
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)
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50ทีม่า: https://medium.com/@azviss4/customer-journey-mapping-in-7-bookmarks-d116da67a0c2
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ทีม่า : https://lx.uts.edu.au/blog/2023/05/17/4-themes-student-experience-framework/
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การสรางสรรค
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VISION
ศูนยกลางองคความรูและนวัตกรรมทางดานศิลปกรรมเพื่อพัฒนาสังคมอยางยั่งยืน
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Social

FAKKUKnowledge Innovation

พัฒนาสังคม

ยั่งยืน

ศูนยกลาง

Sustainable

SDG3 (สงเสริมความเปนอยูที่ดีขึ้นของทุกคน) 

SDG4 (สงเสริมโอกาสในการเรียนรู) 

SDG9(สงเสริมอุตสาหกรรมที่ยั่งยืนและนวัตกรรม) 

SDG17 (สรางความรวมมือระดับสากลตอการพัฒนาที่ยั่งยืน)



การจัดการศึกษามุงผลิตบัณฑิตทางดานศิลปกรรม
ที่มีคุณภาพ รวมทั้งการจัดการศึกษาทุกชวงวัย 

การวิจัยและงานสรางสรรค เพื่อผลิตองคความ
รูดานศิลปกรรมและทรัพยสินทางปญญา 

บริการวิชาการและสงเสริมวิชาชีพเพื่อพัฒนาสังคม 

สืบสานตอยอดศิลปะและวัฒนธรรม

MISSION Value/Culture

1) Co=Community (หวงใยชุมชน)
2) T =Teamwork (การทำงานเปนทีม) 
3) S = Services(การบริการที่ดี) 
4) A = Accountability (ความสำนึกในหนาที่ความรับผิดชอบ) 
5) P=Professional (เชี่ยวชาญอยางมืออาชีพ)

หวงใยชุมชนโดยการทำงานเปนทีม
มีการบริการที่ดีสำนึกในหนาที่ความรับผิดชอบ

ดวยความเชี่ยวชาญอยางมืออาชีพ

รวมใจ รวมคิด รวมทำ เพื่อความสำเร็จขององคกร
Faculty of Fine and Applied Arts  Khon Kaen University
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สมรรถนะหลัก : 
CC1:  การผลิตบัณฑิตที่มีความเชี่ยวชาญ
ดานศิลปวัฒนธรรมอีสาน 

CC2: การบูรณาการองคความรูและนวัตกรรม
ดานศิลปกรรมจากทุนวัฒนธรรม 

Co-Competency



STRATEGY
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MISSION

ศูนยกลางองคความรูและนวัตกรรม
ทางดานศิลปกรรมเพื่อพัฒนาสังคมอยางยั่งยืน 01

02

03

04
Core Value

PES
KKU Tranformation

FAKKU

Mission

Vision
Education Reform

Education Reform

 Smart Administration Smart Administration

Academic Service&Cultural Reform

Academic Service
&Cultural Reform

Research Reform

Research Reform

NEXT
STEP

Strategy House
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วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ 1 
Education Reform   

เปาประสงคที่ 1 
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถใหกับผูเรียน
ดวยการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนการจัดการเรียนรู
ใหทันตอสถานการณที่เปลี่ยนแปลง 

เปาประสงคที่ 2 
การสงเสริมโอกาสการเรียนรูตลอดชีวิตดวยหลักสูตร
ที่สามารถสะสมหนวยกิตในทุกชวงวัย 

1. แผนพัฒนารายวิชา/ชุดวิชา/หลักสูตร ที่สามารถสะสมหนวยกิต
     หรือจัดการเรียนแบบลวงหนา  ซึ่งสามารถสะสมหนวยกิตไดในธนาคารหนวยกิต
2. แผนการประชาสัมพันธหลักสูตรและบริการเชิงรุกเพื่อเพิ่มโอกาสการเขาถึงของ
     ผูรับบริการทุกชวงวัย

1. แผนพัฒนาหลักสูตรที่ตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายทั้งในและตางประเทศ 
2. แผนพัฒนาการจัดการเรียนการสอนตามกระบวนทัศนใหม 
3. แผนพัฒนาหลักสูตรเพื่อการรับรองมาตรฐาน ดวยเกณฑ AUN QA 
4. แผนพัฒนาศักยภาพนักศึกษาใหมีทักษะที่จำเปนในอนาคต (Future skill) 
5. แผนพัฒนาศักยภาพนักศึกษาดานการคิดริเริ่มเพื่อสรางสรรคนวัตกรรม  
6. แผนสงเสริมศักยภาพดานการวิจัยใหกับนักศึกษาระดัลบัณฑิตศึกษา
7. แผนการผลักดันใหนศ.รับรางวัลทั้งระดับชาติ/นานาชาติ  

SC1, Sa1, SOp1, CC1, SDGs4
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เปาประสงคที่ 1 
มุงเนนการพัฒนาขีดความสามารถดานการวิจัย/
งานสรางสรรค และนวัตกรรมดานศิลปกรรม
เพื่อสรางมูลคาเพิ่ม

1. แผนพัฒนางานวิจัยที่มุงเปาในการพัฒนาองคความรูและนวัตกรรมเพื่อยกระดับมูลคา
สินคาและบริการใหกับสังคมและชุมชน
 
2. แผนพัฒนาสงเสริมผลิตภัณฑและนวัตกรรมของคณะจากงานวิจัยเพื่อสรางมูลคาเพิ่ม 

เปาประสงคที่ 2 
มุงเนนการพัฒนาขีดความสามารถดานการวิจัย/
งานสรางสรรค ที่มีคุณภาพสูงใหเปนที่ยอมรับในระดับชาติ
และนานาชาติ 

1. แผนสงเสริมการตีพิมพผลงานวิจัยในวารสารระดับนานาชาติ 
2. แผนสงเสริมการเผยแพรผลงานสรางสรรคของบุคลากรในระดับชาติและนานาชาติ 
3. แผนสรางความรวมมือดานการวิจัย/งานสรางสรรคกับสถาบันในตางประเทศ

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ 2 
Research Reform 

SC1, SC2, SA1, CC1, CC2, SDGs3
SDGs4, SDGs9
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วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ 3 
Academic Service 
& Cultural Reform 

เปาประสงคที่ 1 
เพิ่มศักยภาพการบริการวิชาการดานศิลปกรรม
เพื่อเพิ่มรายได  

เปาประสงคที่ 2 
การใหบริการวิชาการดวยองคความรูดานศิลปกรรม
เพื่อพัฒนาสังคม 

1. แผนพัฒนาการใชองคความรูของคณะฯในการใหบริการวิชาการดานศิลปกรรม 
2. แผนการเสริมสรางสุขภาวะแกชุมชนดวยศิลปะ 

เปาประสงคที่ 3 
พัฒนาชุมชนตนแบบดวยทุนวัฒนธรรมของพื้นที่
เพื่อสรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจ  

1. แผนพัฒนาชุมชนตนแบบดานศิลปวัฒนธรรม เพื่อสืบสาน/ ตอยอดทุนวัฒนธรรมในเชิงเศรษฐกิจสรางสรรค 

1. แผนขยายเครือขายความรวมมือของศิลปน นักสรางสรรค (Creative hub) 
     เพื่อสรางผลงานทางศิลปะ 
2. แผนพัฒนา Production House & Event Organizer 
3. แผนการบริการดาน Art in healthcare เพื่อลดปญหาทางดานสุขภาพทั้งกายและจิตใจ
4. แผนพัฒนาศักยภาพบุคลากรทางการศึกษาดานศิลปกรรม
5. แผนพัฒนาหลักสูตรระยะสั้นดานศิลปกรรมสำหรับผูสนใจทุกชวงวัย 

SC1, SC3, SA1, SA3, SOp2, SOp3
CC1, SDGs3
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วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่ 4  
Smart Administration 

เปาประสงคที่ 1 เปนองคกรที่สามารถพึ่งพาตนเองได

เปาประสงคที่ 3 
การสงเสริมและพัฒนาระบบนิเวศในการทำงาน
ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล

1. แผนการพัฒนาสมรรถนะและทักษะของบุคลากรใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต
2. แผนสงเสริมความกาวหนาทางวิชาการและวิชาชีพ
3. แผนพัฒนาสุขภาพบุคลากร
4. แผนสงเสริมภาพลักษณองคกร

เปาประสงคที่ 4 
สงเสริมและสรางความผูกพันของบุคลากรอยางเปนระบบ

1.แผนพัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศดวยเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการตัดสินใจ
2. แผนพัฒนากระบวนการทำงานดานการบริหารจัดการบนดิจิทัลแพลตฟอรม
3. แผนเสริมสรางการเรียนรูในองคกรเพื่อโอกาสในการสรางนวัตกรรมกระบวนการทำงานของสายสนับสนุน
4. แผนเพิ่มประสิทธิภาพประสิทธิผลของกระบวนการจัดการความรู

เปาประสงคที่ 2 
พัฒนาสภาพแวดลอมการทำงานที่มีความปลอดภัย
รักสิ่งแวดลอมและใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ

1.แผนปรับปรุงพัฒนาการจัดการดานสภาพแวดลอม และโครงสรางพื้นฐาน สถานที่ทำงาน
    ใหมีสภาพแวดลอมที่ดี
2.แผนพัฒนาระบบมาตรฐานความปลอดภัยดานชีวอนามัยในหองปฏิบัติการ

1. แผนการเพิ่มรายได 
2. แผนการควบคุมและลดรายจาย 

SC4, SC5, SOp2, SDGs 3 
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กำหนดวัตถุประสงค์

และสารสนเทศที่ต้องการ

Voice of Customer

กำหนดวัตถุประสงค์

และสารสนเทศที่ต้องการ

กำหนดวิธี

และช่องทางในการรับฟัง

ดำเนินการรับฟัง

และรวบรวมข้อมูล

เสียงลูกค้า

วิเคราะห์เสียงของลูกค้า

พัฒนาปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์/การบริการ

และกระบวนการ

ทบทวนปรับปรุง

ประสิทธิภาพของ

กระบวนการ

1

2

3

4

5

6
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 Delight Attribute



Voice of Customer
Business Model Canvas 

Service Quality

กำหนดวัตถุประสงค์

และสารสนเทศที่ต้องการ

กำหนดวิธี

และช่องทางในการรับฟัง

ดำเนินการรับฟัง

และรวบรวมข้อมูล

เสียงลูกค้า

วิเคราะห์เสียงของลูกค้า

พัฒนาปรับปรุง

ผลิตภัณฑ์/การบริการ

และกระบวนการ

ทบทวนปรับปรุง

ประสิทธิภาพของ

กระบวนการ

1

2

3

4

5

6
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1. Tangible 

(คุณภาพของสิ่งที่จับตองได) 

2. Reliability (ความนาเชื่อถือ) 

3. Responsiveness 

(การตอบสนองของบุคลากร) 

4.Empathy 

(การเอาใจใสจากบุคลากร) 

5. Assurance (ความไววางใจ) 

KANO Model

Basic Attribute 
Performance Attribute
Delight Attribute

WHO

WHAT

HOW

MONEY

 Delight Attribute
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Open house

Road show

Focus Group 

Facebook page

App TikTok 

Line OA

ปฐมนิเทศ นศ

กิจกรรมพัฒนานักศึกษา 

ระบบอาจารยที่ปรึกษา

สื่อสังคมออนไลนกลุม

การสังเกต

การประเมินการจัดการเรียนการสอน

 สายดวนคณบดี

การประชุม

ประชุมผูปกครอง 

แบบสำรวจความพึงพอใจ

และไมพึงพอใจ

แบบสำรวจความตองการ 

นโยบายแหลงทุน/นโยบายภาครัฐ

ชองทางการรับฟงขอรองเรียน

ศิษยเกาสัมพันธเว็บไซตคณะ 

f

line

Vioce



นักศึกษาปริญญาตรี

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา
ไทย

ประชาชน/หนวยงาน

ชุมชน ผูดอยโอกาส

ลูกคากลุมใหม

ผูปกครอง

ศิษยเกา

ผูใชบัณฑิต

Customer

StakeHolders

FAKKU

ผูใหทุนวิจัย

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา
ตางชาติ

Customer/StakeHolders

Faculty of Fine and Applied Arts  Khon Kaen University



การถายทอดนโยบายการบริหารคณะศิลปกรรมศาสตรกับสโมสรนักศึกษา





พัฒนาหลักสูตรท่ีตอบสนองความต6องการของกลุ9มเป<าหมาย



หลักสูตรกระบวนทัศน/ใหม2







พัฒนาหลักสูตรบูรณาการระดับบัณฑิตศึกษา



หลักสูตรมากกวา 
1 ปริญญา

ตามความตองการ
ของ VOC/VOS

หลักสูตร 
ป.ตรี ควบ ป.โท

ตามความตองการ
ของ VOC/VOS

หลักสูตร 
ป.โท ควบ ป.เอก

ตามความตองการ
ของ VOC/VOS

FAKKU + EDKKU

Life Long Learning
Pre-Degree

Credit Bank

การพัฒนา
หลักสูตรบูรณาการ

ปริญญาตรี
บัณฑิตศึกษา

การจัดการศึกษาแบบบูรณาการสาขาวิชา

ผลิตบัณฑิตที่มีทักษะและสมรรถนะดานศิลปกรรมที่พรอมทำงาน
ขยายสวนตลาดนักศึกษาตางชาติระดับบัณฑิตศึกษา

ยุทธศาสตรที่ 1 Education Reform
 แผนพัฒนาหลักสูตรที่ตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายทั้งในและตางประเทศ
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มหาวิทยาลัย

จุฬาฯ

ศิลปากร

เชียงใหม

ศรีครินทรวิโรฒ

บูรพา

ทักษิณ

นเรศวร

ฯลฯ

MOU

GMM Grammy

WorkPoint

TCDC

Central

วันนี้วันดี จำกัด

TeroSoft

สมาคมหมอลำ

เรือนจำกลาง

จ.ขอนแกน

ศูนยการศึกษา

พิเศษเขต 9

ศรีสังวาลย

MOU

ชุมชน

เปนสุข

กุดน้ำใส

มวงหวาน

สาวถี

ศูนยกลาง
เศรษฐกิจสรางสรรค

ความรูสรางมูลคา

Soft Power
Academy Arts for All

สรางสรรคชุมชนตนแบบ

ศิลปะ
ออกแบบ
แฟชั้น

ภาพยนตร
ดนตรี
หมอลำ

ดิจิทัลอารต
อนิเมชั่น
การแสดง

หลักสูตรระยะสั้น
Up Skill
Re Skill

New Skill
ศูนยบริการศิลปะและการออกแบบ

ศูนยบริการศิลปะบำบัด
ศูนยบริการดนตรีและการแสดง

ศูนยบริการ Art Shop
(Fine Art Center)

ศิลปกรรมเพื่อผูดอยโอกาส
ทางสังคม

พัฒนาศักยภาพผูตองขัง
สรางประสบการณศิลปกรรม

แกผูพิการซ้ำซอน
เด็กบกพรอง

(บานชีวาศิลป)

พัฒนาชุมชนตนแบบ
ดานศิลปวัฒนธรรม

ชุมชน ต.เปนสุข
จ.สุรินทร

ชุมชนบานขาม
จ.ขอนแกน
ชุมชนสาวถี
จ.ขอนแกน

ยุทธศาสตรที่ 3
กลยุทธที่ 1 
เพิ่มศักยภาพ

การบริการวิชาการ
ดานศิลปกรรม

เพื่อเพิ่มรายได  

ยุทธศาสตรที่ 3
กลยุทธที่ 2 

การใหบริการวิชาการ
ดวยองคความรูดาน

ศิลปกรรมเพื่อพัฒนาสังคม

ยุทธศาสตรที่ 3
กลยุทธที่ 3 

พัฒนาชุมชนตนแบบ
ดวยทุนวัฒนธรรมของพื้นที่

เพื่อสรางมูลคาเพิ่ม
ทางเศรษฐกิจ

ยุทธศาสตรที่ 4
กลยุทธที่ 1 

เปนองคกรที่สามารถ
พึ่งพาตนเองได

ศิลปะสรางคน

ภายใน ภายนอก
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การใหบริการดานดนตรีและการแสดง (MUSPA) 





การจดัอบรมหลกัสูตรระยะสั1น 





หลักสูตรอบรมสําหรับบุคลากรทางการศึกษา ศนูย์การศกึษาพิเศษ เขต 9 จ.ขอนแก่น



พัฒนาศักยภาพผู:ต:องขังเรือนจำกลาง จ.ขอนแก2น 

บริการวิชาการดานศิลปกรรมเพื่อผูดอยโอกาสทางสังคมและชุมชน 



เสริมสร:างประสบการณEทางด:านศิลปกรรมแก2ผู:พิการซ้ำซ:อน โรงเรียนศรีสังวาลยE จ.ขอนแก2น 
บริการวิชาการดานศิลปกรรมเพื่อผูดอยโอกาสทางสังคมและชุมชน 



การเสริมสร:างสุขภาวะแก2ชุมชนด:วยศิลปะ “นาฏศิลปOบำบัด”



การเสริมสร:างสุขภาวะแก2ชุมชนด:วยศิลปะ “นาฏศิลปOบำบัด”



โครงการ Arts for AllศิลปO มข.สร:างสรรคEชุมชนต:นแบบ





นักศึกษาปริญญาตรี

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา
ไทย

ประชาชน/หนวยงาน

ชุมชน ผูดอยโอกาส

ลูกคากลุมใหม

ผูปกครอง

ศิษยเกา

ผูใชบัณฑิต

ผูใหทุนวิจัย

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา
ตางชาติ

CONSIDERATION

AW
ARENESS

LOYALTY ADVOCACY

PURCHASE

PR

Road Show

Facebook Page

Open House

Website

Alumni Club

Life Cycle

Learning Space
Scholarship

Advisor
System

ASEAN Art 
Database System

Cultural 
Learning 
Center

Network
Relationships

Co-Working 

Cutomer Engagement Model
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Customer Engagement Model



การจัดการความสัมพันธE





รางวัลแห)งความภาคภูมิใจ

การประกวดดนตรีพื้นบ/านวงโปงลางถ/วยพระราชทานสมเด็จพระนางเจ/าสิริกิต์ิ 
พระบรมราชินีนาถ พระบรมราชชนนีพันป@หลวง 12 สิงหาคม 2563

รางวัลชนะเลิศการประกวดดนตรีไทย

รางวัลชนะเลิศและรองชนะเลิศการประกวดภาพพิมพ: ม.เชียงใหม? รางวัลรองชนะเลิศอันดับ 1 การประกวดนาฏศิลปCพื้นบFาน



รางวัลแห)งความภาคภูมิใจ



การประกวดดนตรีพื้นบ/านวงโปงลางถ"วยพระราชทานสมเด็จพระนางเจ/าสิริกิต์ิ 
พระบรมราชินีนาถ พระบรมราชชนนีพันป@หลวง 12 สิงหาคม 2565

รางวัลแห)งความภาคภูมิใจ



รางวัลแห)งความภาคภูมิใจระดับนานาชาติ

นายพรสวรรค) นนทะภา

นายไตรรัตน) ศรีบุรินทร)

นางสาวสุพิชญา วุฒิเสน











การสนับสนุนการวจัิยและงานสร้างสรรค์





สนับสนุนใหเกิดผลิตภัณฑและนวัตกรรม

วิจัยเร่ือง การออกแบบผลิตภัณฑKเชิงสร:างสรรคK

จากอัตลักษณKและภูมิปOญญาผ:าครามอีสาน

นางสาวกัญชญา จันทรังษี



วิจัยเร่ือง การพัฒนาสียอมธรรมชาตจิากน้ําหมักชีวภาพสําหรับสิ่งทอพื้นถ่ินสูการออกแบบสินคาแฟชั่นสําเร็จรูป 

สนับสนุนใหเกิดผลิตภัณฑและนวัตกรรม

นายธนฤต แก#วพิลารมย์



การออกแบบกราฟWกสำหรับเด็กบกพร7องทางการเรียนรู0จากรูปแบบจิตรกรรมฝาผนังอีสาน

นางภาคินี เปล@งดีสกุล
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การจัดการขอรองเรียน 
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ความพรอมและสามารถดำเนินการไดอยางตอเนื่อง 

กำหนดมาตรฐานการบริการในทุกจุดสัมผัสบริการ 

(Touch Points)

การใหบริการที่โปรงใสและมีจริยธรรม ตรวจสอบได  

บุคลากรทุกคนตองใหบริการอยางมืออาชีพดวย

ความซื่อสัตยและสำนึกรับผิดชอบตอลูกคา

การใหบริการตองปกปองและรักษาความลับของลูกคา 

ตามพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562  

Customer

Fair Price

Evaluate 

Quality Performance

Customer Access

Sevice Center

กลุมลูกคา MUSPA FA KKU

การปฏิบัติอยางเปนธรรม 

1

2

3

4

5



การสรางบรรยากาศของ
ความเปนนานาชาติการขยายสวนตลาด

การใหบริการใหมๆ
เพื่อชุมชนและสังคม

กระบวนการทำงาน
ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล

การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญของคณะศิลปกรรมศาสตร
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องคก์รมวีธีิการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า 
เพือ่ความส าเร็จ ด้านตลาดอย่างต่อเน่ือง ครอบคลุมถงึวธีิการ
ทีอ่งคก์ร รับฟังเสยีงของลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และ
ท าให้เหนือกว่าคาดหวัง และสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าใน
ระยะยาว 

หมวดที่  3  ลูก ค้า   
(Cus tomers )  



3.1ก(1) 
รับฟังเสียงลูกค้าปัจจุบัน 

3.1ข(1) 
การจ าแนกลูกค้า 

3.2ก(1) 
การจัดการความสัมพันธ ์

3.2ข(1) 
ประเมินความพงึพอใจ  

ไม่พงึพอใจและความผูกพัน 

ทบทวน ปรับปรุง 

3.1ก(2) 
ลูกค้าอนาคต 

3.1ข(2) 
ก าหนดผลิตภณัฑ ์

3.2ก(2) 
การเข้าถงึและ
สนับสนุนลูกค้า 

3.2ก(3) 
การจัดการข้อร้องเรียน 

3.2ก(4) 
การปฏิบัติต่อลูกค้า 

ที่เป็นธรรม 

3.2ค 
ใช้เสียงลูกค้า/ตลาด  

เพื่อสร้างวัฒนธรรมมุ่งเน้นลูกค้า 

หมวดที ่3 

CUSTOMERS 



"World Class Engineering 
School for All" 

(คณะวศิวกรรมศาสตรร์ะดบัโลกส าหรับทุกคน) 

VISION 



World Ranking and Research Transformation 

2564 
      คณะฯ ได้รับการจัดอันดับเป็นท่ี 2 ของประเทศ สาขา Engineering จาก 
      การจัดล าดับขององค์กรนานาชาติ SCImago Institutions Ranking 2021 

 
• ค ณ ะ วิ ศ ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร์  ม ห า วิ ท ย า ลั ย ข อ น แ ก่ น  ติ ด  TOP10 

สถาบันการศึกษาของรัฐด้านวิศวกรรมศาสตร์ ตามโครงการจัดอันดับ
มหาวิทยาลัยไทยยอดนิยม โดยสถาบันจัดอันดับด้านการศึกษา Thailand 
Education Ranking (TER)  

 
• หลักสูตรวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้ยื่นขอรับการรับรองมาตรฐาน
คุณภาพการศึกษาวิศวกรรมศาสตร์ Thailand Accreditation Board for 
Engineering Education หรือ TABEE จากสภาวิศวกร  

 
• อาาจารย์คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้รับการจัดอันดับ

นักวิจัยท่ีมีศักยภาพ (AD Scientific Index – Scientist Rankings 2021) 
จ านวน 14 ท่าน  



      Times Higher Education (THE) สถาบันจัดอันดับมหาวิทยาลัย
โลก ได้ประกาศผลการจัดอันดับ THE World University Rankings 
by Subject 2022 ซึ่งเป็นการประกาศผลการจัดอันดับแยกตาม
สาขาวิชาด้านต่างๆ ปรากฏว่า คณะวิศวกรรมศาสตร์ มข. ได้ ติด 1 ใน 
6 สาขาวิชาของมหาวิทยาลัยขอนแก่นที่ติดล าดับโลก คือ สาขา 
Engineering & Technology ติดอันดับ 6 ของไทย อันดับ 801 – 
1,000 ของโลก 
 
    คณะฯ ได้รับการจัดอันดับเป็นที่ 2 ของประเทศ สาขา Engineering 
จาก การจัดล าดับขององค์กรนานาชาติ SCImago Institutions 
Ranking 2022 ซึ่งล าดับโลกขยับจาก 592 ในปี 2021 เป็นล าดับ 524 
ในปี 2022 สูงขึ้น 68 ล าดับภายใน 1 ปี 

2565 

World Ranking and Research Transformation 



World Ranking and Research Transformation 

2566 
       คณะวิศวกรรมศาสตร์ ได้รับการจัดอันดับเป็น อันดับ
ที่ 2 ของประเทศ ร่วมกับมหาวิทยาลัยอื่นในประเทศ และ
เป็นอันดับที่ 801-1000 ของโลก จาก THE World 
University Ranking 2023 by subject : Engineering 
      โดยในปีนี้ยังคงได้รับการจัดอันดับในทุกสาขาวิชาที่มี
การจัดอันดับประกอบไปด้วย 5 สาขาวิชา ได้แก่ 

 Chemical Engineering 

 Civil Engineering 

 Electrical & Electronic Engineering 

 Mechanical & Aerospace Engineering 

 General Engineering 



ผลการประเมินในการจัดอันดับของคณะ/สาขาวิชาในระดบันานาชาต ิ
ระดับประเทศ เอเชีย และระดับโลก โดยการจัดอันดับของ THE Ranking  





แนวทางการด าเนินงานเพือ่ไปสู่  
“World Class Engineering School for All” 

SOI 1 : Integration 

SOI 2 : Innovation 

SOI 3 : International 

SOI 4 : Intelligent 

SOI 5 : Industry 

SOI 6 : Impact 

SOI 7 : Income 

การบูรณาการระบบงานสู่ความเป็นเลิศ 

การสร้างนวัตกรรมและองคค์วามรู้ทางวิศวกรรม 

การจัดการศึกษาด้วยมาตรฐานสากลเพือ่ความส าเร็จของผู้เรียน 

การพัฒนาระบบนิเวศการเรียนรู้ทีช่าญฉลาด 

การสร้างความร่วมมือระหว่างภาคอุตสาหกรรมกับสถาบันการศึกษา 

การสร้างผลกระทบต่อสังคมด้วย SDGs และการจัดการห่วงโซ่คุณค่า 

การสร้างรายได้เพือ่การพึง่พาตนเองอย่างย่ังยืน 

แผนยุทธศาสตร์การบริหารงาน 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ปี พ.ศ. 2567 - 2570 7SOI 



















กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 



ลูกค้า 
แบ่งออกเป็นกีก่ลุ่ม 

กลุ่มผู้เรียน 

C1 นักศึกษาปริญญาตร ี

C2 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
      C2.1 นกัศกึษาไทย 
      C2.2 นกัศกึษาต่างชาติ 

C3 ผู้เรียนหลักสูตร Non degree (Credit Bank) 
      C3.1 นกัเรยีนชัน้มธัยมศกึษาตอนปลาย 
      C3.2 วิศวกร/ผูท่ี้ท างาน 

ลูกค้ากลุ่มอืน่ 

C4 ผู้ใหท้นุการวิจัย 
      C4.1 ภาครฐั 
      C4.2 เอกชน 

C5 ผู้รับบริการทางวิชาการ 
      C5.1 บรษัิทและโรงงานอตุสาหกรรมท่ีตอ้งการวิเคราะหแ์ละทดสอบทางวิศวกรรม 
      C5.2 บรษัิท/โรงพยาบาลท่ีตอ้งการออกแบบและสรา้งนวตักรรม 
      C5.3 SME/หน่วยงานภาครฐัท่ีตอ้งการรบัค าปรกึษาดา้นวิศวกรรมศาสตร ์
      C5.4 บคุคลทั่วไป/วิศวกร 
      C5.5 โรงเรยีนท่ีมาใชบ้รกิารหอ้งปฏิบตัิการส าหรบัการเรยีนรูท้างวิศวกรรมใหก้บันกัเรยีน 
      C5.6 ชมุชนต่าง ๆ  

C6 ผู้รับบริการเช่าทรัพยส์ิน (NEW 2566) 



ช่องทางการรับฟัง ผู้รับ 
ผิดชอบ  

ลูกค้า (C) สารสนเทศ/ข้อมูลป้อนกลับที่
ต้องการ การน าไปใช้ประโยชน์ 

คว
าม

ถี่ 

วง
จร

ชีว
ิต 

วิธ
ีกา

ร 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 S1 S2 S3 A B C D A B C D E F G 
แบบส ำรวจควำมพงึพอใจและไมพ่ึงพอใจ QA                         A ก ข ค 1 
Focus Group AD                         A ข 2 
Open House AD                                  A ก 2 

Road Show นวัตกรรม/
GS                                    A ก 2 

GS Camp GS                                   A ข 2 
ปฐมนิเทศ SA/GS                                   S ข 2 
ประเมินคุณภำพกำรสอน QA                                    S ข 1 
ระบบอำจำรยท์ี่ปรึกษำ AD/GS                                   S ข 2 
กิจกรรมพัฒนำนักศึกษำ SA                                 Q ข 2 
งำนประเพณ ี SA                                  A ข 3 
ประชุมผู้ปกครอง SA                                    S ข 2 
เยี่ยมเยียนศิษย์เก่ำ   ศิษย์เก่ำ                           S ค 2 
อบรม/ประชุม/สัมมนำ ทุกฝ่ำย                         A ข 2 
แนะแนวสัญจร นวัตกรรม                                   S ก 2 
Social Media PR,AD                     D ก ข ค 2 
โทรศัพท์ ทุกฝ่ำย                      D ก ข ค 2 
สำยด่วนคณบดี คณบด ี                      D ก ข ค 1 
QR Code  QA                             D ข 1 
E-mail ทุกฝ่ำย                     D ก ข ค 1 
พบปะผู้ประกอบกำร นวัตกรรม                       S ข 2 
บอร์ดประชำสัมพันธ์ ทุกฝ่ำย                       D ก ข ค 3 
แบบประเมินควำมผูกพัน ทุกฝ่ำย                        A ข ค 1 
กำรพบปะแบบไมเ่ป็นทำงกำร ทุกฝ่ำย                     A ก ข ค 2 
นิเทศกำรฝึกงำน/สหกิจศึกษำ AD                                S ข 2 
Counselling By Dean QA                               S ข 2 
Frequency : A= annually,  B= bi-annual, Q= quarterly ,M= Monthly, W= weekly, D= daily, O= ongoing, N= as needed, S=school year 
C1 = นศ.ปริญญำตรี C2 = นศ.บัณฑิตศึกษำ C3 = ผู้เรียนหลักสูตร Non degree (Credit Bank) C4 = ผู้ให้ทุนวิจัย C5 = ผู้รับบริกำรวิชำกำร C6 = ผู้รับบริกำรเช่ำทรัพย์สิน S1= ผู้ปกครอง S2 = ผู้ใช้บัณฑิต S3 = ศิษย์เก่ำ 
สำรสนเทศที่ต้องกำร : A = ควำมต้องกำรควำมคำดหวงั B = ควำมผูกพัน C = ควำมพึงพอใจ/ ไม่พึงพอใจ D = ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
กำรน ำไปใช้ประโยชน์ : A = กำรน ำไปปรับปรุงกระบวนกำรจัดกำรเรียนกำรสอน  B = กำรน ำไปปรับปรุงกระบวนกำรวิจยัและกำรสร้ำงนวัตกรรม C = กำรถ่ำยทอดเทคโนโลยี/กำรบูรณำกำรควำมร่วมมือในกำนบริกำรวิชำกำร D = กำรน ำไปใช้ในกำรวำงแผนยุทธศำสตร์  
E = ปรับปรุงกระบวนกำรรับเข้ำ/กำรประชำสัมพันธ์หลักสูตร F = ส่งเสริมกำรวิจัย/สร้ำงผลงำนวิจัยที่มีคุณภำพโดดเด่น G = กำรเรียนกำรสอนและกำรพัฒนำบัณฑิตศึกษำให้มีผลงำนวทิยำนพินธท์ี่มคุีณภำพ 
วงจรชีวิตของผู้เรียนและลูกค้ำกลุ่มอืน่ : ก = ก่อนเข้ำมำเป็นผู้เรียนหรือผู้รับบริกำร  ข = สถำนะเป็นผู้เรียนและลูกค้ำปัจจบุัน ค = ภำยหลังเรียนจบหรือรับบริกำร  
รูปแบบวิธีกำร : 1 = กำรรับฟัง 2 = กำรปฏิสัมพันธ์ 3 = กำรสังเกต 

วิธีการรับฟังผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (C= Customer)  
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เพจต่าง ๆ ทีข่องคณะวศิวกรรมศาสตร ์



การทบทวน / ปรับปรุงการรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอืน่ 



การก าหนดและปรับการจัดการศึกษา วิจัย และบริการวชิาการ 

ช่องทางการรับฟัง 
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วัตถุประสงค์ 
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A B C D E 
ก ำหนดใหก้ำรจัดหลักสูตรเป็นไปตำมข้อก ำหนดวิชำชีพสภำวิศวกร      C1 o         AD 

ก ำหนดกำรรับเข้ำผ่ำนโครงกำรพิเศษ เช่น บุตรหลำนเกษตรกรไร่อ้อย หรือ ผู้มีศักยภำพสูง 

หรือ ผู้มีคุณธรรมจริยธรรม 
     C1   o o o   AD 

ก ำหนดให้ฝึกงำน/สหกิจศึกษำและสร้ำงประสบกำรณ์ในต่ำงประเทศ      C1,C2 o o       AD 

ปรับกำรสอนมุ่งเน้นปฏิบัติและท ำงำนร่วมกับภำคอุตสำหกรรม (ปี 2563)      C1,C2 o   o   o AD 

ปรับกำรจัดกำรศึกษำเป็นโครงกำรพิเศษและหลักสูตรนำนำชำต ิ      C1, C2 o o       AD 

กำรสนับสนุนทุนกำรศึกษำและค่ำธรรมเนียมกำรศึกษำฟรีบำงหลักสูตร      C1,C2 o o o o   AD 

ปรับกำรจัดท ำหลักสูตรเป็น Module, Non-degree และ Credit Bank (ปี 2564)     C3,C5 o   o     AD 

ปรับกำรวิจัยและบริกำรที่ตอบโจทย์อุตสำหกรรมเป้ำหมำยของประเทศ (ปี 2562)     C4,C5 o       o RE 

ปรับกำรบริกำรมุ่งเน้นชุมชนตำมแนวคิด CSV และ SDGs (ปี 2564)      C5 o     o o CS 

ปรับพื้นที่อำคำรเรียน ห้องคอมพิวเตอร์ และห้องปฎิบตัิกำรเพื่อให้เช่ำ (ปี 2565)     C5, C6 o   o o   CS 

ปรับกำรจัดกำรศึกษำเป็นแบบ 2 ปริญญำ (ปี 2566)      C1   o o       

A : ตอบสนองต่อความต้องการ B : ท าให้เหนือความคาดหวัง C : ดึงดูดผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มใหม ่D : เจาะตลาดใหม ่E : สร้างโอกาสในการขยายความสัมพันธ ์





สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มนักศึกษาปริญญาตรี 

ช่วงมกราคม - กุมภาพันธ ์ ช่วงมีนาคม-เมษายน 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มนักศึกษาปริญญาตรี 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มนักศึกษาปริญญาตรี 



กองทุนส่งเสริมและผลิตบัณฑติและพัฒนาวชิาการ 
คณะวศิวกรรมศาสตร ์ 

ระดับปริญญาตรี 

 สนับสนุนเป็นเงนิทุนการศึกษา 
         นกัศกึษาท่ีขาดแคลนทนุทรพัย ์ไมเ่กิน 40,000 บาท 
         นกัศกึษาชาวตา่งประเทศท่ีเขา้ศกึษาในหลกัสตูรนานาชาติ ไมเ่กิน 190,000 บาท/ปี 
 สนับสนุนเป็นเงนิรางวัล 
         รางวลัศรีเกียรม์อดินแดง รางวลัละ 10,000 บาท 
         รางวลัเกียรม์อดินแดง รางวลัละ 5,000 บาท 
         รางวลัส  าหรบันกัศกึษาท่ีมีผลการเรียนยอดเย่ียมในแตล่ะชัน้ปีของแตล่ะหลกัสตูร รางวลัละ 1,500 บาท 
         รางวลัส  าหรบันกัศกึษาท่ีท ากิจกรรมดีเดน่ในแตล่ะชัน้ปี รางวลัละ 1,000 บาท 
         รางวลั “Dean’ s Awards” ส าหรบันกัศกึษาท่ีมีผลการเรียนยอดเย่ียมและท ากิจกรรมดีเดน่ รางวลัละ 3,000 บาท        
 สนับสนุนเป็นเงนิสมทบโครงการ 
         ประกวดโครงงานนกัศกึษาท่ีมีผลงานดีเดน่  
         โครงการจา้งงานนกัศกึษาเพ่ือฝึกประสบการณ ์ในวงเงินไมเ่กิน 500,000 บาท 
         โครงการเสริมสรา้งประสบการณท์างวิชาการฯ ทศันศกึษา และศกึษาดงูานนอกสถานท่ี ซึง่มข.จดั ในวงเงินไมเ่กิน 
20,000 บาท 
         โครงการฝึกงานและฝึกสหกิจศกึษาในสถาบนัการศกึษา สถานประกอบการ หรือหน่วยงานในตา่งประเทศ  
ส  าหรบัเขตพืน้ท่ีในประเทศลาว กมัพชูา และเวียดนาม วงเงินไมเ่กินทนุการศกึษาละ 30,000 บาท และเขตพืน้ท่ีอื่น ๆ ไม่
เกินทนุการศกึษาละ 50,000 บาท 
 สนับสนุนเป็นเงนิทุนส าหรับนักศึกษาเพือ่ท ากจิกรรมทางวิชาการ ณ ต่างประเทศ เป็นระยะเวลาไม่น้อย

กว่า 2 สัปดาห ์ในวงเงนิไม่เกนิทุนละ 15,000 บาท 
 สนับสนุนเงนิทุนส าหรับการทดสอบสมรรถนะด้านวิชาการ เป็นค่าสมัครเข้าร่วมทดสอบตามทีจ่่ายจริง 

จ านวนไม่เกนิ 4,000 บาท/คน 
 สนับสนุนเงนิทุนส าหรับน าเสนอในการประชุมวิชาการะดับนานาชาต ิไม่เกนิ 15,000 บาท/บทความ 



       มกีองทุนส่งเสริมผู้ประกอบการกองทุนละ 100,000 บาท 

สาขาวิชาวิศวกรรมคอมพวิเตอร ์รว่มกบับรษัิท ออรจิิน้ พรอ็พเพอรตี์ ้จ  ากดั (มหาชน)  
จดัแข่งขนั Hackathon Challenge 2024 KKUxOrigin เพ่ือเปิดโอกาสใหน้กัศกึษาไดฝึ้กทกัษะการท างานเป็นทีม 

ระดมไอเดียเพ่ือพฒันาธุรกิจใหม่ ภายใตก้ารแข่งขนัท่ีมีขอ้จ ากดัของเวลาและทรพัยากรท่ีก าหนดให ้



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มนักศึกษาบัณฑิตศึกษา 



นักศกึษาทีไ่ด้รับรางวัลระดับชาตแิละนานาชาต ิ



เงนิสมทบโครงการทุนวิจัยคณาจารยข์อง

บัณฑติวิทยาลัยแบบร่วมทุน เพือ่ใหส้ามารถ

รับนักศึกษาทีม่ีความสามารถและศักยภาพ

สูงเข้าศึกษาในหลักสูตรและท าวิจัย  
โดยจัดสรรใหเ้ป็นเงนิค่าใช้จ่ายประจ าเดือนนักศึกษา  

 ส าหรบันกัศกึษาปรญิญาโท ทนุละ 6,000 

บาท/เดือน 

 ส าหรบันกัศกึษาปรญิญาเอก ทนุละ 8,000 

บาท/เดือน 

เงนิสมทบโครงการวิศวกรรมเพือ่

อุตสาหกรรม (EN-FI)  

ส าหรับนักศึกษาปริญญาโท  

ไม่เกนิ 4 ภาคการศึกษา  

ทนุละไม่เกนิ 160, 0000 บาท 
 

ทุนโครงการผู้ช่วยสอน  

ไม่เกิน 5,000 บาท/เดอืน  

เป็นระยะเวลาไม่เกิน 8 เดอืน 

เงนิรางวัลส าหรับการตพีมิพเ์ผยแพร่

ผลงานวิจัยของนักศึกษา 

ทีม่ีผลงานวิจัยในฐานข้อมูล  

SCIE และเป็น First Author  
 นกัศกึษาปรญิญาเอก 20,000 บาท 

 นกัศกึษาปรญิญาโท หากอยูใ่น Q1 หรอื Q2

ไดร้บัรางวลั 20,000 บาท และหากอยูใ่น Q3 

หรอื Q4 ไดร้บัรางวลั 10,000 บาท 

เงนิสมทบให้นักศึกษาทีไ่ด้รับทุนโครงการ

พระราชทานความช่วยเหลือแก่ราชอาณาจักร

กัมพูชา ด้านการศึกษา 
 คา่ที่พกัและคา่ใชจ้่ายสว่นตวัหรอืคา่ใชจ้่ายอื่น ๆ  

ไมเ่กิน  8,000 บาท/เดือน 

 คา่หนงัสอื คา่อปุกรณก์ารศกึษา หรอืคา่ธรรมเนียม

วิจยั ไมเ่กิน 18,000 บาท/เดือน 

 คา่ธรรมเนียมการตอ่อายกุารตรวจลงตราเขา้
ประเทศ (วีซา่) จ านวน 5,700 บาท 

 

เงนิสมทบให้นักศึกษาทีไ่ด้รับทุนสนับสนุน

การศึกษาส าหรับบุคลากรจากประเทศใน

ภูมิภาคอาเซียนและอนุภาคลุ่มแม่น า้โขง  

ไม่เกิน 18,000 บาท/ปีการศึกษา 

 นักศึกษาทีม่ีผลงานวิจัย 

แบบบูรณาการข้ามศาสตร ์ 

และเป็น First Author  
 ระดบัชาติ ไดร้บัรางวลั 3,000 บาท  

 ระดบันานาชาติ ไดร้บัรางวลั 5,000 บาท   

เงนิสนับสนุนนักศึกษาเพือ่ท าวิจัย ณ 

ต่างประเทศ  
ระยะเวลาท าวิจยัไมน่อ้ยกวา่ 3 เดือน  

       เขตพืน้ท่ีในประเทศลาว กมัพชูา และเวียดนาม 

วงเงินไมเ่กินทนุการศกึษาละ 30,000 บาท  

 เขตพืน้ท่ีอื่น ๆ ไมเ่กินทนุการศกึษาละ 40,000 

บาท 
 

กองทุนส่งเสริมการผลิตบัณฑติและพฒันาวิชาการ ระดับบัณฑติศึกษา 



ENKKU Enterprise Architecture 



การพัฒนาระบบสารสนเทศที่ส าคัญส าหรับการปฏิบัติงาน 

2565 : ENOKR , ENDonation , ENSCE, ENTOR 

2548 : ENMIS  

2553 : ENPMS 

2558 : ENINV , ENBT  

2560 : ENGSS , ENCQA  

2561 : ENBMS , ENAPIS , ENEXAM  

2562 : ENCFS, ENSCLS , ENMMS , ENUMS, ENNRCS  

2559 : ENTCAS , ENSSB , ENSIS , ENDSS 

2563 : ENPCS , EN-CHECKIN  

2564 : ENSBM , ENPCM 

2566 : ENMOU 

ระบบสารสนเทศทีค่ณะพัฒนาส าหรับนักศกึษา 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มโรงเรียนเรียน 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มนักเรียน 



หลักสูตรเตรียมวศิวกรรมศาสตร ์
Pre Engineering 

(2) 

(2) 

(7) 

(2) 
(2) 

(2) 

(2) 

(2) 

(2) 
(2) 

(2) 

(3) 

(1) 

(1) 
(1) 

(1) 

(1) 
(1) 

(1) 

(3) 

โครงการรับนักเรียนทีม่ศัีกยภาพสูงด้านวิศวกรรมศาสตร ์
ภายใต้การบรูณาการความร่วมมอืระหว่างคณะวิศวกรรมศาสตร ์

มหาวิทยาลัยขอนแก่น กับโรงเรียนทีม่ศัีกยภาพสูง 

MOU โรงเรียนชั้นน าในภาคอีสาน 

รายวิชาทีเ่ปิดสอน 
1. Learning Skill Development 
2. Computer Programming 
3. Engineering Drawing 
4. Engineering Skill Development 
5. Fundamental Of Artificial Intelligence 
6. Statics 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มวิศวกร/ผู้ทีท่ างาน 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มผู้ใหท้นุวจิัย 



ความสัมพนัธท์ีด่กัีบ กฟผ. 20 ปี 
ตัง้แตปี่ 2548 ถึงปัจจบุนั กฟผ. ใหท้นุสนบัสนนุงานวิจยัคณะวิศวกรรมศาสตร ์รวม 24,561,548 บาท  

จากจ านวนงานวิจยัทัง้หมด 27 ผลงาน   

ตัง้แต่ปี 2547 จนถึงปี 2565 โครงการความรว่มมือทางวิชาการระหว่าง กฟผ.-มข. ไดส้นบัสนนุทนุให้
เจา้หนา้ท่ี ฟฟล. ศกึษาระดบัปรญิญาโท ท่ี มข. และส าเรจ็การศกึษาแลว้ ทัง้หมด 20 คน โดยส าเรจ็

การศกึษาจากคณะวิศวกรรมศาสตร ์จ านวน 17 คน 
 และในปี 2566 ไดส้นบัสนนุทนุใหเ้จา้หนา้ท่ี ฟฟล. ศกึษาในระดบัปรญิญาโท  

คณะวิศวกรรมศาสตร ์(สาขาวิชาวิศวกรรมไฟฟ้า) จ านวน 3 คน  

2547 2551 2555 2559 2563 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มผู้รับบริการวชิาการ 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มชุมชนต่าง ๆ 
การประชมุปรกึษาหารอืและแลกเปลี่ยนความรู ้ประสบการณ ์ตลอดจนรบัฟังปัญหา 

ของพืน้ท่ีเพ่ือน ามาหาแนวทางรว่มกบัชมุชน 

ขนาดเล็ก 

ขนาดกลาง 

ขนาดใหญ่ 



สร้างความสัมพนัธกั์บลูกค้า 
กลุ่มผู้รับบริการเช่าทรัพยส์ิน 

การประชมุรบัฟังความคิดเหน็ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร
อาคารสถานท่ีของสถาบนักวดวิชา  





Innovation Complex 

ลานพระวิษณุกรรมมอดนิแดง 





ผู้มส่ีวนไดส่้วนเสยี 



ผู้ปกครอง 



ผู้ใช้บณัฑติ 
ร้อยละความพงึพอใจของนายจ้างทีม่ตี่อผู้ส าเร็จการศึกษา 
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ศิษย์เก่าที่ภาคภูมิใจ  
คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

นำยกอบชัย สังสิทธิสวัสดิ์ (วศ.20) 
ปลัดกระทรวงอุตสำหกรรม 

รศ.ศุภชัย ปทุมนำกุล (วศ.25) 
รองปลัดกระทรวงกำรอุดมศึกษำ 
วิทยำศำสตร์ วิจัยและนวัตกรรม 

นำงจิรำพร ศิริค ำ (วศ.21) 
รักษำกำร ผู้ว่ำกำรกำรไฟฟ้ำฝำ่ยผลิตแห่งประเทศ

ไทย 

นำยมำนิต ปำนเอม (วศ.20) 
ผู้ว่ำกำรประปำนครหลวง 

นำยสุทธิรักษ์  บูชำกุล (วศ.20) 
รองผู้ว่ำกำรประปำนครหลวง 

นำยผดุงศักดิ์ สรุจิก ำจรวัฒนะ (วศ.21) 
รองอธิบดีกรมทำงหลวงชนบท 

นำยพิศักดิ์  จิตวิริยะวศิน (วศ.19) 
อธิบดี กรมท่ำอำกำศยำน 

นำยจักรพงศ์ ค ำจันทร์ (วศ.22) 
รักษำกำร ผู้ว่ำกำรประปำส่วนภูมิภำค 

รศ.ดร.กิตติชัย ไตรรัตนศิรชิัย (วศ.11) 
อดีตอธิกำรบดี มหำวิทยำลัยขอนแก่น) 

นำยมงคล เฮงโรจนโสภณ (วศ.24) 
ปธ.จนท.ฝ่ำยปฏิบัติกำร SCG Chemical 

นำยพีระพงษ์ จรูญเอก (วศ.31) 
กรรมกำร บริษัท ออริจิ้น พร็อพเพอร์ตี้  

จ ำกัด (มหำชน) 

นำยชำญศักดิ์ ชื่นชม (วศ.22) 
รองกรรมกำรผู้จัดกำรใหญ่วิศวกรรมและ 

โครงสร้ำงพ้ืนฐำน บริษัท ปตท.จ ำกัด (มหำชน) 

นำยรำชภัทร วรสำร (พร้อม) นำยศุกลวัฒน์ คณำรศ (เวียร์) (วศ.40) 

ผศ.ดร.ธเนศ วีระศิร ิ(วศ.14) 
• นายกสภาวิศวกร 

รศ.ดร.วัชรินทร์ กาสลัก (วศ.14) 
• นายกวิศวกรรมสถานแห่งประเทศไทยในพระบรมราชูปถัมภ์ 
• อธิการบดี มหาวิทยาลัยบูรพา 



เครือข่ายศิษย์เก่า 



ระบบจัดการข้อร้องเรียน 

ตัวชี้วัด เป้าหมาย 2563 2564 2565 

จ ำนวนข้อร้องเรียนจำกคณำจำรย์ บุคลำกร และนักศึกษำ < 2 2 2 0 

ร้อยละควำมส ำเร็จของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะ 

80 100 100 - 

ร้อยละข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะท่ีด ำเนินกำรกลั่นกรอง

ตำมขั้นตอนภำยใน 15 วัน 

80 100 100 - 

ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อกำรให้บริกำรกำร

จัดกำรข้อร้องเรียน 

80 86.50 92.31 - 

1. แก้ปัญหาได้ทันที 

2. มีความซับซ้อนระดับกลาง 

3. มีความซับซ้อนสูง 



การประเมนิความพงึพอใจ ไม่พงึพอใจ และความผูกพนัของลูกค้า 

วธีิการ/ความถี ่
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 S1 S2 S3 

ความพงึพอใจ 

แบบประเมนิความพงึพอใจต่อหลกัสตูร และบรกิาร (ปีละ 1 ครัง้)          

แบบสมัภาษณ ์Focus Group (ปีละ 1 ครัง้)    - - - - -  

ความไม่พงึพอใจ  

แบบประเมนิความไมพ่งึพอใจต่อการใหบ้รกิาร (หลกัจากขอรบับรกิารทนัที)          

สถิติการรอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ/การใชบ้รกิารท่ีลดลง         - - 

ความผูกพัน  

แบบประเมนิความผกูพนั (ปีละครัง้)          

ขอ้มลูการมาใชบ้รกิารซ า้  (customer loyalty) (ปีละครัง้) -      - -  
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  ร้อยละความพงึพอใจต่อการให้บริการของคณะแบ่งตามลูกค้า 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
0
1
2
3
4
5
6

เปา้หมาย ENKKU

  ร้อยละความไม่พงึพอใจต่อการให้บริการของคณะแบ่งตามลูกค้า 

ผลลัพธค์วามพงึพอใจ/ไม่พงึพอใจ และความผูกพนัของลูกค้า 

ร้อยละความผูกพันของผู้เรียน 
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ร้อยละของแหล่งทุนวิจัยที่ให้ทุนซ า้ 

35.83 34.13 39.20 

67.47 

0
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เปา้หมาย  ENKKU

ร้อยละของผู้รับบริการทีม่ารับบริการซ า้ 



คณะวิศวกรรมศาสตร ์
กรรมการประจ าคณะ 

ฝ่ายบริหาร 

กรรมการบริหารพัฒนา
โครงสร้างพ้ืนฐาน 
การคลังและพัสด ุ

ฝ่ายวิจัย นวัตกรรมและการต่างประเทศ 

กรรมการบริหารกองทุนวิจัย 

กรรมการบริการวิชาการและถ่ายทอดเทคโนโลยี 

ฝ่ายการศึกษาและพัฒนาทักษะการเรียนรู้ 

กรรมการวิชาการ 

กรรมการพัฒนานักศึกษาและศิษย์เก่าสมัพันธ์ 

กรรมการวางแผนยุทธศาสตร์
และพัฒนาองค์กร 

ฝ่ายแผนยุทธศาสตร์และพัฒนาองค์กร 

หน่วยงานวิสาหกิจ 

สถำนจัดกำรและอนุรักษพ์ลังงำน 

ศูนย์นวัตกรรมและบริกำรวิศวกรรม 

การบริหารวิชาการ 
(ไม่มีสถำนะเป็นหน่วยงำน/ยอ่ย) 

 สำขำวิชำวิศวกรรมโยธำ 

 สำขำวิชำวิศวกรรมไฟฟ้ำ 

 สำขำวิชำวิศวกรรมเกษตร 

 สำขำวิชำวิศวกรรมเคมี 

สำขำวิชำวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

 สำขำวิชำวิศวกรรมอุตสำหกำร 

 สำขำวิชำวิศวกรรมเครื่องกล 

 สำขำวิชำวิศวกรรมสิ่งแวดล้อม 

งานปฏิบัติการและ 
บริการทางวิศวกรรม 

  หน่วยบริกำรวิชำกำร 
  และถ่ายทอดเทคโนโลยี 

  หน่วยปฏิบัติกำรทำง
วิศวกรรม 
   
  
  หน่วยเครื่องมือกลำง 
  ทดสอบและบริกำรห้อง  
  ปฏิบัติกำรทำงวิศวกรรม 
   

งานวิจัย บัณฑิตศึกษา 
และการต่างประเทศ 

หน่วยส่งเสริมวิจัย 
และนวัตกรรม 
   
หน่วยกำรต่ำงประเทศ 

หน่วยสื่อสำรองค์กร 

งานการศึกษาและพัฒนา 
ทักษะการเรียนรู ้

 หน่วยวิชำกำรและหลักสูตร 

 หน่วยพัฒนำนักศึกษำ 
 และทักษะกำรเรียนรู ้

 หน่วยศิษย์เก่ำสัมพันธ์ 

  

งานคลังและพัสดุ 

หน่วยกำรเงิน 
และบัญช ี

หน่วยพัสดุ 

  

งานบริหาร  

 หน่วยสำรบรรณ 

 หน่วยอำคำรสถำนท่ี 
 และยำนพำหนะ  
   
หน่วยโครงสร้ำงพ้ืนฐำนและซ่อมบ ำรุง  
   

งานแผนยุทธศาสตร์ 
และทรัพยากรบุคคล 

 หน่วยแผนยุทธศำสตร์  
 
 หน่วยเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
  
 หน่วยประกันคุณภำพ  
 
 หน่วยพัฒนำทรัพยำกรบุคคล 
  

 

 

 

 

กองบริหารงานคณะวิศวกรรมศาสตร์ (Office of Administrator) 

โครงสร้างการบริหารงาน 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

บริษัทร่วมทุน 
(บจก.สฤก-คณะร่วมทุน 7%) 

มูลนิธิเพ่ือการพัฒนา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

กรรมการบัณฑิตศึกษา 

 หน่วยบัณฑิตศึกษำ 
  

หน่วยงานที่จัดต้ังขึ้นตามภารกิจเฉพาะฯ 

ศูนย์ควำมเป็นเลิศด้ำนเทคโนโลยีหุ่นยนต์และระบบอตัโนมัติ 

ศูนย์นวัตกรรมส ำหรับกำรประยุกต์ใช้อินเตอร์เน็ตของสรรพสิ่ง  

ศูนย์วิจัยขนส่งและสิ่งแวดล้อมสรรค์สร้ำง 

ศูนย์วิทยำกำรและวศิวกรรมข้อมูล 

ศูนย์วิศวกรรมทรัพยำกรน้ ำและสิ่งแวดล้อม 

ศูนย์แห่งควำมเป็นเลิศวิสำหกจิ ศูนย์นวัตกรรมอำกำศยำนไร้คนขับ 

ศูนย์กำรจัดกำรคำร์บอนและสภำวะโลกร้อน 

ศูนย์วิศวกรรมพัฒนำเมืองอัจฉริยะน่ำอยูอ่ยำ่งยัง่ยืน 

ศูนย์ควำมเป็นเลิศด้ำนเทคโนโลยีทำงกำรแพทย์ 

ศูนย์วิจัยและพัฒนำเทคโนโลยี นวัตกรรมเพื่อเศรษฐกิจ BCG 

สถำบันระบบรำง KKU–SWJTU Tianyou บริษัท อินเทลลิเจนซอฟต์แวร์
โซลูชัน จ ากัด (ISS) 





การจดัตัง้บริษัท อนิเทลลิเจนทซ์อฟตแ์วร ์โซลูช่ัน จ ากัด 
เพือ่ส่งเสริมใหนั้กศึกษาเกดิรายไดร้ะหว่างเรียน 

 





คณะวิศวกรรมศาสตร ์เปิดหลักสูตรพัฒนาทกัษะการเรียนรู้ 
ด้านดจิทิลัใหแ้ก่นักศึกษาภายใต้โรงการ “AF ACADEMY”  

โดยศูนยก์ารเรียนรู้ดจิทิลัสร้างสรรค ์(Creative Digital Learning Center)  
เป็นผู้ด าเนินการจัดอบรม จ านวน 12 หลักสูตร 



ห้องเรียน 

ตกึ อาคาร คณาจารย/์ผู้สอน 

เทคนิคการสอน 

7 WOWs 

หอ้งปฏบิัตกิาร 

ห้องน า้ 

การประเมนิผล 

Active Leaning 



THANK YOU 
Faculty of Engineering,  

Khon Kaen University 
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สรุปผลการเข้าร่วมประชมุการประชมุชี้แจง  

เรื่อง เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) ครั้งที่ 4 

 จากการเข้าร่วมประชุมชี้แจง ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ จัดโดยกองยกระดับคุณภาพการจัดการศึกษา

ระดับอุดมศึกษา สำนักงานปลัดกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาตร์ วิจัยและนวัตกรรม(สป.อว.) เป็นการ

ประชุมผ่านระบบสื่ออเิล็กทรอนกิส์(E-Meeting) ดว้ยโปรแกรม ZOOM Video Conference  โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่ออธิบายความสำคัญและคุณลักษณะของเกณฑ์ EdPEx เพื่อให้เข้าใจบริบทของสถาบนั สามารถประเมิน

ตนเอง และสามารถวางแผนให้เกิดการพัฒนา เพื่อเป็นเครื่องมือในการตรวจสอบระบบการบริหารของ

องค์กร พัฒนาปรับปรุงกระบวนการและผลลัพธ์ โดยคำนึงถึงภาพโดยรวมขององค์กร  ให้แก่ผู้บริหาร และ

บุคลากรในสถาบันอุดมศึกษา ตามที่รองอธิการบดี(ดร.จุรีวรรณ มณีแสง) รองอธิการบดี(ผศ.ดร.ภัครดา 

เกิดประทุม) และส่วนงานประกันคุณภาพการศึกษา(นายวุฒิชัย วัยวุฒิ) ได้เข้าร่วมประชุม เมื่อวันอังคารที่    

9 เมษายน 2567 เวลา 09.00-16.25 น. ซึ่งสรุปผลการประชุมได้ ดังนี้ 

1. ผู้เข้าร่วมประชุม ประกอบด้วยวิทยากรจาก สป.อว. และบุคลากรของมหาวิทยาลัยต่างๆ     

เข้าร่วมประชุม ผ่านช่องทางonline จำนวนโดยประมาณ 790 คน วิทยากรจาก สป.อว. ดำเนินรายการ

บรรยายแต่ละหัวข้อในช่วงเช้า ดังนี้ 

1.1 ศาสตราจารย์ นายแพทย์ อาวุธ ศรีศุกรี อดีตประธานคณะอนุกรรมการพัฒนาและยกระดับ

คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ เป็นประธานเปิดพิธีการประชุม เรื่อง เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อ

การดำเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) ครั้งที่ 4 เรื่อง หมวด 3: ลูกค้าและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้อง กล่าวเปิด และ

ชี้แจงวัตถุประสงค์ เวลา 08.50-09.00 น. 

1.2 ศ.สงวนสิน รัตนเลิศ ประธานคณะอนุกรรมการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการศึกษาสู่ความ

เป็นเลิศ แจ้งการทดสอบกอ่นการอบอรม และแจ้งกำหนดการทีจ่ะประชุมในครั้งนี้ เวลา 09.00-09.05 น. 

1.3 อ.ศริลักษณ์ เกี่ยวข้อง ผู้ช่วยอธิการบดีด้านพัฒนาคุณภาพ มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นวิทยากร 

บรรยายอธิบาย เรื่อง หมวด 3: ลูกค้าและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้อง เวลา 09.05-12.00 น. สรุปได้ ดังนี้  

- การบรรยาย เกณฑ์ EdPEx ที่เปรียบเทียบโมเดลเกณฑ์แต่ละหมวดเหมือนรูปวงกลม Pizza ที่มี

การใส่ส่วนผสมต่างๆ เมื่อปรุงเสร็จแล้วนำไปอบจะได้ผลลัพธ์ที่น่ารับประทาน คือ ต้องมีความเข้าใจใน

ภาพรวมของเกณฑ์ในแต่ละหมวดทั้งหมดก่อน จะทำให้กำหนดเป้าหมาย และทิศทางได้ตามที่คาดหวังไว้ใน

แต่ละหมวดที่เป็นเนื้อเดียวกัน ด้วยวิธีการรวมมือกนัพัฒนาองค์กรในแต่ละส่วนงานไปด้วยกัน โดยในหมวด 

3: ลูกค้าและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้อง (CUSTOMER) 85 คะแนน จะแบ่งเป็น 2 หัวข้อคือ 3.1 ความคาดหวังของ

ลูกค้า (Customer Expectations) 40 คะแนน และ3.2 ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT) 

45 คะแนน โดยมีความเชื่อมโยงกับ หมวด 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results) 80 คะแนน 

- คำว่า "ลูกค้า" ผู้เรียนหรือลูกค้ากลุ่มอื่นที่ใช้หรือมีแนวโน้มจะมาใช้บริการการจัดการศึกษา วิจัย 

และบริการ ผู้ใช้บริการหลักสูตรและบริการฯ โดยตรง และกลุ่มบุคคลอื่น ๆ ที่เป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้  

- เกณฑ์ EdPEx ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นทั้งในปัจจุบันและอนาคต และผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

ของสถาบันคู่แข่ง 

- Customer Journey หรือ การเดินทางของลูกค้า จะบอกเล่าถึงประสบการณ์ของลูกค้าตั้งแต่

การรับรู้ถึงตัวตนของแบรนด์ครั้งแรก สู่กระบวนการซื้อขาย การทดลองใช้งาน ไปจนกระทั่งเกิดความภักดี

http://www.edpex.org/p/blog-page.html
http://www.edpex.org/p/blog-page.html
http://www.edpex.org/p/blog-page.html
http://www.edpex.org/p/blog-page.html
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ต่อแบรนด์ในระยะยาว ทั้งหมดนี้คือเรื่องของปฏิสัมพันธ์และประสบการณ์ที่ลูกค้ามีต่อแบรนด์ (ขั้นตอน

เส้นทางของลูกค้า คือ เริ่มจากการรับรู ้, การค้นหาข้อมูล, การตัดสินใจซื้อ, การใช้งาน, การซื้อซ้ำ,      

การสนับสนุน) ขั้นตอนลำดับขั้นนี้คือพื้นฐานของการตัดสินใจของลูกค้า หรือการเข้าใจลูกค้า ที่จะเลือก  

แบรนด์นี้ หรือเลือกซ้ำต่อไปเรื่อยๆ ดังนั ้น Customer Journey มีความสำคัญคือ ช่วยให้คุณรู้ว่าลูกค้า

ต้องการอะไร  ผ่านช่องทางไหน ช่วยให้คุณสร้างประสบการณ์การเดินทางที่น่าประทับใจแก่ลูกค้าที่มีต่อ

แบรนด์ ทำให้คุณรู้ว่าจะต้องแก้ไขปัญหาอะไร เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจที่จะใช้บริการของคุณมากขึ้น ช่วยให้

คุณสามารถสร้างยอดขายที่มากขึ้นจากการเข้าใจการเดินทางของลูกค้าอย่างแท้จริง สามารถช่วยให้คุณ

ลดค่าใช้จ่ายในการทำการตลาดแต่เพิ่มประสิทธิภาพได้มากขึ้น 

- Customer Experience : CX คือ ประสบการณ์เชิงบวกของลูกค้าที่มีต่อแบรนด์ ซึ่งไม่ได้จำกัด

อยู่แค่ความพึงพอใจในการใช้งานผลิตภัณฑ์เทา่นัน้ แต่ความประทับใจตั้งแต่กอ่นตดัสินใจซื้อ ระหว่างตกลง

ซื้อขาย ไปจนถึงหลังจ่ายเงินซื้อผลิตภัณฑ์ จะถูกจัดเป็น Customer Experience ทั ้งหมด อย่างไรก็ด ี          

2 ปัจจัยหลักๆ ที่มีผลต่อ CX คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) และผู้คน (People) ดังนั ้น Customer Experience 

สำคัญต่อธุรกิจอย่างไร “ประสบการณ์ของลูกคา้” ปัจจุบันลูกค้ามีโอกาสเสพประสบการณด์ีๆ จากแบรนด์

ต่างๆ มากมาย เพียงแค่ไถฟีดบน Social Media ด้วยปลายนิ้ว ก็สามารถเลือกซื้อสินค้าได้มหาศาล หรือใน

บางครั้งแบรนด์ก็เป็นผู้นำเสนอดีลซื้อ-ขายให้กับลูกค้าด้วยตนเอง พร้อมสิทธิประโยชน์ที่น่าดึงดูดใจ    

ด้วยเหตุนี้ การสร้างCustomer Experience จึงสำคัญ เพราะความประทับใจที่เกิดขึ้นจะทำให้ลูกค้าเชื่อมั่น

อันจะนำไปสู่ความรู้สึกภักดีต่อแบรนด์ (Brand Royalty) รวมทั้งการส่งต่อประสบการณ์ดีๆ ผ่านรีวิว หรือ

การบอกเล่าปากต่อปาก เพื่อขยายฐานลูกค้าให้คุณต่อไป 

 - ในหมวด 3: ลูกค้า การพิจารณาของสถาบันในการกำหนดเป้าประสงค์ 2 หัวข้อแบ่งเป็น 2 กลุ่ม 

คือ (3.1 ความคาดหวังของลูกค้า) และ “3.2 ความผูกพันของลูกค้า” วิธีการที่สถาบัน “สร้างความผูกพัน”

กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อความสำเร็จอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งวิธีการที่สถาบัน(รับฟังผู้เรียนและลูกค้า

กลุ่มอื่น กำหนดการจัดการศึกษา วิจัย และบริการ ฯ เพ ื่อตอบสนองความคาดหวัง) และ “สร้าง

ความสัมพันธ์” กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นในระยะยาว “เสริมสร้างประสบการณ”์ ที่ดีขึ้นให้ลูกค้า 

- สถาบนัมีวธิีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และกำหนดการจัดการศึกษา วจิัย 

และบริการฯ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  

- 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 40 คะแนน Basic Question 

ก. การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอืน่ (Listening to Students and Other CUSTOMERS) 

(1) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีอยู่ในปัจจุบัน (Current Students and Other CUSTOMERS) สถาบัน

มีวิธีการอย่างไรในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ และสังเกตผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อให้ได้มาซึง่สารสนเทศ  

ที่สามารถนำไปใช้ได้ การค้้นหาข้้อมููลป้้อนกลัับจากผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่นได้้อย่่างทัันท่่วงทีี ในประเด็็น 

ต่่อไปนี้้ คุณภาพการจััดการศึึกษา วิิจััย และบริิการฯ การสนัับสนุุนและการให้้บริิการ  

(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมี (Potential Students and Other CUSTOMERS) สถาบันมีวิธีการ

อย่างไรในการรับฟังผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นทีพ่ ึงมีเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศที่นำไปใช้ได้ โดย

จากข้้อมููลสารสนเทศที่ได้้จากเสีียงของลููกค้้าและตลาดที่่จะนำมาใช้้ อาจรวมถึึงข้้อมููลที่ร่วบรวมได้้จาก
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ความพึึงพอใจ ความไม่่พึงพอใจ และข้้อร้้องเรีียน รวมถึึงข้้อมููลสารสนเทศจากสื่่อสัังคมออนไลน์์ จากเว็็บ

หรืือแหล่่งข้้อมูู ลดิิจิิทััล 

- เสียงของลูกค้า (VOICE OF THE CUSTOMERS) กระบวนการทีส่ถาบันใช้รวบรวมสารสนเทศ     

ที่เกี่ยวข้องกับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น กระบวนการเหล่านี้ควรเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง

เพื่อให้ได้ความต้องการ ความคาดหวัง และความปรารถนา (ทั ้งท ี่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุและ            

ที่คาดหมายไว้) ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น โดยมีเป้าหมาย คือ ความผูกพันของลูกค้า อาจรวมถึง    

การรวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่างๆ ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

- ตัวอย่าง วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า ข้อมูลจากการสำรวจ (Survey) เช่น ความพึงพอใจ และ

ความไม่พึงพอใจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ข้อมูลการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 

Interview) ข้อคิดเห็นจากบล็อก (Blog) ข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ข้อมูลจากข้อร้องเรียน 

(Complaint) ข ้อมูลจากการสนทนาทั ้งแบบเป็นทางการและไม่ เป็นทางการ (Formal and In-formal 

Discussion) ผ่านช่องทางการรับฟังเสียงต่างๆ เช่น โทรศัพท์, Email, ประชุม, สัมมนา, กิจกรรมสัมพันธ์

กระบวนการ รวบรวมสารสนเทศควรเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง  ตัวอย่าง การจำแนกเสียง

ของลูกค้า ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการและความคาดหวัง(ผลิตภัณฑ์/

บริการ การสร้างความสัมพันธ ์สารสนเทศและการสนับสนุน) ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ฯลฯ 

ข. การจำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และการจัดหลักสูตรและบริการฯ (Student and Other 

CUSTOMER Segmentation, and Program and Service Offerings) 

(1) การจำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER Segmentation) 

สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการกำหนดกลุ่มผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด ใช้สารสนเทศที่่มีเกี่ยวกับ

ผู้เรียน และคาดการณ์เกี่ย่วกับกลุ่มดังกล่าวในอนาคต 

(2) การจัดหลักสูตรและบริการฯ (Program and Service Offerings) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการ

จัดการศึกษา วิจัย และบริการทางการศึกษาอืน่ๆ สถาบันต้องอธิบายเป็น input process output ในการ

ออกแบบหลักสูตรองค์์ประกอบที่่เป็็นคุุณลัักษณะ เฉพาะหรืือนวััตกรรมที่่ทำให้้หลัักสููตร และบริิการฯ

ของสถาบัันแตกต่่างจากคู่่แข่่งหรืือสถาบัันอื่่นๆ ทั้งนี้อาจต้องคำนึงถึึงเทคโนโลยีี ความสะดวกในการ     

เข้้าถึงบริิการ การสนัับสนุุนผู้้เรีียน การใส่่ใจสิ่่งแวดล้้อมและสัังคม การรัักษาความลัับและความปลอดภััย

ของข้้อมููลของผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่น รวมถึึงศิิษย์์เก่่า ผู้้ให้้การสนัับสนุุน และข้้อมููลสารสนเทศจากสื่่อ 

สัังคมออนไลน์์ จากเว็็บ หรืือแหล่่งข้้อมููลดิิจิิทััล 

- ตัวอย่างการจำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other Customer Segmentation) 

แบ่งได้อีก ดังนี้ ภูมิศาสตร์ Geographic(ภูมิภาค วัฒนธรรม)/ ประชากรศาสตร์ Demographic(อายุ เพศ 

รายได้ อาชีพ)/ จิตนิสัย/จิตวิทยา Psychographic(ทัศนคติ ความเชื่อ คุณค่า)/ พฤติกรรม Behavioristic  

(การซื้อบ่อย ซ้ำ เมื่อจำเป็น) 

- 3.2 ความผููกพันของลููกค้า (Customer Engagement): สถาบันมีวิธ ีการอย่างไรในการสร้าง

ความสัมพันธ์และเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้เรียนและลููกค้ากลุ่มอื่่น (45 คะแนน) การที่ผู้เรียนและ

ลูกค้ากลุ่มอื่น มีใจรักสถาบันและมุ่งมั่นต่อการเรียนรู้จากการศึกษา วิจัย และบริการทางการศึกษาอื่นๆ   

ที่สถาบันจัดให้ ทั ้งนี้ข ึ้นอยู่กับความสามารถของสถาบันในการตอบสนองความต้องการ และสร้าง
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ความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่นยังคงมาใช้หลักสูตรและบริการฯ ของสถาบัน 

คุณลักษณะของความผูกพัน หมายรวมถึง การคงอยู่ ความจงรักภักดี ความเต็มใจของลูกค้าในการใช้ และ

สนับสนุนหลักสูตร และบริการฯ ของสถาบัน และคงความต่อเนือ่งไปในอนาคต รวมถึงให้การสนับสนุน

อย่างเต็มที่ และแนะนำผู้อื่นให้รู้จักสถาบัน การจัดการศึกษา และบริการฯ อื่นๆ อย่างแข็งขัน 

ก. ประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other Customer Experience)  

(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการสร้าง 

และจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น สถาบัันควรมั่่นใจว่่าวิิธีีการในการจััดการความ

สััมพัันธ์์กัับผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่น ช่่วยให้้ผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่นสามารถค้้นหาสารสนเทศและรัับการ 

สนัับสนุุนได้้ นอกจากนี้้การจััดการข้้อร้้องเรีียนช่่วยส่่งเสริิมให้้เกิิดความเป็็นธรรม ความเสมอภาค และ 

การให้้เข้า้มามีีส่่วนร่่วมรวมทั้ง้หลีีกเลี่่ยงการแบ่่งแยกโดยไม่เ่จตนา หรือจะใช้กระบวนการที่วิเคราะหไ์ด้จาก 

Customer Journey ก็ได้ 

(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER Access 

and Support) สถาบนัมีวิธีการอย่างไรในการช่วยให้ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นสามารถสืบค้นสารสนเทศและ

รับการสนับสนุนจากสถาบัน ค้นหาความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของผู้เรียนและลููกค้ากลุ่มอื่น 

เพื่่อรับการสนับสนุนุจากสถาบนั ถ่ายทอดความต้องการดังกล่าวไปสู่ทุุกคนและทุุกกระบวนการที่่เกี่ย่วข้อง

กับการสนับสนุุน เพื่อนำไปปฏิบัติ 

  - ก ารจั ดก ารความ สัม พั นธ์ กั บ ลู กค ้า (Customer Relationship Management การบ ร ิห าร

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งหมายถึงวิธีการที่เราจะบริหารให้ลูกค้ามีความรู้สึกผูกพันกับสินค้า บริการ หรือ

องค์กรของเรา เมื่อลูกค้าเค้ามีความผูกพันธ์ในทางที่ดีกับเรา แล้วก็ลูกค้านั้นไม่คิดที่จะเปลี่ยนใจไปจาก

สินค้าหรือบริการของเรา ทำให้เรามีฐานลูกค้าที่มั่นคง และนำมาซึ่งความมัน่คงของร้านค้า ดังนั้น การที่จะ

รู้ซึ้งถึงสถานะความผูกพันธ์กับลูกค้าได้นั ้น เราก็ต้องอาศัยการสังเกตุพฤติกรรมของลูกค้า แล้วนำมา

วิเคราะห์หาความเกี่ยวข้องระหว่าง พฤติกรรมของลูกค้ากับกลยุทธ์ทางการตลาดของเรา 

- Customer Experience มีแนวทางอย่างไร? เข้าใจและเข้าถึงผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น  วิเคราะห์

ข้อมูลลูกค้าให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย และ touch point  หาคำตอบจาก Customer Journey สร้างความไว้วางใจ  

ส ื่อสารและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  ยกระดับพฤติกรรมบริการที่เป็นเล ิศ (Excellent Service 

Behavior)พัฒนาคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งหมดต้องไม่ขัดต่อกฎระเบียบข้อบังคับ และกฎเกณฑ์ที่

เรามีอยู่ 

(3) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management) สถาบันมีวิธีการอย่างไรในการจัดการข้อ

ร้องเรียนจากผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น ช่องทางการเปิดรับตามข้อ 3.1 ก (1) การรับฟังผู้เรียนและลูกค้า

กลุ่มอื่นจะต้องเข้าถึงได้ง่าย และต้องมีการวิเคราะห์ข้อร้องเรียนและใช้สารสนเทศดังกล่าวเพื่่อจัดการ

เปลี่ยนแปลงที่จำเป็นในการป้องกันข้อร้องเรียนในอนาคต 

(4) การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม (Fair Treatment) กระบวนการเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้เรียน

และลูกค้ากลุ่มอื่นส่งเสริมและทาให้มั่นใจได้อย่างไรว่าสถาบันปฏิบัติอย่างเป็นธรรมกับผู้เรียนแต่ละคน 

ผู้เรียนแต่ละกลุ่ม ลูกค้ากลุ่มอื่นและส่วนตลาดที่ต่างกัน 
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- ตัวอย่างการบริหารจัดการด้านการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม ธนาคารให้ความสำคัญใน

ด้านการบริหารจดัการด้านการใหบ้ริการแกลู่กคา้อย่างเปน็ธรรม (Market Conduct) และเน้นย้ำใหพ้นักงาน

ตระหนักถึงความสำคัญของเรื่องดังกล่าว รวมถึงให้พนักงานมีส่วนร่วมในการผลักดันให้ธนาคาร          

เก ิดวัฒนธรรมการให้บริการที่เป็นธรรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงาน ซึ่งเป็นผู ้ปฏิบัต ิงานที่อยู่ ใน

กระบวนการตามหลักการของ 3 Lines of defense ธนาคารขอแจ้งให้ทราบว่า ธนาคารไม่มีนโยบายใน

ลักษณะที่เป็นการบังคับลูกคา้ทำประกนัภยักับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นการเฉพาะเจาะจง หรือทำประกันภัย

กับบริษัทใดบริษัทหนึ่งเป็นเงื่อนไขในการพิจารณาสินเชื่อ ดังนั้น หากลูกค้าท่านใดพบว่าพนักงานของ

ธนาคารมีการปฏิบัติงานที่เข้าข่ายลักษณะดังกล่าว กรุณาแจ้งมายังธนาคาร และหากพบว่ามีพนักงาน    

ทำผิด หรือไม่ปฏิบัติให้เปน็ไปตามหลักเกณฑ์ ธนาคารจะพิจารณาตกัเตือนและลงโทษตามความเหมาะสม 

ข. การค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

(Determination of Student and Other Customer Satisfaction, Dissatisfaction, and Engagement) สถาบัน

มีวิธีการอย่างไรในการค้นหาความพึงพอใจความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

สถาบันไม่ควรพิจารณาเพียงประเด็นที่ได้คะแนนความพึงพอใจน้อย แต่ควรค้นหา วิเคราะห์สาเหตุและ

ที่มาของความไมพ่ึงพอใจและทาการแก้ไขอย่างเป็นระบบ เพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจในอนาคตรปูแบบ

ในการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น การสำรวจข้อมูลป้อนกลับ

ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ อัตราการลาออกกลางคันและการขาดเรียน ข้อมูลทีเ่กี่ยวกับความ

ขัดแย้งของผู้เรียน ข้อร้องเรียน อัตราการขอใบรับรองเพื่อไปศึกษายังสถาบันอื่นของผู้เรียน และการค้้นหา

ความพึึงพอใจของผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่นในเชิิงเปรีียบเทีียบ อาจได้้จากการเปรีียบเทีียบ กัับคู่่แข่่ง 

เปรีียบเทีียบกัับสถาบัันอื่่น ๆ ที่่มีีการจััดการศึึกษา วิิจััย และบริิการฯ ที่่คล้้ายคลึึงกััน แต่่ไม่่ได้้เป็็นคู่่แข่่งใน

ตลาดเดีียวกัันหรืือสารสนเทศจากวงการศึึกษาหรืือองค์์กรอื่่นๆ สารสนเทศเชิิงเปรีียบเทีียบดัังกล่่าวอาจ

รวมถึึงเหตุุผลที่่ผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่มอื่่นเลืือกสถาบัันคู่่แข่่ง 

- เกณฑ์ที่สัมพันธ์โดยตรงกับหมวด 3 : ลูกค้า คือ 7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (Customer Results)    

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

(1) ความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น(Student and Other CUSTOMER Satisfaction) 

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจและความไมพ่ึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 

(2) ความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น (Student and Other CUSTOMER ENGAGEMENT)  

ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นเป็นอย่างไร 

ทั้ง 2 ข้อนี้ ผลลััพธ์์ด้้านความพึึงพอใจ ความไม่่พึงพอใจและความผููกพัันของผู้้เรีียนและลููกค้้ากลุ่่ม 

อื่่น ที่่รายงานไว้้ในหััวข้้อนี้้ ควรสััมพัันธ์์กัับกลุ่่มผู้เรีียน กลุ่่มลููกค้้าอื่่น และส่่วนตลาดที่่ระบุุไว้้ในโครงร่่าง 

องค์์กร และควรสััมพัันธ์์กัับวิิธีีการรัับฟัังและวิิธีีการค้้นหาความพึึงพอใจ ความไม่่พึงพอใจและความ

ผููกพัันที่่ได้้อธิิบายไว้้ในหมวด 3  

- วิทยากรเน้นความสำคัญ ควรมีการวิเคราะห์ขั้นตอนเส้นทางของลูกค้า Customer Journey คือ 

เริ่มจากการรับรู ้, การค้นหาข้อมูล, การตัดสินใจซื้อ, การใช้งาน, การซื้อซ้ำ, การสนับสนุน) เพื่อ 

ปฏิสัมพันธ์ และประสบการณ์ที่ลูกค้ามีต่อแบรนด์ที่ด ีตั ้งแต่เริ่ม แล้วได้สัมผัสใช้บริการจนเสร็จสิ้น

กระบวนการ จนมีการเลือกซ้ำ และมีความสัพันธ์ที่ดีต่อไปในระยะยาว 
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1.4 รศ.ดร.รัชพล สันติวรากรณ์ คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตร ์มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นวิทยากร 

บรรยาย เรื่อง หัวข้อ การแบ่งปันประสบการณ์: ลูกค้า เวลา 13.00-14.15 น. โดยสรุปได้ดังนี้ การ

ดำเนินการของคณะวิศวกรรมศาศาสตร์ มีจุดแข็งการดำเนินการระบบเกณฑ์คุณภาพสู่ความเป็นเลิศ 

EdPEx ในหมวด 3 ลูกค้า คือ มีการจัดการระบบสารสนเทศของคณะที่มีศักยภาพสูง และเชื่อมมีความ

เชื่อมโยงกับระบบของสถาบัน ในระบบ (ENKKU) ซึ่งคณะมีเจ้าหน้าที่ในการพัฒนาระบบสารสนเทศประจำ

คณะ และขับเคลื่อนการดำเนินงานจัดการกับข้อมูลรอบด้านตั้งแต่การเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล พัฒนา

ระบบ เปิดรับช่องทางให้นิสิต และบุคลากรของมหาวิทยาลัยได้เข้าถึง ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ พร้อม

กับมีแนวทางการดำเนินงานที่ยึดหลักในทิศทางเดียวกันในการเริ่มงานกับทุกการปฎิบัติงาน คือ รับฟัง    

ปฎิสัมพันธ์ และสังเกตุ ซึ่งเมื่อได้ข้อมูลมาจะมีการวิเคราะห์เพื่อวางแผนงาน ปรับปรุง และพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่อง เช่น การพัฒนาหลักสูตรคณะจะมีการพัฒนาปรับปรุงหลักสูตรอย่างต่อเนื่องในทุกปี เพื่อให้

หลักสูตรมีความทันสมัย และเป็นที่ต้องการของตลาดแรงงานอย่างแท้จริง มีการวิเคราะห์ และมีการ

กำหนดแบ่งกลุ่มของลูกค้า เพื่อสร้างความสัมพันธ์ และนำข้อมูลที่ได้มาพัฒนาระบบรอบด้าน โดยมีกลุ่ม

ลูกค้าใหญ่ 2 กลุ่มใหญ่ และ 6 กลุ่มย่อย คือ กลุ่มผู้เรียน (มี 3 กลุ่มย่อย นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษา

บัณฑิตศึกษา และผู้เรียนหลักสูตร non degree) ลูค้ากลุ่มอื่น (มี 3 กลุ่มย่อย ผู้ให้ทุนการวิจัย ผู้รับบริการ

ทางวิชาการ และผู้รับบริการเช่าทรัพย์สิน) ทั้งนี้ในหมวดของลูกค้า การรับฟังที่เป็นกลไก เพื่อปรับปรุง 

พัฒนาให้มีความก้าวหน้า ยั่งยืนแล้ว การมีเครื่อข่ายความร่วมมือที่ดี ทั้งศิษย์เก่า และหน่วยงานต่างๆ ที่

คณะมีปฎสัมพันธด์้วยนัน้กเ็ป็นส่วนสำคัญที่ทำให้คณะ มีการพัฒนาอย่างตอ่เนื่องในการดำเนินงานให้เกิดสู่

ความเป็นเลิศ ในด้านผลลัพธ์ที่คณะดำเนินการก็จะมีผลประเมินที่ด ีขึ้น มีการปรับโครงสร้างคณะ 

อัตรากำลังเพื่อการบริหารคณะใหม่ เพื่อรองรับการขยายตัวของคณะที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น รองรับการ

ขยายหลักสูตรที่มากขึ้น มีการสร้างอาคารของคณะใหม่ในราคา 300 กว่าล้านบาท โดยเป็นทุนจากภาครัฐ

ครึ่งหนึ่ง ส่วนอีกครึง่จะมาจากศิษย์เก่า เครื่อข่ายความร่วมมือ และการหารายได้ของคณะในการบริการ

ต่างๆ และม ีผู ้เร ียนท ี่เพ ิ่มข ึ้นจากคุณภาพของคณะท ี่เป็นท ี่ยอมรับอย่างมากทั ้งในภูม ิภาค(ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ) และระดับประเทศ 

1.5 ผศ.สุจินดา ศรีวัฒนะคณบดีคณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ บรรยาย เรื่อง 

หัวข้อ การแบ่งปันประสบการณ์: ลูกค้า (ระดับคณะ) คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

14.15-15.15 น. โดยสรุปได้ดังนี้ มีจุดแข็งการดำเนินการระบบเกณฑ์คุณภาพสู่ความเป็นเลิศ EdPEx ใน

หมวด 3 ลูกค้า คือ เน้นการสำรวจ วิเคราะห์ ทบทวน ปรับปรุงการดำเนินงานอย่างต่อเนื่องในลักษณะของ

วงจรคุณภาพ ในทุกๆ เรื่องในการดำเนินงาน ตั้งแต่การรับเข้าจนสำเร็จการศึกษา โดยมีการกำหนด

แบ่งกลุ่มของลูกค้า เพื่อสร้างความสัมพันธ์ และนำข้อมูลที่ได้มาพัฒนาระบบรอบด้าน โดยมีกลุ่มลูกค้า

ใหญ่ 5 กลุ่ม คือ นักศึกษาไทยปริญญาตรี นักศึกษาไทยบัณฑิตศึกษา และนักศึกษาต่างชาติ แหล่งทุนวิจัย 

และผู้รับบริการทางวิชาการ กระบวนการกำหนดผลิตภัณฑ์ การออกแบบ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ ใช้ 

COPIS Model มี 8 ขั้นตอน(ข้อมูลเสียง วิเคราะห์ความต้องการ เปรียบเทียบความต้องการ ปรับปรุง 

ออกแบบ นำเสนอให้ลูกค้า ประเมินการยอมรับ ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ) โดยมีการสร้าง

ความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้าตั้งแต่เป็นนักเรียนตามโรงเรียนต่างๆ ตามกระบวนการการจัดการการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ตามวงจร AGRO-CRM 8 ขั้นตอน ดังนี้ สำรวจความต้องการ วิเคราะห์ข้อมูล
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สารสนเทศจำแนกตามกลุ่ม จัดทำแผนส่งเสริม ดำเนินกิจกรรม ประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ 

ปรับปรุงกระบวนการและหาแนวปฎิบัติที่ดี พร้อมกับมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนตามขั้นตอน เพือ่ขจัด

ข้อร้องเรียน โดยมีการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า ตามวงจรที่กำหนดไว้ 

การการประเมิน ทบทวน และปรับปรุง ในด้านผลลัพธ์ที่คณะดำเนินการก็จะมีผลประเมินที่ดีขึ้นเกินค่า

เป้าหมายทีว่างไว้ 

1.6 ผศ.บุรินทร์ เปล่งดีสกุล คณบดีคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น บรรยาย เรือ่ง หัวข้อ 

การแบ่งปันประสบการณ์: ลูกค้า (ระดับคณะ) 15.15-16.15 น. โดยสรุปได้ดังนี้ เน้น การเริ่มต้น Voice 

Of Customer 6 ขั้นตอน (กำหนดวัตถุประสงค์และสารสนเทศที่ต้องการ กำหนดวิธีและช่องทางการรับฟัง 

ดำเนินการรับฟังและรวบรวมข้อมูลลูกค้า วิเคราะห์เสียงของลูกค้า พัฒนาปรับปรุง การบริการ และ

กระบวนการ และทบทวนปรับปรุงประสิทธิภาพของกระบวนการ) มีช่องทางการรับฟังลูกค้าหลากหลาย

ช่องทางที่เข้าถึงลูกค้าตามระบบสารสนเทศทีท่ันกับการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัยที่เป็นปัจจุบันถึง 21 

ช่องทาง เมื่อรับฟังเสียงในเรื่องที่จะดำเนินการตามแต่ละยุทธศาตร์แล้วจะมีการนำข้อมูลมาวิเคราะห์   

เห็นได้ชัดจากการพัฒนาหลักสูตรทั ้งระดับปริญญาตรี และหลักสูตรบูรณาการของบัณฑิตศึกษา 

ตอบสนองความต้องการของตลาดแรงงาน และผู้สนใจจากชาวต่างชาติ ทำให้มีจำนวนนักศึกษาทั้งคนไทย

และต่างประเทศเพิ่มขึ้นในทุกปี มีการจัดการการหาได้ในรูปแบบต่างต่างๆ ทั้งการรับงานแสดงตามงาน

ต่างๆ การพัฒนาหลักสูตรระยะสั้นตามการสำรวจจากผู้สนใจ ซึ่งเดิมจัดตามความต้องการของอาจารย์

ผู้สอนที่อยากจัด ซึ่งเมื่อเปิดแล้วไม่มีผู้สนใจเรียน เมื่อมีการปรับกลยุทธให้มีการสำรวจความต้องการทำให้

มีหลักสูตรทีม่ผูี้สนใจเพิ่มมากขึ้นจนปัจจบุันเปิดสอนหลักสูตรระยะสั้นอยู่ 21 หลักสูตร บริการผู้ด้อยโอกาส

ทางสังคมในการพัฒนาศักยภาพผู้ต้องขังในเรือนจำกลาง การบริการวิชาการการสร้างรายได้ให้กับชุมชน 

“เซราะอำปึล จ.สุรินทร์” ดำเนินการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ชุมชนเข้มแข็ง เป็นชุมชนเศรษฐกิจท่องเที่ยว 

สร้างนวัตกรรม และพัฒนาผลิตภัณฑ์  ด้านการวิจัยมีสร้างส่งเสริมให้นักศึกษาตีพิมพ์ฐาน 1 และ2 ส่วน

ระดับบัณฑิตศึกษาจะผลักดันให้ตพิมพ์สู่ Scopus และมีการเพิ่มมูลค่างานสร้างสรรค์ของนักศึกษาในการ

วางจำหน่ายชิน้งานตลาดนัดนักศกึษาในทอ้งทิ่น เพื่อใหน้ักศกึษามรีายได ้และได้แสดงผลงานที่ตนเองผลติขึ้น 

ในด้านผลลัพธ์ท ี่คณะดำเนินการการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญของคณะ การขยายส่วนตลาดที่เพิ่มขึ้น           

มีนักศึกษาเพิ่มขึ้น การสร้างบรรยากาศของความเป็นนานาชาติ มีการใช้ภาษาในคณะ 4 ภาษา คือ ไทย 

อังกฤษ จีน เวียดนาม การให้บริการใหม่ๆ สังคมและชุมชน และกระบวนการทำงานด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

การใช้เกณฑ์ EdPEx ทำให้บุคลากรมี Mindset กรอบความคิด ของระบบการทำงานเป็นทีมมากขึ้น มีการ

ให้ความสำคัญการรับฟังของลูกค้า ทบทวน ปรับปรุงเสียงของลูกค้าอย่างตอ่เนื่อง 

 

 2. รูปแบบและวิธีการประชุมสัมมนา เป็นการประชุมผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-Meeting) 

ด้วยโปรแกรม ZOOM Video Conference  รูปแบบเป็นการบรรยายเนื้อหาตามหลักการข้อมูล ตามเอกสาร 

และมีวิธีการถาม-ตอบ เพื่อรับฟังความคิดเห็นในแต่ละประเด็น 

 

 

 



8 

 3. ผลการเข้าร่วมประชุมสัมมนา  

  3.1 ได้รับความรู้ ความเข้าใจ เบื้องต้นเกี่ยวกับเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการดำเนินการที่

เป็นเลิศ (EdPEx) 

  3.2 สามารถสรุปคำถาม-คำตอบ ที่สำคัญๆ ตามแต่ละประเด็น ได้ดังนี้ 

1. คำถาม มหาวิทยาลัยสามารถหา คำถามความพึงพอพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ควรกำหนด 

ข้อคำถามอย่างไร  

  - คำตอบ สถาบันต้องมีชุดคำถามคนละประเด็นกัน และควรมีการวิเคราะห์คำถามที่ไม่พึง

พอใจจากการสังเกตุเพิ่มเติ่มเพราะอาจจะไม่ได้คำตอบจากทีถ่ามมาตั้งไว้ หรืออาจเป็นเก็บข้อมูลแบบ

ปลายเปิดเพื่อให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมไว้ 

2. คำถาม Voice กับ Noise ในหมวดของลูกค้าต่างกันอย่างไร 

- คำตอบ Voice คือเสียงที่มีการรับฟังแบบมีที่มาที่ไปของผู้ส่งและผู้รับ ส่วน Noise คือเสียง 

บ่น หรือเสียงรบกวน ทั้งนีก้ารแยกแยะทั้ง 2 เสียง จะต้องมีการวิเคราะห์ หรือวิจัย  ทั้งนีก้ระบวนการ Security 

เสียงของลูกค้า ความคาดหวัง ความต้องการ ความคิดเห็น เงื่อนไข ทางเลือก ความสัมพันธ์ การขจัด    

ข้อร้องเรียนของคนๆ เดียวอาจก่อให้เกิดปัญหาไม่พึงพอใจกับคนกลุ่มใหญ่ ควรมีการวิเคราะห์ และ     

วางแนวทางการแก้ไขปัญหาให้เหมาะสม 

3. คำถาม การดำเนินการกับ STAKEHOLDERS: ผู้้มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย สถาบันต้องดำเนินการ

ตามวิธีการหัวข้อ 3.1 ความคาดหวังของลูกค้า และ3.2 ความผูกพันของลูกค้า หรือไม ่

- คำตอบ ถ้าเป็นเกณฑ์เก่าในมหวดที ่3 ลูกค้า นิยามของ Education Stakeholders จะต่างกัน 

วิธีการดำเนินการจะต้องทำเหมือนกันทุกประการ ปัจจุบันเกณฑ์เปลี่ยนไป Stakeholders จะหายไป ซึ่งจะ

ดำเนินการ หรือไม่ดำเนินการก็ได้ ทั้งนี้ในข้อเสนอแนะของวิทยากรเห็นว่า ควรดำเนินการตามวิธีการแบบ

เดียวกับหมวด 3 ลูกค้า เพราะผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ใช้บัณฑิตโดยตรง การเปลี่ยนจาก Stakeholders  

เป็น partnership เป็นการรับประกันถึงว่าบณัฑิตจบไปแล้วมีงานทำแน่นอน 

4. คำถาม งานวิจยัลูกค้าคือใคร 

- คำตอบ ผู้ให้ทุนวิจัย หรือผู้ใช้ประโยชน์ในการวิจัยที่จ้าง หรือให้ทุนวิจัยแล้วนำไปใช ้
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