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หมวด 3 ลูกค้า 

  

โดย รองศาสตราจารย์ ดร.อนันต์  มุ่งวัฒนา  

คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
วันที่ 20 มีนาคม 2562 เวลา 08.30 – 16.30 น. ณ ห้องบรรยาย ชั้น 14 อาคารเรยีนรวม หลวงสวัสดสิารศาสตรพุทธิ (Learning Tower) 

 
โปรดประเมินกิจกรรมเพื่อการพัฒนา...ได้ที่ 

QR Code แบบประเมินกิจกรรม 
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ทา่นคาดหวงัอะไร 
จากการเขา้อบรม 2 วนันี ้??? 



วเิคราะหต์นเอง 

• วนันีห้นว่ยงานท างานไดด้หีรอืยงั 

• วนัพรุง่นีจ้ะท าใหด้กีวา่วนันีไ้ด ้
อยา่งไร 

• จะท าใหอ้งคก์รเป็นเลศิตอ้งท า
อยา่งไร 
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Process 
  

แนวทาง 
Approach 

การถา่ยทอดสู่

การปฏบิตั ิ
Deployment 

การเรยีนรู ้
Learning 

การบรูณาการ 
Integration 

Process Diagnosis – Key Concepts 



การมุง่เนน้กระบวนการ 

กระบวนการ หมายถงึ วธิกีารตา่งๆ ทีอ่งคก์รใชเ้พือ่ท าใหง้านส าเร็จ การ

ตรวจประเมนิและปรับปรงุกระบวนการม ี4 มติ ิดงันี ้(ADLI) 
 

1. แนวทาง (Approach) : องคก์รมวีธิกีารอยา่งไรในการท าใหง้านของ
องคก์รประสบความส าเร็จ ประสทิธผิลของแนวทางทีส่ าคญัขององคก์รเป็น
อยา่งไร 

2. การถา่ยทอดสูก่ารปฏบิตั ิ(Deployment) : องคก์รน าแนวทางทีส่ าคญั
ไปใชอ้ยา่งคงเสน้คงวาในสว่นงานทีเ่กีย่วขอ้งอยา่งไร 

3. การเรยีนรู ้(Learning) : องคก์รประเมนิและปรับปรงุแนวทางทีส่ าคญั
ขององคก์รไดด้เีพยีงไร การปรับปรงุตา่ง ๆ มกีารแบง่ปันภายในองคก์รไดด้ี
เพยีงไร องคค์วามรูใ้หม ่ๆ ไดน้ าไปสูก่ารสรา้งนวตักรรมหรอืไม ่

4. การบรูณาการ (Integration) : แนวทางตา่ง ๆ ขององคก์รสอดคลอ้ง
กบัความจ าเป็นขององคก์รทัง้ในปัจจบุนัและอนาคตอยา่งไร ตวัวดั 
สารสนเทศ และระบบการปรับปรงุเสรมิซึง่กนัและกนัระหวา่งกระบวนการ
และหน่วยงานไดด้เีพยีงใด กระบวนการและการปฏบิตักิารทั่วทัง้องคก์ร
ประสานสอดคลอ้งกนัไดด้เีพยีงใดเพือ่ใหบ้รรลเุป้าประสงคร์ะดบัองคก์รที่
ส าคญั 
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ข ัน้ตอนการพฒันากระบวนการ  
(Steps toward Mature Processes) 
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Result 

  

ระดบั  
Level 

แนวโนม้ 
Trend 

การเทยีบเคยีง 
Comparison 

การบรูณาการ 
Integration 

Result Diagnosis – Key Concept 



การมุง่เนน้ผลลพัธ ์

องคก์รประเมนิผลลพัธจ์าก 3 มมุมอง 
• มมุมองภายนอก (ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีอืน่มององคก์รอยา่งไร) 
• มมุมองภายใน (การปฏบิตักิารขององคก์รมปีระสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลอยา่งไร) 

• มมุมองอนาคต (องคก์รเรยีนรูแ้ละเตบิโตหรอืไม)่ 
 

องคก์รประเมนิผลลพัธต์าม 4 มติ ิ(LeTCI) 
1. ระดบั (Level) : ระดบัผลการด าเนนิการปัจจบุนัตามตวัวดัทีเ่หมาะสม
เป็นอยา่งไร 

2. แนวโนม้ (Trend) : ผลลัพธม์กีารเปลีย่นแปลงดขีึน้ หรอืเหมอืนเดมิ 
หรอืแยล่งกวา่เดมิ 

3. การเปรยีบเทยีบ (Comparison) : ผลการด าเนนิการขององคก์รเทยีบ
กบัองคก์รอืน่ทีเ่หมาะสมเป็นอยา่งไร เชน่ เทยีบกบัคูแ่ขง่ หรอืระดบั
เทยีบเคยีง 

4. การบรูณาการ (Integration) : องคก์รตดิตามดผูลลพัธท์ีส่ าคญักบั
องคก์รหรอืไม ่และพจิารณาถงึความคาดหวังและความตอ้งการของผูม้ี
สว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ าคญัหรอืไมอ่งคก์รใชผ้ลลพัธนั์น้เพือ่การตดัสนิใจ
หรอืไม ่
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โครงรา่งองคก์าร (OP) 
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P.1 ลกัษณะองคก์าร 

ก. สภาพแวดลอ้มขององคก์าร 

• หลกัสตูร และบรกิาร 

• พนัธกจิ วสิยัทศัน ์คา่นยิม 
สมรรถนะหลกั 

• บคุลากร 

• สนิทรพัย ์

• กฎระเบยีบขอ้บงัคบั 

ข. ความสมัพนัธร์ะดบัองคก์าร 

• โครงสรา้งและระบบการก ากบั
ดแูล 

• ลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

• ผูส้ง่มอบและคูค่วามรว่มมอื 

P.2 สภาวการณ์ขององคก์าร 

ก. สภาพดา้นการแขง่ขนั 

• ล าดบัในการแขง่ขนั 

• การเปลีย่นแปลงความสามารถในการ
แขง่ขนั 

• ขอ้มลูเชงิเปรยีบเทยีบ 

ข. บรบิทเชงิกลยทุธ ์

• ความทา้ทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์
ทีส่ าคญัดา้นหลกัสตูร และบรกิาร  
การปฏบิตักิาร ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม 
และบคุลากร 

ค. ระบบการปรบัปรงุผลการ 
ด าเนนิการ 
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องคก์รทา่นมกีารด าเนนิการในเรือ่งตอ่ไปนีร้ะดบัใด 
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5  
เห็นดว้ยอยา่ง

มาก 

4 
เห็นดว้ย 

3 
ปานกลาง 

2 
ไมเ่ห็นดว้ย 

1 
ไมเ่ห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

1. องคก์รมวีธิกีารในการฟังเสยีงของผูรั้บบรกิารและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ครอบคลมุทกุพันธกจิ และไดม้กีารน าขอ้มลูไปใชป้ระโยชน ์

2. องคก์รด าเนนิการส ารวจความพงึพอใจ ความไมพ่งึพอใจ  
ของผูร้ับบรกิารครอบคลมุทกุพันธกจิอยา่งสม า่เสมอ  
รวมถงึมกีารน าผลการส ารวจไปปรับปรงุการท างาน 

3. องคก์รมแีนวทางในการออกแบบหลกัสตูร และบรกิารใหม ่
ทีค่รอบคลมุทกุพันธกจิ เพือ่ดงึดดูผูร้ับบรกิาร  
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

4. องคก์รมแีนวทางในการจัดการความสมัพันธก์บัผูรั้บบรกิาร  
และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ครอบคลมุทกุพันธกจิ 

5. องคก์รมแีนวทางในการจัดการขอ้รอ้งเรยีนกบัผูรั้บบรกิาร และผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี ครอบคลมุทกุพันธกจิ 

 



• ฟงัอะไร 

• ฟงัอยา่งไร 

• ฟงัใคร 
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• ฟงัแลว้เอาขอ้มลูไปใชใ้หเ้กดิประโยชนต์อ่การ
ปรบัปรงุการด าเนนิงานและสรา้งโอกาสในการ
ท าใหเ้กดินวตักรรมอยา่งไร 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://loyalty360.org/resources/article/7-eleven-our-customers-voice-is-our-customer&ei=yP3IVJzOOY7h8AWdw4DoBg&bvm=bv.84607526,d.dGc&psig=AFQjCNFgkzrzOZN9iZpYsARQkCgQw5hpIQ&ust=1422544696884466
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Basic Requirements 

Overall Requirements Level 1 

Overall Requirements Level 2 

Multiple Requirements 
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หมายเหต ุเป็นการอธบิายค าศพัท ์
และขอ้ก าหนดทีส่ าคญัใหช้ดัเจน  
ใหค้ าแนะน าและตวัอยา่งในการตอบ 
และระบคุวามเชือ่มโยงทีส่ าคญักบั
หวัขอ้อืน่ๆ 
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3.1 เสยีงของลกูคา้ 

• กระบวนการรับฟังผูเ้รยีนและลกูคา้อืน่อยา่งเป็นระบบ ท าใหท้ราบ
ถงึความตอ้งการของผูเ้รยีนและลกูคา้ดงักลา่วอยา่งชดัเจน 

• กระบวนการประเมนิความพงึพอใจ และความผกูพันของผูเ้รยีน และ
ลกูคา้อืน่ทีเ่ป็นระบบ มปีระสทิธผิล 

• กระบวนการประเมนิความไมพ่งึพอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้อืน่ทีเ่ป็น
ระบบและไดข้อ้มลูความไมพ่งึพอใจทีช่ดัเจน 



กระบวนการรบัฟงัเสยีงของลกูคา้ 
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ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา/
ความถี ่

1. ศกึษาและวเิคราะหก์ระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้และ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีใ่ชอ้ยูใ่นปัจจบุนั 

2. ก าหนดกลุม่ลกูคา้ทีต่อ้งการรับฟัง 

3. ก าหนดสารสนเทศทีต่อ้งการจากลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่น
เสยี 

4. ก าหนดวธิกีารในการรับฟังและวธิกีารวดัประสทิธผิลของ
การรับฟังแตล่ะกลุม่ 

5. ด าเนนิการรับฟังเสยีงของลกูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

6. วเิคราะห ์ประมวลผลและสรปุเสยีงของลกูคา้ 

7. น าขอ้สรปุทีไ่ดไ้ปใชใ้นกระบวนอืน่ๆ 

8. ประเมนิผลกระบวนการในการรับฟังและปรับปรงุ
กระบวนการ 



ตวัอยา่ง  VOC & VOS 
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กลุม่ทีร่บัฟงั Life Cycle  สารสนเทศทีต่อ้งการ ความถี ่ วธิกีารรบัฟงั การน าไปใชป้ระโยชน ์ ผูร้บัผดิชอบ 

กอ่น ระหวา่ง หลงั Y M S N 

นักเรยีน / • ความคาดหวงัในการ
เขา้ศกึษา 

/ Road Show • ปรับหลกัสตูร/ รายวชิา 
(ป.ตร)ี 

ผูป้กครอง / • ความคาดหวงัในการ
ดแูล 

/ การประชมุ
ผูป้กครอง 

• ปรับกระบวนการดแูล 

นักศกึษา / • ความคาดหวงัในการ
ดแูล 

• ความคาดหวงัใน
การศกึษา 

/ การสงัเกต 
แบบส ารวจ 

• ปรับวธิกีารสอน/ การ
ประเมนิ 

• ปรับสิง่สนับสนุนการ
เรยีนรู ้

บณัฑติ / • ทักษะทีจ่ าเป็นในการ
ประกอบอาชพี 

/ แบบส ารวจ • ปรับหลกัสตูร/ รายวชิา 
• ปรับวธิกีารสอน 

ผูใ้ชบ้ณัฑติ / • ทักษะทีจ่ าเป็นในการ
ประกอบอาชพี 

/ แบบส ารวจ • ปรับหลกัสตูร/ รายวชิา 
• ปรับวธิกีารสอน 

บคุคลวยัท างาน / • พฤตกิรรมการด าเนนิ
ชวีติ 

/ แบบส ารวจ • ปรับหลกัสตูร/ รายวชิา 
(บณัฑติศกึษา) 

บคุคลวยัใกล ้
เกษียณ 

/ • พฤตกิรรมการด าเนนิ
ชวีติ 

/ แบบส ารวจ • ปรับรปูแบบการศกึษา 

คูแ่ขง่ / • ผลลพัธก์ารด าเนนิงาน / • สรา้งนวตักรรม 

พนัธกจิ: การผลติบณัฑติ 

ความถี ่ Y = Year  M = Month  S = Semester  N = Need   
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วธิกีารรบัฟงัเสยีงของลกูคา้:  
National Library of Singapore  
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กระบวนการประเมนิความพงึพอใจ  
ความไมพ่งึพอใจ และความผกูพนั 
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ข ัน้ตอน ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา/
ความถี ่

1. ก าหนดวตัถปุระสงค/์ตวัชีว้ดั คา่เป้าหมาย/
ผลผลติ/ขอบเขตการศกึษา 

2. ก าหนดกลุม่เป้าหมาย/ขอบเขตการส ารวจ 

3. ก าหนดระเบยีบวธิกีารส ารวจและเครือ่งมอื 

4. ด าเนนิการส ารวจ 

5. การวเิคราะห ์ประมวลผลและสรปุผล 

6. ประเมนิกระบวนการประเมนิความผกูพัน และ
ปรับปรงุกระบวนการ 
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3.2 ความผกูพนัของลกูคา้ 

• กระบวนการทีส่ถาบนัก าหนดหลกัสตูรและบรกิาร รวมถงึชอ่ง
ทางการสือ่สาร เพือ่สนับสนุนผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 

• กระบวนการจ าแนกกลุม่ลกูคา้และสว่นตลาด 

• กระบวนการในการสรา้งความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและลกูคา้ 

• กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 



การสรา้งความผกูพนัของลกูคา้ 

คดิคน้ผลติภัณฑ/์ บรกิารที่
ลกูคา้ตอ้งการ 

คดิคน้กลไกและวธิกีาร
ดแูลลกูคา้ 

สรา้งวัฒนธรรมการ
บรกิารทีล่กูคา้
ประทับใจ 

สรา้งความสมัพันธก์บั
ลกูคา้ 

ตดิตามประเมนิผลและ
ปรับปรงุอยา่งตอ่เนือ่ง 
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ผลลัพธด์า้น
ผลติภัณฑ/์บรกิาร 

ผลลัพธด์า้นการ
สรา้งความพอใจ 

ผลลัพธด์า้นการ
สรา้งความผกูพัน 

ผลลัพธด์า้น
การตลาด 
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3.1 เสยีงของลกูคา้ 3.2 ความผกูพนัของลกูคา้ 

• กระบวนการรับฟังผูเ้รยีนและ
ลกูคา้อืน่อยา่งเป็นระบบ ท าให ้
ทราบถงึความตอ้งการของ
ผูเ้รยีนและลกูคา้ดงักลา่วอยา่ง
ชดัเจน 

• กระบวนการทีส่ถาบันก าหนด
หลกัสตูรและบรกิาร รวมถงึชอ่ง
ทางการสือ่สาร เพือ่สนับสนุน
ผูเ้รยีนและลกูคา้กลุม่อืน่ 

• กระบวนการประเมนิความพงึ
พอใจ และความผกูพันของ
ผูเ้รยีน และลกูคา้อืน่ทีเ่ป็นระบบ 
มปีระสทิธผิล 

• กระบวนการจ าแนกกลุม่ลกูคา้
และสว่นตลาด 

• กระบวนการประเมนิความไมพ่งึ
พอใจของผูเ้รยีนและลกูคา้อืน่ที่
เป็นระบบและไดข้อ้มลูความไม่
พงึพอใจทีช่ดัเจน 

• กระบวนการในการสรา้ง
ความสมัพันธก์บัผูเ้รยีนและ
ลกูคา้ 

 

• กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 

หมวด 3 



Process        Result  

41 



สรปุหมวด 3 และแนวทางการด าเนนิการ 

• Customer Segmentation 

• Listening Method 

• Determine their requirements (will be used in Cat 4 and 6) 

• Develop products/services according to the requirements 

• Develop support mechanism 

• Determine satisfaction, dissatisfaction, and engagement,  

• Complain management 

• Customer relationship management 
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Workshop 1 

ทบทวนการรบัฟงัเสยีงของลกูคา้ ผูร้บับรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  
โดยด าเนนิการ ดงันี ้

 

1. จ าแนกกลุม่ลกูคา้ ผูร้บับรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตามพนัธกจิ/
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

2. พจิารณาวา่กลุม่ลกูคา้ ผูร้บับรกิาร และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตามขอ้ 1 อยูใ่น 
Life cycle ใดของกระบวนการผลติ 

3. ระบสุารสนเทศทีต่อ้งการรบัฟงั ความถีใ่นการรบัฟงั และวธิกีารรบัฟงั 

4. วเิคราะหส์ารสนเทศทีไ่ดว้า่จะน าไปใชป้ระโยชนใ์นเรือ่งใด 

5. ก าหนดผูร้บัผดิชอบ 
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การรับฟังเสยีงของลูกค้า ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 

 

พันธกิจ/ หลักสูตร และบริการ                      

           

กลุ่มที่รับฟงั Life Cycle สารสนเทศที่ต้องการ ความถี่ วิธีการรบัฟัง การนําไปใช้ประโยชน ์ ผู้รับผิดชอบ 

ก่อน ระหว่าง หลัง Y M S N 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

 

หมายเหตุ  ความถี่  Y = Year  M = Month  S = Semester  N = Need 

 

 

Workshop 1 



หน่วยงาน ……………………………………….  

     

หมวด 3 ลูกคา้ 

 

3.1 เสยีงของลูกค้า 
 

    การวิเคราะหต์นเอง (สภาพการทํางานปัจจุบัน/ จุดแข็ง/ โอกาสในการปรับปรุง) 

1) กระบวนการจําแนกกลุ่มผู้รับบริการ และผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ในทุกพันธกิจ  

สภาพการทํางานปัจจุบัน จุดแข็ง โอกาสในการปรับปรุง 

มี / ไมม่ ี ถ้ามี ... มีอย่างไร   

A  ม ี  ไมม่ี  

D  ม ี  ไมม่ี  

L  ม ี  ไมม่ี  

I  ม ี  ไมม่ี  

ผลประเมินภาพรวม 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 
 

2) กระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ และผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย ในทุกพันธกิจ และการนําสารสนเทศที่ได้ไปใช้ 

สภาพการทํางานปัจจุบัน จุดแข็ง โอกาสในการปรับปรุง 

มี / ไมม่ ี ถ้ามี ... มีอย่างไร   

A  ม ี  ไมม่ี  

D  ม ี  ไมม่ี  

L  ม ี  ไมม่ี  

I  ม ี  ไมม่ี  

ผลประเมินภาพรวม 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 
 

 

 

 



3) กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ในทุกพันธกิจ และการนําสารสนเทศท่ีได้ไปใช้ 

สภาพการทํางานปัจจุบัน จุดแข็ง โอกาสในการปรับปรุง 

มี / ไมม่ ี ถ้ามี ... มีอย่างไร   

A  ม ี  ไมม่ี  

D  ม ี  ไมม่ี  

L  ม ี  ไมม่ี  

I  ม ี  ไมม่ี  

ผลประเมินภาพรวม 

0 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 
 

 การจัดลําดับความสําคญั 

ลําดับ โอกาสในการปรับปรุง 

1  

2  

3  

 

 การจัดทาํแผนปรบัปรงุ 

เร่ืองท่ีปรับปรุง  

เป้าหมายของการปรับปรุง 

(ระบุตัวชี้วัดผลสําเร็จของ

การดําเนินการ) 

1. 

2. 

3. 

หัวหน้าโครงการ  

งบดําเนินการ  

กระบวนการดําเนินการ 
 

ข้ันตอนการดําเนินการ 
ช่วงเวลาดําเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ ตัวชี้วัดในกระบวนการ 
เร่ิมต้น สิ้นสุด 

1     

2     

3     

4     

5     
 

การติดตามประเมินผล  

 



เกณฑ์การประเมิน 

 

 

 

1

0

2

3

4

5


