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บทน า: นยิามศพัท์

• Value (คณุคา่): ความคุม้คา่ของผลติภณัฑ ์
บรกิารหรอืการใชง้านเมือ่เทยีบกบัคา่ใชจ้า่ยหรอื
ทางเลอืกอืน่ เชน่ คณุคา่ทีล่กูคา้ไดรั้บจาก
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารตา่งๆ องคก์รตอ้งเขา้ใจกอ่น
วา่คณุคา่ตอ่ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีคอือะไร
กอ่นสว่มอบคณุคา่

• Customer (ลกูคา้): ผูใ้ชผ้ลติภณัฑ ์บรกิารของ
องคก์ร

• Stakeholder (ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี): กลุม่ที่
ไดรั้บผลกระทบจากการปฏบิตักิารหรอืความส าเร็จ
ขององคก์ร
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บทน า: นยิามศพัท์

• Market (ตลาด): คอืกลุม่ของลกูคา้ทีม่ี
ศกัยภาพทัง้หมดทีม่คีวามจ าเป็นและตอ้งการ
สนิคา้ โดยมคีวามเต็มใจและมอี านาจในการ
แลกเปลีย่นสนิคา้และบรกิารเพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการและความจ าเป็นของพวกเขา 
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การมุง่เนน้ลกูคา้

• วธิกีารทีส่ถาบนัสรา้งความผกูพันกบัผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การตอบสนองตอ่ความตอ้งการ การสรา้งความผกูสมัพันธ ์และ
ความภกัดตีอ่สถาบนัและหลกัสตูร และบรกิารการศกึษาอืน่ๆ

• กลยทุธโ์ดยรวมในดา้นการรับฟังการเรยีนรูแ้ละผลการด าเนนิการที่
เป็นเลศิ

• การแปลงความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหเ้ป็นการบรกิาร
ตา่ง ๆ ทีใ่หค้ณุคา่แกแ่กผู่เ้รยีน ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การสรา้งใหเ้กดิความสมดลุของความตอ้งการและความคาดหวงัที่
แตกตา่งกนัของตา่งกลุม่ผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การใชเ้สยีงของลกูคา้เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศทีม่คีวามส าคญัทีจ่ะท า
ความเขา้ใจผูเ้รยีนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และตลาด
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หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้

• อธบิายวธิกีารทีส่ถาบนัสรา้งความผกูพันกบัผูเ้รยีน
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพือ่ความส าเร็จดา้นตลาด
ในระยะยาว กลยทุธใ์นการสรา้งความผกูพันนี้
ครอบคลมุถงึวธิกีารสรา้งวัฒนธรรมทีมุ่ง่เนน้ผูเ้รยีน
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี รวมทัง้วธิกีารทีส่ถาบนัรับ
ฟัง “เสยีงของลกูคา้”(ผูเ้รยีน และผูม้สีว่นไดส้ว่น
เสยี)  และใชส้ารสนเทศนีเ้พือ่ปรับปรงุและคน้หา
โอกาสในการสรา้งนวัตกรรม

• 3.1 เสยีงของลกูคา้

• 3.2 ความผกูพันของลกูคา้
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หมวด 3 การมุง่เนน้ลกูคา้

3.1 เสยีงของลกูคา้
• กระบวนการรับฟังผูเ้รยีนและ

ลกูคา้อืน่อยา่งเป็นระบบ ท าให ้
ทราบถงึความตอ้งการของ
ผูเ้รยีนและลกูคา้ดังกลา่วอยา่ง
ชดัเจน

• กระบวนการประเมนิความพงึ
พอใจ และความผกูพันของ
ผูเ้รยีน และลกูคา้อืน่ทีเ่ป็นระบบ 
มปีระสทิธผิล

• กระบวนการประเมนิความไมพ่งึ
พอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้อืน่ที่
เป็นระบบและไดข้อ้มลูความไม่
พงึพอใจทีช่ดัเจน

3.2 ความผกูพนัของลกูคา้

• กระบวนการทีส่ถาบนัก าหนด
หลักสตูรและบรกิาร รวมถงึชอ่ง
ทางการสือ่สาร เพือ่สนับสนุน
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

• กระบวนการจ าแนกกลุม่ลกูคา้
และสว่นตลาด

• กระบวนการในการสรา้ง
ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและ
ลกูคา้

• กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน
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3.1 เสยีงของลกูคา้: องคก์รมวีธิกีารอยา่งไร
ในการเสาะหาสารสนเทศจากลกูคา้

• เจตจ านง: กระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้ทีส่ถาบนัใชใ้น
เพือ่ใหไ้ดรู้ถ้งึความจ าเป็น และความปรารถนาของผูเ้รยีน ผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีและตลาดในปัจจบุนัและอนาคต ท าให ้
สามารถจัดหลกัสตูร และการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและตรง
ความตอ้งการ สามารถเขา้ใจความตอ้งการ ความจ าเป็นและ
ความคาดหวังใหม่ๆ  ของผูเ้รยีนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและตลาด 
ทัง้ยงัสามารถตดิตามใหท้ันตอ่ความเปลีย่นแปลงของตลาด
และวธิกีารสง่มอบบรกิารดา้นการศกึษา

• อธบิายวธิกีารทีอ่งคก์รรบัฟงัลกูคา้

• อธบิายวธิกีารไดร้บัสารสนเทศเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความไมพ่งิพอใจ และความผกูพนัของลกูคา้
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Voice of Customer: เสยีงของลกูคา้

• “เสยีงของลกูคา้” หมายถงึ กระบวนการในการเฟ้นหา
สารสนเทศทีเ่กีย่วกบัลกูคา้ กระบวนการดา้น“เสยีงของ
ลกูคา้” เป็นกระบวนการเชงิรกุและสรา้งสรรคอ์ยา่ง
ตอ่เนือ่งในการเฟ้นหาความตอ้งการความคาดหวงัและ
ความปรารถนาของลกูคา้ ทัง้ทีช่ดัเจน ไมช่ดัเจน และที่
คาดการณ์ไว ้โดยมเีป้าหมายเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความ
ผกูพัน

• การรับฟังเสยีงของลกูคา้ อาจรวมถงึการรวบรวมและ
การบรูณาการขอ้มลูตา่งๆ ของลกูคา้ เชน่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้าก
การส ารวจ ผลจากการสอบถามกลุม่ตวัอยา่ง การ
รับประกนั ขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลตอ่การทีล่กูคา้จะตดัสนิใจ
ซือ้และตดัสนิใจผกูสมัพันธ์
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การมุง่เนน้ลกูคา้

• วธิกีารทีส่ถาบนัสรา้งความผกูพันกบัผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การตอบสนองตอ่ความตอ้งการ การสรา้งความผกูสมัพันธ ์และ
ความภกัดตีอ่สถาบนัและหลกัสตูร และบรกิารการศกึษาอืน่ๆ

• กลยทุธโ์ดยรวมในดา้นการรับฟังการเรยีนรูแ้ละผลการด าเนนิการที่
เป็นเลศิ

• การแปลงความตอ้งการของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหเ้ป็นการบรกิาร
ตา่ง ๆ ทีใ่หค้ณุคา่แกแ่กผู่เ้รยีน ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การสรา้งใหเ้กดิความสมดลุของความตอ้งการและความคาดหวงัที่
แตกตา่งกนัของตา่งกลุม่ผูเ้รยีนและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การใชเ้สยีงของลกูคา้เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศทีม่คีวามส าคญัทีจ่ะท า
ความเขา้ใจผูเ้รยีนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และตลาด

11



3.1 เสยีงของลกูคา้

ก. การรบัฟงัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อ ืน่

(1) ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ทีม่อียูใ่นปจัจบุนั

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการรบัฟงั ปฏสิมัพนัธ ์และ
สงัเกตผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลู
ทีส่ามารถน าไปใชไ้ด้

วธิกีารรับฟังดงักลา่วมคีวามแตกตา่งกนัอยา่งไรระหวา่งกลุม่

ผูเ้รยีน กลุม่ลกูคา้อืน่ๆ และสว่นตลาด สถาบนัใชส้ือ่สงัคมออนไลน ์
เทคโนโลยทีีใ่ชง้านบนเว็บ (Web-based technologies) ในการรับ
ฟังอยา่งไร (*) วธิกีารดงักลา่วแตกตา่งในแตล่ะชว่งเวลาของการ
สานสมัพันธก์บัสถาบนัอยา่งไร สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการคน้หา
ขอ้มลูป้อนกลบัทีเ่กีย่วกบัคณุภาพหลกัสตูรและบรกิาร การสนับสนุน 
และการใหบ้รกิาร จากผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ไดอ้ยา่งทันทว่งที
และสามารถน าไปใชไ้ด ้
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3.1 เสยีงของลกูคา้

ก.  การรบัฟงัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

(2) ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ทีพ่งึมี

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการรบัฟงัผูเ้รยีน และ
ลกูคา้กลุม่อืน่ทีพ่งึมเีพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศ ที่
น าไปใชไ้ด้

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการรับฟังผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่ในอดตี อนาคตและของคูแ่ขง่ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลู
ป้อนกลับเกีย่วกบัหลักสตูร บรกิาร การสนับสนุนผูเ้รยีน
และลกูคา้กลุม่อืน่ และการใหบ้รกิาร (*)
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ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผกูพนัของ
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
(1) ความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจและความ
ผกูพนั
สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการประเมนิความพงึ
พอใจ ความไมพ่งึพอใจ และความผกูพนัของ
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

วธิกีารเหลา่นีม้คีวามแตกตา่งกนัอยา่งไรส าหรับแตล่ะ
กลุม่ผูเ้รยีน กลุม่ลกูคา้อืน่และสว่นตลาด (*) การวดัผล
ดงักลา่วใหส้ารสนเทศทีส่ามารถน าไปใชไ้ดอ้ยา่งไรเพือ่
ตอบสนองใหเ้กนิความคาดหวังของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
และเพือ่รักษาความผกูพันกบักลุม่ดงักลา่วในระยะยาว
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(2) ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการรวบรวมสารสนเทศ
เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่
เปรยีบเทยีบกบัองคก์ารอืน่
สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการรวบรวมสารสนเทศเกีย่วกบัความพงึ
พอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ โดย

• เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ของ
สถาบนั กบัความพงึพอใจทีม่ตีอ่สถาบนัคูแ่ขง่

• เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ของ
สถาบนั กบัความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ของสถาบัน
อืน่ ซึง่มหีลกัสตูรและบรกิารทีค่ลา้ยคลงึกนั หรอืกบัคา่เทยีบเคยีง 
ในวงการการศกึษา
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ฟงัอะไร

ฟงัอยา่งไร

ฟงัใคร

• ฟังแลว้เอาขอ้มลูไปใชใ้หเ้กดิประโยชนต์อ่การ
ปรับปรงุการด าเนนิงานและสรา้งโอกาสในการ
ท าใหเ้กดินวตักรรมอยา่งไร
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Listening Method
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Customer/Stakeholder and 
Requirements
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Voice Of The Customer:

Transforming Data Into Information

Ensuring 

The right people   Get The right information

In The right format   At The right time 

Voice Of The Customer



เสยีงของลกูคา้ (TQA)

• กระบวนการในการเฟ้นหาสารสนเทศทเีกยีวกบั
ลกูคา้ เป็นกระบวนการเชงิรกุและสรา้งสรรค์
อยา่งตอ่เนือ่งในการเฟ้นหาความตอ้งการ ความ
คาดหวงั และความปรารถนาของลกูคา้ทชีดัเจน
ไมช่ดัเจน และทีค่าดการณไ์ว ้โดยมเีป้าหมาย
เพอืใหล้กูคา้เกดิความผกูพัน
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เสยีงของลกูคา้ (Wiki)

• กระบวนการในการรวบรวมความตอ้งการ และ
ความคาดหวังของลกูคา้ดว้ยกระบวนการ วจัิย
ทางการตลาด ไมว่า่จะเป็นการวจัิยในเชงิ
คณุภาพหรอืเชงิปรมิาณ เพอืรวบรวมขอ้มลู
เหลา่นัน้มาสงัเคราะห ์จัดล าดบั คน้หาสาเหตุ
และผลเพือ่ใหก้ารผลติสนิคา้ รวมถงึการบรกิาร
สอดคลอ้งกบัวามตอ้งการและความคาดหวัง
ของลกูคา้
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Customer’s Life Cycle

• ตัง้แตก่อ่นเป็นลกูคา้ (ลกูคา้อนาคต: Prospect 
Customer)

• ลกูคา้ทีใ่ชส้นิคา้ หรอืบรกิารของเราในปัจจบุัน 
(ลกูคา้ปัจจบุัน: Current Customer)

• ลกูคา้ทีใ่ชส้นิคา้ หรอืบรกิารของเราเสร็จสิน้ไป
แลว้ หรอืผูเ้คยใช ้(ลกูคา้ในอดตี:
Loss Customer)
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Service Quality

• บรกิารท ีมคีณุภาพ ก็คอื บรกิารทีม่ลีักษณะ
จ าเพาะทางคณุภาพ (Service quality 
characteristics) ทีส่อดรับกบัความจ าเป็น 
(Needs) และ ตอบสนองถงึความคาดหวัง 
(Expectation) ของลกูคา้แลว้ สามารถสรา้ง 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) ใหแ้กล่กูคา้เมือ่ 
รับบรกิารไปแลว้
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VOC:  Putting it all together:  The synergy of information

Voice Of The Customer
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Mining The Voice Of The Customer For Knowledge

INFORMATION 
*Reports /analysis  
*Structured / Flexible 

Unclassified       /       Classified

DATA: Internal Customer, External Customer, 
Competitive Intelligence, Benchmarking Best In 
Class

QUALITATIVE

QUANTITATIVE

Voice Of The Customer



ขัน้ตอนการท า VOC

1. การจ าแนกลกูคา้แตล่ะสนิคา้หรอืบรกิาร
2. ก าหนดวตัถปุระสงคแ์ละวธิกีารหา VOC เพือ่รับฟังเสยีง

ลกูคา้
3. รวบรวมผล VOC เพือ่ก าหนดความตอ้งการและความ

คาดหวงัลกูคา้
4. จัดล าดบัความส าคญั เพือ่หาปัจจัยท!ีมคีวามส าคญัตอ่

ลกูคา้ทีจ่ะน าไปแกไ้ขอยา่งมกีลยทุธ์
5. วเิคราะห/์สงัเคราะหผ์ล VOC เพือ่สรา้งสนิคา้หรอื

บรกิารทีต่อบสนองลกูคา้
6. สรปุผลเพือ่ก าหนด position ของสนิคา้ หรอืบรกิารทจีะ

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัลกูคา้
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1. Segmentation
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Market Segmentation

• การแบง่กลุม่ลกูคา้ทีม่คีวามแตกตา่งกนั หรอื
เป็นการจัดกลุม่ลกูคา้ทีม่ลีักษณะและความ
ตอ้งการคลา้ยคลงึกนัเป็นกลุม่ โดยอาศยัเกณฑ์
ตา่งๆ เชน่ อาย ุเพศ รายได ้การศกึษา ศาสนา 
พืน้ที ่อาชพี วฏัจักรการด ารงชวีติ

• ประโยชนข์องการแบง่กลุม่: เป้าหมายชดัเจน 
ด าเนนิกจิกรรมไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ สามารถ
ตอบสนองลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
สรา้งโอกาสทางการตลาด
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Customer Segmentation (NLB)
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Customer Segmentation (NLB) (ตอ่)
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Customer Segmentation (NLB) (ตอ่)
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2. การก าหนดวตัถปุระสงค์

33



2. วธิกีารรับฟังเสยีงลกูคา้

• Questionnaires

• Focus groups

• Interview

• Customer complaints

• Experience marketing

• Customer visit

• Other techniques

34



2. วธิกีารรับฟังเสยีงลกูคา้
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AS Is: The Web of Confusion

Customer

Customer 
Touch 
Point

Info User

Voice Of The Customer
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Voice Of The Customer

From Information “Not work” To Information Network

Customer

Customer 
Touch 
Point

Info User

Voice Of The Customer
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Integrated Voice Of The Customer (VOC)

Voice Of The Customer

Complaints & 
CRM Data

Call MonitoringAudits

Surveys & 
focus groups

Process 
Management
System

Improvement 
Opportunities

Customer Requirements & 
Performance Gaps

Project Pipeline

Business 
Savvy

Voice Of The Customer



3. การรวบรวม VOC

• ความตอ้งการของลกูคา้ (Customer needs)

• คณุลักษณะทางคณุภาพ (Quality 
characteristics)

• หนา้ทีก่ารท างานของผลติภณัฑ ์(Product 
function)

• ความน่าเชือ่ถอื (reliability)

• คา่เป้าหมาย (target value)
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Voice Of The Customer: Experiences

The customer experience spectrum

Ideas & 
Product Requests

Delighted

Satisfied

Neutral

Dissatisfied

Very Dissatisfied

Complaints

EXPERIENCE REACTION RESULT STRATEGY

Penetration
& Growth

Retention

Voice Of The Customer



กระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้

ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา/
ความถี่

1. ศกึษาและวเิคราะหก์ระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้และผู ้
มสีว่นไดส้ว่นเสยีทีใ่ชอ้ยูใ่นปัจจบุนั

2. ก าหนดกลุม่ลกูคา้ทีต่อ้งการรับฟัง

3. ก าหนดสารสนเทศทีต่อ้งการจากลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่น
เสยี

4. ก าหนดวธิกีารในการรับฟังและวธิกีารวัดประสทิธผิลของ
การรับฟัง

5. ด าเนนิการรับฟังเสยีงของลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

6. วเิคราะห ์ประมวลผลและสรปุเสยีงของลกูคา้

7. น าขอ้สรปุทีไ่ดไ้ปใชใ้นกระบวนอืน่ๆ

8. ประเมนิผลกระบวนการในการรับฟังและปรับปรงุ
กระบวนการ

Question: Output ของกระบวนการไดแ้ก่
41
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Listening Method (Institute of Technical 
Education)
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Singapore Prison
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Singapore Prison
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4. การจัดล าดบัความส าคญั

• ผลกระทบดา้นการเงนิระยะสัน้ สภาพคลอ่ง
บรษัิท

• ความเชือ่มโยงกบันโยบายขององคก์ร

• สดัสว่นผลการท าธรุกรรมกบัองคก์ร

• การสรา้งก าไร รายไดใ้หก้บัองคก์ร

• ความสามารถในการขยายตลาดในอนาคต
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4. การจัดล าดบัความส าคญั

องคก์รสนใจ
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5. การวเิคราะหผ์ล VOC
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Input 
Listening Posts

CustomersSr. Leaders

QualityProcess Owners

Quality Auditors

Compliance

Products

•Surveys
•Audits
•Call Monitoring
•CRM
•WEB Chat
•correspondence
•Focus Groups
•Complaints
•Others

Process
Integration of
Listening Posts

Gather, Analyze, Report

Output

Voice Of The Customer
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How Can 
We Sort 
The Data?

•Product Area
•Key Process Area
•Process Area
•Type of Issues
•Listening Posts
•Feedback Source
•Nature of Feedback
•Data Range

Any 
Combination 
of these 
Criteria!

Voice Of The Customer



6. การก าหนด Position ของสนิคา้

• Product Positioning หรอื ต าแหน่งสนิคา้/
บรกิาร คอืภาพลักษณท์ีล่กูคา้มตีอ่สนิคา้/
บรกิารชนดิใดชนดิหนึง่ เป็นภาพลักษณท์เีป็น 
ลักษณะของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ
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กระบวนการประเมนิความพงึพอใจ ความ
ผกูพัน และความไมพ่งึพอใจ

ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา/
ความถี่

1. ก าหนดวตัถปุระสงค/์ตวัชีว้ดั คา่เป้าหมาย/
ผลผลติ/ขอบเขตการศกึษา

2. ก าหนดกลุม่เป้าหมาย/ขอบเขตการส ารวจ

3. ออกแบบและก าหนดแนวทางการส ารวจ

4. ก าหนดมติแิละประเด็นค าถาม

5. สรา้งแบบสอบถาม

6. ทดสอบเครือ่งมอื

7. เก็บรวบรวมขอ้มลู

8. ประมวลและวเิคราะหข์อ้มลู

9. น าขอ้มลูไปใชใ้นการปรับปรงุ

10. ปรับปรงุกระบวนการวดัความพงึพอใจ
53



วธิกีารคน้หาความพงึพอใจ (NLB)
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วธิกีารคน้หาความพงึพอใจ (NLB) (ตอ่)
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Kano Model
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Customer Satisfaction
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Customer Satisfaction
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Workshop 1

• ใหแ้ตล่ะคณะก าหนดบรกิารทีม่ ี(OP)

• ก าหนดลกูคา้ (รวมถงึแบง่กลุม่) ส าหรับแตล่ะ
บรกิารทีแ่ตล่ะคณะมี

• ระบวุธิกีารรับฟังเสยีงของลกูคา้ทีค่ณะใชส้ าหรับ
ลกูคา้แตล่ะกลุม่ และขอ้มลูทีต่อ้งการรับฟัง

• ใหส้รปุความตอ้งการจากการรับฟังเสยีงของ
ลกูคา้แตล่ะกลุม่

• แปลงความตอ้งการเป็นตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสม
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WS1

ผลติภณัฑ/์
บรกิาร

ผูร้บับรกิาร/
Stakeholder

วธิกีารรบัฟงั
เสยีง

ความตอ้งการ/
ความคาดหวงั

ตวัชีว้ดั
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WS 2

• มติคิวามพงึพอใจทีห่น่วยงานใชว้ดัมอีะไรบา้ง 
ส าหรับลกูคา้แตล่ะกลุม่

• วธิกีารในการส ารวจความพงึพอใจมอีะไรบา้ง

• ความถีใ่นการส ารวจ

• น าผลการส ารวจไปใชอ้ะไรตอ่

61



3.2 ความผกูพันของลกูคา้: สถาบันมวีธิกีาร
อยา่งไรในการสรา้งความผกูพันกบัผูเ้รยีนและ
ลกูคา้กลุม่อืน่ โดยตอบสนองตอ่ความตอ้งการ 
และสรา้งสมัพันธ์

ใหอ้ธบิายวธิกีารก าหนดหลักสตูรและ

บรกิาร และชอ่งทางการสือ่สาร เพือ่สนับสนุน
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ รวมทัง้วธิกีารการ
จ าแนกกลุม่ผูเ้รยีนและลกูคา้ อธบิายวธิกีาร
สรา้งความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่
อืน่ 
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3.2 ความผกูพันของลกูคา้

ก. หลกัสตูรและบรกิาร รวมท ัง้การสนบัสนนุผูเ้รยีนและกลุม่
ลกูคา้อืน่

(1) หลกัสตูรและบรกิาร

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการคน้หาความตอ้งการเกีย่วกบั
หลกัสตูรและบรกิาร 
สถาบนัท าอยา่งไรในการ

• คน้หาความตอ้งการและขอ้ก าหนดดา้นหลักสตูร และบรกิารจากผูเ้รยีน 
ลกูคา้กลุม่อืน่และตลาดอยา่งไร 

• ก าหนดและปรับหลักสตูรและบรกิาร เพือ่ใหต้อบสนองตอ่ความตอ้งการ
และท าใหด้กีวา่ความคาดหวังของแตล่ะกลุม่ผูเ้รยีน กลุม่ลกูคา้อืน่ และสว่น
ตลาด (ตามทีร่ะบไุวใ้นโครงรา่งองคก์ร) 

• ก าหนดและปรับหลักสตูรและบรกิาร เพือ่ดงึดดูผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่ใหม่ๆ  
และเจาะตลาดใหม ่และสรา้งโอกาสในการขยายความสมัพันธก์บัผูเ้รยีน
และลกูคา้กลุม่อืน่ในปัจจบุนั (*)
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การก าหนดผลติภณัฑ์
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3.2 ความผกูพันของลกูคา้

(2) การสนบัสนนุผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการชว่ยใหผู้เ้รยีนและ

ลกูคา้กลุม่อืน่สามารถสบืคน้สารสนเทศและขอรบัการ
สนบัสนนุจากสถาบนั

สถาบนัสนับสนุนใหก้ลุม่เหลา่นีม้าใชบ้รกิารอยา่งไร 
สถาบนัมกีารสนับสนุนทีส่ าคญัแกผู่เ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
รวมทัง้กลไกหลกัในการสือ่สารอะไรบา้ง วธิกีารดงักลา่วมคีวาม
แตกตา่งกนัอยา่งไรในแตล่ะกลุม่ผูเ้รยีน กลุม่ลกูคา้ และสว่น
ตลาด 

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนดความตอ้งการหลกั
ในการสนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ ถา่ยทอดความ
ตอ้งการดงักลา่วไปสูท่กุคนและทกุกระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่
ปฏบิตัิ
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การสนับสนุนผูร้ับบรกิาร
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การสนับสนุนผูร้ับบรกิาร

68



3.2 ความผกูพันของลกูคา้

(3) การจ าแนกกลุม่ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่
สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการก าหนดกลุม่

ผูเ้รยีน ลกูคา้ และสว่นตลาด 
สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการ

• ใชส้ารสนเทศเกีย่วกบัผูเ้รยีน ลกูคา้กลุม่อืน่และตลาด 
รวมถงึหลกัสตูรและบรกิารเพือ่ก าหนดกลุม่ทัง้ในปัจจบุนั
และอนาคต

• ค านงึถงึผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ของสถาบนัคูแ่ขง่
รวมทัง้ผูเ้รยีน ลกูคา้กลุม่อืน่และตลาดทีจ่ะมใีนอนาคต
อยา่งไร 

• ก าหนดกลุม่ผูเ้รยีนลกูคา้กลุม่อืน่และสว่นตลาดสว่นใด ที่
จะใหค้วามส าคญัและชกัจงูใหม้าศกึษาทีส่ถาบนัมากขึน้
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3.2 ความผกูพันของลกูคา้

ข. การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

(1) การจดัการความสมัพนัธ์

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการสรา้ง และจดัการ
ความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการประชาสมัพันธ ์สรา้ง และจัดการ

ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่เพือ่ใหไ้ดผู้เ้รยีนและลกูคา้
กลุม่อืน่และสรา้งสว่นแบง่ตลาด จัดการและเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์
หรอืชือ่เสยีง รักษาผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ไว ้ และสนองความ
ตอ้งการและท าใหด้กีวา่ความคาดหวงัในแตล่ะชว่งทีม่กีารสาน
สมัพันธก์บัสถาบนั และ เพิม่ความผกูพันกบัสถาบนั

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการใชป้ระโยชนอ์ยา่งเต็มทีจ่ากสือ่
สงัคมออนไลนเ์พือ่สง่เสรมิภาพลกัษณ์หรอืชือ่เสยีง ความผกูพันและ
ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ (*)
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3.2 ความผกูพันของลกูคา้

ข. การสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้
กลุม่อืน่

(2) การจดัการขอ้รอ้งเรยีน

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการจดัการขอ้
รอ้งเรยีนจากผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

สถาบนัมวีธิกีารอยา่งไรในการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

อยา่งทันทว่งทแีละมปีระสทิธผิล วธิกีารดงักลา่วท าให ้
ความเชือ่มั่นของผูเ้รยีนและกลุม่ลกูคา้อืน่กลับคนืมา
อยา่งไร รวมทัง้สรา้งเสรมิความพงึพอใจและความผกูพัน 
และหลกีเลีย่งขอ้รอ้งเรยีนลักษณะเดยีวกนัในอนาคต
อยา่งไร
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การจัดการความสมัพันธ์
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การจัดการขอ้รอ้งเรยีน

• ลกูคา้คาดหวังกบัการจัดการขอ้รอ้งเรยีนอยู่ 2
เรือ่ง

– องคก์รตอบสนองและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว

– องคก์รด าเนนิการแกปั้ญหาระยะยาว เพือ่ป้องกันการ
เกดิซ ้า
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ขัน้ตอนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน

• ก าหนดนโยบายและกรอบแนวทางการจัดการขอ้
รอ้งเรยีน
– ก าหนดนโยบายและกรอบ
– ก าหนดแนวทางการสง่ตอ่ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กนิอ านาจ/ไม่
เกีย่วขอ้ง

• ออกแบบระบบจัดการขอ้รอ้งเรยีน
– ชอ่งทางการรับขอ้รอ้งเรยีน
– ล าดบัความส าคญั
– ก าหนดผูรั้บผดิชอบ
– มาตรการชดเชย
– จัดท าคูม่อืการจัดการขอ้รอ้งเรยีน
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ขัน้ตอนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน

• วางระบบรายงานผลตอ่ผูบ้รหิาร

– ก าหนดขอ้มลูและเวลาทีต่อ้งรายงาน

– ปรับปรงุการบรกิาร มาตรฐานการบรกิาร

• ควบคมุและตดิตามกระบวนการจัดการขอ้
รอ้งเรยีน

– ตดิตามและวัดผล

– คน้หาตน้ตอของปัญหา

• ระบบรายงานผลการจัดการขอ้รอ้งเรยีน
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Overall requirement level 1

3.1 เสยีงลกูคา้

วธิกีารรบัฟังผูเ้รยีนและ
ลกูคา้อืน่อย่างเป็นระบบ 
ท าใหท้ราบถงึความ

ตอ้งการของผูเ้รยีนและ
ลกูคา้ดงักลา่วอย่าง

ชดัเจน

วธิกีารประเมนิความพงึพอใจ 
และความผูกพนัของผูเ้รยีน
และลกูคา้อืน่ทีเ่ป็นระบบ มี
ประสทิธผิล ท าใหท้ราบระดบั
ความพงึพอใจและความ

ผูกพนัของผูเ้รยีนและลูกคา้
เหลา่น้ันทีช่ดัเจน

วธิกีารประเมนิความไม่
พงึพอใจของผูเ้รยีนและ
ลกูคา้อืน่ทีเ่ป็นระบบและ
ไดข้อ้มูลความไม่พงึ
พอใจทีช่ดัเจน
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Overall requirement level 1

3.2 ความผกูพัน
ของลกูคา้

วธิกีารทีส่ถาบนัก าหนด
หลกัสตูรและบรกิาร เพือ่
สนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุ่มอืน่ 

ชอ่งทางการสือ่สารเพือ่
สนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้
กลุ่มอืน่อย่างมปีระสทิธผิล 
วธิกีารจ าแนกกลุ่มผูเ้รยีน

และลกูคา้ 

วธิกีารในการสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัผูเ้รยีนและ

ลกูคา้เหล่าน้ัน
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ตวัวดัทีเ่กีย่วขอ้ง

• 7.2 ก ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้:

ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ลกูคา้เป็นอยา่งไร 
(80 คะแนน) 

ใหส้รปุผลลัพธท์ีส่ าคญัของการมุง่เนน้ผูเ้รยีน
และลกูคา้กลุม่อืน่ของสถาบัน รวมทัง้ความพงึ
พอใจ ความไมพ่งึพอใจ ความผกูพัน  
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ก.  ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

(1) ความพงึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

ผลลพัธด์า้นความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผูเ้รยีน
และลกูคา้กลุม่อืน่คอือะไร

ผลลัพธปั์จจบุนัและแนวโนม้ดา้นความพงึพอใจและความไมพ่งึ

พอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่เป็นอยา่งไร ใหเ้ปรยีบเทยีบผลลัพธข์อง
สถาบนักบัระดับความพงึพอใจของผูเ้รยีน และลกูคา้กลุม่อืน่ของคู่แขง่และ
สถาบนัอืน่ทีจั่ดหลักสตูรและบรกิารทีค่ลา้ยคลงึกนั ผลลัพธเ์หลา่นีแ้ตกตา่ง
กนัอยา่งไรระหวา่งหลักสตูรและบรกิาร กลุม่ของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 
และสว่นตลาด (*)

(2) ความผกูพนัของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่

ผลลพัธด์า้นความผกูพนัของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่คอือะไร

ผลลัพธปั์จจบุนัและแนวโนม้ดา้นความผกูพันของผูเ้รยีนและลกูคา้

กลุม่อืน่ ซึง่รวมถงึผลลัพธด์า้นการสรา้งความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้
กลุม่อืน่เป็นอยา่งไร ใหเ้ปรยีบเทยีบผลลัพธต์ลอดชว่งเวลาทีผู่เ้รยีนและ
ลกูคา้กลุม่อืน่มคีวามสมัพันธก์บัสถาบนั (*) ผลลัพธเ์หลา่นี้แตกตา่งกนั
อยา่งไรระหวา่งหลักสตูรและบรกิาร กลุม่ของผูเ้รยีนและลกูคา้กลุ่มอืน่ และ
สว่นตลาด (*)
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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7.2 ผลลพัธด์า้นการมุง่เนน้ผูเ้รยีนและผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยี
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WS

• ใหห้น่วยงานจัดท าตวัวดัส าหรับ 7.2

86


