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สรางเครือขายสมัพันธกับลูกคาผานโปรแกรม CMI : 

Customer & Market Intelligence

นายประชาธิป  ตุลาธน 
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด 
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สรุปจุดที่เปน “วิธีปฏิบัติที่เปนแบบอยางที่ดีเยี่ยม”

เพิ่มประสิทธิภาพและแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการขาย ดวยการ
สรางระบบบริหารการเรียนรูความตองการของลูกคาและตลาด (Customer & 
Market Intelligence, CMI) เพื่อเก็บสะสมและเรียนรูความตองการของลูกคา
และตลาด พนักงานทุกระดับเขาถึงไดงาย รวดเร็ว และนําขอมูลไปใชใหเกิด
ประโยชน เกิดการพัฒนาศักยภาพของพนักงานและกระบวนการขายที่มี
ประสิทธิภาพสูง เพิ่มความสามารถในการแขงขันและทําใหลูกคาพึงพอใจ
สูงสุด
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ประวตัิองคกร 

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด กอตั้งเมื่อป พ.ศ.2518 เกิดจาก
การรวมกันของกลุมแพทย  เภสัชกรและนักธุรกิจ    จําหนาย
ยาและเครื่องมือแพทยใหกับโรงพยาบาล คลินิก และรานขาย
ยาทั่วประเทศ  ปจจุบันมีทุนจดทะเบียน 120 ลานบาท 

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    รับผิดชอบตอลูกคา พรอมใหบริการดาน
ขอมูลแกลูกคา มีระบบการจัดจําหนายที่มีประสิทธิภาพ 
ลูกคาภายในกรุงเทพฯ และ ปริมณฑลจะไดรับสินคาใน
วันรุงขึ้น สําหรับ ตางจังหวัดภายใน 4 วันทําการ

นอกจากนี้บริษัทฯ ยังนําระบบซอฟแวรฐานขอมูลมาใช
เพื่อชวยในการพัฒนาดานการขาย   การจัดสง   รวมทั้งการ
วางแผนเพื่อรองรับการเติบโตอยางตอเนื่องของบริษัทฯ 
ตอไป
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วิสยัทัศน ( Vision )

“เปนบริษัทชั้นนําของคนไทยดานเวชภัณฑและเครื่องมือแพทย  ที่มุงเนนการ
พัฒนาบุคลากรและกระบวนการคุณภาพ เพื่อเสริมสรางสุขภาพพลานามัยให
สังคม”
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คานยิม ( 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          



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

วิธีปฏิบัติในอดีต 

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด
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กระบวนการเปดและปดการขาย 
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ปญหาทีพ่บสรุปไดเปนประเด็นดังนี้ 
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วิธีปฏิบัติในอดีต 

1.Customer Data ขอมลูรายละเอียดลูกคาอยูที่พนักงานขายเทานั้น

2.Strategy : ไมทราบถึงกลยุทธที่พนักงานขายใชกับลูกคาแตละราย

3.Customer Information  : ไมมีการจัดเก็บขอมูลลูกคา เพื่อสะดวกในการคนหา

4.Customer Service Continuity : เมื่อลูกคายายสถานที่ทํางาน จะขาดความตอเนื่อง

ในการติดตาม

5.Customer Information Accessibility : ไมสามารถเขาถึงขอมูลแผนการขาย,การ

แกปญหา ไดครบถวนหรือทันเวลา 
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แนวทางการปรับปรงุ
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สาเหตุ  3 อันดับแรก คิดเปน 75% ไดแก 

อันดับ1 การขาดการจัดเก็บขอมูลลูกคาที่สะดวก, เขาถึงไดงาย 

อันดับ2 ระบบการรายงานแผนการขาย มีความลาชา,ไมจําแนกลักษณะขอมูลอยางชัดเจน 

อันดับ3 ไมมีการรวบรวมกลยุทธเพื่อวางแผนดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพ 
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แนวทางการปรับปรงุ
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ทรัพยากรระบบสารสนเทศที่จะสนับสนุนในการใชประโยชนจากขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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แนวทางการปรับปรงุ
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ความสามารถของซอฟทแวรที่คาดหวังในงานขายและการตลาด 
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แนวทางการปรับปรงุ
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แสดงความคาดหวังในการพัฒนากระบวนการขายใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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แนวทางการปรับปรงุ
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการเรยีนรูความตองการของลูกคาและตลาด (Customer & Market Intelligence Procedure) 
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ผูบริหารตองมีบทบาทอยางชัดเจนในประเด็นตอไปนี ้
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

1.เปนผูนําในการปลุกจิตสํานึกใหปฏิบัติ 

2.มีสวนรวมในการออกแบบและตัดสินใจ 

3.เปนผูนําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ 

4.ปรับทัศนคติ และการยอมรับของพนักงาน 
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“Customer & Market Intelligence” หรือโปรแกรม CMI มีวัตถุประสงคดังนี้ 
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1. เก็บรวบรวมขอมูลความรูลูกคาและตลาดอยางเปนระบบ คนหา, เขาถึงไดงาย
โดยเปนขอมลูเชิงลึก,วิเคราะห    สนับสนุนใหงานประสบความสําเร็จ 

2. พนักงานทุกระดับตั้งแตผูบริหาร, ผูจัดการ, หัวหนางาน, พนักงานขาย สามารถ
บันทึก  เขาดู, ตรวจสอบ, ปรับปรุงแผนงานขายไดสะดวกทุกที่ทุกเวลา  รวมถึง
การแบงปนขอมูลระหวางทีมขาย 

3. ใชขอมูลในการวางแผนการขายและการตลาด  แผนกลยุทธ  ติดตามงาน แผนการ
ทํางาน วิเคราะหคูแขงขัน วิเคราะหลูกคา ประมาณการณการขาย และนําไป
ดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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วัตถุประสงคการใชโปรแกรม CMI ในกระบวนการขาย 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ลําดับขั้นของการพัฒนาโปรแกรม CMI มีดังนี้
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

1. รวบรวมรายการขอมลู, ความตองการในการใชงาน 

2. ออกแบบการจัดเรียงขอมูล, ลําดับการใชงาน, แบบฟอรมตาง ๆ 

3. สรางตนแบบโปรแกรม CMI

4. ทดลองใชงานจริง รวบรวมปญหาที่เกิดขึ้น 

5. นําโปรแกรม CMI ที่สมบูรณมาใชทํางานจริง 

6. พัฒนาโปรแกรม CMI ใหมีความสามารถมากขึ้นอีก 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดงการบันทึกขอมูลองคกรหรือบริษัทที่เปนเปาหมายในการดําเนินธุรกิจ 
พนักงานขายตองตรวจสอบขอมูลใหเปนปจจุบันอยูเสมอ ขอมูลขององคกรหรือ
บริษัทตองครอบคลุมตลาดที่ไดวางแผนหรือมีโอกาสการขาย
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ขอมูลที่รวบรวมจากลูกคาแตละรายเปนขอมูลเชิงลึก ใชวิธีการสัมภาษณ, 
สอบถามคนใกลชิด, สืบหา แลวแตจะเลือกใชตามความเหมาะสม โดยสามารถนํา
ขอมูลที่ไดมาวิเคราะห เพื่อหากลยุทธหรือยุทธวิธีที่เหมาะสม และตอบสนองตอ
ปจจัยตัดสินใจซื้อของลูกคาแตละรายไป 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

เปนขอมูลของพนักงานขายหรือบุคคลที่เขามาใชโปรแกรม CMI ทําใหสามารถ
ติดตอสื่อสารกันได 
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หัวหนางานหรือผูจัดการสามารถเขาดูรายละเอียดทั้งหมดของพนักงานทุกคน
ในสังกัดไดในเวลาเดียวกัน ทําใหกําจัดปญหาความลาชาของระบบการรายงาน
แผนการขาย ขอมูลที่ไดมีความชัดเจนและเปนปจจุบัน (Real Time)
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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แสดงความตองการของลูกคาและตลาด (Need Category) แบงเปน 5 หมวด ไดแก 

สินคาที่บริษัท อารเอ็กซ จํากัด จําหนาย (RX Existing Products), สินคาใหมของ

บริษัท อารเอ็กซ จํากัด (RX New Products), สินคาที่คูแขงขันจําหนาย (Competitor 

Existing Products),สินคาใหมของคูแขงขัน (Competitor New Products), ความ

ตองการของลูกคาและตลาดในอนาคต (Customer Future Needs)
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดงขอมูลโดยสรุปของแตละงานที่ติดตาม 
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เลือกชื่อองคกรหรือบริษัทลูกคาและชื่อผูติดตอโดยระบุ Keyword ใหโปรแกรม 
CMI ทําการคนหาออกมา   ทําใหใชงานไดอยางรวดเร็ว
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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พนักงานขายเลือกชื่อองคกรและผูติดตอที่มีความตองการซื้อสินคา 1 ชนิด คือ 
เครื่องบันทึกการบีบตัวของมดลูกและอัตราการเตนของหัวใจทารกในครรภ (1 งาน) 
จึงเริ่มบันทึกขอมูลที่เกี่ยวของในการทํางานทั้งหมด กําหนดขั้นตอนงาน (Status 
Process, Step) นัดหมาย ระบุปจจัยหรือเหตุผลที่ซื้อ รวมถึงกําหนดกลยุทธหรือยุทธวิธี
ที่จะใชตาง ๆ 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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แสดงตัวเลือกของปจจัยตัดสินใจซื้อ(เหตุผลที่ซื้อ) และตัวเลือกของกลยุทธเพิ่ม
ยอดขาย (ยุทธวิธี)
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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บันทึกขอมูลคูแขงขันทั้งตราสินคา, ผูแทนจําหนาย, ราคาที่เสนอ, เหตุผลที่ลูกคาจะ
ซื้อ, กลยุทธที่ใช เพื่อใชในการวิเคราะห หรือเสนอเงื่อนไขเพื่อปดการขายกับลูกคา และ
ประเมินวาลูกคามีโอกาสเลือกซื้อจากคูแขงมากนอยแคไหน 

27/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 



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

ทําการประมาณการณยอดขาย (Forecast) ทั้งจํานวน (Unit) และมูลคา (Value) 
รวมถึงการตั้งเปาหมายขั้นตอนการทํางาน (Step, Status Process) ซึ่งมีทั้งหมด 13 
ขั้นตอน ซึ่งพนักงานตองติดตามและทําตามวิธีการทํางาน (Work Instruction) ที่
กําหนดไว  ใหบรรลุวัตถุประสงค โดยจะเปรียบเทียบกับจํานวน, มูลคา และ Step ที่
เกิดขึ้นจริง (Actual) โดยดูควบคูไปกับยอดจํานวนและมูลคาของสินคาคงคลัง 
(Stock) ดวย
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

แสดง 13 ขั้นตอนการทํางาน (Step) โดยแสดง  รายละเอียดในแตละขั้นตอน,
สิ่งที่ตองเตรียม และสิ่งที่จะตองทํา
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จากสิ่งที่ตองทําในแตละขั้นตอนงาน (Step) ใหวางแผนนัดหมายเพื่อปฏิบัติจริง
ในทุกงานที่ติดตาม   โดยมีการระบุรายละเอียดอยางชัดเจน คาดหวังผลที่จะเกิดขึ้น 
และสิ่งที่ตองทําในครั้งถัดไป 

30/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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เปนปฏิทิน (Calendar) การทํางานรายเดือน พนักงานขายจะตองวางแผนการนัด
หมายลวงหนา อยางนอย 1 เดือน และในแตละสัปดาห ถาตองมีการปรับเปลี่ยน
แผนงาน  ก็ใหเปลี่ยนไดตามความเหมาะสม  โดยพนักงานตองทําการเปลี่ยน
รายละเอียดงานแลวแจงหัวหนางาน เพื่อพิจารณาอนุมัติตามสมควรตอไป ในแตละ
วันสามารถเขาไปดูรายละเอียดของการนัดหมายแตละคนได

31/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 

เขาดูรายละเอียดได
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สรุปแผนการเยี่ยม (Meeting Plan) สามารถจัดเรียงลําดับในแตละคอลมันได 

32/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายงานประมาณการณยอดขาย พรอมรายละเอียด (Sales Forecast) นํามา
วิเคราะห และสั่งซื้อสินคา 

33/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายงานสรุปประมาณการณเทียบสิ่งที่เกิดขึ้นจริง (Forecast-Actual Comparison) 

34/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ตารางสรุปอัตราการใชงานของพนักงานทุกคนที่เขามาใชโปรแกรม CMI 

35/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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รายการสินคาทั้งหมดที่มีใน CMI (Product List) 

36/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ระบบความปลอดภัยในการระวังปองกันขอมลู 

37/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

กระบวนการและวิธีปฏิบัติที่ดี 
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ประโยชนโดยสรุปของ CMI 

38/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

เปนระบบบริหารขอมลูลูกคาและตลาดเชิงลึกทั้งในอดีต   
ปจจุบัน  และบงบอกอนาคต
สามารถเขาถึงไดงาย  รวดเร็ว  ทุกที่ทุกเวลา  และเปนปจจุบัน
สนับสนุนกระบวนการขาย  เพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน  
ความสามารถในการแขงขัน  และความมั่นคงขององคกร
พนักงานทํางานไปในทิศทางเดียวกัน  เกิดความมั่นใจและสามัคคี
เปนการพัฒนาทรัพยากรที่มีอยูทั้งดานบุคคลากร  สารสนเทศ  
ระบบการบริหารจัดการ

มอบความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางสูงสุด  ดูแลลูกคาตลอดชีพ
สรางความเปนผูนําตลาดในกระบวนการบริหารงาน
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อัตราสวนโรงพยาบาลที่มีขอมูลผูติดตอ  เพิ่มขึ้นจากเดิม ป 2548  46  แหง                    

เปน 211 แหง  ในป 2549  คิดเปน เพิ่มขึ้น 359%

39/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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อัตราสวนการนําแผนกลยุทธไปปฎิบัติไดจริง                                          

เพิ่มขึ้นจากป 2548 34%  เปน 78% ในป 2549

40/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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อัตราสวนกําไรจากการดําเนินงาน  เพิ่มขึ้นจากป 2548 เติบโต 22%

เปน เติบโต 69% ในป 2549 

41/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ผลลัพธ 
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ปจจัยแหงความสําเร็จ

ผูบริหารระดับสูงตองมีความมุงมั่น เปนผูนํา ถายทอดวิสัยทัศนแกพนักงาน
อยางทั่วถึง 
เตรียมความพรอมของพนักงานเพื่อรองรับการปรับปรุงระบบงาน 

ผูที่เกี่ยวของทั้งพนักงานขาย  หัวหนางาน  ผูจัดการ  ผูบริหาร  และแผนกขอมลู  
ตองมีสวนรวมในการออกแบบอยางจริงจัง 

องคกรหรือบริษัทตองสงเสริมและสนับสนุนอุปกรณใชงานตลอดจนคาใชจายตางๆ  
เพื่อใหพนักงานสามารถเขาถึง  CMI  ไดสะดวก

พนักงานตองยึดถือกระบวนการเรียนรูความตองการของลูกคาและตลาดเปนหลัก
สําคัญ  และปฎบิัติงานตามขั้นตอนที่ไดออกแบบไวอยางจริงจัง 
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ปญหาอุปสรรค  แนวทางแกไข  และความทาทาย 
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บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

ปญหาอุปสรรค  แนวทางแกไข  และความทาทาย (ตอ)
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ขอบคุณ

45/45
บริษัท อารเอ็กซ จํากัด

“หากเราไมฝกซอมใหคลองแคลวดวยกระบวนการที่ดีแลว  เราอาจตองพึ่งดวงชะตา            
และโชคลาภถึงจะขายได  แมศลิปนหรอืงานศลิปะตางๆยังตองมีที่มาที่ไป  และ    

รายละเอียดที่เปนองคประกอบอยูเลย”


