
4. การวิจัยและพัฒนา 
 

บริษัทมุงเนนตอบสนองความตองการของลูกคาควบคูไปกับการพัฒนาบุคลากรภายใน  ดังปณิธานของ

บริษัทที่วา “เราปรารถนารอยยิ้มจากลูกคา ดวยทีมงานที่มีความสุข “  ทั้งนี้การสรางใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด 

จะนําไปสูความประทับใจ และ จงรักภักดี  การวิจัยและพัฒนาของบริษัทเปนกระบวนการสําคัญที่บริษัทได

ดําเนินการอยางตอเนื่อง เพื่อคนหาความตองการของลูกคา สรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการ ซึ่งจะ

นําไปสูการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการสรางคุณคาใหแกลูกคา การรักษาลูกคาไว และการไดมาซึ่งลูกคาใหม 

รวมทั้งการขยายตัวทางธุรกิจ 

 ในปที่ผานมาบริษัทไดมีการปรับปรุงและพัฒนาโครงการวิจัยและพัฒนา เพื่อปรับปรุงกระบวนการภายใน

ทั้งที่มีอยูเดิม และพัฒนาสิ่งใหม ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและความผาสุขของพนักงานไดดี

ยิ่งขึ้น เชน 

 
ก. การเรียนรูความตองการ ตอบสนอง และสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 การวิจัยและพัฒนาในดานนี้มุงเนนไปที่การพัฒนากระบวนการรับรูความตองการและความคาดหวังของ

ลูกคาซึ่งจะนําไปสูความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาในอนาคต  

• บริษัท ไดมีการทบทวนและพัฒนาชองทางในการรับฟง การเรียนรูความตองการและความคาดหวัง

ของลูกคาที่ไดมีการกําหนดไวอยางตอเนื่อง โดยเนนทั้งในสวนของชองทางใหลูกคาสามารถติดตอ

กับทางบริษัทไดสะดวก งายและตลอดเวลา ในขณะเดียวกันก็พัฒนาชองทางในการเขาถึงความ

ตองการของลูกคาของทางบริษัทใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อสามารถติดตามความตองการของ

ลูกคาและตลาดที่เปล่ียนไปไดตลอดเวลา ทําใหบริษัทมีขอมูลที่จะนําไปใชวางแผนกลยุทธ รวมทั้ง 

กําหนดแนวทางปฏิบัติไดอยางทันเหตุการณ และทันกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น  

• โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เปนโครงการวิจัยที่บริษัทใหความสําคัญและไดจัดทํา

ตอเนื่องเปนประจําทุกป โดยวาจางบริษัทวิจัยภายนอกทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในดาน

ตางๆ รวมทั้งศึกษาถึงปจจัยสําคัญสําหรับผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานสะดวกซื้อ เพื่อนํามา

วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน และ โอกาสในการปรับปรุง พัฒนาสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด และเพื่อใชในการวางกลยุทธที่จะรักษาลูกคาไว และ การไดมาซึ่ง

ลูกคาใหมในอนาคต  

• การคัดสรรสินคาใหเหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคาในแตละสาขา(Store Assortment) 

เปนส่ิงที่บริษัทใหความสําคัญ โดยไดมีการพัฒนากระบวนการ ขยายแนวความคิดและผลักดันใหมี

การนําไปใชอยางทั่วถึงมากขึ้น  โดยวางรากฐานและฝกฝนใหพนักงานรูจักสังเกตและใชขอมูลจาก

แหลงตางๆ มาประกอบการคิดพิจารณาอยางเปนระบบ เพื่อคัดเลือก ตัด และจัดเรียงสินคา ใหตรง

กับกลุมลูกคาของตนเอง สรางความแตกตางและเพิ่มโอกาสในการขาย 
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ข. การพัฒนาสินคาและบริการ 

• Product Innovation เปนหนึ่งในกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่จะกอใหเกิดความ       

พึงพอใจ รวมไปถึงการไดมาซึ่งลูกคาใหมและเกิดการซื้อซ้ํา ทั้งนี้บริษัทไดจัดใหมีกระบวนการพัฒนา

สินคา (Team Merchandising) เพื่อคนหา คัดเลือก และพัฒนาสินคาที่มีคุณภาพ แตกตางจาก

คูแขง โดยอาศัยความตองการของลูกคาเปนตัวตั้ง ซึ่งมีทั้งการพัฒนาสนิคารวมกับผูผลิต หรือเปน

นวัตกรรมใหมๆ ของทางบริษัท โดยอาศัยการแลกเปลี่ยนและเรียนรูขอมูลวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ 

(Best Practice) จากเครือขาย 7- Eleven จากทั่วโลก รวมไปถึงเครือขายพันธมิตรทางธุรกิจมา

ประยุกตใชเพื่อใหไดสินคาและบริการที่ดี มีคุณภาพและความแตกตาง  

• ดานนวัตกรรมทางธุรกิจ ไดมีการพัฒนาธุรกิจ และบริการ รวมไปถึงรูปแบบโมเดลรานใหมๆ ที่มี

สินคาและบริการที่หลากหลายมากขึ้นเพื่อเพิ่มทางเลือกใหกับผูบริโภค  เชน โครงการรานหองที่ 3  

ในลักษณะของ     7-Eleven รวมกับ Book smile  

• บริษัทไดมีความพยายามอยางตอเนื่องในการพัฒนาหวงโซคุณคาเพื่อสงมอบส่ิงที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

ทั้งดานกระบวนการพัฒนาหวงโซอุปทาน และ ยกระดับผูผลิตที่ปอนสินคาใหกับบริษัท โดยเขาไปมี

สวนรวมในการพัฒนากระบวนการผลิต ยกระดับมาตรฐานโรงงานเพื่อมุงเนนการควบคุมคุณภาพ

สินคาใหถูกสุขอนามัย เพื่อความปลอดภัยของลูกคา โดยมีการตรวจสอบสินคาตั้งแตขั้นตอนการ

ผลิต การจัดสง และการเก็บรักษา ใหไดตามมาตรฐานสากลตามแนวทางการปฏิบัติที่ดี  

• การพัฒนาทางดานการบริการเปนหัวใจสําคัญอีกประการหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

บริษัทจึงไดมีการจัดทําโครงการวิจัยที่เรียกวา Mystery Shopper (ลูกคาไมเปดเผยตัว) รวมไปถึง

การสํารวจความพึงพอใจและคนหาความตองการของแฟรนไชสซี่เปนประจําทุกป เนื่องจากบริษัท

เล็งเห็นวารานแฟรนไชสและแฟรนไชสซี่ เปนผูมีสวนสําคัญอยางมากในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคา ใหบริการที่ดีตอลูกคา สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้ผลจากการสํารวจจะถูกนํามา

วิเคราะห เพื่อหาจุดออนจุดแข็ง รวมทั้งโอกาสในการพัฒนากระบวนการใหบริการลูกคา ณ ราน

สาขา รวมทั้งกระบวนการสนับสนุนจากสํานักงานใหญ ทั้งนี้เพื่อจุดมุงหมายที่จะใหบริษัทเปนองคกร

ที่มีความเปนเลิศดานการใหบริการแกลูกคา 

 
ค. การพัฒนาองคกรและบุคลากร  

• 7-Eleven ไดใหความสําคัญกับการพัฒนาคนมาอยางตอเนื่อง และเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหธุรกิจ

ดําเนินและเติบโตไดอยางยั่งยืน โดยเฉพาะอยางยิ่งการสรางนวัตกรรมใหมๆ เพื่อตอยอดทางธุรกิจ  

บริษัทจึงสงเสริมการศึกษาและพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพเพื่อรองรับการขยายสาขา และรองรับการ

แขงขันที่สูงขึ้น  ทั้งผานระบบการศึกษาทวิภาคีหรือระบบการเรียนควบคูไปกับการฝกภาคปฏิบัติ 

รวมกับสํานักงานคณะกรรมการอาชีวศึกษา ที่ดําเนินการมาถึง 11 ป  จนไปสูการจัดตั้งโรงเรียน

ปญญาภิวัฒนเทคโนธุรกิจกอตั้งเมื่อเดือนมีนาคม 2548  นอกจากนี้ ในป 2549 มีการจัดตั้งบริษัท 

ปญญธารา จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการการจัดฝกอบรม การสัมมนาทางวิชาการธุรกิจ

และสารสนเทศ  และเพื่อความสะดวกและสามารถเขาถึงผูเรียนในแตละชุมชนไดมากยิ่งขึ้น         
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ทางโรงเรียนไดจัดตั้งศูนยฝกอบรมฯ ขึ้นทั้งหมด 5 ศูนย ในป 2549 และมีแผนจะขยายอีก 20 ศูนย 

ในป 2550  

• โครงการวิจัยอีกโครงการหนึ่งที่บริษัทไดจัดทําตอเนื่องเปนประจําทุกป คือ การสํารวจความพึงพอใจ

ของพนักงาน โดยเปดโอกาสใหพนักงานทุกระดับทั้งสายสํานักงาน สายปฏิบัติการ สายงานกระจาย

สินคา แสดงความคิดเห็นผานทางแบบสํารวจ เพื่อประเมินความพึงพอใจและแรงจูงใจของตนตอ

การทํางานในบริษัทในดานตางๆ ขอมูลเหลานี้มีความสําคัญอยางยิ่งในการวางแผนกลยุทธดานการ

พัฒนาทรัพยากรบุคคลของบริษัท เพื่อใหพนักงานมีความสุขในการทํางาน และเต็มใจใหบริการกับ

ลูกคา โดยนํามาซึ่งการพัฒนากระบวนการภายในที่มีอยูเดิมใหดียิ่งขึ้น และเกิดเปนโครงการใหมๆ 

เชน การปรับปรุงและพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการสื่อสารภายในองคกร เพื่อใหขอมูล

ขาวสารมีการแลกเปลี่ยนกันภายในองคกรอยางทั่วถึง และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  นอกจากนี้เพื่อสราง

แรงจูงใจและโอกาสในการพัฒนางาน บริษัทจึงไดมีการกําหนดและประเมินคุณลักษณะและทักษะที่

จําเปนของพนักงาน (Competencies) ของพนักงานรายบุคคลเพื่อนํามาวางแผนในการพัฒนาและ

ปรับปรุง เพื่อใหพนักงานไดมีโอกาสในการพัฒนาตนเองและเพื่อความกาวหนาในการงานตอไป    

ในอนาคต 

• จากการที่บริษัทมีเปาหมายในการมุงไปสูองคกรแหงการเรียนรู จึงไดมีโครงการพัฒนาการจัดการ

สารสนเทศและความรูขององคกรใหเปนระบบ รวมไปถึงสงเสริมใหพนักงานในองคกรมีการเรียนรู 

ถายทอด แบงปนความรู  ประสบการณและจุดเรียนรูในการทํางาน รวมไปถึงวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ 

(Best Practice) ระหวางกันมากขึ้น  เพื่อประโยชนในการนําไปประยุกตใช ปรับปรุง และสราง

นวัตกรรมในองคกร อีกทั้งสงเสริมและผลักดันใหพนักงานในทุกระดับนําการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง

องคกร (Total Quality Management - TQM Concept)  และ วงจร PDCA (Plan-Do-Check-Act) 

มาใชในการหาโอกาสและปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมีประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น 
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