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ค่านยิมและ
แนวคดิหลกั
Core Values and 
Concepts

• มุมมองเชิงระบบ
• การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์
• ความเป็นเลศิที่มุง่เน้นผูเ้รยีน
• การให้ความสําคัญกับบุคลากร
• การเรียนรู้ระดับองค์กรและความคล่องตัว
• การมุ่งเน้นความสําเร็จ
• การจัดการเพ่ือนวัตกรรม
• การจัดการโดยใช้ขอ้มูลจรงิ
• การสร้างประโยชน์ให้กบัสงัคม
• จริยธรรมและความโปร่งใส
• การส่งมอบคุณค่าและผลลพัธ์



ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 

• ผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อ ืน่ของสถาบนัเป็นผูต้ดัสนิผลการดาํเนนิการและคณุภาพ
ของการจดัการศกึษาและบรกิารฯ ดังนัน้องคก์รจงึตอ้งคํานงึถงึ

- ลักษณะและคณุสมบตัขิองการจัดการศกึษา วจัิย และบรกิารฯ ทีม่อียู่

- ชอ่งทางทัง้หมดของการเขา้ถงึ และสนับสนุน

- คา่นยิมและพฤตกิรรมองคก์ร 

เพือ่เป็นการสง่มอบคณุคา่ใหแ้กผู่เ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ ซึง่จะนําไปสูก่ารไดผู้เ้รยีนและ
ลกูคา้ใหม ่ความพงึพอใจ ความนยิม และความภักด ีการกลา่วถงึในทางทีด่ ีไปจนถงึ
ความสําเร็จอยา่งตอ่เนือ่งของสถาบนั



• ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ มอีงคป์ระกอบทัง้ทีเ่ป็นปัจจบุนัและ
อนาคต คอื

- การเขา้ใจความปรารถนา (desires) ในปัจจบุนั 

- และการคาดการณ์ถงึความปรารถนาในอนาคตของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
และโอกาสของตลาด 

** คณุคา่และความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่อาจไดรั้บอทิธพิลจาก
ปัจจัยตา่ง ๆ ทีม่าจากประสบการณ์ทัง้หมดทีม่กีบัสถาบนั รวมถงึการจัดการ
ความสมัพันธร์ะหวา่งสถาบนักบัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ ซึง่ชว่ยสรา้งความไวว้างใจ 
ความเชือ่มัน่และความภกัดี



• ความเป็นเลศิของผูเ้รยีน สถาบนัไมค่วรมองเพยีงแคค่วามสําเร็จของผูเ้รยีน เชน่
ความสามารถตามมาตรฐานขัน้ตํา่สดุ ความจําเป็นทีต่อ้งสอบซอ่ม/เรยีนเสรมิ แมว้า่ปัจจัย
เหลา่นีเ้ป็นสิง่ทีม่ผีลตอ่มมุมองของผูเ้รยีนทีม่ตีอ่สถาบนั 

• สิง่สาํคญัตอ่การคงอยูข่องผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่และการสรา้งความผกูพนัในระยะยาว ยัง
ตอ้งคํานงึถงึ

- การแกไ้ขปรับปรงุผลการดําเนนิการ ความไมพ่งึพอใจและขแ้รอ้งเรยีรหรอืความผดิพลาดของ
กระบวนการใหบ้รกิาร

- การเสรมิสรา้งความเทา่เทยีมและการเขา้มามสีว่นรว่ม

- การปรับตวัใหท้ันการเปลีย่นแปลงทีพ่ลกิผัน

- การปกป้องสารสนเทศของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่



สถาบนัทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
• ไมเ่พยีงแตใ่หค้วามสําคญัตอ่ลกัษณะของการจัดการศกึษา วจัิย และบรกิารฯ ทีต่อบสนองความตอ้งการ

พืน้ฐานของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่  

• ยังตอ้งใหค้วามสําคญัตอ่ลกัษณะและคณุสมบตัเิฉพาะทีโ่ดดเดน่ทีท่าํใหส้ถาบนัแตกตา่งจากคูแ่ขง่ 

เชน่ 

- การจัดการศกึษา วจัิย และบรกิารฯทีแ่ปลกใหม ่(Innovative) หรอืปรับตามความตอ้งการของลกูคา้
เฉพาะราย การจัดประสบการณ์ใหผู้เ้รยีน หรอืรปูแบบการสอนทีห่ลากหลาย

- การผสมผสานระหวา่งการจัดการศกึษา วจัิย และบรกิารฯ

- กลไกทีห่ลากหลายในการเขา้ถงึและการสือ่สารสูภ่ายนอก การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

- ราคา หรอื ความสมัพันธพ์เิศษ
ทัง้นีอ้าจรวมถงึการมสีว่นรว่มในเครอืขา่ยพันธมติรหรอืเครอืขา่ยความรว่มมอื ซึง่ชว่ยขบัเคลือ่น

ประสทิธภิาพ ประสทิธผิลและการสรา้งนวตักรรมขององคก์ร



ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่จงึเป็นแนวคดิเชงิกลยทุธ ์ 

- ทีมุ่ง่เนน้การรักษาผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ และสรา้งความภักด ีการรับรูภ้าพลักษณ์ของ
สถาบนั (Brand recognition) การเพิม่สว่นแบง่ตลาด และการเตบิโตของสถาบนั รวมทัง้ความ
เชือ่มโยงกบัผลสมัฤทธิท์ีโ่ดดเดน่ดา้นอาชพีของศษิยเ์กา่ อตัราการไดง้านทํา และการบรจิาคของ
ศษิยเ์กา่

- สถาบนัจงึตอ้งมคีวามไวอยา่งตอ่เนือ่งตอ่ความตอ้งการของผูเ้รยีน ลกูคา้กลุม่อืน่ และตลาดที่
เปลีย่นแปลงและเกดิขึน้ใหม ่รวมทัง้ปัจจัยตา่ง ๆ ทีม่ผีลตอ่ความผกูพันของลกูคา้

- สถาบนัตอ้งรับฟังเสยีงของลกูคา้อยา่งตัง้ใจ และตอ้งคาดการณ์ความเปลีย่นแปลงในตลาด 

ดงันัน้ความเป็นเลศิทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ จงึตอ้งประกอบดว้ยวฒันธรรมทีม่ ุง่เนน้
ผ ูเ้ร ยีนและลกูคา้กลุม่อ ืน่ และความคลอ่งตวัของสถาบนั



หมวด 3 ลกูคา้ (Customers) 

ถามถงึวธิกีารทีส่ถาบนัสรา้งความผกูพนักบัผูเ้รยีน และ 
ลกูคา้กลุม่อืน่เพือ่ความสําเร็จอยา่งตอ่เนือ่ง รวมทัง้วธิกีาร
ทีส่ถาบนัรบัฟงัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ กาํหนดการ
จดัการศกึษา วจิยัและบรกิารฯ เพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการ และสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้
กลุม่อืน่ในระยะยาว เสรมิสรา้งประสบการณ์ทีด่ขี ึน้ใหล้กูคา้



• ก. การรบัฟังผูเ้รยีนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน

(Listening to Students and Other Customers)

• ข. การจาํแนกกลุม่ผูเ้รยีนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน และการจดัการศึกษา 

และบรกิาร ฯ

(Student and Other Customer Segmentation, and Program and 

Service Offerings)

3.1 ความคาดหวงัของลูกูคา้ 

(Customer Expectations) 

(40 คะแนน)

• ก. ประสบการณผ์ูเ้รียนและลกูคา้กลุม่อ่ืน

(Student and Other Customer Experience)

• ข. การคน้หาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกูพนัของผูเ้รียน

และลูกูคา้กลุม่อ่ืน (Determination of Student and Other Customer Satisfaction,

Dissatisfaction, and Engagement)

3.2 ความผูกูพนัของลูกูคา้ 

(Customer Engagement) 

(45 คะแนน)

ลูกูคา้ (Customers) (85 คะแนน) 



(1) การรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ ์และสงัเกตผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุ่มอ่ืน เพ่ือใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีสามารถนาํไปใชไ้ด ้

- วิธีการรบัฟังดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่ม

ผูเ้รียน กลุ่มลูกูคา้อ่ืน ๆ หรือส่วนตลาด

- วิธีการดงักล่าวแตกต่างกนัในแต่ละชว่งเวลาของการสาน

สมัพนัธก์บัสถาบนัอยา่งไร 

- มีวิธีการอยา่งไรในการคน้หาขอ้มูลูป้อนกลบัท่ี

เก่ียวกบัคุุณภาพการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ 

การสนับสนุุนและ การใหบ้ริการ จากผูเ้รียนและลูกูคา้

กลุ่มอ่ืนไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและสามารถนําไปใชไ้ด้

(2) การรบัฟังผูเ้รยีน และลกูคา้กลุ่มอ่ืนท่ีพึงมีเพ่ือให้

ไดส้ารสนเทศท่ีสามารถนาํไปใชไ้ด้

(2) การจดัการศึกษา วิจยั และ

บริการทางการศึกษาอ่ืนๆ

เสาะหาสารสนเทศท่ีมี

ความหมายเพ่ือทาํให้

เหนือกว่าความคาดหวงั

ของลกูคา้

10

ก.การรบัฟงัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ ข. การจําแนกและกลุม่ผูเ้รยีนลกูคา้กลุม่อืน่ และการ
จดัหลกัสตูรและบรกิารฯ 

(1) การกาํหนดกลุ่มผูเ้รียน ลกูคา้

กลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด

ปรบัปรุงการตลาด



3.1 ความคาดหวงัของลูกูคา้ (Customer Expectations): 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟังผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อ่ืน และ

กาํหนดการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ

ผูเ้รียนและลกูคา้กลุม่อ่ืน (40 คะแนน) 



(1) ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืนท่ีมีอยูใ่นปัจจุุบนั (Current Students and Other CUSTOMERS)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ ์และสงัเกตผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืนเพ่ือใหไ้ดม้า     

ซ่ึงสารสนเทศท่ีสามารถนาํไปใชไ้ด้

วิธีการรบัฟังดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลกูคา้อ่ืน ๆ หรือสว่นตลาด 
วิธีการดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งไร ในแต่ละชว่งเวลาของการสานสมัพนัธก์บัสถาบนั สถาบนัมีวิธีการอยา่งไร ในการคน้หา
ขอ้มลูป้อนกลบัจากผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและสามารถนําไปใชไ้ด ้ในประเด็นต่อไปน้ี

• คุณภาพการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ 
• การสนับสนุนและการใหบ้ริการ 

ก. การรบัฟังผูเ้รยีนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน (Listening to Students and Other CUSTOMERS)

(2) ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืนท่ีพึงมี (Potential Students and Other CUSTOMERS)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟังผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืนท่ีพึงมีเพ่ือใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีนาํไปใชไ้ด้

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟังผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนทั้งในอดีต ทั้งท่ีพึงมี และทั้งของคูแ่ขง่ เพ่ือใหไ้ด้
สารสนเทศป้อนกลบัท่ีนําไปใชไ้ด ้เก่ียวกบัการจดัการศึกษา และบริการฯ ตลอดจนการสนับสนุนและการใหบ้ริการ 
ผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน (*)



(1) การจาํแนกกลุ่มผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER Segmentation) 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการกาํหนดกลุ่มผูเ้รียน ลูกูคา้กลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
• ใชส้ารสนเทศท่ีมีเก่ียวกบัผูเ้รียน ลกูคา้กลุ่มอ่ืนและตลาด รวมถึงการจดัหลกัสูตรและบริการฯ เพ่ือกาํหนด

กลุ่มผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน รวมทั้งส่วนตลาดในปัจจุบนัและคาดการณเ์ก่ียวกบักลุ่มดงักล่าวในอนาคต
• กาํหนดวา่กลุ่มผูเ้รียน ลูกูคา้กลุ่มอ่ืน และส่วนตลาดใด ท่ีจะใหค้วามสาํคญัและเชิญชวนใหม้าใชบ้ริการท่ี 

สถาบนัมากข้ึน

ข. การจาํแนกกลุม่ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน และการจดัหลกัสูตรและบริการฯ (Student 

and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and Service Offerings)



(2) การจดัหลกัสูตรและบรกิารฯ (Program and Service Offerings) 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการศึกษา วิจยั และบรกิารทางการศึกษาอ่ืนๆ

สถาบนัทาํอยา่งไรในการ
• คน้หาความจาํเป็น ความตอ้งการและความคาดหวงัดา้นการหลกัสูตร และบริการฯ จากผูเ้รียน ลููกคา้กลุ่มอ่ืน 

และตลาด 
• กาํหนดและปรบัการจดัหลกัสูตรและบริการฯ เพ่ือใหต้อบสนองต่อความตอ้งการและทาํใหเ้หนือความคาดหวงั

ของแต่ละกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลููกคา้อ่ืน และส่วนตลาด
• กาํหนดและปรบัการจดัหลกัสูตร และบริการฯ เพ่ือดึงดูดผูเ้รียนและลูกคา้กลุ่มใหม ่ๆ เจาะตลาดใหม ่และสรา้ง

โอกาสในการเพ่ิมและขยายความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอ่ืนในปัจจุบนั (*)

ข. การจาํแนกกลุม่ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน และการจดัหลกัสูตรและบริการฯ (Student 

and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and Service Offerings)



การรบัฟงัเสยีงของลกูคา้ 3.1ก(1)(2)

• “เสยีงของลกูคา้” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูคา้ กระบวนการดา้น
“เสยีงของลกูคา้” เป็นกระบวนการเชงิรกุและสรา้งสรรคอ์ยา่งตอ่เนือ่งในการเฟ้นหาความตอ้งการความ
คาดหวังและความปรารถนาของลกูคา้ ทัง้ทีช่ดัเจน ไมช่ดัเจน และทีค่าดการณ์ไว ้โดยมเีป้าหมาย
เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความผกูพัน

• การรับฟังเสยีงของลกูคา้ อาจรวมถงึการรวบรวมและการบรูณาการขอ้มลูตา่งๆ ของลกูคา้ เชน่ ขอ้มลูที่
ไดจ้ากการสํารวจ ผลจากการสอบถามกลุม่ตัวอยา่ง การรับประกนั ขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลตอ่การทีล่กูคา้จะ
ตัดสนิใจซือ้และตัดสนิใจผกูสมัพันธ์

• กระบวนการในการรวบรวมความตอ้งการ และความคาดหวังของลกูคา้ดว้ยกระบวนการ วจัิยทาง
การตลาด ไมว่า่จะเป็นการวจัิยในเชงิคณุภาพหรอืเชงิปรมิาณ เพือ่รวบรวมขอ้มลูเหลา่นัน้มาสงัเคราะห ์
จัดลําดับ คน้หาสาเหตแุละผลเพือ่ใหก้ารผลติสนิคา้ รวมถงึการบรกิารสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและ
ความคาดหวังของลกูคา้ 



FORMS OF CUSTOMERS’ VOICES 

VOICE NO VOICE

1. โลก: แผนการพัฒนาเพือ่ความยั่งยนื (SDG)
2. รัฐ: แผนยทุธศาสตรช์าติ
3. รัฐ: แผนงานของกระทรวงตา่งๆ แผนพัฒนา

การศกึษา
4. สถติกิารรับนักศกึษา
5. ผลการศกึษาทัศนคตแิละพฤตกิรรมคนรุน่ใหม่
6. บนัทกึผลงานของสถาบนั
7. ประเด็นระดบัชาตทิีต่อ้งการคําตอบ 
8. ขอ้กําหนดของผูใ้หท้นุวจัิย
9. ประเด็นปัญหาขององคก์ร/หน่วยงานเอกชน ที่

ตอ้งการความรว่มมอืจากนักวชิาการ
10.แผนงานของพันธมติร
11.ขอ้กําหนด SPECIFICATION ของการรว่มมอื 
12.การไมไ่ดรั้บการตอบสนองจากกลุม่เป้าหมาย
13.อืน่ๆ   

1. ขอ้มลูจากการพดูคยุโดยตรง
2. ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ผูไ้ดรั้บ

ประโยชน์
3. ขอ้มลูจากการเยีย่มลกูคา้ / customer 

visits
4. คําถาม
5. ขอ้เสนอ
6. การสํารวจความคดิเห็น / survey 
7. การคยุเป็นกลุม่ / focus group
8. พฤตกิรรม / behaviors  
9. สงัเกต ุ / observations
10.ผลประเมนิความพงึพอใจ 
11.ขอ้รอ้งเรยีน / complaints

รปูแบบของเสยีงจากลกูคา้

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



สารสนเทศทีไ่ดจ้ากระบบการรับฟังเสยีงของลกูคา้ 
 จะตอ้งเป็นสารสนเทศ ทีส่ามารถนําไปใชดํ้าเนนิการตอ่ได ้(Actionable) เชน่

- ทําใหท้ราบคณุลกัษณะของหลกัสตูร/บรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการ 

- ทําใหท้ราบความตอ้งการและความคาดหวงัทีอ่าจเปลีย่นแปลงไป 

- ทําใหท้ราบอปุสงคห์รอืปรมิาณความตอ้งการหลดัสตูร/ บรกิาร 

- ทําใหท้ราบปัจจัยทีส่ง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้หรอืไมซ่ือ้ผลติภณัฑ ์

- ทําใหท้ราบสิง่ทีเ่ป็นความชืน่ชอบพเิศษของลกูคา้ ในการสรา้งความสมัพันธ ์

 ซึง่จะชว่ยใหส้ามารถนําไปเชือ่มโยงกบัการวางแผนปรับปรงุหลกัสตูร บรกิาร และ
กระบวนการทีสํ่าคญั การประเมนิความสมัพันธร์ะหวา่งตน้ทนุกบัรายได ้เพือ่กําหนด
เป้าประสงคใ์นการปรับปรงุและจัดลําดบัความสําคญัในการเปลีย่นแปลง 



การดําเนนิทีเ่ป็นกระบวนการ 
• กําหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน 

• คดัเลอืกวธิกีารทีม่ปีระสทิธผิล ในการรับฟังและคน้หาเสยีงของลกูคา้ 

• ขอ้มลูทีไ่ดท้ัง้หมดจะตอ้งถกูนํามาวเิคราะห ์เพือ่ใชป้ระโยชนใ์นการปรับปรงุ
ผลติภณัฑ ์บรกิาร การทําตลาด การสรา้งนวตักรรม การสรา้งความสมัพันธก์บั
ลกูคา้ ตลอดจนปรับปรงุกระบวนการทํางานตา่งๆ ใหส้ามารถตอบสนองลกูคา้
และตลาดไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ตลอดจนเป็นปัจจัยนําเขา้ทีส่ําคญั
ประการหนึง่ประกอบในการวางแผนกลยทุธท์างธรุกจิของทา่นดว้ย



วธิกีารในการรับฟังและคน้หาเสยีงของลกูคา้

ตอ้งมวีธิกีารในการรับฟังลกูคา้ทีค่รอบคลมุกลุม่ลกูคา้ และสว่นตลาดทีสํ่าคัญใหค้รบถว้นทกุ
กลุม่ โดยใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมและมปีระสทิธผิลสําหรับแตล่ะกลุม่ วธิกีารทีใ่ชค้วรเป็นเชงิรกุ
มากกวา่ตัง้รับ เพือ่สรา้งความมั่นใจวา่ทา่นสามารถเรยีนรูค้วามตอ้งการความคาดหวัง และ
เสยีงของลกูคา้ไดค้รบถว้นในทกุกลุม่ลกูคา้และตลาดทีม่คีวามสําคัญตอ่ความสําเร็จของ
ธรุกจิ

ควรคํานงึถงึความจําเป็นทีจ่ะใชป้ระโยชนจ์าก สือ่สงัคมออนไลน ์และเทคโนโลยบีนเว็บ ใน
การรับฟังลกูคา้

กลยทุธแ์ละวธิกีารในการรับฟังและคน้หาเสยีงของลกูคา้ตอ้งจัดใหค้รอบคลมุวงจรชวีติของ
การเป็นลกูคา้ เพือ่ทีจ่ะทําใหไ้ดข้อ้มลูทีส่ามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการ ทีอ่าจ
แตกตา่งกนัในแตล่ะชว่งชวีติไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพทีส่ดุ



วธิกีารในการรับฟังและคน้หาเสยีงของลกูคา้
 ในยคุปัจจบุนัทีม่ขีอ้มลูขา่วสารมาก มกีารใชเ้ทคโนโลยดีจิติอลอยา่งแพรห่ลาย องคก์ร

สามารถใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูลกูคา้ เพือ่คน้หาการเปลีย่นแปลงดา้นพฤตกิรรมการเลอืกบรโิภค 
ตลอดจนความตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไป

 ตอ้งมวีธิกีารทีทํ่าใหท้ราบความคดิเห็นของลกูคา้ตอ่หลักสตูรและบรกิาร การบรกิารสนับสนุน
ลกูคา้ หรอื หลังการใหบ้รกิาร ตลอดจนการทําธรุกรรมตา่งๆทีล่กูคา้มปีฏสิมัพันธ์



Customer 
Management 

Model

กรมสขุภาพจติ

3.1 3.1+6.1 3.2



Voice of Customers Process
(1) Objective

(2) Target 
Customer

(3) What do 
we want to 

know?

(4) 
Techniques/D

esign 
questions

(5) Execution

(6) 
Analysis/Inter

pret

(7) 
Actions/Evalu

ation

ตอ้งการทําเพือ่อะไร นําไปใชเ้พือ่อะไร

กลุม่ลกูคา้ทีต่อ้งการฟัง 
ตอ้งการทราบขอ้มลู

คําถามอะไรทีต่อ้งการคําตอบ
หรอืขอ้มลูทีต่อ้งการทราบ

เทคนคิการหาคําตอบทีเ่ชือ่ถอืได ้และออกแบบเขา้ถงึขอ้มลูเสยีงลกูคา้

วเิคราะหข์อ้มลู 
ทําความเขา้ใจความหมาย

ใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลู

Cr. ดร. ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



Customer 
centricity

Leadership
(Culture)

Vision and 
clarity of 

VOC

Engagement and 
Collaboration 

Listening 
and 

Learning 

Alignment of 
actions

Patient and 
Commitment 

ความเป็นผูนํ้า
สรา้งคา่นยิมใหค้วามสําคญักบัลกูคา้

วสิยัทัศน์
การรับฟังลกูคา้

ทํางานรว่มกนั ประสานกนัทกุสว่น
ในองคก์ร 

ระบบรวบรวมเสยีงลกูคา้จาก
หลายชอ่งทาง

VOC FOUNDATION 
พืน้ฐานการสรา้งวัฒนธรรม
ทีใ่หค้วามสําคัญกบัลกูคา้

ทํางานสอดคลอ้งกนั
เพือ่วสิยัทัศนเ์ดยีวกนั

อดทนและมุง่ม่ัน
ปรับพัฒนาจนเป็น
คา่นยิมรส่มขององคก์ร

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



วเิคราะหด์ว้ย
วธิกีารทีม่ ี

ประสทิธผิล
ทราบความตอ้งการ 

ความคาดหวงั

คณูลกัษณะของ
หลกัสตูร บรกิารที่

ตอ้งการ

แนวโนม้ตลาด 
ความนยิม ความ
ชืน่ชอบ อปุสงค์ปจัจยัในการ

ตดัสนิใจการ
เลอืกเรยีน 

การใชบ้รกิาร

วธิผีกู
สมัพนัธ์

- ชอ่งทางการรบัฟงัเสยีงลกูคา้
- การประเมนิความพอใจ/
ผกูพนั/ไมพ่อใจของลกูคา้
- ขอ้มลุการตลาดและคูแ่ขง่

การวางแผนกลยทุธ์

การสรา้งนวตักรรม

จําแนกกลุม่ลกูคา้    
และตลาด

การจดับรกิารสนบัสนนุ
ลกูคา้

การสรา้งวฒันธรรม
ทีมุ่ง่เนน้ลกูคา้

ทาํการตลาดและสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้สรา้งหลกัสตูรและบรกิารใหม่

ภาพรวมของการใชป้ระโยชนจ์ากเสยีงลกูคา้



Integrated Voice Of Customers (VOC)

Voice Of The Customer

Complaints & 
CRM Data

Call MonitoringAudits

Surveys & 
focus groups

Online Listening

Improvement 
Opportunities

Customer Requirements & 
Performance Gaps

Project Pipeline

Experts

การรับ
ฟังเสยีง



กระบวนการกําหนดลกูคา้ 3.1ข(1) 

• การกําหนดกลุม่ลกูคา้ และสว่นตลาด ตลอดจนการคดัเลอืกกลุม่
ลกูคา้และตลาดเป้าหมาย ถอืเป็นสว่นหนึง่ของการวางแผนกลยทุธ์
ขององคก์ร 

• หากแบง่กลุม่ลกูคา้ไมเ่หมาะสม จับตลาดเป้าหมายผดิพลาด 
ยอ่มสง่ผลกระทบตอ่ความสําเร็จดา้นการตลาดขององคก์ร

• แนวคดิเชงิกลยทุธ ์คอื การแบง่กลุม่จะตอ้งทําองคก์รเห็นชอ่งวา่ง 
ทางการตลาด โอกาสทางการตลาด       ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั



การกําหนดกลุม่ลกูคา้ และสว่นตลาดในภาพรวม

• ควรนําขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้และตลาด ขอ้มลูดา้นผลติภณัฑ ์ขอ้มลู
ดา้นลกูคา้ของคูแ่ขง่ และลกูคา้ในอนาคตทียั่งไมม่ใีครจับจอง มา
วเิคราะหด์ว้ยวธิกีารตา่งๆทีม่ปีระสทิธผิล เพือ่กําหนดกลุม่ลกูคา้และ
ตลาดทีม่อียูใ่นปัจจบุันใหเ้หมาะสม 

• คน้หากลุม่ลกูคา้หรอืตลาดทีกํ่าลงัจะเกดิใหม่ ผา่นการวจัิยตลาด การ
วเิคราะหข์อ้มลูขนาดใหญ ่(Big Data analysis) การทํานายตลาดใน
อนาคต (Market Prediction) เพือ่เตรยีมวางแผนสําหรับการทําตลาด
รองรับอนาคต



Customer Segmentation

28

• พันธกจิ
• การศกึษา

• ระดับปรญิญาตร,ี บณัฑติศกึษา
• ภมูศิาสตร์

• วจัิย
• ประเภทผลงาน
• แหลง่ทนุ

• บรกิารวชิาการ
• ประเภทบรกิาร



Customer Segmentation (NLB)



Customer Segmentation (NLB) (ตอ่)



Customer Segmentation (NLB) (ตอ่)



กระบวนการจดัหลกัสตูร/และบรกิารอืน่ๆ 3.1ข(2) 

• การสรา้งความผกูพันกบัลกูคา้ เริม่ตน้จากการทีจ่ะตอ้งมหีลกัสตูร/บรกิารที่
นําเสนอทีเ่หมาะสม และมลีกัษณะสําคญัทีโ่ดดเดน่ โดนใจลกูคา้ และ
ตลาด รวมทัง้มคีวามแตกตา่งจากคูแ่ขง่ หรอืบรกิารขององคก์รอืน่ ที่
เรยีกวา่ Points of Difference, Wow Factors หรอื Killing Features

• คณุลกัษณะพเิศษทีเ่ป็นจดุเนน้หรอื Unique Value อาจรวมถงึ คณุคา่ที่
ลกูคา้ไดรั้บ (ซึง่อาจเป็นคณุคา่ทีจั่บตอ้งไมไ่ด ้(intangible value) เชน่ 
ความรูส้กึมหีนา้มตีา เป็นทีย่อมรับในสงัคม)



กระบวนการกาํหนดหลกัสตูร/บรกิาร

(1) ตอ้งมวีธิกีารทีม่ปีระสทิธผิล ในการกาํหนดความตอ้งการสําคญัของ
ลกูคา้และตลาด (Customer & Market Requirement) สําหรับหลักสตูร
และบรกิาร หมายถงึ

• ตอ้งมกีระบวนการคน้หาเสยีงของลกูคา้ทีด่ ี(หวัขอ้ 3.1ก) 

• มกีารวเิคราะหค์วามตอ้งการของลกูคา้ทีด่ ีสามารถคาดการณ์ความตอ้งการ ความ
คาดหวังสําคญัของลกูคา้และตลาดไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แมน่ยํา โดยเฉพาะอยา่งยิง่คณุ

ลกัษณะสําคญัของหลกัสตูรและบรกิารทีพ่งึประสงคข์องลกูคา้และตลาด 

เพือ่ประโยชนใ์นการคดิคน้ ออกแบบ และสรา้งนวัตกรรมดา้นหลกัสตูร และบรกิาร 



กระบวนการกําหนดหลกัสตูร/บรกิาร

• อาจใช ้Kano’s Analysis ในการวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากการสํารวจลกูคา้ เพือ่แยกแยะ
คณุลักษณะทีเ่ป็น Dissatisfier, Satisfier, และ Delighter ซึง่จะทําใหท้า่นเขา้ใจความตอ้งการ
ของลกูคา้ชดัเจนขึน้ 

• อาจใชก้ารวเิคราะห ์Point of Parity และ Point of Difference โดยสํารวจจากลกูคา้ เพือ่
คน้หาวา่ลกูคา้รูส้กึและใหค้ณุคา่อยา่งไร 

• อาจใชแ้นวคดิ Design Thinking คน้หาความคาดหวังลกูคา้ จัดทําเป็น Customer Persona 
และนํามาวเิคราะห ์Pain/Gain ผา่น Value Proposition Canvas 

• ตอ้งเลอืกใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมกบับรบิทขององคก์ร แตท่ีสํ่าคัญก็คอื คณุลักษณะทีเ่ป็นความ
ตอ้งการของลกูคา้และตลาด ทีเ่ป็นผลลัพธจ์ากการวเิคราะหจ์ะตอ้งมคีวามแมน่ยํา



Kano’s Analysis 



กระบวนการกําหนดหลกัสตูร/บรกิาร (3/4)

Strategic Insight in 3 Circles

“Point of Parity (PoP)” และ “Point of Difference (PoD)”

“เหมอืนคูแ่ขง่ในจดุทีจํ่าเป็น และแตกตา่งในจดุทีล่กูคา้ชอบ” 
ประโยชน ์คอื ชว่ยใหแ้บรนดส์ามารถหาจดุเดน่ของคูแ่ขง่ใน
อตุสาหกรรมเดยีวกนั และนํามาเพิม่คณุคา่ใหก้บัธรุกจิของ
ตวัเอง แลว้พัฒนาสิง่นัน้ใหเ้หนอืกวา่ได ้



กระบวนการกําหนดหลกัสตูร/บรกิาร

(2) ตอ้งมกีระบวนการทีด่ใีนการวางแผนเพือ่กาํหนดหลกัสตูร/ 
บรกิารทีจ่ะใหบ้รกิารในตลาดและกลุม่ลกูคา้ทีค่าดหมายไว ้“The 
right product to the right market at the right time”

• เป็นสว่นหนึง่ของการแผนการตลาด (แผนปฏบิตักิารขององคก์ร)

• ควรคาํนงึถงึท ัง้การรกัษาตลาดเดมิ การขยายตลาดเดมิ การรกุ
เขา้ตลาดใหม่



การกําหนดหลกัสตูร งานวจัิยและบรกิารวชิาการ

Product-Market 
Strategy



การกําหนดหลักสูตร งานวิจยัและบริการวิชาการ

1) หลักสูตรและ
บริการปจัจุบัน

2) รวบรวม 
วิเคราะห์ข้อมูล

สารสนเทศภายนอก

3) รวบรวม 
วิเคราะห์ข้อมูล

สารสนเทศภายใน

4) SPP: วิเคราะห์
หลักสูตร บริการ 

5) วิเคราะห์ตลาด
และผู้เรียน ลูกค้า

กลุ่มอื่น

6) พัฒนาหลักสูตร 
บริการใหม่

7) ประชาสัมพันธ์
และการตลาด

8) ดําเนินการ

9) ติดตาม
ประเมินผล



การกําหนดหลกัสตูร



Product Development

1) Idea Generation

2) Idea Screening

3) Concept 
Development and 

Testing

4) Market Strategy 
and Development

5) Business 
Analysis

6) Product 
Development 7) Test Marketing

8) 
Commercialization



(1)การสรา้งและจดัการความ 

สมัพนัธก์บัผูเ้รยีน และลกูคา้กลุ่มอ่ืน

- สรา้งวฒันธรรมท่ีมุ่งเนน้ลกูคา้

- จดัการและเสริมภาพลกัษณส์ถาบนั

- ตอบสนองความตอ้งการใหเ้หนือ

ความคาดหวงัชว่งการสานสมัพนัธ์

(2)การช่วยใหล้กูคา้สามารถสบืคน้

สารสนเทศและไดร้บัการสนบัสนุน

- คน้หาความตอ้งการใน

การสนันบสนุน

- ถ่ายทอดความตอ้งการไปสู่การ

ปฏิบติั

(3)การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้

- เพ่ือปรบัปรุงการตลาด

- เพ่ือสรา้งวฒันธรรมท่ีมุ่งเนน้ลกูคา้มากข้ึน

- เพ่ือยกระดบัความภกัดีของลกูคา้

42

ก.ประสบการณ์ของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
ข.การคน้หาความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ
และความผกูพนัของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 

การคน้หาความพึงพอใจ ความไม่

พึงพอใจ และความผกูพนัของลกูคา้

เสาะหาสารสนเทศดา้นความพึงพอใจ

ของลกูคา้ท่ีมีต่อองคก์รเปรียบเทียบ

กบัองคก์รอ่ืน

(4) การปฏิบตัอิยา่งเป็นธรรม



(1) การจดัการความสมัพนัธ ์(Relationship Management)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้งและจดัการความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืน 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในเร่ืองต่อไปน้ี
• สรา้งวฒันธรรมองคก์รท่ีมุง่เน้นผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนมากข้ึน
• จดัการและเสริมสรา้งภาพลกัษณข์องสถาบนั
• ตอบสนองความตอ้งการและทาํใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนในแต่ละชว่งท่ีมี

การสานสมัพนัธก์บัสถาบนั

ก. ประสบการณข์องผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อ่ืน (Student and Other CUSTOMER Experience)

3.2 ความผกูพนัของลกูคา้ (Customer Engagement): สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้ง

ความสมัพนัธแ์ละเสริมสรา้งประสบการณข์องผูเ้รียนและลกูคา้กลุม่อ่ืน (45 คะแนน)



(2) การเขา้ถึงและการสนบัสนุุนผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER Access and Support)

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้ผู ้เ รียนและลููกค้ากลุ่มอ่ืนสามารถสืบค้นสารสนเทศและ

รบัการสนบัสนุุนจากสถาบนั
               กระบวนการและกลไกขา้งตน้มีความแตกต่างกนัอยา่งไรในแต่ละกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลูกคา้อ่ืน และส่วนตลาด (*) 

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
               • คน้หาความตอ้งการและความคาดหวงัของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืน เพ่ือรบัการสนับสนุุนจากสถาบนั
               • ถ่ายทอดความตอ้งการดงักล่าวไปสู่ทุุกคนและทุุกกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสนับสนุนเพ่ือนําไปปฏิบติั

ก. ประสบการณข์องผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อ่ืน (Student and Other CUSTOMER Experience)

(3) การจดัการขอ้รอ้งเรียน (Complaint Management)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการจดัการขอ้รอ้งเรียนจากผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอ่ืน

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนอยา่งทนัท่วงทีและมีประสิทธิผล วิธีการดงักล่าวทาํให้
ความเช่ือมัน่ของผูเ้รียนและกลุ่มลูกูคา้อ่ืน กลบัคืนมาอยา่งไร สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการวเิคราะหข์อ้รอ้งเรียน
และใชส้ารสนเทศดงักล่าวเพ่ือจดัการเปล่ียนแปลงท่ีจาํเป็นในการป้องกนัขอ้รอ้งเรียนในอนาคต

 (4) การใหค้วามเป็นธรรม (Fair Treatment)

กระบวนการเสริมสรา้งประสบการณข์องผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน ส่งเสริมและทาํใหม้ัน่ใจไดอ้ยา่งไร

ว่าสถาบนัใหค้วามเป็นธรรมกบัผูเ้รียนแตล่ะคน แตล่ะกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลกูคา้อ่ืนและส่วนตลาดท่ีตา่งกนั 



ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกูพนั (Satisfaction, Dissatisfaction, and ENGAGEMENT)

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการคน้หาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกูพนัของผูเ้รียน

และลูกูคา้กลุ่มอ่ืน

วิธีการเหล่าน้ีมีความแตกต่างกนัอยา่งไรสาํหรบัแต่ละกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลูกูคา้อ่ืน และส่วนตลาด (*)      
สถาบนันําผลจากวิธีการคน้หาความพึงพอใจ ความไมพึ่งพอใจ และความผูกพนัไปดาํเนินการอยา่งไร

สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรวบรวมสารสนเทศเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน
เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสถาบนัคูแ่ข่งและความพึงพอใจท่ีมีต่อสถาบนัอ่ืน ซ่ึงมีหลกัสูตร และบริการฯ ท่ี
คลา้ยคลึงกนั 

ข. การคน้หาความพึงพอใจและความผูกูพนัของผูเ้รยีนและลูกูคา้กลุม่อ่ืน (Determination 
of Student and Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)



กระบวนการสรา้ง และจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
3.2ก(1)
• เป้าประสงค์

• การคน้หา ดงึดดู ไดม้าซึง่ลกูคา้ รวมทัง้ การดงึลกูคา้ในอดตีใหก้ลบัมา และทํา
ใหไ้ดส้ว่นแบง่ตลาดเพิม่ (Acquire Customer and Build Market Share)

• การรักษาลกูคา้ สรา้งความพงึพอใจ และทําใหล้กูคา้เหนอืความคาดหวงั เพือ่
เป็นการรักษาฐานลกูคา้ใหม้ั่นคง (Retain, Satisfy and Delight Customer)

• การเพิม่ความภกัด ีและความผกูพันของลกูคา้ทีม่ตีอ่หลกัสตูร บรกิาร และตรา
สนิคา้ (Brand) เพือ่ขยายฐานกลุม่ลกูคา้ (Increase Customer Engagement 
and Brand Loyalty) 



กระบวนการทีดํ่าเนนิอยา่งเป็นระบบ

• การกําหนดผูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน 

• มกีารนําขอ้มลูสารสนเทศดา้นลกูคา้ ตลาด คูแ่ขง่ ประกอบการวางกลยทุธ ์แผนงานดา้น
การตลาด และจัดการความสมัพันธก์บัลกูคา้ 

• มกีารจัดทําแผนงานและกําหนดวธิกีารทีจ่ะใชใ้หช้ดัเจน รวมทัง้มกีารกําหนดเป้าหมายที่
ตอ้งการในแตล่ะใหช้ดัเจน เชน่ สว่นแบง่ตลาด รายได ้จํานวนลกูคา้ใหม ่ความพงึพอใจ อตัรา
การคงอยูข่องลกูคา้ อตัราการซือ้ซํ้า อตัราการบอกตอ่ ดชันคีวามภกัดตีอ่แบรนด ์

• และมกีารตดิตามประเมนิผลความสําเร็จ เทยีบกบัเป้าหมาย และคูแ่ขง่ เพือ่กลบัมาปรับปรงุ 
กลยทุธแ์ละวธิกีารในการทําตลาดและ “สรา้งและจัดการความสมัพันธก์บัลกูคา้” ใหม้ี
ประสทิธผิลยิง่ๆ ขึน้ไป 



การเลอืกวธิกีารใหเ้หมาะสม (1/2)
• ใหท้บทวนดวูา่ กจิกรรมทัง้หมดทีม่คีรอบคลมุและมปีระสทิธผิลเพยีงพอสําหรับลกูคา้และ

ตลาดแตล่ะกลุม่หรอืไม ่และปรับเปลีย่นใหเ้หมาะสม สอดคลอ้งกบัผลวเิคราะหค์วามตอ้งการ
และความคาดหวงัของแตล่ะกลุม่

• ในการรักษาลกูคา้และสรา้งความพงึพอใจกบัลกูคา้ ตอ้งใชป้ระโยชนจ์ากความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของลกูคา้ ทีจํ่าแนกตามวงจรชวีติการเป็นลกูคา้ (Customer Life Cycle) จะ
ชว่ยใหส้ามารถวางกลยทุธ ์และวธิกีารในการสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ ไดต้รงกบัความ
ตอ้งการในแตล่ะชว่งชวีติไดด้ยี ิง่ขึน้

• กํากบัตดิตามผลลพัธ ์เก็บเกีย่วบทเรยีนทีไ่ดรั้บในการทําตลาดและสรา้งความสมัพันธก์บั
ลกูคา้ เพือ่นํามาแบง่ปัน เรยีนรู ้และพัฒนาการทําตลาด



การเลอืกกลยทุธแ์ละวธิกีารใหเ้หมาะสม (2/2)

• การทบทวนกระบวนการ ควรคํานงึถงึ

• กระบวนการ (Process) ทีทํ่ามคีวามน่าเชือ่ถอืหรอืไม ่ซึง่ทําใหไ้ดผ้ลติภณัฑท์ีม่ี
คณุภาพสมํ่าเสมอ และลกูคา้ไดรั้บบรกิารทีน่่าประทบัใจคงเสน้คงวา 

• บคุลากร (People) ทีใ่หบ้รกิารดว้ยวฒันธรรมทีใ่สใ่จ มุง่เนน้ความเป็นเลศิที่
ลกูคา้หรอืไม ่

• เทคโนโลยี (Technology) ทีเ่หมาะสม มปีระสทิธภิาพ เป็นทีน่ยิม ทนัตอ่ยคุ
สมัยหรอืไม ่



การสร้างและจัดการความสัมพันธ์

รวบรวมข้อมูลผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอื่น

วิเคราะห์ข้อมูลผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอื่น

กําหนดข้อมูลผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอื่น เพ่ือ
จัดการความสัมพันธ์

พัฒนาวิธีการจัดการ
ความสัมพันธ์

ดําเนินการตามวิธีการ
จัดการความสัมพันธ์ท่ี

กําหนด

ติดตามประเมินผลการ
จัดการความสัมพันธ์



ตวัอยา่งการจัดการความสมัพันธ์

• สะสมไมลส์ายการบนิ

- ลกูคา้เดมิ

- ลกูคา้ First Class, Business Class

• Hotel Loyalty Program

- Complementary Meals

• การสะสมแตม้



การสรา้งและจัดการความสมัพันธ์

ผูเ้รยีน ผูม้สีวนไดส้ว่นเสยี วตัถปุระสงค์ วธิกีาร/กจิกรรม การตดิตามประเมนิผล

นักศกึษา

ผูใ้ชบ้ณัฑติ

ศษิยเ์กา่

ผูเ้รยีนในอนาคต

ผูป้กครอง

การจัดการศกึษา



การชว่ยใหผู้เ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่สามารถสบืคน้สารสนเทศ 
และรบัการสนบัสนนุจากองคก์ร 3.2ก(2)
• กําหนดใหม้ผีูรั้บผดิชอบทีช่ดัเจน 
• สบืคน้และวเิคราะหข์อ้มลูสารสนเทศทีเ่ป็นความตอ้งการของลกูคา้และตลาด ตลอดจนสิง่ทีคู่แ่ขง่

ดําเนนิการอยู ่เพือ่นํามาพจิารณากําหนดเป็นบรกิารหรอืวธิกีารทีจ่ะใหก้ารสนับสนุนลกูคา้ 
• ออกแบบบรกิารสนับสนุนใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ ทัง้ใน

แง ่ทําใหล้กูคา้สะดวกทีจ่ะตดิตอ่ สะดวกทีจ่ะคน้ขอ้มลู สะดวกทีจ่ะขอความชว่ยเหลอื สะดวกทีจ่ะ
ตดิตอ่เพือ่ทําธรุกรรม ตลอดจนสะดวกทีจ่ะใหข้อ้มลูป้อนกลบัหรอืแจง้ขอ้รอ้งเรยีน 

• กําหนดมาตรฐานของการใหบ้รกิารสนับสนุนเหลา่นี ้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลกูคา้ทีม่ตีอ่แตล่ะบรกิารสนับสนุน 

• สือ่สารถา่ยทอด อบรม กํากบัดแูล ใหบ้คุลากรทีม่หีนา้ทีใ่หบ้รกิารสนับสนุน ใหบ้รกิารดว้ย
มาตรฐานบรกิารทีน่่าประทบัใจ อยา่งสมํา่เสมอ คงเสน้คงวา ทําใหล้กูคา้ไดป้ระสบการณ์ทีด่ทีกุ
ครัง้ทีส่มัผัสกบับรกิารสนับสนุนทีจั่ดให ้

• หมั่นตดิตามผลความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่บรกิารสนับสนุนเหลา่นี ้เพือ่หาทางปรับปรงุใหด้ยี ิง่ๆ 



เพือ่ใหเ้กดิความประทบัใจในทกุจดุสมัผัส หลายองคก์รใชแ้นวคดิ Customer 
Journey ในการออกแบบบรกิารสนับสนุน ใหล้กูคา้ประทบัใจในทกุขัน้ตอน 
รวมทัง้ใชแ้นวคดิ Omnichannel เพือ่เชือ่มตอ่โลก Online และ Offline อยา่ง
ไรร้อยตอ่ เพือ่ใหล้กูคา้ไดรั้บประสบการณ์ทีด่ทีีส่ดุ
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3.2ก(2) 
การเขา้ถงึและ
สนับสนุนผูเ้รยีน



Journey Map ของผูเ้รยีน

Stage การรบัสมัคร การเรยีนการสอน การพัฒนานิสติ การสนับสนุนนสิติ
กิจกรรมผู้เรียน
เปา้หมายของผู้เรียน
Touch Point
ประสบการณ์
เปา้หมายองค์กร
KPIs
กิจกรรมองค์กร
ผู้รับผิดชอบ
เทคโนโลยี

การจัดการศึกษา



กระบวนการจัดการข้อรอ้งเรยีนของลูกคา้ 3.2ก(3) 

• ในกรณีท่ีพลาด หรือท่ีภาษาการตลาดเรียกว่า Service Failure จนทําให้ลูกค้าร้องเรียน 
องค์กรจะต้องมีวิธีการท่ีมีประสิทธิผลในการจัดการข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น (Service 
Recovery) 

• ร้อยละ 90 ของลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจ จะไม่หวนกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการอีก

• แต่ร้อยละ 85 ของลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจ จะกลับมาซื้อซํ้า หากประเด็นความไม่พอใจ หรือข้อ
ร้องเรียนของพวกเขา ได้รับการแก้ไขอย่างดี

• การจัดการข้อร้องเรียนจึงเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีจะสร้างประสบการณ์ท่ีดีและสร้างความผูกพัน
กับลูกค้าหากได้รับการแก้ไขอย่างดี



กระบวนการทีด่าํเนนิอยา่งเป็นระบบ

• กําหนดผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน 

• มีแนวทางหรือขั้นตอนท่ีชัดเจนในการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า 

• มีกลไกและวิธีการในการติดตามความสําเร็จของการแก้ไขข้อร้องเรียน 

• มีการกําหนดตัววัดและเป้าหมายในการจัดการขอ้ร้องเรียน เช่น ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองและแก้ไข ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ไขข้อร้องเรียน การกลับมาซื้อซํ้าของ
ลูกค้าท่ีเคยร้องเรียน  

• มีการติดตามผลลัพธ์ภาพรวมของการแก้ไขข้อร้องเรียน มีการนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพ่ือ
หาทางป้องกันและขยายผลท่ัวท้ังองค์กร 

• หาทางปรับปรุงวิธีการแก้ไขข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิผลดีย่ิงขึ้น 



การปฏบิตัทิ ีเ่ป็นธรรม 3.2ก(4) 
• ทําอยา่งไรใหล้กูคา้รูส้กึวา่ไดรั้บการปฏบิตัทิีเ่ป็นธรรม ตลอด Customer Journey และ Customer Life 

Cycle 

• จากการศกึษาผูบ้รโิภคพบวา่มาตรฐานการบรกิารทีทํ่าใหล้กูคา้รูส้กึวา่ไดรั้บการปฏบิตัทิีเ่ป็นธรรม

- การสง่มอบคณุภาพสมราคาทีจ่า่ย

- ไมเ่อารัดเอาเปรยีบผูบ้รโิภค

- หลกัสตูรและบรกิารทีม่คีณุภาพ

- การจา่ยคา่ชดเชยความเสยีหายทีร่วดเร็ว เป็นธรรม

- การจัดการปัญหาและขอ้รอ้งเรยีนใหเ้ร็วทีส่ดุ

- การแสดงออกซึง่ความเห็นอกเห็นใจ และโอนออ่นผอ่นตามในการแกไ้ขปัญหา

- มคีวามชดัเจน ตรงไปตรงมา โปรง่ใส ใหข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิ ไมปิ่ดบงั



สิง่ทีค่วรดําเนนิการ

• วเิคราะห ์Customer Journey ของทา่น เพือ่คน้หาความเสีย่งทีอ่าจทําใหล้กูคา้รูส้กึวา่
ไมเ่ป็นธรรม 

• จากนัน้กําหนดมาตรฐานบรกิาร 

• ฝึกอบรมพนักงานใหม้มีาตรฐานในการใหบ้รกิารทีคํ่านงึถงึทัง้ความประทบัใจและเป็น
ธรรม 

• ตดิตามและวดัผลอยา่งสมํา่เสมอ



**** 
ตวัวดัทีกํ่าหนดขึน้ เพือ่ประเมนิความพงึพอใจ ความ

ผกูพัน ความไมพ่งึพอใจ จะตอ้งเป็นสว่นหนึง่ในระบบวดัผล
ขององคก์ร ทีผู่บ้รหิารทีเ่กีย่วขอ้ง และผูบ้รหิารระดบัสงู
จะตอ้งหมั่นตดิตาม และคน้หาโอกาสในการปรับปรงุใหด้ขี ึน้
อยา่งตอ่เนือ่ง
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ผลลพัธ ์7.2



กระบวนการคน้หาความพึงพอใจ ความไมพึ่งพอใจ และ
ความผูกพันของลูกคา้ 3.2ข 
• ต้องมีวิธีการในการประเมินที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม โดยใช้วิธีการที่เหมาะสมสาํหรับแต่
ละกลุ่ม ทําอย่างต่อเนื่องและมีวงรอบที่ชัดเจน

• ต้องออกแบบวิธีการประเมิน ที่ทําให้ได้ข้อมูลสารสนเทศ ที่สามารถนําไปวิเคราะห์
และใช้ประโยชน์ได้ เพ่ือนําไปปรับปรุงให้เกินกว่าที่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
คาดหวัง และทําให้เกิดความผูกพันมากขึ้น เช่น การจําแนกปัจจัยที่มีความสําคัญ
ต่อความพึงพอใจและความผูกพัน (โดยเฉพาะที่ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร)

• การประเมินความผูกพัน อาจไม่จําเป็นต้องพึงพาการสํารวจแต่เพียงอย่างเดียว 
คณะอาจกําหนดตัววัดพฤติกรรมของลูกค้า 



การวัดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)

• กําหนดวัตถุประสงค์/ตัวช้ีวดั ค่าเป้าหมาย/ผลผลิต/ขอบเขตการศึกษา และกลุ่มเป้าหมาย

• ออกแบบและกําหนดแนวทางการสํารวจ มิติคุณภาพ ประเด็นคําถาม

• สร้างแบบสอบถาม

• กําหนดกลุ่มประชากรและการสุ่มตวัอย่าง

• ทดสอบแบบสอบถาม

• เก็บรวบรวมข้อมูล

• ประมวลและวเิคราะห์ข้อมลู

• การนําข้อมูลไปใช้

• การติดตามประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการ



การกําหนดวัตถปุระสงค์

• วัตถุประสงค์ในการวัดความพึงพอใจ เพ่ือนําไปใช้ประโยชย์อะไร

• กลุ่มเป้าหมาย และขอบเขตการศึกษา

• รูปแบบข้อมูลที่จัดเก็บเป็นแบบไหน ผลการวิเคราะห์เป็นอย่างไร



ออกแบบและกําหนดแนวทางการสํารวจ

• วิธีการเก็บข้อมูล

• Online Survey

• Focus Group 

• ความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความถูกต้อง (Validity) ของแบบประเมิน

• กําหนดมิติในการประเมินความพึงพอใจ

• อาจมาจากความตอ้งการความคาดหวงัทีร่ะบใุนโครงรา่งองค์กร

• คุณลักษณะบัณฑิตทีพึ่งประสงค์ตาม TQF

• คุณธรรม จริยธรรม, ความรู,้ ทักษะทางปญัญา, ทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ, ทักษะ

การวิเคราะห์เชิงตัวเลข การสื่อสารและการใช้ IT



สร้างแบบสอบถาม

• ส่วนที่1 อธิบายวัตถุประสงค์การสํารวจ เพ่ือขอความร่วมมือ

• ส่วนที่ 2 แนะนําวิธีการตอบแบบสํารวจ

• ส่วนที่ 3 คําถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ

• ส่วนที่ 4 คําถามต่างๆในแต่ละมิติคุณภาพ

• ส่วนที่ 5 คําถามภาพรวมของการสํารวจ

• ส่วนที่ 6 คําถามปลายเปิด เพ่ือให้แสดงความคิดเห็นนอกเหนือจาก
แบบสอบถาม



กําหนดกลุ่มประชากรและการสุ่มตัวอย่าง

•ทราบจํานวนประชากร (Yamane, 1973)

•N = 500, e = 0.05, n = 500/(1+500(0.05)^2) = 52.25



ทดสอบแบบสอบถาม

•ทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจํานวนไม่มากเพ่ือดูความน่าเชื่อถือ

และถูกต้อง



เก็บรวบรวมข้อมูล

ประเภท Online Focus Group Mail Phone
ค่าใช้จ่าย ตํ่า สูง ปานกลาง ปานกลาง

Response 
Rate

ปานกลาง สูง ตํ่า สูง

เวลาท่ีใช้ในการ
เก็บข้อมูล

ส้ัน นาน นาน ปานกลาง

โอกาสตอบ
คําถามปลายเปิด

ปานกลาง สูง ตํ่า สูง



การวิเคราะห์และประมวลข้อมูล

วัตถุประสงค์ เครื่องมือ
ประเมินระดับความพึงพอใจลูกค้าใน
ปัจจุบัน

Central Tendency : Mean , Median, 
Mode
Variability : Standard Deviation, 
Variance

วิเคราะห์เพ่ือจัดลําดับความสําคัญของแต่
ละมิติคุณภาพในมุมมองลูกค้า

Correlation Analysis
Regression Analysis
Factor Analysis

ติดตามระดับความพึงพอใจลูกค้าอย่าง
ต่อเน่ือง

Customer Satisfaction Index
Control Chart



การวิเคราะห์และประมวลข้อมูล

• พัฒนาบริการใหม่
• พัฒนาระบบ Digital Touch Point เพ่ือยกระดับการให้บริการปัญญา
• ลูกค้าเพศชาย อายุระหว่าง 30-40 ป ีมีความพึงพอใจสูงสุดเน่ืองจาก
การให้บริการท่ีดี

• ลูกค้ากลุ่มวัยรุ่น มีความพึงพอใจตํ่า ในด้านระบบ IT ต่อการให้บริการ
ความรู้

• ร้อยละ
• ค่าเฉลี่ย
• ความพึงพอใจ

สารสนเทศ
• คะแนนดิบ
• ความถ่ี
• ข้อร้องเรียน

ข้อมูล



การวิเคราะหแ์ละประมวลข้อมลู: การจดัลาํดบัความสาํคัญ

พงึพอใจสงู
สําคญันอ้ย 

(เฝ้าด)ู

พงึพอใจสงู
สําคญัมาก
(รักษาไว)้

พงึพอใจตํา่
สําคญันอ้ย 
(ตดัออก)

พงึพอใจตํา่
สําคญัมาก

(เรง่
ปรับปรงุ)

Impact

Satisfaction



การนําขอ้มูลไปใช้

• พิจารณาจากวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้

• จัดลําดับความสําคัญในการปรบัปรงุ

• ปรับปรุงกระบวนการทํางาน

• เป็นข้อมูลในการจัดทาํยุทธศาสตร์



การปรับปรุงกระบวนการวดัความพึงพอใจ

• ปรับปรุงการประเมินให้สอดคล้องกับบริบท

• ปรับปรุงมิติคุณภาพ ประเด็นคําถาม

• ปรับปรุงวิธีการรวบรวมข้อมูล
• ช่องทาง

• กลุ่มตัวอย่าง

• ช่วงเวลา



วิธีการค้นหาความพึงพอใจ (NLB)
การนําไปใช้ประโยชน์



วิธีการค้นหาความพึงพอใจ (NLB) (ต่อ)
การนําไปใช้ประโยชน์



การประเมินความไม่พึงพอใจ

• จากการรวบรวมข้อมูลพบว่า ลูกค้าท่ีไม่พอใจร้อยละ 1-5 เท่าน้ันท่ีจะ
ร้องเรียนอย่างเป็นทางการ และโดยท่ัวไปมีแนวโน้มท่ีจะกล่าวถึงสิ่งท่ีไม่
พึงพอใจ มากกว่าสิ่งท่ีถูกใจถึงสองเท่า 

• บางการศึกษาพบว่าลูกค้ามีแนวโน้มที่จะเล่าสิ่งท่ีไม่พึงพอใจให้ผู้อื่นทราบ
ราว 8-16 ครั้ง และในปัจจุบันแค่เล่า 1 ครั้ง ผ่านสื่อสังคมออนไลน์
คณะม่ันใจหรือไม่ว่า จะไม่สั่นคลอนความสําเร็จทางการตลาด และความ
ย่ังยืน



การประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบกับองค์กรอื่น 

• อาจได้มาจากการศึกษาเชิงเปรียบเทียบ ท่ีทําโดยองค์กรเองหรือโดยหน่วยงานอิสระ 

• เลือกได้ตามความเหมาะสม อาจบูรณาการกระบวนการน้ี เข้ากับกระบวนการประเมินความ

พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าในหัวข้อ 3.1ข(1) ก็ได้ 

• ท่ีสําคัญอย่าลืมนําข้อมูลท่ีได้ ไปเป็น Input เข้าสู่กระบวนการใช้ประโยชน์จากเสียงของ

ลูกค้าและการวางแผนกลยุทธ์ 

• หม่ันหาทางปรับปรุงวิธีการท่ีใช้ให้ดีข้ึนอยู่เสมอ ก่อนการสํารวจหรือประเมินในวงรอบ

ถัดไป 



7.2 ก(1) ผลลพัธด์า้นความ
พงึพอใจและไมพ่งึพอใจของ
ผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่

7.2 ก(2) ผลลพัธด์า้น
ความผกูพนัของผูเ้รยีน และ
ลกูคา้กลุม่อืน่

เชือ่มโยงกบักลุม่ลกูคา้และสว่นตลาดที่
ระบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร ขอ้ P1.ข(2) 
และหมวด 3 รวมท ัง้วธิกีารและขอ้มลูการ
รบัฟงัและประเมนิตามทีร่ะบไุวใ้นหวัขอ้ 
3.1 และ 3.2

79



7.2 ผลลพัธด์า้นลกูคา้ (Customer Results): ผลลพัธก์ารดาํเนินการ
ดา้นการมุ่งเนน้ลกูคา้เป็นอยา่งไร (80 คะแนน)

ก. ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER-Focused RESULTS)

(1) ความพึงพอใจของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER Satisfaction)

     ผลลพัธด์า้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนเป็นอยา่งไร     
ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัดา้นความพึงพอใจและความไมพึ่งพอใจของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนคืออะไร ผลลพัธ์
เหล่าน้ีแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งหลกัสูตรและบริการฯ กลุ่มของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด (*)

(2) ความผกูพนัของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน (Student and Other CUSTOMER ENGAGEMENT)

ผลลพัธด์า้นความผกูพนัของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนเป็นอยา่งไร

ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัดา้นความผูกพนัของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน ซ่ึงรวมถึงผลลพัธด์า้นการสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน และเสริมสรา้งประสบการณท่ี์ดีข้ึนใหล้กูคา้คืออะไร ใหเ้ปรียบเทียบผลลพัธต์ลอด
ชว่งเวลาท่ีผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืนมีความสมัพนัธก์บัสถาบนั (*) ผลลพัธเ์หล่าน้ีแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งการจดั
การศึกษา วิจยั และบริการฯ กลุ่มของผูเ้รียนและลกูคา้กลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด (*)



Matrix of Expected Results: Item 7.2 

คาํถาม เกณฑถ์าม
อะไร

กระบวนการที่
เก ีย่วขอ้ง

ถกูระบอุยูท่ ี่
ใด

ในรายงาน
ผลลพัธท์ ีค่วร

จะแสดง
คูเ่ทยีบที่
ตอ้งแสดง Owner

7.2 ก (1)

7.2 ก (2)



7.2ก(1) ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
• ความพึงพอใจครอบคลุมบริการที่กําหนดไว้ในโครงร่างองค์กร (พิจารณามิติความพึงพอใจ

ประเภทต่างๆ)
• การศึกษา – จําแนกตามกลุ่มผู้เรียนและผู้มส่ีวนไดส่้วนเสีย 

• วิจัย – จําแนกตามกลุ่มลกูค้าและผู้มีส่วนไดส่้วนเสีย 

• บริการวิชาการ – จําแนกตามกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนไดส่้วนเสีย

• ความไม่พึงพอใจครอบคลุมบริการท่ีกําหนดไว้ในโครงร่างองค์กร (อาจรวมข้อร้องเรียน)
• การศึกษา – จําแนกตามกลุ่มผู้เรียนและผู้มส่ีวนไดส่้วนเสีย 

• วิจัย – จําแนกตามกลุ่มลกูค้าและผู้มีส่วนไดส่้วนเสีย 

• บริการวิชาการ – จําแนกตามกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนไดส่้วนเสีย 



7.2ก(2) ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอ่ืน
•ความผูกพันครอบคลุมบริการที่กําหนดไว้ในโครงร่างองค์กร

• การศึกษา – จําแนกตามกลุ่มผู้เรียนและผู้มีส่วนไดส่้วนเสีย 

• วิจัย – จําแนกตามกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

• บริการวิชาการ – จําแนกตามกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย



ตัวอย่าง KPIs
• Student Satisfaction by Academic 

Program and Key learnings
• Satisfaction With Support Services
• Satisfaction With 

Curriculum/Instruction
• Satisfaction With Complaint 

Management
• Curricular/Extracurricular Student 

Engagement
• Alumni Survey
• Practicum/Internship Satisfaction
• Employer Survey Results

• Alumni donation
• Grant Agency’s Satisfaction with 

Research Program Elements
• Stakeholder’s Satisfaction with 

Research Project Elements
• Scientific Community Satisfaction
• Collaborating Universities’ Satisfaction
• Industry Partners’ Satisfaction
• Organization’s awards/recognition for 

service outcomes.
• Community Overall Evaluation



May the force be with you.

Thank You
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