Worksheet: ตรวจสอบข้อมูลการดำเนินการในปัจจุบัน
ควรเขียนกระบวนการในรูปแบบ Workflow หรือ Diagram เพื่อสื่อสารทำความเข้าใจได้ง่ายขึ้น
หมวด 3 ลูกค้า (95 คะแนน)
ในหมวดลูกค้า เกณฑ์ถามว่า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพื่อความสำเร็จอย่างต่อเนื่อง, ครอบคลุมรวมถึงวิธีการที่องค์กรรับฟังเสียงของลูกค้า, กำหนดผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือกว่าคาดหวัง, และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว, และเพิ่มพูนเสริมสร้างประสบการณ์ของลูกค้า.
คำถามพื้นฐาน 
3.1 ความคาดหวังของลูกค้า: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าและกำหนดผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า? (45 คะแนน)
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	ก. การรับฟังลูกค้า 
(1) ลูกค้าในปัจจุบัน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง, มีปฏิสัมพันธ์, และสังเกตลูกค้าเพื่อให้ได้สารสนเทศที่สามารถนำไปใช้ต่อได้? วิธีการรับฟังดังกล่าวมีความแตกต่างกันอย่างไรตามลูกค้า, กลุ่มลูกค้า, หรือส่วนตลาด? วิธีการรับฟังมีความแตกต่างกันอย่างไรตามวงจรชีวิตการเป็นลูกค้า? องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าอย่างทันท่วงทีและสามารถนำไปใช้ต่อได้ ในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ, การสนับสนุนลูกค้า, และการทำธุรกรรม (*)?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1ก(2) ผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้าเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศที่สามารถนำไปใช้ต่อได้? องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังลูกค้าในอดีต, ลูกค้าของคู่แข่ง, และผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้าอื่น ๆ เพื่อให้ได้ สารสนเทศที่สามารถนำไปใช้ต่อได้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ, การสนับสนุนลูกค้า, และการทำธุรกรรม (*)?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ข. การจำแนกลูกค้า และการเสนอผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ
(1) การจำแนกลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดกลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด? 
องค์กรดำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
• ใช้สารสนเทศเกี่ยวกับลูกค้า, ตลาด, และผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ เพื่อระบุกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดในปัจจุบันและในอนาคต; และ 
• กำหนดว่าลูกค้าใด, กลุ่มลูกค้าใด, และส่วนตลาดใด ที่องค์กรจะให้ความสำคัญและมุ่งเน้นเพื่อการเติบโตของธุรกิจ?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ข(2) ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่นำเสนอ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่นำเสนอ? องค์กรดำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
• กำหนดความต้องการ, ข้อกำหนด, และความคาดหวังของลูกค้าและตลาด สำหรับผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่นำเสนอ; 
• ระบุและปรับผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่นำเสนอ เพื่อตอบสนองข้อกำหนดและทำให้เหนือความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด; และ 
• ระบุและปรับผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่นำเสนอ เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่, เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่, และสร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน (*)?
	
	
	
	
	
	
	
	
	







คำถามพื้นฐาน
3.2 ความผูกพันของลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์และสร้างเสริมประสบการณ์ของลูกค้า? (50 คะแนน)
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	ผู้ใช้(ได้)ประโยชน์จาก ผลผลิต/ผลลัพธ์/ผลกระทบ
หรือกระบวนการที่นำผลผลิต/ผลลัพธ์/ผลกระทบไปใช้ต่อ
	กระบวนการการทบทวนและปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ
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	ก. ประสบการณ์ของลูกค้า
(1) การจัดการความสัมพันธ์ องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการได้มาและรักษาลูกค้าไว้โดยการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า? 
องค์กรดำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
• สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น, 
• จัดการและสร้างเสริมตราสินค้า, และ 
• ตอบสนองข้อกำหนดของลูกค้า และทำให้เหนือความคาดหวังในแต่ละช่วงของวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2ก(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนลูกค้า องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้ลูกค้าสามารถทำธุรกิจกับองค์กร, สืบค้นสารสนเทศ, และรับการสนับสนุน? กระบวนการหรือกลไกเหล่านี้ มีความแตกต่างกันอย่างไรตามลูกค้า, กลุ่มลูกค้า, หรือ ส่วนตลาด (*) ? องค์กรดำเนินการในเรื่องต่อไปนี้อย่างไร 
• กำหนดข้อกำหนดและความคาดหวังที่สำคัญในการสนับสนุนลูกค้า, และ 
• ถ่ายทอดข้อกำหนดดังกล่าวไปยังทุกคนและทุกกระบวนการที่เกี่ยวข้องในการสนับสนุนลูกค้า ไปสู่การปฏิบัติ? 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2ก(3) การจัดการข้อร้องเรียน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า? องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการทำให้ข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที และมีประสิทธิผล และสามารถเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลับคืนมา? องค์กรวิเคราะห์ข้อร้องเรียน และใช้สารสนเทศนี้เพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลงที่จำเป็น เพื่อป้องกันข้อร้องเรียนในอนาคตอย่างไร?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2ก(4) การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ของลูกค้า ส่งเสริมและทำให้มั่นใจในการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมสำหรับลูกค้า, กลุ่มลูกค้า, และส่วนตลาดที่แตกต่างกันอย่างไร?
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ข. การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า? วิธีการประเมินเหล่านี้มีความแตกต่างกันอย่างไรตามกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด (*)? องค์กรมีวิธีการนำผลการประเมินความพึงพอใจ, ความไม่พึงพอใจ, และความผูกพันไปดำเนินการอย่างไร? องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่งหรือองค์กรอื่นที่มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการที่คล้ายคลึงกัน?
	
	
	
	
	
	
	
	
	




หมายเหตุ : * ให้ระบุว่าสิ่งที่เกณฑ์ต้องการนั้น ส่วนงานที่ปฏิบัติงานอยู่ได้ดำเนินการไปแล้วหรือไม่ และให้วิเคราะห์ว่าสิ่งที่มีการดำเนินการนั้นคืออะไร เช่น  ระบบวิธีการระเบียบกิจกรรม และอื่นๆ พร้อมวิเคราะห์ว่าการดำเนินการนั้นอยู่ในระดับ A,D,L, หรือ I
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