมีการบริหารจดัการท่ีดีแล้วสิ่งท่ีส าคญัอีกสิ่งหนึ่งท่ีองค์กรจะต้อง

ตระหนกัถึงก็คือ องค์กรต้องรู้วา่จะตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อย่างไร เพ่ือให้

สามารถรักษาระดบัความสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่ลกูค้า สร้างความผกูพนักบัลกูค้า รายเดิมให้คงอยู่กบั

องค์กรตอ่ไป ซึ่งเป็นประโยชน์ในระยะยาวได้มากกวา่การแสวงหาลกูค้ารายใหม ่ท่ามกลาง
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สภาพแวดล้อมทางธรุกิจเช่นนี ้ซึ่งการท่ีองค์กรจะสามารถด าเนินงานตอ่ไปอย่างยัง่ยืนได้นัน้ลกูค้า

คือผู้มีสว่นได้เสียคนส าคญัท่ีสง่ผลโดยตรงตอ่ฐานะทางการเงินขององค์กร 

ความส าคญัของความผกูพนัของลกูค้า แสดงให้เห็นชดัเจนมากขึน้ เมื่อบริษัทท่ีต้องการ

จดัการคณุภาพทัว่ทัง้องค์กรตามเกณฑ์คณุภาพของ Malcolm Baldrige ในสว่นของการมุง่ลกูค้า

นัน้ ได้มีการเปลี่ยนแปลงในการให้ความส าคญักบัลกูค้ามากขึน้ ไมเ่พียงแตใ่ห้องค์กรสร้างความ

พึงพอใจแก่ลกูค้าเท่านัน้ เกณฑ์คณุภาพของ Malcolm Baldrige ปี 2009-2010 ได้เปลี่ยนมาใช้ค า

วา่ Customer Engagement หรือการสร้างความผกูพนักบัลกูค้า แทน  Customer Satisfaction 

หรือการสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า กลา่วคือ มุง่เน้นให้องค์กรสร้างวฒันธรรมองค์กรเพ่ือสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลกูค้าและสร้างความผกูพนัของลกูค้าตอ่องค์กร  

ดงันัน้การประเมินระดบัความผกูพนัของลกูค้าท่ีเหมาะสม เพ่ือก าหนดแนวทางในการ

บริหารลกูค้า หรือปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ ย่อมน ามาซึ่งคณุภาพในการบริหารจดัการ

ลกูค้า ในองค์กรธรุกิจตา่งๆของไทยให้เพ่ิมความสามารถในการแขง่ขนั เพ่ิมผลตอบแทนทาง

การเงินและสร้างการเติบโตอย่างยัง่ยืน 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของศึกษา 

1. ศกึษาแนวคิด ทฤษฎี กลยทุธ์เพ่ือการบริหารความผกูพนัของลกูค้าตามเกณฑ์คณุภาพ  
Malcolm Baldrige 

2. ศกึษาสภาวะปัจจบุนั ปัญหา อปุสรรค ความต้องการขององค์กร ในการบริหารความผกูพนั
ของลกูค้า  

3. ออกแบบและพฒันาต้นแบบนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์ ( e-Coaching) เพ่ือบริหาร
ความผกูพนัของลกูค้า  

4. ทดสอบประสิทธิภาพและการยอมรับต้นแบบระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือบริหารความ
ผกูพนัของลกูค้า ในกลุม่ผู้ เช่ียวชาญและผู้เก่ียวข้อง 

5. ศกึษาความเป็นไปได้ของโครงการในการลงทนุ วิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงิน ก าหนด
แผนการตลาดและแผนธรุกิจ ในการน าสื่อท่ีสร้างขึน้ออกสูต่ลาดในเชิงพาณิชย์ 
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1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
1. ความหมาย แนวทางการประเมิน ตวัชีว้ดัท่ีใช้ผู้ วิจยัยึดตาม The Malcolm Baldrige National 

Quality Award (MBNQA) ปี 2009-2010  ซึ่งตรงกบัฉบบัแปลเป็นภาษาไทย ในช่ือ หนงัสือ

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติ ปี 2553-2554 ส านกังานรางวลัคณุภาพแห่งชาติ สถาบนัเพ่ิม

ผลผลิตแห่งชาติ กระทรวงอตุสาหกรรม 

2. หลกัการมุง่เน้นลกูค้าและความผกูพนัของลกูค้าท่ีน ามาพฒันา เน้นท่ีคณุภาพในองค์กรธรุกิจ

และองค์กรท่ีไมแ่สวงหาผลก าไร (Business/Non Profit Version) ตามการแบ่งของ Malcolm 

Baldrige (ไมร่วมถึง Education และ Health Care Version ซึ่งอาจจะมีความแตกตา่งกนัใน

รายละเอียด) 

3. กระบวนการประเมินและชีแ้นะท่ีออกแบบพฒันาเป็นหลกัการแนวคิดเพ่ือองค์กรธรุกิจทัว่ไป 

ซึ่งในทางปฏิบตัิ ผู้ประกอบการอาจปรับใช้แตกตา่งกนัไปในรายละเอียดของแตล่ะ

อตุสาหกรรมได้ 

4. ขัน้ตอนการพฒันานวตักรรม ผู้ วิจยัยึดตามแนวคิดของ Kotler and Keller ซึ่งเป็นท่ียอมรับ

กว้างขวางและมีขัน้ตอนเหมาะสมกบัประเภทของโครงการ 

 

1.4 ค าจ ากัดความท่ีใช้ในการวจิัย 

ความผูกพันของลูกค้า  หมายถึง แรงหนนุของลกูค้าท่ีทุ่มเทให้กบัย่ีห้อ และผลิตภณัฑ์

ขององค์กร ลกัษณะของความผกูพนั รวมถึงการรักษาลกูค้าไว้และความภกัดีของลกูค้า ความเตม็

ใจของลกูค้าในการท าธรุกิจและขยายธรุกิจกบัองค์กร และความเตม็ใจของลกูค้าในการสนบัสนนุ

อย่างเตม็ท่ีและแนะน าย่ีห้อ รวมทัง้ผลิตภณัฑ์ให้คนอ่ืนรู้จกั 

การบริหารความผูกพันของลูกค้า หมายถงึ การด าเนินงานเก่ียวกบัความผกูพนัของ

ลกูค้า หมายความรวมถึง การวางกลยทุธ์ในการสร้างความผกูพนั การประเมินระดบัความผกูพนั

ของลกูค้าท่ีมีต้ององค์กรหรือแบรนด์ วิธีการรักษาความผกูพนัให้คงอยู่ และการปฏิบตัิงานอ่ืนๆท่ี

เก่ียวข้องกบัความพึงพอใจของลกูค้า  
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e-Coaching หมายถงึ การชีแ้นะ หรือเสนอแนวทาง โดยใช้สื่ออิเลก็ทรอนิกส์เป็น
เคร่ืองมือในการสง่ข้อมลู ซึ่งเน้นเป้าหมายเช่นเดียวกนักบัเคร่ืองมืออย่างอ่ืน   e-Coaching จะ
อ านวยความสะดวกในการระบคุวามต้องการ และสามารถพฒันาศกัยภาพ เป้าหมาย หรือการ
สร้างกลยทุธ์ ได้อย่างรวดเร็ว  

เกณฑ์คุณภาพ Malcolm Baldrige หมายถงึ หลกัเกณฑ์เพ่ือความเป็นเลิศในการ

ปฏิบตัิงาน เป็นกรอบท่ีองค์กรใดๆสามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวม เกณฑ์นีท่ี้

ถกูพฒันาขึน้จากโครงการ Performance Excellence Baldrige Program สถาบนัมาตรฐานและ

เทคโนโลยี ( National Institute of Standards and Technology - NIST) กระทรวงพาณิชย์ 

สหรัฐอเมริกา โดยมีการพฒันาเกณฑ์การประเมินการจดัการขององค์กร Malcolm Baldrige 

National Quality Award เป็นรางวลัคณุภาพเพ่ือสง่เสริมความเป็นเลิศในการปฏิบตัิงานและ

ประสิทธิภาพขององค์กรเพ่ือความได้เปรียบทางการแขง่ขนั เป็นรางวลัระดบัสงูสดุซึ่งได้รับการ

ยอมรับในสหรัฐอเมริกาและในประเทศตา่งๆ 

 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

ด้านการศึกษา 
1. บรูณาการองค์ความรู้ด้านการตลาด การบริหารคณุภาพ เทคโนโลยีและการสื่อสารเพ่ือการ
เรียนรู้มาสร้างนวตักรรม 

ด้านวชิาชีพ 
2. ผู้ประกอบการธรุกิจ โดยเฉพาะรายย่อยสามารถใช้ระบบอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือประเมินและชีแ้นะ
การบริหารความผกูพนัของลกูค้า เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพให้องค์กรได้ด้วยตนเอง 

ด้านสังคม 
3.เป็นการช่วยเพ่ิมศกัยภาพการแขง่ขนัของประเทศ จากการช่วยเพ่ิมความสามารถในการบริหาร
ลกูค้าอย่างมีคณุภาพขององค์กรธรุกิจขนาดเลก็ ซึ่งเป็นรากฐานส าคญัของเศรษฐกิจ 
 
 



 

 
 

1.6 ระยะเวลาในการด าเนินการวจิัย 

ตารางท่ี 1-1 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยั 
ขัน้ตอนการด าเนินงาน ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1. ศกึษาแนวความคิด, ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวข้อง                         
2. ออกแบบขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั                         
3. สอบโครงร่างวิทยานิพนธ์                         
4.ศกึษาสภาวะปัจจบุนั ปัญหา อปุสรรค ข้อเสนอแนะ                         
5.การออกแบบขัน้ตอนการน าเสนอ รูปแบบ                         
6.พฒันาต้นแบบ                         
7.ศกึษาประสทิธิภาพและความพงึพอใจในต้นแบบ                         
8.ประเมินการยอมรับและความพงึพอใจในต้นแบบ                         
9.ศกึษาความเป็นไปได้ของการลงทนุและ 
การพฒันาแผนธุรกิจ 

                        

10. เก็บรวบรวมข้อมลู สรุปผลและเสนอแนะ                         
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับนวัตกรรม 
ปัจจบุนันวตักรรมได้เข้ามามีบทบาทตอ่การด าเนินชีวิตและการท างานในด้านตา่งๆ  มากขึน้

ทกุขณะ การบริหารองค์กรสมยัใหมท่ี่มุง่สูก่ารบริหารท่ีสามารถลดต้นทนุ ( Low cost) มีคณุภาพดี 
(High Quality) มีผลผลิตสงูขึน้ ( High Performance) มีการบริหารและตดัสินใจแบบรวดเร็ว ( High 
Speed) สามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า (Customer Satisfaction) และต้องใช้ความรู้เป็น
พืน้ฐานท่ีส าคญัในการพฒันาขีดความสามารถขององค์กร จงึจ าเป็นต้องศกึษารายละเอียดท่ีมาของ
นวตักรรม อนัเป็นจดุเร่ิมต้นท่ีดีตอ่การศกึษาถึงความส าคญั และบทบาทของนวตักรรมตอ่ไป (พรรณี 
สวนเพลง, 2552: 5) 

2.1.1 ความหมายของนวัตกรรม  
พจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  (2542) ได้ให้ความหมายวา่ นวตักรรม คือ สิ่งท่ีท าขึน้

ใหมห่รือแปลกจากเดมิ ซึง่อาจจะเป็นความคดิ วิธีการ หรืออปุกรณ์ เป็นต้น 
ส านกังานนวตักรรมแหง่ชาต ิ( 2547) ให้ความหมายของนวตักรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์ คือ 

การน าแนวความคดิใหม ่หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งท่ีมีอยูแ่ล้วมาใช้ในรูปใหม ่เพ่ือท าให้เกิด
ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ นอกจากนีน้วตักรรมยงัถกูตีความหมายทัง้เชิงแคบและเชิงกว้างไว้ ดงันี ้

ความหมายเชิงแคบ “นวตักรรม ” คือ ผลผลิตของความส าเร็จทางด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยีร่วมกบัพลวตัของกิจกรรมทางสงัคม 

ความหมายเชิงกว้าง “นวตักรรม ” คือ แนวความคดิ การปฏิบตั ิหรือสิ่งตา่งๆ  ท่ีใหมต่อ่ตวั
ปัจเจก หรือหนว่ยท่ีรับเอาสิ่งเหลา่นัน้ไปประยกุต์ใช้ การรวมเอากิจกรรมท่ีน าไปสูก่ารแสวงหา
ความส าเร็จเชิงพาณิชย์ การสร้างตลาดใหม ่ผลิตภณัฑ์ใหม ่กระบวนการและบริการใหม ่การท าในสิ่ง
ท่ีแตกตา่งจากคนอ่ืน โดยอาศยัการเปล่ียนแปลงตา่งๆ  ท่ีเกิดขึน้รอบตวัเรา ให้กลายมาเป็นโอกาสและ
ถ่ายทอดไปสูค่วามคดิใหม ่ท่ีท าให้เกิดประโยชน์ตอ่ตนเองและสงัคม 

Peter Drucker (1985) ได้ให้ค านิยามในมมุมองของผู้ประกอบการวา่ “นวตักรรม ” คือ
เคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับผู้ประกอบการ ในการแสวงหาผลประโยชน์และโอกาสจากการเปล่ียนแปลง
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ตา่งๆ เพ่ือสร้างธุรกิจและบริการท่ีแตกตา่งจากคูแ่ขง่ นวตักรรมเป็นความสามารถท่ีถกูแสดงออกมาใน
รูปแบบของการฝึกฝน ศกัยภาพในการเรียนรู้ และน าไปปฏิบตัไิด้จริง 

Michael E.Porter (1980) ให้ความหมายวา่ “นวตักรรม ” คือ สิ่งส าคญัท่ีท าให้บริษัทมี
ศกัยภาพในการแขง่ขนั และได้มองนวตักรรมในความหมายท่ีกว้าง โดยรวมเอาเทคโนโลยีใหมแ่ละ
แนวทางใหมใ่นการท าสิ่งตา่งๆเข้าไว้ด้วยกนั 
 นารายานาน ( 2001) ให้ความหมายของนวตักรรมวา่ คือผลลพัธ์และกระบวนการท่ีใช้
เทคโนโลยีเพ่ือแก้ปัญหาในการท างาน และก่อให้เกิดความได้เปรียบและโอกาสในการแขง่ขนั 
 Christopher Freeman (1982) ให้ความหมายของ “นวตักรรม” คือกิจกรรมทางเทคนิค การ
ออกแบบ การจดัการ และการค้าท่ีเก่ียวข้องกบัการตลาดส าหรับผลิตภณัฑ์ใหม ่หรือการน าเอา
กระบวนการหรือเคร่ืองมือใหม่ๆ  หรือท่ีได้รับการปรับปรุงแล้วมาใช้ในเชิงพาณิชย์เป็นครัง้แรก  
 จากความหมายของนวตักรรมท่ีกลา่วมาในข้างต้นนัน้ สรุปได้วา่ นวตักรรม คือ การบรูณาการ
ความรู้ตา่งๆ หรือการตอ่ยอดจากสิ่งเดมิ ได้ความรู้ใหม ่หรือน าเอาสิ่งเดมิมาประยกุต์ใช้ในด้านอ่ืนๆ ซึง่
สามารถก่อให้เกิดประโยชน์ในหลายๆ ด้าน 

2.1.2 ประเภทของนวัตกรรม (Types of Innovation) 
ศภุชยั หลอ่โลหการ (2553) กลา่ววา่ ส านกังานนวตักรรมแหง่ชาตไิด้แบง่รูปแบบของ

นวตักรรม โดยจ าแนกตามวตัถปุระสงค์การน าไปใช้ 3 รูปแบบ ดงันี ้
1. นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (product innovation) เป็นนวตักรรมในรูปของสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ท่ี

จบัต้องได้  การสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑ์  จ าเป็นต้องมีการคดิค้นและพฒันาผลิตภณัฑ์
อยา่งตอ่เน่ือง เพื่อน าเสนอคณุคา่ให้ลกูค้า ต้องอาศยัองค์ประกอบท่ีส าคญั คือ การพฒันา
คณุสมบตัแิละลกัษณะของผลิตภณัฑ์ การออกแบบท่ีค านงึถึงคณุประโยชน์ท่ีลกูค้า โดยให้
ลกูค้ามีสว่นร่วมในการจดัการนวตักรรม ตัง้แตก่ระบวนการออกแบบสร้าง และทดสอบ 
ทัง้นีจ้ าเป็นต้องค านงึถึงการจดัการกระบวนการมลูคา่สมัพนัธ์ ( Value Chain 
Management) ท่ีเกิดขึน้กบัทกุๆ หนว่ยงานท่ีจะท าให้เกิดผลเชิงพาณิชย์ได้ 

2. นวตักรรมบริการ ( service innovation) เป็นนวตักรรมในรูปแบบของผลิตภณัฑ์ท่ีจบัต้อง
ไมไ่ด้ การใช้นวตักรรมท่ีไมส่ามารถมองเห็นได้อยา่งชดัเจนสว่นใหญ่มกัอยูใ่นรูปแบบ
วิธีการใหมใ่นการให้บริการแก่ลกูค้าหรือผู้บริโภค โดยต้องให้ความใสใ่จกบักระบวนการท่ี
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สนบัสนนุการบริการ เป็นการปรับปรุงบริการแตล่ะอยา่งให้ดีขึน้ หรือน าบริการเหลา่นัน้มา
ผสมผสานกนัหรือแทนท่ีบริการเดมิ ด้วยบริการท่ีดีกวา่ เร็วกวา่ และมีต้นทนุท่ีต ่ากวา่ 

3. นวตักรรมกระบวนการ ( process innovation) เป็นรูปแบบการใช้นวตักรรมท่ีไมส่ามารถ
มองเห็นได้อยา่งชดัเจน เพราะเป็นการปรับเปล่ียนแนวทาง กระบวนการหรือวิธีการใน
รูปแบบท่ีแตกตา่งไปจากเดมิ นวตักรรมกระบวนการมีอยู ่ 2 ด้าน คือ ด้านกระบวนการทาง
เทคโนโลยีซึง่เป็นการน าเทคโนโลยีใหมม่าใช้ในกระบวนการผลิต และด้านกระบวนการ
ทางองค์กรเป็นการน ากระบวนการมาชว่ยเพิ่มประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถในการ
จดัการองค์กรให้สงูขึน้ 

เนาวนิตย์ สงคราม (2554) ได้ให้ค าจ ากดัความนวตักรรมทางเทคโนโลยีการศกึษาวา่หมายถึง 
วิธีการ กระบวนการใหม ่หรือองค์ความรู้ใหมท่ี่ไมเ่คยมีหรือปรากฏมาก่อน  หรือเป็นผลงาน วิธีการ 
กระบวนการท่ีมีอยูแ่ล้ว แตน่ ามาปรับปรุงหรือพฒันาและได้ผลดีโดยใช้เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีเสริม
ศกัยภาพเพ่ือการเรียนการสอนท่ีมีประสิทธิภาพมากขึน้ 

 
2.2 ขัน้ตอนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ 

2.2.1 แนวความคิดของ Kotler และ Keller  
Kotler และ Keller (2009) ได้กลา่วถึง ขัน้ตอนการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม ่หรือท่ีเรียกวา่ The 

New Product Development Decision Process ไว้ในหนงัสือ Introducing New Market Offering, 
Marketing Management โดยมีกระบวนการทัง้หมด 8 ขัน้ตอน ดงันี ้
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ภาพท่ี 2-1 The New Product Development Decision Process 
ท่ีมา : Kotler and Keller (2008) 

ขัน้ตอนท่ี 1 Idea Generation การสร้างความคดิ ค้นหาความคดิเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม ่
ก าเนิดความคดิผลิตภณัฑ์ใหม ่อาจมาจากแผนกวิจยัพฒันาในบริษัท ลกูค้า คูแ่ขง่ ผู้กระจายสินค้า 
หรือผู้สง่มอบ ในขัน้ตอนนีจ้งึเข้าไปเก่ียวข้องกบัการค้นหาแหลง่ความคดิและวิธีการในการค้นหา
ความคดิ 

ขัน้ตอนท่ี 2 Idea Screening การกลัน่กรองความคดิ การพิจารณาความคดิผลิตภณัฑ์ใหมท่ี่
สร้างขึน้จากขัน้ตอนท่ี 1 น ามากลัน่กรองเพ่ือน าไปพฒันาในขัน้ตอนตอ่ไป ต้องมีการคดัเลือกความคดิ
เพ่ือลดจ านวนความคดิท่ีมีอยูใ่ห้เหลือน้อยลง และมีความนา่สนใจมากขึน้ วตัถปุระสงค์ของการ
คดัเลือกความคดิ คือ การลดจ านวนความคดิลงให้เร็วท่ีสดุ เน่ืองจากการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหมต้่องใช้
เงินและวตัถดุบิมากมาย ถ้าลดจ านวนความคดิลงจะชว่ยลดต้นทนุได้สว่นหนึง่ อยา่งไรก็ตาม การ
คดัเลือกความคดิต้องระวงัการเกิด การละทิง้ความคดิดีๆ ไป  (A DROP-error) หรือการน าความคดิท่ี
ไมดี่มาผลิตสินค้าออกสูต่ลาด (A GO-error)  

ขัน้ตอนท่ี 3 Concept Development and Testing การน าความคดิไปทดสอบกบัผู้บริโภค
เพ่ือส ารวจความคดิและการยอมรับผลิตภณัฑ์ ถ้าผลการทดสอบนัน้มีความเป็นไปได้ก็จะน าไปสูข่ัน้
พฒันา 

ขัน้ตอนท่ี 4 Marketing Strategy เม่ือแนวคดิได้ผา่นการทดสอบ และบริษัทเช่ือมัน่วา่ตรงกบั
ความต้องการของลกูค้าเป้าหมาย ต้องมีการวางกลยทุธ์การตลาดท่ีเหมาะสม โดยประกอบด้วย  3 
สว่น คือ สว่นแรก ต้องกลา่วถึง ขนาด โครงสร้าง พฤตกิรรมของตลาดเป้าหมาย การวางต าแหนง่
ผลิตภณัฑ์ ยอดขาย สว่นแบง่ตลาด เป้าหมายการท าก าไร สว่นท่ีสองของกลยทุธ์ทางการตลาดต้อง
กลา่วถึง ราคา กลยทุธ์การจดัจ าหนา่ย งบประมาณด้านการตลาด และสว่นท่ีสาม ต้องกลา่วถึง 
ยอดขายในระยะยาว ก าไร และกลยทุธ์ทางการตลาดในระยะยาว 

ขัน้ตอนท่ี 5 Business Analysis หลงัจากวางกลยทุธ์แล้ว  ก็จะต้องน ามาประมาณยอดขาย 
ต้นทนุ และก าไร เพ่ือดวูา่สมควรท่ีจะพฒันาผลิตภณัฑ์ตอ่หรือไม ่โดยอาจใช้ Break-even Analysis 
ซึง่จะดวูา่บริษัทต้องขายสินค้าก่ีหนว่ยจงึจะคุ้มกบัต้นทนุท่ีลงทนุไป หรืออาจจะใช้การวิเคราะห์ความ
เส่ียงในการประเมินก็ได้ โดยดวูา่ก าไรจะเป็นอยา่งไร ในกรณีท่ีแยท่ี่สดุ ปานกลาง หรือดีท่ีสดุ 
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ขัน้ตอนท่ี 6 Product Development ขัน้ตอนนีเ้ป็นขัน้ตอนท่ีต้องใช้เงินลงทนุสงู เป็นการแปร
รูปแนวคดิของผลิตภณัฑ์มาเป็นสินค้าท่ีพร้อมท่ีจะน าไปทดสอบตลาด โดยจะเร่ิมผลิตผลิตภณัฑ์
ต้นแบบขึน้ ซึง่ขัน้ตอนนีอ้าจใช้เวลาเพียงวนั สปัดาห์ เดือน ปี หรือนานหลายปีก็ได้  

ขัน้ตอนท่ี 7 Market Testing การทดสอบตลาด  วตัถปุระสงค์ของการทดสอบตลาด คือ
ทดสอบวา่ ลกูค้าตอบสนองตอ่สินค้าอยา่งไร และขนาดของตลาด  

ขัน้ตอนท่ี 8 Commercialization การน าผลิตภณัฑ์ออกสูต่ลาด  ถ้าผลการทดสอบออกมาอยู่
ในเกณฑ์ดี ขัน้ตอนสดุท้าย คือ การน าผลิตภณัฑ์ออกสูต่ลาด ซึง่เป็นชว่งท่ีต้องการเงินลงทนุสงูสดุ โดย
จะต้องตอบค าถามเหลา่นี ้คือ ชว่งเวลาท่ีจะน าสินค้าออกจ าหนา่ย ตลาดท่ีจะน าสินค้าออกจ าหนา่ย 
จะจ าหนา่ยสินค้าให้แก่ใคร และจะน าสินค้าไปจ าหนา่ยอยา่งไร 

 
2.3 รูปแบบการออกแบบระบบการเรียนการสอน (Instructional Design Model หรือ 
Instructional System Design : ISD)  

2.3.1 ความหมายของการออกแบบระบบการเรียนการสอน 
 มนต์ชยั เทียนทอง  (2545) ได้กลา่วถึงความหมายของ Instructional System Design  วา่เป็น
การออกแบบระบบการเรียนการสอน  (Instructional System Design : ISD) เป็นกระบวนการ
ออกแบบการฝึกอบรมการศกึษา  การจดัระบบการสอนอยา่งมีระบบ โดยอาศยัความรู้เก่ียวกบั
กระบวนการเรียนรู้ ซึง่รวบรวมองค์ประกอบและปัจจยัตา่ง ๆ เพ่ือน าไปสูก่ารออกแบบระบบ จากนัน้ท า
การทดลองและปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าไปสูค่วามส าเร็จของการเรียนตามวตัถปุระสงค์ท่ีได้ก าหนดไว้ 
กระบวนการออกแบบระบบการสอน จะประกอบไปด้วยหลกัพืน้ฐาน 4 สว่น คือ วตัถปุระสงค์  ผู้ เรียน 
วิธีการและกิจกรรม และการวดัและประเมินผลรูปแบบการสอน 
 Gustafson and Branch (2002) ได้ให้ความหมายของ Instructional design ไว้วา่คือ ระบบ
ของขัน้ตอนส าหรับการพฒันาแผนการศกึษาและการอบรมในรูปแบบท่ีนา่เช่ือถือและสมัพนัธ์กนั 
Instructional design เป็นกระบวนการท่ีซบัซ้อนซึง่มีความสร้างสรรค์ มีพลงัและเกิดขึน้ซ า้ 

Herridge Group (2004) ได้กลา่วถึงความหมายของ Instructional system design Model 
วา่เป็นตวัแทนของมมุมองวา่ คนเรียนรู้ได้อยา่งไร และเป็นแนวทางของผู้สอนท่ีจะสร้าง Model การ
สอน ชว่ยให้ผู้ เรียนเข้าใจแนวคดิ ขัน้ตอน หรือระบบ ซึง่จ าลองความซบัซ้อนของสถาณการณ์จริง ใน
ชดุท่ีเป็นขัน้ทัว่ไปท่ีสามารถไปปรับใช้กบัแบบอ่ืนๆได้ 
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 2.3.2 ประเภทของรูปแบบการสอน 
Herridge Group (2004) ได้กลา่วถึง Instructional system design วา่เป็นกระบวนการแก้ไข

ปัญหาท่ีถกูน ามาใช้ฝึกทางการทหาร หลงัสงครามโลกครัง้ท่ี 2 ในประเทศอเมริกา ชว่งหลงัจากนัน้ได้มี
การสร้างรูปแบบ (Model) ใหมข่ึน้มามากกวา่ 100 รูปแบบ แตม่าจากพืน้ฐานของรูปแบบท่ีรวม
ขัน้ตอนตอ่ไปนี  ้Analysis Design Development Implementation และ Evaluation หรือท่ีรู้จกักนัวา่ 
ADDIE  

รูปแบบการสอน  Instruction Model มีจ านวนมากมาย แตรู่ปแบบการสอนท่ีนิยมใช้กนัอยา่ง
แพร่หลายและได้มีการน าไปประยกุต์ใช้ในการออกแบบการเรียนการสอน  มีดงัตอ่ไปนี ้(มนต์ชยั เทียน
ทอง, 2545 : ออนไลน์) 

 
1. รูปแบบการสอน ADDIE (ADDIE Model) 
2. รูปแบบการสอนของดคิ แอนด์แคเรย์ (Dick and Carey Model) 
3. รูปแบบการสอนของเกอลาช แอนด์เอลี (Gerlach and Ely Model) 
4. รูปแบบการสอนของเนิร์ค แอนด์กสุตาฟซนั (Knirk and Gustafson Model) 
5. รูปแบบการสอนของเจอโรลด์เคมป์ (Jerrold Kemp Model) 
6. รูปแบบการสอนของแฮนนาฟิน แอนด์เพ็ค (Hannafin and Peck Model) 
7. รูปแบบการสอนของบราวน์และคณะ (Brown and Others Model) 
8. รูปแบบการสอน Rapid Prototying Model 

 
 



 

2.3.2.1 ADDIE Model เนาวนิตย์ สงคราม  (2554) ได้อธิบายรูปแบบส าหรับการออกแบบการเรียนการสอน ( Instructional design 
model) ADDIE Model ในรูปแบบตารางไว้ตามตารางท่ี 2-1 

ตารางท่ี 2-1 รูปแบบส าหรับการออกแบบการเรียนการสอน (Instructional design model) ADDIE Model 
1. การวิเคราะห์  
(Analyze) 

2.การออกแบบ (Design) 3. การพัฒนา (Develop) 4. การน าไปใช้ (Implement) 5. การประเมินผล (Evaluate) 

1.การวิเคราะห์
ผู้ เรียน 
2. วิเคราะห์เนือ้หา
บทเรียน  
3.  วิเคราะห์
สภาพแวดล้อม ฯลฯ 

1.การออกแบบการจดัการเรียนรู้ 
ได้แก่ กลยทุธ์ รูปแบบ วิธีการสอน 
เทคนิคการสอน เขียนหน่วยการ
เรียนรู้ การก าหนด วตัถปุระสงค์เชิ ง
พฤติกรรม  เนือ้หา  แบบทดสอบ 
(Pre-test)  สื่อ กิจกรรม  และ
แบบทดสอบหลงับทเรียน ( Post-
test) 
2. การออกแบบสื่อการสอน อาทิ 
    1. การออกแบบผงังาน 
(Flowchart)  
     2. การออกแบบบทด าเนินเร่ือง 
(Storyboard)   ถ้ามี) 
    3. การออกแบบหน้าจอภาพ 
(Screen Design) 

1. การพฒันาการกระบวนการจดัการเรียนการสอน 
ได้แก่ การพฒันาหน่วยการเรียนรู้โดยการสอบถาม
ผู้ เช่ียวชาญเพ่ือการตรวจสอบการออกแบบหน่วย
การเรียนรู้ อาทิ  
กลยทุธ์ รูปแบบการสอน การวดัและการประเมินผล 
2.การพฒันาสื่อการสอน (บทเรียนออนไลน์) อาทิ 
1.  การเตรียมการ  เก่ียวกบัองค์ประกอบ ดงันี ้
   1.1 การเตรียมข้อความ 
   1.2 การเตรียมภาพ 
   1.3 การเตรียมเสียง  
   1.4 การเตรียมโปรแกรมจดัการบทเรียน   
2. การสร้างบทเรียน หลงัจากได้เตรียมข้อความ 
ภาพ เสียง และสว่นอ่ืนเรียบร้อยแล้ว   ขัน้ตอ่ไปเป็น
การสร้างบทเรียนโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
3. การสร้างเอกสารประกอบการเรียน  ตรวจสอบ
และทดสอบความสมบรูณ์ของบทเรียน 

1.น าแผนการจดัการเรียนรู้ไป
ทดลองใช้กบักลุม่ที่ใกล้เคียง
กลุม่เป้าหมาย  ปรับปรุง แก้ไข 
และน าไปใช้จริง 
2.การน าบทเรียน ออนไลน์ ไป
ใช้ โดยใช้กบักลุม่ ที่ใกล้เคียง
กบักลุม่เป้าหมาย เพ่ือ
ตรวจสอบความเหมาะสมของ
บทเรียนในขัน้ต้น หลงัจากนัน้ 
จงึท าการปรับปรุงแก้ไขก่อนที่
จะน าไปใช้กบักลุม่เป้าหมาย
จริง เพ่ือหาประสิทธิภาพของ
บทเรียน   และน าไปให้
ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความ
เหมาะสมและประสิทธิภาพ 

1.การประเมินผลการจดัการเรียนการสอนทัง้
กระบวนการโดยพิจารณาวา่ กระบวนการเรียน
การสอนนัน้ประสบความส าเร็จตาม
วตัถปุระสงค์ที่ได้ตัง้ไว้หรือไม่ 
2.ประเมินสื่อการสอนโดยพิจารณาวา่ สื่อหรือ
บทเรียนออนไลน์ที่ได้พฒันานัน้มีประสิทธิภาพ
หรือไม ่ซึง่สามารถด าเนินการได้ อาทิ การ
เปรียบเทียบกบัการเรียนการสอนแบบปกติ โดย
แบง่ผู้ เรียนออกเป็น 2 กลุม่ คือกลุม่ที่ เรียนด้วย
บทเรียนที่สร้างขึน้ และกลุม่ที่เรียนด้วยการสอน
ปกติอีก 1 กลุม่   หลงัจากนัน้จงึให้ผู้ เรียนทัง้สอง
กลุม่ ท าแบบทดสอบชดุเดียวกนั และแปลผล
คะแนนที่ได้ สรุปเป็นประสิทธิภาพของบทเรียน 

ที่มา : เนาวนิตย์ สงคราม (2554) 
 

13 
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มนต์ชยั เทียนทอง (2545) ได้อธิบายรูปแบบการสอน ADDIE Model ดงัตอ่ไปนี ้

วิเคราะห์ (Analysis) เป็นขัน้ตอนการวิเคราะห์  โดยการออกแบบ เพ่ือสร้างขัน้ตอนการเรียน
การสอน ในขัน้ตอนนีต้้องระบปัุญหา ท่ีมา และก าหนดแนวทางแก้ไข  

การออกแบบ  (Design) เป็นขัน้ตอนการออกแบบเก่ียวข้องกบัการใช้ผลจากระยะวิเคราะห์
การวางแผนกลยทุธ์ในการพฒันาการเรียนการสอน ในขัน้ตอนนีต้้องร่างวิธีการเพ่ือให้บรรลเุป้าหมาย
การเรียนการสอน  ในระหวา่งการพิจารณา บางสว่นขององค์ประกอบของขัน้ตอนการออกแบบอาจ
รวมถึงการเขียนค าอธิบายกลุม่เป้าหมาย การด าเนินการ การวิเคราะห์การเรียนรู้  การเขียน
วตัถปุระสงค์และรายงานการทดสอบ การเลือกระบบการจดัสง่ และการหาล าดบัการเรียนการสอน  

การพฒันา  (Develop) ขัน้ตอนการพฒันาสร้างและขัน้ตอนการออกแบบ จดุประสงค์ของ
ขัน้ตอนนี ้คือ  สร้างแผนการสอนและอปุกรณ์การเรียน ในขัน้ตอนนีจ้ะมีการพฒันาเรียนการสอน
ทัง้หมด ส่ือท่ีจะใช้ในการเรียนการสอนและเอกสารสนบัสนนุใดๆ ซึง่อาจรวมถึงฮาร์ดแวร์ (เชน่ 
อปุกรณ์จ าลอง) และซอฟต์แวร์ (เชน่ การเรียนการสอนท่ีใช้คอมพิวเตอร์) 

การน าไปใช้งาน (Implement) ขัน้ตอนการด าเนินงาน หมายถึง การเรียนการสอนไมว่า่จะเป็น
ห้องเรียน ห้องปฏิบตักิารท่ีใช้  หรือคอมพิวเตอร์จะเป็นการสง่มอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การเรียนการสอน ในขัน้ตอนนีจ้ะต้องสง่เสริมผู้ เรียนท่ีมีความเข้าใจในเนือ้หา และตรวจสอบวา่  ผู้ เรียน
ได้เรียนรู้ตามวตัถปุระสงค์ 

การประเมินผล (Evaluation) ในขัน้ตอนนีม้าตรการประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการสอน 
การประเมินผลจะเกิดขึน้จริงตลอดทัง้การออกแบบกระบวนการเรียนการสอนทัง้หมด ภายในระยะ
ระหวา่งขัน้ตอน และหลงัจากท่ีการด าเนินงานเพ่ือปรับปรุงการเรียนการสอน 

2.3.3 Instruction Design Model กับ เทคโนโลยี e-Learning 
ปราวีณยา สวุรรณณฐัโชติ  ได้กลา่วถึง การเรียนการสอน  e-Learning วา่ได้รับความนิยม

เพิ่มขึน้ การเร่ิมต้น เป็นสว่นท่ีส าคญัท่ีสดุ  การด าเนินการต้องท าความเข้าใจเก่ียวกบัปัญหาของการ
เรียน การตดัสินใจเลือกใช้เทคโนโลยีใดในการจดัการสอน สิ่งท่ีต้องท าความเข้าใจและ ถกูจดัการ
เรียกวา่ กระบวนการออกแบบอยา่งเป็นระบบ ( Instructional system design process) การเข้าใจ
ขัน้ตอนและวิธีการออกแบบระบบการเรียนการสอนจะชว่ยให้การคดิวางแผนการสอนของผู้สอน
รอบคอบ และมีวิธีการจดัการเรียนการสอนท่ีดี ท าให้ผู้ เรียนมีสมัฤทธ์ิผลทางการเรียนได้ 
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Herridge (2004) ได้ศกึษา Instruction Design Model 3 รูปแบบ วา่มีความเหมาะสมกบั
การออกแบบ e-Learning โดยเลือกเปรียบเทียบโดยใช้ Gustafson and Branch’s Taxonomy 
รูปแบบ Instruction Design Model 3 รูปแบบท่ีน ามาศกึษา ได้แก่ 

 The Morrison, Ross and Kemp Model 

 The Seels and Glasgow Model 

 The Dick and Carey Model 
2.3.4 Gustafson and Branch’s Taxonomy 
Gustafson and Branch’s Taxonomy ท่ี Herridge (2004) ได้กลา่วถึง เป็นการอธิบาย 

Instruction Design Model โดยแตกออกเป็น 

 Classroom Oriented Model 

 Product Oriented Model 

 System Oriented Model 
Classroom Oriented Model สรุปได้วา่ ผู้สอน ผู้ เรียน ห้องเรียน และสว่นการสอนท่ี

จ าเป็นต้องปรับปรุง โดยมีผลลพัธ์ คือ ชัว่โมงหรือคาบการสอน a few hours of instruction 
Product Oriented Model มุง่เน้นไปท่ีการผลิตอยา่งมีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยมีผลลพัธ์ คือ

ชดุการสอน instructional package 
System Oriented Model มีจดุประสงค์ท่ีจะเตรียมระบบการสอนตามความต้องการ มี

ผลลพัธ์ คือ คอร์สการสอนหรือหลกัสตูร Curriculum 
 2.3.4.1 The Morrison, Ross and Kemp Model 
Herridge (2004) ได้สรุปวา่ The Morrison, Ross and Kemp Model เป็นรูปแบบท่ีเหมาะ

กบัการพฒันาการเรียนการสอนในชัน้เรียน  Classroom Oriented ซึง่วิธีการท่ีจะออกแบบการสอนท่ี
ต้องพิจารณาทกุปัจจยัด้านสิ่งแวดล้อม การใช้รูปแบบ Classroom Oriented คนท่ีไมไ่ด้มีทกัษะเร่ือง
การออกแบบรูปแบบการสอนก็สามารถเกิดการวิเคราะห์และพฒันาบทเรียน โดยใช้ทรัพยากรเพียง
เล็กน้อยหรือไมใ่ช้เลย ผู้ออกแบบสามารถเลือกอปุกรณ์ประกอบการสอนท่ีเหมาะสม 

มนต์ชยั เทียนทอง  (2545) ได้อธิบาย  Kemp Model เป็นรูปแบบท่ีเหมาะกบัการพฒันาการ
เรียนการสอนในชัน้เรียน  ประกอบด้วยขัน้ตอนตา่ง ๆ ท่ี เก่ียวกบัการเรียนการสอนอยา่งครบถ้วน 
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สามารถน าไปใช้ออกแบบและพฒันาบทเรียนได้เป็นอยา่งดี น าเสนอในรูปแบบวงรี จากสว่นในออกมา
สูส่ว่นนอก จากภาพท่ี 2-2 อธิบายสว่นประกอบของวงรี 3 วง ได้ดงันี ้

วงท่ี 1 ระดบัในสดุ ประกอบด้วย 9 ขัน้ตอนยอ่ย ส าหรับขัน้ตอนยอ่ยๆ มีดงันี ้

 ปัญหาการเรียนการสอน ( Instructional Problems) การก าหนดปัญหาการเรียนการ
สอนเพ่ือน าไปพิจารณาออกแบบและพฒันาบทเรียน 

 คณุสมบตัขิองผู้ เรียน ( Learner Characteristics) การพิจารณาคณุสมบตัขิองผู้ เรียน
ท่ีจะเป็นผู้ใช้บทเรียนหรือระบบการสอนท่ีพฒันาขึน้ 

 การวิเคราะห์งานหรือภารกิจ ( Task Analysis) การวิเคราะห์งานท่ี ผู้ เรียนจะต้อง
แสดงออกในรูปของการกระท าท่ีวดัได้หรือสงัเกตได้หลงัจากจบบทเรียน 

 วตัถปุระสงค์การเรียนการสอน ( Instructional Objectives) การก าหนดวตัถปุระสงค์
เชิงพฤตกิรรมของบทเรียน 

 การเรียงล าดบัเนือ้หา ( Content Sequencing) การก าหนดความส าคญัของเนือ้หา
โดยเรียงล าดบัตามหลกัประสบการณ์การเรียนรู้ 

 กลยทุธ์การเรียนการสอน ( Instructional Strategies) การก าหนดกลยทุธ์การเรียน
การสอน เพ่ือน าเสนอบทเรียนให้เกิดการเรียนรู้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 การน าสง่การเรียนการสอน ( Instructional Delivery) การพิจารณาและเลือกวิธีการ
น าสง่บทเรียนไปยงัผู้ เรียน  

 เคร่ืองมือวดัผลการเรียนการสอน ( Instructional Instruments) การออกแบบ
เคร่ืองมือวดัผล เพื่อใช้ส าหรับประเมินผลผู้ เรียนในกระบวนการเรียนรู้ 

 แหลง่ทรัพยากรการเรียนการสอน ( Instructional Resources) การพิจารณาเลือกส่ือ
การเรียนการสอน เพ่ือชว่ยสนบัสนนุและสง่เสริมให้การเรียนรู้ให้มีประสิทธิภาพ 

วงท่ี 2 ระดบัท่ีสอง ประกอบด้วย ขัน้ตอนการปรับปรุงแก้ไขบทเรียน ( Revision) และขัน้ตอน
การประเมินผลระหวา่งด าเนินการ (Formative Evaluation) 

วงท่ี 3 ระดบันอกสดุประกอบด้วย สิ่งสนบัสนนุบริการ ( Support Services) การบริหาร
โครงการ (Project Management) และการประเมินผลสรุป (Summative Evaluation) 
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ภาพท่ี 2-2 Kemp Model 
ท่ีมา: Herridge (2004) 

 2.3.4.2 The Seels and Glasgow Model 
Seels and Glasgow Model อยูบ่นพืน้ฐานของรูปแบบหลกั  ADDIE และผสมผสานกบั

รูปแบบของการออกแบบและพฒันาระบบการเรียนการสอนท่ีมีอยูห่ลากหลาย โดยปรับให้มีความ
เหมาะสม เหมาะส าหรับผู้ ท่ีต้องการเรียนรู้การออกแบบและพฒันาระบบการเรียนการสอนจะน าไป
ประยกุต์ใช้ Herridge (2004) ได้อธิบาย Seels and Glasgow Model วา่ประกอบด้วย 3 เฟส 

 Need Analysis เร่ิมจากการหาเป้าหมาย Goal ของการสอน Requirement ความ
ต้องการ และ Context ภาพรวม 

 Instructional Design เร่ิมหลงัจากขัน้ Need Analysis เสร็จสมบรูณ์ และประกอบไป
ด้วย 6 ขัน้ตอน ได้แก่ Task Analysis, Instructional Analysis, Objective and 
tests, Formative evaluation, Material development, instructional strategy และ 
Delivery systems ทัง้ 6 ขัน้ตอนต้องสมัพนัธ์กนัด้วย Feedback และการปฏิสมัพนัธ์
กนั 
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 Implementation and Evaluation รวมไปถึงการพฒันาและสร้างอปุกรณ์การสอน สง่
มอบการอบรมและการประเมิน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-3 Seels & Glasgow Model 
ท่ีมา: Herridge (2004) 

ขัน้ตอนของ Model นีม้องเป็น Linear ท่ีต้องเกิดตามขัน้ แตก็่สามารถเกิดขึน้ซ า้เป็น Cycle ได้ 
Model นีถ้กูมองวา่เป็น Product Oriented ท่ีใช้เพ่ือสร้างชดุการสอน Instructional Package การ
สร้าง Product ต้องมี Team และการก าหนดทรัพยากร และต้องมีการควบคมุโครงการ โดยก าหนดทัง้
เวลาและงบประมาณตาม Project Management 

 2.3.4.3 Dick and Carey System Approach Model 
มนต์ชยั เทียนทอง  (2545) ได้ศกึษารูปแบบการสอนของดคิ แอนด์แคเรย์( 1990) โดยอธิบาย

วา่ประกอบด้วย 5 ขัน้ตอนดงันี ้
1. การประเมินและการวิเคราะห์ (Assessment & Analysis) ประกอบด้วย 2 สว่น ดงันี ้

 การประเมินความต้องการ (Need Assessment) 
 การวิเคราะห์สว่นหน้า (Front-end Analysis) 

2. การออกแบบ (Design) 
3. การพฒันา (Development) 
4. การทดลองใช้ (Implementation) 
5. การประเมินผล (Evaluation) 
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Dick and Carey System Approach Model พฒันามาจากวิธีการระบบ โดยมีสว่นคล้ายกบั
รูปแบบการสอน ADDIE แตกตา่งกนัเพียงขัน้ตอนแรกเทา่นัน้ สว่นขัน้ตอนท่ี 2 ถึง ขัน้ตอนสดุท้าย จะมี
รายละเอียดคล้ายกบัรูปแบบการสอน ADDIE  

ขัน้ตอนแรก คือ การประเมินและการวิเคราะห์ท่ีประกอบไปด้วย 2 ขัน้ตอนยอ่ยๆ คือ  
1. การประเมินความต้องการ พิจารณาความต้องการของผู้ เรียน  เป้าหมายของการเรียนและ

ข้อจ ากดัตา่งๆ รวมทัง้สว่นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
2. สว่นการวิเคราะห์สว่นหน้า พิจารณาสถานการณ์การวิเคราะห์งานหรือภารกิจ การ

วิเคราะห์วตัถปุระสงค์การวิเคราะห์ส่ือและสว่นอ่ืนๆ 
จากภาพท่ี 2-4 Dick and Carey System Approach Model มีรูปแบบการสอน ( Model) 

ประกอบด้วย 10 ขัน้ ดงันี ้
1. การก าหนดเป้าหมายของการเรียนการสอน ( Identify Instructional Goals) การก าหนด

ความมุง่หมายการสอนเป็นการก าหนดความมุง่หมายการสอน ซึง่ต้องพฒันาให้สอดคล้องกบัความมุง่
หมายทางการศกึษา จากนัน้ก็ท าการวิเคราะห์ความจ าเป็น (need analysis) และวิเคราะห์ผู้ เรียน 

2. ด าเนินการวิเคราะห์การเรียนการสอน ( Conduct Instructional Analysis) การวิเคราะห์
การขัน้ตอนนีอ้าจท าก่อนหรือหลงัขัน้ท่ี 3 หรืออาจจะท าไปพร้อมๆ กนัก็ได้ การวิเคราะห์การสอนเป็น
การวิเคราะห์ภารกิจหรือวิเคราะห์ขัน้ตอนการด าเนินการสอน ผลการวิเคราะห์การสอนท่ีได้ จะเป็นการ
จดัหมวดหมูข่องภารกิจ (task classification) ตามลกัษณะของจดุมุง่หมายการสอน  

3. ก าหนดพฤตกิรรมก่อนเรียนและลกัษณะผู้ เรียน ( Identify Entry Behaviors, 
Characteristics) การศกึษาพฤตกิรรมเบือ้งต้นและคณุลกัษณะของเป็นการระบพุฤตกิรรมหรือทกัษะ
เฉพาะท่ีผู้ เรียนต้องมีก่อนการเรียนและลกัษณะของผู้ เรียน ซึง่มีความส าคญัตอ่การเลือกกิจกรรมการ
เรียนการสอน 

4. เขียนจดุมุง่หมายเชิงพฤตกิรรม ( Write Performance Objective) การเขียนจดุมุง่หมาย
การเรียนเป็นการเขียนวตัถปุระสงค์แสดงความเจาะจงวา่ ต้องการให้ผู้ เรียนสามารถท าอะไรได้เม่ือ
เรียนจบบทเรียน โดยระบพุฤตกิรรมเม่ือผู้ เรียนแสดงสถานการณ์ท่ีเกิดพฤตกิรรมนัน้ 

5. พฒันาข้อสอบอิงเกณฑ์ ( Develop Criterion - Referenced Test Items) การสร้าง
แบบทดสอบอิงเกณฑ์เป็นการสร้างแบบทดสอบท่ีอิงวตัถปุระสงค์ สามารถวดัความสามารถของผู้ เรียน
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ตามท่ีเขียนไว้ในวตัถปุระสงค์  สิ่งท่ีส าคญัท่ีสดุคือจะต้องสอดคล้องกบัพฤตกิรรมในวตัถปุระสงค์การ
ประเมินผลการเรียนรู้ยดึเกณฑ์เป็นหลกั 

6. พฒันากลยทุธ์การสอน (Develop Instructional Strategies) การพฒันากลยทุธ์การสอน 
เป็นการวางแนวทางท่ีจะใช้ในการสอน เพ่ือให้การสอนด าเนินไปสูเ่ป้าหมาย กลยทุธ์การสอน
ประกอบด้วยกิจกรรมการสอน การเสนอบทเรียน การฝึกฝน การให้ข้อมลูย้อนกลบั การวดัผลกิจกรรม
ตา่งๆ ภายหลงับทเรียน ในการจดัให้เกิดการปฏิสมัพนัธ์กนัภายในชัน้เรียนต้องวาง กลยทุธ์การสอนท่ีมี
ประสิทธิภาพ ซึง่ต้องอาศยัความรู้เก่ียวกบัการวิจยัการเรียนรู้ ความรู้ใหมเ่ก่ียวกบัการเรียนการสอน 
ความรู้ในเร่ืองเนือ้หาและตวัผู้ เรียน 

7. พฒันาและเลือกวสัดกุารเรียนการสอน ( Develop and Select Instructional Materials) 
การเลือกและพฒันาส่ือการเรียนการสอนเป็นการน า กลยทุธ์การสอนท่ีวางไว้มาคดัเลือกกิจกรรมการ
เรียนการสอน ซึง่รวมถึงการสร้างคูมื่อผู้ เรียน คูมื่อผู้สอน ส่ือการเรียนการสอน  ทัง้ส่ือสิ่งพิมพ์และส่ือ
โสตทศัน์ รวมถึงแบบทดสอบ 

8. ออกแบบและด าเนินการประเมินเพื่อการปรับปรุง ( Design and Conduct Formative 
Evaluation) การออกแบบและจดัการประเมินระหวา่งเรียนเป็นการสร้างเคร่ืองมือ เพ่ือเก็บรวบรวม
ข้อมลูมาใช้ในการปรับปรุงการเรียนการสอน 

9. การปรับปรุงการสอน ( Revise Instruction) การแก้ไขปรับปรุงการสอนเป็นการน าข้อมลูท่ี
ได้จากการประเมินระหวา่งการเรียนแจ้งให้ผู้ เรียนทราบ เพ่ือท าการทบทวนหรือแก้ไขข้อบกพร่อง ท่ี
เกิดขึน้จากขัน้ท่ี 2 จนถึงขัน้ท่ี 8 

10. การออกแบบและด าเนินการประเมินระบบการสอน ( Design and Conduct Summative 
E valuation) การออกแบบและจดัการประเมินหลงัเรียนเป็นการใช้แบบทดสอบเก็บข้อมลูมาประเมิน
คณุคา่ของการสอนและการเรียนรู้ 

Herridge (2004) ได้กลา่วถึง  Dick and Carey System Approach Model วา่เป็น System 
Oriented Model เป็นรูปแบบท่ีเป็นระบบในทกุสว่นประกอบซึง่ส าคญัและท าให้การเรียนรู้ส าเร็จได้  
ซึง่ Model นีเ้หมาะสมกบั e-Learning มากท่ีสดุ เน่ืองจากตอบสนองกบัการประยกุต์ใช้กบัส่ือได้
หลากหลาย ทัง้ส่ือการสอนแบบดัง้เดมิ คือ กระดาษ และยงัตรงกบัความต้องการและเง่ือนไขของ
ส่ือกลาง Medium แบบอ่ืนๆ ซึง่ผู้ออกแบบจะได้รับการน าสูก่ารวิเคราะห์และตดัสินใจความต้องการวา่
จะสอนใคร อยา่งไร ก่อนท่ีจะเลือกส่ือกลาง Medium 
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ภาพท่ี 2-4 Dick and Carey System Approach Model 
ท่ีมา: Herridge (2004) 

 e-Learning เป็นการใช้เทคโนโลยี Internet ในการสง่มอบประสบการณ์การเรียนรู้ 
Instruction Design จงึเป็นเพียงขัน้ตอนท่ีมุง่เน้นไปท่ี e-Learning ไมใ่ชเ่ทคโนโลยี Instruction 
Design เป็นสิ่งส าคญัพืน้ฐานในการพฒันา e-Learning เพ่ือให้มีความสมัพนัธ์กนัระหวา่ง
สว่นประกอบของการเรียน โครงสร้างของเนือ้หาและการน าเสนอเนือ้หาท่ีมีประสิทธิภาพ รักษา
ศนูย์กลาง คือ ประสบการณ์ของผู้ เรียน รักษาคณุภาพและพฒันาตอ่ไป และน า Project 
Management มาใช้ในการพฒันาเพราะถือวา่เป็นโครงการท่ีเก่ียวข้องกบัเทคโนโลยีเชน่กนั 

จากการเปรียบเทียบ 3 Model ของ Herridge (2004) โดยใช้ Gustafson and Branch’s 
Taxonomy ภาพท่ี 2-5 ซึง่พบวา่ทัง้ 3 Model มีสว่นประกอบหลกัท่ีจ าเป็นตอ่การออกแบบอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซึง่ประเดน็หลกัของ Instructional Design มีดงัตอ่ไปนี ้ 

Structure พิจารณาในรูปแบบของโครงสร้างวา่ Content ต้องประกอบด้วยอะไร ต้องมีการ
วางแผนวา่จะน าเสนอข้อมลูแบบไหน เม่ือผู้ เรียนต้องการเรียกใช้ ดงันัน้จงึต้องค านงึถึง Content 
Context และลกัษณะของผู้ เรียนเป็นส าคญั เพ่ือท่ีจะสร้างขัน้ตอนการน าเสนอเพ่ือให้ผู้ เรียนเข้าใจ 
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Content การออกแบบเนือ้หาและการน าเสนอในส่ือ Internet ไมมี่ทางท่ีจะเห็นวา่ผู้ เรียนเข้าใจ
สิ่งท่ีสง่มอบให้ ดงันัน้เนือ้หาท่ีน าเสนอจะต้องชดัเจน กระชบัได้ใจความ 

Motivation and Feedback แรงจงูใจเป็นสิ่งท่ีอยูข้่างในตวัผู้ เรียน ไมส่ามารถจะจดัเตรียมใน
โปรแกรมการสอนได้ แตส่ามารถกระตุ้นให้เกิดได้โดยให้ข้อมลูใหมท่ี่ตรงกบัความรู้เดมิ เพื่อท่ีจะสร้าง
ให้เกิดแรงจงูใจท่ีจะเรียนรู้ให้ส าเร็จตามบทเรียนท่ีวางไว้ ซึง่ e-Learning นัน้ใช้เทคโนโลยี จงึง่ายท่ีจะ
จดัเตรียมให้ Feedback ของผู้ เรียนสามารถสง่กลบัมาได้ทนัที และยงัง่ายตอ่การจงูใจให้ผู้ เรียนมี
ปฏิสมัพนัธ์ Interaction 

Interaction การตอบสนองกลบัของผู้ เรียนกบัเนือ้หา จะได้ผลก็ตอ่เม่ือการออกแบบ 
Interactivity อยา่งเป็นขัน้ตอน เชน่ อาจมีขัน้ตอนให้ท า ให้ค านวณ ให้เลน่เกม ให้รู้สกึรับรู้จ าได้ 

Involvement การเก่ียวข้องของผู้ เรียนในขัน้ตอนการสอนเพ่ือให้ท ากิจกรรม ซึง่ใน e-
Learning ผู้ เรียนเทา่นัน้จะเป็นผู้ควบคมุ แตก่ารออกแบบท่ีดีให้มีการสร้างผกูกิจกรรมท่ีชดัเจนกบังาน
ท่ีสมัพนัธ์โดยตรงกบังานในชีวิตจริง จะท าให้ได้น าไปฝึกฝน จงึเป็นกลยทุธ์ท่ีผู้ออกแบบจะต้องเป็นผู้
วางแผนและสร้างขึน้  
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ภาพท่ี 2-5 การเปรียบเทียบ 3 Model โดยใช้ Gustafson and Branch’s Taxonomy 
ท่ีมา: Herridge (2004) 
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2.3.5 Instructional Technology 
Robert Whelan (2005) ได้กลา่วถึงความหมายของ Instructional Technology โดยยก 

Article ของ Robert Reiser วา่ Instructional Technology คือการวิเคราะห์ปัญหา  (Problem 
Analysis) การออกแบบทางแก้ไข  (Solution Design) พฒันา  (Development) น ามาใช้  
(Implementation) จดัการ  (Management) และประเมินผล  (Evaluation) ของขัน้ตอนการสอน 
Instructional Processes และทรัพยากรท่ีจะปรับปรุงการเรียนรู้และประสิทธิภาพการปฏิบตังิานใน
ด้านการศกึษาและการท างาน  

Robert Whelan ยงัได้ศกึษาพฒันาการของ Instructional Technology เป็นสิ่งท่ีแสดงให้เห็น
ถึงความสมัพนัธ์ของพฒันาการของทฤษฎีการเรียนรู้กบัพฒันาการของเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปควบคูก่นั
และการจบัคูท่ี่ลงตวัของทฤษฎีในยคุตา่งๆ กบัส่ือท่ีเกิดจากพฒันาการทางเทคโนโลยี  จากภาพท่ี 2-6 
แสดงพฒันาการของเทคโนโลยีการเรียนรู้ 

นอกจากนี ้ยงัได้กลา่วถึง Trend ในอนาคตของ Instructional Technology ท่ีจะเกิดขึน้ ในยคุ
ท่ีการเรียนรู้เกิดขึน้ Online มีการใช้ Internet เป็นเทคโนโลยีพืน้ฐาน และมี Tools ใหม่ๆ  ท่ีเกิดการ
พฒันาขึน้ e ใน e-Learning เป็นสิ่งท่ีเป็นตวัเสริมชว่ยให้ต้นทนุการเรียนรู้ถกูลงและเกิดโอกาสในการ
เรียน online เกิดความร่วมมือระหวา่งสถาบนัการศกึษากบัหนว่ยงานเอกชนอ่ืน เชน่ บริษัทเทคโนโลยี 
ธุรกิจท่ีปรึกษา ส านกัพิมพ์ เป็นต้น ซึง่ได้กลา่วถึง Trend ในมมุมองตา่งๆ ดงันี ้

Trend ของเทคโนโลยีด้าน Infrastructure 
Web ท าให้ต้นทนุถกูลง อปุกรณ์ตา่งๆ ท่ีเป็นเคร่ืองมือในการเรียนรู้ก็มีอยูแ่ล้วในตลาด ซึง่ก็

ได้รับการพฒันาให้ตอบสนองการใช้งานแบบ Mobility เชน่ เทคโนโลยี Wireless Smartphone PDA 
ท าให้เกิด M-Learning Paradigm 

Trend ของเทคโนโลยีด้าน Instructional Content 
Web-based Instructional Technology ท าให้การใช้งาน Content เปล่ียนไป ผู้ ท่ีไมใ่ช่

ผู้ เช่ียวชาญในด้านนัน้ๆ ก็สามารถสร้างหรือแบง่ปันเนือ้หาใน Community เดียวกนัท่ีสนใจได้ Tool ท่ีมี
การพฒันาขึน้ชว่ยให้การสร้าง Content เร็วขึน้ ราคาถกูขึน้ ทัง้ตวั Prototype ของอปุกรณ์ประกอบการ
เรียนและเนือ้หาท่ีสร้างขึน้ท่ีสร้างขึน้  ตวัอยา่ง Tool เชน่  Macromedia Breeze, ANAP Studio 
Content Point, WebEx, Mind flash เป็นต้น 
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นอกจากนี ้ยงัเปล่ียนแปลงเร่ืองของท่ีมาของ Content จากท่ีเคยมาจากหนว่ยงานใหญ่ 
กลายเป็นมาจากกลุม่สงัคม เกิดเป็น Community-Driven Instructional Content Development โดย
ใช้เทคโนโลยีรูปแบบ Rapid development environment ซึง่ Blog, Wiki  ได้รับประโยชน์จาก
เทคโนโลยี RSS (Really Simple Syndication) ท่ีชว่ยจดัการการจดัเก็บข้อมลูท่ีสร้างขึน้ใน 
Community เล็กๆ โดยจดัการแบง่ปันข้อมลูนัน้ๆ ไปทัว่เว็บไซต์ โดยไมต้่องมีความซบัซ้อน 

ภาพท่ี 2-6 พฒันาการของ e-Learning 

ท่ีมา: Robert Whelan(2005) 
 
2.4 e-Learning (Electronic Learning)  

Namahn (2002) ได้กลา่วถึงพฒันาการของ e-Learning เร่ิมตัง้แตมี่ การใช้ Mainframe 
Computer หลงัปี 1960 เรียกวา่ Computer-based instruction โดยแบง่ผู้ใช้เป็น 2 กลุม่ Applied 
scientists และ Advanced researchers จนกระทัง่เม่ือมีการใช้ internet ท าให้การเข้าถึงง่ายขึน้ 

2.4.1 ความหมายของ e-Learning  
Namahn (2002) ได้รวบรวมความหมายของ e-Learning ไว้ ดงัตอ่ไปนี ้

 อ้างถึง Tom Kelly, Cisco: e-Learning เก่ียวข้องกบัข้อมลู การส่ือสาร การศกึษา 
และการ ฝึกอบรม โดยไมต้่องค านงึถึงวา่  ผู้สอนจะจดัแบง่การอบรมหรือการศกึษา 
ผู้ เรียนเพียงแคต้่องการทกัษะและความรู้เพ่ือท่ีจ าท างานให้ดีขึน้หรือเพ่ือตอบค าถาม
ถดัไปจากลกูค้า 
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 e-Learning เป็นการจดัเตรียมข้อมลูท่ีถกูต้องเหมาะสมไปให้คนท่ีถกูต้องเหมาะสม ท่ี
เวลาและสถานท่ีๆ ถกูต้องเหมาะสม โดยใช้ส่ือท่ีถกูต้องเหมาะสม 

 e-Learning ครอบคลมุกลุม่ application ท่ีกว้างและขัน้ตอน เชน่  Web-based 
learning, Computer-based learning, virtual classroom และ Digital 
collaboration รวมถึงการสง่มอบเนือ้หาหรือ Content ผา่นทาง Internet 
Intranet/extranet เสียง วีดีโอ ส่ือสารผา่นดาวเทียม Interactive TV และ CD ROM 

 อ้างถึง Rosenberg e-Learning เป็นการใช้เทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตเพ่ือท่ีจะสง่การ
แก้ไขปัญหาเพ่ือจะเพิ่มความรู้และประสิทธิภาพ”  

ศริิชยั นามบตุร  (2549) ได้กลา่วถึง  e-Learning วา่ เป็นระบบจดัการเรียนการสอนท่ีใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เป็นเคร่ืองมือถ่ายทอดเนือ้หาและกิจกรรมการสอนไปสูผู่้ เรียน 
ในระบบ e-Learning ประกอบด้วยระบบยอ่ยๆ ท างานร่วมกนั  โดยสร้างไว้ใน LMS: Learning 
Management System ซึง่เป็นซอฟต์แวร์ประยกุต์ขนาดใหญ่ท่ีท าหน้าท่ีบริหารจดัการเรียนการสอน
ตัง้แตข่ัน้ตอนลงทะเบียนจนกระทัง่อนมุตัผิลการเรียน 

Nectec Open Source E-learning System ได้กลา่วถึง e-Learning วา่ ส่ือการเรียนการสอน
ในรูปแบบ e-Learning สามารถกลา่วได้วา่  เป็นรูปแบบท่ีพฒันาตอ่เน่ืองมาจาก WBI (Web-based 
Instruction) โดยมีจดุเร่ิมต้นจากแผนเทคโนโลยีเพ่ือการศกึษาของชาต ิ( The National Educational 
Technology Plan’ 1996) ของกระทรวงศกึษาธิการสหรัฐอเมริกาท่ีต้องการพฒันารูปแบบการเรียน
ของนกัเรียนให้เข้ากบัศตวรรษท่ี 21 การพฒันาระบบการเรียนรู้จงึมีการน าเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตมา
ชว่ยเสริมอยา่งเป็นจริงเป็นจงั ความหมายของ e-Learning สามารถแบง่ได้ 2 กลุม่ใหญ่ คือ 

 กลุม่หนึง่ หมายถึง การจดัระบบการเรียนรู้ท่ีอาศยัเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ทกุรูปแบบ 
ดงันัน้การเรียนด้วยส่ือโทรทศัน์-วิทยก็ุถือวา่เป็น e-Learning 

 กลุม่หนึง่ให้นิยามอิงเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต จงึหมายถึง 
การจดัระบบการเรียนรู้ผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ตเป็นหลกั 

ศนูย์ส่ือการสอนทางอิเล็กทรอนิกส์มหาวิทยาลยัรามค าแหงได้ให้ค าจ ากดัความ e-Learning 
วา่คือ การเรียนการสอนในลกัษณะหรือรูปแบบใดก็ได้ ซึง่การถ่ายทอดเนือ้หานัน้กระท าผา่นทางส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ เชน่ ซีดีรอม เครือขา่ยอินเทอร์เน็ต อินทราเน็ต เอ็กซทราเน็ต สญัญาณโทรทศัน์ หรือ 
สญัญาณดาวเทียม ( Satellite) ฯลฯ เป็นต้น ซึง่การเรียนลกัษณะนีไ้ด้มีการน าเข้าสูต่ลาดเมืองไทยใน
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ระยะหนึง่แล้ว เชน่ คอมพิวเตอร์ชว่ยสอนด้วยซีดีรอม  การเรียนการสอนบนเว็บ ( Web-Based 
Learning) การเรียนออนไลน์ ( On-line Learning) การเรียนทางไกลผา่นดาวเทียมหรือการเรียนด้วย
วีดีโอผา่นออนไลน์ เป็นต้น ในปัจจบุนั คนสว่นใหญ่มกัจะใช้ค าวา่ e-Learning กบัการเรียน  การสอน 
หรือการอบรมท่ีใช้เทคโนโลยีของเว็บ ( Web Based Technology) ในการถ่ายทอดเนือ้หา รวมถึง
เทคโนโลยีระบบการจดัการหลกัสตูร ( Course Management System) ในการบริหารจดัการงานสอน
ด้านตา่งๆ โดยผู้ เรียนท่ีเรียนด้วยระบบ e-Learning นีส้ามารถศกึษาเนือ้หาในลกัษณะออนไลน์หรือ
จากแผน่ซีดีรอมก็ได้ และท่ีส าคญัอีกสว่นคือ เนือ้หาตา่งๆ ของ e-Learning สามารถน าเสนอโดยอาศยั
เทคโนโลยีมลัตมีิเดีย ( Multimedia Technology) และเทคโนโลยีเชิงโต้ตอบ ( Interactive 
Technology) ค าวา่ e-Learning นัน้มีค าท่ีใช้ได้ใกล้เคียงกนัอยูห่ลายค า  เชน่ Distance Learning 
(การเรียนทางไกล) Computer based training (การฝึกอบรมโดยอาศยัคอมพิวเตอร์ หรือเรียกยอ่ๆวา่ 
CBT) online learning (การเรียนทางอินเ ทอร์เน็ต) เป็นต้น ดงันัน้ สรุปได้วา่ ความหมายของ e-
Learning คือ รูปแบบของการเรียนรู้ด้วยตนเอง โดยอาศยัเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ หรือส่ืออิเลคทรอนิกส์
ในการถ่ายทอดเร่ืองราวและเนือ้หา โดยสามารถมีส่ือในการน าเสนอบทเรียนได้ตัง้แต ่1 ส่ือขึน้ไป และ
การเรียนการสอนนัน้สามารถท่ีจะอยูใ่นรูปของการสอนทางเดียวหรือการสอนแบบปฎิสมัพนัธ์ได้ 

2.4.2 ประโยชน์ของ e-Learning 
ศนูย์ส่ือการสอนทางอิเล็กทรอนิกส์มหาวิทยาลยัรามค าแหงได้กลา่วถึง ประโยชน์ของ E-

learning ดงัตอ่ไปนี ้

 ยืดหยุน่ในการปรับเปล่ียนเนือ้หาและสะดวกในการเรียน การเรียนการสอนผา่นระบบ 
e-Learning นัน้ง่ายตอ่การแก้ไขเนือ้หาและกระท าได้ตลอดเวลา เพราะสามารถ
กระท าได้ตามใจของผู้สอน เน่ืองจากระบบการผลิตจะใช้คอมพิวเตอร์เป็น
องค์ประกอบหลกั นอกจากนี ้ผู้ เรียนก็สามารถเรียนโดยไมจ่ ากดัเวลาและสถานท่ี  

 เข้าถึงได้ง่าย  ผู้ เรียนและผู้สอนสามารถเข้าถึง e-Learning ได้ง่าย โดยมากจะใช้ 
Web browser ของคา่ยใดก็ได้ (แตท่ัง้นี ้  ต้องขึน้อยูก่บัผู้ผลิตบทเรียน  ซึง่อาจจะ
แนะน าให้ใช้ Web browser แบบใดท่ีเหมาะกบัส่ือการเรียนการสอนนัน้ๆ) ผู้ เรียน
สามารถเรียนจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใดก็ได้ และในปัจจบุนันี ้การเข้าถึงเครือขา่ย
อินเตอร์เน็ตกระท าได้ง่ายขึน้มาก และยงัมีคา่เช่ือมตอ่อินเตอร์เน็ตท่ีมีราคาต ่าลง
มากกวา่แตก่่อนอีกด้วย 
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 ปรับปรุงข้อมลูให้ทนัสมยักระท าได้ง่าย  เน่ืองจากผู้สอนหรือผู้สร้างสรรค์งาน e-
Learning จะสามารถเข้าถึง Server ได้จากท่ีใดก็ได้ การแก้ไขข้อมลูและการปรับปรุง
ข้อมลูจงึท าได้ทนัเวลาด้วยความรวดเร็ว  

 ประหยดัเวลาและคา่เดนิทาง ผู้ เรียนสามารถเรียนโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองใด
ก็ได้ โดยจ าเป็นต้องไปโรงเรียนหรือท่ีท างาน รวมทัง้ไมจ่ าเป็นต้องใช้เคร่ือง
คอมพิวเตอร์เคร่ืองประจ าก็ได้ ซึง่เป็นการประหยดัเวลามาก การเรียน การสอน หรือ
การฝึกอบรมด้วยระบบ e-Learning นี ้จะสามารถประหยดัเวลาถึง 50% ของเวลาท่ี
ใช้ครูสอนหรืออบรม 

2.4.3 การพัฒนา e-Learning Framework 
ศริิชยั นามบตุร  (2549) ได้กลา่วถึง e-Learning Framework ของ Khan ตามภาพท่ี 2-2 ซึง่

เก่ียวข้องกบัองค์ประกอบ 8 ด้าน โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

ภาพท่ี 2-7 e-Learning Framework 
ท่ีมา: ศริิชยั นามบตุร(2549) 

1. ด้านกระบวนการสอน ( Pedagogical) ซึง่เก่ียวข้องกบัการวิเคราะห์เนือ้หา 
วิเคราะห์ผู้ เรียน  กิจกรรมและส่ือการสอน การออกแบบวิธีการสอน ก าหนดกล
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ยทุธ์การสอนในสภาพแวดล้อมแบบ  e-Learning ให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

2. ด้านเทคโนโลยี (Technological) เป็นการส ารวจ วางแผน พฒันาและบ ารุงรักษา
เก่ียวกบัโครงสร้างพืน้ฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ เครือขา่ย
คอมพิวเตอร์ ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ สถานท่ีบริการ  เพ่ือให้องค์กร
สามารถรองรับการใช้ e-Learning ได้ 

3. ด้านการออกแบบสว่นเช่ือมตอ่ ( Interface Design) เป็นการออกแบบภาพรวม
ของระบบ e-Learning ให้เหมาะสมและนา่สนใจ ( Look and Feel) อาทิเชน่ การ
ออกแบบภาพรวมแตล่ะหน้าหรือทัง้เว็บไซต์ การออกแบบการน าเสนอเนือ้หา 
การตดิตอ่กบัผู้ เรียนขณะสืบค้นและเรียนเนือ้หา 

4. ด้านการประเมินผล ( Evaluation) เป็นการประเมินผลผู้ เรียน การประเมินการ
สอน และการประเมินสภาพจดัการเรียนการสอนแบบ e-Learning 

5. ด้านการบริหารจดัการ ( Management) เป็นการบ ารุงดแูลรักษาระบบ  e-
Learning ให้อยูใ่นสามารถการเรียนการสอนและให้สารสารสารสนเทศแก่ผู้ เรียน
ได้อยา่งมีประสิทธิภาพตลอดเวลา 

6. ด้านทรัพยากรสนบัสนนุ (Resource Support) เป็นการจดัเตรียมทรัพยากรตา่งๆ 
เพ่ือสนบัสนนุการเรียนอยา่งมีคณุภาพ เหมาะสมและเพียงพอ ท าให้การเรียน
การสอนบรรลเุป้าหมายได้ 

7. ด้านจริยธรรม ( Ethical) เป็นการพิจารณาความเหมาะสมด้านจริยธรรมและ
คณุธรรม เน่ืองจาก  e-Learning สามารถมีผู้ เรียนหลากหลายและแตกตา่งกนัใน
ระบบได้ ผู้ เรียนอาจมาจากตา่งภมูิภาค ตา่งวฒันธรรม ตา่งศาสนาทัว่โลก ดงันัน้
จงึต้องค านงึผลกระทบด้านจริยธรรมท่ีเก่ียวข้องด้วย 

8. ด้านหนว่ยงานรับผิดชอบ ( Institutional) เป็นการจดัการเรียนการสอนในระบบ 
e-Learning ต้องมีหนว่ยงานรับผิดชอบในด้านตา่งๆ ขององค์กรอยา่งชดัเจน เชน่ 
ฝ่ายบริหาร ฝ่ายวิชาการ และฝ่ายสวสัดกิารนกัศกึษา 
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2.4.4 รูปแบบและเทคโนโลยีของ e-Learning 
 ศริิชยั นามบรีุ ได้ใช้การแบง่รูปแบบของ  e-Learning ตาม Horton and Horton โดยได้แบง่
รูปแบบของ e-Learning ไว้ 5 รูปแบบ ดงันี ้

1. Learner-led-learning เป็นรูปแบบการเรียนการสอนท่ีเน้นให้ผู้ เรียนเป็นผู้
ควบคมุกิจกรรมการเรียนเอง ด้วยส่ือมลัตมีิเดียคณุภาพสงู มีซอฟต์แวร์จดัการ
เรียนการสอน ผู้ เรียนมีอิสระโดยการเรียนผา่น Web Browser และซอฟต์แวร์
สนบัสนนุด้านมลัตมีิเดีย ไมมี่เคร่ืองมือในการตดิตอ่ส่ือสารกบัผู้สอนและไมมี่การ
แนะน าจากผู้สอน 

2. Facilitated-led-learning เป็นรูปแบบท่ีเน้นเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกในการ
เรียน มีการใช้เนือ้หามลัตมีิเดียผา่น Web browser เชน่เดียวกบั Learner-led-
learning แตผ่นวกเคร่ืองมืออ านวยความสะดวก การท ากิจกรรมการเรียนรู้
ร่วมกนั และการแลกเปล่ียนความรู้กนัระหวา่งผู้ เรียนหรือผู้สอน เชน่ การอภิปราย 
การสนทนา แตไ่มเ่น้นเวลาจริง (Real Time) 

3. Instructor-led-learning เป็นรูปแบบท่ีเน้นผู้สอนเป็นผู้ก าหนดกิจกรรมการเรียน 
เป็นการผนวกวิธีการสอนแบบเดมิกบัเทคโนโลยีเว็บไซต์ กลายเป็นรูปแบบการ
สอนแบบทางไกล แบบเวลาจริง ( Real time) ใช้เคร่ืองมือ เชน่ Video 
Conference, Audio Conference, Chat, Whiteboard 

4. Embedded-led-learning เป็นรูปแบบการสอนท่ีเตรียมเคร่ืองมือตา่งๆ ไว้ใน
ระบบอยา่งครบถ้วนในรูปแบบซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ได้แก่ การให้
ความชว่ยเหลือ เว็บเพจเนือ้หา โปรแกรมจ าลองสถานการณ์ วิธีการแก้ปัญหา มี
วตัถปุระสงค์หลกัเพ่ือให้ความรู้ ทกัษะแก่ลกูค้าหรือผู้ใช้สินค้าจ านวนมากให้
ทนัเวลาและประหยดัคา่ใช้จา่ยในองค์กรขนาดใหญ่ 

5. Telementoring and e-Coaching เป็นรูปแบบการให้ค าปรึกษาและให้
ค าแนะน าในการเรียนระยะไกล โดยใช้เคร่ืองมือ  ได้แก่ Video Conference, 
Internet Telephone โดยเน้นการสอนระยะสัน้ท่ีไมส่ามารถสอนได้ในห้องเรียน
ได้ เน้นการแนะน าเป็นรายบคุคลเพื่อพฒันาความรู้ความสามารถหรือเป็นการ
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เรียนการสอนเฉพาะเจาะจงในเร่ืองใดเร่ืองหนึง่ โครงการท่ีมีเป้าหมายและใช้
เทคโนโลยีเฉพาะทางธุรกิจ 

2.4.5 ขัน้ตอนการพัฒนา e-Learning 
Khan, B.H. (2004) ได้กลา่วถึงการพฒันา e-Learning Process วา่ประกอบไปด้วย 3 P ท่ี

เก่ียวข้อง โดย Process เป็นขัน้ตอนการพฒันา สว่น People เป็นผู้ รับผิดชอบการจดัเตรียม
ประสานงานให้เกิด Product ซึง่ก็คือ ระบบ e-Learning 

People เก่ียวข้องกบัการสร้าง e-Learning Material ซึง่จ านวนของ People จะขึน้อยูก่บั 
Project บาง Project คนเดียวสามารถท าได้หลายบทบาท  

Process การสร้าง e-Learning ได้แบง่ e-Learning Process เป็น 2 เฟส 
1. การสร้างเนือ้หา 
2. การสง่มอบเนือ้หาและการปรับปรุงเนือ้หา 

จากภาพท่ี  2-8 จะเห็นได้วา่ขัน้ตอนของการพฒันาหลกัๆ จะเป็นการพฒันาเนือ้หาของ e-
Learning โดยแบง่ขัน้ตอนการพฒันา Content  เป็นขัน้ ดงัตอ่ไปนี ้
Planning ขัน้การวางแผน -วิเคราะห์โครงการ ระบ ุ People Process รวมถึง Product ของแต่

ละขัน้ตอนการพฒันา ซึง่ผลหรือ Product ของการวางแผน คือ e-Learning Project Plan 
Design ขัน้การออกแบบ ขัน้ตอนนีต้้องใช้ความสามารถของ People ในการเข้าใจ เพ่ือท่ีจะ

ออกแบบและเลือกเนือ้หาหรือ Content และออกแบบการส่ือสาร Product ท่ีออกมา คือ Story Board 
Production เป็นการสร้าง Content จาก Story Board ต้องมีการทดสอบโดยการท า Pilot 

Test ผลท่ีได้จากขัน้ตอนนี ้คือ Course Material 
Evaluation ขัน้ตอนการประเมินเพื่อท่ีจะปรับปรุง ทัง้ขณะท่ีก าลงัสร้างและหลงัจากท่ีได้ e-

Learning Material รวมถึงต้องให้ผู้ เรียนประเมินสิ่งท่ีได้รับการสง่มอบเพ่ือน ามาปรับปรุงตอ่ไป 
จากภาพท่ี  2-9 มองวา่ ขัน้การประเมินหรือ Evaluation เป็นขัน้ท่ีแยกออกมาจาก  Process 

การพฒันา เน่ืองจากการประเมินต้องท าเพ่ือปรับปรุงอยูใ่นทกุ Stage ของ e-Learning Process ทัง้
การวางแผน Planning ออกแบบ Design และการผลิต Production 

Delivery and Maintenance Stage ขัน้การสง่มอบ -บ ารุงรักษาระบบ เน่ืองจาก Course 
Material จะถกูเข้าใช้งานจากผู้ เรียนจากท่ีใดก็ได้ 
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นอกจากขัน้ตอนท่ีกลา่วมา ยงัมีขัน้ตอน Instruction Stage ซึง่เป็นขัน้ตอนการสอนท่ี People 
จะต้องเก่ียวข้องกบัการสง่มอบ Instructional Product และผู้ ท่ี Support ทางด้านเทคนิคด้วย และขัน้
สดุท้ายคือ Marketing Stage โดยมีส่ือกลางคือ Internet โดยท าอยา่งไรให้ระบบ e-Learning ท่ีถกู
พฒันาขึน้มาดงึดดูผู้ ท่ีเข้ามาเรียนในระบบ ซึง่เป้าหมายอยูท่ี่ผลตอบแทนการลงทนุ 

 
ภาพท่ี 2-8 e-Learning 3P (People–Process–Product) 

ท่ีมา: Khan, B. H. (2004) 
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ภาพท่ี 2-9 Process of e-Learning 
ท่ีมา: Khan, B. H. (2004) 

 
2.5 e-Coaching (Electronic Coaching) 

2.5.1 ความหมายของ Coaching 
 จากความหมายในหนงัสือ Coaching for High Performance Coaching ระบวุา่ Coaching 
คือ กระบวนการท่ีมีการท างานร่วมกนั ซึง่จะชว่ยในการพฒันาบคุคล การเรียนรู้บางสิ่งหรือการพฒันา
ศกัยภาพ และยงัมีความหมายดงัตอ่ไปนี ้
  Coaching ยงัหมายรวมไปถึงการท าหน้าท่ีคล้ายกบัท่ีปรึกษา ผู้ ชีแ้นะ ผู้ให้ค าแนะน า 
 Coaching เป็นการท่ีผู้ มีความรู้และประสบการณ์มาแบง่ปันทกัษะความรู้แก่ผู้ อ่ืน 
 Coaching หมายถึง ความสามารถในการหาสาเหตขุองประเดน็ตา่งๆ  และเสนอทางแก้ไข
เพ่ือให้เกิดแรงผลกัดนัแก่ผู้ อ่ืนให้ปฏิบตังิานจนประสบความส าเร็จ 
 Coaching เป็นรูปแบบหนึง่ของการตอบสนอง ซึง่จะชว่ยให้บคุคลเข้าใจวา่กระบวนการใดท่ี
ไมไ่ด้ผลและปรับเปล่ียนเพ่ือไปให้ถกูทาง 
 แม้วา่นิยามแตล่ะอนัจะอธิบายแนวความหมายของ Coaching ได้ แตน่ิยามแรกเป็นนิยามท่ี
ชดัเจนและครอบคลมุมากท่ีสดุ ดงันัน้ Coaching คือ กระบวนการท่ีมีการท างานร่วมกนั ซึง่จะชว่ยใน
การพฒันาบคุคล การเรียนรู้บางสิ่งหรือการพฒันาศกัยภาพเพ่ือก้าวไปอีกขัน้ 
 เม่ือแบง่นิยามแตล่ะวรรคออกมาด ูกระบวนการท่ีมีการท างานร่วมกนัหมายถึงการอภิปราย 
สนทนาแลกเปล่ียนความรู้กนัระหวา่งผู้ ฝึกและผู้ รับการฝึก ผู้ ฝึกท่ีดีต้องรับฟังและบางครัง้ฟังมากกวา่ท่ี
ตนเองพดู อนัท่ีสอง Coaching มีจดุประสงค์หลายอยา่ง บางครัง้เป็นไปเพ่ือการพฒันาและชว่ยให้
ผา่นพ้นปัญหาของแตล่ะบคุคลไปได้ บางครัง้ Coaching คือ การเรียนรู้ และสามารถเพิ่มทกัษะ  
ภารกิจหรือพฤตกิรรมใหม่ๆ  ได้ บางครัง้Coaching ชว่ยในการพฒันาให้สามารถดงึศกัยภาพท่ีมีอยู่
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ของบคุลากรออกมาใช้ได้ ปกติ  Coaching จะอยูใ่นบริบทของการสนทนา ซึง่จะก าหนดจดุประสงค์
ขึน้มา แตบ่างครัง้ก็เกิดขึน้ได้เม่ือมีการเรียกประชมุพนกังาน เพ่ือดวูา่คณุจะสามารถจดัการได้มากน้อย
แคไ่หน หรือเม่ือมอบหมายงานโครงการพิเศษ เพ่ือท่ีจะเพิ่มทกัษะสว่นบคุคล 
 ค าวา่ Coaching คือ “การชีแ้นะหรือการสอนแนะ ” เพราะการชีห้รือการแนะเป็นการบอก
ทิศทางให้ การแนะก็เป็นการเสนอแนวทางให้เดนิไปสูท่ิศนัน้ สว่นการจะเดนิไปทิศนัน้หรือจะเลือก
เดนิทางใด ก็ขึน้อยูก่บัการตดัสินใจเลือกของผู้ รับการชีแ้นะเป็นหลกั 

จากความหมายของการสอนแนะ สรุปประเดน็ส าคญัเก่ียวกบัการ Coaching ได้ ดงันี ้
1. มีลกัษณะเป็นกระบวนการ คือ ประกอบด้วยวิธีการหรือเทคนิคตา่งๆ ท่ีวางแผนไว้อยา่งดี

ด าเนินการตามขัน้ตอน จนกระทัง่บรรลเุป้าหมาย 
2. มีเป้าหมายท่ีต้องการไปให้ถึง 3 ประการ คือ  

 การแก้ปัญหาในการท างาน  

 พฒันาความรู้ ทกัษะหรือความสามารถในการท างาน 

 การประยกุต์ใช้ทกัษะหรือความรู้ในการท างาน      
3. มีลกัษณะปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้สอนแนะกบัผู้ รับการสอนแนะ คือ เป็นกลุม่เล็กหรือ

รายบคุคล (one-one-one relationship and personal support) และใช้เวลาในการ
พฒันาอยา่งตอ่เน่ือง 

4. มีหลกัการพืน้ฐานในการท างาน ได้แก่ 

 การเรียนรู้ร่วมกนั ( Co-construction) คือ ไมมี่ใครรู้มากกวา่ใคร จงึต้องเรียนไป
พร้อมกนั 

 การให้ค้นพบวิธีการแก้ปัญหาด้วยตนเอง   

 การเสริมพลงัอ านาจ ( Empowerment) เป็นการชว่ยค้นหาพลงัในตวับคุคล เม่ือ
ค้นเจอก็คืนพลงันัน้ให้เขาไป 

5. เป็นกระบวนการท่ีเป็นสว่นหนึง่ของการพฒันาวิชาชีพ กลา่วคือ ในการพฒันาวิชาชีพ
ต้องมีความสมัพนัธ์กบัวิธีการพฒันาอ่ืนๆ ล าพงัการสอนแนะอยา่งเดียวไมอ่าจท าให้การ
ด าเนินงานส าเร็จได้ 
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2.5.2 ความส าคัญของ Coaching ต่อธุรกิจ 
 1. ความต้องการนวตักรรมอยา่งไมมี่ท่ีสิน้สดุ ธุรกิจยงัต้องมีการพลิกโฉมไมใ่ชแ่ ค่เฉพาะ
ผลิตภณัฑ์และความพงึพอใจของลกูค้าเทา่นัน้ แตย่งัรวมไปถึงการรักษา  ซึง่ทิศทางในการจดัการ
องค์กรด้วยตนเอง การส่ือสารเพ่ือประสานงานในกิจกรรมตา่งๆ การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 
ประชากร การเมือง กฎระเบียบของภาครัฐ และอ่ืนๆ 
 2. เน่ืองจากการลดขนาดขององค์กร การปรับระบบดัง้เดมิท าให้ความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กร
และพนกังานเปล่ียนทิศทางไป พนกังานท่ีมีความสามารถโดดเดน่ไมมี่จ าเป็นต้องผกูมดัอยูก่บัองค์กร
เดียวตลอดไป องค์กรต้องหาวิธีการรักษาพนกังานดงักลา่ว  โดยให้คา่ตอบแทนท่ีนา่สนใจและให้
โอกาสการเรียนรู้อยา่งตอ่เน่ือง 
 3. องค์กรมีความจ าเป็นท่ีจะต้องด าเนินงานภายใต้สภาพแวดล้อมท่ีมีความหลากหลาย
ทางด้านวฒันธรรม ซึง่เหตกุารณ์ดงักลา่วนี ้  จะเกิดขึน้เม่ือองค์กรมีการสรรหาพนกังานใหมห่รือตลาด
ใหมใ่นประเทศอ่ืนๆ เชน่ การเข้าไปยงัสหรัฐอเมริกาจะต้องทราบถึงเร่ืองของประชากรท่ีมีต้นก าเนิดมา
จากตอนกลางของยโุรป (Flaherty, 2010) 
 2.5.3 Coaching กับ การบริหารลูกค้า 
 การท าให้ลกูค้ามีความสขุ ตลาดในปัจจบุนันีมี้การแขง่ขนักนัอยา่งมาก ธุรกิจจงึต้องมีการ
พฒันาความสมัพนัธ์ เพ่ือรักษาความจงรักภกัดีของลกูค้าท่ีมีอยูแ่ละเปิดตลาดลกูค้าใหม ่เพ่ือ
ให้บริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ การรักษาความภกัดีและความสขุของลกูค้า จงึต้องหาสิ่งท่ีจะท าให้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการของคณุโดดเดน่ ผู้ ฝึกท่ีดีจะท าหน้าท่ีในการดแูลรักษาและขยายฐานลกูค้า  
ตวัอยา่งเชน่ บริษัทประกนัแหง่หนึง่ การรักษาลกูค้าจะขึน้อยูก่บัคณุภาพและความเร็วในการให้บริการ 
ลกูค้าคาดหวงัท่ีจะตดิตอ่กบัคนท่ีมีความรู้ท่ีสามารถท าการตดัสินใจในเวลานัน้ ทีมการปรับปรุงระบบ
ถกูตัง้ขึน้มา  เพ่ือหาวิธีในการปรับปรุงคณุภาพและความเร็วในการให้บริการ ผู้น าทีมคนหนึง่บอกวา่  
ทีมงานของเขาเลือกการ Focus group ในการรวบรวมเสียงตอบรับจากลกูค้า  เพราะสามารถพดูคยุ
สอบถามได้จากลกูค้าโดยตรง ซึง่การใช้เวลาในการ coaching ท าให้ผลลพัธ์ท่ีนา่ประหลาดใจ เรา
สามารถท าให้กระบวนการแจ้งคา่ใช้จา่ยกบัลกูค้าง่ายเพิ่มและเพิ่มความรวดในการ  claim ได้ 30% 
การท างานเป็นทีมเป็นวิธีท่ีดีท่ีสดุในการแก้ไขปัญหาแตต้่องมีผู้น าทีมท่ีดี (Cook, 2009) 
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2.5.4 ความหมายของ e-Coaching 
Petegem, W.V. et al (2006) ได้อ้างถึง Baars G. (2005) ในการน า e-Coaching มาใช้วา่

เป็นการ Coaching ผา่นทาง Internet โดยสามารถท าได้จากทางไกล ใช้เคร่ืองมือการส่ือสารแบบ 
Synchronous ได้แก่ Chat, VDO Conference, Audio conference เป็นต้น หรือเคร่ืองมือการส่ือสาร
แบบ Asynchronous ได้แก่ E-mail, Online discussion เป็นต้น e-Coaching นัน้เหมือนกบัการ 
Coaching แบบตวัตอ่ตวั โดย E-coach สามารถ Coach คนๆ เดียวหรือวา่เป็นกลุม่ก็ได้ 

Dwyer, J. (2004) ได้ให้ความหมายของ e-Coaching วา่คือ การชีแ้นะหรือเสนอแนวทาง โดย
ใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็นเคร่ืองมือในการสง่ข้อมลู ซึง่เน้นเป้าหมายเชน่เดียวกนักบัเคร่ืองมืออยา่งอ่ืน   
e-Coaching จะอ านวยความสะดวกในการระบคุวามต้องการและสามารถพฒันาศกัยภาพ เป้าหมาย 
หรือการสร้างกลยทุธ์ได้อยา่งรวดเร็ว  

2.5.5 ประโยชน์ของ e-Coaching 
Dwyer, J. (2004) ได้กลา่วถึง e-Coaching วา่มีประโยชน์อยา่งมาก ซึง่เราสามารถท างานได้

สะดวกมากขึน้ แตอ่าจจะต้องใช้เวลาในการพฒันา e-Coaching ให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ ซึง่
เป้าหมายหลกัของ e-Coaching คือ การท างานอยา่งมีประสิทธิภาพได้อยา่งรวดเร็ว ในเวลาท่ีจ ากดั 
และเสียคา่ใช้จา่ยน้อยกวา่เดมิ 

2.5.6 ข้อดีของ e-Coaching  
Dwyer, J. (2004) ได้กลา่วถึงข้อดีของ e-Coaching วา่เป็นเคร่ืองมือท่ีน ามาใช้ในการพฒันา

ศกัยภาพของมนษุย์  โดยมุง่เน้นเร่ืองของปัจจบุนัรวมไปถึงเร่ืองของอนาคต ซึง่สามารถให้ผลลพัธ์
หลากหลายและเป็นวงกว้างมากในการบริหารงานหรือการบริหารชีวิต เน่ืองจากสามารถท่ีจะค้นคว้า
ข้อมลูในอินเทอร์เน็ต ซึง่การส่ือสารดงักลา่วมีหลายวิธี เชน่ การประชมุผา่นทางวีดีโอ Social network 
MSN ซึง่วิธีเหลา่นีจ้ะเป็นประโยชน์อยา่งมากในกรณีท่ีผู้ ส่ือสารอยูก่นัคนละสถานท่ี และสามารถท่ีจะ
ตัง้คา่ศนูย์ข้อมลูบนเว็บเพ่ืออ านวยความสะดวกในการค้นคว้าข้อมลูได้ เชน่ กิจกรรมเพื่อการเรียนรู้
ตา่งๆ เคร่ืองมือวดัประเมินผล บนัทกึการตดิตามและตรวจสอบความคืบหน้า 

2.5.7 ข้อเสียของ e-Coaching 
และยงัได้กลา่วถึงข้อเสียของ e-Coaching วา่ การใช้ e-Coaching เข้ามาเป็นเคร่ืองมือใน

การส่ือสารระหวา่งบคุคลภายนอกกบัองค์กร  เชน่ การส่ือสารด้วย E–mail อาจท าให้องค์ประกอบใน
การส่ือสารขาดหายไป เชน่ อารมณ์ในการส่ือสาร เป็นต้น ซึง่อาจจะขดัแย้งกบัเป้าหมายขององค์กรใน
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บางท่ีได้ และยงัคงเป็นวิธีการท่ีใหมซ่ึง่ยงัคงต้องได้รับการพฒันามากอยู ่ซึง่ ณ ปัจจบุนั การน ากลยทุธ์ 
e-Coaching มาใช้เดี่ยวๆ โดยไมน่ ามาประยกุต์ร่วมกบัวิธีการเดมิอาจท าให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลไมเ่ตม็ท่ี 

ดงันัน้ e-Coaching คือ การชีแ้นะหรือเสนอแนวทาง โดยใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็นเคร่ืองมือใน
การสง่ข้อมลู ซึง่เน้นเป้าหมายเชน่เดียวกนักบัเคร่ืองมืออยา่งอ่ืน e-Coaching จะอ านวยความสะดวก
ในการระบคุวามต้องการและสามารถพฒันาศกัยภาพ เป้าหมายหรือการสร้างกลยทุธ์ได้อยา่งรวดเร็ว 
เข้าถึงได้ผา่น Internet เรียกใช้เม่ือเวลาใดก็ได้ ท่ีใดก็ได้ 

Smolle, P. and Sure, Y. (2002) ได้สรุปความแตกตา่งของ e-Learning กบั e-Coaching วา่ 
e-Learning เอง เป็นการใช้เทคโนโลยีในการสอน ขณะท่ี e-Coaching มีการสอนเชน่กนั แตต้่องมี
ตวัแทน คือ ครูผู้สอนอยูใ่น Process ด้วย 

จากหลากหลายความหมายและมมุมองจงึสามารถสรุปได้วา่ e-Coaching เป็นการเรียนการ
สอนผา่นทางส่ือ Internet เชน่เดียวกบั e-Learning ท าให้ e-Coaching เป็นการเรียนการสอนท่ีท า
เม่ือใดก็ได้ เข้าถึงจากท่ีใดก็ได้ท่ีมีระบบเครือขา่ย Internet แต ่e-Coaching ไมใ่ชเ่ป็นระบบท่ีสอน
เทา่นัน้ยงัมีการส่ือสารอ่ืนๆ เชน่ การใช้ e-Mail, Chat, Conference หรือ Web Board ท่ีสามารถ
ส่ือสารระหวา่งผู้ เรียนและผู้สอนได้ ท าให้ผู้ เรียนได้รับการพฒันาและสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพได้ 
 
2.6 Web Based Assessment 

2.6.1 การประเมิน (Assessment) 
ยวุดี เปรมวิชยั  (2550) ได้ให้ความหมายของการประเมินหรือ Assessment วา่ มีความหมาย

ใกล้เคียงกบัค าตอ่ไปนี ้

 Monitoring หมายถึง การตดิตามประเมินผล  

 Appraisal หมายถึง การตีคา่-ตีราคา เชน่ ตีราคาวา่คุ้มทนุหรือไม ่ต้นทนุ-ประสิทธิผล 
หรือต้นทนุ-ผลประโยชน์  

 Measurement หรือ การวดัผล หมายถึง กระบวนการเชิงปริมาณในการก าหนดคา่
เป็นตวัเลขหรือสญัลกัษณ์  

 Evaluation หรือ การประเมินผล หมายถึง การตดัสินหรือสรุปผลท่ีได้จากการวดัผล 
ทัง้ท่ีเป็นปริมาณหรือคณุภาพ วดัระดบัเทียบกบัมาตรฐานหรือมีเกณฑ์ท่ีตัง้ไว้ 
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 Assessment หรือ การประเมิน หมายถึง การน าลกัษณะของสิ่งตา่งๆ ท่ีสว่นใหญ่มกั
เป็นข้อมลูเชิงคณุภาพ มาศกึษาพยายามตีคา่เป็นตวัเลขให้สมัพนัธ์กบัสิ่งแวดล้อมมี
การศกึษา วิเคราะห์เกณฑ์และสิ่งแวดล้อมตา่งๆ ไปด้วย  

2.6.2 Web-based Survey and Assessment 
Marra, R.M. and Bogue,B (2006) ได้ศกึษา Online Assessment Tool โดยได้กลา่วถึง

รูปแบบของ Assessment วา่มีหลากหลายรูปแบบ ซึง่มีความแตกตา่งกนัขึน้อยูก่บัผลท่ีผู้ท าต้องการ 
สว่นขัน้ตอนของการ  Assessment ท่ีส าคญั คือ  

 Developing การพฒันาการประเมิน 

 Distributing การสง่แบบประเมิน 

 Collecting Data การเก็บรวบรวมข้อมลูจากการสง่แบบประเมิน 
Marra, R.M. and  Bogue,B (2006) ได้กลา่วถึง Online Assessment Tool วา่เป็นมีการ

ท างานท่ี Online เพ่ือพฒันา สง่มอ บ และรวบรวมข้อมลูส าหรับการประเมิน  โดยการใช้ Force 
Response ซึง่หมายถึง การจดัเตรียมตวัเลือกไว้ให้ผู้ท าเลือกหรือให้ผู้ท าตอบค าถามสัน้ๆ ซึง่เคร่ืองมือ
อาจเป็นแบบ Full Service หรือ Self Service ก็ได้ เคร่ืองมือหรือ Tool สว่นใหญ่ต้องการ
ความสามารถในการใช้ทางเทคนิคเพียงเล็กน้อย  เม่ือตัง้คา่บญัชีแล้วจะได้รับความชว่ยเหลือจาก
ระบบในรูปแบบ Online และระบบชว่ยเหลืออ่ืนๆ  ท่ีได้จดัเตรียมไว้ และยงัได้กลา่วถึงประโยชน์ของ 
Online Assessment Tool ท่ีชว่ยขัน้ตอนการประเมินไว้ ดงันี ้

 ราคาถกูเม่ือเปรียบเทียบกบัการเก็บข้อมลูด้วยวิธีอ่ืน 

 มีสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาเคร่ืองมือการประเมิน 

 การเก็บข้อมลู Online อาจท าให้ได้ผลตอบกลบัท่ีมากกวา่ 

 ชว่ยให้การเก็บข้อมลูสามารถเก็บแบบอตัโนมตัไิปท่ีหนว่ยจดัเก็บฐานข้อมลูท่ีเตรียม
ไว้ ซึง่สามารถ Download ออกมาใช้ได้เม่ือต้องการ 

ภาวธุ พงษ์วิทยภาน ุ (2551) ได้กลา่วถึงการท าแบบสอบถามออนไลน์ (Online Survey) ใน
มมุมองของการเก็บข้อมลูเพื่อการวิจยัวา่เป็น การท าการเก็บข้อมลูหรือแบบสอบถามในลกัษณะ
ออนไลน์หรือผา่นเว็บไซต์  มีจดุเดน่เร่ืองความสะดวกสบาย ชว่ยลดต้นทนุในการท าการวิจยัและความ
รวดเร็วในการรู้ผลของการส ารวจได้ทนัที ( Real Time) การท าแบบสอบถามโดยใช้ เว็บไซต์สว่นใหญ่
น าไปใช้ในการเก็บข้อมลูและความคดิเห็นเพ่ือน าไปปรับปรุงให้ดีขึน้ 
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ภาวธุ พงษ์วิทยภานุ  (2551) ได้สรุปข้อดีและข้อเสียของการท า Online Survey Research ไว้
ดงันี ้

ข้อดีของการท า Online Survey Research ได้แก่ 
1. การได้ข้อมลูมาอยา่งสะดวกและรวดเร็ว โดยผู้ เก็บข้อมลูไมจ่ าเป็นท่ีจะต้องออกไปตาม

สถานท่ีตา่งๆ เพ่ือรอให้คนมากรอกแบบสอบถาม แตจ่ะเสียเวลาเพียงไมน่านในการพฒันา
แอพพลิเคชัน่ในการเก็บและวิเคราะห์ข้อมลูเตรียมไว้ก่อน จากนัน้ก็สง่แบบสอบถามไปยงัรายช่ือ
อีเมลล์หรือน าไปแสดงอยูท่ี่หน้าเว็บไซต์ 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูอยา่งสะดวกรวดเร็ว การท า Online Survey เราสามารถวิเคราะห์ข้อมลู
ของผู้ ท่ีมาตอบแบบสอบถามได้ทนัที โดยจะเป็นการประมวลผลจากการท าแบบสอบถามของผู้ ท่ีมา
ตอบ โดยสามารถเรียกดไูด้หลายรูปแบบทัง้เป็นแบบกราฟหรือการสรุปข้อมลูได้ทนัที ซึง่จะท าให้เกิด
ความสะดวกและผู้ตอบสามารถรับรู้ผลการส ารวจได้ทนัที 

3. ต้นทนุในการท าการวิจยั  ประหยดัด้วยการให้บริการผา่นหน้าเว็บไซต์และไมจ่ าเป็นต้องใช้
คนเป็นจ านวนมากในการออกไปหากลุม่เป้าหมาย ซึง่จะท าให้ต้นทนุหรือคา่ใช้จา่ยต ่ากวา่การส ารวจ
ข้อมลูแบบเดมิๆ 

4. ข้อมลูมีความถกูต้องมากกวา่ ผู้วิเคราะห์ข้อมลูบางทา่นพบวา่  ข้อมลูท่ีได้จากการกรอก
แบบสอบถามออนไลน์จะตรงกบัความเป็นจริงมากกวา่ เน่ืองจากผู้กรอกแบบสอบถามสามารถแสดง
ความคดิเห็นได้โดยไมต้่องแสดงตวัตนออกมา โดยเฉพาะค าถามท่ีเก่ียวกบัเร่ืองสว่นตวัหรือการแสดง
ความคดิเห็นท่ีลอ่แหลม 

ข้อเสียของ Online Survey Research ได้แก่  
1. เราไมส่ามารถทราบได้วา่  ผู้ ท่ีมาตอบแบบสอบถามของเรานัน้เป็นใค ร ดงันัน้ ผลท่ีออกมา

จงึอาจมีแนวโน้มท่ีจะผิดเพีย้นไปจากความเป็นจริงได้  กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามก็จะไม่
กระจายมากนกั เพราะกลุม่คนท่ีใช้อินเตอร์เน็ตยงัไมส่ามารถเป็นตวัแทนของคนสว่นใหญ่ทกุคนได้ 

2. รูปแบบของการลงแบบสอบถามไว้ท่ีหน้าเว็บไซต์ เรายงัไมส่ามารถควบคมุกลุม่คนท่ีเข้ามา
แสดงความคดิเห็นได้ บางกลุม่อาจจะเข้ามาก่อกวนและบางกลุม่อาจจะแสดงความคดิเห็นมากกวา่ 1 
ครัง้ เราจงึอาจจะเตรียมโปรแกรมป้องกนัปัญหาไว้ก่อน เชน่  การอนญุาตให้ 1 IP มาสามารถแสดง
ความคดิเห็นได้เพียงครัง้เดียว เป็นต้น 
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Doulai, P. and Stace (1998) ได้ศกึษา Web-based Survey กบัการประเมิน ได้กลา่วถึงเว็บ 
ไซตว์า่เป็นตวักลางท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการศกึษา ซึง่ได้กลา่วถึงวา่  มีทัง้ student evaluation และ 
student survey ซึง่ในมมุมองของเทคโนโลยีการศกึษานัน้ทัง้ 2 ประเภท  มี Functionality ในด้าน
เทคโนโลยีท่ีเหมือนกนัแตมี่วตัถปุระสงค์ตา่งกนั  และได้มอง Web-based เป็นเคร่ืองมือของ Survey 
และการ Evaluation  

Doulai, P. and Stace (1998) ได้มองเทคโนโลยีของ World Wide Web เป็นการท างานระบบ
ท่ีเป็นแบบ Client-Server ซึง่ Application จะอยูท่ี่ฝ่ัง Client สว่นฝ่ัง Web Server จะมี  CGI 
Application ส าหรับคอมพิวเตอร์  เครือขา่ยการท างานของ Survey Program กบั Online 
Assessment Program นัน้ไมไ่ด้แตกตา่งกนัมากนกั Programming Language ท่ีมกัจะใช้ในการ
พฒันา Web-based assessment ได้แก่ 

 Java 

 Java Script 

 Common Gateway Interface 
Trillo, R. and Ilarri, S. (2007) ได้ศกึษาการพฒันาของ Online Assessment เพ่ือตดิตาม

ประสิทธิภาพการเรียนของนกัเรียน ได้กลา่วถึง Web วา่เป็นส่ือกลางท่ีชว่ยกระจายอปุกรณ์
ประกอบการเรียนไปสูน่กัเรียนหรือผู้ เรียน ซึง่ Interaction อยา่งเดียวท่ีจะเกิดขึน้ได้ก็ตอ่เม่ือผู้ เรียนท า
การกด Link เพ่ือท่ีจะ Download ส่ือการเรียนจากหน้าท่ีเช่ือมตอ่ HTML ซึง่ก็ไมส่ามารถวดัผล
ประสิทธิภาพการเรียนของผู้ เรียนได้ ดงันัน้ การประเมินจงึเป็นสิ่งส าคญัท่ีควรมีเพ่ือท่ีจะวดั
ประสิทธิภาพและชีว้ดัวา่ควรพฒันาไปแบบใด โดยได้สรุปสิ่งจ าเป็นท่ี  Online Assessment สามารถ
ท างานในระบบ ได้แก่ 

 มี Functionality ท่ีตอบความต้องการของผู้ใช้ท่ีเข้ามาด้วยวิธีท่ีตา่งกนัผู้ใช้ในท่ีนี ้ได้แก่ ฝ่าย
จดัการระบบ ผู้สอน ผู้ เรียน 

 มี Graphic User Interface ท่ีใช้งานง่ายและสามารถ Interface กบัผู้ใช้ท่ีอาจจะไมไ่ด้
เช่ียวชาญเร่ืองคอมพิวเตอร์  

 มีรูปแบบ Test ท่ีสามารถสร้างขึน้เพ่ือน าเสนอได้ในรูปแบบท่ีต้องการ เชน่ Web page Text 
หรือรูปแบบอ่ืน โดยสามารถปรับเปล่ียนได้ ทัง้เปล่ียนโครงสร้าง ปรับ Section และระบบยงั
สามารถสนบัสนนุการท างานของ Multimedia เชน่ ภาพ วีดีโอ และเสียงได้ 
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 จ านวนค าถาม ประเภทค าถาม อาจมีแบบตวัเลือกหรือให้เขียนข้อมลูได้ 

 ระบบสามารถแก้ไขความถกูต้องบางอยา่งได้อตัโนมตั ิรวมถึงคณุภาพของข้อมลูท่ีแสดง
ออกไป 

 สามารถตดิตามประสิทธิภาพของผู้ เรียนได้ 

 ความปลอดภยั ความเป็นสว่นตวัของข้อมลูท่ีจดัเก็บ 

 เทคโนโลยีสามารถใช้ร่วมกบัระบบอ่ืนหรือสามารถพฒันาปรับปรุงได้ 
 
2.7 การบริหารคุณภาพท่ัวทัง้องค์กร (Total Quality Management) 

การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร ( Total Quality Management หรือ TQM) เป็นระบบการ
จดัการท่ีเน้นในตวับคุคล (a people-focused management system) กลา่วคือ เป็นกระบวนการทาง
วฒันธรรมท่ีมุง่เปล่ียนแปลงคนทัง้หมดในองค์กร เพ่ือให้หนัมาสนใจปรับปรุงคณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง 
โดยมีเป้าหมายสงูสดุ คือ การสร้างความเป็นเลิศในระดบัโลก TQM มีความหมายหลายอยา่งในตวัเอง 
กลา่วคือ เป็นทัง้กลยทุธ์ เทคนิค ระบบการจดัการ รวมไปถึงปรัชญาและเคร่ืองมือในการแก้ปัญหาของ
องค์การ สาเหตท่ีุ TQM มีความส าคญัก็เพราะการเปล่ียนแปลงทางด้านการผลิต การตลาด และ
การเงิน เน่ืองจากองค์การต้องการพฒันาประสิทธิภาพเพ่ือตอ่สู้กบัการแขง่ขนั โดยมีกระแสโลกาภิวตัน์
เป็นตวัเร่งตลาดและการแขง่ขนัเปิดกว้างออกอยา่งไร้พรมแดน องค์การต้องหาทางลดต้นทนุและเพิ่ม
คณุภาพ เพื่อเอาตวัรอดและสร้างความเจริญก้าวหน้า ประกอบกบัมีตวัอยา่งความส าเร็จของ TQM 
จากกิจการตา่งๆ ทัง้ในประเทศญ่ีปุ่ น ประเทศตะวนัตกและประเทศอ่ืนๆ ทัว่โลก (เรืองวิทย์, 2549) 

เม่ือกลา่วโดยสรุปโดยภาพรวมส าหรับความหมายของ TQM นัน้ Witcher (1390 อ้างถึงใน 
สนุทร, 2542) กลา่ววา่ 
 T (Total) คือ การยินยอมให้ทกุคนปฏิบตังิานอยูภ่ายในองค์การได้เข้ามามีสว่นร่วมในการ
จดัตัง้และบริหารงานระบบคณุภาพ ซึง่เก่ียวกบัทัง้ลกูค้าภายนอก (external customer) และลกูค้า
ภายใน (internal customer) โดยตรง 
 Q (Quality) คือ การสร้างความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การใช้ประโยชน์จากสินค้าและบริการ
เป็นหลกั นอกจากนีค้ณุภาพยงัมีสว่นเก่ียวข้องกบัแนวความคดิเชิงระบบของการจดัการ (Systematic 
Approach of Management) กลา่วคือ การกระท าสิ่งใดๆ อยา่งเป็นระบบท่ีตอ่เน่ืองและตรงตาม
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แนวความคดิดัง้เดมิของวงจรคณุภาพท่ีเรียกวา่ PDCA Cycle ซึง่เสนอรายละเอียดโดย W.Edwards 
Deming 
 เพราะฉะนัน้ถ้าหมนุวงจรคณุภาพเชน่นีอ้ยา่งตอ่เน่ืองขึน้ภายในแตล่ะหนว่ยงานยอ่ยของ
องค์การหนึง่ๆ ก็ยอ่มจะเกิดระบบคณุภาพโดยรวมทัง้หมดท่ีเรียกวา่ TQM ขึน้มาได้ 
 M (Management) คือ ระบบของการจดัการหรือบริหารคณุภาพขององค์การ ซึง่ด าเนินการ
และควบคมุด้วยระดบัผู้บริหารสงูสดุ ซึง่ประกอบด้วย วิสยัทศัน์ (Vision) การประกาศพนัธกิจหลกั 
(Mission Statement) และกลยทุธ์ของการบริหาร ( Strategic management) รวมถึงการแสดงสภาวะ
ของความเป็นผู้น า (Leadership) ท่ีจะมุง่มัน่ปรับปรุงและพฒันาระบบคณุภาพขององค์การอยา่ง
สม ่าเสมอและตอ่เน่ืองตลอดระยะเวลา (Continuous Quality Improvement) 

2.7.1 เกณฑ์คุณภาพ Malcolm Baldrige  
เกณฑ์คณุภาพ Malcolm Baldrige คือ หลกัเกณฑ์เพ่ือความเป็นเลิศในการปฏิบตังิาน เป็น

กรอบท่ีองค์กรใดๆ สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวม เกณฑ์นีท่ี้ถกูพฒันาขึน้จาก
โครงการ Performance Excellence Baldrige Program สถาบนัมาตรฐานและเทคโนโลยี ( NIST) 
กระทรวงพาณิชย์ สหรัฐอเมริกา เสมือนเป็นตวัแทน เพ่ือชว่ยเพิ่มความสามารถในการแขง่ขนัด้าน
คณุภาพและผลผลิต โดยมีการพฒันาเกณฑ์การประเมินและจดัการ Malcolm Baldrige National 
Quality Award เป็นรางวลัคณุภาพเพ่ือสง่เสริมความเป็นเลิศในการปฏิบตังิานและประสิทธิภาพของ
องค์กรเพ่ือความได้เปรียบทางการแขง่ขนั เป็นรางวลัระดบัสงูสดุซึง่ได้รับการยอมรับในระดบัประเทศ 

ซึง่มีเกณฑ์การตดัสิน 7 หมวด ดงันี ้
หมวด 1 ภาวะผู้น า 
หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยทุธ์  
หมวด 3 การมุง่เน้นลกูค้าและตลาด  
หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจดัการความรู้  
หมวด 5 การมุง่เน้นบคุลากรท างาน  
หมวด 6 การจดัการกระบวนการ  
หมวด 7 ผลลพัธ์ 

ในท่ีนีจ้ะเลือกกลา่วถึงเฉพาะสว่นท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าจากหนงัสือเกณฑ์รางวลัคณุภาพ
แหง่ชาต ิTQA Criteria for Performance 2553-2554 ซึง่แปลมาจาก 2009-2010 Criteria for 
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Performance ในหมวด 3 การมุง่เน้นลกูค้า และหมวดท่ี 7 ผลท่ีได้รับ (Results) เป็นการตรวจประเมิน
วิธีการท่ีองค์กรสร้างความผกูพนักบัลกูค้า เพ่ือความส าเร็จด้านตลาดในระยะยาว กลยทุธ์ในการสร้าง
ความผกูพนันีค้รอบคลมุถึงวิธีการสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า รวมทัง้วิธีการท่ีองค์กรรับฟัง “เสียง
ของลกูค้า” และใช้สารสนเทศนีเ้พ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวตักรรม โดยให้องค์กรตอบ
ค าถามเหลา่นี ้
 
2.8 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 

2.8.1 ความหมายของความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
 ความหมายของความผกูพนัของลกูค้า มีผู้ เช่ียวชาญ นกัการตลาด นกัวิชาการ ได้ให้
ความหมายไว้อยา่งหลากหลาย โดยรวมสามารถสรุปได้วา่ 
 Christopher Roberts(2010) Doorn & Lemon(2010) และส านกังานรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ
(2553) ได้ให้ความหมายความผกูพนัของลกูค้าไว้ใกล้เคียงกนั โดยสรุปคือ ลกูค้าท่ีมีความผกูพนักบั
องค์กรมีความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้าจะสนใจทกุตวัสินค้าท่ีองค์กรนัน้แนะน า อีกทัง้ยงัแนะน าให้คน
อ่ืนใช้ตาม ซึง่จะชว่ยลดต้นทนุทางการตลาดให้กบัองค์กร ซึง่เป็นการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากกวา่
ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์หรือกวา่ส่ือสิ่งพิมพ์ถึง 10 เทา่ โดยกลุม่ลกูค้าท่ีมีความผกูพนักบัองค์กรทุม่เท
และสนใจในทกุผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กรนัน้ ลกูค้ากลุม่นีจ้งึมีความเตม็ใจท่ีจะสนบัสนนุให้คน
อ่ืนรู้จกัผลิตภณัฑ์เชน่เดียวกนั และ Richard Sedley (2007) จากบริษัทท่ีปรึกษา Cscape กลา่วถึง
ความผกูพนัของลกูค้า คือ การลงทนุทางกายภาพและทางจิตใจท่ีมีตอ่ตราสินค้า ความผกูพนัของ
ลกูค้าเป็นตวัชีว้ดัประสิทธิภาพท่ีดีท่ีสดุท่ีควรใช้ในปัจจบุนัและอนาคต โดยความผกูพนัของลกูค้าท่ีมี
ตอ่ตราสินค้าถือได้วา่เป็นหลกัประกนัเดียวท่ีจะสะท้อนถึงผลตอบแทนขององค์กร 
 ลกูค้าบางกลุม่แสดงความผกูพนักบัองค์กรผา่นการแสดงพฤตกิรรมตอ่ตราสินค้าหรือองค์กร
มากกวา่พฤตกิรรมการซือ้ โดยจะมีพฤตกิรรมการแสดงออก เชน่ การแนะน าปากตอ่ปาก การเข้าร่วม
กิจกรรมกบัองค์กร การแนะน าให้ปรับปรุงการบริการ การวิพากษ์วิจารณ์ การเข้าร่วมสงัคมในกลุม่คน
ท่ีใช้สินค้าหรือบริการเดียวกนั ซึง่พฤตกิรรมเหลา่นีล้้วนสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบัองค์กรให้
ใกล้ชิดมากขึน้ 
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2.8.2. วิวัฒนาการความผูกพันของลูกค้า  
 ด้านวิวฒันาการความผกูพนัของลกูค้า ในอดีตสว่นมากการสร้างความผกูพนัของลกูค้าจะ
เกิดขึน้ในภาคอตุสาหกรรม ท าให้เน้นในเร่ืองของผลิตภณัฑ์ ไมว่า่จะเป็นการสร้างรูปแบบ บรรจภุณัฑ์ 
คณุภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีท าให้ดงึดดูลกูค้าให้ซือ้ผลิตภณัฑ์นัน้ แตห่ลงัจากการใช้ผลิตภณัฑ์ ลกูค้าอาจ
มีความช่ืนชอบหรือไมข่ึน้อยูก่บัแตล่ะบคุคล ถ้ามีความช่ืนชอบก็มีการซือ้ซ า้และแนะน าให้คนอ่ืนใช้
ตาม แตใ่นยคุหลงัได้พฒันาความผกูพนัของลกูค้าในด้านการบริการเพิ่มมากขึน้ท าให้มีการพฒันา
ความผกูพนักบัลกูค้าผา่นการบริการ การสร้างประสบการณ์ ท าให้ลกูค้าเกิดความภมูิใจในการได้รับ
บริการ และมีการแนะน าคนอ่ืนให้ไปใช้บริการตาม 
 ในปัจจบุนัพฤตกิรรมของลกูค้ามีการเปล่ียนแปลงตามวิวฒันาการทางเทคโนโลยีและการ
เปล่ียนแปลงทางสงัคม โดย  Doorn และ Lemon (2010 ) ได้ยกตวัอยา่ง การเชา่ภาพยนตร์ออนไลน์
ของ Netflix นอกจากท่ีสามารถเลือกชมได้อยา่งไมจ่ ากดัแล้ว บนเว็บไซต์มีกระดานข้อความเพ่ือ
แลกเปล่ียนความคดิเห็นของผู้ใช้งาน ซึง่เป็นชอ่งทางหนึง่ท่ีท าให้เห็นถึงความต้องการของผู้ใช้งานเพื่อ
ใช้ในการปรับปรุงบริการ อีกทัง้ยงัสามารถลดต้นทนุในการวิจยัตลาด 
 Bijmolt (2010 ) ได้กลา่ววา่ สว่นหนึง่ของพฤตกิรรมลกูค้าท่ีเปล่ียนแปลงไปเกิดขึน้ในยคุ
ออนไลน์ ท าให้เกิดความผกูพนัของลกูค้าบนสงัคมออนไลน์ (Social Media) โดยความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี สามารถให้มีแลกเปล่ียนเนือ้หากนัได้ทนัที ซึง่เป็นรูปแบบส าคญัในการสร้างความสมัพนัธ์
กบัลกูค้าขององค์กร 
 สว่นทิศทางในอนาคตเก่ียวกบัความผกูพนัของลกูค้า มีแนวโน้มในเร่ืองการจดัการข้อมลูเชิง
ลกึของลกูค้าจากการรวบรวมฐานข้อมลูขนาดใหญ่ (Data Mining) และมีความซบัซ้อนมากขึน้ รวมถึง
การสร้างโมเดลเพ่ือสร้างความผกูพนักบัลกูค้าต้องเรียนรู้เทคนิคการท าเหมืองข้อมลูขนาดใหญ่  (Data 
mining) และท างานร่วมกบันกัวิจยัจากสาขาท่ีเก่ียวข้อง 
 The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึง่เป็นเกณฑ์รางวลัคณุภาพ
แหง่ชาตท่ีิก าหนดเกณฑ์การประเมินองค์กรในหมวด 3 ได้เปล่ียนเป็น Customer Engagement มี
จดุมุง่หมายเพ่ือให้องค์กรสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในอีกระดบัหนึง่ เพื่อให้มัน่ใจวา่ไมเ่พียงแตเ่พ่ือ
ความเป็นเลิศในปัจจบุนัเทา่นัน้ แตย่งัเพ่ือความเป็นเลิศในอนาคตด้วย เป็นการเปล่ียนระดบัในการ
แขง่ขนัท่ีต้องรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าภายใต้ความกดดนัและความเส่ียง โดยข้อ 3.1 เปล่ียนจาก 
Customer and Market Knowledge เป็น Customer Engagement และค าถามท่ีจ าเป็นเบือ้งต้น คือ 
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คณุมีวิธีการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าและสร้างความสมัพนัธ์
อยา่งไร 
 จดุเดน่ความผกูพนัของลกูค้าท่ีเหนือกวา่ความพงึพอใจของลกูค้า เน่ืองจากในปัจจบุนัทกุ
ธุรกิจมีสภาพการณ์แขง่ขนัสงู ท าให้ลกูค้ามีตวัเลือกเพิ่มขึน้ โดยลกูค้าจะมีการพิจารณาถึงความคุ้มคา่
ในการจา่ยเงินในแตล่ะครัง้ ดงันัน้  บริษัทตา่งปรับกลยทุธ์ตา่งๆ ไมว่า่จะเป็นเร่ืองการปรับปรุง
ผลิตภณัฑ์ การบริการ รวมถึงการสร้างประสบการณ์ให้กบัลกูค้า สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า แต่
ความพงึพอใจของลกูค้าไมไ่ด้ยาวนานเหมือนความผกูพนัของลกูค้า 
 งานวิจยัของ PeopleMetrics ได้ชีใ้ห้เห็นวา่ ความผกูพนัได้รวมเอาความภกัดีของลกูค้าซึง่เป็น
ตวัส าคญัท่ีจะชว่ยในการขบัเคล่ือนและสง่เสริมธุรกิจ  ซึง่ PeopleMetrics ได้ให้ค าจ ากดัความของ
ความผกูพนัวา่ เป็นตวัชีว้ดัท่ีดีท่ีสดุท่ีจะใช้ในการตดิตามผล โดยความผกูพนัของลกูค้าเป็นตวัเช่ือมโยง
ทางด้านอารมณ์ระหวา่งลกูค้ากบัองค์กรหรือตราสินค้านัน้ๆ เพ่ือท่ีจะสร้างความผกูพนัของลกูค้า 
ลกูค้าจะใช้เวลากบัสินค้าขององค์กรนัน้มากกวา่คูแ่ขง่ Feather (2010) ได้อธิบายวา่ ลกูค้าท่ีมีความ
ผกูพนัจะหลงใหลในตราผลิตภณัฑ์ขององค์กรนัน้ ในท่ีสดุแล้วความผกูพนัของลกูค้าจะสนบัสนนุตรา
สินค้า พวกเขามีความสขุท่ีได้แนะน าตราสินค้านัน้ให้กบัครอบครัวและกลุม่เพ่ือน ส าหรับลกูค้าท่ีมีแค่
เพียงความพงึพอใจจะเลือกสินค้าท่ีดีกวา่หรือถกูกวา่ แตล่กูค้าท่ีมีความผกูพนัจะรู้สกึวา่พวกเขาได้มี
สว่นลงทนุไปในสินค้านัน้แล้ว 
 โดยชว่งปลายยคุ 80 มีนกัวิจยัได้พบวา่ การเช่ือมโยงระหวา่งความพงึพอใจของลกูค้ากบัผล
ก าไรท่ีสงูขึน้ แตผ่ลตอบแทนจากการลงทนุหรือสว่นแบง่ทางการตลาดยงัไมมี่ความชดัเจน ดงันัน้
องค์กรธุรกิจควรพิจารณาและปรับปรุงความภกัดีของลกูค้า Doorn & Lemon (2010) 
 ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นจดุเร่ิมต้นของการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ซึง่จะมีการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ียืนยาวกวา่ความพงึพอใจ เน่ืองจากด้วยวิวฒันาการของเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ท าให้นิยามความหมายของความพงึพอใจของลกูค้าไมเ่พียงพอในยคุปัจจบุนั เพราะความผกูพนัของ
ลกูค้ามีการใช้เทคโนโลยีในการสานสมัพนัธ์ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท่ีลกูค้าสามารถบอกตอ่กบั
คนอ่ืนได้ทนัที มีการแลกเปล่ียนข้อมลู ประสบการณ์ผา่นสงัคมออนไลน์ และองค์กรสามารถเข้าถึง
ลกูค้าได้ตรงจดุแบบรายคน ท าให้ทราบความต้องการและพฤตกิรรมของแตล่ะบคุคล ท าให้องค์กร
สามารถสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเหลา่นัน้ได้อยา่งทนัที ซึง่ประโยชน์ของเทคโนโลยีท าให้ลกูค้ากบั
องค์กรมีผกูพนักนัมากขึน้ 
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2.8.3. ระดับของความผูกพันและการสร้างความผูกพันของลูกค้า  
จากภาพท่ี 2-10 แสดงให้เห็นล าดบัชัน้ของความผกูพนั ความผกูพนัของลกูค้าท่ีมีตอ่แบรนด์

หรือองค์กร คือ ล าดบัขัน้ขององค์กรในแง่ของการสร้างการรับรู้ให้กบัลกูค้า และสง่สารการรับรู้และ
อารมณ์นัน้ๆ ไปยงัองค์กร ตลอดจนสินค้าและบริการดงักลา่ว โดยอาศยัการสง่สาร 
 

ภาพท่ี 2-10 แสดงล าดบัชัน้ของความผกูพนั Peppers&Rogers Group 
ท่ีมา: http://www.allegiance.com/resources/papers/peppers-and-rogers.php 

 จากพนกังานในองค์และลกูค้าเอง ซึง่การสร้างให้ลกูค้ามีความผกูพนัลกึซึง้กบัแบรนด์หรือ
องค์กรนัน้ จะมีพืน้ฐานหลกัๆ มาจากความเช่ือใจและความไว้ใจของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าและบริการของ
องค์กรนัน้ๆ ซึง่ความไว้ใจดงักลา่ว จะเช่ือมโยงไปถึงความพงึพอใจท่ีลกูค้าได้รับจากการใช้สินค้าและ
บริการ อนัจะน าไปสูค่วามจงรักภกัดี การแนะน าบอกตอ่ เพ่ือการรับรู้ถึงสินค้าและบริการท่ีดีเย่ียมท่ี
ลกูค้าสามารถมีความรู้สกึรับรู้ได้ อนัสง่ผลไปจนถึงความภมูิใจท่ีได้ใช้สินค้าและบริการนัน้ๆ ท่ีเขา
เหลา่นัน้จงรักภกัดี เช่ือใจและไว้วางใจ ซึง่ก่อให้เกิดความผกูพนัของลกูค้าท่ีมีตอ่แบรนด์หรือองค์กร
ตามมา 
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ภาพท่ี 2-11 หว่งโซค่วามผกูพนั  Peppers&Rogers Group 
ท่ีมา: http://www.allegiance.com/resources/papers/peppers-and-rogers.php 

 
 จาก ภาพท่ี 2-11 แสดงถึงหว่งโซค่วามผกูพนัระหวา่งองค์กรกบัลกูค้าของ  Peppers & Rogers 
Group ซึง่หว่งโซค่วามผกูพนั ( Engagement Chain) นี ้มีปัจจยัขบัเคล่ือนของทัง้สองฝ่ังท่ีท าให้เกิด
ความผกูพนัของลกูค้า โดยตวัขบัเคล่ือนท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์ฝ่ังองค์กร คือ การเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ 
(Being Helpful) การสร้างความเช่ือมัน่ใจในตวัองค์กรและการปรับปรุงอยา่งสม ่าเสมอ (Feeling 
Confident and improved) การยอมรับจากลกูค้า (Feeling Accepted) ตวัขบัเคล่ือนสดุท้ายของฝ่ัง
องค์กร คือ ความเอาใจใส ่(Feeling Respected) 
 สว่นปัจจยัท่ีขบัเคล่ือนความผกูพนัด้านลกูค้า คือ  ต้องการบริการท่ีตอบสนองความต้องการ  
(Helpful Service) รับรู้ถึงความเช่ือมัน่และได้รับการชีแ้จงทกุเร่ืองได้อยา่งชดัเจน (Feeling Confident 
and Informed) ความรู้สกึคณุคา่ (Feeling Valued) ตวัขบัเคล่ือนสดุท้ายของฝ่ังลกูค้า คือ ความรู้สกึ
ถึงการปกป้อง การเสนอให้ลกูค้าประเมินบริษัท (Feeling Protect) 
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 บริษัทท่ีปรึกษา Gallup ได้ระบอุงค์ประกอบของการผกูมดัทางอารมณ์ของลกูค้าวา่มี 4 ระดบั
ด้วยกนั ตามภาพท่ี 2-12 เร่ิมต้นจากการสร้างให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจ ความเช่ือมัน่  (Confidence) 
ให้เกิดขึน้กบัองค์กรวา่ องค์กรจะปฏิบตัติามสญัญาท่ีให้ไว้ทกุครัง้ ขัน้ตอ่มา องค์กรต้องสร้างความ
ซ่ือสตัย์และความมีจรรยาบรรณ (Integrity) ตอ่ลกูค้า เม่ือมีปัญหาเกิดขึน้สามารถแก้ไขเพ่ือลกูค้า
อยา่งรวดเร็วและเหมาะสม จากนัน้จงึก้าวสูข่ัน้ของการสร้างให้ลกูค้าเกิดความภาคภมูิใจ (Pride) ท่ีได้
เก่ียวข้องและเป็นผู้ใช้ จนเกิดการบอกตอ่ให้คนรอบข้างได้ใช้สินค้าแบรนด์นัน้ๆ และขัน้สงูสดุคือ การ
พฒันาให้ลกูค้าเกิดความหลงใหล ( Passion) เป็นการท าให้ลกูค้าเห็นเสนห์่ในการใช้แบรนด์ของ
องค์กร จนกลายเป็นสิ่งท่ีลกูค้าขาดไมไ่ด้และไมมี่สิ่งใดทดแทนได้ 

 
ภาพท่ี 2-12 องค์ประกอบของการผกูมดัทางอารมณ์ 

ท่ีมา: http://www.onealstrategy.com/articles/engaging_customers.asp 
 โดยบริษัทท่ีปรึกษา Gallup ได้พฒันาตวัชีว้ดัความผกูพนัของลกูค้า CE11 เป็นค าถามชดุ 11 
ข้อ เพ่ือถามลกูค้า ซึง่ประกอบด้วย 2 สว่น คือ ความจงรักภกัดีของลกูค้า  3 ข้อ และการผกูมดัทาง
อารมณ์ของลกูค้า ซึง่ได้กลา่วไปในข้างต้น 8 ข้อ  
 ค าถามด้านความจงรักภกัดีของลกูค้า 3 ข้อ 
  1. ความพงึพอใจโดยรวม 
  2. การเลือกใช้ในครัง้ตอ่ไป 
  3. การแนะน าบอกตอ่ให้เพ่ือนหรือคนรู้จกั 
 การผกูมดัทางอารมณ์ของลกูค้า 8 ข้อ 
 ความเช่ือม่ัน (Confidence) 
  4. ความเช่ือมัน่ไว้วางใจ 
  5. การปฎิบตัติามสญัญา 
 ความมีจรรยาบรรณ (Integrity) 
  6. ความยตุธิรรม 
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  7. การแก้ไขปัญหาให้อยา่งยตุธิรรม 
 ความภาคภูมิใจ (Pride) 
  8. ความภมูิใจท่ีได้เป็นลกูค้า 
  9. การปฏิบตัด้ิวยความเคารพอยา่งสม ่าเสมอ 
 ความหลงใหล (Passion) 
  10. ความเหมาะสมกบัลกูค้าอยา่งสมบรูณ์แบบ 
  11. ไมมี่สิ่งใดทดแทนได้ 
 จากแบบสอบถาม CE11 บริษัทท่ีปรึกษา Gallup แบง่ลกูค้าตามระดบัเป็น 4 กลุม่ คือ กลุม่แรก
ลกูค้าท่ีมีความผกูพนัอยา่งเตม็ท่ี ( Fully engaged customers) เป็นลกูค้าท่ีมีความผกูมดัทางอารมณ์
และความจงรักภกัดีสงู ลกูค้ากลุม่นีเ้ป็นลกูค้าท่ีมีคณุคา่ตอ่องค์กรท่ีสดุ ลกูค้าท่ีมีความผกูพนั 
(Engaged customers) เป็นกลุม่ท่ีเร่ิมมีระดบัความผกูพนัท่ีมากขึน้ ลกูค้าท่ีไมมี่ความผกูพนั 
(Disengaged customers) เป็นลกูค้าท่ีรู้สกึกลางๆ หรือเฉยๆ กลุม่สดุท้ายคือลกูค้าท่ีไมมี่ความผกูพนั
และตอ่ต้าน (Actively disengaged customers) เป็นลกูค้าท่ีมีความรู้สกึตอ่ต้านอยา่งจริงจงั 

หนงัสือเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิ TQA Criteria for Performance 2553-2554 ซึง่แปล
มาจาก 2009-2010 Criteria for Performance ในหมวด 3 การมุง่เน้นลกูค้า เป็นการตรวจประเมิน
วิธีการท่ีองค์กรสร้างความผกูพนักบัลกูค้า เพ่ือความส าเร็จด้านตลาดในระยะยาว กลยทุธ์ในการสร้าง
ความผกูพนันีค้รอบคลมุถึงวิธีการสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า รวมทัง้วิธีการท่ีองค์กรรับฟัง “เสียง
ของลกูค้า” และใช้สารสนเทศนีเ้พ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวตักรรม โดยให้องค์กรตอบ
ค าถามตา่งๆ เชน่ ให้องค์กรอธิบายวิธีการท่ีองค์กรก าหนดผลิตภณัฑ์และกลไกตา่งๆ เพ่ือสนบัสนนุการ
ท่ีลกูค้าใช้ผลิตภณัฑ์ขององค์กร การสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า ให้อธิบายวิธีการท่ีองค์กรรับฟัง
ลกูค้า เพ่ือทราบความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้า เป็นต้น 

บริษัทท่ีปรึกษา PeopleMetrics ได้สร้างค าถามเพื่อให้องค์กรได้ประเมินวิธีการขององค์กร
เชน่กนั ขอยกตวัอยา่งค าถามส าหรับองค์กรท่ีเป็นธุรกิจค้าปลีก เชน่ องค์กรทราบวิธีการการสร้างความ
ผกูพนัของลกูค้าวา่ขึน้อยูก่บัสิ่งใด ความส าคญัท่ีองค์กรควรแบง่กลุม่ลกูค้าตามระดบัความผกูพนั 
องค์กรมีการเก็บข้อมลูผลตอบรับข้อลกูค้าอยา่งไร เป็นต้น ค าถามเหลา่นีเ้พ่ือให้องค์กรได้ประเมินและ
พฒันาการสร้างความผกูพนัของลกูค้า 
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2.8.4. ประโยชน์ท่ีจะได้รับจากแนวคิดความผูกพันของลูกค้า 
 ในชว่งทศวรรษ 1980 การสร้างความผกูพนัของลกูค้าสง่ผลกบัการเพิ่มผลก าไรของบริษัท ซึง่
ความผกูพนันีท้ าให้องค์กรท าธุรกิจได้อยา่งยัง่ยืน โดยการสร้างให้ลกูค้ามีความผกูพนัลกึซึง้กบัองค์กร
ท่ีผู้บริหารหลายคนทัว่โลกยอมรับตรงกนัวา่มีความส าคญัเป็นอยา่งมาก ซึง่การสร้างให้ลกูค้ามีความ
ผกูพนัลกึซึง้กบัองค์กรนัน้ ก่อให้เกิดความจงรักภกัดีตอ่องค์กรเพิ่มขึน้ 80% การเพิ่มขึน้ของรายได้เข้า
องค์กร 76% และการเพิ่มขึน้ของก าไร 75% สว่นด้านประโยชน์ของการเช่ือมโยงความผกูพนัของ
พนกังานและความผกูพนัของลกูค้าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน าไปสูค่วามส าเร็จของธุรกิจ ในโลกธุรกิจ
ปัจจบุนัความผกูพนัตอ่พนกังานและความผกูพนัตอ่ลกูค้ามีความนา่สนใจอยา่งมาก โดยแยกออกเป็น
3 ประเดน็ส าคญั คือ 1.ผลผลิต ต้องบริหารทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สงูสดุเพ่ือให้ได้ผลตอบแทนมาก
ท่ีสดุ 2.ผลการท างาน สร้างผลตอบแทนทางการเงินผา่นการควบคมุต้นทนุและการสร้างรายได้  และ
สดุท้าย 3.ความยัง่ยืน พยายามเพิ่มความเป็นไปได้ในการคงไว้ซึง่ประโยชน์ขององค์กรให้ได้นานท่ีสดุ 

1. ผลผลิต (Productivity) โดยต้องบริหารทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สงูสดุเพ่ือให้ได้
ผลตอบแทนมากท่ีสดุ 

2. ผลการท างาน  (Performance) โดยการสร้างผลตอบแทนทางการเงินผา่นการ
ควบคมุต้นทนุและการสร้างรายได้ 

3. ความยัง่ยืน ( sustainability) เพิ่มความเป็นไปได้ในการคงไว้ซึง่ประโยชน์ของ
องค์กรให้ได้นานท่ีสดุ 
ผลผลิต (Productivity) 
ในแตล่ะอตุสาหกรรม  คา่ใช้จา่ยเก่ียวกบับคุลากรคดิเป็น 60-70% ของคา่ใช้จา่ยทัง้หมดของ

องค์กร ดงันัน้ จงึเป็นสิ่งส าคญัอยา่งมากท่ีองค์กรธุรกิจจะต้องท าเกิดให้ผลตอบแทนสงูท่ีสดุจากการ
ลงทนุในบคุลากร ในปัจจบุนัมีองค์การยอดเย่ียมหลายแหง่ท่ีสามารถสร้างความผกูพนัของพนกังาน
ตอ่องค์การได้ส าเร็จ จากข้อเท็จจริง การเพิ่มขึน้ของระดบัความผกูพนัของพนกังานจากต ่าไปสงู
สามารถท าให้ประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มขึน้ได้สงูสดุถึง 21% พนกังานท่ีมีระดบัความผกูพนัสงู
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานให้ดีขึน้ได้มากกวา่ 20 % ส านกังานท่ีมีพนกังานท่ีผกูพนักบั
องค์กรสามารถเพิ่มผลิตภาพได้ 43% และหากองค์กรมีลกูค้าท่ีมีความผกูพนักบัองค์กรมากเทา่ไร ก็จะ
เกิดประโยชน์กบัองค์กรมากขึน้เทา่นัน้ เน่ืองจากลกูค้าจะมีการซือ้ซ า้เม่ือมีความจงรักภกัดีเพิ่มมากขึน้ 
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โดยจะถกูชกัจงูและโน้มน้าวได้ง่ายมากขึน้ รวมถึงจะชว่ยสร้างมลูคา่เพิ่มให้กบัองค์กรโดยการบอกตอ่
อีกด้วย 

ผลการปฏิบัตงิาน (Performance) 
 ความผกูพนัของพนกังานท่ีมีตอ่องค์กรและความผกูพนัของลกูค้าท่ีมีตอ่ตราสินค้าสามารถท า
ให้องค์กรมีผลการด าเนินงานทางการเงินท่ีดี 

พนักงาน ความผกูพนัของพนกังานเป็นสิ่งส าคญัท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ตอ่องค์การดงันี ้
1.) พนกังานท่ีผกูพนักบัองค์กรมีความตัง้ใจและมุง่มัน่ท่ีจะอยูก่บัองค์กรผู้วา่จ้างในปัจจบุนั

มากกวา่พนกังานท่ีเป็นอิสระไมผ่กูพนักบัองค์กร คดิเป็น 85 % ตอ่ 27% ตามล าดบั ซึง่ท าให้องค์กร
สามารถลดต้นทนุในการจดัหาพนกังานซึง่สามารถสงูได้มากกวา่ 150 % ของเงินเดือนของแตล่ะ
ต าแหนง่งาน 

2.) ผลตอบแทนของผู้ ถือหุ้นสทุธิ (Total Shareholder Return : TSR) เพิ่มขึน้เน่ืองมากจาก
พนกังานมีความผกูพนัตอ่องค์กรมากขึน้ 

3.) ก าไรตอ่หุน่เพิ่มขึน้ บริษัทมหาชนท่ีมีพนกังานท่ีมีความผกูพนัตอ่องค์กรในระดบัสงูมีอตัรา
การเตบิโตของก าไรตอ่หุ้นท่ี 2.6 เทา่ 
ลูกค้า การสร้างความผกูพนัตอ่ลกูค้าเป็นสิ่งส าคญัโดยชว่ยให้เพิ่มความจงรักภกัดีตอ่องค์กร  80% 
เพิ่มรายได้ 76% และเพิ่มผลก าไร 75% ซึง่ตรงกบัการศกึษาของ Fleming ท่ีชีว้า่ ลกูค้าท่ีมีความผกูพนั
กบัองค์กรในระดบัสงูจะสามารถเพิ่มสว่นแบง่การใช้จา่ยเงินของลกูค้า (Share of Wallet) ผลตอบแทน
และรายได้ประมาณ 26% เม่ือเปรียบเทียบกบัลกูค้าทัว่ไป 
พนักงาน x ลูกค้า เม่ือองค์กรมีทัง้พนกังานและลกูค้าท่ีผกูพนักบัองค์กรจะสามารถขบัเคล่ือนธุรกิจ
ให้มีผลกระกอบการท่ีดีได้ ถือเป็นการผสมผสานท่ีมีอ านาจเป็นอยา่งมาก 

ความยั่งยืน (Sustainability) 
ความผกูพนัไมไ่ด้เป็นตวัผลกัดนัธุรกิจ  เน่ืองจากสามารถเพิ่มผลิตภาพและผลการด าเนินงาน

เพียงเทา่นัน้ แตย่งัเป็นชว่ยด ารงไว้ซึง้ผลประโยชน์ขององค์กรให้ยัง่ยืนจาก 3 ปัจจยั คือ 
1.) ตราสินค้า (Brand) ความรู้สกึท่ีลกูค้ามีตอ่พนกังานขององค์กรมีอิทธิพลอยา่งมากตอ่การ

ซือ้ซ า้ จากค ากลา่วท่ีวา่ “Employees are your brand” 
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2.) กลยทุธ์ (Strategy) เห็นผลหลกัท่ีเป็นบอ่เกิดของความล้มเหลวของผู้บริหารระดบัสงูไมใ่ช่
การด าเนินกลยทุธ์ท่ีผิดพลาดแตเ่ป็นความล้มเหลวในการปฏิบตัติามกลยทุธ์ ซึง่การสร้างความผกูพนั
ตอ่พนกังานสามารถแก้ไขปัญหานีไ้ด้โดยง่าย 

3.) ทนุทรัพยากรมนษุย์ (Human Capital) เป็นท่ีคาดการณ์วา่ในอีก 14 ปี ข้างหน้าจะมีการ
แก่งแยง่บคุลากรท่ีมีความสามารถเพิ่มขึน้ถึง 25 % ซึง่ความผกูพนัสามารถชว่ยให้องค์กรธ ารงรักษา
พนกังานท่ีมีความสามารถไว้ได้ 

ความท้าทาย (Challenges) 
ถึงแม้วา่สิ่งส าคญัในการสร้างความผกูพนัจะระบไุว้อยา่งขดัเจนดงักลา่วข้างต้น แตก็่ยงัมี

อปุสรรคอยู ่คือ 
1.) มีพนกังานจ านวนน้อยมากท่ีจะถกูดงึไว้ได้ 
2.) มีเพียงไมก่ี่องค์การท่ีเห็นความส าคญัของการสร้างความผกูพนัและน าไปสูก่ารปฏิบตัิ 
3.) อยากท่ีจะท าได้ประสบความส าเร็จ 
จากเหตดุงักลา่วข้างต้น  ถือเป็นสิ่งท่ีท้าทายอยา่งมากท่ีจะสง่เสริมให้องค์กรธุรกิจเป็นถึง

ความส าคญัและประโยชน์ของการสร้างความผกูพนัและร่วมมือกนัค้นหาวิธีการปฏิบตัใิหม่ๆ  เพ่ือน า
การสร้างความผกูพนัมาประยกุต์ใช้ในธุรกิจให้ส าเร็จ 

2.8.5 การสร้างความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
1.) ห่วงโซ่ความผูกพัน ( Engagement Chain) ตวัขบัเคล่ือนท่ีท าให้เกิดความผกูพนัของ

ลกูค้า คือ  
1. Helpful Service ปฏิบตัตินเป็นประโยชน์ ท าได้โดยการจดัสง่สินค้าท่ีเหนือกวา่ขัน้
พืน้ฐาน เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า  

2. Feeling Confident and Informed รู้สกึได้ถึงความเช่ือมัน่และรับรู้ การสะท้อนให้
เห็นวา่ ลกูค้ารับรู้เก่ียวกบัคณุภาพและความเก่ียวข้องตรงตอ่เวลาจะการส่ือสารท่ี
ได้รับ 

3. Feeling Valued ความรู้สกึท่ีมีคา่ ประเมินผลทางอารมณ์ของลกูค้า ปฏิสมัพนัธ์ การ
เป็นมิตร การยินดี 

4. Feeling Protect  ความรู้สกึถึงการปกป้อง การเสนอให้ลกูค้าประเมินบริษัท 
 2.) เคร่ืองมือในการสร้างความผูกพันของลูกค้า (Engagement Customer) 
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1.  ให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงข้อมลูตา่งๆ ได้ตลอด ไมว่า่จะโดย call center หรือทางอีเมล์  
2.  ต้องส่ือสารกบัลกูค้าด้วยวิธีแบบตา่งๆ โดยเฉพาะแบบท่ีมีปฏิสมัพนัธ์กนั เพ่ือให้ลกูค้า
สามารถบอกเลา่สิ่งท่ีต้องการได้อยา่งเตม็ท่ี นอกจากนี ้ลกูค้ายงัต้องการชอ่งทางการ
ตดิตอ่ทกุรูปแบบ 

3.  ลกูค้าบางรายอาจต้องการส่ือสารผา่นเทคโนโลยี แตบ่างคนก็ยงัต้องการการส่ือสาร
โดยตรง แบบมีปฏิสมัพนัธ์กนัตวัตอ่ตวัอยู ่โดยเฉพาะลกูค้ารายส าคญัๆ 

4.  การรับฟังความคดิเห็นของลกูค้า  เพ่ือน ามาแก้ไขปรับปรุงข้อบกพร่องของการบริษัท
ให้บริการข้อมลูแก่ลกูค้าเป็นการสว่นตวั โดยเฉพาะข้อมลูส าคญั บริษัทจงึต้องมี
บริการอีเมล์ การบนัทกึข้อมลูออนไลน์ หรือการสนทนาออนไลน์ 

2.8.6 การวัดความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement Measurement)  
1.) เคร่ืองมือและเทคโนโลยี 5 ชนิดในการวัดความผูกพัน ของ  Brian Haven และ 

Suresh Vittal (2008) 
1. พืน้ท่ีเก็บข้อมลูของลกูค้าเป็นศนูย์กลางในการสร้างระบบของการบนัทกึ นกัการ

ตลาดสว่นใหญ่พดูเร่ืองยงัขาดเคร่ืองมือพืน้ฐานในการวดัความผกูพนัท่ีเช่ือถือได้  แหลง่ข้อมลู
ส าหรับข้อมลูลกูค้าและการคาดหมาย นกัการตลาดบางคนใช้ระบบคลงัสินค้าขององค์กร
โดยทัว่ไป  ในขณะท่ีคนอ่ืนๆ สร้างคลงัข้อมลูเฉพาะด้านการตลาดและลกูค้าเป็นศนูย์กลาง
ตัง้แตเ่ร่ิมต้นนกัการตลาดพยายามท่ีจะสร้างพืน้ท่ีเก็บข้อมลูนีด้้วยตวัเอง แตจ่ะเปิดให้กบั
องค์กรของพวกเขาหรือคูค้่าไอทีเทคโนโลยี 

2. เคร่ืองมือวิเคราะห์เพ่ือชว่ยให้เข้าใจพฤตกิรรมของลกูค้า ด้วยความนิยมท่ีเพิ่ม
มากขึน้ของ  Internet เป็นชอ่งทางเพ่ือการวิจยัให้เรียกด ูซือ้สินค้าและบริหารจดัการ ความ
ผกูพนัของผู้บริโภคเกิดขึน้ออนไลน์ ผู้บริโภคใช้ชอ่งทางออนไลน์มากขึน้เพ่ือสร้างความคดิเห็น
ร่วมกนัและแจกจา่ยเนือ้หาและการออกอากาศความคดิเห็น และชอ่งทางออนไลน์เป็นเพียง
สว่นหนึง่ของภาพรวม คนยงัคงตดิตอ่กบัแบรนด์ผา่นชอ่งทางแบบดัง้เดมิ เชน่ ซุ้ม  fronts เก็บ
ศนูย์บริการส่ือมวลชนและการตดิตอ่สว่นบคุคล ในการควบคมุข้อมลูเชิงลกึนี ้นกัการตลาด
ควรใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ เชน่ สถาบนั SAS SPSS และ Omniture เข้าใจวา่ ผู้บริโภคของพวก
เขามีสว่นร่วมกบัแบรนด์ในทกุชอ่งทาง ไมใ่ชเ่พียงออนไลน์อยา่งเดียว 
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3. ย่ีห้อเคร่ืองมือการตรวจสอบเพ่ือขยายความคดิเห็นของลกูค้าผา่นชอ่งทางส่ือ 
การเจริญเตบิโตความนิยมของเคร่ืองมือทางสงัคม  เชน่ บล็อก Wikis และเว็บไซต์เครือขา่ย
สงัคม เว็บ หมายถึง ผู้บริโภค มีสถานท่ีจดังานจ านวนมากอยูน่อกเหนือการควบคมุของ
องค์กร  เสียงและทศันคตขิองพวกเขา การตัง้คา่เคร่ืองมือตรวจสอบย่ีห้อ เชน่ Nielsen 
Buzzmetrics และ TNS Media Intelligence Cymfony ชว่ยให้นกัการตลาดเข้าใจวา่ 
ผู้บริโภครับรู้และโต้ตอบกบัตราสินค้าในชอ่งทาง ไมไ่ด้ถกูควบคมุโดยนกัการตลาดแบบดัง้เดมิ 

4. การวิจยัเชิงชาตพินัธุ์วรรณนา (Ethnographic Research) วิจยัเพ่ือขยายความ
กว้างของข้อมลูเชิงลกึของลกูค้า เป็นข้อมลูเชิงปริมาณ เทคนิคการสมัภาษณ์ เชน่ บริบทใน
การศกึษาสงัเกตและการมีสว่นร่วมชว่ยงานออกแบบ การสมัภาษณ์ระดบัลกึ และการส ารวจ
ปลายเปิดให้ข้อมลูเชิงลกึในความเป็นพ่ีน้องกนัของแบรนด์และตวัขบัเคล่ือน 

5. แผงควบคมุการวดัการแบง่ปันผลกบัผู้ชม เทคนิคการวดัเป็นสว่นหนึง่ของสมการ 
นกัการตลาดจ าเป็นต้องเข้าสงัคมข้อมลูในภาพรวมของผู้ มีสว่นได้เสีย เชน่ การขาย การเงิน 
การบริการลกูค้าและการจดัการได้อยา่งไร โดยการใช้เคร่ืองมือแผงควบคมุเชน่ท่ีบญัญตัไิว้
โดยชาร์ป Analyticeเทคโนโลยีดงักลา่วแตกตา่งจากระบบเก่าอยูบ่นพืน้ฐานของเทคโนโลยี
เชน่ Adobe Flash และ Adobe Flex ท่ีท าให้การสร้างแดชบอร์ดท่ีก าหนดเองง่ายมากขึน้ 

  2.) ความท้าทายของการวัดคุณสมบัตคิวามผูกพันของลูกค้า ( Qualifying 
Engagement) 

  อปุสรรคส าคญัของการสร้างความผกูพนักบัลกูค้า คือ มีฐานข้อมลูท่ีจ ากดัเก่ียวกบั
ลกูค้าโดยเฉพาะ ส าหรับจะน ามาใช้แบบออนไลน์ เพราะบางบริษัทมีแคอี่เมล์ลกูค้าเทา่นัน้ 
อปุสรรคข้อตอ่มา คือ การสร้างเคร่ืองมือวดัความก้าวหน้าของความผกูพนัของลกูค้า 
(Engagement customer) วา่ก้าวหน้าไปแคไ่หนแล้ว บางบริษัทจงึไมส่ร้างเคร่ืองมือวดั แตใ่ช้
การวดัทัว่ๆ ไป คือ ดจูากดชันีชีว้ดัความพงึพอใจของลกูค้า  
  อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจากการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ( Engagement customer) 
ต้องอาศยัเทคโนโลยี การวดัความก้าวหน้าจงึต้องดวูา่ เลือกใช้เคร่ืองมือได้เหมาะสมหรือไม่
และมีวิธีการจดัการเคร่ืองมือเหลา่นัน้มีประสิทธิภาพดีและเพียงพอหรือไม ่ดงัมีข้อแนะน า
ตอ่ไปนี ้
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1. รู้ความต้องการของลกูค้า คือ รู้ปัญหาของลกูค้าและรู้แนวทางในการแก้ปัญหาท่ี
ตรงจดุ  

2. มีเป้าหมายท่ีชดัเจนในการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ( Engagement 
customer) ไมค่วรใช้เทคโนโลยีโดยไมมี่ทิศทางท่ีแนน่อน 

3. ท าสิ่งตา่งๆ ท่ีดคูุ้นเคยให้เป็นสิ่งท่ีดีกวา่เดมิ เพราะปกตคินเราไมช่อบการ
เปล่ียนแปลง จงึต้องท าให้ลกูค้าคุ้นเคยโดยการใช้รูปแบบเดมิๆ และเรียบง่ายท่ีเคยใช้กนัมา  

4. ลงทนุสร้างเทคโนโลยีประสานระบบตา่งๆ คือ สามารถเช่ือมโยงโปรแกรมท่ี
หลากหลายเข้าด้วยกนัหรือประมวลข้อมลูของลกูค้าได้ตามต้องการ  

 หวัใจของการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ( Engagement customer) คือ การ
เช่ือมตอ่ ซึง่บริษัทตา่งๆ ควรน ามาปรับปรุงแก้ไขเคร่ืองมือในการตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้า รวมถึง
การสร้างเคร่ืองมือวดัระดบัความส าเร็จของการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ( Engagement 
customer) ขึน้มาเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งระหวา่งบริษัทกบัลกูค้า 

 
2.9. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  

PeopleMetrics ได้ศกึษาวิจยัเพ่ือให้เข้าใจถึงบทบาทของความผกูพนัของลกูค้าในปี 2008 
โดยมุง่เน้นศกึษาในผลกระทบเชิงปริมาณของธุรกิจ ศกึษาตวัขบัเคล่ือนหลกัของความผกูพนัของลกูค้า
ในแตล่ะอตุสาหกรรมแตกตา่งกนั และจดัอนัดบับริษัทตามระดบัความผกูพนัของลกูค้า การสมัภาษณ์
ออนไลน์ 10,000 ราย ใน 4 อตุสาหกรรมท่ีแตกตา่งกนั คือ ร้านอาหาร โรงแรม ธุรกิจค้าปลีก และ
ธนาคาร 
 PeopleMetrics แสดงโมเดลความผกูพนัของลกูค้าซึง่ประกอบด้วยมิตติา่งๆ 8 มิต ิโดย
เก่ียวกบัด้านอารมณ์ 6 มิตแิละอีก 2 มิตเิก่ียวกบัการท างาน จากภาพท่ี 2-13 
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ภาพท่ี 2-13 แบบจ าลองความผกูพนั ของ PeopleMetrics 
ท่ีมา: http://www.peoplemetrics.com/practices/ce/cem/ce08_retail.pdf 

 
สว่นการวิเคราะห์ด้านการเงิน ขัน้ตอนท่ี 1 มีการระบผุู้ปฏิบตังิานสงูและต ่าตามเปอร์เซ็นต์ของ

ความผกูพนัของลกูค้า ขัน้ตอนท่ี 2 คือ การรวบรวมข้อมลูทางการเงิน อตัราผลตอบแทนจากทรัพย์สิน 
อตัราผลตอบแทนจากการลงทนุ การเตบิโตของยอดขายและก าไรตอ่หุ้น ขัน้ตอนท่ี 3 ความสมัพนัธ์
ระหวา่งความผกูพนัของลกูค้ากบัผลตอบแทนทางการเงิน สรุปได้วา่ บริษัทท่ีมีความผกูพนัของลกูค้า
สงูจะมีผลตอบแทนทางการเงินสงูกวา่บริษัทท่ีมีความผกูพนัของลกูค้าในระดบัต ่า 
 มองเฉพาะภาคธุรกิจค้าปลีก ธุรกิจท่ีมีความผกูพนัของลกูค้าต ่า ผลตอบแทนทางการเงินต ่า
กวา่อตุสาหกรรมโดยรวม บริษัทท่ีมีประสิทธิภาพสงูจะสามารถท าก าไรตอ่ปีเฉล่ียเพิ่ม 3 % ของ
ผลตอบแทนจากการลงทนุในอตุสาหกรรมรวม 
 PeopleMetrics ได้วิจยัเฉพาะธุรกิจค้าปลีก วา่ระดบัความผกูพนัของลกูค้ามีผลโดยตรงกบั
ผลตอบแทนทางการเงิน โดยสิ่งท่ีมีผลตอ่ความผกูพนัของลกูค้า คือ การปฏิบตัติวัตอ่ลกูค้าของ
พนกังานและคณุภาพของสิ่งแวดล้อมในการบริการ 
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2.10 IP Protection 
ลิขสิทธ์ิ หมายถึง สิทธิแตเ่พียงผู้ เดียวท่ีจะกระท าการใดๆ เก่ียวกบังานท่ีผู้สร้างสรรค์ได้ริเร่ิม

โดยการใช้สตปัิญญาความรู้ ความสามารถและความวิริยะอตุสาหะของตนเองในการสร้างสรรค์ โดย
ไมล่อกเลียนงานของผู้ อ่ืน โดยงานท่ีสร้างสรรค์ต้องเป็นงานตามประเภทท่ีกฎหมายลิขสิทธ์ิให้คุ้มครอง 
โดยผู้สร้างสรรค์จะได้รับความคุ้มครองทนัทีท่ีสร้างสรรค์โดยไมต้่องจดทะเบียน 

กฎหมายลิขสิทธ์ิให้ความคุ้มครองแก่งานสร้างสรรค์ 9 ประเภทตามท่ีกฎหมายก าหนด ได้แก่ 
1. งานวรรณกรรม (หนงัสือ จลุสาร สิ่งพิมพ์ ค าปราศรัย โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ฯลฯ ) 
2. งานนาฎกรรม (ทา่ร า ทา่เต้น ฯลฯ ) 
3. งานศลิปกรรม (จิตรกรรม ประตมิากรรม ภาพพิมพ์ ภาพถ่าย ศลิปะประยกุต์ ฯลฯ ) 
4. งานดนตรีกรรม (ท านอง ท านองและเนือ้ร้อง ฯลฯ ) 
5. งานสิ่งบนัทกึเสียง (เทป ซีดี ) 
6. งานโสตทศันวสัด ุ(วีซีดี ดีวีดีท่ีมีภาพหรือมีทัง้ภาพและเสียง) 
7. งานภาพยนตร์ 
8. งานแพร่เสียงแพร่ภาพ 
9. งานอ่ืนใดในแผนกวรรณคดี วิทยาศาสตร์ หรือศลิปะ 

2.11 การน าเทคโนโลยีออกสู่เชิงพาณิชย์  
การใช้ประโยชน์จากงานวิจยัและทรัพย์สินทางปัญญาในเชิงพาณิชย์  โดยสถาบนัทรัพย์สิน

ทางปัญญาแหง่จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
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ภาพท่ี 2-14 ขัน้ตอนการใช้ประโยชน์จากงานวิจยัและทรัพย์สินทางปัญญาในเชิงพาณิชย์ของ

สถาบนัทรัพย์สินทางปัญญาแหง่จฬุาฯ 
ท่ีมา: httpwww.ipi.chula.ac.th 

รูปแบบการถ่ายทอดเทคโนโลยีแบง่ออกเป็น 3 แบบ ได้แก่  
1. การท าสญัญาวิจยั  งานวิจยัท่ีด าเนินการภายในมหาวิทยาลยัมกัได้รับทนุสนบัสนนุจาก

แหลง่ทนุภายนอก สญัญาวิจยัซึง่เป็นเสมือนข้อตกลงในประเดน็ตา่งๆ ในการด าเนินงาน
วิจยัระหวา่งผู้ให้ทนุและผู้ท าวิจยั รูปแบบสญัญาวิจยัจงึเป็นไปตามลกัษณะการ
ด าเนินงานวิจยั ซึง่ประกอบด้วย 

 สญัญารับทนุสนบัสนนุการวิจยั (Sponsored Research) 

 สญัญารับจ้างวิจยั (Commission Research) 

 สญัญาร่วมวิจยั (Collaborative Research) 

 สญัญาให้สารหรือวสัดเุพ่ือการวิจยั (Research Materials Transfer) 
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 สญัญาการให้ค าปรึกษา (Research Consultancies) 

 การอนญุาตให้ใช้สิทธิ (Licensing) 
2. การอนญุาตให้ใช้สิทธิ คือ การอนญุาตให้ผู้ขอใช้สิทธิได้ใช้สิทธิใดๆ เชน่ ผลิต ใช้ ขาย มีไว้

เพ่ือขาย เสนอขาย หรือน าเข้ามาในราชอาณาจกัร จากผู้อนญุาตให้ใช้สิทธิซึง่เป็นเจ้าของ
สิทธินัน้ โดยไมมี่การเปล่ียนความเป็นเจ้าของโดยทัว่ไป การอนญุาตให้ใช้สิทธิจะแบง่
ออกเป็น 3 ประเภทหลกัๆ คือ  

 ให้ใช้สิทธิแตเ่พียงผู้ เดียว (Exclusive Licensing) 

 ให้ใช้สิทธิโดยไมจ่ ากดัแตเ่พียงผู้ เดียว (Non-Exclusive Licensing) 

 ให้ใช้สิทธิแตเ่พียงผู้ เดียวแตไ่มจ่ ากดัเจ้าของสิทธิ (Sole Licensing) 
3. การจดัตัง้บริษัท (Spin-off/Start-Up Company) 
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ตารางท่ี 2-2 การเปรียบเทียบรูปแบบการน าเทคโนโลยีไปใช้ประโยชน์เชิงพาณิชย์ 
ประเภท ความพร้อมและปัจจัยต่างๆ ความเส่ียงและการลงทุน 
Sell  
 

เทคโนโลยีอยูใ่นชว่งเร่ิมต้น
พฒันา 
ตลาดไมช่ดัเจน 
ความเส่ียงท่ีจะล้มเหลวสงู 
การลงทนุน้อย 

Low cost 
Low return 
Low risk 
 

Licensing 
- Exclusive 
- Non-Exclusivity 

เทคโนโลยีพฒันาไปบ้างแล้ว 
มีตลาด 
ความเส่ียงท่ีจะล้มเหลวสงู 
การลงทนุสงู 

Low cost 
Medium return 
Low risk  
Spread risk 

Joint ventures/Collaboration 
 

เทคโนโลยีสมบรูณ์หรือเกือบ
สมบรูณ์ 
มีตลาดชดัเจน 
ไมเ่ช่ียวชาญด้านการตลาด 
ความเส่ียงท่ีจะล้มเหลวต ่าถึง
ปานกลาง 
การลงทนุสงูมาก 

High cost 
High return 
High risk  
 

Spin-offs เทคโนโลยีพฒันาสมบรูณ์แล้ว 
มีตลาดชดัเจน 
ความเส่ียงท่ีจะล้มเหลวสงู 
มีโครงสร้างขององค์กรธุรกิจ
ชดัเจน 

High cost 
High return 
High risk  
 

ท่ีมา : เอกสารประกอบการเรียนวิชา Technology Commercialization 
 



 

 

บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ ด าเนินการ วิจยัผา่นการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎีเก่ียวกบั
ความผกูพนัของลกูค้าและเกณฑ์คณุภาพ  Malcolm Baldrige รวมถึงศกึษาสภาวะปัจจบุนั 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ซึง่งานวิจยันีเ้น้นการวิจยั เชิงคณุภาพ  (Qualitative Research) ซึง่ได้สอบถาม
ความคดิเห็นจากผู้ประกอบการและผู้ เช่ียวชาญ เพ่ือให้ได้แนวคดิในการออกแบบต้นแบบ
นวตักรรมในขัน้แรก หลงัจากการพฒันาต้นแบบนวตักรรมได้ท าการทดสอบประสิทธิภาพ และ
ความพงึพอใจในนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า  รวมถึงการ
ยอมรับนวตักรรมต้นแบบ ซึง่วิธีด าเนินการวิจยัประกอบด้วยรายละเอียด ดงันี ้

3.1 ขัน้ตอนการท าวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.5 วิเคราะห์ข้อมลู 
3.6 การแปลผลข้อมลู 
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3.1 ขัน้ตอนการท าวิจัย 

 
ภาพท่ี 3-1 แสดงขัน้ตอนการท าวิจยั 

 

ศึกษาแนวทางในการพัฒนา 

ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี กลยทุธ์เพ่ือการบริหารความผกูพนัของลกูค้าตามเกณฑ์คณุภาพ Malcolm Baldrige 

 

ศกึษาสภาวะปัจจบุนั ปัญหา อปุสรรค ความต้องการขององค์กร ในการบริหารความผกูพนัของลกูค้า                       
เพ่ือการออกแบบระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือการบริหารความผกูพนัของลกูค้า (In-depth Interview) 

ออกแบบและพัฒนาต้นแบบ 

ทดลองในผู้ใช้เป้าหมาย 1 องค์กร ทัง้ผู้บริหารและลกูค้าขององค์กร เพ่ือศกึษาประสทิธิภาพและความพงึพอใจในระบบ

ชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า  

พฒันาต้นแบบสื่อชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า 

การออกแบบขัน้ตอนการน าเสนอรูปแบบเนือ้หา การใช้งาน และประเมินผล 

ประเมินการยอมรับและความพงึพอใจในต้นแบบระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกสเ์พ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้าจาก

ผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้อง (In-depth Interview) 

ศึกษาความเป็นไปได้ของโครงการลงทุน

และการพัฒนาแผนกลยุทธ์เชิงธุรกิจ 

ทรัพยากรมนุษย์ วิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงิน 

ก าหนดแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและแผนธุรกิจ 
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จากภาพ ท่ี 3-1 สามารถสรุป ขัน้ตอนการท าวิจยั  เพ่ือสร้างนวตักรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า มีรายละเอียดขัน้ตอนการวิจยั ดงันี ้
 3.1.1 การศึกษาแนวทางในการพัฒนา นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหาร
ความผกูพนัของลกูค้า 

1) ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี กลยทุธ์เพ่ือการบริหารความผกูพนัของลกูค้าตามเกณฑ์
คณุภาพ  Malcolm Baldrige จากข้อมลูทตุยิภมูิ ศกึษาข้อมลูจากบทความวิชาการ 
หนงัสือ ผลงานวิจยัของสถาบนัตา่งๆ ทัง้ในประเทศและตา่งประเทศ เอกสารของทาง
ภาครัฐและเอกชน (Documentary Research) 

2) ศกึษาสภาวะปัจจบุนั ปัญหา อปุสรรค ความต้องการขององค์กรและข้อเสนอแนะจาก
ผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้อง เพื่อการออกแบบนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้า  โดยการสมัภาษณ์เชิงลกึ ( In-depth Interview) 
ผู้บริหาร ผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้อง 

 3.1.2 การออกแบบและพัฒนาต้นแบบ  นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้า 

1) การออกแบบขัน้ตอนการน าเสนอ รูปแบบ เนือ้หา การใช้งาน และประมวลผล 
2) พฒันาต้นแบบนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า 
3) ทดลองใช้งาน (Experiment Test) ในผู้ใช้เป้าหมาย 3 องค์กร ทัง้ผู้บริหารและลกูค้า

ขององค์กร เพ่ือศกึษาประสิทธิภาพและความพงึพอใจในนวตักรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า  

4) ประเมินการยอมรับและความพงึพอใจในต้นแบบนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์
เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้าจากผู้ เช่ียวชาญและ ผู้ประกอบการท่ีทดลองใช้  โดย
การสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 

 3.1.3 การศึกษาความเป็นไปได้ของโครงการลงทุนและการพัฒนาแผนกลยุทธ์เชิง
ธุรกิจ 

1) วิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงิน  โดยการจดัท างบการเงินประมาณการของโครงการ
ลงทนุ วิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงินและอตัราสว่นทางการเงิน เชน่                     
NPV (Net Present Value) IRR (Interest Rate of Return) ROE (Return on Equity)                  
ROA (Return on Assets) 
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2) ก าหนดแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและแผนธุรกิจ วางแนวทางท่ีเหมาะสมส าหรับน า
นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้าออกสูต่ลาดใน
เชิงพาณิชย์ 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัครัง้นีมี้การส ารวจข้อมลูโดยการแบง่กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้
การวิจัยคุณภาพ 
1. การสัมภาษณ์ก่อนการพัฒนาต้นแบบนวัตกรรม 

1.1 การสมัภาษณ์เชิงลกึ( In-depth Interview) เพ่ือศกึษาสภาวะปัจจบุนั ปัญหา 
อปุสรรคและความต้องการขององค์กร และข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้อง  

กลุม่ตวัอยา่ง คือ ผู้บริหาร ผู้ เช่ียวชาญทางด้านตา่งๆ และผู้ ท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้
1. ผู้ประกอบการ                          4 ทา่น 
2. นกัการตลาด                                      1 ทา่น 
3. นกัเทคโนโลยีการศกึษา                         3 ทา่น  
4. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหง่ชาติ      1 ทา่น  
5. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนัสง่เสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม   1 ทา่น 
6. นกัเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์     1 ทา่น 
7. นกับริหาร นกัการเงิน       1 ทา่น  

ซึง่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งก่อนการพฒันาต้นแบบนวตักรรมนีไ้ด้สอบถามผู้ เช่ียวชาญ
และผู้ประกอบการทัง้หมดจ านวน 11 ทา่น เพ่ือให้ได้ความคดิเห็นและแนวทางในการ
พฒันาต้นแบบให้สอดคล้องกบัความต้องการ 

2. การทดลองใช้งาน (Experiment Test) ต้นแบบนวัตกรรม ในผู้ใช้เป้าหมาย 3 
องค์กร ทัง้ผู้บริหารและลกูค้าขององค์กร เพ่ือศกึษาประสิทธิภาพและความพงึพอใจในนวตักรรม
ระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า  
 การสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) เพ่ือประเมินการยอมรับและความพงึพอใจใน
ต้นแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า  กลุม่ตวัอยา่งเลือกแบบไม่
ทราบความนา่จะเป็น ( Non-probability Sampling) แบบโควตา(Quota Sampling) ประกอบด้วย
ผู้ เช่ียวชาญ ผู้ ท่ีเก่ียวข้อง และผู้บริหารองค์กรท่ีได้ทดสอบต้นแบบ ซึง่ได้แบง่กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้

1. ผู้ประกอบการ                        3 ทา่น  
2. นกัการตลาด                                    1 ทา่น 



64 

 

3. นกัเทคโนโลยีการศกึษา                       1 ทา่น  
4. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหง่ชาติ    1 ทา่น  
5. สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น    1 ทา่น  
6. นกัเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์   1 ทา่น  
ซึง่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งหลงัการพฒันาต้นแบบนวตักรรมนีไ้ด้สอบถาม

ผู้ เช่ียวชาญและผู้ประกอบการทัง้หมดจ านวน 8 ทา่น เพ่ือสอบถามการยอมรับนวตักรรม
และประเมินประสิทธิภาพในความพงึพอใจต้นแบบนวตักรรม 

3. การสัมภาษณ์หลังการพัฒนาต้นแบบนวัตกรรม 
 การสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) เพ่ือประเมินการยอมรับและความพงึพอใจใน
ต้นแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า  กลุม่ตวัอยา่งเลือกแบบไม่
ทราบความนา่จะเป็น ( Non-probability Sampling) แบบโควตา(Quota Sampling) ประกอบด้วย
ผู้ เช่ียวชาญ ผู้ ท่ีเก่ียวข้อง และผู้บริหารองค์กรท่ีได้ทดสอบต้นแบบ ซึง่ได้แบง่กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้

1. ผู้ประกอบการ                        3 ทา่น  
2. นกัการตลาด                                    1 ทา่น 
3. นกัเทคโนโลยีการศกึษา                       1 ทา่น  
4. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนัเพิ่มผลผลิตแหง่ชาติ    1 ทา่น  
5. สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น    1 ทา่น  
6. นกัเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์   1 ทา่น  
ซึง่จ านวนกลุม่ตวัอยา่งหลงัการพฒันาต้นแบบนวตักรรมนีไ้ด้สอบถาม

ผู้ เช่ียวชาญและผู้ประกอบการทัง้หมดจ านวน 8 ทา่น เพ่ือสอบถามการยอมรับนวตักรรม
และประเมินประสิทธิภาพในความพงึพอใจต้นแบบนวตักรรม 

 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

การท าวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ ซึง่ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ในครัง้นี ้คือ บท
สมัภาษณ์และแบบสอบถาม ซึง่มีรายละเอียด ดงัตอ่ไปนี ้

3.3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ ( Qualitative Research) ใช้เคร่ืองมือในการวิจยั คือ                
บทสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) และแบบสอบถาม  (Questionnaire) ประกอบการ
สมัภาษณ์ 

1) ก่อนการพัฒนาต้นแบบ  บทสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) และ 
แบบสอบถาม  (Questionnaire) ส าหรับผู้บริหาร  ผู้ เช่ียวชาญและผู้ ท่ีเก่ียวข้อง 
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สอบถามเก่ียวกบัสภาวะปัจจบุนั ปัญหา อปุสรรคและความต้องการขององค์กร และ
ข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้องเพ่ือการออกแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์  เพ่ือ
ชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ซึง่แบง่เป็นบทสมัภาษณ์ท่ีมีเนือ้หาท่ีเป็นค าถาม
เชิงเปิดเพ่ือสอบถามความคดิเห็น และแบบสอบถามซึง่ค าถามสว่นมากเน้นถามเร่ือง
ความต้องการรูปแบบนวตักรรม 

2) หลังการพัฒนาต้นแบบ  บทสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview)และ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือประเมินการยอมรับและความพงึพอใจในต้นแบบ
ระบบอิเล็กทรอนิกส์  เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้าจากผู้ เช่ียวชาญและ
ผู้ เก่ียวข้อง  ซึง่แบง่เป็นบทสมัภาษณ์ท่ีมีเนือ้หาท่ีเป็นค าถามเชิงเปิดและแบบสอบถาม
ซึง่ประกอบด้วยสว่นท่ี 1 ปัจจยัการยอมรับนวตักรรม สว่นท่ี 2 ข้อมลูของผู้ประกอบการ  
สว่นท่ี 3 พฤตกิรรมการเรียนรู้ของผู้ประกอบการ  และสว่นท่ี 4 ปัจจยัท่ีให้ความส าคญั
ในการเลือกใช้บริการนวตักรรม 
 

 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมลู แบง่เป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้
1. ตดิตอ่ผู้บริหาร ผู้ เช่ียวชาญด้านตา่งๆ และผู้ ท่ีเก่ียวข้องเพ่ือขอความร่วมมือในการสมัภาษณ์ 
2. ผู้วิจยัเข้าสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) สอบถามข้อมลูเก่ียวกบัสภาวะปัจจบุนั 

ปัญหา อปุสรรคและความต้องการขององค์กร รวมทัง้ ข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญและ
ผู้ เก่ียวข้องเพ่ือการออกแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า 

3. ผู้วิจยัน าต้นแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้าทดลองในผู้ใช้
เป้าหมาย 3 องค์กร ทัง้ผู้บริหารและลกูค้าขององค์กรและเก็บข้อมลูโดยแบบสอบถามเพื่อ
ศกึษาประสิทธิภาพและความพงึพอใจ 

4. ผู้วิจยัน าเสนอผลจากการทดสอบต้นแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนั
ของลกูค้าและสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) เพ่ือให้ผู้บริหาร ท่ีทดลองใช้งานระบบ  
ผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้องประเมินการยอมรับและความพงึพอใจ  

 
3.5 วิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมลู แบง่เป็น 6 ขัน้ตอน ดงันี ้
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1. วิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎีและตวัอยา่งกิจกรรมกลยทุธ์เพ่ือการบริหาร
ความผกูพนัของลกูค้าตามเกณฑ์คณุภาพ  Malcolm Baldrige จากข้อมลูทตุยิภมูิ รวบรวม
เนือ้หาและสรุป 

2. วิเคราะห์ข้อมลูจากการวิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงิน ท าการวิเคราะห์ข้อมลูและสรุปผล 
3. การวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) ซึง่เป็นข้อมลูเชิง

คณุภาพ ท าการวิเคราะห์ข้อมลูและข้อเสนอแนะ 
4. รวบรวมข้อมลูจากข้อ 1และ 3 เพ่ือใช้ในการออกแบบและพฒันาต้นแบบระบบอิเล็กทรอนิกส์

เพ่ือชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า 
5. การวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ  (In-depth Interview) เก่ียวกบัการยอมรับ

และความพงึพอใจ ท าการวิเคราะห์ข้อมลูและข้อเสนอแนะ 
 

3.6 การแปลผลข้อมูล 
เน่ืองจากการวิจยัครัง้นีไ้ด้ใช้บทสมัภาษณ์ร่วมกบัการใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) 

ซึง่เป็นค าถามในลกัษณะเชิงปิด โดยผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้องจ าเป็นต้องเลือกตอบ ท าให้ผู้วิจยั
ได้ท าการสรุปคา่ออกมาเป็นตวัเลขในลกัษณะของ จ ำนวน  (Number) ร้อยละ  (Percentage)                  
รวมไปถึงการวิเคราะห์ระดบัความคดิเห็นจากค าถามในรูปแบบ Rate scale โดยให้ 

คะแนน    5 =  มากท่ีสดุ 
คะแนน    4  =  มาก 
คะแนน    3  =  ปานกลาง 
คะแนน    2  =  น้อย 
คะแนน    1  =  น้อยท่ีสดุ 

การแสดงผลแปลความหมายจากคะแนน โดยวิธีการหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้  
ช่วงคะแนน     ความหมาย 

   4.21 - 5.00  มีระดบัการด าเนินงานมากท่ีสดุ  
3.41 - 4.20    มีระดบัการด าเนินงานมาก 
2.61 - 3.40   มีระดบัการด าเนินงาน ปานกลาง 
1.81 - 2.60    มีระดบัการด าเนินงานน้อย 
1.00 - 1.80   มีระดบัการด าเนินงานน้อยท่ีสดุ 

            สว่นการประเมินความผกูพนัของลกูค้า มีก าหนดชว่งคะแนนส าหรับแปลความหมาย             
โดยมีการแบง่ลกูค้าออกเป็น 4 กลุม่ ใช้วิธีการหาความกว้างอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้
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    ช่วงคะแนน     ความหมาย 
4.01 - 5.00   กลุม่ลกูค้าท่ีมีความผกูพนัอยา่งเตม็ตวั ( Fully Engaged) 
3.01 - 4.00   กลุม่ลกูค้าท่ีมีความผกูพนั ( Engaged) 
2.01 - 3.00   กลุม่ลกูค้าท่ีไมมี่ความผกูพนั (Not Engaged) 
1.00 - 2.00   กลุม่ลกูค้าท่ีรู้สกึตอ่ต้าน ( Actively Disengaged) 
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ตารางท่ี 3-1 สรุปขัน้ตอนการด าเนินงาน 

ขัน้ตอนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ 

Kotler&Keller(2009) 
การด าเนินการวิจัย กลุ่มตัวอย่าง วัตถุประสงค์ 

1. Idea Generation   
ข้อ 1 

2.Idea Screening 

3.Concept Development 

and Testing 
 1. ผู้บริหารจากองค์กรเอกชน/

ผู้ประกอบการ  

2. นกัการตลาด 

3. นกัเทคโนโลยีการศกึษา 

4. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนัเพิ่ม
ผลผลติแหง่ชาต ิ

5. ผู้ เช่ียวชาญจากสถาบนั
สง่เสริมวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม 

6. นกัเขียนโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ 

7. นกับริหาร นกัการเงิน 

ข้อ 2 

และข้อ 5 

4.Marketing Strategy 

5.Business Analysis 

6.Product 

Development 

  
ข้อ 3 

7.Market Testing 

 

 

 

 

 

3 องค์กร 

ข้อ 4 
ผู้บริหารที่ทดลองใช้ และ

ผู้ เช่ียวชาญผู้ เก่ียวข้อ ง 

8.Commercialization 

 

 - Online                
www.e-coachtech.com          
- Software CD 

 

 

Documentary Research 

In-depth Interview 

ทดสอบ 

พฒันาต้นแบบ 

(Develop ) 

ออกแบบ 

 

In-depth Interview 

 

ปรับปรุงต้นแบบ 

วิเคราะห์ทางการเงิน 

ก าหนดแผนธุรกิจ 

Launch 



 

 

บทที่ 4 

ผลการศึกษาและการออกแบบนวัตกรรม 

4.1 ผลการศึกษาแนวทางในการออกแบบพัฒนานวัตกรรม 
 จากการศกึษาข้อมลูทตุยิภมูิผา่นบทความวิชาการ หนงัสือ ผลงานวิจยัและเอกสารท่ี
เก่ียวข้อง ( Documentary Research) และการศกึษาข้อมลูปฐมภมูิถึงสภาวะปัจจบุนั ปัญหา 
อปุสรรค ความต้องการขององค์กรและข้อเสนอแนะจากผู้ เช่ียวชาญและผู้ เก่ียวข้องโดยการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ ( In-depth Interview) ผู้วิจยัสามารถสรุปผลการศกึษาแนวทางในการออกแบบ
พฒันานวตักรรมได้ ดงันี ้

4.1.1 การสร้างแนวความคิดของผลิตภัณฑ์ 
1) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับโอกาสในการสร้างผลิตภัณฑ์ 

 จากการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในสาขาตา่งๆ  ท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัสามารถสรุปความคดิเห็น
โอกาสในการสร้างแนวคดิผลิตภณัฑ์ได้ ดงันี ้
 ในด้านความส าคญัของค าวา่ “ความผกูพนัของลกูค้า” ซึง่จะเป็นเนือ้หาหลกัในผลิตภณัฑ์ 
ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่รู้จกั มีความเข้าใจในแนวคดิและเห็นถึงความส าคญัของ  “ความผกูพนัของ
ลกูค้า ” ตอ่องค์กร  องค์กรใดๆ  ท่ีสามารถสร้างความผกูพนักบัลกูค้าได้นัน้ จะชว่ยเสริมสร้าง
ศกัยภาพทางการตลาด เป็นข้อได้เปรียบท่ีอาจสง่ผลตอ่การตดัสินใจของลกูค้าโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ในภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแขง่ขนัสงู “ความผกูพนัของลกูค้า ” จงึสง่ผลโดยตรงตอ่ความมัง่คัง่และ
ผลก าไรขององค์กร สอดคล้องกบัเอกสารและจากรายงานวิจยัในหลายสถาบนั (ข้อมลูทตุยิภมูิ ) 
ท่ีวา่ “องค์กรท่ีสามารถสร้างความผกูพนักบัลกูค้าได้จะมีก าไรหรือผลการด าเนินงานท่ีเพิ่มขึน้อยา่ง
ชดัเจน” 

 ปัจจบุนัองค์กรธุรกิจสว่นใหญ่ได้มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในองค์กรและ
กลายเป็นพืน้ฐานในการด าเนินงานขององค์กรท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งหนึง่ ดงัท่ีผู้ เช่ียวชาญได้แสดง
ความคดิเห็นสนบัสนนุถึงความเหมาะสมหากมีน าเทคโนโลยีสารสนเทศปรับมาใช้เพ่ือสนบัสนนุ
หรือชว่ยชีแ้นะการบริหารและการสร้างความผกูพนัของลกูค้าให้มีประสิทธิภาพและมีความรวดเร็ว
มากยิ่งขึน้ อนัเน่ืองมาจากสภาวะการแขง่ขนัทางธุรกิจท่ีสง่ผลให้ทกุองค์กรต้องท างานแขง่กบัเวลา 
รวมทัง้องค์กรธุรกิจตา่งหนัมาให้ความส าคญักบัความคดิเห็นของลกูค้ามากขึน้เพ่ือจดุประสงค์ใน
การรักษาฐานลกูค้าเดมิท่ีมีอยู ่เพราะเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ต้นทนุในการหาลกูค้าใหมส่งูกวา่การ
รักษาลกูค้าเดมิ ดงันัน้การปรับใช้เทคโนโลยีท่ีมีอยูแ่ล้วจงึไมไ่ด้เพิ่มภาระด้านต้นทนุให้กบัองค์กร
ธุรกิจ 
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2) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับกระบวนการ ของผลิตภัณฑ์และทางด้านเทคนิค 

 
ภาพท่ี 4-1 กระบวนการ ของผลิตภณัฑ์และทางด้านเทคนิค 

 จากการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกบักระบวนการ ของ นวตักรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า  
 ผู้ เช่ียวชาญทกุทา่นมีความเห็นตรงกนัวา่ กระบวนการดงักลา่วมีความเหมาะสม พร้อมทัง้
ได้ให้ค าแนะน าเพิ่มเตมิโดยมีรายละเอียดในแตล่ะขัน้ตอน ดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริหารประเมินองค์กร ลกูค้าประเมินองค์กร 

ผลการประเมิน 

 

ผลการประเมิน 

GAP ANALYSIS                                                  
วิเคราะห์ปัญหาขององค์กร 

 

 
แสดงปัญหาขององค์กรและ                                       
ข้อแนะน าที่องค์กรควรปฏิบตัิ 

 
แสดงบทเรียนและข้อมลูเพิ่มเติมที่องค์กรควรศกึษา 

ปรับปรุงองค์กรตามค าแนะน า                                     
และจากการเรียนรู้ 

แบบสอบถามพฒันาจากเกณฑ์

คณุภาพ Malcolm Baldrige 

ขัน้ตอนที่ 1          
การประเมินตนเอง
ของผู้บริหารและการ
ประเมินความผูกพัน
จากลูกค้า 

 

ขัน้ตอนที่ 2 การวิเคราะห์
ปัญหา (Gap Analysis) จาก
ผลการประเมินทัง้ 2 ฝ่าย  

ขัน้ตอนที่ 3 แสดงปัญหา
ขององค์กรและข้อแนะน าที่
องค์กรควรปฏิบัติ 

 
ขัน้ตอนที่ 4 แสดงบทเรียน
และข้อมูลเพิ่มเติมที่องค์กร
ควรศึกษา 
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ขัน้ตอนท่ี 1 การประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผูกพันของลูกค้าขององค์กร
โดยผู้บริหารและโดยลูกค้า 

 ในขัน้ตอนการประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าขององค์กร
โดยผู้บริหารและโดยลกูค้า ผู้ เช่ียวชาญเห็นวา่  ควรวางแนวทางการประเมินโดยอาศยัข้อเท็จจริง
และความคดิเห็นจากทัง้สองฝ่ายด้วยประเดน็ค าถามท่ีคล้ายคลงึกนัหรือสอดคล้องกนั เพ่ือให้
สามารถน าข้อมลูดงักลา่วมาวิเคราะห์ปัญหาอยา่งตรงประเดน็และสามารถน ามาเปรียบเทียบถึง
ความเหมือนความแตกตา่งของข้อมลูท่ีได้จากทัง้สองฝ่ายอยา่งถกูต้องแมน่ย า เน่ืองจากผลท่ีมา
จาก 2 มมุมอง ชว่ยท าให้มองเห็นปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้ชดัเจนและได้ปัญหาท่ีตรงกบัความจริงมาก
ท่ีสดุ   
 ในสว่นของจ านวนข้อค าถามในแบบประเมินนัน้  จ าเป็นต้องมีจ านวนมากพอท่ีจะสามารถ
ใสร่ายละเอียดท่ีเก่ียวข้องกบัการศกึษาลงไปเพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีครบถ้วนสมบรูณ์ เหมาะแก่การ
น ามาวิเคราะห์ประเดน็ปัญหาได้อยา่งตรงประเดน็ ทัง้นีต้้องมีจ านวนข้อค าถามไมม่ากเกินไปจน
ลกูค้าไมอ่ยากให้ความร่วมมือ 

 ในสว่นการประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าขององค์กรโดยผู้  
บริหาร ซึง่ต้องประเมินการด าเนินงานภายใต้ความรับผิดชอบของตนเอง ผู้วิจยัควรระวงัเร่ือง
ทศันคตใินการตอบค าถาม และต้องมุง่เน้นการหาค าตอบตามข้อเท็จจริง เพื่อจะสามารถเข้าถึง
ปัญหาและวางแนวทางในการแก้ไขได้ ผู้ เช่ียวชาญจงึได้แนะน าให้ระมดัระวงัเร่ืองการให้น า้หนกัแก่
ข้อมลูท่ีได้จากการประเมิน โดยควรให้น า้หนกัคะแนนการประเมินท่ีได้รับจากฝ่ายลกูค้ามากกวา่
ฝ่ายผู้บริหารในการวิเคราะห์ปัญหา เพ่ือผลการวิเคราะห์ท่ีแมน่ย าและสอดคล้องกบัความจริงมาก
ขึน้ 
 ในสว่นการประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าขององค์กรโดย
ลกูค้า ผู้ เช่ียวชาญให้ค าแนะน าวา่ ผู้วิจยัควรเตรียมกลยทุธ์ท่ีจะท าให้ลกูค้าสนใจและยินดีกรอก
แบบประเมินให้อยา่งเตม็ใจ อาจสร้างแรงจงูใจหรือผลประโยชน์แก่ลกูค้าเพ่ือชว่ยกระตุ้นความ
สนใจในการตอบค าถามและพร้อมให้ข้อมลูได้ง่ายขึน้ ท่ีขาดไมไ่ด้คือ การสร้างความไว้ใจเพื่อให้
ลกูค้ายินดีให้ข้อมลูอยา่งเปิดเผยตรงไปตรงมา 

ขัน้ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัญหา (Gap Analysis) จากผลการประเมินทัง้สองฝ่าย  
และขัน้ตอนท่ี 3 แสดงปัญหาขององค์กรและข้อแนะน าที่องค์กรควรปฏิบัต ิ
 ในสว่นของการวิเคราะห์ปัญหา ( Gap Analysis) ผู้ เช่ียวชาญให้ความเห็นวา่  เป็นสว่น
ส าคญัท่ีสดุขัน้ตอนหนึง่ของกระบวนการสร้างนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความ
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ผกูพนัของลกูค้า ผู้วิจยัต้องอาศยัความถกูต้องแมน่ย าเพ่ือน าไปสูเ่นือ้หาการวิจยัท่ีจะชว่ยสร้าง 
การเรียนรู้และสามารถน าผลจากการวิเคราะห์ปัญหาไปพฒันาเพื่อแสดงบทเรียนในการแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดขึน้จริง พร้อมทัง้สามารถแนะน าข้อควรปฏิบตัใิห้แก่องค์กรเพ่ือบริหารความผกูพนัของ
ลกูค้าได้ในท้ายท่ีสดุ 
ขัน้ตอนท่ี 4 แสดงบทเรียนและข้อมูลเพิ่มเตมิท่ีองค์กรควรศึกษา 
 ในสว่นของขัน้ตอนการแสดงบทเรียน ผู้ เช่ียวชาญเห็นวา่  จ าเป็นต้องรวบรวมเนือ้หาท่ี
เก่ียวข้องไว้อยา่งครบถ้วน โดยใช้ส่ือตา่งๆ โดยเฉพาะส่ือบนอินเทอร์เน็ต เพราะเข้าถึงได้ง่ายและไม่
เสียคา่ใช้จา่ย 
 ลกัษณะทางเทคนิคของผลิตภณัฑ์นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความ
ผกูพนัของลกูค้า ผู้ เช่ียวชาญทกุทา่นให้ความเห็นวา่  ควรมีลกัษณะเป็นบริการบนระบบออนไลน์
หรือ Web application service เพ่ือท่ีผู้ใช้งานจะสามารถเข้าถึงระบบได้โดยง่ายและรวดเร็วกวา่
การตดิตัง้เป็นระบบภายในองค์กร และยงัสง่ผลดีตอ่ผู้ใช้งานหลกัหรือผู้ประกอบการท่ีจะได้รับการ
ตอบกลบัจากลกูค้าโดยง่าย ทัง้ยงัชว่ยแก้ปัญหาค าตอบท่ีบดิเบือนเน่ืองจากไมต้่องเผชิญหน้ากนั
โดยตรง ท าให้ได้ค าตอบท่ีแท้จริง ไมใ่ชค่ าตอบท่ีอาจเกิดจากความเกรงใจของลกูค้า นอกจากนัน้
ในด้านของการศกึษาบทเรียนในระบบนัน้ก็สามารถเข้าถึงได้ตลอดเวลา 

4.1.2 การระบุปัญหาและความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
1) สภาวะปัจจุบันของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย  

 จากการสมัภาษณ์กลุม่เป้าหมายซึง่เป็นกลุม่ผู้ประกอบการในธุรกิจ E-Commerce จาก
การพิจารณาตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญท่ีเล็งเห็นวา่เป็นกลุม่เป้าหมายของผลิตภณัฑ์ในเร่ือง
เก่ียวกบัสภาวะปัจจบุนัและวิธีการด าเนินงานท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า โดยผู้ประกอบการมีการให้
ความส าคญักบัลกูค้าอยา่งมากถือเป็นหวัใจหลกัเทียบได้กบัความส าคญัในเร่ืองรูปแบบผลิตภณัฑ์ 
เน้นการให้บริการท่ีสร้างความใกล้ชิดและแสดงความเอาใจใสล่กูค้า ดงัจะเห็นได้จากการสร้าง
ชอ่งทางตดิตอ่ส่ือสารเพ่ือพดูคยุและแลกเปล่ียน ข้อมลูกบัลกูค้าโดยตรงสง่ผลให้ผู้ประกอบการ
สามารถตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าได้อยา่งถกูต้องและรวดเร็ว ทัง้ยงัมีการตดิตอ่เพ่ือ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอยา่งตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ ถือเป็นความพยายามในการสร้างเคร่ืองมือ
เพ่ือชว่ยในการบริหารลกูค้าและสร้าง ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้เป็นอยา่งดี 
 นอกจากนัน้ผู้ประกอบการในธุรกิจ E-Commerce ยงัจดัให้มีการส ารวจความพงึพอใจ
และวดัระดบัความผกูพนัของลกูค้า ด้วยวิธีการสอบถามข้อมลูโดยตรงจากลกูค้าและการสงัเกต
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จากผลตอบรับในเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ (Social Network) เชน่ Facebook ท่ีการเปิดโอกาสให้
ลกูค้าได้แสดงความคดิเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของตน   
 จากการสมัภาษณ์ผู้ประกอบการพบวา่ปัญหาท่ีเกิดขึน้เก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสว่นใหญ่
คือ ลกูค้ามีข้อสงสยัเก่ียวกบัข้อมลูและรายละเอียดของตวัสินค้า  รวมไปถึงขัน้ตอนการสัง่ซือ้ และ
วิธีการช าระเงิน วิธีแก้ปัญหาท่ีกลุม่เป้าหมายปฏิบตัคืิอ กรณีหากเป็นปัญหาท่ีตวัสินค้า ทาง
ผู้ประกอบการจะตดิตอ่ทางตรงเพ่ือสอบถามรายละเอียดในข้อสงสยัเป็นการพดูคยุเชิงปรึกษา 
จากนัน้จงึชีแ้จงสาเหต ุอธิบายเหตขุองปัญหา แนะน าบริการ  รวมไปถึงการรับเปล่ียนสินค้า สว่น
ในกรณีปัญหาท่ีลกูค้าไมเ่ข้าใจวิธีการสัง่ซือ้สินค้าและวิธีการช าระเงิน วิธีแก้ปัญหาท่ี
กลุม่เป้าหมายปฏิบตัคืิอ การตดิตอ่ทางตรงเพ่ือให้ข้อมลูลกูค้าด้วยการแนะน าขัน้ตอนการสัง่ซือ้
และวิธีการช าระเงินอยา่งละเอียด นอกเหนือจากนัน้ยงัมีระบบสนทนาท่ีสามารถพดูคยุโต้ตอบ 
(Live Chat) ซึง่ลกูค้าสามารถตดิตอ่สอบถามข้อมลูจากพนกังานได้ทนัทีเหมือนการเข้าไปเลือกซือ้
สินค้าในร้านค้าตามจริง จะเห็นได้วา่การพฒันา ปรับปรุงการบริหารลกูค้าของผู้ประกอบการ เน้น
ไปท่ีการพดูคยุกบัลกูค้าโดยตรงเพ่ือให้ข้อมลูเพิ่มเตมิกบัลกูค้ามากขึน้ ทัง้นีก้ารแก้ปัญหาโดยการ
เพิ่มชอ่งทางตดิตอ่กบัลกูค้าในเครือขา่ยสงัคมออนไลน์อยา่ง Facebook ยงัเป็นการส่ือสารตดิตอ่ 
2 ทาง ท าให้ได้การตอบกลบั (feedback) จากลกูค้าอีกทางหนึง่ด้วย 
 นอกจากเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ (Social Network) อยา่ง Facebook จะเป็นเทคโนโลยีท่ี
ก าลงัได้รับความนิยมจากกลุม่ผู้ประกอบการในธุรกิจ E-Commerce แล้ว ตวัชว่ยในการบริหาร
ลกูค้าของกลุม่เป้าหมายยงัรวมไปถึงการโทรศพัท์และการอีเมล  (E-Mail) ไปหาลกูค้าโดยตรง การ
สร้างชอ่งทางโฆษณาผา่นหน้าเว็บไซต์อ่ืนๆ เพ่ือขยายกลุม่ลกูค้าให้เป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ และการสร้าง
ระบบสมาชิกเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลูลกูค้าเพ่ือความสะดวกในการแจ้งขา่วสารของร้านค้าโดย
อตัโนมตัผิา่น e-newsletter ซึง่เห็นได้ชดัวา่  ในปัจจบุนัผู้ประกอบการมีแนวโน้มท่ีจะใช้เทคโนโลยี
ตา่งๆ เหลา่นีม้าสนบัสนนุการบริหารลกูค้าและสร้างความผกูพนักบัทัง้กลุม่ลกูค้าเดมิและกลุม่
ลกูค้าใหมม่ากขึน้ 
 โดยผู้ประกอบการสว่นใหญ่จะใช้วิธีการหาความรู้เพิ่มเตมิด้วยตนเอง ไมมี่การจ้างท่ี
ปรึกษาทางการตลาด โดยแหลง่การเรียนรู้เพิ่มเตมิความรู้ทางบริหารธุรกิจ การตลาดของ
ผู้ประกอบการ  คือ หนงัสือเก่ียวกบัธุรกิจการตลาด นิตยสาร อินเทอร์เน็ต รายการวิทยเุก่ียวกบั
ธุรกิจ หรือการเข้าร่วมอบรมสมัมนาโดยผู้ เช่ียวชาญเฉพาะด้าน 
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เน่ืองจากผู้ประการในธุรกิจ  E-Commerceสว่น ใหญ่มกัจะบริหารจดัการโดยเจ้าของ
กิจการเพียงคนเดียวหรือมีผู้บริการจ านวนน้อยท าให้การประเมินระบบการบริหารลกูค้าภายใน
องค์กรของผู้ประกอบการมกัจะได้รับการปรับปรุงเม่ือมีกรณีปัญหาเกิดขึน้ 

2) ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย  
 จากการสมัภาษณ์กลุม่เป้าหมาย (ผู้ประกอบการในธุรกิจ E-Commerce) ในประเดน็เร่ือง
ความต้องการนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารและสร้างความผกูพนัของลกูค้า 
ผู้ประกอบการเห็นความส าคญัของการสร้างความผกูพนัของลกูค้าและมีความสนใจหากมี
เทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม สามารถชว่ยชีแ้นะวิธีการสร้างความผกูพนัของลกูค้าได้ โดยท่ี
สามารถชว่ยวิเคราะห์ปัญหาและระบวุิธีการแก้ปัญหาได้เฉพาะเจาะจง นัน่เป็นผลสืบเน่ืองมาจาก
การท่ีกลุม่เป้าหมายได้ให้ความส าคญักบัการบริหารลกูค้า นวตักรรมนีจ้งึนา่จะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของกลุม่เป้าหมายได้เป็นอยา่งดี 

4.1.3 การทดสอบแนวความคิดของผลิตภัณฑ์ 
 ในขัน้ตอนนี ้ ผู้วิจยัได้จดัให้มีการอธิบายกระบวนการของระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารและสร้างความผกูพนักบัลกูค้าตอ่กลุม่เป้าหมายซึง่เป็นผู้ประกอบการในธุรกิจ E-
Commerce เพ่ือทดสอบผลตอบรับในแนวคดิของผลิตภณัฑ์และขอรายละเอียดเพิ่มเตมิด้วย
วิธีการสมัภาษณ์เชิงลกึ ดงัภาพท่ี 4-1 
 จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ  ภายหลงัการอธิบายกระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้าพบวา่  กลุม่เป้าหมายเห็นด้วยกบันวตักรรมนี ้โดย
คดิวา่เป็นเทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมและได้ให้ความเห็นเพิ่มเตมิหรือควรเพิ่มเตมิเพ่ือ
พฒันาและปรับปรุงให้มีความเหมาะสมและชดัเจน ในเร่ืองการสนบัสนนุระบบ ผู้ให้ค าแนะน าหรือ
ค าปรึกษาในการปรับปรุงการบริหารลกูค้าและการสร้างความผกูพนักบัลกูค้าควรเฉพาะเจาะจง
เป็นผู้ เช่ียวชาญเฉพาะด้านท่ีเช่ือถือได้และควรระบผุู้ ท่ีมีสว่นร่วมในกระบวนการให้ชดัเจน ทัง้ยงัมี
ความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะมีการปรับปรุงเนือ้หาของระบบให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ 
 ในเร่ืองลกัษณะของการให้บริการนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความ
ผกูพนัของลกูค้า กลุม่ผู้ประกอบการเห็นพ้องกบักลุม่ผู้ เช่ียวชาญท่ีแนะน าวา่ ควรบริการด้วยระบบ
ออนไลน์ท่ีมีความนา่เช่ือถือ และเสริมวา่ระบบดงักลา่วควรมีการจดัการเร่ืองการเก็บข้อมลูของ
องค์กรเป็นความลบั 
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4.1.4 ผลจากแบบสอบถาม 
สอบถามจากผู้ประกอบการและผู้เช่ียวชาญ จ านวน 11 ท่าน 
ตารางท่ี 4-1 ผลการสอบถามความคดิเห็นและความต้องการในกระบวนการของนวตักรรม 

ความคิดเหน็และความต้องการในกระบวนการของนวัตกรรม จ านวน ร้อยละ 
1. ด้านที่ควรประเมิน ในขัน้ตอนการประเมินการบริหารความ
ผูกพันของลูกค้าโดยลูกค้า 

 
 

 
 

1.ความพงึพอใจของลกูค้าในภาพรวม 10 91 
2.ความเป็นไปได้ในการใช้บริการสินค้าในครัง้ตอ่ไป 8 73 
3.ความเป็นไปได้ในการแนะน าตอ่ 5 45 
4.ความวางใจในแบรนด์สินค้า/บริษัท 9 82 
5.การรักษาสญัญาของบริษัท 6 55 
6.ความมีจรรยาบรรณและความยตุธิรรม 4 36 
7.ความซ่ือตรงในการแก้ไขปัญหา 7 64 
8.ความภาคภมูิใจท่ีได้ใช้ 4 36 
9.การได้รับการยกยอ่งเคารพ 1 9 
10.ความเหมาะสมกบัผู้ใช้ 5 55 
11.ความคุ้นเคยจนขาดไมไ่ด้ 2 18 
12.อ่ืนๆ 0 0 
2 ด้านท่ีควรประเมิน ในขัน้ตอนการประเมินการบริหารความผูกพัน
ของลูกค้าโดยผู้บริหาร 

  

1.การก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของกลุม่ลกูค้า 

9 82 

2.การก าหนดกลไกท่ีส าคญั เพ่ือสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้ผลิตภณัฑ์ และท า
ธุรกรรมกบัองค์กร 

7 64 

3.การท าให้แนวทางในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ การ
สนบัสนนุลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 

8 73 

4.วิธีการสร้างวฒันธรรมองค์กร  เพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ลกูค้าได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีอยา่งคงเส้นคงวา 

7 64 

5.วิธีการสร้างและจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพ่ือให้ได้ลกูค้าใหม ่ 4 37 
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ความคิดเหน็และความต้องการในกระบวนการของนวัตกรรม จ านวน ร้อยละ 
ตอบสนองความต้องการและเพิ่มความผกูพนักบัองค์กร 
6.วิธีการท าให้แนวทางในการสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้าทนัตอ่ทิศทาง  
ความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 

3 28 

7.วิธีการรับฟังลกูค้า  เพ่ือให้ได้สารสนเทศเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการ
สนบัสนนุ ลกูค้าท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้ 

9 82 

8.วิธีการรับฟังลกูค้าในอดีต ลกูค้าในอนาคต  ลกูค้าของคูแ่ขง่ เพื่อให้ได้
สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้  

7 64 

9.วิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้า  และท าให้มัน่ใจวา่จดัการข้อ
ร้องเรียนทนัทว่งทีและมีประสิทธิผล 

11 100 

10.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 5 46 
11.วิธีการในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจของลกูค้า 3 28 
12.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจ  สามารถน าสารสนเทศท่ีได้ไปใช้
ตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

7 64 

13.วิธีการในการก าหนดลกูค้า  กลุม่ลกูค้า  เพ่ือชกัชวนให้มาซือ้และใช้
ผลิตภณัฑ์ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 

2 19 

14.วิธีการใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด  และผลิตภณัฑ์ในคาดการณ์
ความต้องการท่ีส าคญัของลกูค้า 

4 37 

15.วิธีการท าให้แนวทางในการรับฟังลกูค้า การประเมินความพงึพอใจ 
ความไมพ่งึพอใจ และความผกูพนัของลกูค้า การใช้ข้อมลูลกูค้าให้ทนัตอ่
ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 

7 64 

16.อ่ืนๆ 0 0 
ส่ือที่ มีความเหมาะสมในการแนะน าและการน าเสนอเนือ้หา
บทเรียน 

  

1.หนงัสือ ต ารา 3 28 
2.นิตยสาร  5 46 
3.บทความ กรณีศกึษา Best Practice 8 73 
4.หนงัสือพิมพ์ ขา่วสารท่ีเก่ียวข้อง 5 46 
5.วีดีทศัน์ 5 46 
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ความคิดเหน็และความต้องการในกระบวนการของนวัตกรรม จ านวน ร้อยละ 
6.ส่ือคอมพิวเตอร์ชว่ยสอน 4 37 
7.อ่ืนๆ คือ Blog  2 19 
ควรมีกิจกรรมอ่ืนๆเพิ่มเตมิ ในนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้าหรือไม่ 

  

1.ควร  10 91 
2.ไมค่วร 1 9 
รวม 11 100 
กิจกรรมที่ควรเพิ่มเตมิในนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหาร
ความผกูพนัของลกูค้า 

  

1.Web Board 5 46 
2.Facebook 5 46 
3.Twitter 4 37 
4.Blog 6 55 
5.ท่ีปรึกษาออนไลน์ 6 55 
6.คลินิกธุรกิจ 2 19 
7.อ่ืนๆ กิจกรรม Workshop 1 9 
ควรมีบริการหรือเนือ้หาเพิ่มเตมิใดบ้าง  เพื่อสนับสนุนนวัตกรรม
ระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า 

  

1.คูมื่อการใช้งาน 10 91 
2.การตดิตอ่กบัผู้ดแูลระบบ 7 64 
3.รวบรวมเว็บไซต์ท่ีเก่ียวข้อง 7 64 
4.รวบรวมเนือ้หาความรู้ท่ีเก่ียวข้อง 9 82 
5.อ่ืนๆ 0 0 
คุณสมบัตทิางด้านการใช้งาน ท่ีนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้า ควรมี 

  

1.ใช้งานง่าย 11 100 
2.การเก็บข้อมลู ประวตักิารใช้งาน 10 91 
3.ความยืดหยุน่ในการปรับรายละเอียดบางสว่นได้เอง ( Customize) ให้ 11 100 
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ความคิดเหน็และความต้องการในกระบวนการของนวัตกรรม จ านวน ร้อยละ 
เหมาะสมกบัธุรกิจ 
4.ความสวยงาม  1 9 
5.ความนา่สนใจ ให้ความสนกุสนาน 1 9 
6.การประมวลผลรวดเร็ว 2 19 
7.อ่ืนๆ 0 0 

จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผู้ เช่ียวชาญและผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นในเร่ืองด้านท่ีควร
ประเมินในขัน้ตอนการประเมินการบริหารความผกูพนัของลกูค้าโดยลกูค้าท่ีมีจ านวนมากท่ีสดุคือ 
ความพงึพอใจของลกูค้าในภาพรวม  ร้อยละ 91 รองลงมาคือ ความวางใจในแบรนด์สินค้า /บริษัท 
ร้อยละ 82 และความเป็นไปได้ในการใช้บริการสินค้าในครัง้ตอ่ไป ร้อยละ 73 

 ด้านท่ีควรประเมิน ในขัน้ตอนการประเมินการบริหารความผกูพนัของลกูค้าโดยผู้บริหาร 
พบวา่ ด้านท่ีมีจ านวนมากท่ีสดุคือ ด้านวิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้า  และท าให้มัน่ใจวา่
จดัการข้อร้องเรียนทนัทว่งทีและมีประสิทธิผล ร้อยละ 100 และรองลงมาคือ ด้านการก าหนดและ
สร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์  เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุม่ลกูค้า  และด้านวิธีการรับฟัง
ลกูค้า เพ่ือให้ได้สารสนเทศเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุ  ลกูค้าท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้  
ร้อยละ 82 และด้านการท าให้แนวทางในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ การ
สนบัสนนุลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ ร้อยละ 73 
 ส่ือท่ีมีความเหมาะสมในขัน้ตอนการแนะน าและการน าเสนอเนือ้หาบทเรียนท่ีผู้ตอบ
แบบสอบถามเลือกมากท่ีสดุคือ กลุม่ของบทความ กรณีศกึษา Best Practice ร้อยละ 73 และ 
รองลงมา คือ นิตยสาร กลุม่ของหนงัสือพิมพ์ ขา่วสารท่ีเก่ียวข้อง และส่ือวีดีทศัน์ ร้อยละ 46 
 ในสว่นของความเห็นเร่ืองการเพิ่มเตมิกิจกรรมอ่ืนๆ  ในระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นวา่ ควรมีการเพิ่มเตมิกิจกรรมใน
สดัสว่นท่ีมากท่ีสดุ เป็นจ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ  91 โดยตอบวา่ ไมค่วร เพียง 1 คน คดิเป็น
ร้อยละ 9 
 กิจกรรมท่ีควรเพิ่มเตมิในระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า 
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นวา่  ควรเพิ่มเตมิกิจกรรม Blog และท่ีปรึกษาออนไลน์มากท่ีสดุ ร้อยละ  55 
รองลงมา คือ Web Board และ Facebook ร้อยละ 46 และอนัดบัตอ่มาคือ Twitter ร้อยละ 37 
 ความคดิเห็นด้านบริการท่ีต้องการเพ่ือสนบัสนนุการใช้งานระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้า ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกวา่  เนือ้หาท่ีเหมาะสมในการชว่ยสนบัสนนุ
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การใช้งาน มากท่ีสดุคือ คูมื่อการใช้งาน ร้อยละ 91 รองลงมา คือ รวบรวมเนือ้หาความรู้ท่ีเก่ียวข้อง 
ร้อยละ 81 อนัดบัตอ่มาคือ การตดิตอ่กบัผู้ดแูลระบบและการรวบรวมเว็บไซต์ท่ีเก่ียวข้อง ร้อยละ  
64 
 สว่นคณุสมบตัทิางด้านการใช้งานท่ีระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของ
ลกูค้าท่ีควรมี  จากความเห็นของผู้สอบแบบสอบถาม อนัดบัท่ีหนึง่ คือ ใช้งานง่ายและความ
ยืดหยุน่ในการปรับรายละเอียดบางสว่นได้เอง ( Customize) ให้เหมาะสมกบัธุรกิจ ร้อยละ 100
รองลงมาคือการเก็บข้อมลู ประวตักิารใช้งาน ร้อยละ 91 

4.1.5 แนวความคิดที่เกิดประโยชน์เชิงพาณิชย์ 
1) โอกาสทางการตลาด 

 ลกูค้ากลุม่เป้าหมายทัง้หมด(ผู้ประกอบการในธุรกิจ E-Commerce) มีความสนใจใช้
บริการ หากมีนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้า โดยระบุ
เหตผุลคือ นวตักรรมระบบชีแ้นะฯ นี ้จะมีประโยชน์ในการพฒันาการบริหารความผกูพนัของลกูค้า 
สามารถท าให้ทราบได้วา่ลกูค้ามีความคดิเห็นอยา่งไรตอ่องค์กรและยงัพฒันาความรู้ของ
ผู้ประกอบการให้เพิ่มขึน้ด้วย นอกจากนัน้ยงัเล็งเห็นวา่มีชอ่งวา่งในตลาดส าหรับนวตักรรมนี ้
 ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นวา่ มีโอกาสทางการตลาดส าหรับนวตักรรมระบบชีแ้นะฯ  หากมี
การผลิตออกสูต่ลาด ซึง่นา่จะได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการ โดยต้องเน้นไปท่ีการสร้างความ
นา่เช่ือถือ แสดงให้ลกูค้ากลุม่เป้าหมายเห็นถึงการใช้งานท่ีง่าย และการแสดงวิธีการแก้ปัญหาท่ีมี
ความแมน่ย าชดัเจน  

2) ประโยชน์และความเหมาะสมต่อธุรกิจ 
 ผู้ เช่ียวชาญให้ความเห็นวา่  นวตักรรมระบบชีแ้นะฯ  นี ้มีประโยชน์กบัธุรกิจ เน่ืองจากมี
โครงสร้างของกระบวนการชดัเจน  ซึง่จะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัตวัหนึง่ท่ีชว่ยในการค้นหาปัญหา
และวิเคราะห์เพ่ือชว่ยตดัสินในการน าเสนอเนือ้หาบทเรียนท่ีเหมาะสมให้แก่องค์กร  สามารถเรียนรู้ 
และน าไปสูก่ารพฒันาปรับปรุงด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าในองค์กรธุรกิจ  
 อีกทัง้ยงัคดิเห็นวา่  นวตักรรมระบบชีแ้นะฯ  นี ้มีความเหมาะสมในการใช้งานกบัธุรกิจ
ประเภท SMEs คือ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เพราะในองค์กรขนาดใหญ่นัน้  มีการให้
ความส าคญัในเร่ืองการบริหารความผกูพนัของลกูค้าอยูแ่ล้ว ซึง่สว่นใหญ่จะมีผู้ เช่ียวชาญประจ า
อยูห่รือมีการจ้างท่ีปรึกษาพิเศษ  ในขณะท่ีธุรกิจประเภท SMEs ไมมี่งบประมาณมากพอ 
โดยเฉพาะธุรกิจขนาดเล็ก ดงันัน้  จงึมีความเหมาะสมมากท่ีสดุ  เน่ืองจากธุรกิจเหลา่นี ้  สว่นใหญ่
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เตบิโตมาจากความรู้และประสบการณ์ของเจ้าของ  ซึง่อาจจะมีความรู้ในด้านการบริหารความ
ผกูพนัของลกูค้าน้อยหรือมีความรู้เฉพาะด้านท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ขององค์กรเพียงอยา่งเดียว 
 นอกจากนัน้ความเหมาะสมกบัธุรกิจ SMEs ในด้านกระบวนการการท างานของนวตักรรม
ระบบชีแ้นะฯ  มีขนาดไมใ่หญ่และไมซ่บัซ้อน เกินไป ท าให้ผู้ใช้สามารถใช้งานและเรียนรู้ได้ง่าย ซึง่
จะชว่ยประหยดังบประมาณการด าเนินงานในด้านนี ้แตห่ากจะใช้งานในองค์กรขนาดใหญ่ต้องมี
การปรับกระบวนการของระบบเพิ่มเตมิในทกุขัน้ตอน เชน่ การเพิ่มการประเมินองค์กรจาก
พนกังาน หรือการเพิ่มขัน้ตอน e-coaching ให้มีหลายระดบัมากขึน้ ซึง่ต้องมีกระบวนการท างานท่ี
ซบัซ้อนมากกวา่โมเดลท่ีสร้างขึน้มานี ้

3) ลักษณะวิธีการคิดค่าใช้จ่ายของการบริการนวัตกรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของลูกค้า 

 ทัง้ผู้ เช่ียวชาญและผู้ประกอบการสว่นใหญ่ให้ความเห็นตรงกนัวา่ ควรใช้วิธีการคดิ
คา่บริการในลกัษณะของโครงการ  โดยมีการแบง่อตัราคา่บริการตามเง่ือนไขและความสามารถท่ี
แตกตา่งกนัไปในแตล่ะระดบัราคา ซึง่ประกอบไปด้วยจ านวนแบบสอบถาม เวลาท่ีจะใช้เข้าถึง
เนือ้หาบทเรียน ความสามารถในการรายงานผลและประเภทของส่ือ 

4) ลักษณะผลิตภัณฑ์และการจัดการ 
 ควรลงทนุในลกัษณะของบริษัทเอกชน  โดยมีการบรูณการความร่วมมือระหวา่งหนว่ยงาน
รัฐและสถาบนัการศกึษา  เพ่ือสร้างความนา่เช่ือถือให้กบันวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือ
บริหารความผกูพนัของลกูค้ามากย่ิงขึน้  
 ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ ควรเป็นการบริการมากกวา่เป็นผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากหาก
นวตักรรมระบบชีแ้นะฯ ออกมาในลกัษณะของผลิตภณัฑ์ซอฟท์แวร์นัน้ สามารถถกูลอกเลียนแบบ
ท าซ า้จ าหนา่ยได้ง่าย โดยข้อดีของการน านวตักรรมระบบชีแ้นะฯ  นีอ้อกสูต่ลาดในลกัษณะของ
บริการ คือ สามารถสร้างรายได้ได้หลายชอ่งทาง ในกรณีท่ีสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้ผู้ใช้งาน
มาใช้บริการได้ ผู้ใช้กลุม่เป้าหมายยอ่มยอมท่ีจะจา่ยคา่บริการ แตห่ากไมส่ามารถสร้างความ
นา่เช่ือถือได้เบือ้งต้น ก็สามารถให้กลุม่เป้าหมายทดลองใช้โดยไมค่ดิคา่บริการ นอกจากนีท้าง
เจ้าของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผกูพนัของลกูค้ายงัสามารถได้รายได้
จากคา่โฆษณาหน้าเว็บไซต์อีกทางหนึง่ด้วย 
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4.2 การออกแบบนวัตกรรม 
4.2.1 ขัน้ตอนการท างาน 

ขัน้ตอนท่ี 1  การประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าขององค์กรโดย
ผู้บริหารและโดยลกูค้า 

ขัน้ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ปัญหา ( Gap Analysis) จากผลการประเมินทัง้สองฝ่าย 
ขัน้ตอนท่ี 3  แสดงปัญหาขององค์กรและข้อแนะน าท่ีองค์กรควรปฏิบตัิ 
ขัน้ตอนท่ี 4  แสดงบทเรียนและข้อมลูเพิ่มเตมิท่ีองค์กรควรศกึษา 
ขัน้ตอนท่ี 5  ผู้บริหารปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กรจากการเรียนรู้ และสามารถประเมินผลได้
โดยท าขัน้ตอนท่ี 1 อีกครัง้ 

4.2.2 ส่วนประกอบในระบบ 
 แบบประเมิน .ในขัน้ตอนท่ี 1 การประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของ
ลกูค้าขององค์กรโดยผู้บริหารและโดยลกูค้า 
ตารางท่ี 4-2 การออกแบบโดยรวมของ แบบประเมิน  ในขัน้ตอนท่ี 1 การประเมินการด าเนินงาน
ด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าขององค์กรโดยผู้บริหารและโดยลกูค้า 

แบบประเมินของผู้บริหาร แบบประเมินของลูกค้า ประยุกต์จาก 

ส่วนที่ 1 การประเมินการด าเนินงาน
ขององค์กร 
ด้านที่ 1 ด้านกระบวนการเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์  
ด้านที่ 2 การให้ข้อมลู การสนบัสนนุ
ลกูค้า  
ด้านที่ 3 ด้านการฟังเสียงของลกูค้า  
ด้านที่ 4 ด้านวฒันธรรมที่มุง่เน้นลกูค้า  

ส่วนที่ 1 การประเมินการด าเนินงาน
ขององค์กร 
ด้านที่ 1 ด้านผลิตภณัฑ์  
ด้านที่ 2 การให้ข้อมลู 
ด้านที่ 3 ด้านการฟังเสียงของลกูค้า  
ด้านที่ 4 ด้านวฒันธรรมการบริการ  

 
 
 

เกณฑ์คุณภาพ 
Malcolm Baldrige 

หรือเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
 

(ประกอบผลจากการวิจัยเพื่อ 
การออกแบบบางส่วน) 

ส่วนที่ 2 การประเมินการด าเนินงาน
ขององค์กร  
ด้านที่ 5 ด้านการใช้ประโยชน์ข้อมลูของ
องค์กร 

 

 ส่วนที่ 2 การประเมินระดับความ
ผูกพันของลูกค้า  

CE11 ของ GALLOP 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบ
แบบประเมิน 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้า
ผู้ตอบแบบสอบถาม 
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1) แบบประเมินของฝ่ายผู้บริหาร 
 การสร้างแบบประเมิน แบบประเมินสว่นนีป้ระยกุต์จากเกณฑ์คณุภาพ  Malcolm 
Baldrige หรือเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิปี 2553-2554 และพิจารณาจากผลวิเคราะห์จาก
แบบสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญและผู้ประกอบการ 
 ส่วนที่ 1 การประเมินการด าเนินงานขององค์กรโดยผู้บริหาร  แบบประเมินในสว่นนี ้
จะมีการเปรียบเทียบกบัสว่นท่ี 1 ของแบบประเมินการด าเนินงานขององค์กรโดยลกูค้า เป็นการ
วิเคราะห์ปัญหา (Gap Analysis) แบง่การประเมินเป็น 4 ด้าน คือ 

ด้านท่ี 1 ด้านกระบวนการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 
ด้านท่ี 2 การให้ข้อมลู การสนบัสนนุลกูค้า 
ด้านท่ี 3 ด้านการฟังเสียงของลกูค้า 
ด้านท่ี 4 ด้านวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า 

โดยมีค าถามในแตล่ะด้าน ตามตารางท่ี 4-3 
ตารางท่ี 4-3 การประเมินการด าเนินงานขององค์กรโดยผู้บริหาร สว่นท่ี 1 

ฝ่ายผู้บริหารองค์กร 

ระดับของการด าเนินงาน 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านที่ 1 ด้านกระบวนการเกี่ยวกับผลิตภณัฑ์      
1. องค์กรมีการสร้างนวตักรรมในผลติภณัฑ์หรือเสาะหา

ผลติภณัฑ์ใหม ่เพื่อช่วยดงึดดูลกูค้าใหมแ่ละสร้าง
โอกาสในการขยายความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในปัจจบุนั 

     

ด้านที่ 2 ด้านการให้ข้อมูล การสนับสนุนลูกค้า      
2. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้

ลกูค้ามาใช้ผลติภณัฑ์ 
     

3. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้
ลกูค้าสามารถสบืค้นสารสนเทศ 

     

4. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้
ลกูค้าสามารถติดตอ่องค์กรได้ง่าย มีการติดตอ่กลบั
ลกูค้าอยา่งรวดเร็ว 

     

5. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้
ลกูค้าสามารถท าธุรกรรมกบัองค์กรได้สะดวก 
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ฝ่ายผู้บริหารองค์กร 

ระดับของการด าเนินงาน 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
6. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้

ลกูค้าสามารถท าธุรกรรมกบัองค์กรได้มีความนา่เช่ือถือ 
     

7. องค์กรมีกระบวนการจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้า
เพื่อให้เรียกความเช่ือมัน่ของลกูค้ากลบัมาอยา่งรวดเร็ว 

     

ด้านที่ 3 ด้านการฟังเสียงของลูกค้า      
8. องค์กรมีวิธีการเพื่อช่วยให้ทราบความต้องการและ

ความคาดหวงัของลกูค้า 
     

9. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้
ลกูค้าสามารถร้องเรียนกบัองค์กร 

     

10. องค์กรมีการติดตามความเห็นของลกูค้าในเร่ือง
คณุภาพของผลติภณัฑ์ 

     

11. องค์กรมีการติดตามความเห็นของลกูค้าในเร่ือง
คณุภาพของการท าธุรกรรม 

     

12. องค์กรมีการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนั
ของลกูค้า 

     

13. องค์กรมีการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าตอ่
คูแ่ขง่ 

     

ด้านที่ 4 ด้านวัฒนธรรมที่ มุ่งเน้นลูกค้า      
14. องค์กรมีการสร้างวฒันธรรมองค์กรเพื่อการมุง่เน้น

ลกูค้าเพื่อให้มัน่ใจได้วา่ลกูค้าจะได้รับประสบการณ์ที่ดี 
     

15. องค์กรมีกระบวนการเพื่อตอบสนองความต้องการ
ลกูค้า 

     

16. องค์กรมีกระบวนการท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัเพื่อ
ลกูค้า 

     

17. องค์กรมีกลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที่แตกตา่ง
กนัอยา่งชดัเจนส าหรับแตล่ะกลุม่ลกูค้า 

     

 ส่วนที่ 2 การประเมินการด าเนินงานขององค์กร  ด้านท่ี 5 ด้านการใช้ประโยชน์ข้อมลู
ขององค์กร เป็นการประเมินองค์กรโดยผู้บริหารองค์กรเก่ียวกบัการใช้ข้อมลูท่ีมีให้เป็นประโยชน์ จงึ
ไมมี่การน าไปเปรียบเทียบกบัลกูค้า ไมมี่การวิเคราะห์ปัญหาในสว่นของ Gap Analysis  
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ตารางท่ี 4-4 การประเมินการด าเนินงานขององค์กรโดยผู้บริหาร สว่นท่ี 2 

ฝ่ายผู้บริหารองค์กร 

ระดับของการด าเนินงาน 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
18. องค์การมีการใช้ประโยชน์จากข้อมลูที่ได้จากลกูค้า      

19. องค์กรมีการวิเคราะห์ข้อมลูที่ได้จากลกูค้าโดย
เปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่ 

     

20. องค์กรมีการก าหนดกระบวนการจดัการกบัข้อร้องเรียน 
การรวบรวม การวิเคราะห์ และการหาต้นเหตขุองข้อ
ร้องเรียน 

     

21. องค์กรมีการเรียนรู้สภาพแวดล้อม ปัจจยัภายนอกที่มี
ผลตอ่ธุรกิจขององค์กร (สภาพแวดล้อม เทคโนโลยี  
การแขง่ขนัเศรษฐกิจสงัคม) 

     

22. องค์กรมีความรู้เก่ียวกบัลกูค้า กลุม่ลกูค้า สว่นตลาด 
ลกูค้าในอดีต ลกูค้าในอนาคต เพื่อสนบัสนนุในการวาง
กลยทุธ์ทางการตลาด 

     

23. องค์กรใช้ข้อมลูที่ได้จากลกูค้าน ามาช่วยปรับปรุงด้าน
การตลาด หรือวฒันธรรมการ customer focus ของ
องค์กร หรือ การพฒันาธุรกิจใหม่ 

     

24. องค์กรมีการปฏิบตัิและมีกลไกที่แตกตา่งกนัระหวา่ง
กลุม่ลกูค้า 

     

 
 ในสว่นท่ี  1 และสว่นท่ี 2 การประเมินการด าเนินงานขององค์กร  การเลือกตอบของฝ่าย
ผู้บริหารองค์กร ควรพิจารณาจากระดบัการด าเนินงานของภายในองค์กร ตัง้แตข่ัน้เตรียมการ
วางแผน การน าไปปฏิบตั ิการตดิตามผล และการปรับปรุงการด าเนินงานในประเดน็นัน้ๆ โดย 

5 = มีระดบัการด าเนินงานมากท่ีสดุ 
4 = มีระดบัการด าเนินงานมาก 
3 = มีระดบัการด าเนินงานปานกลาง 
2 = มีระดบัการด าเนินงานน้อย 
1 = มีระดบัการด าเนินงานน้อยท่ีสดุ 
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 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบประเมิน เพ่ือเก็บข้อมูลประวัตกิารใช้งาน
ในระบบ ประกอบไปด้วย ช่ือ-นามสกลุ ต าแหนง่งาน 

2) แบบประเมินของฝ่ายลูกค้า 
 ส่วนที่ 1 การประเมินการด าเนินงานขององค์กร จากลูกค้า  แบบประเมินในสว่นนีจ้ะ
มีการเปรียบเทียบกบัสว่นท่ี 1 ของแบบประเมินการด าเนินงานขององค์กรโดยผู้บริหาร เป็นการ
วิเคราะห์ปัญหาขององค์กร (Gap Analysis) 
ตารางท่ี 4-5 การประเมินการด าเนินงานของลกูค้าขององค์กร 

ฝ่ายลูกค้า 

การด าเนินงานขององค์กร 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านที่ 1 ด้านผลิตภณัฑ์      
1. องค์กรมีการจดัหาสนิค้าใหมเ่สมอและมีความนา่สนใจ      
ด้านที่ 2  ด้านการให้ข้อมูล      
2. ทา่นได้รับข้อมลูขา่วสารจากองค์กร เพื่อสนบัสนนุให้ใช้

ผลติภณัฑ์  
     

3. ทา่นสามารถสบืค้นข้อมลูในองค์กรได้ง่าย มีข้อมลูที่
ทา่นต้องการอยา่งครบถ้วนชดัเจน 
และข้อมลูเป็นประโยชน์ 

     

4. ทา่นสามารถติดตอ่องค์กรได้ง่าย มีการตอบกลบัอยา่ง
รวดเร็ว และชดัเจน 

     

5. องค์กรมีระบบการสัง่สนิค้าที่สะดวกและใช้งานง่าย      
6. ทา่นรู้สกึปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบัองค์กร      
7. ทา่นได้รับการตอบสนองตอ่ขอร้องเรียนของทา่นอยา่ง

รวดเร็วและเป็นท่ีนา่พอใจ 
     

ด้านที่ 3 ด้านการรับฟังเสียงของลูกค้า      
8. องค์กรมีการสอบถามความต้องการของทา่นท่ี

เก่ียวข้องกบัผลติภณัฑ์ 
     

9. องค์กรมีช่องทางให้ทา่นสามารถร้องเรียนได้      
10. องค์กรมีการสอบถามความคิดเห็นของทา่นเร่ือง

คณุภาพของผลติภณัฑ์ 
     

11. องค์กรมีการสอบถามความคิดเห็นของทา่นเร่ือง
คณุภาพของการท าธุรกรรม 
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ฝ่ายลูกค้า 

การด าเนินงานขององค์กร 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
12. องค์กรมีการสอบถามพงึพอใจและความผกูพนัของ

ลกูค้าของทา่น 
     

13. องค์กรมีการสอบถามพงึพอใจและความผกูพนัของ
ลกูค้าของทา่นเปรียบเทียบกบัรายอื่น 

     

ด้านที่ 4 ด้านวัฒนธรรมการบริการ      
14. ทา่นได้รับประสบการณ์ที่ดีในการสมัผสักบัองค์กร      
15. ทา่นได้รับการตอบสนอง การปฏิบตัิที่ดีจากองค์กร      
16. ทา่นได้รับการตอบสนองที่เหนือความคาดหวงัของทา่น

จากองค์กร 
     

17. ทา่นได้รับการปฏิบตัิ ตอบสนองจากองค์กร ไมแ่ตกตา่ง
จากลกูค้ารายอื่น 

     

 
ในสว่นท่ี  1 การประเมินการด าเนินงานขององค์กร  ลกูค้าควรเลือกตอบโดยพิจารณาจากการ
ด าเนินงานขององค์กรท่ีทา่นได้รับการปฏิบตัหิรือรับรู้  
5 = มีระดบัการด าเนินงานมากท่ีสดุ 
4 = มีระดบัการด าเนินงานมาก 
3 = มีระดบัการด าเนินงานปานกลาง 
2 = มีระดบัการด าเนินงานน้อย 
1 = มีระดบัการด าเนินงานน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่ 2 การประเมินระดับความผูกพันของลูกค้า 
ตารางท่ี 4-6 การประเมินความผกูพนัของลกูค้า  

ฝ่ายลูกค้า 

ระดับของความผูกพัน 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ความจงรักภกัดีของลุกค้า Loyalty(L3)      

1. ความพงึพอใจของทา่นตอ่องค์กรในภาพรวม      
2. ความเป็นไปได้ในการใช้บริการ/สนิค้าขององค์กรใน      
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ฝ่ายลูกค้า 

ระดับของความผูกพัน 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ครัง้ตอ่ไป 

3. ความเป็นไปได้ในการแนะน าองค์กรตอ่      
การผูกมัดด้วยอารมณ์ของลูกค้า Emotional Attachment 
(A8) 

     

4. ความวางใจในองค์กร      
5. การรักษาสญัญาขององค์กร      
6. ความมีจรรยาบรรณและความยตุิธรรม      
7. ความซื่อตรงในการแก้ไขปัญหา      
8. ความภาคภมูิใจที่ได้ใช้ความวางใจในแบรนด์

สนิค้า/บริษัท 

     

9. การได้รับการยกยอ่งเคารพ      
10. ความเหมาะสมกบัผู้ใช้      
11. ความคุ้นเคยจนขาดไมไ่ด้      

 
ในสว่นท่ี 2 การเลือกตอบท่ีตรงกบัความคดิเห็นของตนมากท่ีสดุ โดยพิจารณาในแตล่ะประเดน็ 
5 = ตรงกบัความเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 
4 = ตรงกบัความเห็นของทา่นมาก 
3 = ตรงกบัความเห็นของทา่นปานกลาง 
2 = ตรงกบัความเห็นของทา่นน้อย 
1 = ตรงกบัความเห็นของทา่นน้อยท่ีสดุ 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถาม เพ่ือได้ข้อมูลเบือ้งต้นของ
ลูกค้าซึ่งองค์กรสามารถน าไปใช้ประโยชน์ต่อได้ 

1. เพศ 
 1. หญิง    2. ชาย 

2. อาย ุ 
 1. ต ่ากวา่ 13 ปี 
 2. 13-18 ปี 
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 3. 19-22 ปี 
 4. 23-30 ปี 
 5. 31-40 ปี 
 6. 41-50 ปี 
 7.51-60 ปี 
 8.61 ปีขึน้ไป 

3. การศกึษา  
 1. ประถมศกึษาหรือต ่ากวา่ 
 2. มธัยมศกึษาตอนต้น 
 3. มธัยมศกึษาตอนปลาย 
 4. ปริญญาตรี 
 5. ปริญญาโท 
 6. ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 
 1. นกัเรียน/นกัศกึษา 
 2. พนกังานบริษัทเอกชน 
 3. ข้าราชการ 
 4. เจ้าของกิจการ 
 5. อ่ืนๆ 

5. รายได้ตอ่เดือน 
 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 2. 10,000-19,999 
 3. 20,000-29,999 
 4. 30,000-39,999 
 5. 40,000-49,999 
 6. 50,000-59,999 
 7. 60,000-69,999 
 8. 70,000 ขึน้ไป 
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6. ความถ่ีในการเข้าชมเว็บไซต์องค์กร 
 1.วนัละหลายครัง้ 
 2. ทกุวนั 
 3. สปัดาห์ละ 2-3 ครัง้ 
 4. สปัดาห์ละ 1 ครัง้ 
 5. เดือนละ 2-3 ครัง้ 
 6. เดือนละ 1 ครัง้ 
 7. อ่ืนๆ 

7. ความถ่ีในการสัง่ซือ้สินค้าจากองค์กร 
 1. ทกุวนั 
 2. 2-3 ครัง้ตอ่สปัดาห์ 
 3. สปัดาห์ละ 1 ครัง้ 
 4. เดือนละ 2-3 ครัง้ 
 5. เดือนละ 1 ครัง้ 
 6. 3 เดือน ตอ่ 1 ครัง้ 
 7. อ่ืนๆ 

 ส่วนที่ 4 ข้อคิดเหน็ /ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ  เพ่ือให้ลกูค้าได้แสดงความคดิเห็นและ
ข้อแนะน าเพิ่มเตมิ 

3) วิธีการค านวณ Gap Analysis และการแปลผลการประเมิน 
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ตารางท่ี 4-7 วิธีการค านวณ Gap Analysis และการแปลผลการประเมิน 

แบบประเมินของผู้บริหาร แบบประเมินของลูกค้า การค านวณ 

ส่วนที่ 1 การประเมินการ
ด าเนินงานขององค์กร 
ด้านที่ 1 ด้านกระบวนการเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์  
ด้านที่ 2 การให้ข้อมลู การสนบัสนนุ
ลกูค้า  
ด้านที่ 3 ด้านการฟังเสียงของลกูค้า  
ด้านที่ 4 ด้านวฒันธรรมที่มุง่เน้นลกูค้า  

ส่วนที่ 1 การประเมินการ
ด าเนินงานขององค์กร 
ด้านที่ 1 ด้านผลิตภณัฑ์  
ด้านที่ 2 การให้ข้อมลู 
ด้านที่ 3 ด้านการฟังเสียงของลกูค้า  
ด้านที่ 4 ด้านวฒันธรรมการบริการ  

การประเมินคา่ 5 อนัดบั (Rating Scale) 
การแสดงผลแปลความหมายจากคะแนน 
โดยวิธีการหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้  
ชว่งคะแนน       ความหมาย 
4.21 - 5.00 มีระดบัการด าเนินงานมากที่สดุ 
3.41 - 4.20 มีระดบัการด าเนินงานมาก 
2.61 - 3.40 มีระดบัการด าเนินงานปานกลาง  
1.81 - 2.60 มีระดบัการด าเนินงานน้อย 
1.00 - 1.80 มีระดบัการด าเนินงานน้อยที่สดุ 

ส่วนที่ 2 การประเมินการ
ด าเนินงานขององค์กร  
ด้านที่ 5 ด้านการใช้ประโยชน์ข้อมลู
ขององค์กร 

 

 
ส่วนที่ 2 การประเมินระดับความ
ผูกพันของลูกค้า  

ชว่งคะแนน       ความหมาย 
4.01 - 5.00   กลุม่ลกูค้าที่มีความผกูพนัอยา่ง
เต็มตวั  
3.01 - 4.00   กลุม่ลกูค้าที่มีความผกูพนั   
2.01 - 3.00   กลุม่ลกูค้าที่ไมมี่ความผกูพนั  
1.00 - 2.00   กลุม่ลกูค้าที่รู้สกึตอ่ต้าน  

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของ
ผู้ตอบแบบประเมิน 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของลูกค้า
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ  

 
 1. การแปลผลคะแนนจากแบบประเมินองค์กรส่วนที่ 1 และ 2 ของผู้บริหาร และ
ส่วนที่ 1 ของลูกค้า 
 ค าตอบมีหวัข้อแตกตา่งกนัไปในแตล่ะสว่นของแบบประเมิน ทัง้หมดเป็นการประเมินคา่ 5 
อนัดบั (Rating Scale) 

คะแนน 5 = มากท่ีสดุ 
คะแนน 4 = มาก 
คะแนน 3 = ปานกลาง 
คะแนน 2 = น้อย 
คะแนน 1 = น้อยท่ีสดุ 
การแสดงผลแปลความหมายจากคะแนน โดยวิธีการหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้  
ชว่งคะแนน   ความหมาย  
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4.21 - 5.00   มีระดบัการด าเนินงานมากท่ีสดุ  
3.41 - 4.20   มีระดบัการด าเนินงานมาก  
2.61 - 3.40  มีระดบัการด าเนินงาน ปานกลาง  
1.81 - 2.60   มีระดบัการด าเนินงานน้อย  
1.00 - 1.80  มีระดบัการด าเนินงานน้อยท่ีสดุ  

 โดยในสว่นท่ี 1 ของทัง้ 2 ฝ่าย เม่ือค านวณคะแนนเฉล่ียในแตล่ะข้อแล้ว จงึน ามาหาสว่น
ตา่งโดยการแสดงผลของระบบ จะมีการเรียงล าดบัตามคะแนนความแตกตา่งมากไปจนถึงน้อย 
โดยเปรียบเทียบจากคะแนนฝ่ายลกูค้าท่ีน้อยกวา่เป็นหลกั 
 2. การแปลผลคะแนนจากแบบประเมินส่วนที่ 2 ของลูกค้าการประเมินความ
ผูกพันของลูกค้า โดยหลกัการ CE11 มีก าหนดชว่งคะแนนส าหรับแปลความหมาย โดยมีการแบง่
ลกูค้าออกเป็น 4 กลุม่ ใช้วิธีการหาความกว้างอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

ช่วงคะแนน   ความหมาย  
4.01 - 5.00   กลุม่ลกูค้าท่ีมีความผกูพนัอยา่งเตม็ตวั ( Fully Engaged) 
3.01 - 4.00   กลุม่ลกูค้าท่ีมีความผกูพนั ( Engaged) 
2.01 - 3.00  กลุม่ลกูค้าท่ีไมมี่ความผกูพนั ( Not Engaged) 
1.00 - 2.00   กลุม่ลกูค้าท่ีรู้สกึตอ่ต้าน ( Actively Disengaged) 

 3. ส าหรับแบบประเมินในส่วนที่ 3 ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม  
วิเคราะห์ข้อมลูทางสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ด้วยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ  

4) เนือ้หาบทเรียนที่จะน าเสนอ 
 ในการสร้างต้นแบบนวตักรรม ผู้วิจยัได้ยกตวัอยา่งการเสนอเนือ้หาจาก บทความตา่งๆ 
แบง่ตามประเดน็ค าถามในแบบประเมิน ดงันี ้
ตารางท่ี 4-8 ตวัอยา่งหวัข้อบทเรียนท่ีน าเสนอ 

ประเด็นค าถาม ตัวอย่างเนือ้หาความรู้ 

1. องค์กรมีการสร้างนวตักรรมในผลติภณัฑ์หรือเสาะหาผลติภณัฑ์
ใหม ่เพื่อช่วยดงึดดูลกูค้าใหมแ่ละสร้างโอกาสในการขยาย
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในปัจจบุนั 

การศกึษาความต้องการของลกูค้า 

2. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้
ผลติภณัฑ์ 

กลไกในการสือ่สารกบัลกูค้า 

3. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้า
สามารถสบืค้นสารสนเทศ 

กลไกในการสือ่สารกบัลกูค้า 
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ประเด็นค าถาม ตัวอย่างเนือ้หาความรู้ 

4. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้า
สามารถติดตอ่องค์กรได้ง่าย มีการติดตอ่กลบัลกูค้าอยา่งรวดเร็ว 

กลไกในการสือ่สารกบัลกูค้า 

5. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้า
สามารถท าธุรกรรมกบัองค์กรได้สะดวก ระบบการสัง่ซือ้สนิค้าแบบ E-

Commerce 6. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้า
สามารถท าธุรกรรมกบัองค์กรได้มีความนา่เช่ือถือ 

7. องค์กรมีกระบวนการจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้าเพื่อให้เรียก
ความเช่ือมัน่ของลกูค้ากลบัมาอยา่งรวดเร็ว 

การจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 

8. องค์กรมีวิธีการเพื่อช่วยให้ทราบความต้องการและความคาดหวงั
ของลกูค้า 

การศกึษาความต้องการของลกูค้า 

9. องค์กรของทา่นมีการก าหนดวิธีการเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้า
สามารถร้องเรียน กบัองค์กร 

การจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 

10. องค์กรมีการติดตามความเห็นของลกูค้าในเร่ืองคณุภาพของ
ผลติภณัฑ์ 

การประเมินความพงึพอใจของลกูค้า 
11. องค์กรมีการติดตามความเห็นของลกูค้าในเร่ืองคณุภาพของการ

ท าธุรกรรม 
12. องค์กรมีการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 
13. องค์กรมีการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าตอ่คูแ่ขง่ 
14. องค์กรมีการสร้างวฒันธรรมองค์กรเพื่อการมุง่เน้นลกูค้าเพื่อให้

มัน่ใจได้วา่ลกูค้าจะได้รับประสบการณ์ที่ดี 
การสร้างวฒันธรรมการมุง่เน้นลกูค้า 

15. องค์กรมีกระบวนการเพื่อตอบสนองความต้องการลกูค้า 
การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

16. องค์กรมีกระบวนการท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัเพื่อลกูค้า 
17. องค์กรมีกลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที่แตกตา่งกนัอยา่ง

ชดัเจนส าหรับแตล่ะกลุม่ลกูค้า 
การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ 

18. องค์การมีการใช้ประโยชน์จากข้อมลูที่ได้จากลกูค้า การวิเคราะห์ข้อมลูลกูค้า 
19. องค์กรมีการวิเคราะห์ข้อมลูที่ได้จากลกูค้าโดยเปรียบเทียบกบั

คูแ่ขง่ 
การวิเคราะห์คูแ่ขง่ 

20. องค์กรมีการก าหนดกระบวนการจดัการกบัข้อร้องเรียน การ
รวบรวม การวิเคราะห์ และการหาต้นเหตขุองข้อร้องเรียน 

การจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า 

21. องค์กรมีการเรียนรู้สภาพแวดล้อม ปัจจยัภายนอกที่มีผลตอ่ธุรกิจ
ขององค์กร (สภาพแวดล้อม เทคโนโลยี การแขง่ขนัเศรษฐกิจ

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก 
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ประเด็นค าถาม ตัวอย่างเนือ้หาความรู้ 

สงัคม) 
22. องค์กรมีความรู้เก่ียวกบัลกูค้า กลุม่ลกูค้า สว่นตลาด ลกูค้าใน

อดีต ลกูค้าในอนาคต เพื่อสนบัสนนุในการวางกลยทุธ์ทาง
การตลาด 

การวิเคราะห์ลกูค้า ( Customer 
Analysis) 

23. องค์กรใช้ข้อมลูที่ได้จากลกูค้าน ามาช่วยปรับปรุงด้านการตลาด 
หรือวฒันธรรมการ customer focus ขององค์กร หรือ การพฒันา
ธุรกิจใหม ่

การปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาด 

24. องค์กรมีการปฏิบตัิและมีกลไกที่แตกตา่งกนัระหวา่งกลุม่ลกูค้า การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ 
25. การประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า การบริหารความผกูพนัของลกูค้า 

 
4.3 Instruction Design ในนวัตกรรม E-coaching  

มนต์ชยั เทียนทอง (2545) ได้เปรียบเทียบ  3 Model ของ Herridge (2004) โดยใช้ 
Gustafson and Branch’s Taxonomy พบวา่ ทัง้ 3 Model มีสว่นประกอบหลกัท่ีจ าเป็นตอ่การ
ออกแบบอยา่งมีประสิทธิภาพ ซึง่ประเดน็หลกัของ Instructional Design คือ 
1. Structure  
 พิจารณารูปแบบของโครงสร้างเนือ้หาความรู้ท่ีจะใสใ่นนวตักรรม E-coaching จาก
ประเดน็ค าถามประเมินเป็นหลกั โดยโครงสร้างจะค านงึถึงลกัษณะพฤตกิรรมของผู้ประกอบการ
ธุรกิจ จากผลการวิจยัพฤตกิรรมการเรียนรู้ของผู้ประกอบการเรียนรู้ผา่นทางเว็บไซต์ ซึง่เป็นรูปแบบ
ของนวตักรรม E-coaching นี ้ 
2. Content  
 การออกแบบเนือ้หาท่ีผู้ประกอบการต้องการ คือ เนือ้หาเชิงลกึท่ีสามารถน าไปประยกุต์ใช้
ได้ง่าย โดยมีการอพัเดทอยา่งสม ่าเสมอ 
3. Motivation and Feedback 
 การกระตุ้นให้เรียนรู้ ซึง่จากวตัถปุระสงค์ของนวตักรรม  E-coaching ผู้ใช้งานหรือ
ผู้ประกอบการต้องเรียนรู้และน าไปปรับปรุงองค์กรเอง เป็นแรงกระตุ้นท่ีมีอยูใ่นเบือ้งต้นในการท่ีจะ
ใช้งานนวตักรรม E-coaching  
 ในสว่นของ Feedback ตอ่ผู้ใช้งานในลกัษณะของการประมวลผล เพ่ือแนะน าเนือ้หาให้
ผู้ใช้งานในทนัที 
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4. Interaction  
 การตอบสนองระหวา่งผู้ใช้งานกบัเนือ้หา ในสว่นของการสนบัสนนุจะมีการให้ผู้ใช้งาน
ประเมินนวตักรรม E-coaching เพ่ือมีการปรับปรุงเนือ้หาให้ตรงกบัความต้องการอยูเ่สมอ 
5.Involvement 
 ความเก่ียวข้องของผู้ใช้งานกบักิจกรรมในระบบนวตักรรม  E-coaching อยา่งชดัเจน คือ 
ในสว่นของการประเมินองค์กรเอง เพ่ือเป็น Input ของระบบ 
4.4 การสร้างต้นแบบและขัน้ตอนการท างาน 
 4.4.1 การออกแบบหน้าเว็บไซต์ 
สี  
 เว็บไซต์ E-leaning โดยสว่นใหญ่ จะออกแบบตามหลกัสีขาวและสีน า้เงินเพ่ือง่ายในการ
อา่น ท าให้ไมมี่ความแตกตา่งกนั www.e-coachtech.com จงึต้องการสร้างความแตกตา่ง ให้
เว็บไซต์ดมีูความทนัสมยัและนา่จดจ าด้วยสีด าและสีส้ม สีด า แสดงถึง ความเข้มแข็งนา่เช่ือถือ สี
ส้ม แสดงถึง ความทนัสมยัและความสดใสมีชีวิตชีวา แตย่งัมีการใช้สีขาวเป็นหลกัในสว่นของ
เนือ้หาบทความท่ีต้องอา่นมาก 
โครงสร้างเมนู  
 เฉพาะในสว่นระบบของนวตักรรม  E-coaching เมนมีูบงัคบัการเรียงล าดบัขัน้ เพ่ือให้
ผู้ใช้งานเข้าใจง่าย น าไปสูข่ัน้ตอนตอ่ไปได้ง่าย แตมี่ความยืดหยุน่ในกรณีท่ีต้องการย้อนกลบัใน
สว่นท่ีผา่นมาแล้ว  
 สว่นในระบบเว็บไซต์หลกั มีการวางโครงสร้างเมนแูบบยืดหยุน่ สามารถเข้าสูเ่นือ้หาได้ถึง
กนัอยา่งอิสระ 
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 4.4.2 ขัน้ตอนการท างาน 
1. User (ผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร) สมคัรสมาชิกเพ่ือสร้างรหสั login เข้าสูร่ะบบ  

 

ภาพท่ี 4-2 หน้าเว็บไซต์แสดงขัน้ตอนการสมคัรสมาชิกเพ่ือเข้าสูร่ะบบ 
2. เม่ือเร่ิมต้นการใช้งาน เปิดโครงการใหม ่ User จะได้ Link แบบสอบถามออนไลน์ส าเร็จรูป  
ส าหรับให้ผู้บริหารประเมินตนเอง และ Link ส าหรับให้ลกูค้ามาประเมินร้าน/องค์กร 

 
ภาพท่ี 4-3 หน้าเว็บไซต์แสดงแบบสอบถามออนไลน์ส าหรับผู้บริหารและลกูค้า  
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3. User เผยแพร่ Link ให้ลกูค้าเข้ามาประเมินความพงึพอใจและความผกูพนั 

 
ภาพท่ี 4-4 หน้าเว็บไซต์แสดงการเผยแพร่แบบสอบถามออนไลน์ 

 
4. User/ผู้บริหาร ท าแบบสอบถามออนไลน์ประเมินตนเอง 

 
ภาพท่ี 4-5 หน้าเว็บไซต์แสดงการท าแบบสอบถามออนไลน์ประเมินตนเอง 
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5. เม่ือลกูค้าของร้านตอบแบบสอบถามจนครบตามจ านวนท่ีก าหนดแล้ว User กดวิเคราะห์ผล 

 
ภาพท่ี 4-6 หน้าเว็บไซต์แสดงการเลือกวิเคราะห์ผล 

 เพ่ือให้ระบบท าการวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดขึน้ รวมถึงข้อมลูเบือ้งต้นของลกูค้า  ระบบจะ
แสดงเนือ้หาท่ี User ควรเรียนรู้ประเดน็ตา่งๆ เพ่ือสามารถน าไปพฒันาการด าเนินการ 

 
ภาพท่ี 4-7 หน้าเว็บไซต์แสดงรายงานการวิเคราะห์ผลเปรียบเทียบ  
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ภาพท่ี 4-8 หน้าเว็บไซต์แสดงรายงานระดบัความผกูพนัของลกูค้า  

 
 ภาพท่ี 4-9 หน้าเว็บไซต์แสดงรายงานข้อมลูเบือ้งต้นของลกูค้าผู้ตอบแบบสอบถาม   
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6. User เรียนรู้เนือ้หาความรู้ได้ตามท่ีต้องการ 

 

ภาพท่ี 4-10 หน้าเว็บไซต์แสดงการแนะน าเนือ้หาเรียนรู้ 
 
4.5 การทดสอบต้นแบบและประเมินการยอมรับต้นแบบนวัตกรรม  
 โดยขอความร่วมมือจากผู้ประกอบการธุรกิจ E-commerce ทดสอบต้นแบบนวตักรรม   
E-coaching ใช้งานจริง 3 ราย ให้ผู้ประกอบการประเมินความพงึพอใจและประเมินการยอมรับ
ต้นแบบนวตักรรม และประเมินการยอมรับจากผู้ เช่ียวชาญโดยการน าเสนอการพฒันาต้นแบบ 
และวิธีการใช้งาน 
 4.5.1 ผลการประเมินความพงึพอใจและประเมินการยอมรับต้นแบบนวัตกรรม 
หลังการทดสอบต้นแบบนวัตกรรม E-coaching จากผู้ประกอบการ (ผู้ใช้งาน) 
ความเหมาะสมของนวัตกรรม ข้อเสนอแนะ การปรับปรุงเพิ่มเตมิ 
 ผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นหลงัจากการทดสอบนวตักรรม  E-coaching เร่ืองความ
เหมาะสมและข้อเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงเพิ่มเตมิวา่ มี เนือ้หาเหมาะสม หวัข้อแบบสอบถามมี
ความครอบคลมุ  บางทา่นต้องการให้มีความกระชบัมากขึน้ ในสว่นของการวิเคราะห์ผลสามารถ
เช่ือมโยงกบัเนือ้หาบทเรียน แนวทางการตลาดได้ดี ต้องการ ปรับปรุงข้อมลูบางสว่นให้เป็นเชิงลกึ
มากขึน้ สามารถน าไปประยกุต์ใช้กบัร้านค้าได้ดี 
 ควรเพิ่มเตมิการแนะน ากลยทุธ์เพ่ือจงูใจลกูค้าให้กบัผู้ประกอบการผู้ใช้งานนวตักรรม E-
coaching เพ่ือให้ผู้ประกอบการใช้เพ่ือจงูใจลกูค้ามาตอบแบบสอบถามเพื่อให้ได้ผลการวิเคราะห์
ท่ีดีมากขึน้ 
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โอกาสทางการตลาดและความเป็นไปได้ทางธุรกิจของนวัตกรรม  
 ผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นวา่ โปรแกรมใช้งานง่าย เนือ้หาท่ีมุง่ความผกูพนัของลกูค้ามี
ความส าคญัและนา่สนใจ เหมาะส าหรับผู้ใช้ทกุระดบั มีความเหมาะสมในทางธุรกิจ 
 
ประโยชน์ของนวัตกรรมนีต่้อการพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ 
 ผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นวา่ มีประโยชน์มาก ชว่ยให้ร้านค้าประเมินร้านค้า  ในด้าน
วิธีการส่ือสารกบัลกูค้า วิธีการด าเนินธุรกิจ และสามารถแนะน าทฤษฎีเพ่ือเป็นแนวทางปฏิบตัไิด้ดี 
 
การน ากระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของ
ลูกค้าไปปรับปรุงและประยุกต์ใช้กับผู้ประกอบการได้หลายประเภทธุรกิจ 
 ผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นวา่ สามารถ ปรับ ใช้กบัธุรกิจได้หลากหลาย เน่ืองจาก
ความรู้สกึของลกูค้ามีพืน้ฐานมาจากสิ่งท่ีเหมือนกนั ไมไ่ด้แตกตา่งกนัในแตล่ะประเภทธุรกิจ 
สามารถประยกุต์ใช้ได้ โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเน้นด้านการบริการลกูค้า หรือแม้แตธุ่รกิจภาคการผลิตก็
สามารถใช้งานได้โดยปรับเนือ้หาให้เป็นเชิงลกึในแตล่ะประเภท 
 
การน ากระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของ
ลูกค้าไปปรับปรุงและประยุกต์ใช้กับเนือ้หาความรู้อ่ืน 
 ผู้ประกอบการได้ให้ความเห็นวา่ สามารถน าไปปรับใช้กบัเนือ้หาความรู้อ่ืนได้ เชน่ การ
ออกผลิตภณัฑ์ใหม ่เพ่ือชีว้ดัลกูค้าต้องการสินค้า  รูปแบบ  ได้ง่าย  โดยไมต้่องมีพนกังานสอบถาม  
เพราะข้อมลูบางอยา่งผู้ ให้ข้อมลูไมต้่องการเปิดเผย  
 

การประเมิน ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม  Pookphan (ผูกพัน) E-coaching System ของ
ผู้ประกอบการในด้านต่างๆ 
ตารางท่ี 4-9 ปัจจยัการยอมรับนวตักรรม E-coaching ของผู้ประกอบการในด้านตา่งๆ 

ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเหน็ 
ด้านรูปแบบของนวตักรรม   

1. นวตักรรมอยูใ่นรูปแบบ Web 
application มีความเหมาะสม 

4.67 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

2. ออกแบบได้สวยงาม เหมาะสม 2.67 เห็นด้วยปานกลาง 
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ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเหน็ 

3. มีการเข้าถึงได้ง่าย 3.67 เห็นด้วยมาก 

4. มีความนา่เช่ือถือ 3.00 เห็นด้วยปานกลาง 

ด้านการใช้งาน   

5. ใช้งานง่าย 3.67 เห็นด้วยมาก 
6. ล าดบัของกระบวนการเหมาะสม 3.34 เห็นด้วยปานกลาง 
7. เนือ้หาข้อมลูเข้าใจง่าย 3.34 เห็นด้วยปานกลาง 
8. เนือ้หาข้อมลูตรงประเดน็ 3.34 เห็นด้วยปานกลาง 

ด้านประโยชน์ของนวตักรรม   
9. ชว่ยวิเคราะห์ปัญหาได้ดี 3.67 เห็นด้วยมาก 
10. ประหยดัคา่ใช้จา่ย 4.00 เห็นด้วยมาก 
11. เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจ 4.00 เห็นด้วยมาก 
12. ประหยดัเวลา 4.34 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

ด้านการพฒันา ประยกุต์ใช้ตอ่ไป   
13. ทา่นคดิวา่  กระบวนการของนวตักรรมฯ

สามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้
หลายกลุม่ 

4.34 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

14. ทา่นคดิวา่  โครงสร้างของกระบวนการ
ของนวตักรรมฯสามารถน าไปประยกุต์ใช้
กบัเนือ้หาอ่ืนได้ 

4.00 เห็นด้วยมาก 

15. ทา่นมีความเห็นวา่  นวตักรรมนีมี้ความ
เหมาะสมกบัแนวโน้มเทคโนโลยีใน
ปัจจบุนัและแนวโน้มในอนาคต 

4.67 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

ความพงึพอใจในภาพรวม   
16. โดยภาพรวมแล้ว  ทา่นมีความพงึพอใจ

ตอ่นวตักรรมนี ้
4.00 เห็นด้วยมาก 

17. ทา่นสนใจใช้นวตักรรมนีใ้นอนาคต 4.00 เห็นด้วยมาก 
18. นวตักรรมนีมี้ความแปลกใหม ่ 3.34 เห็นด้วยปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4-9 ผู้ประกอบเห็นวา่ ต้นแบบนวตักรรมมีความเหมาะสมในทกุด้าน โดยท่ี
ด้านเห็นด้วยในระดบัปานกลางมากท่ีสดุ คือ ด้านการใช้งาน ท่ีเก่ียวข้องกบัเนือ้หาข้อมลู ควร
พฒันาเพิ่มเตมิในสว่นนี ้

 
ปัจจัยท่ีให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการนวัตกรรมของผู้ประกอบการ 
ตารางท่ี 4-10 ปัจจยัท่ีให้ความส าคญัในการเลือกใช้บริการนวตักรรมของผู้ประกอบการ 

ปัจจัยท่ีให้ความส าคัญ 
ในการเลือกใช้บริการ 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเหน็ 

1. การใช้งานง่าย 4.34 ให้ความส าคญัมากท่ีสดุ 
2. การเข้าถึงได้ทกุเวลา 4.34 ให้ความส าคญัมากท่ีสดุ 
3. เนือ้หาข้อมลูแปลกใหมห่าไมไ่ด้จาก

ท่ีอ่ืน 
4.34 ให้ความส าคญัมากท่ีสดุ 

4. การอพัเดทข้อมลู 4.67 ให้ความส าคญัมากท่ีสดุ 
5. ช่ือเสียงของผู้ เช่ียวชาญประจ า 4.00 ให้ความส าคญัมาก 
6. ความนา่เช่ือถือ 4.00 ให้ความส าคญัมาก 
7. รูปแบบการสอนการให้เนือ้หาข้อมลู 4.00 ให้ความส าคญัมาก 
8. ความสวยงาม 3.67 ให้ความส าคญัมาก 
9. ราคา 3.67 ให้ความส าคญัมาก 

 
 จากตารางท่ี 4-8 สรุปปัจจยัท่ีผู้ประกอบการให้ความส าคญัในการเลือกใช้บริการ
นวตักรรม ผลปรากฏวา่ ปัจจยัในเร่ืองการอพัเดตข้อมลูมีความส าคญัมากท่ีสดุโดยมีคะแนนเฉล่ีย
ท่ี 4.67 ปัจจยัรองลงมา  คือ การใช้งานง่าย การเข้าถึงได้ทกุเวลา และเนือ้หาข้อมลูแปลกใหมห่า
ไมไ่ด้จากท่ีอ่ืน ซึง่มีคะแนนเฉล่ียเทา่กนัท่ี 4.34 
ขัน้ตอนท่ีมีความส าคัญท่ีสุดในนวัตกรรม E-coaching ส าหรับผู้ประกอบการ 
 ในความเห็นของผู้ ประกอบการ ขัน้ตอนท่ีมีความส าคญัท่ีสดุในนวตักรรม E-coaching 
คือ ขัน้ตอนการประเมินตนเองขององค์กร อนัดบัสอง  คือ การ ส ารวจความพงึพอใจและความ
ผกูพนัของลกูค้า อนัดบัสาม คือ การวิเคราะห์ปัญหา และอนัดบัสดุท้าย  คือ การแนะ น าเนือ้หา
ความรู้ 
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พฤตกิรรมการเรียนรู้ของผู้ประกอบการ  
 ผู้ประกอบการสว่นใหญ่มีการเรียนรู้ข้อมลูการบริหารธุรกิจจากส่ือ  Internet มากท่ีสดุ โดย
เป็นแหลง่ข้อมลูจาก Website100% รองลงมา  คือ Blog, Web board และจากการอา่นหนงัสือ 
เป็นสดัสว่น 67% และผู้ประกอบการมีการเรียนรู้เพิ่มเตมิจากแหลง่ข้อมลูอยูเ่ป็นปกตทิกุวนัหรือ
อยา่งน้อย 2-3 ครัง้ตอ่สปัดาห์ 
 4.4.2 ผลการประเมินการยอมรับต้นแบบนวัตกรรม E-coaching จากผู้เช่ียวชาญ
ความเหมาะสมของนวัตกรรมกับแนวโน้มเทคโนโลยีในปัจจุบันและแนวโน้มในอนาคต 

 ผู้ เช่ียวชาญเห็นวา่ นวตักรรมนีมี้ความเหมาะสมเพราะสอดคล้องกบัแนวโน้มเทคโนโลยี
ปัจจบุนัท่ีมีการใช้อินเทอร์เน็ตในการด าเนินงานมากขึน้ ใช้งานได้อยา่งสะดวกรวดเร็วเหมาะสมกบั
สภาพธุรกิจท่ีต้องสามารถเข้าถึงและตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้เร็วท่ีสดุ ผู้ประกอบการ
ยงัสามารถใช้งานนวตักรรมนีไ้ด้อยา่งทัว่ถึง ซึง่มีความเป็นไปได้ท่ีการท า Survey Online จะมี
แนวโน้มท่ีสงูขึน้ แตผู่้ เช่ียวชาญได้แนะน าให้เพิ่มเตมิในเร่ืองของรูปแบบ Design หรือวิธีการ 
Survey ให้มีความนา่สนใจและนา่สนกุมากขึน้ อีกทัง้นวตักรรมนีใ้ช้งานผา่นระบบออนไลน์จะท า
ให้มีคา่บริการท่ีไมส่งูเกินไป ซึง่ผู้ประกอบการสามารถน าไปใช้ได้อยา่งแพร่หลาย 

 อยา่งไรก็ตาม เทคโนโลยีเป็นสว่นประกอบหนึง่เทา่นัน้ บริการนี ้ ยงัต้องค านงึถึงโลกยคุเก่า
ท่ียงัมีสดัสว่นของผู้ประกอบการ อยูใ่นรุ่นนีอี้กมาก และยงัไมเ่ข้าใจเร่ืองการศกึษาพฤตกิรรม
ผู้บริโภคผา่น ส่ือ  และเทคโนโลยี ดงันัน้ การให้บริการต้องค านงึถึงอปุกรณ์ หรือ DNA : Device, 
Network and application ท่ีเหมาะสมส าหรับระบบนี ้
การสร้างความน่าเช่ือถือให้นวัตกรรม 

 ผู้ เช่ียวชาญเสนอวา่ การท่ีจะสามารถสร้างความนา่เช่ือถือให้กบันวตักรรมนีไ้ด้นัน้ ต้อง
อาศยัการอ้างอิงจากผู้ใช้งานท่ีมีความนา่เช่ือถือ หรือผู้ เช่ียวชาญท่ีเป็นท่ียอมรับมาท าการรับรอง
ประสิทธิภาพของนวตักรรมจะชว่ยให้เพิ่มความนา่เช่ือถือได้ทางหนึง่ นอกจากนัน้ ยงัขึน้อยูก่บั
Content และท่ีมาของ Content ซึง่ส าคญัมาก เพราะมีผลตอ่ความรู้สกึและความนา่เช่ือถือตอ่
ลกูค้าท่ีใช้นวตักรรม เพราะค าถามต้องสอดคล้องไปในแนวทางเดียวกนั เพ่ือไมใ่ห้เกิดความสบัสน
และเกิดความไมแ่นใ่จวา่ผลลพัธ์ท่ีออกมาจะตอบสนองเป้าหมายในการแก้ปัญหาได้หรือไม่ 

 จดุท่ีผู้ เช่ียวชาญตัง้ข้อสงัเกตไว้ คือ การตัง้ค าถามในการประเมินท่ีตรงจดุในแตล่ะประเภท
ธุรกิจวา่ ข้อค าถามจะเปล่ียนไปตามสถานการณ์การตลาดอยา่งไร ซึง่ข้อค าถามท่ีน ามาใช้ควรท า 
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Reliability อีกประเดน็หนึง่ คือ  เทคโนโลยีท่ีใช้ ยงัไมแ่สดงระบบการวิเคราะห์เชิง Business 
intelligence หรือการแนะน ากลยทุธ์จากคะแนนสมัภาษณ์ 
ความเหมาะสมของนวัตกรรม ข้อเสนอแนะ การปรับปรุงเพิ่มเตมิ  มีค าแนะน าที่เป็นใน
แนวทางเดียวกันและข้อคิดเหน็เพิ่มเตมิที่หลากหลาย ดังนี ้

 ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่เห็นวา่ มีความเหมาะสมและนา่จะน าไปใช้ได้ในองค์กรธุรกิจ เพราะ
ได้มีการประเมินจากทัง้ฝ่ายองค์กรและการประเมินองค์กรจากลกูค้า  

 ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่เห็นวา่ ควรเน้นเร่ืองเนือ้หาความรู้ท่ีเป็นเฉพาะประเภทธุรกิจ เพ่ือ
สร้างความเช่ือมัน่มากขึน้และเพ่ือผลลพัธ์ท่ีดียิ่งขึน้ 

 ผู้ เช่ียวชาญแนะน าเพิ่มเตมิเร่ืองเพิ่มความง่ายในการใช้งาน เชน่ การเข้าระบบด้วยรหสั
เดียวกบั Facebook ง่ายการแสดงลิงค์ให้ลกูค้า เพ่ือให้ขัน้ตอนสิน้สดุในระบบเดียว 

 ข้อจ ากดัของแบบสอบถามท่ียาวแตใ่ห้รายละเอียดได้ดี จะท าให้ลกูค้าไมอ่ยากตอบ 
ผู้ประกอบการซึง่เป็นผู้ใช้งานนวตักรรมอาจจะต้องมีรางวลัเพื่อเพิ่มแรงจงูใจในการตอบ
แบบสอบถาม 

 มีความเหมาะสมและนา่จะน าไปใช้ได้ในองค์กรธุรกิจ เพราะได้มีการประเมินจากทัง้ฝ่าย
องค์กรและการประเมินองค์กรจากลกูค้า แตต้่องปรับปรุงเร่ือง Content เพ่ือให้เกิดความเช่ือมัน่
มากขึน้ 
โอกาสทางการตลาดและความเป็นไปได้ทางธุรกิจของนวัตกรรม  
 ความคดิเห็นจากผู้ เช่ียวชาญแบง่ได้ 2 ประเดน็ คือ ประเดน็โอกาสทางการตลาดซึง่
ผู้ เช่ียวชาญเห็นวา่ มีโอกาสทางการตลาด โดยเฉพาะธุรกิจ SMEs ท่ีอาจประสบปัญหาหลายด้าน
ในการด าเนินงานและมีงบประมาณไมม่ากในการแก้ปัญหาอยา่งถกูวิธี แตห่ากน านวตักรรมนีไ้ป
ใช้ ซึง่นา่จะมีคา่บริการท่ีไมม่ากเกินไป จะท าให้ผู้ประกอบสามารถแก้ปัญหาในสว่นของการบริหาร
ลกูค้าได้และยงัสอดคล้องกบัแนวโน้มปัจจบุนั คือ แนวคดิ paperless ซึง่ข้อมลูท่ีได้รับกลบัมาจะ
ถกูจดัเก็บในระบบข้อมลูทนัที ท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็วมากขึน้ 
ประโยชน์ของนวัตกรรมนีต่้อการพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ 
 ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่เห็นวา่ มีประโยชน์ตอ่การพฒันาศกัยภาพขององค์กรธุรกิจ หาก
ระบบเข้าใจและวิเคราะห์ปัญหาได้อยา่งชดัเจนก็จะสามารถสะท้อนภาพจริงของการด าเนินงานใน
องค์กรธุรกิจได้ และหากต้องการให้เกิดประโยชน์สงูสดุ ผู้ เช่ียวชาญได้แนะน าให้เพิ่มเตมิในสว่น
ของรายละเอียดในการพฒันา DNA : device network and application ให้มากกวา่นี ้และใน
ระยะเร่ิมแรกควร ระบปุระเภทของธุรกิจและฟังก์ชัน่การท างานอยา่งแคบๆ  ก่อน เน่ืองจากองค์



105 
 

 

ความรู้มีจ านวนมาก จงึอาจต้องทดสอบให้แมน่ย าในขอบเขตอยา่งแคบๆ  ก่อน  แตอ่าจจะมี
อปุสรรคในการน าไปใช้ประโยชน์ตรงท่ีผู้ ท่ีท า survey online อาจจะไมใ่ชล่กูค้า หรือคนท่ีเป็น
ลกูค้าส าคญัอาจไมท่ าก็ได้ รวมถึงลกัษณะธุรกิจท่ีแตกตา่งกนั ดงันัน้ก็เป็นยากท่ีจะใช้ข้อมลูท่ีเป็น 
กลางๆ มาตอบปัญหาของแตล่ะธุรกิจได้ 
การน ากระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของ
ลูกค้าไปปรับปรุงและประยุกต์ใช้กับผู้ประกอบการได้หลายประเภทธุรกิจ 
 สามารถน าไปใช้ได้ทัง้ภาคบริการและทัง้ภาคการผลิต แตต้่องมีการตัง้ข้อค าถามตาม
สถานการณ์ทางการตลาดและประเภทของธุรกิจนัน้ๆ ท่ีน าไปใช้ เพราะถ้าหากไมต่ัง้ข้อค าถามท่ี
แตกตา่งกนัในแตล่ะประเภทธุรกิจ ก็เป็นการยากท่ีจะใช้ข้อมลูท่ีเป็นกลางมาแก้ปัญหาได้
ครอบคลมุทัง้หมด 
การน ากระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของ
ลูกค้าไปปรับปรุงและประยุกต์ใช้กับเนือ้หาความรู้อ่ืน 
 สามารถน าไปประยกุต์ใช้กบัความรู้ชนิดใดก็ได้ โดยขึน้อยูแ่นวทางค าถามใน
แบบสอบถามและวิธีหา Solution ให้ลกูค้า สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการระหวา่ง
Process ในองค์กร ซึง่ถือวา่เป็นลกูค้าภายใน หากการบริการดีตัง้ลกูค้าภายในก็จะสง่ผลไปถึงการ
บริการลกูค้าภายนอกเชน่กนั รวมถึงมีโอกาสน าไปใช้วิเคราะห์ พืน้ฐานความเข้าใจของธุรกิจตอ่
พฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ีนา่จะคลาดเคล่ือนน้อยลง แตผู่้ เช่ียวชาญเห็นวา่  ยงัไมเ่หมาะกบัการ
วิเคราะห์เชิงลกึ 

ตารางท่ี 4-11 ปัจจยัการยอมรับนวตักรรม E-coaching ของผู้ประกอบการในด้านตา่งๆ 
ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเหน็ 
ด้านรูปแบบของนวตักรรม   

1. นวตักรรมอยูใ่นรูปแบบ  
Web application มีความเหมาะสม 

4.00 เห็นด้วยมาก 

2. ออกแบบได้สวยงาม เหมาะสม 3.40 เห็นด้วยปานกลาง 

3. มีการเข้าถึงได้ง่าย 3.20 เห็นด้วยปานกลาง 
4. มีความนา่เช่ือถือ 3.80 เห็นด้วยมาก 

ด้านการใช้งาน   
5. ใช้งานง่าย 3.20 เห็นด้วยปานกลาง 
6. ล าดบัของกระบวนการเหมาะสม 3.80 เห็นด้วยมาก 
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ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเหน็ 
7. เนือ้หาข้อมลูเข้าใจง่าย 3.60 เห็นด้วยมาก 
8. เนือ้หาข้อมลูตรงประเดน็ 3.20 เห็นด้วยปานกลาง 

ด้านประโยชน์ของนวตักรรม   
9. ชว่ยวิเคราะห์ปัญหาได้ดี 3.20 เห็นด้วยปานกลาง 
10. ประหยดัคา่ใช้จา่ย 4.00 เห็นด้วยมาก 
11. เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจ 4.20 เห็นด้วยมาก 
12. ประหยดัเวลา 4.00 เห็นด้วยมาก 

ด้านการพฒันา ประยกุต์ใช้ตอ่ไป   
13. ทา่นคดิวา่  กระบวนการของนวตักรรมฯ

สามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้
หลายกลุม่ 

3.60 เห็นด้วยมาก 

14. ทา่นคดิวา่  โครงสร้างของกระบวนการ
ของนวตักรรมฯ  สามารถน าไป ประยกุต์  
ใช้กบัเนือ้หาอ่ืนได้ 

4.00 เห็นด้วยมาก 

15. ทา่นมีความเห็นวา่  นวตักรรมนีมี้ความ
เหมาะสมกบัแนวโน้มเทคโนโลยีใน
ปัจจบุนัและแนวโน้มในอนาคต 

4.20 เห็นด้วยมาก 

ความพงึพอใจในภาพรวม   
16. โดยภาพรวมแล้ว  ทา่นมีความพงึพอใจ

ตอ่นวตักรรมนี ้
3.60 เห็นด้วยมาก 

17. ทา่นสนใจใช้นวตักรรมนีใ้นอนาคต 3.80 เห็นด้วยมาก 
18. นวตักรรมนีมี้ความแปลกใหม ่ 3.20 เห็นด้วยปานกลาง 
 
ขัน้ตอนท่ีมีความส าคัญท่ีสุดในนวัตกรรม E-coaching ส าหรับผู้เช่ียวชาญ 
 ในความเห็นของผู้ เช่ียวชาญ  ขัน้ตอนท่ีมีความส าคญัท่ีสดุในนวตักรรม E-coaching คือ 
ขัน้ตอนการส ารวจความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า อนัดบัสอง คือ ประเมินตนเองของ
องค์กร อนัดบัสาม คือ การวิเคราะห์ปัญหา และอนัดบัสดุท้าย คือ การแนะน าเนือ้หาความรู้ 



บทที่ 5  

การวิเคราะห์และศึกษาความเป็นไปได้เพื่อวางแผนการด าเนินธุรกิจ 

การศกึษาความเป็นไปได้เพ่ือการวางแผนธรุกิจของ Pookphan e-Coaching เน่ืองจาก
เป็นนวตักรรมบริการ ซึ่งมีการใช้เทคโนโลยีท่ีมีอยู่ในปัจจบุนั มีกลุม่เป้าหมายท่ีจะใช้งานอย่าง
ชดัเจน คือ กลุม่วิสาหกิจขนาดย่อม และมีแนวโน้มท่ีสามารถประยกุต์ใช้กบัเนือ้หาความรู้ด้านอ่ืน 
การจดัการผลิตภณัฑ์นวตักรรมนี ้คือ การจดัตัง้บริษัทเพ่ือด าเนินงานให้บริการนวตักรรมนี ้
โดยเฉพาะ ซึ่งต้องมีการวิเคราะห์ข้อมลูตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

5.1 การศกึษาความเป็นไปได้ด้านการตลาด (Market Feasibility) 
5.2 การศกึษาความเป็นไปได้ด้านเทคนิค (Technical Feasibility) 
5.3 การศกึษาความเป็นไปได้ด้านการจดัการ (Managerial Feasibility) 
5.4 การศกึษาความเป็นไปได้ด้านการเงิน (Financial Feasibility) 
5.5 การประเมินความเสี่ยงและแผนการรองรับ (Critical – Risk Segment) 

5.1 การศึกษาความเป็นไปได้ด้านเทคนิค (Technical Feasibility) 
5.1.1 ความพร้อมของเทคโนโลย ี

 ความเป็นไปได้ด้านเทคโนโลยีของ e-Coaching เทคโนโลยีมีความพร้อมเน่ืองจาก Web 
Service ถกูใช้งานอย่างแพร่หลายทัว่โลก 

ระบบอินเทอร์เน็ตใช้กนัอย่างแพร่หลาย จากภาพท่ี 5-1 แสดงให้เห็นจ านวนประชากรทัว่
โลกท่ีใช้อินเทอร์เน็ต แสดงให้เห็นการเติบโตของจ านวนผู้ใช้จากปี 2000 จนถึงปี 2011  

อินเทอร์เน็ตช่วยให้วิธีการเรียนรู้ของคนจ านวนมากเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะอย่างย่ิงยคุ
หลงัปี 2003 เป็นต้นมา ท่ีเทคโนโลยี Web 2.0 เร่ิมแพร่หลาย การเรียนรู้ของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเร่ิม
เปลี่ยนแปลง จากการเรียนรู้แบบรับเป็นแบบรุก จากการเรียนรู้แบบแยกสว่นเป็นร่วมมือกนัเรียนรู้ 
จากการรับข้อมลูจากศนูย์กลางเป็นรับข้อมลูจากหลากหลายแหลง่ จากการจ ากดับทบาทตนเป็น
ผู้รับความรู้มาเป็นการเป็นทัง้ผู้รับและผู้ให้ในเวลาเดียวกนั 
 การใช้เทคโนโลยี e-Coaching ก็เป็นการใช้ประโยชน์จากระบบอินเทอร์เน็ต ใช้เทคโนโลยี
ช่วยให้ได้ข้อมลูจากทัง้ลกูค้าและองค์กรเพ่ือมาใช้ประโยชน์ในการประกอบธรุกิจ 
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ภาพท่ี 5-1 สถิติผู้ใช้อินเทอร์เน็ตทัว่โลกในปี 2011 
ท่ีมา: http://www.internetworldstats.com 

 นอกจากนี ้  ยงัพบวา่ ในตา่งประเทศมีบริการ e-Coaching ดงัตวัอย่างตอ่ไปนี ้

 http://my-ecoach.com 

ภาพท่ี 5-2 ตวัอย่างธรุกิจ e-Coaching ในตา่งประเทศ My ecoach 
ท่ีมา: http://my-ecoach.com 
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 http://www.1000ventures.com 

ภาพท่ี 5-3 ตวัอย่างธรุกิจ e-Coaching ในตา่งประเทศ Ten3 Business e-coach 
ท่ีมา: http://www.1000ventures.com 

 http://www.e-coachonline.com/ 

ภาพท่ี 5-4 ตวัอย่างธรุกิจ e-Coaching ในตา่งประเทศ e-coachonline.com 
ท่ีมา: http://www.e-coachonline.com 
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5.1.2 ความโดดเด่นของเทคโนโลย ี
การน าความคิดเห็นของลกูค้ามาเป็นสว่นหนึ่งในการประเมินองค์กรเพ่ือให้ได้บทเรียน e-

Coaching ท่ีเหมาะสม การให้ความส าคญักบัความสมัพนัธ์ของลกูค้าและองค์กรเป็น Trend หนึ่ง
เทคโนโลยีท่ีเป็นกลยทุธ์ของ Gartner's 2011 Top Ten Strategic Technologies ซึ่งคือ Social 
Analytics (Gartner Identifies the Top 10 Strategic Technologies for 2011) 

Social Analytics คือ การเปรียบเทียบ วิเคราะห์ แปลความหมายของปฏิสมัพนัธ์และ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล ซึ่งจะพบได้ในซอฟต์แวร์ระบบสงัคม ซึ่งจะถกูใช้ในการท างานร่วมกับ 
การสื่อสารและบน Social Web 

 

  
ภาพท่ี 5-5 ลกูค้าท่ีเข้ามาในเวบ็ไซต์ยคุ Web 2.0 
ท่ีมา: http://www.palgrave-journals.com 

จากรูปท่ี 5-5 แสดงให้เห็นความส าคญัของลกูค้าท่ีเข้ามาในเวบ็ไซต์ยคุ Web 2.0 ท่ีมีการ
ให้ Feedback 

5.1.3 ประโยชน์ด้านสังคม 
การสนบัสนนุและสง่เสริมธรุกิจขนาดกลางและขนาดเลก็ ซึ่งมีมากกวา่ 90% ของจ านวน

ทัง้หมดในประเทศ ซึ่งประกอบด้วยกิจการการผลิต การค้า และธรุกิจบริการ เน่ืองจาก SMEs ยงัมี
ความส าคญัตอ่ระบบเศรษฐกิจ  
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 ช่วยสร้างงาน 

 สร้างมลูคา่เพ่ิม 

 สร้างเงินตราตา่งประเทศ 

 ลดการน าเข้าสินค้าตา่งประเทศ 

 เป็นจดุเร่ิมต้นในการประกอบการธรุกิจ 

 เช่ือมโยงกบักิจกรรมขนาดใหญ่ และภาคการผลิตอ่ืนๆ 

 เป็นแหลง่พฒันาทกัษะฝีมือ 

 สร้างความเข้มแขง็ให้กบัระบบเศรษฐกิจ  
SMEs มีความส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจไทย แตค่งมีปัญหาท่ีผู้ประกอบการ 

SMEs ท่ีมีขีดจ ากดัในเร่ืองทรัพยากรบคุคลและเงินทนุท่ีท าให้ไมส่ามารถแสวงหาความรู้หรือ
พฒันาองค์กรของตนให้เติบโตได้อย่างยัง่ยืน ดงันัน้เทคโนโลยี e-Coaching น่าจะเป็นทางเลือกท่ี
เหมาะสม ช่วยแก้ไขปัญหาเร่ืองการเรียนรู้ให้กบั SMEs ได้ ซึ่งจะช่วยให้เกิดประโยชน์กบัคนไทยทัง้
ประเทศด้านเศรษฐกิจและสงัคม 

5.1.4 IP Protection 
เทคโนโลยี e-Coaching เป็นการน าเทคโนโลยี Survey Tool และการ Coach โดยผา่น

ทาง Web Service ซึ่งในประเทศไทย กฎหมายทรัพย์สินทางปัญญาให้ความคุ้มครองโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ ซึ่งรวมถึง Software และ Website ในเร่ืองลิขสิทธ์ิ  

 
5.2 การศึกษาความเป็นไปได้ทางด้านการตลาด (Market Feasibility) 

 5.2.1 ประวัติและความเป็นมาของกิจการ 
ชื่อธุรกิจ 

บริษัท อีโค้ชเทค จ ากดั (e-CoachTech Company Limited) 
จดทะเบียนพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ใช้ช่ือเวบ็ไซต์ http://www.e-coachtech.com 

ประเภทของธุรกิจ  
ธรุกิจบริการ Electronic Coaching  

แนวความคดิในการก่อตัง้กิจการ 
 บริษัท e-CoachTech เป็นผู้ให้บริการนวตักรรมระบบการสอนงานออนไลน์ โดยมี
ผลิตภณัฑ์แรก  คือ ผกูพนั e-Coaching System ให้บริการเนือ้หาความรู้เพ่ือแก้ปัญหา  ปรับปรุง
พฒันาในเฉพาะการบริหารลกูค้าขององค์กร ซึ่งประกอบไปด้วยระบบการประเมินทางด้าน
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ผู้บริหารประเมินการท างานขององค์กร การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัจากด้านลกูค้า 
การวิเคราะห์ผลเพ่ือระบปัุญหาหรือจดุออ่นท่ีเกิดขึน้ และการแสดงเนือ้หาบทเรียนท่ีเจาะจงเพ่ือ
น าไปสูก่ารปรับปรุงพฒันาปัญหาหรือจดุออ่นนัน้ๆ 
 บริษัท e-CoachTech เป็นผู้สร้างเวบ็แอปพลิเคชัน่ท่ีมีโครงสร้างหลกั  คือ กระบวนการใน
การค้นหาปัญหาและน าเสนอเนือ้หาเพ่ือแก้ไขปัญหานัน้ โดยจะมีการพฒันาเพ่ือด้านอ่ืนๆ  ตอ่ไป 
(เช่น ความผกูพนัของพนกังาน การประเมินการบริการจดัการเพ่ือความเป็นเลิศ) 
ความเป็นมาของนวัตกรรม 

1. SMEs ต้องการเรียนรู้ แตปั่ญหาคือ  งบประมาณน้อย  ต้องรอการฝึกอบรมท่ีไม่
เสียคา่ใช้จ่ายโดยการสนบัสนนุจากหน่วยงานรัฐ ซึ่งต้องรอเวลา  และการ เปิดรับสมคัรมีจ านวน
จ ากดัหรือมีความยุ่งยากในขัน้ตอน สว่นการใช้บริการจากบริษัทฝึกอบรมหรือบริษัทท่ีปรึกษาต้อง
ใช้งบประมาณสงู หากต้องการเรียนรู้ความรู้ใหม่ๆ  ก็ต้องเสียคา่ใช้จ่ายจ านวนมากขึน้อีก ดงันัน้  
นวตักรรมระบบ e-Coaching จึงเป็นทางเลือกใหมข่อง SMEs  

2. สภาพแวดล้อมภายนอกมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  ซึ่งล้วนสง่ผลกระทบตอ่
ธรุกิจ SMEs จึงต้องมีการพฒันาตนเองให้ทนัตอ่สภาพเศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง เช่น สภาพ
การแขง่ขนัในตลาดสงู พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป การเมืองท่ีขาดเสถียรภาพ นโยบาย
ของรัฐ SMEs จึงต้องมีความรู้เพ่ือปรับปรุงองค์กรให้มีประสิทธิภาพมากขึน้ 

การปรับปรุงคณุภาพของ  SMEs ท่ีเห็นได้ชดัจากการน าเกณฑ์คณุภาพ Malcolm 
Baldrige หรือเกณฑ์รางวลัคณุภาพ ซึ่งถือเป็นการปรับปรุงประสิทธิภาพโดยรวมเพ่ือความเป็นเลิศ
มาปรับใช้กบัองค์กร ดงัเห็นได้จากกิจกรรมการประกวดสดุยอด  SMEs แห่งชาติ เพ่ือมอบรางวลั
ให้กบักลุม่ธรุกิจ SMEs ท่ีมีการบริหารจดัการท่ีเพ่ือสง่เสริมให้เกิดการพฒันาธรุกิจท่ีมีประสิทธิภาพ
และมีมาตรฐาน โดยปรับใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติมาตดัสิน  การจดัประกวดประสบ
ความส าเร็จเป็นอย่างดี มีธรุกิจ SMEs เข้าร่วมประกวดเป็นจ านวนมาก 

3. การฝึกอบรมแบบดัง้เดิมต้องใช้เวลา คา่ใช้จ่ายในการเดินทางและคา่ใช้จ่ายใน
การเข้าร่วมอบรมสงู การเลือกหวัข้อเป็นไปตามท่ี SMEs สนใจซึ่งอาจจะไมต่รงกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้
ภายในองค์กร  ซึ่งต้องพึ่งพาบริการท่ีปรึกษาซึ่งมีคา่ใช้จ่ายสงูกวา่มาก การฝึกอบรมไมม่ีการ
ประเมินปัญหา ดงันัน้ e-Coaching จึงสามารถเสนอแนวทางการเรียนรู้เพ่ือปรับปรุงพฒันาองค์กร
ได้มีประสิทธิภาพมากขึน้ เน่ืองจากมีการประเมินปัญหาท่ีเกิดขึน้ น าเสนอเนือ้หาความรู้เพ่ือน าไป
ปรับปรุงพฒันา มีต้นทนุท่ีต ่าลง ได้เรียนรู้โดยไมจ่ ากดัช่วงเวลา 
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 5.2.2 การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 

ธรุกิจให้ค าปรึกษาเป็นธรุกิจใหมใ่นโลกยคุข้อมลูขา่วสารและการบริหารจดัการในโลกยคุ
เศรษฐกิจใหม ่เน่ืองจากองค์กรตา่งๆ  นัน้ ย่อมมีความช านาญในแตล่ะด้านของการด าเนินงานท่ี
แตกตา่งกนัไป ดงันัน้ในองค์กรหนึ่งๆ ย่อมขาดความช านาญในบางประเดน็ท่ีต้องอาศยัหน่วยงานท่ี
ปรึกษาเข้ามาช่วยในการชีแ้นะ เพ่ือให้สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 จากการศกึษาวิจยัของกรมพฒันาธรุกิจการค้า มลูคา่ตลาดรวมของอตุสาหกรรมท่ีปรึกษา   
ณ ปี 2544 เท่ากบั 4,315.09 ล้านบาท  

ธรุกิจในกลุม่บริการฝึกอบรมและให้ค าปรึกษา แบ่งได้เป็น 3 ประเภทหลกัๆ คือ 
1. ให้บริการค าปรึกษาเพียงอย่างเดียว บริษัทในกลุม่นีเ้น้นการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าเป็น

หลกั ไมม่ีบริการฝึกอบรม 
2. ให้บริการฝึกอบรมและให้ค าปรึกษา บริษัทในกลุม่นีจ้ะมีการตอ่ยอดจากการฝึกอบรม 

โดยมีการให้ค าปรึกษาด้วย เน่ืองจากคา่บริการของการให้ค าปรึกษามีผลตอบแทนสงูกวา่
การให้บริการฝึกอบรมเพียงอย่างเดียว 

3. ให้บริการฝึกอบรมเพียงอย่างเดียว โดยไมม่ีบริการให้ค าปรึกษา มีบางองค์กรมีวิทยากร
และหลกัสตูรเนือ้หาเป็นของตนเอง แตบ่างองค์กรท าหน้าท่ีเพียงเสมือนนายหน้าจดัหา
วิทยากรและ/หรือสอนให้ลกูค้า  

5.2.2.1 การวเิคราะห์ปัจจัยภายนอก (External Factor Analysis) 
ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือศกึษาความเป็นไปได้ในการด าเนินธรุกิจนัน้ ประกอบด้วยปัจจยั

ภายนอกท่ีสามารถสง่ผลกระทบตอ่การด าเนินธรุกิจ โดยมีปัจจยัท่ีจะต้องพิจารณา ดงัตอ่ไปนี ้
Politics  

 ภาครัฐมีการสนบัสนนุให้เกิดธรุกิจประเภท SMEs มีการท าแผนการสง่เสริมวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมฉบบัท่ี 3 (พ.ศ.2555-2559) ซึ่งมีกรอบแนวคิดในการ
ผลกัดนัให้วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเป็นพลงัขบัเคลื่อนหลกัของเศรษฐกิจ
ไทย โดยให้ความส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
เพ่ือให้สามารถด าเนินธรุกิจโดยใช้ความรู้ความคิดสร้างสรรค์นวตักรรมและ
เอกลกัษณ์ทางวฒันธรรม ทัง้ในระดบัสาขาธรุกิจและระดบัผู้ประกอบการ และมุง่
สนบัสนนุตามระยะการเติบโตของธรุกิจ  

 กรอบนโยบายพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ของภาครัฐรองรับการพฒันาพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ของประเทศ สนบัสนนุและด าเนินการในมาตรการตา่งๆ ท่ีจะ
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เอือ้อ านวยตอ่กิจกรรมพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ของภาคเอกชนและผู้บริโภค โดยมี
เป้าประสงค์ให้ผู้ประกอบการไทยสามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการแขง่ขนั 

 กฎหมายพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์มีข้อจ ากดัในเร่ืองของกฎหมายและภาษีในการท า
ธรุกิจออนไลน์ ข้อมลูจากศนูย์วิจยักสิกรไทยระบวุา่ เน่ืองจากกฎหมายท่ีเก่ียวข้องใน
การท าธรุกิจออนไลน์ของประเทศไทยยงัไมช่ดัเจนสง่ผลให้ผู้ประกอบการอาจจะ
ยงัคงมีความลงัเลในการด าเนินธรุกิจ ไมแ่น่ใจวา่ท าถกูกฏหมายหรือไม ่ในขณะท่ี
ลกูค้าอาจยงัมีความกงัวลในเร่ืองของกฎหมายท่ีจะมาคุ้มครอง หากเกิดปัญหาขึน้ใน
ระหวา่งการซือ้-ขายสินค้ากบัผู้ประกอบการ 

Economic  
 เศรษฐกิจตกต ่าและมีการผกูผนัมาก สง่ผลให้ก าลงัการซือ้จากตา่งประเทศลด

น้อยลง ต้นทนุของ  SMEs สงูขึน้ ท าให้ SMEs ต้องปรับตวัทัง้ทางด้านต้นทนุและ
ศกัยภาพของธรุกิจ จากบทสมัภาษณ์ ของนายอลงกรณ์ พลบตุร รมช. กระทรวง
พาณิชย์ กลา่วในการปาฐกถาพิเศษเร่ือง “ธรุกิจสร้างสรรค์ โอกาสของ SMEs ไทย” 
ในการสมัมนา Creative Power : พลงัสร้างสรรค์ SMEs ไทยวา่ ทางรอดของ SMEs 
ไทยจะต้องใช้โมเดลเศรษฐกิจใหมใ่นการพฒันา หรือหลกั 5 C ได้แก่ 1.การปรับตวั
รับมือกบัความท้าทายใหมใ่นโลก หรือการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจโลก 2.การ
พฒันาสินค้าให้สามารถพฒันาเป็นแบรนด์หรือตราสินค้าให้ได้ 3.การสร้างขีด
ความสามารถในการแขง่ขนั 4.การคิดริเร่ิมและสร้างสรรค์สินค้าเพ่ือเพ่ิมมลูคา่เพ่ิม 
และ 5.การท าธรุกิจเชิงพาณิชย์ หรือการน าสิ่งประดิษฐ์หรือริเร่ิมออกแบบนัน้ให้
สามารถขายได้ การเพ่ิมศกัยภาพในการแขง่ขนัของ SMEs การสร้างตราสินค้า 
SMEs ควรมุง่ไปท่ี Customer insight ไมใ่ช่เน้นท่ีสินค้า จ าเป็นต้องมีความรู้เก่ียวกบั
ลกูค้า ซึ่งถือวา่เป็นจดุออ่นของ SMEs เร่ืองการท าวิจยัเพ่ือให้ทราบความต้องการท่ี
แท้จริงของลกูค้า การสร้างตราสินค้า SMEs ควรมุง่ไปท่ี Customer insight ไมใ่ช่
เน้นท่ีสินค้า และยงัต้องการความรู้ท่ีจะเพ่ิมขีดความสามารถในการแขง่ขนัให้กบั 
SMEs 

 อตัราคา่ครองชีพสงูขึน้ นโยบายของรัฐ ในการ ขึน้เงินเดือนปริญญาตรีเป็นขัน้ต ่า 
15,000 บาท ท าให้ SMEs ควรจดัจ้างคนท่ีเหมาะกบัลกัษณะงาน อาจจะรับ
พนกังานท่ีมีวฒุิต ่ากวา่ปริญญาตรีเพ่ือช่วยลดต้นทนุ ท าให้ต้องพฒันาตนเองให้มี
ความรู้ในหลายๆ ด้าน เพราะไมส่ามารถพึ่งพาความรู้จากลกูจ้างได้เท่าเดิม 
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Social 

 จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ  พบวา่  ผู้ประกอบการ SMEs มีวฒันธรรมท่ีใฝ่รู้ สนใจ
ศกึษาหาความรู้ท่ีเป็นประโยชน์กบัธรุกิจด้วยตนเอง เช่น การเข้าร่วมฝึกอบรม
สมัมนา การฟังรายการวิทยท่ีุให้ความรู้เก่ียวกบัธรุกิจ การอา่นหนงัสือ นิตยสาร การ
ติดตามขา่วสาร และเนือ้หาความรู้ในอินเทอร์เน็ต นอกจากนัน้ความนิยมใน  Social 
network 

 เกณฑ์คณุภาพ  หรือ TQA เป็นเกณฑ์ท่ีได้รับการยอมรับ เป็นมาตรฐานส าหรับการ
ประเมินตนเอง ช่วยปรับปรุงวิธีการด าเนินการและผลลพัธ์ขององค์กรใช้เป็นแนวทาง
ในการวางแผนและเพ่ิมโอกาสในการเรียนรู้  โดยมีการใช้อย่างกว้างขวางในองค์กร
ธรุกิจขนาดใหญ่และองค์กรขนาดเลก็ก็มีความแพร่หลายมากขึน้ 

 ความนิยมใน Social network ท าให้พฤติกรรมเปลี่ยน Online community เป็น
แหลง่พบปะส าหรับคนท่ีมีความสนใจเหมือนกนั 

Technology 
 ท่ามกลางกระแสโลกาภิวั ฒน์ อินเทอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัอย่าง

มาก ปัจจบุนัมีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตทัว่โลกกวา่ 1.8 พนัล้านคน ในประเทศไทยมีผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตกวา่ 21 ล้านคน ซึ่งมีแนวโน้มขยายตวัอย่างตอ่เน่ืองตามความก้าวหน้า
ของเทคโนโลยี ดงันัน้ การเลือกท าธรุกิจบนโลกออนไลน์ของบรรดาผู้ประกอบการ
ธรุกิจตา่งๆ จึงเกิดขึน้อย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะอย่างย่ิงส าหรับผู้ประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดย่อม หรือ SMEs ท่ีอาจมีข้อจ ากดัในเร่ืองของต้นทนุ อนัเป็น
อปุสรรคส าคญัในการแขง่ขนัในตลาด ท าให้ผู้ประกอบการบางรายตา่งหนัมาสร้าง
รายได้ผา่นทางช่องทางออนไลน์กนัมากขึน้  เทคโนโลยีพืน้ฐานอย่างอินเตอร์เน็ต
ครอบคลมุทัว่ถึง เข้าถึงได้ทกุคน 

 จ านวน SMEs ท่ีใช้อินเทอร์เน็ต SMEs สว่นใหญ่มีเวบ็ไซต์อาจจะเพ่ือประชาสมัพนัธ์
หรือเป็นช่องทางการขาย 

 แนวโน้มของการพฒันาเทคโนโลยีไร้สายเพ่ือรับสง่ข้อมลูความเร็วสงู 3G ขึน้ไป 
 เคร่ืองมือในการใช้งานในการแบ่งปันข้อมลูมีมากมายและใช้ง่ายง่าย เช่น 

Wordpress 
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5.2.2.2 การวเิคราะห์อุตสาหกรรมและการแข่งขัน (Industry or Competitive 
Environment)  

เป็นการศกึษาความเป็นไปได้เปรียบเทียบทางการแขง่ขนัทัง้จากคูแ่ขง่ในปัจจบุนัและ
คูแ่ขง่ท่ีจะเข้ามาในอนาคตรวมถึงปัจจยัอื่น  ๆท่ีเก่ียวข้องตามหลกัการวิเคราะห์ตวัแบบทัง้ 5 (Five 
forces Model) ดงันี ้

 
ภาพท่ี 5-6 แสดงการวิเคราะห์ตวัแบบทัง้ 5 (Five Forces Model)  

ท่ีมา: Michael E. Porter (2008) 
a. คู่แข่งในปัจจุบัน (Rivalry among existing Competitors) 

เน่ืองจากเป็นสินค้านวตักรรมซึ่งเป็นเทคโนโลยีใหม ่ท าให้มีคูแ่ขง่ทางตรงโดย
เทียบเคียงกนัอย่างสมบรูณ์ ต ่า หรืออาจจะเรียกได้วา่ ณ.ปัจจบุนัยงัไมม่ีคูแ่ขง่ทางตรง 

ในสว่นของคูแ่ขง่ทางอ้อมจะเป็นกลุม่ธรุกิจท่ีมีลกัษณะหรือมีความใกล้เคียงกนัในการ
ให้บริการแก่ลกูค้า ดงันี ้

 บริษัทฝึกอบรม 
 บริษัทท่ีปรึกษา 
 เวบ็ไซต์ให้บริการข้อมลูทางการตลาด ทัง้เสียคา่บริการและไมเ่สียคา่บริการ 
 การฝึกอบรมฟรีของหน่วยงานภาครัฐ 

b. อุปสรรคจากคู่แข่งในอนาคต (Threats of Potential Entrants) 
ข้อจ ากดัในการเข้าสูอ่ตุสาหกรรมของคูแ่ขง่ขนั การเข้าสูอ่ตุสาหกรรมของคูแ่ขง่ขนัง่ายใน

ด้านเนือ้หา นอกจากนี ้ในกลุม่สินค้าเทคโนโลยี หากในอนาคตมีมลูคา่ตลาดหรือตลาดมีแนวโน้ม
เติบโตอาจท าให้คูแ่ขง่เพ่ิมมากขึน้ได้ในอนาคต อย่างไรก็ตาม ด้วยการพฒันาเทคโนโลยีอย่าง
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สม ่าเสมอประกอบกบัการท าการตลาดเพ่ือโปรโมท Website และสร้างความน่าเช่ือถือ ก็จะเป็นจดุ
ท่ีช่วยลดความรุนแรงท่ีเกิดจากการเข้ามาของคูแ่ขง่รายใหมไ่ด้  

c. อ านาจในการต่อรองของผู้ซือ้ (Bargaining Power of Buyers) 
ในกรณีผู้บริโภคสามารถเลือกแหลง่ข้อมลูได้มากหรือเป็นผู้มีความรู้เก่ียวกบัการตลาด

อ านาจการตอ่รองของผู้ ซือ้จะสงู แตผู่้ ซือ้ซึ่งเป็นผู้ประกอบการสว่นใหญ่ไมม่ีความเช่ียวชาญทาง
การตลาดโดยตรง ดงันัน้ จึงสรุปวา่ อ านาจในการตอ่รองของผู้ ซือ้ต ่า 

d. อ านาจในการต่อรองของคู่ค้า (Bargaining Power of Suppliers) 
อ านาจการตอ่รองของผู้ขายต ่า ธรุกิจให้เช่า Server หรือ Web Hosting มีจ านวนมากการ

แขง่ขนัด้านราคากนัสงู 
e. อุปสรรคจากสินค้าทดแทน (Threats of Substitute Products) 
สินค้าท่ีทดแทนกนัได้ต ่า หนงัสือ หรือ Website จาก Search Engine ซึ่งไมส่ามารถระบุ

ปัญหาให้องค์กรได้ และหากลกูค้าต้องการทราบปัญหาและจดัท าการวิจยัด้วยตนเองก็จะมีปัญหา
ในเร่ืองของต้นทนุทัง้ทางด้านการเงินและทางด้านเวลาท่ีคอ่นข้างสงู 

5.2.3 การวเิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนของธุรกิจ (SWOT Analysis) 
Strength:  

 นวตักรรม e-Coaching ยงัไมเ่ป็นท่ีแพร่หลายในประเทศไทยสว่นใหญ่ท่ีพบคือ e-
Learning 

 ราคาของการเรียนรู้ โดยใช้นวตักรรม e-Coaching เหมาะสมกบังบประมาณของ
ผู้ประกอบการ ซึ่งเป็น SMEs มีข้อจ ากดัในเร่ืองงบประมาณ 

 สามารถเข้าใช้งานจากท่ีใดก็ได้ท่ีมีการเช่ือมตอ่ Internet และเวลาใดก็ได้ท่ี
ต้องการไมต้่องรอการ Coaching รูปแบบเดิม 

 ความส าคญัของ Customer Engagement ท่ีถือวา่ เป็นเร่ืองใหมส่ าหรับ
การตลาดในประเทศไทย ซึ่งถือวา่มีความส าคญัจึงถกูก าหนดใน TQA 

 ความช านาญ จากการเลือกผู้เช่ียวชาญเพ่ือกลัน่กรองข้อมลูหรือ Content  
 ความน่าเช่ือถือของระบบ 

Weakness:  
 การประเมินต้องอาศยัความร่วมมือจากลกูค้าของผู้ประกอบการ จึงจะท าให้ได้

ข้อมลูการวิเคราะห์ท่ีถกูต้อง 
 การใช้นวตักรรม e-Coaching อาจจะไมไ่ด้รับการแก้ไขปัญหาถ้าผู้ประกอบการ

ไมส่ามารถเรียนรู้ด้วยตนเองได้ 
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Opportunity:   

ธรุกิจให้ค าปรึกษาเป็นธรุกิจใหมใ่นโลกยคุข้อมลูขา่วสารและการบริหารการจดัการในโลก
ยคุเศรษฐกิจใหม ่เน่ืองจากองค์กรตา่งๆ นัน้ย่อมมีความช านาญในแตล่ะด้านของการด าเนินงานท่ี
แตกตา่งกนัไป ดงันัน้ ในองค์กรหนึ่งๆ ย่อมขาดความช านาญในบางประเดน็ท่ีต้องอาศยัหน่วยงานท่ี
ปรึกษาเข้ามาช่วยในการชีแ้นะเพ่ือให้สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 สถานภาพและการพฒันาธรุกิจให้ค าปรึกษาของไทย ในภาพรวมธรุกิจท่ีปรึกษา
ของไทยได้พฒันาขึน้มากเมื่อเทียบกบั 3-5 ปีท่ีผา่นมา เน่ืองจา กปัจจบุนัภาครัฐ
เองได้ให้การสนบัสนนุธรุกิจให้ค าปรึกษามากขึน้ ตลอดจนมีแหลง่เงินกู้อ านวย
ความสะดวกด้านข้อมลูให้ค าปรึกษาในแตล่ะสาขาท่ีเก่ียวข้อง ทัง้นี ้ท่ีปรึกษา
สาขาวิศวกรรมด้านการก่อสร้างการเกษตรยงัเป็นสาขาท่ีมีความโดดเดน่ มีความ
น่าเช่ือถือและเป็นท่ียอมรับ สว่นท่ีปรึกษาท่ีต้องใช้เทคโนโลยีสงูอาจต้องพึ่ง
ผู้ช านาญการจากตา่งประเทศ หากเปรียบเทียบการพฒันาธรุกิจให้ค าปรึกษาของ
ไทยกบัประเทศในภมูิภาคเอเชีย ไทยถือวา่  เป็นอนัดบั 3 รองจากญ่ีปุ่ นและ
สิงคโปร์ 

 จากการส ารวจสถานภาพการใช้บริการการให้ค าปรึกษาในปัจจบุนัในไทย 
ผู้ประกอบการขนาดเลก็มีสดัสว่นการใช้บริการน้อยกวา่ขนาดกลางและใหญ่ 
เพราะอตัราคา่บริการในการใช้บริการการให้ค าปรึกษามีราคาคอ่นข้างสงู เกิน
ความสามารถของผู้ประกอบการขนาดเลก็ 

 กลุม่เป้าหมายของการให้บริการให้ค าปรึกษา ควรมุง่เน้นกลุม่เป้าหมาย
ตามล าดบัความส าคญัดงันี ้1) ธรุกิจขนาดใหญ่ ซึ่งมีมลูคา่ยอดขายมากกวา่ 500 
ล้านบาทขึน้ไป 2) กลุม่เป้าหมายองค์กรภาครัฐ/รัฐวิสาหกิจ เป็นกลุม่ท่ีมีศกัยภาพ
ในการใช้บริการให้ค าปรึกษา สว่นธรุกิจขนาดเลก็หรือกลุม่  SMEs ท่ีปรึกษาต้อง
เข้าร่วมโครงการกบัภาครัฐท่ีสง่เสริมให้ธรุกิจขนาดเลก็มีการใช้ท่ีปรึกษ าในการ
เข้าไป แนะน าการท าธรุกิจให้มีประสิทธิภาพ โดยภาครัฐมีการสนบัสนนุคา่ใช้จ่าย
สว่นใหญ่ในการใช้บริการท่ีปรึกษาดงักลา่ว 

 นโยบายในการเพ่ิมศกัยภาพในการแขง่ขนัของ SMEs ของภาครัฐ โดยเปิดโอกาส
ให้ธรุกิจการให้ค าปรึกษากบักลุม่ SMEs โดยภาครัฐให้การสนบัสนนุในเร่ืองของ
เงินทนุส าหรับการใช้บริการ เช่น โครงการชบุชีวิตธรุกิจไทย (ITB) 
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 เทคโนโลยีเร่ือง Social Network เป็นท่ีนิยมท าให้มีช่องทางในการได้รับความ
คิดเห็นจากลกูค้าเพ่ือน ามาปรับปรุงธรุกิจได้ 

 จ านวนผู้เลน่ Internet มีจ านวนเพ่ิมมากขึน้ ท าให้เกิดโอกาสแก่ผู้ ท่ีท าธรุกิจใน
โลก Online 

Threat:   
 นโยบายในการเพ่ิมศกัยภาพในการแขง่ขนัของ SMEs ของภาครัฐ โดยเปิดโอกาส

ให้ธรุกิจการให้ค าปรึกษากบักลุม่ SMEs โดยภาครัฐให้การสนบัสนนุในเร่ืองของ
เงินทนุส าหรับการใช้บริการ – โครงการให้ค าปรึกษาแก่ SMEs โดยไมเ่สีย
คา่ใช้จ่ายของภาครัฐ 

 เทคโนโลยีการสร้าง Content ท่ีพฒันาให้ใช้งานได้ง่าย เช่น Wordpress ท าให้ทกุ
คนสามารถหาข้อมลูได้จาก Internet ได้โดยง่าย ซึ่งข้อมลูท่ีมีอาจน่าเช่ือถือ
หรือไมน่่าเช่ือถือต้องใช้การกลัน่กรองก่อนน ามาใช้ 

5.2.4 วสัิยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมาย (Vision, Mission & Goals) 
Vision 
 เป็นผู้น าด้าน e-Coaching ส าหรับธรุกิจในประเทศไทย 
Mission 
 มุง่เน้นบริการให้ความรู้ผา่นระบบ Electronic อย่างมีประสิทธิภาพ 
Key Success Factor 

1. มีความเช่ียวชาญในการท า e-Coaching 
2. ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใหมท่นัสมยัมาช่วยในการสอน 
3. บริษัทมีความน่าเช่ือถือด้านวิชาการ 
4. มีผู้ เช่ียวชาญเฉพาะด้านในการสอนแตล่ะด้าน 
5. มีเนือ้หาการสอนท่ีทนัตอ่สถานการณ์ เช่น CE   
5.2.5 การวางแผนการตลาด (Marketing Plan) 

  5.2.5.1 วัตถุประสงค์ทางการตลาด ต้องการสว่นแบ่งตลาด ร้อยละ 1 จาก
มลูคา่ตลาดรวมของธรุกิจฝึกอบรม1,000 ล้านบาท โดย  
 1.สร้างการรับรู้ในตราสินค้า  (Brand Awareness) ให้แก่ผู้บริโภคเป้าหมายได้ร้อยละ  20 
ภายในปีท่ี 1 และร้อยละ 60 ภายในปีท่ี 3  
 2. ให้ผู้บริโภคเกิดการทดลองใช้ ระบบ e-Coaching ผา่น www.e-coachtech.com ร้อย
ละ 20 ในปีท่ี 1 และร้อยละ 60 จากกลุม่เป้าหมายท่ีเกิดการรับรู้ในตราสินค้าภายในปีท่ี 3  
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 3. สร้างรายได้จากการสมคัรเข้าเป็นสมาชิกได้ร้อยละ 10 ภายในปีท่ี 1 และร้อยละ 50 
จากกลุม่เป้าหมายท่ีเกิดการทดลองใช้ระบบ e-Coaching ภายในปีท่ี 3 
 4. ท ายอดขายให้เติบโตตอ่เน่ืองอย่างน้อยร้อยละ 20 ตอ่ปี  
 5.สร้างระบบ e-Coaching จากกระบวนการเดิมเพ่ิมเป็นผลิตภณัฑ์ล าดบัท่ี 2 ของ E-
coachtech 
  5.2.5.2 การก าหนดตลาดเป้าหมาย 
   5.2.5.2.1 การแบ่งส่วนตลาด (Segmentation) 
 หลกัเกณฑ์ท่ีใช้ในการแบ่งสว่นตลาดแบ่งเป็น 3 เกณฑ์หลกั ดงันี ้

1. แบ่งจากขนาดของวิสาหกิจ 
 ภาพรวมโครงสร้างจ านวนวิสาหกิจ  เมื่อพิจารณาจ านวนวิสาหกิจของประเทศไทย  ในปี 
พ.ศ. 2552 พบวา่ วิสาหกิจมีจ านวนรวมทัง้สิน้ 2,900,759 ราย แบ่งเป็นวิสาหกิจขนาดย่อมจ านวน 
2,884,041 ราย หรือคิดเป็นร้อยละ 99.4 ของจ านวนวิสาหกิจทัง้หมด วิสาหกิจขนาดกลางจ านวน  
12,065 ราย (ร้อยละ  0.4) และวิสาหกิจขนาดใหญ่จ านวน  4,653 ราย (ร้อยละ  0.2) ในวิสาหกิจ
ขนาดย่อมจ านวน  2,884,041 รายนี  ้จ าแนกเป็นวิสาหกิจขนาดเลก็  988,126 ราย และวิสาหกิจ
รายย่อย2 1,895,915 ราย คิดเป็นร้อยละ  34.3 และ 65.7 ของจ านวนวิสาหกิจขนาดย่อมทัง้หมด  
ตามล าดบั (รูปท่ี 5.7) 

ภาพท่ี 5-7 โครงสร้างจ านวนวิสาหกิจ ปี พ.ศ. 2552 จ าแนกตามขนาด 
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2. แบ่งตามประเภทธรุกิจ 
โครงสร้างจ านวนวิสาหกิจรายย่อย จ าแนกตามประเภทธรุกิจ ในปี พ.ศ. 2552 วิสาหกิจ

ขนาดย่อมจ านวนทัง้สิน้  2,884,041 ราย จ าแนกเป็นภาคการผลิตจ านวน  542,556 ราย หรือคิด
เป็นร้อยละ  18.8 ของจ านวนวิสาหกิจขนาดย่อมทัง้หมด  ภาคบริการจ านวน  971,014 ราย หรือ
ร้อยละ  33.7 และภาคการค้าและซ่อมบ ารุงจ านวน 1,368,459 ราย หรือร้อยละ  47.4 ทัง้นี  ้ มี
วิสาหกิจท่ีไมส่ามารถระบปุระเภทธรุกิจได้จ านวน  2,012 ราย (ร้อยละ  0.1) วิสาหกิจขนาดย่อม
ภาคการค้าและซ่อมบ ารุง จ าแนกเป็นการค้าปลีกและการค้าอ่ืนๆ จ านวน  1,073,704 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 78.5 ของจ านวนวิสาหกิจขนาดย่อมภาคการค้าและซ่อมบ ารุงทัง้หมด  การค้าสง่จ านวน  
205,386 ราย (ร้อยละ 15.0) และการซ่อมบ ารุงจ านวน 89,369 ราย (ร้อยละ 6.5)  

 
ภาพท่ี 5-8 โครงสร้างจ านวนวิสาหกิจขนาดย่อม ปี พ.ศ. 2552 จ าแนกตามประเภทธรุกิจ 

3. แบ่งตามการใช้เวบ็ไซต์ เพ่ือกิจกรรมทางธรุกิจ 

ภาพท่ี 5-9 โครงสร้างจ านวนวิสาหกิจขนาดย่อม ปี พ.ศ. 2552 แบ่งตามการใช้เวบ็ไซต์ เพ่ือ
กิจกรรมทางธรุกิจ 
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จากการใช้เกณฑ์ของการแบ่งประเภทวิสาหกิจด้วยขนาดของสถานประกอบการ  (โดยใช้
เกณฑ์ของจ านวนคนท างาน) ในสว่นนี ้ก็จะเป็นการแบ่ง Segment เพ่ิมเติมด้วยการแบ่งวิสาหกิจ
จากการด าเนินกิจกรรมทางธรุกิจบนเวบ็ไซต์เพ่ือให้ได้วิสาหกิจท่ีเหมาะสมในการจดัท าเป็น
กลุม่เป้าหมายตอ่ไป 
   5.2.5.2.2 กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย (Target) 

จากเกณฑ์การแบ่ง Segment ทัง้ 3 สว่น สามารถคดัเลือกกลุม่ลกูค้าเป้าหมายท่ีมีศพัย
ภาพตอ่การด าเนินธรุกิจ ทัง้ในแง่ของขนาดตลาดท่ีเหมาะสมประกอบกบัความสามารถของ
เทคโนโลยีหรือคณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถสนองตอบความต้องการให้แก่ลกูค้าได้ จึง
สามารถสรุปเป็นกลุม่เป้าหมายได้ ดงันี ้
 กลุ่มเป้าหมายหลัก 

วิสาหกิจขนาดย่อมจ านวน  2,884,041 ราย คิดเป็นร้อยละ 99.4 จากวิสาหกิจมีจ านวน
รวมทัง้สิน้ 2,900,759 ราย ซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดย่อมในทกุประเภทธรุกิจ โดยจะเป็นวิสาหกิจท่ีมี
การด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจบนเวบ็ไซต์คิดเป็นร้อยละ 47.2 หรือเป็นจ านวน 1,361,267 ราย  

ทัง้นีใ้นการเลือกกลุม่วิสาหกิจขนาดย่อมท่ีมีกิจกรรมทางธรุกิจบนเวบ็ไซต์นัน้ก็เพ่ือให้ได้
กลุม่ลกูค้าท่ีมีพืน้ฐานของการใช้เทคโนโลยีและมีโอกาสท่ีจะเปิดรับเทคโนโลยีใหมไ่ด้คอ่นข้างสงู 
 กลุ่มเป้าหมายรอง 

วิสาหกิจขนาดกลางจ านวน  12,065 ราย คิดเป็น ร้อยละ  0.4 จากวิสาหกิจมีจ านวนรวม
ทัง้สิน้ 2,900,759 ราย ซึ่งเป็นวิสาหกิจขนาดย่อมในทกุประเภทธรุกิจ โดยจะเป็นวิสาหกิจท่ีมีการ
ด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจบนเวบ็ไซต์คิดเป็นร้อยละ 54.7 หรือคิดเป็นจ านวน 6,600 ราย  

สรุปขนาดตลาดและจ านวนกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ 
 จ านวนกลุม่เป้าหมายหลกัและรองรวม 1,367,867 ราย  คิดเป็นร้อยละ 47.16 จาก
วิสาหกิจมีจ านวนรวมทัง้สิน้ 2,900,759 ราย 
 มลูคา่ตลาดเฉพาะในสว่นของธรุกิจฝึกอบรม จากการเปิดเผยถึงการเติบโตของตลาดการ
เรียนรู้ ฝึกอบรม และเสริมทกัษะทัง้ในและนอกหลกัสตูรมีการเติบโตขึน้อย่างตอ่เน่ือง โดยในปี 
2553 มีมลูคา่ตลาดสงูกวา่ 1,000 ล้านบาท และมีอตัราการเติบโตขึน้ถึงปีละ 20-30% แตห่ากยงั
ถือวา่ อยู่เพียงในช่วงเร่ิมต้นเมื่อเปรียบเทียบกบัประเทศเพ่ือนบ้าน อย่างมาเลเซียหรือสิงค์โปร์  ท่ี
ทัง้ภาครัฐและเอกชนตา่งเลง็เห็นและให้ความส าคญักบัการสร้างการเรียนรู้ใหมแ่ละเพ่ิมศกัยภาพ
ของบคุลากรอยู่ตลอดเวลา เพ่ือการพฒันาเศรษฐกิจให้เติบโตอย่างตอ่เน่ือง  (รมยกร สวิุสิทฐ์ , 
2554) 
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 5.2.5.3 การวเิคราะห์กลุ่มเป้าหมาย  
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้บริการ (Customer Behavior Analysis) (6W1H) 
Who : SMEs ท่ีมีปัญหาเร่ืองการจดัการเร่ืองการสร้างความผกูพนักบัลกูค้า 
What : ต้องการผู้ช่วยท่ีจะช่วยประสานความผกูพนัระหวา่งบริษัทและลกูค้า 
When : ทกุเวลาท่ีต้องการศกึษาเรียนรู้ 
Where : ผา่นเวบ็ไซต์ www.e-coachtech.com 
Why : เพ่ืออ านวยความสะดวกและการเข้าถึงของกลุม่  SMEs ท่ีมีทนุจ ากดัในการจ้างท่ี
ปรึกษาในการด าเนินธรุกิจ 
Whom : SMEs ท่ีเคยใช้บริการมาก่อนและผู้ ท่ีใช้งานท่ีมีความเช่ือถือการท างานของเวบ็ไซต์  
How : ทางเวบ็ไซต์ องค์กรขนาดใหญ่  
  5.2.5.5 การวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Positioning) 

 
 

ภาพท่ี 5-10 การวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ 
 
สรุปการวางต าแหน่งผลิตภัณฑ์เพื่อให้เกิด Unique Selling Proposition (USP)  
ประหยดัต้นทนุ : คา่ใช้จ่ายต ่า ราคาแทบไมแ่ตกตา่งกบัการรับนิตยสารรายปี 
ใช้งานง่ายบน Website : เข้าถึงได้ทกุท่ี ทกุเวลาท่ีต้องการ 
 

 บริษัทฝึกอบรม  บริษัทที่ปรึกษา 
 

 การฝึกอบรมของ
หน่วยงานรัฐ 

 

E-COACHTECH 
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 5.2.6 กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) Marketing Mix (4Ps) 
  5.2.6.1 กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (Product Strategy) 

“เวบ็ไซต์สวยงาม ใช้งานง่าย คา่ใช้จ่ายต ่า ให้ความรู้” 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือสร้างการรับรู้ 
2. เพ่ือดงึดดูการใช้งาน 
3. เพ่ือสร้างความเช่ือถือและความปลอดภยั 

กลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ 
 ใช้สีและธีมในการออกแบบเวบ็ไซต์ให้น่าสนใจและต้องการท่ีจะศกึษาข้อมลู  
 ใช้ช่ือเวบ็ไซต์ท่ีจ าจดง่าย  ขัน้ตอนการเข้าใช้ง่ายต้องไมยุ่่งยากซบัซ้อน ต้องใช้เนือ้หาท่ี

กระชบัเข้าใจง่าย 
 ต้องรักษาความลบัของ  SMEs ท่ีมาใช้งานเวบ็ไซต์  โดยจะไมเ่ผยแพร่ข้อมลูก่อนได้รับ

อนญุาต 
กระบวนการให้บริการภายในเวบ็ไซต์(Website’s process Model) 

การให้บริการตอ่ผู้ประกอบการ SMEs ผู้ใช้งาน (User) 
1. ลงทะเบียน บนัทึกข้อมลูบริษัท 
2. เข้าสูร่ะบบ 
3. ค าสัง่เร่ิมต้นการวิเคราะห์การบริหารความผกูพนัของลกูค้า ระบคุรัง้ท่ีของโครงการ 
4. เมนแูบบประเมิน User สามารถตรวจสอบตวัอย่างแบบสอบถามของทัง้ 2 ฝ่ายได้ 
5. รับลิงค์แบบสอบถามออนไลน์ 2 ลิงค์เพ่ือสง่ให้ผู้บริหารและลกูค้า 
6. ผู้บริหารกรอกแบบสอบถาม  
7. ลกูค้ากรอกแบบสอบถาม 
8. ค าสัง่ให้วิเคราะห์ผล สรุปผลจากแบบสอบถามและรายละเอียดอ่ืนๆ ท่ีได้ 
9. สรุปการ Gap analysis แสดงปัญหาท่ีเกิดขึน้เรียงล าดบัตามความส าคญั 
10. แสดงบทเรียนท่ีต้องศกึษาตามประเดน็ค าถาม 
11. User สามารถเรียนรู้เนือ้หาได้ไมจ่ ากดั 
12. ระบบบนัทึกบทเรียนท่ีศกึษาแล้ว 
13. ออกจากระบบ 
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  5.2.6.2 กลยุทธ์ด้านราคา (Price Strategy) 
วัตถุประสงค์ 

เพ่ือเข้าถึงผู้ใช้งานท่ีมีความต้องการการใช้งานท่ีแตกตา่งกนั 
กลยุทธ์ราคา 
ใช้กลยทุธ์ฟรีเมียม(Freemium) หรือการแบ่งสินค้าออกเป็นหลายๆ เวอร์ชัน่ (Versioning)   

 กลุม่ผู้ใช้งานท่ีใช้งานแบบจ ากดัเง่ือนไข 
 เป็นกลุม่ผู้ใช้งานท่ีมีสิทธิทดลองใช้งานฟรี  โดยสามารถวิเคราะห์ธรุกิจเองได้ และ
วิเคราะห์ลกูค้าไมเ่กิน 5 ราย ซึ่งจะท าให้ทราบจดุออ่นในการด าเนินธรุกิจ ได้รับการ
แนะน าและเสนอหวัข้อในการศกึษา แตผู่้ใช้งานกลุม่นีส้ามารถศกึษาข้อมลูได้เฉพาะ
บางสว่น และในเวลาท่ีจ ากดัภายใน 7 วนั หลงัการประเมิน การเก็บคา่ใช้จ่ายเพ่ิมเติม
จากธรุกิจ SMEs  

 กลุม่ผู้ใช้งานท่ีใช้งานแบบ ไมจ่ ากดั โดยเสียคา่บริการ 1,490 บาท ใช้งานระบบและ
เนือ้หาความรู้ได้ไมจ่ ากดั ตลอดระยะเวลา 1 ปี (Full Version) 

 กลุม่ผู้ใช้งานท่ีจ่ายเงินตามรูปแบบความต้องการ ผู้ใช้งานท่ีต้องการปรับระบบให้ตรง
กบัธรุกิจตนเองมากท่ีสดุ เสียคา่บริการเป็นโครงการตามปริมาณการปรับปรุงเร่ิมต้นท่ี 
5,000 บาท (Customize Version) 

รายได้ของธุรกิจ (Revenue Model) 
1. รายได้จากคา่โฆษณา  

ขึน้กบัรูปแบบ ต าแหน่งและระยะเวลา ดงันี ้
 รูปแบบ Banner Pop-up page เนือ้หาอธิบาย 
 ต าแหน่งการวางบนหน้าเวบ็ไซต์ 
 ระยะเวลา 1 เดือน 3 เดือน 6 เดือน 1 ปี 

2. รายได้จากสมาชิกประเภทบริการเวอร์ชัน่เตม็ Full version 
ซึ่งลกูค้าสามารถเข้าถึงเนือ้หาและใช้งานระบบผกูพนั e-Coaching ได้ไมจ่ ากดัตาม
ระยะเวลาสมาชิก คิดเป็นรายเดือน 

3. รายได้จากการให้บริการโปรแกรมท่ีปรับแตง่ตามความต้องการ Customize version 
ลกูค้าสามารถขอให้ปรับแตง่แบบประเมินหรือเนือ้หาบางสว่นเพ่ือให้เหมาะสมกบัธรุกิจ
ของตนเองโดยเฉพาะ มีการคิดคา่บริการเป็นโครงการ 

4. รายได้จากการให้บริการเนือ้หาข้อมลู (Content)  
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 บคุคลทัว่ไป 
 5.2.6.3 กลยุทธ์ทางด้านช่องทางจัดจ าหน่าย (Channel Strategy) 

วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้ SMEs สามารถใช้ข้อมลูและท าการเรียนรู้ได้ทกุท่ีทกุเวลา 
2. เพ่ือให้กลุม่ลกูค้าเข้าถึงได้ง่าย 

กลยุทธ์ช่องทางจัดจ าหน่าย 
ผา่นเวบ็ไซต์ท่ีมีการจดโดเมนเนม  

 5.2.6.4 กลยุทธ์ทางด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion Strategy) 
วัตถุประสงค์ 
เพ่ือสร้างการรับรู้วา่มีการบริการรูปแบบใหมใ่ห้กบั SMEs 
กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย 

1. ad banner print ad วางตามหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
2. PR  

 การประชาสมัพนัธ์สร้างการรับรู้ด้วย Slideshare.net มีการแบ่งบนัสื่อการสอน
บางสว่นโดยอพัโหลดขึน้เวบ็ไซต์ Slideshare.net ซึ่งเป็นเวบ็ชมุชนท่ีคนน าสไลด์
แบ่งบนักนั 

 การประชาสมัพนัธ์สร้างการรับรู้การท า Blog ให้ความรู้ บลอ็กเป็นเวบ็ชมุชนแบบ
หนึ่งซึ่งเป็นศนูย์รวมของความคิดของคนจ านวนมากท่ีมีการน าเสนอความคิด
ความรู้ผา่นการเขียนบทความ ซึ่งสามารถให้สมาชิกคนอ่ืนมาเขียนแสดงความ
คิดเห็นได้ 

3. Social Network  
4. โฆษณาในนิตยสารด้านธรุกิจ-SMEs Thailand เป็นต้น 

 
5.3 การศึกษาความเป็นไปได้ด้านการจัดการ (Managerial Feasibility) 

 5.3.1 โครงสร้างองค์กร 

 ผู้จดัการ 

 ฝ่ายการตลาดและการขาย 

 ฝ่ายบญัชีและการเงิน 

 ฝ่ายท่ีปรึกษาและพฒันาหลกัสตูร 
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1) พฒันาเนือ้หาหลกัสตูร 
2) บริหารและจดัการโครงการ 

 ฝ่ายไอที 
5.3.2 แผนการด าเนินงาน 

ท่ีตัง้กิจการ 
 เช่า office ท่ี The Trendy Office  ขนาด 52 ตร.ม ราคา ตร.ม ละ 400 บาท/เดือน 
ตัง้อยู่ท่ี อาคารชดุ เดอะ เทรนดี ้ซ.สขุมุวิท13 (แสงจนัทร์) แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา 
กรุงเทพฯ 10110 

ภาพท่ี 5-11 ท่ีตัง้บริษัทอีโค้ชเทค 
ท่ีมา: http://www.thetrendyoffice.com/images/brochure.pdf 

การวางแผนก่อนการด าเนินกิจการ 
 Computer Server เลือก Cloud Server บริษัท True IDC เน่ืองจากเป็นผู้ให้บริการท่ีมี

ความน่าเช่ือถือ มี Service License Agreement ท่ีช่วยรักษาข้อมลูได้ ข้อมลูของลกูค้า
สว่นใหญ่เป็นข้อมลูท่ีเป็นความลบัทางด้านธรุกิจต้องมีการเก็บข้อมลูของลกูค้าของลกูค้า
เพ่ือจะน ามาประเมิน เพ่ือท่ีจะจดับทเรียนท่ีเหมาะสม นอกจากนัน้ Cloud computing ยงั
เหมาะกบัธรุกิจท่ีเร่ิมใหม่  เพราะจ่ายคา่บริการตามท่ีใช้จริง  ไมต้่องท าการจดัซือ้ 
Hardware ท่ีท าให้ต้นทนุสงู และไมต้่องจ้างพนกังานเพ่ือดแูลระบบ 
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ภาพท่ี 5-12 ราคาคา่เช่า Cloud Server จาก True IDC 
ท่ีมา: http://www.trueidc.co.th 

 Notebook 6 ตวั 
 Printer  1 ตวั 
 Projector 1 ตวั 
 ตู้  LAN  1 ตู้ 

 
5.4 การศึกษาความเป็นไปได้ด้านการเงนิ (Financial Feasibility) 
 5.4.1 สมมติฐานการเงนิ  
1) ต้นทุนงานวจิัย 

ตารางท่ี 5-1 ต้นทนุงานวิจยั 
คา่ตอบแทนอาจารย์ท่ีปรึกษา 60,000 
คา่ตอบแทนผู้ วิจยั (1 ปี) 10,000 

คา่ใช้จ่ายเบ็ดเตลด็ในการวิจยั 20,000 

รวม 90,000 
 

2) การลงทุนขัน้ต้น (Initial Cost) 
 การลงทนุขัน้ต้น ประกอบไปด้วย 2 สว่น คือ ต้นทนุในสว่นของการสร้างระบบ Pookphan 
e-Coaching system และต้นทนุในสว่นของการลงทนุเก่ียวกบัส านกังาน 
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ตารางท่ี 5-2 การลงทนุขัน้ต้น ก่อนการด าเนินงาน Pre-operation Cost 

  ราคาต่อหน่วย จ านวน ราคา 

ต้นทุน Pookphan e-Coaching 
system    
ต้นทนุงานวิจยั     90,000 

คา่บริหารโครงการ 
 

  150,000 

คา่ผู้ เชียวชาญสร้าง Content  
(Per Module) 

40,000 20 800,000 

คา่เขียนโปรแกรมและเวบ็ไซต ์ 40,000 1 40,000 
คา่ออกแบบกราฟฟิก 20,000 1 20,000 

รวม     1,100,000 

อปุกรณ์ส านกังาน       

คอมพิวเตอร์ 35,000 6 210,000 
Printer All in one  8,000 1 10,000 

Projector 70,000 1 70,000 

ตู้  LAN 5,000 1 5,000 
เฟอร์นิเจอร์ส านกังาน     80,000 

รวมอุปกรณ์ส านักงาน     375,000 

รวมการลงทุนขัน้ต้น     1,475,000 

 
3) รายได้ มีทัง้หมด 4 ประเภท 
 รายได้จากสมาชิกประเภทบริการเวอร์ชัน่เตม็  (Full Version) ค านวณจากกลุม่เป้าหมาย
หลกัและวตัถปุระสงค์ทางการตลาด ดงัตารางท่ี 5-3 
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ตารางท่ี 5-3 รายได้จากคา่สมาชิก Premium (Full Version) 

กลุม่เป้าหมาย 
กลุม่เป้าหมาย
ท่ีรับรู้ (20%) 

กลุม่เป้าหมาย
ท่ีทดลองใช้ 
(20%) 

สมาชิก 
Premium 
(10%) 

    

1,361,267 272,253 54,451 5,445     

ยอดขายเติบโตร้อยละ 20       
คิดคา่สมาชิก
ปีละ 

ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

1,390 7,568,645 9,082,373 10,898,848 13,078,618 15,694,341 

 
 รายได้จากการให้บริการโปรแกรมท่ีปรับแตง่ตามความต้องการ Customize version 
ค านวณจากกลุม่เป้าหมายและวตัถปุระสงค์ทางการตลาด ดงัตารางท่ี 5-4 
ตารางท่ี 5-4 รายได้จากคา่ Customize Version 

กลุม่เป้าหมาย 
กลุม่เป้าหมาย
ท่ีรับรู้ (20%) 

กลุม่เป้าหมาย
ท่ีทดลองใช้ 
(10%) 

สมาชิก 
Customize 
(10%) 

    

18,665 3,733 373 19     

  ปี 1  ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 
จ านวนราย 
(ยอดต้อง
เพ่ิมขึน้ 20%
ทกุปี) 

0 19 23 27 33 

10,000 0 190,000 228,000 273,600 328,320 
รวม 0 190,000 228,000 273,600 328,320 
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รายได้จากการให้บริการเนือ้หาข้อมลู (Content) บคุคลทัว่ไป ประมาณการ 10 % ของรายได้หลกั  
ดงัตารางท่ี 5-5  
ตารางท่ี 5-5 รายได้จากสมาชิก Resource 

  ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

ประมาณ 10 
% ของรายได้
หลกั 

756,864 908,237 1,089,885 1,307,862 1,569,434 

 รายได้จากคา่โฆษณา ประมาณการเปรียบเทียบจากเวบ็ไซต์เพ่ือให้การแลกเปลี่ยนความรู้
ของครู www.thaigoodview.com ซึ่งมีประมาณ 43,000 IP คิดคา่โฆษณาเป็น  Banner และ Box 
ตามขนาดและต าแหน่ง เช่น Banner ด้านบนราคา 12 ,000 บาทตอ่ เดือน หรือ  Box ด้านข้าง 
18,000 บาทตอ่เดือน เป็นต้น การคิดคา่โฆษณาจากการคาดการณ์วา่  จะมีกลุม่เป้าหมายมา
ทดลองใช้นวตักรรมประมาณ 80,000 คน( IP) แตเ่น่ืองจากเป็นเวบ็ไซต์เปิดใหมจ่ึงคิดราคา 50%
ของราคาอ้างอิงในปีแรก และใน 3 เดือนแรกถือวา่ยงัไมม่ีรายได้ในสว่นนี ้โดย บ. CoachTech ไม่
ต้องการให้เป็นเวบ็ไซต์เพ่ือการโฆษณามาก จึงจ ากดัจดุโฆษณาเพียง 4 จดุ  ประกอบไปด้วย 
Banner ด้านลา่ง ซึ่งสามารถสลบัโฆษณาได้ 4 ราย และ Box ด้านข้าง 3 จดุ  แสดงการค านวณ
ตามตารางท่ี 5-6 
ตารางท่ี 5-6 รายได้จากคา่โฆษณา 
รายการ ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 
Banner 4 
slot 1 
จดุ@12,000 

216,000 576,000 576,000 576,000 576,000 

Box 3 จดุ@  162,000 216,000 216,000 216,000 216,000 
รวม 378,000 792,000 792,000 792,000 792,000 
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แสดงรายได้รวมจาก แหลง่รายได้ 4 ประเภทของ บ.CoachTech 
ตารางท่ี 5-7 รายได้รวม 
รายได้ ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 
ค่าโฆษณา 378,000 792,000 792,000 792,000 792,000 
ค่าสมาชิก 
Premium 

7,568,645 9,082,373 10,898,848 13,078,618 15,694,341 

รายได้จากค่า 
Customize 
Version 

0 190,000 228,000 273,600 328,320 

รายได้จากสมาชิก 
Resource 

756,864 908,237 1,089,885 1,307,862 1,569,434 

รวม 8,703,509 10,972,611 13,008,733 15,452,080 18,384,095 

 
4) ค่าใช้จ่าย 
แสดงต าแหน่งพนกังานและเงินเดือน โดยมีการขึน้เงินเดือน 5% ทกุปี ดงัตารางท่ี 5-8 
ตารางท่ี 5-8 เงินเดือน 

ต าแหน่ง จ านวน ต่อคนต่อเดือน ปี 

ผู้จดัการ 1 30,000 360,000 

ฝ่ายการตลาดและการขาย 1 15,000 180,000 

ฝ่ายบญัชีและการเงิน 1 12,000 144,000 

ฝ่ายท่ีปรึกษาและพฒันาเนือ้หา       

ผู้บริหารโครงการ 1 30,000 360,000 
ท่ีปรึกษาและพฒันาเนือ้หา 2 50,000 1,200,000 

ฝ่ายไอที 1 20,000 240,000 

รวม 7   2,484,000 
 คา่ใช้จ่ายของบริษัท ประกอบไปด้วย คา่เช่า Cloud Server คา่เช่าส านกังาน คา่
สาธารณปูโภค เงินเดือน คา่เสื่อมราคา และคา่โฆษณาและกิจกรรม 5%ของยอดขาย 
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ตารางท่ี 5-9 คา่ใช้จ่าย 

รายการ ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

Fixed cost           

ค่าเช่า Cloud server 16,320 16,320 32,400 32,400 32,400 
ค่าเช่าส านกังาน 52 ตารางเมตร  
(400 บาท/ตารางเมตร) 20,800 20,800 20,800 20,800 20,800 
ค่าสาธารณปูโภค  6,000 6,000 6,000 6,000 6,000 
เงินเดือน (เพิ่มขึน้ 5%ทกุปี) 2,484,000 2,608,200 2,738,610 2,875,541 3,019,318 
ค่าเสือ่มราคา 75,000 75,000 75,000 75,000 75,000 

Variable cost           
ค่าโฆษณาและกิจกรรม 5% ของยอดขาย 435,175 548,631 650,437 772,604 919,205 

 
5.4.2 งบการเงนิประมาณการ 
งบก าไรขาดทนุประมาณการ 

ตารางท่ี 5-10 งบก าไรขาดทนุประมาณการ 

 
ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

รายได้ 
     ค่าโฆษณา 378,000 792,000 792,000 792,000 792,000 

ค่าสมาชิก Premium 7,568,645 9,082,373 10,898,848 13,078,618 15,694,341 

รายได้จากค่า Customize Version 0 190,000 228,000 273,600 328,320 

รายได้จากสมาชิก Resource 756,864 908,237 1,089,885 1,307,862 1,569,434 

รวมรายได้ 8,703,509 10,972,611 13,008,733 15,452,080 18,384,095 

      ค่าใช้จ่าย 
     ค่าเช่า Cloud server 16,320 16,320 32,400 32,400 32,400 

ค่าเช่าส านกังาน 52 ตรม.@400 20,800 20,800 20,800 20,800 20,800 

ค่าสาธารณปูโภค  6,000 6,000 6,000 6,000 6,000 

เงินเดือน (เพิ่มขึน้ 5%ทกุปี) 2,484,000 2,608,200 2,738,610 2,875,541 3,019,318 

ค่าเสือ่มราคา 75,000 75,000 75,000 75,000 75,000 

ค่าโฆษณาและประชาสมัพนัธ์  5%
ของยอดขาย 435,175 548,631 650,437 772,604 919,205 

รวมค่าใช้จ่าย 3,037,295 3,274,951 3,523,247 3,782,344 4,072,722 
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ก าไรจากการด าเนินงาน  5,666,214 7,697,660 9,485,486 11,669,735 14,311,373 

ดอกเบีย้จ่าย (MLR 7.5%) 120000 90000 60000 30000 0 

ก าไรก่อนหกัภาษี 5,546,214 7,607,660 9,425,486 11,639,735 14,311,373 

ภาษี 30% 1,663,864 2,282,298 2,827,646 3,491,921 4,293,412 

ก าไรสุทธิ 3,882,349 5,325,362 6,597,840 8,147,815 10,017,961 

เงินปันผลจ่าย (20%) 776,470 1,065,072 1,319,568 1,629,563 2,003,592 

ก าไรสะสม 3,105,880 4,260,290 5,278,272 6,518,252 8,014,369 

 
แหลง่เงินลงทนุ 

ตารางท่ี 5-11 แหลง่เงินทนุ 
  จ านวน  สดัสว่น  ต้นทนุของเงินทนุ 
 หุ้นสามญั  1,500,000                               1  3.00% 
 เงินกู้ ระยะยาว  1,500,000                               1  7.50% 

 
งบดลุประมาณการ 

ตารางท่ี 5-12 งบดลุประมาณการ 

  ปี 0 ปี 1 ปี 2 ปี 3 ปี 4 ปี 5 

 สินทรัพย์              

 สินทรัพย์หมุนเวียน              

 เงินสด  2,525,000  5,305,880  9,241,169  13,394,442  19,587,693  27,277,062  

 สินทรัพย์ถาวร              

 อปุกรณ์ส านกังาน   375,000  375,000  375,000  375,000  375,000  375,000  

 หกัค่าเสือ่มราคาสะสม-
อปุกรณ์ฯ  

 

-75,000  -150,000  -225,000  -300,000  -375,000  

 Pookphan e-Coaching 
System  

1,100,000  1,100,000  1,100,000  1,900,000  1,900,000  1,900,000  

 รวมสินทรัพย์  4,000,000  6,705,880  10,566,169  15,444,442  21,562,693  29,177,062  

 

 



135 
 

 Liabilities              

 Current Liabilities              

 หนีส้นิระยะยาวครบก าหนด   400,000  400,000  400,000  400,000  400,000    

 Long Term Liabilities  
 

          

 เงินกู้ระยะยาว  1,600,000  1,200,000  800,000  400,000  0    

 รวมหนีส้นิ  2,000,000  1,600,000  1,200,000  800,000  400,000    

 Equity              

 ทนุจดทะเบียนเรียกช าระแล้ว   2,000,000  2,000,000  2,000,000  2,000,000  2,000,000  2,000,000  

 ก าไรสะสม    3,105,880  7,366,169  12,644,442  19,162,693  27,177,062  

 รวมสว่นของเจ้าของ  2,000,000  5,105,880  9,366,169  14,644,442  21,162,693  29,177,062  

รวมหนีส้ินและ 
ส่วนของเจ้าของ  

4,000,000  6,705,880  10,566,169  15,444,442  21,562,693  29,177,062  

 
งบกระแสเงินสด 

ตารางท่ี 5-13 งบกระแสเงินสดประมาณการ 
  ปี 0 ปี 1 ปี 2 ปี 3 ปี 4 ปี 5 

Cash flows from 
operating activities 

            

ก าไรสทุธิ   3,882,349  5,325,362  6,597,840  8,147,815  10,017,961  

ค่าเสือ่มราคา-อปุกรณ์    75,000  75,000  75,000  75,000  75,000  

Net cash provided (used) 
by operating activities 

  3,957,349  5,400,362  6,672,840  8,222,815  10,092,961  

              

Cash flows from investing 
activities 

            

ต้นทนุระบบ -1,100,000      -800,000      

ซือ้อปุกรณ์ส านกังาน  -375,000            

Net cash provided (used) 
by investing activities 

-1,475,000  0  0  -800,000  0  0  
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Cash flows from financing 
activities 

            

สนิเชื่อระยะยาว 2,000,000  -400,000  -400,000  -400,000  -400,000  -400,000  

เงินปันผลจ่าย   -776,470  -1,065,072  -1,319,568  -1,629,563  -2,003,592  

เงินลงทนุ 2,000,000            

Net cash provided (used) 
in financing activities 

4,000,000  -1,176,470  -1,465,072  -1,719,568  -2,029,563  -2,403,592  

              

Net cash provided 2,525,000  2,780,880  3,935,290  4,153,272  6,193,252  7,689,369  

Equity and Cash account             

Cash balance at the 
beginning of the period 

  
2,525,000  5,305,880  9,241,169  13,394,442  19,587,693  

decrease in cash during 
the period 

2,525,000  2,780,880  3,935,290  4,153,272  6,193,252  7,689,369  

Cash balance at the end 
of the period 2,525,000  5,305,880  9,241,169  13,394,442  19,587,693  27,277,062  

 
5.4.3 เคร่ืองมือวัดทางการเงนิ 

ตารางท่ี 5-14 งบลงทนุ 

Net Cash Flow 

  ปี 0 ปี 1 ปี 2 ปี 3 ปี 4 ปี 5 

Initial Cost -1,475,000 0 0 -800,000 0 0 

Operating Cash Flow 0 3,957,349 5,400,362 6,672,840 8,222,815 10,092,961 

NOWC CF -870,351 -226,910 -203,612 -244,335 -293,202 1,838,410 

Net CF -2,345,351 3,730,439 5,196,750 5,628,506 7,929,613 11,931,371 

 งบลงทนุแสดงการลงทนุนวตักรรม e-Coaching ในปีท่ี 0 และปรับปรุงใหมอี่กครัง้ในปีท่ี 3 
อีกประมาณ 800,000 บาท ซึ่งส ารองเงินทนุหมนุเวียนไว้ 10% ของยอดรายได้รวม 

 
 
 



137 
 
ตารางท่ี 5-15 วิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุ 

Payback Period  7 เดือน 16 วัน  

WACC 5.25% 

NPV 31,108,490.25 บาท 

IRR 187.11% 

MIRR 79% 

ROI 2,203% 
 ระยะเวลาคืนทนุของการลงทนุนวตักรรม e-Coaching คือ 7 เดือน 16 วนั NPV ค านวณ
โดยใช้คา่ต้นทนุของเงินทนุ ( WACC) จากการค านวณสดัสว่นระวงัรายได้จากเงินลงทนุในหุ้น
สามญั คือ ดอกเบีย้เงินฝากกบัดอกเบีย้เงินกู้ธนาคาร  ได้ผลเป็นบวกจ านวนมาก แสดงให้เห็นวา่ 
โครงการนีม้ีความน่าสนใจท่ีจะลงทนุประกอบกบัคา่ IRR อตัราผลตอบแทนจากโครงการนี ้ 
ตารางท่ี 5-16 อตัราสว่นทางการเงิน 

การวิเคราะห์ทางการเงนิ  ปี 1 ปี 2 ปี 3 ปี 4 ปี 5 หน่วย 

การวิเคราะห์สภาพคล่อง 
      

1.อตัราสว่นทนุหมนุเวียน   13.26 23.10 33.49 48.97 - เท่า 

อัตราส่วนวัดกิจกรรม 
      2.อตัราหมนุเวียนของสนิทรัพย์  1.30 1.04 0.84 0.72 0.63 รอบ 

ความสามารถด้านการท าก าไร  
      1.ก าไรต่อยอดขาย ROS 44.61 48.53 50.72 52.73 54.49 % 

2.ก าไรต่อสนิทรัพย์ ROA 57.89 50.40 42.72 37.79 34.34 % 

3.ก าไรต่อสว่นของผู้ ถือหุ้น  ROE 76.04 56.86 45.05 38.50 34.34 % 

4.Gross Profit Margin 65.10 70.15 72.92 75.52 77.85 % 

โครงสร้างเงนิทุน 
      1Debt to Total Assets 0.24 0.11 0.05 0.02 - เท่า 

2.Debt To Equity 0.31 0.13 0.05 0.02 - เท่า 

 อตัราสว่นทนุหมนุเวียน แสดงให้เห็นถึงสภาพคลอ่งของธรุกิจมาก สามารถมีสินทรัพย์
หมนุเวียนพอท่ีจะช าระหนีร้ะยะสัน้ได้ดีมาก  
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 อตัราหมนุเวียนของสินทรัพย์  มีอตัราการหมนุเวียนของสินทรัพย์ต ่าน้อย แสดงวา่มีการ
บริหารสินทรัพย์ให้เกิดรายได้ต ่า 
 ก าไรตอ่ยอดขาย  ROS ก าไรตอ่สินทรัพย์  ROA ก าไรตอ่สว่นของผู้ถือหุ้น  ROE Gross 
Profit Margin อยู่ในเกณฑ์สงูทัง้หมด สามารถท าก าไรจากสินทรัพย์ได้ดีมาก 
 อตัราสว่นของ โครงสร้างเงินทนุ เน่ืองจากมีการกู้  1 สว่น แตม่ีการก าหนดวา่จะใช้คืนใน 5 
ปี อตัราสว่นท่ีเก่ียวกบัโครงสร้างเงินทนุจึงต ่า ความเสี่ยงต ่า 
 5.4.4 การวเิคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทุนจากสถานการณ์ต่างๆ 
  5.4.4.1 จ านวนสมาชกิลดลง50%จากวัตถุประสงค์ทางการตลาด  
 เมื่อจ านวนสมาชิกลดลง 50%จากวตัถปุระสงค์ทางการตลาด ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษียงัคง
เป็นบวกและเพ่ิมขึน้ตอ่เน่ืองทกุปีดงัตารางท่ี 5-17 และเมื่อวิเคราะห์ ผลตอบแทนจากการลงทนุดงั
ตารางท่ี 5-18 มีระยะเวลาคืนทนุเพ่ิมจากเดิมเป็น 1 ปี 5  เดือน ซึ่งยงัถือวา่อยู่ในเกณฑ์ท่ีดี NPV 
มีคา่เป็นบวก และIRR 85.69%มีคา่มากกวา่ต้นทนุ ของเงินทนุ 
ตารางท่ี 5-17 ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษีเมื่อจ านวนสมาชิกลดลง50% 

 
ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษี 1,114,118 2,003,484 2,611,587 3,364,310 4,277,756 
 
ตารางท่ี 5-18 การวิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุเมื่อจ านวนสมาชิกลดลง50% 

Payback Period  1 ปี 5 เดือน   

WACC 5.25% 

NPV 13,022,761.29 บาท 

IRR 85.69% 

MIRR 54% 

ROI 807% 
 
  5.4.4.2 รายได้จากค่าสมาชกิ Premium 990 บาทต่อปี โดยที่สมมติฐาน
จ านวนสมาชกิคงเดิม 
 เมื่อรายได้จากคา่สมาชิก Premium เป็น 990 บาทตอ่ปี โดยท่ีสมมติฐานจ านวนสมาชิก
คงเดิม ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษียงัคงเป็นบวกและเพ่ิมขึน้ตอ่เน่ืองทกุปีดงั ตารางท่ี 5-19 และเมื่อ
วิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุดงัตารางท่ี 5-20 มีระยะเวลาคืนทนุเพ่ิมจากเดิมเพียง 4 เดือน
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เป็น 11 เดือน 17 วนั ซึ่งยงัถือวา่อยู่ในเกณฑ์ท่ีดีมาก NPV มีคา่เป็นบวก และ IRR 133.75%มีคา่
มากกวา่ต้นทนุของเงินทนุ ดงันัน้หากตัง้ราคาท่ี 990 บาทตอ่ปี ยงัคงให้ผลตอบแทนจากการลงทนุ
ได้ดี 
ตารางท่ี 5-19 ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษีเมื่อรายได้จากคา่สมาชิก Premium 990 บาทตอ่ปี 

 
ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษี 2,289,123 3,413,490 4,303,594 5,394,718 6,714,246 
 
ตารางท่ี 5-20 การวิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุเมื่อ รายได้จากคา่สมาชิก Premium 990 
บาทตอ่ปี 

Payback Period  11 เดือน 17 วัน  

WACC 5.25% 

NPV 20,699,437.61 บาท 

IRR 133.75% 

MIRR 68% 

ROI 1,399% 
 
  5.4.4.3 รายได้จากค่าสมาชกิ Premium 490 บาทต่อปี โดยที่สมมติฐาน
จ านวนสมาชกิคงเดิม 
 เมื่อรายได้จากคา่สมาชิก Premium เป็น 490 บาทตอ่ปี โดยท่ีสมมติฐานจ านวนสมาชิก
คงเดิม ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษียงัคงเป็นบวกและเพ่ิมขึน้ตอ่เน่ืองทกุปีดงั ตารางท่ี 5-21 และเมื่อ
วิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุดงัตารางท่ี 5-22 มีระยะเวลาคืนทนุเพ่ิมจากเดิมเป็น 2 ปี 10 
เดือน NPV ยงัคงมีคา่เป็นบวก และIRR 45.52% มีคา่มากกวา่ต้นทนุของเงินทนุ ดงันัน้จึงสามารถ
ตัง้ราคาท่ี 490 บาทตอ่ปี ยงัคงให้ผลตอบแทนจากการลงทนุได้ดี แตค่วรตัง้เป็นราคาส าหรับการ
สง่เสริมการขายเท่านัน้เพราะถือวา่มีระยะเวลาการคืนทนุท่ีนานเกินไป ไมเ่หมาะสมกบับริการใน
ลกัษณะของเทคโนโลยี 

ตารางท่ี 5-21 ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษีเมื่อรายได้จากคา่สมาชิก Premium 490 บาทตอ่ปี 

 
ปี 1 ปี 2  ปี 3 ปี 4 ปี 5 

ก าไรสทุธิหลงัหกัภาษี 297,588 1,023,650 1,435,785 1,953,348 2,584,602 
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ตารางท่ี 5-22 การวิเคราะห์ผลตอบแทนจากการลงทนุเมื่อ รายได้จากคา่สมาชิก Premium 490 
บาทตอ่ปี 

Payback Period 2 ปี 10 เดือน 

WACC 5.25% 

NPV 7,688,121.82 บาท 

IRR 45.52% 

MIRR 36% 

ROI 395% 
 
5.5 การประเมินความเส่ียงและแผนการรองรับ (Critical – Risk Segment) 

5.5.1 แผนฉุกเฉิน 
การประเมินความเส่ียงและแผนการรองรับ  
 การประเมินความเสี่ยงและแผนการรองรับท่ีจะกระทบตอ่การด าเนินธรุกิจ ซึ่งอาจจะเกิด
ขึน้กบัการน าเสนอนวตักรรมใหมไ่ปในการด าเนินธรุกิจ จึงจ าเป็นต้องประเมินความเสี่ยงและ
วางแผนเพ่ือรับมือไว้ลว่งหน้า เพ่ือหาแนวทางในการแก้ไขเมื่อเกิดขึน้จริง ซึ่งสามารถวิเคราะห์
ความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้กบัธรุกิจนี ้ได้ดงันี ้
1. ความเส่ียงความเช่ือถือจากลูกค้า   
 ปัจจยันีเ้น่ืองมาจากเป็นธรุกิจใหมท่ี่เน้นการให้บริการผา่นทางออนไลน์ ซึ่งสว่นมากมกัจะ
เกิดความไมไ่ว้วางใจและความเช่ือถือจากผู้ใช้งาน ซึ่งสง่ผลตอ่การยอมรับการใช้นวตักรรมใหม่  
การรับมือกับความเส่ียง 
 ไมว่า่จะเป็นส านกังานสง่เสริมธรุกิจ  SMEs กรมอตุสาหกรรม กระทรวงพาณิชย์ รวมไป
ถึงการจดทะเบียนพาณิชย์ออนไลน์ให้กบัเวบ็ไซต์ เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือและยอมรับนวตักรรม
ให้มากขึน้ 
2. ความเส่ียงจากคู่แข่งขันทางตรงรายใหม่ 
3. ความเส่ียงจากปัจจัยด้านเศรษฐกิจ 
 ปัจจยัดงันีจ้ะสง่ผลตอ่รายได้ท่ีจะได้รับ เน่ืองจากกลุม่เป้าหมายของธรุกิจมีปัญหาเร่ือง
เงินลงทนุท่ีจ ากดัอยู่แล้ว ท าให้มองวา่ การลดรายจ่ายบางสว่นและไมจ่ าเป็นเป็นสิ่งส าคญัในการ
ด าเนินธรุกิจ 
 



141 
 
 การรับมือกับความเส่ียง 
 พยายามเสนอช่องทางการบริการท่ีหลากหลายและเหมาะสมเฉพาะกบัแตล่ะธรุกิจ 
SMEs ร่วมไปถึงวิเคราะห์เฉพาะจดุออ่นและพฒันาจดุออ่นนัน้ โดยแสดงให้ผู้ใช้งานเห็นวา่  การ
สร้างคณุคา่และพฒันาจดุออ่นนัน้จะช่วยสร้างรายได้และความสมัพนัธ์ท่ีดีให้กบัลกูค้ามากกวา่
การสร้างกลุม่ลกูค้าใหม ่
 ความเส่ียงจากการประมาณการต้นทุนสูงกว่าหรือรายได้ต ่ากว่าท่ีประมาณการ
 ปัจจยัด้านนี ้  เน่ืองจากการประเมินต้นทนุท่ีต้องจ่ายน้อยเกินไป ท าให้คิดคา่ใช้จ่ายท่ี
กลุม่เป้าหมายต้องจ่ายให้กบัธรุกิจน้อยกวา่ท่ีได้ประมาณการไว้ ดงันัน้ ท าให้เกิดการขาดทนุหรือ
การประมาณการรายรับท่ีจะได้น้อยกวา่ท่ีได้รับจริง เน่ืองมาจากกลุม่เป้าหมายมีจ านวนน้อยกวา่
ท่ีคาดหวงัไว้ 
 การรับมือกับความเส่ียง 
 จดัเตรียมงบประมาณการเร่ืองลงทนุส ารองและวางแผนการตลาดเพ่ือกระตุ้นและสร้าง
การรับรู้ให้กบักลุม่เป้าหมายเพ่ือรับทราบถึงคณุประโยชน์ของนวตักรรม และตดัสินใจท่ีจะทดลอง
ใช้บริการให้มากขึน้ 



บทที่ 6 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล ข้อจ ากัดและข้อเสนอแนะ 

6.1 สรุปผลการวิจัย 
 จากการค้นคว้าข้อมลู วิจยัเอกสาร ศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ศกึษาทฤษฎีเก่ียวกบัความ
ผกูพนัของลกูค้าและเกณฑ์คณุภาพ และรวบรวมข้อมลูทัง้หมดเพ่ือท าการสมัภาษณ์ความคดิเห็น
จากผู้ประกอบการและผู้ เช่ียวชาญเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการออกแบบนวตักรรม และหลงัจาก
พฒันาต้นแบบ ได้มีการสมัภาษณ์อีกครัง้เพ่ือสรุปการยอมรับต้นแบบนวตักรรม และสดุท้ายนี ้
ผู้วิจยัได้สรุปผลการวิจยัทัง้หมด ตามหวัข้อของวตัถปุระสงค์งานวิจยั ดงัตอ่ไปนี ้
 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 : ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี กลยุทธ์เพื่อการบริหารความ
ผูกพันของลูกค้าตามเกณฑ์คุณภาพ Malcolm Baldrige 
 ความผกูพนัของลกูค้าหมายถึง การพฒันาสมัพนัธภาพกบัลกูค้าโดยเร่ิมจากท าให้ลกูค้า
เกิดความไว้วางใจในตอนแรก และท าให้เกิดความเช่ือใจในบริษัทในระดบัตอ่มา ซึง่จะน าให้ลกูค้า
เกิดความภาคภมูิใจท่ีได้ใช้บริการหรือสินค้าของบริษัทนัน้แตบ่ริษัทก็ต้องมีความซ่ือสตัย์และความ
จริงใจกบัลกูค้า ซึง่จะท าให้ลกูค้า เกิดความหลงใหลในการใช้สินค้าและบริการของบริษัทตอ่ไป 
 ซึง่เกณฑ์คณุภาพ Malcolm Baldrige มีเกณฑ์ในการจดัสินทัง้หมด 7 หมวด แตใ่น
งานวิจยันีผู้้วิจยัได้เลือก มาเฉพาะหมวด 3 เร่ืองการมุง่เน้นลกูค้าและตลาดเทา่นัน้ มาใช้ในการ
ประเมินซึง่จะเน้นค าถามในแบบประเมินท่ีเก่ียวข้องกบัผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุลกูค้า การ
สร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า และการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 
 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 : ศึกษาสภาวะปัจจุบัน ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ
ขององค์กร ในการบริหารความผูกพันของลูกค้า  
 พบวา่สภาพปัญหาและอปุสรรคสว่นมากของผู้ประกอบการท่ีต้องเผชิญในปัจจบุนั คือ 
เร่ืองการให้ข้อมลูและรายละเอียดของตวัสินค้ากบัลกูค้า  อาทิเชน่ ข้อมลูสินค้า ขัน้ตอนการสัง่ซือ้ 
วิธีการช าระเงิน   และข้อมลูอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องกบัสินค้า  รวมถึงต้องสามารถตอบปัญหาและข้อสงสยั
ทางด้านเทคนิค การใช้งานให้กบัลกูค้า   ดงันัน้ผู้ประกอบการต้องหาชอ่งทางการส่ือสารและ
ตดิตอ่กบัลกูค้าโดยตรง ท่ีผา่นชอ่งทางท่ีหลากหลายและเข้าถึงลกูค้าอยา่งรวดเร็วในการแก้ไข
ปัญหาตา่งๆ  ผู้ประกอบการต้องหาชอ่งทางให้ลกูค้าได้แสดงความคดิเห็นกบัสินค้าและบริการ
ผา่นเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ (Social Network) ซึง่เป็นกระแสนิยมในการด าเนินธุรกิจในปัจจบุนั 
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 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 3: ออกแบบและพัฒนาต้นแบบนวัตกรรมระบบชีแ้นะ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Coaching) เพ่ือบริหารความผูกพันของลูกค้า  
 จากการศกึษาข้อมลูจากเอกสารและการสมัภาษณ์ความคดิเห็นจากผู้ประกอบการและ
ผู้ เช่ียวชาญ ผู้วิจยัสามารถออกแบบและพฒันาต้นแบบนวตักรรม โดยมีขัน้ตอนการใช้งาน
ดงัตอ่ไปนี ้ 

ขัน้ตอนท่ี 1 การประเมินการด าเนินงานด้านการบริหารความผกูพนัของลกูค้าของ
  องค์กรโดยผู้บริหารและโดยลกูค้า 
ขัน้ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ปัญหา ( Gap Analysis) จากผลการประเมินทัง้ 2 ฝ่าย 
ขัน้ตอนท่ี 3 แสดงปัญหาขององค์กรและข้อแนะน าท่ีองค์กรควรปฏิบตัิ  
ขัน้ตอนท่ี 4 แสดงบทเรียนและข้อมลูเพิ่มเตมิท่ีองค์กรควรศกึษา  
ขัน้ตอนท่ี 5  ผู้บริหารปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กรจากการเรียนรู้ และสามารถ
  ประเมินผลได้โดยท าขัน้ตอนท่ี 1 อีกครัง้  

 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 : ทดสอบประสิทธิภาพและการยอมรับต้นแบบระบบ
ชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือบริหารความผูกพันของลูกค้า ในกลุ่มผู้เช่ียวชาญและผู้เก่ียวข้อง 
 พบวา่ กลุม่ผู้ประกอบการเห็นวา่ต้นแบบมีความเหมาะสมมากในการประเมินปัจจยัด้าน
ตา่งๆ ต้นแบบ มีเนือ้หาเหมาะสม หวัข้อแบบสอบถามมีความครอบคลมุ ในสว่นของการวิเคราะห์
ผลสามารถเช่ือมโยงกบัเนือ้หาบทเรียน แนวทางการตลาดได้ดี ต้องการปรับปรุงข้อมลูบางสว่นให้
เป็นเชิงลกึมากขึน้ สามารถน าไปประยกุต์ใช้กบัร้านค้าได้ดี 
 กลุม่ผู้ เช่ียวชาญสว่นใหญ่เห็นวา่มีความเหมาะสมและนา่จะน าไปใช้ได้ในองค์กรธุรกิจ 
เพราะได้มีการประเมินจากทัง้ฝ่ายองค์กร และ การประเมินองค์กรจากลกูค้า เร่ืองเนือ้หาความรู้
ควรเป็นเฉพาะประเภทธุรกิจเพื่อสร้างความเช่ือมัน่มากขึน้และเพ่ือผลลพัธ์ท่ีดียิ่งขึน้ 

 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 5 : ศึกษาความเป็นไปได้ของโครงการในการลงทุน 
วิเคราะห์ผลตอบแทนทางการเงนิ ก าหนดแผนการตลาดและแผนธุรกิจ ในการน า
นวัตกรรมท่ีสร้างขึน้ออกสู่ตลาดในเชิงพาณิชย์ 
 จากการวิเคราะห์ผลทัง้หมด ผู้วิจยัเห็นสมควรวา่นวตักรรมนี ้ควรท าการจดัตัง้บริษัท                     
โดยเร่ิมต้นการจดัตัง้ธุรกิจใหม ่ ในนาม บริษัท อีโคช้เทค จ ำกดั   และจดัตัง้บริษัทจ ากดัในรูปแบบ
นิตบิคุคล ผู้วิจยัได้วางแผนให้มีการจดทะเบียนพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือสร้างความนา่เช่ือถือ
ให้กบัผู้ประกอบการ  โดย บริษัท อีโคช้เทค จ ำกดั   จะมีผลิตภณัฑ์ตวัแรก คือ ผกูพนั e-Coaching 



143 

System ซึง่จะเป็นเว็บไซต์ท่ีให้บริการเนือ้หาความรู้เพ่ือแก้ปัญหา และปรับปรุงพฒันาในเฉพาะ
การบริหารลกูค้าขององค์กร โดยจะท าการวิเคราะห์จากทัง้สองฝ่ายทัง้ลกูค้าและผู้ประกอบการ 
เพ่ือวิเคราะห์ปัญหา และน าเสนอบทเรียนตามล าดบัความส าคญั  
 โดยมีโครงสร้างรายได้ของธุรกิจ 4 สว่นคือ รายได้จากสมาชิกประเภทบริการผกูพนั e-
Coaching System Full Version รายได้จากการให้บริการโปรแกรมท่ีปรับแตง่ตามความต้องการ 
รายได้จากการให้บริการเนือ้หาข้อมลู รายได้จากคา่โฆษณา โดยมีกลุม่เป้าหมายหลกั คือ 
วิสาหกิจขนาดยอ่มท่ีมีการด าเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจบนเว็บไซต์ เพ่ือให้ได้กลุม่ลกูค้าท่ีมี
พืน้ฐานของการใช้เทคโนโลยีและมีโอกาสท่ีจะเปิดรับเทคโนโลยีใหมไ่ด้คอ่นข้างสงู  
 
6.2 ข้อจ ากัดในงานวิจัย 
1. ด้วยต้นทนุในการพฒันานวตักรรมท่ีมีจ ากดั ท าให้เนือ้หาขององค์ความรู้บนเว็บไซต์ต้องพฒันา
จากการศกึษาและการค้นคว้าวิจยัของผู้วิจยัเอง ซึง่เนือ้หาในสว่นนีค้วรได้รับการพฒันาจาก
ผู้ เช่ียวชาญและ นกัตลาดท่ีได้รับการยอมรับในวงการวิชาการ และมีความช ่าชอง มีประสบการณ์
ท่ียาวนานเพ่ือพฒันาเนือ้หาท่ีมีคณุภาพและมีความนา่เช่ือถือ  
2. ต้นแบบนวตักรรมนีไ้มไ่ด้มีการประเมินคณุภาพของแบบประเมินของลกูค้าและผู้ประกอบการ 
 
6.3 ข้อเสนอแนะ 
1. ควรเพิ่มทฤษฎีและบทเรียนออนไลน์ด้านอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบัการบริหารจดัการและสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า มาใช้เป็นเกณฑ์ประเมินเพิ่มเตมิ 
2. แบบประเมินระหวา่งลกูค้าของผู้ประกอบการและในสว่นของผู้ประกอบการควรเพิ่มเตมิเร่ือง
การประเมินความแมน่ย าของการวิเคราะห์ปัญหา 
3. ควรมีการพฒันาเทคนิคในการการวิเคราะห์ปัญหาระหวา่งลกูค้าและผู้ประกอบการ ให้มีความ
ซบัซ้อนและเป็นระบบท่ีเช่ือถือได้ 
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เกณฑ์คุณภาพ Malcolm Baldrige หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า 
หมวด 3.1 ความผูกพันของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างความผกูพนักบั

ลกูค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความสมัพนัธ์  
ให้อธิบายวิธีการท่ีองค์กรก าหนดผลิตภณัฑ์และกลไกตา่งๆ เพ่ือสนบัสนนุการท่ีลกูค้าใช้

ผลิตภณัฑ์ขององค์กร รวมทัง้อธิบายวิธีการสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า 
โดยตอบค าถามตอ่ไปนี ้
ก. ผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุลกูค้า 
(1) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการ และท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัของกลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด รวมทัง้วิธีการ
ค้นหาและสร้างนวตักรรมของผลิตภณัฑ์ เพ่ือดงึดดูลกูค้าใหมแ่ละสร้างโอกาสในการขยาย
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในปัจจบุนั 

(2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดกลไกท่ีส าคญั เพ่ือสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้
ผลิตภณัฑ์ และสามารถสืบค้นสารสนเทศ รวมทัง้ท าธุรกรรมกบัองค์กร วิธีการท่ีส าคญัในการ
สนบัสนนุลกูค้า รวมทัง้กลไกท่ีส าคญัในการส่ือสารมีอะไรบ้าง วิธีการและกลไกเหลา่นีมี้ความ
แตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งลกูค้า กลุม่ลกูค้า หรือสว่นตลาดแตล่ะกลุม่ องค์กรมีวิธีการอยา่งไรใน
การระบขุ้อก าหนดท่ีส าคญัในการสนบัสนนุลกูค้า องค์กรมัน่ใจได้อยา่งไรวา่ข้อก าหนดดงักลา่วได้
ถ่ายทอดไปยงัทกุคนและทกุกระบวนการท่ีเก่ียวข้องในการสนบัสนนุลกูค้าเพ่ือน าไปปฏิบตัิ 

(3) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการท าให้แนวทางในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้
ผลิตภณัฑ์รวมทัง้แนวทางในการสนบัสนนุลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 

ข. การสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า 
(1) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างวฒันธรรมองค์กร เพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ลกูค้าได้รับ

ประสบการณ์ท่ีดีอยา่งคงเส้นคงวาและสง่ผลตอ่ความผกูพนั ระบบการจดัการผลการปฏิบตังิาน
ของบคุลากร ระบบการพฒันาบคุลากรและผู้น าเกือ้หนนุวฒันธรรมนีอ้ยา่งไร 

(2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการสร้างและจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพ่ือ 
• ให้ได้ลกูค้าใหม ่
• ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัในแตล่ะขัน้ตอนของ
วงจรชีวิตของการเป็นลกูค้า 

• เพิ่มความผกูพนักบัองค์กร 
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(3) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการท าให้แนวทางในการสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้าและ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 

หมวด 3.2 เสียงของลูกค้า 
องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศจากลกูค้า  
ให้อธิบายวิธีการท่ีองค์กรรับฟังลกูค้า และได้สารสนเทศด้านความพงึพอใจและไมพ่งึ

พอใจ รวมทัง้ให้อธิบายวิธีการใช้สารสนเทศจากลกูค้าเพ่ือเพิ่มความส าเร็จในตลาดของตน 
โดยตอบค าถามตอ่ไปนี ้
ก. การรับฟังลกูค้า 
(1) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการรับฟังลกูค้าเพ่ือให้ได้สารสนเทศและข้อมลูป้อนกลบั

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุ ลกูค้าท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้ วิธีการรับฟังดงักลา่วมีความ
แตกตา่งกนัอยา่งไร ระหวา่งลกูค้า กลุม่ลกูค้าหรือสว่นตลาด รวมทัง้มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร 
ภายในวงจรชีวิตของการเป็นลกูค้า องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการตดิตามความคดิเห็นของลกูค้าใน
เร่ืองคณุภาพของ ผลิตภณัฑ์ การสนบัสนนุลกูค้าและการท าธุรกรรม เพ่ือให้ได้ข้อมลูป้อนกลบั
อยา่งทนัทว่งทีและสามารถน าไปใช้ตอ่ได้ 

(2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการรับฟังลกูค้าในอดีต ลกูค้าในอนาคตและลกูค้าของคูแ่ขง่ 
เพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ตอ่ได้ และเพื่อให้ได้ข้อมลูป้อนกลบัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ การ
สนบัสนนุลกูค้าและการท าธุรกรรม 

(3) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้าและท าให้มัน่ใจวา่
กระบวนการจดัการข้อร้องเรียนท าให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอยา่งทนัทว่งทีและมีประสิทธิผล 
กระบวนการจดัการข้อร้องเรียนของลกูค้าท าให้เรียกความเช่ือมัน่ของลกูค้ากลบัคืนมา รวมทัง้
สร้างเสริมความพงึพอใจและความผกูพนัได้อยา่งไร ระบบการจดัการข้อร้องเรียนขององค์กรท าให้
เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือน าผลไปใช้ปรับปรุงทัว่ทัง้องค์กรและโดยคูค่วาม
ร่วมมืออยา่งเป็นทางการได้อยา่งไร 

ข. การประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 
(1) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 

วิธีการเหลา่นีมี้ความแตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งลกูค้า กลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด การวดัดงักลา่ว
ใช้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ตอบสนองให้เหนือกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า และสร้างความ
ผกูพนักบัลกูค้าได้อยา่งไร วิธีการประเมินสง่เสริมให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์เพ่ือน าผลไปใช้
ปรับปรุงทัว่ทัง้องค์กรและโดยคูค่วามร่วมมืออยา่งเป็นทางการได้อยา่งไร  
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(2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจของลกูค้าท่ี
มีตอ่องค์กรเปรียบเทียบกบัความพงึพอใจของลกูค้าของตนท่ีมีตอ่คูแ่ขง่องค์กรมีวิธีการอยา่งไรใน
การเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่องค์กรเปรียบเทียบกบัระดบั
ความพงึพอใจของลกูค้าอ่ืนท่ีมีตอ่องค์กรท่ีมีผลิตภณัฑ์ท่ีคล้ายคลงึกนัหรือกบัระดบัเทียบเคียงของ
อตุสาหกรรม 

(3) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการประเมินความไมพ่งึพอใจ การวดัดงักลา่วให้สารสนเทศ
ท่ีสามารถน าไปใช้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าและท าให้เหนือกวา่ความคาดหวงัในอนาคต
ของลกูค้าได้อยา่งไร วิธีการประเมินสง่เสริมให้เกิดการรวบรวมและวิเคราะห์เพ่ือน าผลไปใช้
ปรับปรุงทัว่ทัง้องค์กรและโดยคูค่วามร่วมมืออยา่งเป็นทางการได้อยา่งไร 

 ค. การวิเคราะห์และใช้ข้อมลูลกูค้า 
(1) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด และผลิตภณัฑ์ เพ่ือ

ก าหนดกลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต องค์กรได้ค านงึถึงลกูค้าของคูแ่ขง่หรือ
ลกูค้าท่ีพงึมีในอนาคตตามท่ีจ าแนกไว้แล้วอยา่งไร องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดลกูค้า 
กลุม่ลกูค้าและสว่นตลาด เพ่ือชกัชวนให้มาซือ้และใช้ผลิตภณัฑ์ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 

(2) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด และผลิตภณัฑ์ในการ
ก าหนดและคาดการณ์ความต้องการท่ีส าคญัของลกูค้า (รวมถึงผลิตภณัฑ์และลกัษณะพิเศษของ
ผลิตภณัฑ์) และความต้องการท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมทัง้ความส าคญัเชิงเปรียบเทียบท่ีสง่ผลให้
ลกูค้าตดัสินใจซือ้หรือตดัสินใจ ผกูสมัพนัธ์ องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการก าหนดและคาดการณ์
ความต้องการและความคาดหวงัท่ีเปล่ียนแปลงไปซึง่แตกตา่งกนัระหวา่งลกูค้า กลุม่ลกูค้า และ
สว่นตลาด รวมทัง้ระหวา่งวงจรชีวิตของการเป็นลกูค้า 

(3) องค์กรใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด และผลิตภณัฑ์ เพ่ือปรับปรุงด้านการตลาดสร้าง
วฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้าและระบโุอกาสในการสร้างนวตักรรมอยา่งไร 

(4) องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการท าให้แนวทางในการรับฟังลกูค้า การประเมินความพงึ
พอใจ ความไมพ่งึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า รวมทัง้การใช้ข้อมลูลกูค้าให้ทนัตอ่ทิศทางและ
ความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 
 
 หมวด 7 ผลลัพธ์ 

ผลลัพธ์ของหมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า  
กลา่วถึงวิธีการท่ีองค์กรใช้ในการสร้างความผกูพนักบัลกูค้า โดยเน้นการตอบสนองให้ตรง

กบัความต้องการของลกูค้า การสร้างความสมัพนัธ์ และการแสดงให้เห็นถึงความภกัดีของลกูค้า 
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โดยผา่นแรงหนนุของลกูค้าท่ีทุม่เทให้กบัย่ีห้อและผลิตภณัฑ์ หมวดนีมุ้ง่เน้นให้ความผกูพนั
ดงักลา่วเป็นผลลพัธ์หนึง่ท่ีส าคญัของกลยทุธ์โดยรวม ในด้านวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้าและการรับ
ฟังการเรียนรู้ และผลการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ ผลลพัธ์ด้านความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของ
ลกูค้าสารสนเทศท่ีส าคญัยิ่งท่ีท าให้เข้าใจลกูค้าและตลาด ในหลายกรณี เสียงของลกูค้าให้
สารสนเทศท่ีมีความหมายทัง้มมุมองของลกูค้าและพฤตกิรรมของตลาด รวมทัง้วิธีการท่ีมมุมอง
และพฤตกิรรมของลกูค้าอาจสง่ผลตอ่ความยัง่ยืนขององค์กรในตลาด 

ผลลัพธ์ของหมวด 3.1 ความผูกพันของลูกค้า  องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการสร้าง
ความผกูพนักบัลกูค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความสมัพนัธ์ 
จุดประสงค์ 

หวัข้อนีต้รวจประเมินกระบวนการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนอง

ลกูค้าและตลาด นอกจากนี ้ยงัตรวจประเมินกลไกเพื่อสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้ผลิตภณัฑ์ของ

องค์กรและเพื่อสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า โดยมีเป้าหมายในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า

และเพิ่มความผกูพนักบัองค์กร 

ข้อสังเกต 

 ความผกูพนัของลกูค้าเป็นการปฏิบตักิารในเชิงกลยทุธ์ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความ

ภกัดีถึงระดบัท่ีลกูค้าสนบัสนนุย่ีห้อผลิตภณัฑ์อยา่งเตม็ท่ี การท่ีองค์กรจะได้ความภกัดีในระดบั

ดงักลา่วนัน้ บคุลากรต้องมีวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้า โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเข้าใจอยา่งถ่อง

แท้ในเร่ืองกลยทุธ์เชิงธุรกิจ พฤตกิรรม และความชอบของลกูค้า 

 แตล่ะกลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์อาจใช้ได้ผลกบัลกูค้าเพียงบางราย ดงันัน้ องค์กรอาจ

จ าเป็นต้องใช้กลยทุธ์ด้านความสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัอยา่งชดัเจนส าหรับลกูค้าแตล่ะราย กลุม่

ลกูค้าและสว่นตลาดอาจต้องแตกตา่งกนัอยา่งชดัเจนในแตล่ะขัน้ตอนของวงจรชีวิตการเป็นลกูค้า 

ผลลัพธ์ของหมวด 3.2 เสียงของลกูค้า องค์กรมีวิธีการอยา่งไรในการเสาะหาและการใช้

สารสนเทศจากลกูค้า 

จุดประสงค์ 

หวัข้อนีต้รวจประเมินกระบวนการท่ีองค์กรใช้การรับฟังลกูค้า ประเมินความพงึพอใจและ

ความไมพ่งึพอใจของลกูค้า รวมทัง้วิเคราะห์และใช้ข้อมลูลกูค้า โดยมีเป้าหมายเพ่ือปรับปรุง

การตลาดสร้างวฒันธรรมท่ีมุง่เน้นลกูค้ามากขึน้และค้นหาโอกาสในการสร้างนวตักรรม 
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ผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ผลการด าเนินการด้านการมุง่เน้นลกูค้ามีอะไรบ้าง 

จุดประสงค์ 

 หวัข้อนีต้รวจประเมินผลลพัธ์ของผลการด าเนินการด้านการมุง่เน้นลกูค้า เพ่ือแสดงให้เห็น

วา่องค์กรด าเนินการได้ดีเพียงใดในการสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าและสร้างความผกูพนัระยะ

ยาว 

ข้อสังเกต 

 หวัข้อนีมุ้ง่เน้นท่ีข้อมลูท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด เพ่ือให้ทราบและชว่ยคาดการณ์ผลการ

ด าเนินการขององค์กรในมมุมองของลกูค้า ข้อมลู และสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องครอบคลมุถึง 

 ความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจของลกูค้า  

 การรักษาลกูค้าไว้ การได้ลกูค้าและการเสียลกูค้า รวมถึงลกูค้าท่ีท าธุรกิจกบัองค์กรเป็น

ประจ า 

 ข้อร้องเรียนจากลกูค้า การแก้ปัญหาข้อร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิผล การเรียกร้องคา่

ประกนัผลิตภณัฑ์ 

 คณุคา่ผลิตภณัฑ์จากมมุมองของลกูค้า โดยพิจารณาถึงคณุภาพและราคา  

 การตรวจประเมินโดยลกูค้าในเร่ืองความสะดวกในการตดิตอ่องค์กรและความง่ายในการ

ใช้ผลิตภณัฑ์ (ครอบคลมุถึงมารยาทในการให้บริการ) 

 การท่ีลกูค้าสนบัสนนุย่ีห้อและผลิตภณัฑ์อยา่งเตม็ท่ี 

 การให้รางวลั การจดัอนัดบั และการได้รับการยกยอ่งชมเชยจากลกูค้าและองค์กรอิสระ  

 หวัข้อเน้นผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ซึง่มากกวา่การวดัความพงึพอใจของลกูค้า เพราะ
ความสมัพนัธ์และความผกูพนัเป็นดชันีชีว้ดัและตวัวดัท่ีดีกวา่ส าหรับความส าเร็จในตลาดใน
อนาคตและส าหรับความยัง่ยืนขององค์กร 
 
ท่ีมา : หนงัสือเกณฑ์รางวลัคณุภาพแหง่ชาต ิปี 2553-2554 
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ภาคผนวก ข 
 

ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้ประกอบการเพื่อศึกษาความคิดเหน็และความต้องการ 
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ประเด็นค าถามสัมภาษณ์ส าหรับผู้ประกอบการ 

 
ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับพืน้ฐานของผู้ประกอบการ (การรับรู้ ความสนใจ และการเรียนรู้) 

1. องค์กรของทา่นให้ความส าคญักบัการบริหารลกูค้ามากน้อยเพียงใด และมีนโยบายในการบริหารลกูค้า
อยา่งไร 

2. ปัญหาขององค์กรของทา่นเก่ียวกบัการบริหารลกูค้ามีอะไรบ้าง ปัญหาใดเกิดขึน้เป็นประจ า สาเหตทุี่
ท าให้เกิดปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหาของทา่น 

3. องค์กรของทา่นมีการพฒันา ปรับปรุงการบริหารลกูค้าอยา่งไร 
4. องค์กรของทา่นมีเทคโนโลยีใดช่วยในเร่ืองการบริหารลกูค้าบ้าง หรือมีความสนใจจะน าเทคโนโลยีมา

สนบัสนนุการบริหารลกูค้าหรือไม่ 
5. ทา่นเคยเรียนรู้เพิ่มเติมความรู้ทางบริหารธุรกิจ การตลาด หรือเข้าร่วมอบรมสมัมนาหรือไม ่อยา่งไร 

(การเรียนรู้ รวมถึงจากสือ่ตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้อง หนงัสอืพิมพ์ นิตยสาร เว็บไซต์ การเข้าร่วมอบรมสมัมนา 
เป็นต้น ) 

6. ทา่นเคยส ารวจความพงึพอใจของลกูค้าหรือไม ่ด้วยวิธีใด 
7. ทา่นเคยประเมินระบบการบริหารลกูค้าภายในองค์กรหรือไม ่อยา่งไร 
8. ทา่นรู้จกั ค าวา่ “ความผกูพนัของลกูค้า (Customer Engagement)” หรือไม ่
9. หากมีเทคโนโลยีที่เหมาะสม สามารถช่วยชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของลกูค้า ทา่นเห็นวา่มีความ

นา่สนใจหรือไม ่(ถ้าตอบไม ่เพราะเหตใุด) 
{อธิบายระบบ}  
ตอนที่ 2 กรุณากรอกแบบสอบถาม 
 
ตอนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับกระบวนการของระบบและด้านการพาณิชย์ 

10. จากกระบวนการของระบบฯ ทา่นมีความเห็นวา่เหมาะสม หรือควรเพิ่มเติมอยา่งไร 
11. หากมีการให้บริการระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ทา่นมีความคิดเห็นวา่

ควรมีลกัษณะอยา่งไร (เป็นผลติภณัฑ์หรือเป็นบริการ เป็นต้น) 
12. หากมีผลติภณัฑ์ระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า นี ้ทา่นมีความสนใจซือ้

หรือใช้บริการหรือไม ่
13. ทา่นมีความคิดเห็นวา่ระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ควรมีวิธีการคิด

คา่ใช้จ่ายอยา่งไร 
 

ข้อมูลพืน้ฐาน 
ผู้ให้สมัภาษณ์............................................................................... .................................... 
ต าแหนง่ผู้ให้สมัภาษณ์............................................................................ .......................... 
หนว่ยงาน.............................................................. ......................................... .................. 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย  

นวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพันของลูกค้า 
 แบบสอบถามฉบบันีจ้ดัท าโดยนิสติปริญญาโท หลกัสตูรธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม 
(Technopreneurship and Innovation Management Program) จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซึง่เป็นสว่นหนึง่
ของ วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต เพื่อศึกษาความคิดเห็นและความต้องการ ของผู้เชี่ยวชาญในสาขา
ต่างๆและผู้ประกอบการธุรกิจ เกี่ยวกับนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพัน
ของลูกค้า มีวตัถปุระสงค์เพื่อน าข้อมลูที่ได้ไปพฒันาและออกแบบนวตักรรมนี ้จึงใคร่ขอความร่วมมือจากทา่น
ในการตอบแบบสอบถาม ทัง้นีข้้อมลูจะถกูใช้ประโยชน์เฉพาะงานวิจยันีเ้ทา่นัน้               
 ผู้วิจยัใคร่ขอขอบคณุทา่นเป็นอยา่งยิ่งที่กรุณาสละเวลา ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
 

กระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพันของลูกค้า 

       

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ผู้บริหารประเมินองค์กร ลกูค้าประเมินองค์กร 

ผลการประเมิน ผลการประเมิน 

GAP ANALYSIS                                                  
วิเคราะห์ปัญหาขององค์กร 

 
 แสดงปัญหาขององค์กรและ                                       

ข้อแนะน าที่องค์กรควรปฏิบตัิ 
 

E-Coaching 

แสดงบทเรียนและข้อมลูเพิ่มเติมที่องค์กรควรศกึษา 

ปรับปรุงองค์กรตามค าแนะน า                                     
และจากการเรียนรู้ 

แบบสอบถามพฒันาจากเกณฑ์
คณุภาพ Malcolm Baldrige 
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1. ทา่นมีความเห็นวา่ ในการประเมินความผูกพันของลูกค้า ควรประเมินด้านใดบ้าง  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.ความพงึพอใจของลกูค้าในภาพรวม 2.ความเป็นไปได้ในการใช้บริการสินค้าในครัง้ตอ่ไป 

 3.ความเป็นไปได้ในการแนะน าตอ่  4.ความวางใจในแบรนด์สนิค้า/บริษัท 
 5.การรักษาสญัญาของบริษัท  6.ความมีจรรยาบรรณและความยตุิธรรม 
 7.ความซื่อตรงในการแก้ไขปัญหา  8.ความภาคภมูิใจที่ได้ใช้ 
 9.การได้รับการยกยอ่งเคารพ  10.ความเหมาะสมกบัผู้ใช้ 
 11.ความคุ้นเคยจนขาดไมไ่ด้  12.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 

2. ทา่นมีความเห็นวา่ การประเมินการบริหารความผูกพันของลูกค้าขององค์กร ควรประเมินด้าน
ใดบ้าง (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.การก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุม่ลกูค้า 
 2.การก าหนดกลไกที่ส าคญั เพ่ือสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้ผลิตภณัฑ์ และท าธุรกรรมกบัองค์กร 
 3.การท าให้แนวทางในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ การสนบัสนนุลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความ
ต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 
 4.วิธีการสร้างวฒันธรรมองค์กร เพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ลกูค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีอยา่งคงเส้นคงวา 
 5.วิธีการสร้างและจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพื่อให้ได้ลกูค้าใหม ่ตอบสนองความต้องการและเพ่ิม 
 ความผกูพนักบัองค์กร  
 6.วิธีการท าให้แนวทางในการสร้างวฒันธรรมที่มุง่เน้นลกูค้าทนัตอ่ทิศทาง ความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 
 7.วิธีการรับฟังลกูค้า เพ่ือให้ได้สารสนเทศเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุ ลกูค้าที่สามารถน าไปใช้ตอ่ได้ 
 8.วิธีการรับฟังลกูค้าในอดีต ลกูค้าในอนาคต ลกูค้าของคูแ่ข่ง เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ตอ่ได้  
 9.วิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้า และท าให้มัน่ใจวา่จดัการข้อร้องเรียนทนัทว่งทีและมีประสิทธิผล 
 10.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 
 11.วิธีการในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจของลกูค้า 
 12.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจ สามารถน าสารสนเทศที่ได้ไปใช้ตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
 13.วิธีการในการก าหนดลกูค้า กลุม่ลกูค้า เพ่ือชกัชวนให้มาซือ้และใช้ผลิตภณัฑ์ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 
 14.วิธีการใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด และผลิตภณัฑ์ในคาดการณ์ความต้องการที่ส าคญัของลกูค้า 
 15.วิธีการท าให้แนวทางในการรับฟังลกูค้า การประเมินความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ  
 และความผกูพนัของลกูค้า การใช้ข้อมลูลกูค้าให้ทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ  
 16.อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................... 

3. ทา่นมีความเห็นวา่สื่อชนิดใดมีความเหมาะสมในการแนะน าและการน าเสนอเนือ้หาบทเรียน  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.หนงัสอื ต ารา  2.นิตยสาร  
 3.บทความ กรณีศกึษา Best Practice  4.หนงัสอืพิมพ์ ขา่วสารท่ีเก่ียวข้อง 
 5.วิดีทศัน์  6.สือ่คอมพิวเตอร์ช่วยสอน 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 

1/3 
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4. ทา่นมีความเห็นวา่ควรมีกิจกรรมอื่นๆเพิ่มเติมในระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนั
ของลกูค้าอีกหรือไม่ 
 1.ควร  
 2.ไมจ่ าเป็น (กรุณาข้ามไปตอบข้อ 6)  

5. กิจกรรมใดบ้างที่ควรเพิ่มเติม ในระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.Web Board  2.Facebook 
 3.Twitter  4.Blog 
 5.ที่ปรึกษาออนไลน์  6.คลนิิคธุรกิจ 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ.......................  

6. ทา่นมีความเห็นวา่ ควรมีบริการหรือเนือ้หาเพิ่มเติมใดบ้าง  เพื่อสนับสนุน ระบบชีแ้นะ
อิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.คูม่ือการใช้งาน  2.การติดตอ่กบัผู้ดแูลระบบ 
 3.รวบรวมเว็บไซต์ที่เก่ียวข้อง  4.รวบรวมเนือ้หาความรู้ที่เก่ียวข้อง 
 5.อื่นๆ โปรดระบ.ุ.......................  

7. ทา่นมีความคิดเห็นวา่ระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ควรมีคุณสมบัติ

ทางด้านการใช้งานอย่างไรบ้าง (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.ใช้งานง่าย 
 2.การเก็บข้อมลู ประวตัิการใช้งาน  
 3.ความยืดหยุน่ในการปรับรายละเอียดบางสว่นได้เอง (Customize) ให้เหมาะสมกบัธุรกิจ 
 4.ความสวยงาม  
 5.ความนา่สนใจ ให้ความสนกุสนาน  
 6.การประมวลผลรวดเร็ว 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 

************** 
ผู้วิจัยใคร่ขอขอบคุณท่านเป็นอย่างยิ่งที่กรุณาสละเวลา ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้เช่ียวชาญเพื่อศึกษาความคิดเหน็  
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ประเด็นค าถามสัมภาษณ์ส าหรับผู้เชี่ยวชาญ 

 
ค าถามเกี่ยวกับกระบวนการของระบบและด้านการพาณิชย์ 

1. ทา่นรู้จกั ค าวา่ “ความผกูพนัของลกูค้า (Customer Engagement)” หรือไม ่
2. ทา่นรู้จกัเทคโนโลยีใดช่วยในเร่ืองการบริหารลกูค้าบ้าง 
3. หากน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาสนบัสนนุในการบริหารลกูค้า หรือช่วยชีแ้นะการสร้างความผกูพนัของ

ลกูค้า ทา่นเห็นวา่มีความนา่สนใจและความเหมาะสมอยา่งไร 
4. จากกระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ทา่นมี

ความเห็นวา่เหมาะสม หรือควรเพิ่มเติมอยา่งไร 
5. หากมีการให้บริการนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ทา่นมี

ความคิดเห็นวา่ควรมีลกัษณะอยา่งไร (เป็นผลติภณัฑ์หรือเป็นบริการ เป็นต้น) 
6. ทา่นมีความคิดเห็นวา่นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้ามีความเป็น

นวตักรรมหรือไม ่อยา่งไร 
7. ทา่นมีความคิดเห็นวา่นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้าเป็น

ประโยชน์ตอ่ธุรกิจหรือไม ่อยา่งไร 
8. ทา่นมีความคิดเห็นวา่นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า เหมาะสม

ใช้งานในธุรกิจประเภทใด 
9. ทา่นมีความคิดเห็นวา่นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้านีค้วร

ลงทนุหรือจดัการโดยหนว่ยงานใด (รัฐ สถาบนัการศกึษา บริษัทเอกชน บริษัทท่ีปรึกษา เป็นต้น) 
10. ทา่นมีความคิดเห็นวา่นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ควรมี

วิธีการคิดคา่ใช้จ่ายอยา่งไร 
11. หากมีผลติภณัฑ์ระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้านี ้ทา่นมีความเห็นวา่มี

โอกาสทางการตลาด หรือได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการหรือไม่ 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลพืน้ฐาน  
ผู้ให้สมัภาษณ์............................................................................... .................................... 
ต าแหนง่ผู้ให้สมัภาษณ์............................................................................ .......................... 
หนว่ยงาน.............................................................. ......................................... .................. 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย  

นวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพันของลูกค้า 
 แบบสอบถามฉบบันีจ้ดัท าโดยนิสติปริญญาโท หลกัสตูรธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม 
(Technopreneurship and Innovation Management Program) จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซึง่เป็นสว่นหนึง่
ของ วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต เพื่อศึกษาความคิดเห็นและความต้องการ ของผู้เชี่ยวชาญในสาขา
ต่างๆและผู้ประกอบการธุรกิจ เกี่ยวกับนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพัน
ของลูกค้า มีวตัถปุระสงค์เพื่อน าข้อมลูที่ได้ไปพฒันาและออกแบบนวตักรรมนี ้จึงใคร่ขอความร่วมมือจากทา่น
ในการตอบแบบสอบถาม ทัง้นีข้้อมลูจะถกูใช้ประโยชน์เฉพาะงานวิจยันีเ้ทา่นัน้               
 ผู้วิจยัใคร่ขอขอบคณุทา่นเป็นอยา่งยิ่งที่กรุณาสละเวลา ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
 

กระบวนการของนวัตกรรมระบบชีแ้นะอิเล็กทรอนิกส์เพื่อบริหารความผูกพันของลูกค้า 

       

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ผู้บริหารประเมินองค์กร ลกูค้าประเมินองค์กร 

ผลการประเมิน ผลการประเมิน 

GAP ANALYSIS                                                  
วิเคราะห์ปัญหาขององค์กร 

 
 แสดงปัญหาขององค์กรและ                                       

ข้อแนะน าที่องค์กรควรปฏิบตัิ 
 

E-Coaching 

แสดงบทเรียนและข้อมลูเพิ่มเติมที่องค์กรควรศกึษา 

ปรับปรุงองค์กรตามค าแนะน า                                     
และจากการเรียนรู้ 

แบบสอบถามพฒันาจากเกณฑ์
คณุภาพ Malcolm Baldrige 
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1. ทา่นมีความเห็นวา่ ในการประเมินความผูกพันของลูกค้า ควรประเมินด้านใดบ้าง  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.ความพงึพอใจของลกูค้าในภาพรวม 2.ความเป็นไปได้ในการใช้บริการสินค้าในครัง้ตอ่ไป 

 3.ความเป็นไปได้ในการแนะน าตอ่  4.ความวางใจในแบรนด์สนิค้า/บริษัท 
 5.การรักษาสญัญาของบริษัท  6.ความมีจรรยาบรรณและความยตุิธรรม 
 7.ความซื่อตรงในการแก้ไขปัญหา  8.ความภาคภมูิใจที่ได้ใช้ 
 9.การได้รับการยกยอ่งเคารพ  10.ความเหมาะสมกบัผู้ใช้ 
 11.ความคุ้นเคยจนขาดไมไ่ด้  12.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 

2. ทา่นมีความเห็นวา่ การประเมินการบริหารความผูกพันของลูกค้าขององค์กร ควรประเมินด้าน
ใดบ้าง (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.การก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุม่ลกูค้า 
 2.การก าหนดกลไกที่ส าคญั เพ่ือสนบัสนนุให้ลกูค้ามาใช้ผลิตภณัฑ์ และท าธุรกรรมกบัองค์กร 
 3.การท าให้แนวทางในการก าหนดและสร้างนวตักรรมให้ผลิตภณัฑ์ การสนบัสนนุลกูค้าทนัตอ่ทิศทางและความ
ต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 
 4.วิธีการสร้างวฒันธรรมองค์กร เพ่ือท าให้มัน่ใจวา่ลกูค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีอยา่งคงเส้นคงวา 
 5.วิธีการสร้างและจดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพื่อให้ได้ลกูค้าใหม ่ตอบสนองความต้องการและเพ่ิม 
 ความผกูพนักบัองค์กร  
 6.วิธีการท าให้แนวทางในการสร้างวฒันธรรมที่มุง่เน้นลกูค้าทนัตอ่ทิศทาง ความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ 
 7.วิธีการรับฟังลกูค้า เพ่ือให้ได้สารสนเทศเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการสนบัสนนุ ลกูค้าที่สามารถน าไปใช้ตอ่ได้ 
 8.วิธีการรับฟังลกูค้าในอดีต ลกูค้าในอนาคต ลกูค้าของคูแ่ข่ง เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ตอ่ได้  
 9.วิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้า และท าให้มัน่ใจวา่จดัการข้อร้องเรียนทนัทว่งทีและมีประสิทธิผล 
 10.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 
 11.วิธีการในการเสาะหาและใช้สารสนเทศด้านความพงึพอใจของลกูค้า 
 12.วิธีการในการประเมินความพงึพอใจ สามารถน าสารสนเทศที่ได้ไปใช้ตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
 13.วิธีการในการก าหนดลกูค้า กลุม่ลกูค้า เพ่ือชกัชวนให้มาซือ้และใช้ผลิตภณัฑ์ทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต 
 14.วิธีการใช้สารสนเทศของลกูค้า ตลาด และผลิตภณัฑ์ในคาดการณ์ความต้องการที่ส าคญัของลกูค้า 
 15.วิธีการท าให้แนวทางในการรับฟังลกูค้า การประเมินความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ  
 และความผกูพนัของลกูค้า การใช้ข้อมลูลกูค้าให้ทนัตอ่ทิศทางและความต้องการของธุรกิจอยูเ่สมอ  
 16.อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....................... 

3. ทา่นมีความเห็นวา่สื่อชนิดใดมีความเหมาะสมในการแนะน าและการน าเสนอเนือ้หาบทเรียน  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.หนงัสอื ต ารา  2.นิตยสาร  
 3.บทความ กรณีศกึษา Best Practice  4.หนงัสอืพิมพ์ ขา่วสารท่ีเก่ียวข้อง 
 5.วิดีทศัน์  6.สือ่คอมพิวเตอร์ช่วยสอน 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 
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4. ทา่นมีความเห็นวา่ควรมีกิจกรรมอื่นๆเพิ่มเติมในระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนั
ของลกูค้าอีกหรือไม่ 
 1.ควร  
 2.ไมจ่ าเป็น (กรุณาข้ามไปตอบข้อ 6)  

5. กิจกรรมใดบ้างที่ควรเพิ่มเติม ในระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า  
(เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.Web Board  2.Facebook 
 3.Twitter  4.Blog 
 5.ที่ปรึกษาออนไลน์  6.คลนิิคธุรกิจ 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ.......................  

6. ทา่นมีความเห็นวา่ ควรมีบริการหรือเนือ้หาเพิ่มเติมใดบ้าง  เพื่อสนับสนุน ระบบชีแ้นะ
อิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.คูม่ือการใช้งาน  2.การติดตอ่กบัผู้ดแูลระบบ 
 3.รวบรวมเว็บไซต์ที่เก่ียวข้อง  4.รวบรวมเนือ้หาความรู้ที่เก่ียวข้อง 
 5.อื่นๆ โปรดระบ.ุ.......................  

7. ทา่นมีความคิดเห็นวา่ระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า ควรมีคุณสมบัติ

ทางด้านการใช้งานอย่างไรบ้าง (เลอืกตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1.ใช้งานง่าย 
 2.การเก็บข้อมลู ประวตัิการใช้งาน  
 3.ความยืดหยุน่ในการปรับรายละเอียดบางสว่นได้เอง (Customize) ให้เหมาะสมกบัธุรกิจ 
 4.ความสวยงาม  
 5.ความนา่สนใจ ให้ความสนกุสนาน  
 6.การประมวลผลรวดเร็ว 
 7.อื่นๆ โปรดระบ.ุ....................... 

************** 
ผู้วิจัยใคร่ขอขอบคุณท่านเป็นอย่างยิ่งที่กรุณาสละเวลา ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
 

ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้ประกอบการเพื่อประเมินต้นแบบนวัตกรรม  

Pookphan (ผูกพัน) E-coaching system 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



167 

2gr 
 
 
 

ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้ประกอบการเพื่อประเมินต้นแบบนวัตกรรม  

Pookphan (ผูกพัน) E-coaching system 
 

 แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้ เพื่อศกึษาความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความพงึพอใจและประเมินการยอมรับ 
ในนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า จากผู้ เช่ียวชาญในสาขาตา่งๆ 
วตัถปุระสงค์เพื่อน าข้อมลูที่ได้ไปปรับปรุงนวตักรรมเพิ่มเติมและการวางแผนเชิงพาณิชย์ จึงขอความร่วมมือจาก
ทา่นในการตอบแบบสอบถาม ทัง้นีข้้อมลูจะถกูใช้ประโยชน์เฉพาะงานวิจยันีเ้ทา่นัน้  
ค าชีแ้จง 
 "นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า" เป็นเคร่ืองมือช่วยในการชีว้ดั
ความผกูพนัของลกูค้า และแนะน าในการพฒันา การแก้ปัญหาของผู้ประกอบการท่ีใช้งาน โดยมีขัน้ตอน ดงันี  ้

 ผู้ประกอบการประเมินการด าเนินงานของตนเองในด้านท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า ด้วยแบบสอบถาม
ประเมินตนเอง 

 ผู้ประกอบการให้ลกูค้าช่วยประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัท่ีมีตอ่ร้าน/องค์กร 
 ระบบจะวิเคราะห์ผล โดยแสดงปัญหาด้านความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้าของทา่นมีตอ่

ร้าน/องค์กรของทา่น และแสดงผลชีแ้นะแนวทางการเรียนรู้เพื่อทา่นจะสามารถน าไปแก้ไขปัญหา
ในเร่ืองนัน้ 

 แบบสอบถามนีจ้ดัท าโดยนิสิตปริญญาโท หลกัสูตรธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม 
(Technopreneurship and Innovation Management Program) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง
ของ วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต 
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ประเด็นค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถามส าหรับผู้ประกอบการ 
ค าถามสัมภาษณ์ส าหรับผู้ประกอบการ 

1. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีความเหมาะสมหรือไม ่และควรปรับปรุงหรือเพิ่มเติมในสว่นใดบ้าง 
2. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีโอกาสทางการตลาดและความเป็นไปได้ทางธุรกิจมากน้อยเพียงใด  
3. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีเ้ป็นประโยชน์ตอ่การพฒันาศกัยภาพของธุรกิจ 
4. ทา่นมีความเห็นวา่กระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของ

ลกูค้าสามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้หลายประเภทธุรกิจหรือไม ่อยา่งไร 
5. ทา่นมีความเห็นวา่กระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของ

ลกูค้าสามารถน าไปประยกุต์ใช้กบัเนือ้หาความรู้อื่นได้หรือไม ่อยา่งไร 
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แบบสอบถามส าหรับผู้ประกอบการ 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม Pookphan (ผูกพัน) E-coaching systemในด้านต่างๆ โปรดเลอืก
ระดบัท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที่สดุ 
1 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นน้อยที่สดุ 
2 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นน้อย 
3 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นปานกลาง 
4 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมาก 
5 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที่สดุ 

ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม 
ระดับความคิดเห็นของท่าน 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านรูปแบบของนวตักรรม      
1. นวตักรรมอยูใ่นรูปแบบ Web application มี

ความเหมาะสม 
     

2. ออกแบบได้สวยงาม เหมาะสม      
3. มีการเข้าถึงได้ง่าย      
4. มีความนา่เช่ือถือ      
ด้านการใช้งาน      
5. ใช้งานง่าย      
6. ล าดบัของกระบวนการเหมาะสม      
7. เนือ้หาข้อมลูเข้าใจง่าย      
8. เนือ้หาข้อมลูตรงประเด็น      
ด้านประโยชน์ของนวตักรรม      
9. ช่วยวิเคราะห์ปัญหาได้ด ี      
10. ประหยดัคา่ใช้จ่าย      
11. เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจ      
12. ประหยดัเวลา      
ด้านการพฒันา ประยกุต์ใช้ตอ่ไป      
13. ทา่นคิดวา่กระบวนการของนวตักรรมฯ

สามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้
หลายกลุม่ 

     

14. ทา่นคิดวา่โครงสร้างของกระบวนการของ
นวตักรรมฯสามารถน าไปประยกุต์ใช้กบั
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ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม 
ระดับความคิดเห็นของท่าน 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

เนือ้หาอื่นได้ 
15. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีความ

เหมาะสมกบัแนวโน้มเทคโนโลยีในปัจจบุนั
และแนวโน้มในอนาคต 

     

ความพงึพอใจในภาพรวม      
16. โดยภาพรวมแล้วทา่นมีความพงึพอใจตอ่

นวตักรรมนี ้
     

17. ทา่นสนใจใช้นวตักรรมนีใ้นอนาคต      
18. นวตักรรมนีม้ีความแปลกใหม ่      
 
19. จากกระบวนการของนวตักรรม ขัน้ตอนส าคญัที่ท าให้ทา่นตดัสนิใจเลอืกใช้นวตักรรมนี ้(กรุณาเรียงล าดบั) 
 1.การประเมินตนเองขององค์กร  2.การส ารวจพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้า 

 3.การวิเคราะห์ปัญหา  4.การแนะน าเนือ้หาความรู้ 

20. ทา่นสนใจจะใช้นวตักรรมนี ้โดยมีการคิดคา่บริการตามระยะเวลาอยา่งไร 
___________บาท/เดือน 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลของผู้ประกอบการ 
 
ชื่อร้าน/
บริษัท…………………………………………………………………………………………..…………………. 
URL………………………………………………………………………………………………………………… 
ประเภทธุรกิจ………………………………………………………………………………………………….…. 
ยอดขายเฉลี่ยต่อเดือน……………………………………………………………………………………….…. 
ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องในการหาความรู้เพิ่มเติม(บาท/ปี)……………………………………………………… 
(หนงัสอื นิตยสาร ฝึกอบรมสมัมนา เว็บไซต์ ฯลฯ) 
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ส่วนที่ 3 พฤติกรรมการเรียนรู้ของผู้ประกอบการ 
21. ทา่นมีการเรียนรู้ข้อมลูการบริหารธุรกิจจากแหลง่ใดบ้าง(ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
 1Website  2.Blog 

 3.Webboard  4.นิตยสาร หนงัสอืพิมพ์ 

 5.หนงัสอื  6.เข้าร่วมฝึกอบรมสมัมนา 

 7.โทรทศัน์  8.วิทย ุ

 9.อื่นๆ..................... 

22. ทา่นเรียนรู้ จากแหลง่ข้อมลูดงักลา่ว บอ่ยครัง้เพียงใด 
 1 ทกุวนั  2.2-3 ครัง้/สปัดาห์ 

 3. ทกุสปัดาห์  4. 2-3 ครัง้/เดือน 

 5.ทกุเดือน  6.มากกวา่ 1 เดือน 

 7.อื่นๆ..................... 

23. ทา่นยินดีที่จะเสยีคา่บริการเพื่อเว็บไซต์ที่ให้บริการเนือ้หาความรู้ที่นา่สนใจ  
 1 ยินดีจ่าย  2.ไมย่ินดีจ่าย เพราะ..................... 

24. ทา่นเคยเป็นสมาชิกเว็บไซต์ที่ต้องเสยีคา่บริการในการเข้าถึงข้อมลูอยูห่รือไม่ 
 1 เคย  เว็บไซต์นัน้คือ..................................  2.ไมเ่คย 

 

ส่วนที่ 4 ปัจจัยที่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการนวัตกรรม ทา่นให้ความส าคญัในปัจจยัเหลา่นีใ้น
ระดบัใดในการเลอืกใช้บริการนวตักรรม 

ปัจจัยที่ให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

25. การใช้งานง่าย      
26. การเข้าถึงได้ทกุเวลา      
27. เนือ้หาข้อมลูแปลกใหมห่าไมไ่ด้จากที่อื่น      
28. การอพัเดทข้อมลู      
29. ช่ือเสยีงของผู้ เช่ียวชาญประจ า      
30. ความนา่เช่ือถือ      
31. รูปแบบการสอนการให้เนือ้หาข้อมลู      
32. ความสวยงาม      
33. ราคา      

ขอขอบพระคุณท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก จ 
 

ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้เช่ียวชาญเพื่อประเมินต้นแบบนวัตกรรม  

Pookphan (ผูกพัน) E-coaching system 
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ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
ส าหรับผู้เชี่ยวชาญเพื่อประเมินต้นแบบนวัตกรรม 

Pookphan (ผูกพัน) E-coaching system 
 แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้ เพื่อศกึษาความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ความพงึพอใจและประเมินการยอมรับ 
ในนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า จากผู้ เช่ียวชาญในสาขาตา่งๆ 
วตัถปุระสงค์เพื่อน าข้อมลูที่ได้ไปปรับปรุงนวตักรรมเพิ่มเติมและการวางแผนเชิงพาณิชย์ จึงขอความร่วมมือจาก
ทา่นในการตอบแบบสอบถาม ทัง้นีข้้อมลูจะถกูใช้ประโยชน์เฉพาะงานวิจยันีเ้ทา่นัน้  
ค าชีแ้จง 
 "นวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของลกูค้า" เป็นเคร่ืองมือช่วยในการชีว้ดั
ความผกูพนัของลกูค้า และแนะน าในการพฒันา การแก้ปัญหาของผู้ประกอบการท่ีใช้งาน โดยมีขัน้ตอน ดงันี  ้

 ผู้ประกอบการประเมินการด าเนินงานของตนเองในด้านท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้า ด้วยแบบสอบถาม
ประเมินตนเอง 

 ผู้ประกอบการให้ลกูค้าช่วยประเมินความพงึพอใจและความผกูพนัท่ีมีตอ่ร้าน/องค์กร 
 ระบบจะวิเคราะห์ผล โดยแสดงปัญหาด้านความพงึพอใจและความผกูพนัของลกูค้าของทา่นมีตอ่

ร้าน/องค์กรของทา่น และแสดงผลชีแ้นะแนวทางการเรียนรู้เพื่อทา่นจะสามารถน าไปแก้ไขปัญหา
ในเร่ืองนัน้ 

 แบบสอบถามนีจ้ดัท าโดยนิสิตปริญญาโท หลกัสูตรธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม 
(Technopreneurship and Innovation Management Program) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง
ของ วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต 
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ค าถามสัมภาษณ์และแบบสอบถามส าหรับผู้เชี่ยวชาญ 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์........................................................ .................................................................................... 
ต าแหน่งผู้ให้สัมภาษณ์............................................................................ .................................................. 
หน่วยงาน......................................................................................... ......................................................... 
 
 

ค าถามสัมภาษณ์ส าหรับผู้เชี่ยวชาญ 
1. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีความเหมาะสมหรือไม ่และควรปรับปรุงหรือเพิ่มเติมในสว่นใดบ้าง 
2. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีโอกาสทางการตลาดและความเป็นไปได้ทางธุรกิจมากน้อยเพียงใด  
3. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีความเหมาะสมกบัแนวโน้มเทคโนโลยีในปัจจบุนัและแนวโน้มใน

อนาคต 
4. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีส้ามารถสร้างความนา่เช่ือถือได้ 
5. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีเ้ป็นประโยชน์ตอ่การพฒันาศกัยภาพของธุรกิจ 
6. ทา่นมีความเห็นวา่กระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของ

ลกูค้าสามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้หลายประเภทธุรกิจหรือไม ่อยา่งไร 
7. ทา่นมีความเห็นวา่กระบวนการของนวตักรรมระบบชีแ้นะอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อบริหารความผกูพนัของ

ลกูค้าสามารถน าไปประยกุต์ใช้กบัเนือ้หาความรู้อื่นได้หรือไม ่อยา่งไร 
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แบบสอบถามส าหรับผู้เชี่ยวชาญ 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม Pookphan (ผูกพัน) E-coaching systemในด้านต่างๆ โปรดเลอืก
ระดบัท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที่สดุ 
1 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นน้อยที่สดุ 
2 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นน้อย 
3 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นปานกลาง 
4 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมาก 
5 = ตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากที่สดุ 
 

ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม 

ระดับความคิดเห็นของท่าน 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 
ด้านรูปแบบของนวตักรรม      
34. นวตักรรมอยูใ่นรูปแบบ Web application มี

ความเหมาะสม 
     

35. ออกแบบได้สวยงาม เหมาะสม      
36. มีการเข้าถึงได้ง่าย      
37. มีความนา่เช่ือถือ      
ด้านการใช้งาน      
38. ใช้งานง่าย      
39. ล าดบัของกระบวนการเหมาะสม      
40. เนือ้หาข้อมลูเข้าใจง่าย      
41. เนือ้หาข้อมลูตรงประเด็น      
ด้านประโยชน์ของนวตักรรม      
42. ช่วยวิเคราะห์ปัญหาได้ด ี      
43. ประหยดัคา่ใช้จ่าย      
44. เป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจ      
45. ประหยดัเวลา      
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ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม 

ระดับความคิดเห็นของท่าน 
มาก
ที่สุด 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 

1 
ด้านการพฒันา ประยกุต์ใช้ตอ่ไป      
46. ทา่นคิดวา่กระบวนการของนวตักรรมฯ

สามารถน าไปปรับใช้กบัผู้ประกอบการได้
หลายกลุม่ 

     

47. ทา่นคิดวา่โครงสร้างของกระบวนการของ
นวตักรรมฯสามารถน าไปประยกุต์ใช้กบั
เนือ้หาอื่นได้ 

     

48. ทา่นมีความเห็นวา่นวตักรรมนีม้ีความ
เหมาะสมกบัแนวโน้มเทคโนโลยีในปัจจบุนั
และแนวโน้มในอนาคต 

     

ความพงึพอใจในภาพรวม      
49. โดยภาพรวมแล้วทา่นมีความพงึพอใจตอ่

นวตักรรมนี ้
     

50. ทา่นสนใจใช้นวตักรรมนีใ้นอนาคต      
51. นวตักรรมนีม้ีความแปลกใหม ่      
 
52. ขัน้ตอนส าคญัของนวตักรรมนีใ้นความเห็นของทา่น (กรุณาเรียงล าดบั) 
 1.การประเมินตนเองขององค์กร  2.การส ารวจพงึพอใจและความผกูพนัของ

ลกูค้า 

 3.การวิเคราะห์ปัญหา  4.การแนะน าเนือ้หาความรู้ 

53. คา่บริการท่ีทา่นมีความเห็นวา่เหมาะสม (ตอ่ปี) 
 1. ไมเ่กิน 500 บาท  2. 500 บาท 

 3. 1,000 บาท  4. มากกวา่ 1,000 บาท 

ขอขอบพระคุณท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 

นางสาวพิรวรรณ วนิชลานนัท์ ส าเร็จการศกึษาระดบัปริญญาตรี สาขาวิชาการบญัชี 
ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  มหาวิทยาลยับรูพา  ปีการศกึษา 2550 
และเข้าศกึษาตอ่ในหลกัสตูรธุรกิจเทคโนโลยีและการจดัการนวตักรรม สงักดัคณะบณัฑิตวิทยาลยั 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เม่ือภาคต้นปีการศกึษา 2551  
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