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สรางเครือขายสมัพันธกับลูกคาผานโปรแกรม CMI : 

Customer & Market Intelligence

นายประชาธิป  ตุลาธน 
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด 
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สรุปจุดที่เปน “วิธีปฏิบัติที่เปนแบบอยางที่ดีเยี่ยม”

เพิ่มประสิทธิภาพและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการขาย ดวยการ
สรางระบบบริหารการเรียนรูความตองการของลูกคาและตลาด (Customer & 
Market Intelligence, CMI) เพื่อเก็บสะสมและเรียนรูความตองการของลูกคา
และตลาด พนักงานทุกระดับเขาถึงไดงาย รวดเร็ว และนําขอมูลไปใชใหเกิด
ประโยชน เกิดการพัฒนาศักยภาพของพนักงานและกระบวนการขายที่มี
ประสิทธิภาพสูง เพิ่มความสามารถในการแขงขันและทําใหลูกคาพึงพอใจ
สูงสุด
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ประวตัิองคกร 

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด กอตั้งเมื่อป พ.ศ.2518 เกิดจาก
การรวมกันของกลุมแพทย  เภสัชกรและนักธุรกิจ    จําหนาย
ยาและเครื่องมือแพทยใหกับโรงพยาบาล คลินิก และรานขาย
ยาทั่วประเทศ  ปจจุบันมีทุนจดทะเบียน 120 ลานบาท 

ดํ า เ นิ น ธุ ร กิ จ ภ า ย ใ ต จ ริ ย ธ ร ร มที ม บ ริ ห า ร ที่ มี
ความสามารถ    รับผิดชอบตอลูกคา พรอมใหบริการดาน
ขอมูลแกลูกคา มีระบบการจัดจําหนายที่มีประสิทธิภาพ 
ลูกคาภายในกรุงเทพฯ และ ปริมณฑลจะไดรับสินคาใน
วันรุงขึ้น สําหรับ ตางจังหวัดภายใน 4 วันทําการ

นอกจากนี้บริษัทฯ ยังนําระบบซอฟแวรฐานขอมูลมาใช
เพื่อชวยในการพัฒนาดานการขาย   การจัดสง   รวมทั้งการ
วางแผนเพื่อรองรับการเติบโตอยางตอเนื่องของบริษัทฯ 
ตอไป
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วิสยัทัศน ( Vision )

“เปนบริษัทชั้นนําของคนไทยดานเวชภัณฑและเครื่องมือแพทย  ที่มุงเนนการ
พัฒนาบุคลากรและกระบวนการคุณภาพ เพื่อเสริมสรางสุขภาพพลานามัยให
สังคม”
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คานยิม ( Values )

"QCCUTES"
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Q Quality Focused                

C Consistency                

C Customer Satisfaction                

U Unity                

T Trust Each Other              

E Ethics           

S Social Responsibility          
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วิธีปฏิบัติในอดีต 

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด
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กระบวนการเปดและปดการขาย 
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ปญหาทีพ่บสรุปไดเปนประเด็นดังนี้ 

7/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

วิธีปฏิบัติในอดีต 

1.Customer Data ขอมลูรายละเอียดลูกคาอยูที่พนักงานขายเทานั้น

2.Strategy : ไมทราบถึงกลยุทธที่พนักงานขายใชกับลูกคาแตละราย

3.Customer Information  : ไมมีการจัดเก็บขอมูลลูกคา เพื่อสะดวกในการคนหา

4.Customer Service Continuity : เมื่อลูกคายายสถานที่ทํางาน จะขาดความตอเนื่อง

ในการติดตาม

5.Customer Information Accessibility : ไมสามารถเขาถึงขอมูลแผนการขาย,การ

แกปญหา ไดครบถวนหรือทันเวลา 
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แนวทางการปรับปรงุ
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สาเหตุ  3 อันดับแรก คิดเปน 75% ไดแก 

อันดับ1 การขาดการจัดเก็บขอมูลลูกคาที่สะดวก, เขาถึงไดงาย 

อันดับ2 ระบบการรายงานแผนการขาย มีความลาชา,ไมจําแนกลักษณะขอมูลอยางชัดเจน 

อันดับ3 ไมมีการรวบรวมกลยุทธเพื่อวางแผนดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพ 
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แนวทางการปรับปรงุ
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ทรัพยากรระบบสารสนเทศที่จะสนับสนุนในการใชประโยชนจากขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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แนวทางการปรับปรงุ
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ความสามารถของซอฟทแวรที่คาดหวังในงานขายและการตลาด 
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แนวทางการปรับปรงุ
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แสดงความคาดหวังในการพัฒนากระบวนการขายใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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แนวทางการปรับปรงุ
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการเรยีนรูความตองการของลูกคาและตลาด (Customer & Market Intelligence Procedure) 
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ผูบริหารตองมีบทบาทอยางชัดเจนในประเด็นตอไปนี ้
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

1.เปนผูนําในการปลุกจิตสํานึกใหปฏิบัติ 

2.มีสวนรวมในการออกแบบและตัดสินใจ 

3.เปนผูนําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ 

4.ปรับทัศนคติ และการยอมรับของพนักงาน 
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“Customer & Market Intelligence” หรือโปรแกรม CMI มีวัตถุประสงคดังนี้ 
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1. เก็บรวบรวมขอมูลความรูลูกคาและตลาดอยางเปนระบบ คนหา, เขาถึงไดงาย
โดยเปนขอมลูเชิงลึก,วิเคราะห    สนับสนุนใหงานประสบความสําเร็จ 

2. พนักงานทุกระดับตั้งแตผูบริหาร, ผูจัดการ, หัวหนางาน, พนักงานขาย สามารถ
บันทึก  เขาดู, ตรวจสอบ, ปรับปรุงแผนงานขายไดสะดวกทุกที่ทุกเวลา  รวมถึง
การแบงปนขอมูลระหวางทีมขาย 

3. ใชขอมูลในการวางแผนการขายและการตลาด  แผนกลยุทธ  ติดตามงาน แผนการ
ทํางาน วิเคราะหคูแขงขัน วิเคราะหลูกคา ประมาณการณการขาย และนําไป
ดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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วัตถุประสงคการใชโปรแกรม CMI ในกระบวนการขาย 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ลําดับขั้นของการพัฒนาโปรแกรม CMI มีดังนี้
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

1. รวบรวมรายการขอมลู, ความตองการในการใชงาน 

2. ออกแบบการจัดเรียงขอมูล, ลําดับการใชงาน, แบบฟอรมตาง ๆ 

3. สรางตนแบบโปรแกรม CMI

4. ทดลองใชงานจริง รวบรวมปญหาที่เกิดขึ้น 

5. นําโปรแกรม CMI ที่สมบูรณมาใชทํางานจริง 

6. พัฒนาโปรแกรม CMI ใหมีความสามารถมากขึ้นอีก 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดงการบันทึกขอมูลองคกรหรือบริษัทที่เปนเปาหมายในการดําเนินธุรกิจ 
พนักงานขายตองตรวจสอบขอมูลใหเปนปจจุบันอยูเสมอ ขอมูลขององคกรหรือ
บริษัทตองครอบคลุมตลาดที่ไดวางแผนหรือมีโอกาสการขาย
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ขอมูลที่รวบรวมจากลูกคาแตละรายเปนขอมูลเชิงลึก ใชวิธีการสัมภาษณ, 
สอบถามคนใกลชิด, สืบหา แลวแตจะเลือกใชตามความเหมาะสม โดยสามารถนํา
ขอมูลที่ไดมาวิเคราะห เพื่อหากลยุทธหรือยุทธวิธีที่เหมาะสม และตอบสนองตอ
ปจจัยตัดสินใจซื้อของลูกคาแตละรายไป 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

เปนขอมูลของพนักงานขายหรือบุคคลที่เขามาใชโปรแกรม CMI ทําใหสามารถ
ติดตอสื่อสารกันได 
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หัวหนางานหรือผูจัดการสามารถเขาดูรายละเอียดทั้งหมดของพนักงานทุกคน
ในสังกัดไดในเวลาเดียวกัน ทําใหกําจัดปญหาความลาชาของระบบการรายงาน
แผนการขาย ขอมูลที่ไดมีความชัดเจนและเปนปจจุบัน (Real Time)
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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แสดงความตองการของลูกคาและตลาด (Need Category) แบงเปน 5 หมวด ไดแก 

สินคาที่บริษัท อารเอ็กซ จํากัด จําหนาย (RX Existing Products), สินคาใหมของ

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด (RX New Products), สินคาที่คูแขงขันจําหนาย (Competitor 

Existing Products),สินคาใหมของคูแขงขัน (Competitor New Products), ความ

ตองการของลูกคาและตลาดในอนาคต (Customer Future Needs)
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดงขอมูลโดยสรุปของแตละงานที่ติดตาม 
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เลือกชื่อองคกรหรือบริษัทลูกคาและชื่อผูติดตอโดยระบุ Keyword ใหโปรแกรม 
CMI ทําการคนหาออกมา   ทําใหใชงานไดอยางรวดเร็ว
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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พนักงานขายเลือกชื่อองคกรและผูติดตอที่มีความตองการซื้อสินคา 1 ชนิด คือ 
เครื่องบันทึกการบีบตัวของมดลูกและอัตราการเตนของหัวใจทารกในครรภ (1 งาน) 
จึงเริ่มบันทึกขอมูลที่เกี่ยวของในการทํางานทั้งหมด กําหนดขั้นตอนงาน (Status 
Process, Step) นัดหมาย ระบุปจจัยหรือเหตุผลที่ซื้อ รวมถึงกําหนดกลยุทธหรือยุทธวิธี
ที่จะใชตาง ๆ 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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แสดงตัวเลือกของปจจัยตัดสินใจซื้อ(เหตุผลที่ซื้อ) และตัวเลือกของกลยุทธเพิ่ม
ยอดขาย (ยุทธวิธี)
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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บันทึกขอมูลคูแขงขันทั้งตราสินคา, ผูแทนจําหนาย, ราคาที่เสนอ, เหตุผลที่ลูกคาจะ
ซื้อ, กลยุทธที่ใช เพื่อใชในการวิเคราะห หรือเสนอเงื่อนไขเพื่อปดการขายกับลูกคา และ
ประเมินวาลูกคามีโอกาสเลือกซื้อจากคูแขงมากนอยแคไหน 

27/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ทําการประมาณการณยอดขาย (Forecast) ทั้งจํานวน (Unit) และมูลคา (Value) 
รวมถึงการตั้งเปาหมายขั้นตอนการทํางาน (Step, Status Process) ซึ่งมีทั้งหมด 13 
ขั้นตอน ซึ่งพนักงานตองติดตามและทําตามวิธีการทํางาน (Work Instruction) ที่
กําหนดไว  ใหบรรลุวัตถุประสงค โดยจะเปรียบเทียบกับจํานวน, มูลคา และ Step ที่
เกิดขึ้นจริง (Actual) โดยดูควบคูไปกับยอดจํานวนและมูลคาของสินคาคงคลัง 
(Stock) ดวย

28/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดง 13 ขั้นตอนการทํางาน (Step) โดยแสดง  รายละเอียดในแตละขั้นตอน,
สิ่งที่ตองเตรียม และสิ่งที่จะตองทํา
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จากสิ่งที่ตองทําในแตละขั้นตอนงาน (Step) ใหวางแผนนัดหมายเพื่อปฏิบัติจริง
ในทุกงานที่ติดตาม   โดยมีการระบุรายละเอียดอยางชัดเจน คาดหวังผลที่จะเกิดขึ้น 
และสิ่งที่ตองทําในครั้งถัดไป 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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เปนปฏิทิน (Calendar) การทํางานรายเดือน พนักงานขายจะตองวางแผนการนัด
หมายลวงหนา อยางนอย 1 เดือน และในแตละสัปดาห ถาตองมีการปรับเปลี่ยน
แผนงาน  ก็ใหเปลี่ยนไดตามความเหมาะสม  โดยพนักงานตองทําการเปลี่ยน
รายละเอียดงานแลวแจงหัวหนางาน เพื่อพิจารณาอนุมัติตามสมควรตอไป ในแตละ
วันสามารถเขาไปดูรายละเอียดของการนัดหมายแตละคนได

31/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

เขาดูรายละเอียดได



The 8th Symposium on TQM Best-Practices in Thailand 2007

สรุปแผนการเยี่ยม (Meeting Plan) สามารถจัดเรียงลําดับในแตละคอลมันได 

32/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายงานประมาณการณยอดขาย พรอมรายละเอียด (Sales Forecast) นํามา
วิเคราะห และสั่งซื้อสินคา 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายงานสรุปประมาณการณเทียบสิ่งที่เกิดขึ้นจริง (Forecast-Actual Comparison) 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ตารางสรุปอัตราการใชงานของพนักงานทุกคนที่เขามาใชโปรแกรม CMI 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายการสินคาทั้งหมดที่มีใน CMI (Product List) 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ระบบความปลอดภัยในการระวังปองกันขอมลู 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ประโยชนโดยสรุปของ CMI 

38/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

เปนระบบบริหารขอมลูลูกคาและตลาดเชิงลึกทั้งในอดีต   
ปจจุบัน  และบงบอกอนาคต
สามารถเขาถึงไดงาย  รวดเร็ว  ทุกที่ทุกเวลา  และเปนปจจุบัน
สนับสนุนกระบวนการขาย  เพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  
ความสามารถในการแขงขัน  และความมั่นคงขององคกร
พนักงานทํางานไปในทิศทางเดียวกัน  เกิดความมั่นใจและสามัคคี
เปนการพัฒนาทรัพยากรที่มีอยูทั้งดานบุคคลากร  สารสนเทศ  
ระบบการบริหารจัดการ

มอบความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางสูงสุด  ดูแลลูกคาตลอดชีพ
สรางความเปนผูนําตลาดในกระบวนการบริหารงาน
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อัตราสวนโรงพยาบาลที่มีขอมูลผูติดตอ  เพิ่มขึ้นจากเดิม ป 2548  46  แหง                    

เปน 211 แหง  ในป 2549  คิดเปน เพิ่มขึ้น 359%

39/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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อัตราสวนการนําแผนกลยุทธไปปฎิบัติไดจริง                                          

เพิ่มขึ้นจากป 2548 34%  เปน 78% ในป 2549

40/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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อัตราสวนกําไรจากการดําเนินงาน  เพิ่มขึ้นจากป 2548 เติบโต 22%

เปน เติบโต 69% ในป 2549 

41/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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ปจจัยแหงความสําเร็จ

ผูบริหารระดับสูงตองมีความมุงมั่น เปนผูนํา ถายทอดวิสัยทัศนแกพนักงาน
อยางทั่วถึง 
เตรียมความพรอมของพนักงานเพื่อรองรับการปรับปรุงระบบงาน 

ผูที่เกี่ยวของทั้งพนักงานขาย  หัวหนางาน  ผูจัดการ  ผูบริหาร  และแผนกขอมลู  
ตองมีสวนรวมในการออกแบบอยางจริงจัง 

องคกรหรือบริษัทตองสงเสริมและสนับสนุนอุปกรณใชงานตลอดจนคาใชจายตางๆ  
เพื่อใหพนักงานสามารถเขาถึง  CMI  ไดสะดวก

พนักงานตองยึดถือกระบวนการเรียนรูความตองการของลูกคาและตลาดเปนหลัก
สําคัญ  และปฎบิัติงานตามขั้นตอนที่ไดออกแบบไวอยางจริงจัง 
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ปญหาอุปสรรค  แนวทางแกไข  และความทาทาย 
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ปญหาอุปสรรค  แนวทางแกไข  และความทาทาย (ตอ)
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ขอบคุณ

45/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

“หากเราไมฝกซอมใหคลองแคลวดวยกระบวนการที่ดีแลว  เราอาจตองพึ่งดวงชะตา            
และโชคลาภถึงจะขายได  แมศลิปนหรอืงานศลิปะตางๆยังตองมีที่มาที่ไป  และ    

รายละเอียดที่เปนองคประกอบอยูเลย”


