
หมวด 3 ลกูค้า และผลลพัธ์
9 เมษายน 2567

ศิริลักษณ์  เกี่ยวข้อง
ผู้ช่วยอธิการบดี ด้านพัฒนาคุณภาพ

มหาวิทยาลัยมหดิล



หมวด 3 ลูกค้า (Customers)                                85 คะแนน

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations)          40 คะแนน

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT)         45 คะแนน

หมวด 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results)      80 คะแนน
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Criteria for Performance Excellence





EdPEx 200

TQC
TQC +

TQA

Strategic
Leadership

Execution 
Excellence

Organizational
Learning

EdPEx 300



ลกูค้า (Customers)

ผู้เรียนหรือลูกค้ากลุ่มอื่น ที่ใช้หรือมีแนวโน้มจะมาใช้บริการการจัดการศึกษา วิจัย และบริการ 
ผู้ใช้บริการหลักสูตรและบริการฯ โดยตรง และกลุ่มบุคคลอื่น ๆ ที่เป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้ 

เกณฑ์ EdPEx
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ทั้งในปัจจุบันและอนาคต และ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ของสถาบันคู่แข่ง



Customer Journey

Customer Experience



Customer Journey หรือ การเดินทางของลูกค้า 
• จะบอกเล่าถึงประสบการณ์ของลูกค้าตั้งแต่การรับรู้ถึงตัวตนของแบรนด์ครั้งแรก สู่

กระบวนการซื้อขาย การทดลองใช้งาน ไปจนกระทั่งเกิดความภักดีต่อแบรนด์ในระยะ
ยาว ทั้งหมดนี้คือเรื่องของปฏิสัมพันธ์และประสบการณ์ที่ลูกค้ามีต่อแบรนด์

Customer Journey? 

(ทีม่า: https://stepstraining.co/strategy/customer-journey-to-know)



(ที่มา: https://stepstraining.co/strategy/customer-journey-to-know)



• ช่วยให้คุณรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร ผ่านช่องทางไหน 
• ช่วยให้คุณสร้างประสบการณ์การเดินทางที่น่าประทับใจแก่ลูกค้าที่มีต่อแบรนด์ 
• ท าให้คุณรู้ว่าจะต้องแก้ไขปัญหาอะไร เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจที่จะใช้บริการของคุณมากขึ้น 
• ช่วยให้คุณสามารถสร้างยอดขายที่มากขึ้นจากการเข้าใจการเดินทางของลูกค้าอย่าง

แท้จริง 
• สามารถช่วยให้คุณลดค่าใช้จ่ายในการท าการตลาดแต่เพิ่มประสิทธิภาพได้มากขึ้น

Customer Journey มีความส าคัญอย่างไร? 

(ทีม่า: https://stepstraining.co/strategy/customer-journey-to-know)



Customer Experience : CX

• CX หรอื Customer Experience คอื ประสบการณ์เชงิบวกของลกูคา้ทีม่ตี่อแบรนด์ ซึง่
ไมไ่ดจ้ ากดัอยูแ่คค่วามพงึพอใจในการใชง้านผลติภณัฑเ์ทา่นัน้ แต่ความประทบัใจตัง้แต่
ก่อนตดัสนิใจซือ้ ระหวา่งตกลงซือ้ขาย  ไปจนถงึหลงัจ่ายเงนิซือ้ผลติภณัฑ ์จะถูกจดัเป็น 
Customer Experience ทัง้หมด อยา่งไรกด็ ี2 ปัจจยัหลกั ๆ ทีม่ผีลต่อ CX คอื ผลิตภณัฑ ์
(Product) และผูค้น (People)

https://thedigitaltips.com/blog/marketing/customer-experience/



Customer Experience ส าคญัต่อธรุกิจอย่างไร

• “ประสบการณ์ของลกูค้า” ปัจจุบนัลกูคา้มโีอกาสเสพประสบการณ์ด ีๆ จากแบรนดต์่าง ๆ 
มากมาย เพยีงแคไ่ถฟีดบน Social Media ดว้ยปลายนิ้ว กส็ามารถเลอืกซือ้สนิคา้ได้
มหาศาล หรอืในบางครัง้แบรนดก์เ็ป็นผูน้ าเสนอดลีซือ้-ขายใหก้บัลกูคา้ดว้ยตนเอง พรอ้ม
สทิธปิระโยชน์ทีน่่าดงึดดูใจ

• ดว้ยเหตุน้ี การสรา้ง Customer Experience จงึส าคญั เพราะความประทบัใจทีเ่กดิขึน้จะ
ท าใหล้กูคา้เชื่อมัน่ อนัจะน าไปสูค่วามรูส้กึภกัดตี่อแบรนด ์(Brand Royalty) รวมทัง้การสง่
ต่อประสบการณ์ด ีๆ ผา่นรวีวิ หรอืการบอกเล่าปากต่อปาก เพือ่ขยายฐานลูกคา้ใหคุ้ณ
ต่อไป

https://thedigitaltips.com/blog/marketing/customer-experience/
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Criteria for Performance Excellence

WHAT

HOW + 
WHAT WHAT



Input Process

Output

Outcome

Performance Measurement

Leading Indicator

Process Indicator
Check Point

Efficiency
Means
วธีิการ

Lagging Indicator

Result Indicator
Control Point
Effectiveness

End
เป้าหมาย

Output

Output

Partner/Supplier

Are we doing things RIGHT?
(HOW?)

Are we doing the RIGHT THINGs?
(WHAT?)



Core Values OP

Focus on success and innovation
นักศึกษา ลกูค้า

ล าดบัการแข่งขนัและคู่แข่งหลกั

Strategic Context
Strategic Challenges
Strategic Advantages

Threats
Strategic Opportunities

หมวด 3 ลกูค้า (Customers)

Student-centered excellence 3.1 ความคาดหวงัของลกูค้า

3.2 ความผกูพนัของลกูค้าDelivering value and results

Management by fact

หลกัสตูรและบริการ



หมวด 3 ลกูค้า (Customers)

วิธีการท่ีสถาบนัสร้างความผกูพนักบัผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน เพ่ือความส าเรจ็อย่างต่อเน่ือง 
รวมทัง้วิธีการท่ีสถาบนัรบัฟังผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน ก าหนดการจดัการศึกษา วิจยั และบริการ
ฯ เพ่ือตอบสนองความคาดหวงั และสร้างความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนในระยะยาว 

เสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีขึน้ให้ลกูค้า

Engagement

Relationship
Experience

Expectations
Listening
Offerings

3.1 ความคาดหวงัของลกูค้า 
(Customer Expectations)

3.2 ความผกูพนัของลกูค้า 
(Customer Engagement)

(อรลชัชา ศวิรกัษ์, 2567)



3.1 ความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectations)   
40 คะแนน

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการรบัฟังผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน และ
ก าหนดการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน



สถาบนัมีวิธีการอย่างไร
ในการรบัฟังผู้เรียนและ
ลกูค้ากลุ่มอ่ืน และ
ก าหนดการจดัการศึกษา
วิจยั และบริการฯ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ
ของผู้เรียนและลกูค้ากลุ่ม
อ่ืน

ก(1) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการรบัฟัง 
ปฏิสมัพนัธ ์และสงัเกตผู้เรียนและลกูค้า
กลุ่มอ่ืน เพ่ือให้ได้มาซ่ึงสารสนเทศท่ี
สามารถน าไปใช้ได้

วิธีการรบัฟังดงักล่าวแตกต่างกนัอย่างไรระหว่างกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลกูค้าอ่ืน ๆ หรือส่วน
ตลาด วิธีการดงักล่าวแตกต่างกนัอย่างไร ในแต่ละช่วงเวลาของการสานสมัพนัธก์บั
สถาบนั สถาบนัมีวิธีการอย่างไร ในการค้นหาข้อมลูป้อนกลบัจากผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่ม
อ่ืนได้อย่างทนัท่วงทีและสามารถน าไปใช้ได้ ในประเดน็ต่อไปน้ี
•  คณุภาพการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ 
•  การสนับสนุนและการให้บริการ 

ก(2) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการรบัฟัง
ผู้เรียน และลกูค้ากลุ่มอ่ืนท่ีพึงมีเพ่ือให้ได้
ข้อมูลและสารสนเทศท่ีน าไปใช้ได้

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการรบัฟังผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนทัง้ในอดีต ทัง้ท่ีพึง
มี และทัง้ของคู่แข่ง เพ่ือให้ได้สารสนเทศป้อนกลบัท่ีน าไปใช้ได้ เก่ียวกบัการจดั
การศึกษา และบริการฯ ตลอดจนการสนับสนุนและการให้บริการ ผู้เรียนและ
ลกูค้ากลุ่มอ่ืน 

ข(1) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
ก าหนดกลุ่มผู้เรียน ลกูค้ากลุ่มอ่ืน และ
ส่วนตลาด

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
•  ใช้สารสนเทศท่ีมีเก่ียวกบัผู้เรียน ลกูค้ากลุ่มอ่ืนและตลาด รวมถึงการจดั
หลกัสตูรและบริการฯ เพ่ือก าหนดกลุ่มผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน รวมทัง้ส่วน
ตลาดในปัจจบุนัและคาดการณ์เก่ียวกบักลุ่มดงักล่าวในอนาคต
•  ก าหนดว่ากลุ่มผู้เรียน ลกูค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนตลาดใด ท่ีจะให้ความส าคญัและ
จงูใจให้มาใช้บริการท่ีสถาบนัมากขึ้น

ข(2) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการจดั
การศึกษา วิจยั และบริการทางการศึกษา
อ่ืนๆ

สถาบนัท าอย่างไรในการ
•  ค้นหาความจ าเป็น ความต้องการและความคาดหวงัด้านการจดัหลกัสตูรและ
บริการฯ ของผู้เรียน ลกูค้ากลุ่มอ่ืนและตลาด 
•  ก าหนดและปรบัการจดัหลกัสตูรและบริการฯ เพ่ือให้ตอบสนองต่อความ
ต้องการ และท าให้เหนือความคาดหวงัของแต่ละกลุ่มผู้เรียน กลุ่มลกูค้าอ่ืน และ
ส่วนตลาด 
•  ก าหนดและปรบัการจดัหลกัสตูร และบริการฯ เพ่ือดึงดดูผู้เรียนและลกูค้ากลุ่ม
ใหม่ ๆ เจาะตลาดใหม่ และสร้างโอกาสในการเพ่ิมและขยายความสมัพนัธก์บั
ผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนในปัจจบุนั

Basic Question Overall Question Multiple Question

3.1

(ศริลิกัษณ์  เกีย่วขอ้ง, 2567)



ก. การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Listening to Students and Other CUSTOMERS)
(1) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีอยู่ในปัจจุบัน (Current Students and Other CUSTOMERS) 

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อให้
ได้มาซึ่งสารสนเทศที่สามารถน าไปใช้ได้ 

(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมี (Potential Students and Other CUSTOMERS)
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมีเพื่อให้ได้ข้อมูลและ
สารสนเทศที่น าไปใช้ได้

3.1 ความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectations)   
40 คะแนน



กระบวนการที่สถาบันใช้รวบรวมสารสนเทศที่เก่ียวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
กระบวนการเหล่านี้ควรเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ได้ความต้องการ 
ความคาดหวัง และความปรารถนา (ทั้งท่ีระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุ และที่คาดหมาย
ไว้) ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดยมีเป้าหมาย คือ ความผูกพันของลูกค้า อาจรวมถึง
การรวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

เสียงของลกูค้า (VOICE OF THE CUSTOMERS)



ตวัอย่าง วิธีการรบัฟังเสียงของลกูค้า

• ข้อมูลจากการส ารวจ (Survey) เช่น ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ
• ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
• ข้อมูลการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview)
• ข้อคิดเห็นจากบล็อก (Blog)
• ข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media)
• ข้อมูลจากข้อร้องเรียน (Complaint)
• ข้อมูลจากการสนทนาทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ (Formal and In-formal Discussion)

ผ่านช่องทางการรับฟังเสียงต่างๆ เช่น โทรศัพท์, Email, ประชุม, สัมมนา, กิจกรรมสัมพันธ์กระบวนการ
รวบรวมสารสนเทศควรเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง

การสังเกตพฤตกิรรมลูกค้า จากการมีปฏสัิมพนัธ์ หรืออ่ืนๆ



ตวัอย่าง การจ าแนกเสียงของลกูค้า

• ความพึงพอใจ 
• ความไม่พึงพอใจ 
• ความผูกพัน
• ความต้องการและความคาดหวัง

- ผลิตภัณฑ/์บริการ
- การสร้างความสมัพันธ์
- สารสนเทศ และการสนับสนนุ

• ข้อเสนอแนะ/ข้อรอ้งเรียน
ฯลฯ

(ศริลิกัษณ์  เกีย่วขอ้ง, 2567)



ข. การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และการจัดหลักสูตรและบริการ ฯ
(Student and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and Service Offerings)

(1) การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER Segmentation)
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการก าหนดกลุ่มผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด

(2) การจัดหลักสูตรและบริการฯ (Program and Service Offerings) 
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการศึกษา วิจัย และบริการทางการศึกษาอื่นๆ

3.1 ความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectations)   
40 คะแนน



การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 
(Student and Other CUSTOMER Segmentation)

• ภมูภิาค วฒันธรรมภูมิศาสตร์ Geographic

• อายุ เพศ รายได้ อาชีพ
ประชากรศาสตร์
Demographic

• ทัศนคติ ความเชื่อ คุณคา่
จิตนิสัย/จิตวิทยา
Psychographic

• การซือ้บ่อย ซ ้า เมือ่จ าเป็นพฤติกรรม Behavioristic

(อรลชัชา ศวิรกัษ์, 2567)



การจัดหลักสูตรและบริการฯ
(Program and Service Offerings)     

หมายเหตุ 3.1ข(2) ในการก าหนดการจัดการศึกษา วิจัย และบริการฯ นั้น สถาบันควรพิจารณาคุณลักษณะส าคัญ
ทั้งหมดและผลการด าเนินการที่ได้จากการศึกษา วิจัย และบริการฯ ในแต่ละช่วงที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอยู่กับ
สถาบัน สถาบันควรให้ความส าคัญกับคุณลักษณะที่ส่งผลต่อความนิยมและความภักดีของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มี
ต่อสถาบัน และต่อภาพลักษณ์ของสถาบัน เช่น องค์ประกอบที่เป็นคุณลักษณะเฉพาะหรือนวัตกรรมที่ท าให้หลักสูตร 
และบริการฯ ของสถาบันแตกต่างจากคู่แข่งหรือสถาบันอื่น ๆ คุณลักษณะดังกล่าวอาจรวมถึง จุดเน้นของหลักสูตร 
รูปแบบการจัดการศึกษาความส าเร็จในการประกอบอาชีพหลังจบการศึกษา คุณสมบัติของบุคลากรที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของแต่ละองค์กร กิจกรรมนอกหลักสูตรและกิจกรรมเสริมหลักสูตร หรือค่าเล่าเรียนและค่าใช้จ่ายที่
เกี่ยวข้องนอกจากนี้ ยังอาจต้องค านึงถึงเทคโนโลยี ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ การสนับสนุนผู้เรียน การใส่ใจ
สิ่งแวดล้อมและสังคม การรักษาความลับและความปลอดภัยของข้อมูลของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (รวมถึงศิษย์เก่า
และผู้ให้การสนับสนุน (*) ยิ่งไปกว่านั้น สถาบันยังต้องเตรียมพร้อมมากขึ้นต่อการเปลี่ยนแปลงและปรับเปลี่ยน
หลักสูตร และบริการฯ เพ่ือให้สะดวกต่อการเข้าถึงและให้มีความต่อเนื่อง



ผู้สอนที่มีชื่อเสียงผู้สอนที่มีชื่อเสียง

จ่ายครั้งเดียวกลับมาเรียนได้อีก

ผู้สอนที่มีชื่อเสียง

จ่ายครั้งเดียวกลับมาเรียนได้อีก

ประสบการณ์ต่างประเทศ จัดหางานให้หลังส าเร็จการศึกษา

ผู้สอนที่มีชื่อเสียง

จ่ายครั้งเดียวกลับมาเรียนได้อีก

ประสบการณ์ต่างประเทศ จัดหางานให้หลังส าเร็จการศึกษา

เรียนออนไลน์

ผู้สอนที่มีชื่อเสียง

จ่ายครั้งเดียวกลับมาเรียนได้อีก

ประสบการณ์ต่างประเทศ จัดหางานให้หลังส าเร็จการศึกษา

เรียนออนไลน์/เรียนด้วยตนเอง

ฝึกงานสถานที่จริงในปีแรก

ตวัอย่าง หลกัสตูรและบริการท่ีมีความแตกต่าง (Differentiation)

ความน่าเชื่อถือ

ราคา

คุณค่า

การส่งมอบ

ความทันการ

ลูกค้าอยากเรียนเฉพาะที่ตอบโจทย์ Personalized/Customized Learning 
ลูกค้าต่างชาติอยากเรียนรู้เกี่ยวกับประเทศและวัฒนธรรมไทย Learning Experiences

(อรลชัชา ศวิรกัษ์, 2567)



(ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย, TQC+ Customer, 2565)



(ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย, TQC+ Customer, 2565)



(ธนาคารเพ่ือการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย, TQC+ Customer, 2565)



3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) (45 คะแนน)

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความสัมพันธ์ และเสริมสร้างประสบการณ์ของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน



การที่ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น มีใจรักสถาบันและมุ่งมั่นต่อการเรียนรู้จาก
การศึกษา วิจัย และบริการทางการศึกษาอื่นๆ ที่สถาบันจัดให้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ความสามารถของสถาบันในการตอบสนองความต้องการ และสร้าง
ความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องเพื่อให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นยังคงมาใช้หลักสูตร
และบริการฯ ของสถาบัน คุณลักษณะของความผูกพัน หมายรวมถึง การคงอยู่ 
ความจงรักภักดี ความเต็มใจของลูกค้าในการใช้และสนับสนุนหลักสูตร และ
บริการฯ ของสถาบัน และคงความต่อเนื่องไปในอนาคต รวมถึงให้การ
สนับสนุนอย่างเต็มที่ และแนะนาผู้อื่นให้รู้จักสถาบัน การจัดการศึกษาและ
บริการฯอื่น ๆ อย่างแข็งขัน

Loyalty

Engagement

Satisfaction

Relationship 

(อรลชัชา ศวิรกัษ์, 2567)

ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) 



สถาบนัมีวิธีการ
อย่างไรในการสร้าง
ความสมัพนัธแ์ละ
เสริมสร้าง 
ประสบการณ์ของ
ผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่ม
อ่ืน

ก(1) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการสรา้ง 
และจดัการความสมัพนัธก์บัผู้เรียนและ
ลกูค้ากลุ่มอ่ืน

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในเร่ืองต่อไปน้ี
•  สร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีมุ่งเน้นผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนมากขึน้
•  จดัการและเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของสถาบนั
•  ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวงัของผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน
ในแต่ละช่วงท่ีมีความสมัพนัธก์บัสถาบนั

ก(2) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้
ผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนสามารถสืบค้น
สารสนเทศและรบัการสนับสนุนจาก
สถาบนั

กระบวนการและกลไกข้างต้นมีความแตกต่างกนัอย่างไรในแต่ละกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลกูค้าอ่ืน และ
ส่วนตลาด (*) 
สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการ
•  ค้นหาความต้องการและความคาดหวงัท่ีส าคญัของผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน เพ่ือรบัการ
สนับสนุนจากสถาบนั
•  ถ่ายทอดความต้องการดงักล่าวไปสู่ทกุคนและทกุกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัการสนับสนุน เพ่ือ
น าไปปฏิบติัก(3) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการจดัการ

ข้อร้องเรียนจากผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน

สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่างทนัท่วงทีและมีประสิทธิผล วิธีการ
ดงักล่าวท าให้ความเช่ือมัน่ของผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนกลบัคืนมาอย่างไร 
สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการวิเคราะหข้์อร้องเรียนและใช้สารสนเทศดงักล่าวเพ่ือจดัการ
เปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็นในการป้องกนัข้อร้องเรียนในอนาคต

ก(4) กระบวนการเสริมสรา้งประสบการณ์
ของผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนส่งเสริมและ
ท าให้มัน่ใจได้อย่างไรว่าสถาบนัปฏิบติั
อย่างเป็นธรรมกบัผู้เรียนแต่ละคน ผู้เรียน
แต่ละกลุ่ม ลกูค้ากลุ่มอ่ืนและส่วนตลาดท่ี
ต่างกนั

วิธีการดงักล่าวมีความแตกต่างกนัอย่างไรส าหรบัผูเ้รียนแต่ละกลุ่ม ลกูค้ากลุ่มอ่ืนและ
ส่วนตลาด (*) สถาบนัน าผลลพัธจ์ากวิธีการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผกูพนัไปด าเนินการต่ออย่างไร
สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการรวบรวมสารสนเทศเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้รียนและ
ลกูค้ากลุ่มอ่ืนท่ีมีต่อสถาบนัโดยเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสถาบนัคู่แข่งและ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อสถาบนัอ่ืนซ่ึงมีหลกัสตูร และบริการฯ ท่ีคล้ายคลึงกนั

Basic 
Question

Overall Question Multiple Question

ข. สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการค้นหา
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความ
ผกูพนัของผู้เรียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน

3.2

(ศริลิกัษณ์  เกีย่วขอ้ง, 2567)



3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT)    
45 คะแนน

ก. ประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other Customer Experience) 

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง และจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER 
Access and Support)
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นสามารถสืบค้นสารสนเทศและ
รับการสนับสนุนจากสถาบัน



การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ซ่ึงหมายถึงวิธีการที่เราจะบริหารให้ลูกค้ามีความรู้สึกผูกพันกับสินค้า บริการ หรือ
องค์กรของเรา เมื่อลูกค้าเค้ามีความผูกพันธ์ในทางที่ดีกับเรา แล้วก็ลูกค้านั้นไม่คิดที่จะเปลี่ยนใจไปจากสินคา้หรือบริการ
ของเรา ท าให้เรามีฐานลูกค้าที่มั่นคง และน ามาซึ่งความมั่นคงของร้านค้า ดังนั้น การที่จะรู้ซึ้งถึงสถานะความผูกพันธ์กับ
ลูกค้าได้นั้น เราก็ต้องอาศัยการสังเกตุพฤติกรรมของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์หาความเกี่ยวข้องระหว่าง พฤติกรรมของ
ลูกค้ากับกลยุทธ์ทางการตลาดของเรา

Id
en

tif
y เก็บข้อมูลว่าลูกค้า

เป็นใคร เช่น ชื่อ
ข้อมูลติดต่อ

Di
ffe

re
nt

iat
e วิเคราะห์

พฤติกรรมแต่ละคน 
และแบ่งกลุ่ม

In
te

ra
ct มีปฏิสัมพันธ์เพื่อ

เรียนรู้และสร้าง
ความพึงพอใจใน
ระยะยาว

Cu
st

om
ize น าเสนอสินค้า/

บริการที่เหมาะ
เฉพาะ

(อรลชัชา ศวิรกัษ์, 2567)

การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
(Customer Relationship Management)



Customer Experience มีแนวทางอย่างไร? 
• เข้าใจและเข้าถึงผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น
• วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย และ touch point
• หาค าตอบจาก Customer Journey
• สร้างความไว้วางใจ
• สื่อสารและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
• ยกระดับพฤติกรรมบริการที่เป็นเลิศ (Excellent Service Behavior)
• พัฒนาคุณภาพบริการอยา่งต่อเนื่อง

Customer Experience มีแนวทางอย่างไร? 

อ.ดร.เลศิยศ ตรรีตันไพบลูย์



UX กน็บัเป็นสว่นหนึ่งของงาน CX ทัง้สองจงึมคีวามทบัซอ้นกนัอยู ่
UX เน้นทีก่ารใชง้านของผูใ้ช ้ในขณะทีง่าน CX เน้นไปทีเ่ป้าหมายของ
ธุรกจิสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความตอ้งการของลกูคา้ทีแ่ทจ้รงิ 
ดงันัน้ในฐานะผูเ้รยีน ใหล้องคดิถงึวตัถุประสงคใ์นการเรยีนวา่อยากจะ
เรยีน UX เพือ่เน้นความรูแ้ละเทคนคิเฉพาะเจาะจงเพือ่การออกแบบ
ผลติภณัฑใ์หต้อบโจทยก์ารใชง้าน หรอื CX เพือ่เรยีนรูก้ารสรา้งแบ
รนดแ์ละธุรกจิใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ในภาพรวม
มากกวา่กนั(ทีม่า : https://www.truedigitalacademy.com/blog/career-insight-user-

experience-vs-customer-experience)



ก. ประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other Customer Experience) 
(3) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management)

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อร้องเรียนจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น
(4) การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม (Fair Treatment)

กระบวนการเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นส่งเสริมและท าให้มั่นใจได้
อย่างไรว่าสถาบันปฏิบัติอย่างเป็นธรรมกับผู้เรียนแต่ละคน ผู้เรียนแต่ละกลุ่ม ลูกค้ากลุ่มอื่นและ
ส่วนตลาดที่ต่างกัน

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT)    



การรวบรวม การวิเคราะห์ และการบ่งช้ีถึงรากเหง้าของปัญหาของข้อร้องเรียน ควรจะท าให้สามารถ
จัดการก าจัดสาเหตุของการเกิดข้อร้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล และน าไปสู่การจัดล าดับ
ความส าคัญของการปรับปรุงกระบวนการ หลักสูตรและบริการ สถาบันจะต้องถ่ายทอดผลส าเร็จนี้สู่
การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งสถาบัน

การจดัการข้อร้องเรียน (Complaint Management)





การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม 
(Fair Treatment)
กระบวนการเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่นส่งเสริมและท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่า
สถาบันปฏิบัติอย่างเปน็ธรรมกับผู้เรียนแต่ละคน ผู้เรียน
แต่ละกลุ่ม ลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาดที่ต่างกัน

ท่ีมา: https://thaipublica.org/2019/02/thai-education-reform-prasarn-19-2-2562/



การบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม
ธนาคารให้ความส าคญัในด้านการบริหารจดัการด้านการให้บริการแก่ลกูค้าอย่างเป็น

ธรรม (Market Conduct) และเน้นย า้ให้พนักงานตระหนักถึงความส าคญัของเรื่องดงักล่าว 
รวมถึงให้พนักงานมีส่วนร่วมในการผลกัดนัให้ธนาคารเกิดวฒันธรรมการให้บริการท่ีเป็น
ธรรม โดยเฉพาะอย่างย่ิงพนักงานซ่ึงเป็นผูป้ฏิบติังานท่ีอยู่ในกระบวนการตามหลกัการของ 
3 Lines of defense ธนาคารขอแจ้งให้ทราบว่า ธนาคารไม่มีนโยบายในลกัษณะท่ีเป็นการ
บงัคบัลกูค้าท าประกนัภยักบับริษทัใดบริษทัหน่ึงเป็นการเฉพาะเจาะจง หรือท าประกนัภยักบั
บริษทัใดบริษทัหน่ึงเป็นเง่ือนไขในการพิจารณาสินเช่ือ ดงันัน้ หากลกูค้าท่านใดพบว่า
พนักงานของธนาคารมีการปฏิบติังานท่ีเข้าข่ายลกัษณะดงักล่าว กรณุาแจ้งมายงัธนาคาร 
และหากพบว่ามีพนักงานท าผิดหรือไม่ปฏิบติัให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์ธนาคารจะพิจารณา
ตกัเตือนและลงโทษตามความเหมาะสม

(ทีม่า: https://bank.kkpfg.com/th/news-activities/2019110536304)



ตัวอย่าง Fair Treatment Policy



ตัวอย่าง Fair Treatment Policy



3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT)

ข. การค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  
(Determination of Student and Other Customer  Satisfaction, Dissatisfaction, 
and Engagement)
สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น





การประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ

หมายเหตุ 3.2ข(1) การค้นหาความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอืน่ สถาบันไม่ควรพิจารณา
เพียงประเด็นที่ได้คะแนนความพึงพอใจน้อย แต่ควรค้นหา วิเคราะห์สาเหตุและที่มาของความไม่พึง
พอใจและทาการแก้ไขอย่างเป็นระบบ เพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคต
รูปแบบในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรยีนและลูกค้ากลุ่มอื่น
● การส ารวจ
● ข้อมูลป้อนกลับทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
● อัตราการลาออกกลางคันและการขาดเรียน
● ข้อมูลที่เกี่ยวกับความขัดแย้งของผู้เรียน
● ข้อร้องเรียน
● อัตราการขอใบรับรองเพื่อไปศึกษายังสถาบันอื่นของผู้เรียน



7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results)  80 คะแนน

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

(1) ความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER Satisfaction)
ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเป็นอย่างไร

(2) ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER ENGAGEMENT) 
ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเป็นอย่างไร



ผลลพัธก์าร
ด าเนินการ
ด้านการ
มุ่งเน้นลกูค้า
เป็นอย่างไร

ก(1) ผลลพัธด้์านความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและ
ลกูค้ากลุ่มอ่ืนเป็นอย่างไร

ก(2) ผลลพัธ์ด้านความผกูพนัของ
ผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนเป็นอย่างไร

Basic 
Question

Overall Question Multiple Question
ผลลพัธ์ของตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัด้านความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ
ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนคืออะไร ผลลัพธ์เหล่าน้ีแตกต่างกันอย่างไร
ระหว่างหลกัสตูรและบริการฯ กลุ่มของผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด 
(*)
ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัช้ีวดัท่ีส าคญัด้านความผกูพนัของผู้เรียนและลกูค้า
กลุ่มอ่ืน ซ่ึงรวมถึงผลลพัธด้์านการสร้างความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่ม
อ่ืน และเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีขึน้ให้ลกูค้าคืออะไร ให้เปรียบเทียบผลลพัธ์
ตลอดช่วงเวลาท่ีผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืนมีความสมัพนัธก์บัสถาบนั (*) ผลลพัธ์
เหล่าน้ีแตกต่างกนัอย่างไรระหว่างการจดัการศึกษา วิจยั และบริการฯ กลุ่มของ
ผูเ้รียนและลกูค้ากลุ่มอ่ืน และส่วนตลาด (*)

7.2

(ศริลิกัษณ์  เกีย่วขอ้ง, 2567)



Potential

Potential

Current

Alumni

Current Current Current

Alumni

Potential

Current

Alumni



50ทีม่า: https://medium.com/@azviss4/customer-journey-mapping-in-7-bookmarks-d116da67a0c2

Potential

Alumni

Potential

Current

Alumni

Current

Growth + Engagement

Current

Alumni

Potential

Current

Alumni

https://medium.com/@azviss4/customer-journey-mapping-in-7-bookmarks-d116da67a0c2


ทีม่า : https://lx.uts.edu.au/blog/2023/05/17/4-themes-student-experience-framework/
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