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โครงการนี้ได้รับการสนบัสนุนจากทุนพัฒนาบุคลากรเพ่ือการศึกษาทางไกล 

ประจ าปีงบประมาณ 2567

ส านักงานเลขานุการ ส านักทะเบียนและวัดผล 

  

  



ค าน า 

 ตามที่ส านักทะเบียนและวัดผล ได้จัดโครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ 
ในกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า (หมวด 3 ลูกค้า) เพ่ือให้บุคลากรของส านักทะเบียนและวัดผลได้มี
ความรู้ ความเข้าใจ และสามารถติดต่อสื่อสารกับนักศึกษาและผู้เรียนได้อย่างรวดเร็ว และหลากหลาย
ช่องทาง ทั้งช่องทางที่ส่งตรงถึงตัวนักศึกษา/ผู้เรียน เช่น การส่งข้อความสั้นผ่านโทรศัพท์มือถือ (SMS) การ
ส่งข้อความผ่านโมบายแอบพลิเคชัน STOU SISA การส่งจดหมายทางไปรษณีย์ และช่องทางสื่อสารเพ่ือ
แจ้งข่าวสารแบบกลุ่มผ่าน Facebook เว็บไซต์  ผ่านแอบพลิเคชัน TikTok  และเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าตามนโยบายในการยกระดับคุณภาพการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
ภายในของส านักทะเบียนและวัดผลมีการขับเคลื่อนในการท างานได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และสามารถ
แก้ปัญหาให้กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งก าหนดจัดสัมมนาทางวิชาการภายใน วันที่ 20 สิงหาคม 
2567 ณ ห้องประชุม 5209 อาคารสัมมนา 1 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และสัมมนาต่างจังหวัด 
ระหว่างวันที่ 22-23 สิงหาคม 2567 ณ ไมด้ารีสอร์ท จังหวัดกาญจนบุรี โดยได้รับการสนับสนุนงบประมาณ
ในการด าเนินโครงการจากทุนพัฒนาบุคลากรเพ่ือการศึกษาทางไกล ประจ าปีงบประมาณ 2567 จ านวนเงิน 
352,750 บาท หลังจากเสร็จสิ้นโครงการดังกล่าวแล้ว ผู้รับผิดโครงการได้สรุปรายผลโครการสัมมนาฯ และ
น าเสนอให้คณะอนุกรรมการพิจารณาการให้ทุนพัฒนาบุคลากรเพ่ือการศึกษาทางไกล และเพ่ือเป็น
ประโยชน์ส าหรับหน่วยงานและผู้ที่สนใจได้ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ในกระบวนการ
รับฟังเสียงลูกคา้ (หมวด 3 ลูกค้า) ได้อย่างมีประสิทธิภาพ            
 

 คณะท างานโครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ในกระบวนการรับฟัง
เสียงของลูกค้า ขอขอบคุณวิทยากร ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. เจษฎา ความคุ้นเคย อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์ ซึ่งเป็นผู้มีความรู้ความสามารถและมี
ประสบการณ์เป็นพิเศษซึ่งเป็นที่ประจักษ์ในการเป็นผู้ก ากับดูแลบริหารงานตามเกณฑ์ EdPEx  ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์ ที่ได้ให้เกียรติมาเป็นวิทยากร รวมทั้งผู้เข้ารับการ
สัมมนาทุกท่าน ที่ได้มีส่วนร่วมท าให้การจัดโครงการสัมมนาครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ทุกประการ  
และผู้จัดท ารายงานหวังเป็นอย่างยิ่งว่ารายงานผลการด าเนินโครงการฉบับนี้  จะเป็นประโยชน์ส าหรับบุคลากรของ
ส านักทะเบียนและวัดผล  และผู้ที่สนใจตามสมควร  หากรายงานฉบับนี้มีข้อผิดพลาดประการใด  ผู้จัดท าต้องขอ
อภัยและขอรับค าแนะน าไว้ปรับปรุงในโอกาสต่อไป 
  
 
        ผู้จัดท ารายงาน 
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สรุปรายงานผลโครงการการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ 

ในกระบวนรับฟังเสียงลูกค้า 
 

 
1. ความส าคัญของโครงการ 
     ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) ได้ก าหนดนโยบายในการยกระดับคุณภาพ
การศึกษาระดับอุดมศึกษาไทยให้ทัดเทียมและเป็นที่ยอมรับในระดับสากล จึงได้มีประกาศก าหนดแนว
ทางการน าเกณฑ์คุณภาพการศึกษาสู่ความเป็นเลิศ Education Criteria for Performance Excellence 
(EdPEx)  มาใช้ในการประกันคุณภาพภายใน เพ่ือเป็นหลักในการสนับสนุนให้สถาบันอุดมศึกษาได้มีการ
พัฒนาคุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ ดังนั้น ส านักทะเบียนและวัดผลในฐานะหน่วยงาน
สนับสนุนทางวิชาการที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานวิชาการและงานบริการที่เกี่ยวข้องกับงานทะเบียนนักศึกษา 
ตั้งแต่เข้าศึกษาจนกระทั่งส าเร็จการศึกษาทั้งระดับผู้เรียน ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี และระดับปริญญาตรี  
จึงได้เห็นความส าคัญกับเกณฑ์ EdPEx ในหมวด 3 ลูกค้า ซึ่งเป็นวิธีการที่สร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือ
ความส าเร็จในระยะยาว สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และใช้สารสนเทศเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสใน
การสร้างนวัตกรรม จึงได้น านโยบายในการพัฒนาคุณภาพด้วยเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการ
ที่เป็นเลิศ (EdPEx) มาปรับใช้ในองค์กร ส่งผลให้บุคลากรทุกคนในองค์กรตั้งแต่ผู้บริหารจนถึงบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องมีส่วนเกี่ยวข้องกับตัวชี้วัดของการประกันคุณภาพการศึกษา หมวด 3 ลูกค้า ซึ่งเป็น
ตัวชี้วัดที่มีความส าคัญกับส านักทะเบียนและวัดผล โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคลากรของส านักทะเบียนและ
วัดผลยังไม่มีความรู้ความเข้าใจเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx)  หมวด 3 
ลูกค้า ซึ่งส านักทะเบียนและวัดผลก าหนดบทบาทหน้าที่ให้ศูนย์ข้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา ซึ่งเป็น
หน่วยงานในสังกัดท าหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้า (นักศึกษา/ผู้เรียน) และมีหน้าที่ตอบค าถาม ให้ค าปรึกษา 
และให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่นักศึกษาและผู้เรียน และท าหน้าที่ดูแล และ ให้ความช่วยเหลือนักศึกษา
และผู้ เรียนผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ ทั้งแบบเผชิญหน้าส าหรับนักศึกษาที่มาติดต่อด้วยตนเอง  
ณ *ที่ท าการ มสธ. (ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร) และผ่านระบบการสื่อสาร ได้แก่ จดหมายทางไปรษณีย์ 
และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ Facebook ระบบ Student Helpdesk รวมทั้งระบบ Customer Relation 
Management (CRM) นอกจากนี้ ยังท าหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้า (นักศึกษา/ผู้เรียน) โดยขั้นตอน ในการ
ฟังเสียงและรวบรวมเสียงสะท้อนจากลูกค้า ศูนย์ข้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษาจะเป็นผู้รวบรวม
ค าถาม ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนน ามาจัดท าเป็นสารสนเทศ และจัดท าเป็นสถิติแยกตาม
หมวดหมู่ได้อย่างถูกต้อง  
     ส านักทะเบียนและวัดผลจึงได้จัดท าโครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ใน
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า (นักศึกษา/ผู้เรียน) เพ่ือให้บุคลากรของส านักทะเบียนและวัดผลที่เกี่ยวข้อง
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กับนักศึกษาได้มีความรู้ ความเข้าใจ และสามารถติดต่อสื่อสารกับนักศึกษาและผู้เรียนได้อย่างรวดเร็ว และ
หลากหลายช่องทาง เพ่ือให้การปฏิบัติงานภายในของส านักทะเบียนและวัดผลมีการขับเคลื่อนในการท างาน
ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และสามารถแก้ปัญหาให้กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ             
2. วัตถุประสงค์ของโครงการ 

2.1  เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจเกณฑ์ EdPEx ในหมวดลูกค้า 
2.2  เพ่ือปรับปรุงและพัฒนากระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า  

 

3. ระยะเวลาการด าเนินการ 
   วันที่ 20 สิงหาคม 2567 ณ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ห้องประชุม 5209 อาคารสัมมนา 1 
   และวันที่  22 - 23 สิงหาคม 2567  ณ ไมด้ารีสอร์ท จังหวัดกาญจนบุรี  
 

4. สิ่งที่ได้รับจากการด าเนินโครงการ   

      การน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า หมวด 3  ลูกค้า (Customers)  
   เป็นวิธีการที่สร้างความผูกพันกับลูกค้าเพ่ือความส าเร็จในระยะยาวสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและ 
   ใช้สารสนเทศเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรม ซึ่งมีวิธีการหาแนวทางการวาง 
   กลยุทธ์หาลูกค้า โดยวิเคราะห์ตลาดและหาโอกาสทางการตลาด การแบ่งส่วนการตลาด การก าหนด   
   ตลาดเป้าหมายเพ่ือค้นหาลูกค้า ความคาดหวังที่แท้จริง เพ่ือผลักดันให้ไปสู่การสร้างกลยุทธ์ที่โดดเด่น  
   เน้นเครื่องมือที่ส่งเสริมการตลาด การจัดตั้งฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ call center  การใช้ข้อมูลลูกค้าและ   
   ตลาดเพ่ือสร้างนวัตกรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึ้น และสนับสนุนการตัดสินใจขององค์กร เพ่ือใช้เป็นข้อมูล    
   ส าหรับการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และกระบวนการให้บริการที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งการด าเนิน 
   โครงการสัมมนาดังกล่าว ส านักทะเบียนและวัดผลได้มีการจัดท าสรุปผลการประเมินผลโครงการดังนี้  
 

5. ผลการประเมินโครงการ 

สรุปผลประเมินการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ในกระบวนการ 
รับฟังเสียงลูกค้า ส านักทะเบียนและวัดผล  

  ส านักทะเบียนและวัดผลได้จัดให้มีการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ใน
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า เมื่อวันที่ 20 สิงหาคม 2567 และ 22-23 สิงหาคม 2567 ใช้งบประมาณจาก
เงินทุนพัฒนาบุคลากรเพ่ือการศึกษาทางไกล ประจ าปี 2567 โดยแบ่งการสัมมนาดังกล่าวออกเป็น 2 
ช่วงเวลา กล่าวคือ 
 ช่วงที่ 1 การจัดกิจกรรมทางวิชาการภายในมหาวิทยาลัยเพ่ือให้ความรู้เกี่ยวกับการน าเกณฑ์ 
EdPEx มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า เมื่อวันที่ 20 สิงหาคม 2567 ณ ห้องประชุม 5209 อาคาร
สัมมนา 1 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีกิจกรรมบรรยายให้ความรู้เกี่ยวกับการน าเกณฑ์ EdPEx 



3 

 

  

มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า และมีกิจกรรมฝึกปฏิบัติการจัดท าแนวทางการปรับปรุงและพัฒนา
ช่องทางและกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าของส านักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
 ช่วงที่ 2 การจัดกิจกรรมภายนอกมหาวิทยาลัยเพ่ือเสริมสร้างการท างานเป็นทีม เสริมสร้าง
ความสัมพันธ์อันดี และเสริมสร้างความสามัคคีระหว่างบุคลากรภายในส านักทะเบียนและวัดผล เมื่อวันที่ 22-
23 สิงหาคม 2567 ณ ไมด้า รีสอร์ท จังหวัดกาญจนบุรี  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 2 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตอนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อการสัมมนาทางวิชาการ หัวข้อ "การน า

เกณฑ์ EdPEx มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ส านักทะเบียนและวัดผล"   

  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้าร่วมสัมมนาที่ตอบแบบประเมิน 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้าร่วมสัมมนาในวันที่ 20 สิงหาคม 2567 ณ ห้องประชุม 5209 

อาคารสัมมนา 1 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีผู้ลงทะเบียนเข้าร่วมสัมมนาทั้งหมดจ านวน 105 คน 
โดยมีผู้ที่ตอบแบบประเมินจ านวน 70 คน (ร้อยละ 66.67) พบว่า ผู้เข้าร่วมสัมมนาส่วนมากเป็นเพศหญิง 
53 คน (ร้อยละ 75.71) และเพศชาย 17 คน (ร้อยละ 24.29) เมื่อจ าแนกผู้เข้าร่วมสัมมนาตามสถานภาพ 
พบว่า เป็นพนักงานมหาวิทยาลัยมากที่สุด 44 คน (ร้อยละ 62.85) รองลงมาคือ ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 
16 คน (ร้อยละ 22.86) ผู้เข้าร่วมสัมมนามีต าแหน่งงานเป็นนักวิชาการศึกษามากที่สุด 39 คน (ร้อยละ 
55.71) รองลงมาคือ อาจารย์ 13 คน (ร้อยละ 18.57) ผู้เข้าร่วมสัมมนามาจากสังกัดฝ่ายทะเบียนนักศึกษา
มากที่สุด 17 คน (ร้อยละ 24.29) รองลงมาคือ ศูนย์วิชาการประเมินผล 13 คน (ร้อยละ 18.57) และฝ่าย
รับนักศึกษา 10 คน (ร้อยละ 14.29) ตามล าดับ มรีายละเอียดแสดงดังตาราง 1 

 

ตาราง 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน  
                                                                                                           (n = 70) 

ข้อมูลทั่วไป  จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 17 24.29 
หญิง 53 75.71 
สถานภาพ   
ข้าราชการ 10 14.29 
พนักงานมหาวิทยาลัย 44 62.85 
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 16 22.86 
ต าแหน่งงาน   
ผู้ปฏิบัติงานบริหาร 2 2.86 
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นักวิชาการศึกษา 39 55.71 
เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 5 7.14 
อาจารย์ประจ าส านัก 13 18.57 
ลูกจ้างประจ า 11 15.72 
 
ศูนย์/ฝ่ายที่สังกัด 

  

ส านักงานเลขานุการ 6 8.57 
ฝ่ายรับนักศึกษา 10 14.29 
ฝ่ายทะเบียนนักศึกษา 17 24.29 
ฝ่ายวัดผลการศึกษา 5 7.14 
ฝ่ายจัดสอบ 8 11.43 
ศูนย์วิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ 5 7.14 
ศูนย์วิชาการประเมินผล 13 18.57 
ศูนย์ข้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา 6 8.57 
                          รวม 70 100.00 

 
 2. ผลการประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อการสัมมนา หัวข้อ "การน าเกณฑ์ EdPEx  
มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ส านักทะเบียนและวัดผล"   
  ผลการประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อการสัมมนา หัวข้อ "การน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้
ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ส านักทะเบียนและวัดผล" ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1) การเตรียมการ
สัมมนา 2) รูปแบบ วิธีการ และกิจกรรมในการสัมมนา 3) วิทยากร 4) ความรู้ความเข้าใจ และ 5) 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการสัมมนา มีรายละเอียดแสดงดังตาราง 2 โดยมีเกณฑ์การแปลความหมายผลการ
ประเมิน ดังนี้  

 

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 
4.51 – 5.00 มากที่สุด 
3.51 – 4.50              มาก 
2.51 – 3.50   ปานกลาง 
1.51 – 2.50               น้อย 
1.00 – 1.50   น้อยที่สุด 
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 2.1 ด้านการเตรียมการสัมมนา 
 ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจต่อการเตรียมการสัมมนาภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.29) ส่วนความพึงพอใจในแต่ละประเด็นย่อยทั้ง 6 ประเด็นอยู่ในระดับมากเช่นกัน สามารถเรียงล าดับความ
พึงพอใจจากมากสูงสุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้ 1) สถานที่สัมมนา (ค่าเฉลี่ย 4.43) 2) การลงทะเบียน (ค่าเฉลี่ย 
4.37) 3) การต้อนรับและการอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่  (ค่าเฉลี่ย 4.30) 4) การประชาสัมพันธ์ 
(4.29 คะแนน) 5) อาหารกลางวัน อาหารว่างและเครื่องดื่ม (ค่าเฉลี่ย 4.29 ) และ 6) เอกสารประกอบการ
สัมมนา (ค่าเฉลี่ย 4.04)    
 2.2 รูปแบบ วิธีการ และกิจกรรมในการสัมมนา 
 ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจต่อรูปแบบ วิธีการ และกิจกรรมในการสัมมนาภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.32) ส่วนความพึงพอใจในประเด็นย่อย 3 ประเด็นอยู่ในระดับมากเช่นกัน เรียง
ตามล าดับได้ดังนี้ 1) ประเด็นในการสัมมนาน่าสนใจ (ค่าเฉลี่ย 4.37) 2) ระยะเวลาที่จัดสัมมนามีความ
เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.30)  และ3) รูปแบบของการสัมมนามีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.29)  

2.3 วิทยากร 
ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจต่อวิทยากรภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.47) ส่วน

ความพึงพอใจในประเด็นย่อย 5 ประเด็นอยู่ในระดับมากเช่นกัน เรียงตามล าดับได้ดังนี้ 1) การเปิดโอกาส
ให้ผู้เข้าร่วมสัมมนาได้มีส่วนร่วมในระหว่างการสัมมนา (ค่าเฉลี่ย 4.49) 2) สามารถอธิบายเนื้อหาเชื่อมโยง
ไปสู่การพัฒนาช่องทางและกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า ได้ชัดเจนและตรงประเด็น (ค่าเฉลี่ย 4.49)        
3) สามารถใช้เทคนิควิธีการถ่ายทอดความรู้ได้เหมาะสมกับหัวข้อการสัมมนา (ค่าเฉลี่ย 4.47) 4) สามารถ
ถ่ายทอดความรู้  เนื้อหาได้ครบถ้วนและตรงประเด็นตามหัวข้อการสัมมนา (ค่าเฉลี่ย 4.47) และ             
5) ความสามารถในการตอบปัญหาได้ชัดเจนตรงประเด็น (ค่าเฉลี่ย 4.41)    
 2.4 ความรู้ความเข้าใจ  

ก่อนเข้ารับการสัมมนาผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้
ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.96)  และหลังจากที่ได้เข้ารับสัมมนาแล้ว
ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับมากแต่สูงขึ้นกว่าก่อนเข้ารับการสัมมนา (ค่าเฉลี่ย 
4.33) ส่วนความรู้ความเข้าใจเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.14) 
 2.5 ประโยชน์ที่ได้รับ 
 ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความคิดเห็นต่อประโยชน์ที่ได้รับจากการสัมมนาภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.39) ส่วนความคิดเห็นต่อประโยชน์ที่ได้รับในแต่ละประเด็นทั้ง 3 ประเด็นอยู่ในระดับมาก
เช่นกัน เรียงตามล าดับดังนี้  1) สามารถน าความรู้ที่ได้รับไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการรับฟัง
เสียงลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 4.41)  2) มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเกณฑ์ EdPEx ในหมวด 3 ลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 
4.39) และ 3) สามารถน าความรู้ไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาช่องทางในการรับฟังเสียงลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 
4.37)   
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  ทั้งนี้ เมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจภาพรวมต่อการสัมมนาทางวิชาการในช่วงที่ 1 หัวข้อการน าเกณฑ์ 
EdPEx มาใช้ในกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า พบว่า ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.32)   
ตาราง 2 ความพึงพอใจและความคิดเห็นต่อการสัมมนนา หัวข้อ “การน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ใน

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า” 
           (n = 70) 

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปล

ความหมาย 

1. การเตรียมการสัมมนา    
1.1 การประชาสัมพันธ์ 4.29 .66 มาก 
1.2 การต้อนรับและการอ านวยความสะดวก

ของเจ้าหน้าที่ 
4.30 .67 มาก 

1.3 การลงทะเบียน 4.37 .64 มาก 
1.4 สถานที่สัมมนา (ห้องประชุม) 4.43 .58 มาก 
1.5 อาหารกลางวัน อาหารว่างและ

เครื่องดื่ม 
4.29 .76 มาก 

1.6 เอกสารประกอบการสัมมนา 4.04 .75 มาก 
เฉลี่ยรวม 4.29 .58 มาก 

 
2. รูปแบบ วิธีการ และกิจกรรมในการสัมมนา  

   

     2.1 รูปแบบของการสัมมนามีความเหมาะสม 4.29 .62 มาก 

     2.2 ประเด็นในการสัมมนาน่าสนใจ 4.37 .57 มาก 

     2.3 ระยะเวลาจัดสัมมนามีความเหมาะสม 4.30 .65 มาก 

     เฉลี่ยรวม 4.32 .59 มาก 
3. วิทยากร    
     3.1 สามารถถ่ายทอดความรู้ เนื้อหาได้
ครบถ้วนและตรงประเด็นตามหัวข้อการสัมมนา  

4.47 .65 
  

     3.2 สามารถใช้เทคนิควิธีการถ่ายทอดความรู้
ได้เหมาะสมกับหัวข้อการสัมมนา  

4.47 .61 
 

 
     3.3 สามารถอธิบายเนื้อหาเชื่อมโยงไปสู่การ 4.49 .61  

มาก 

มาก 
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รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปล

ความหมาย 
พัฒนาช่องทางและกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า
ไดช้ัดเจน  

มาก 

  
 
    3.4 ความสามารถในการตอบปัญหาได้ชัดเจน
ตรงประเด็น 

 
 

4.41 

 
 

.63 

 
 

มาก 

     3.5 การเปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วมสัมมนาได้มี
ส่วนร่วมในระหว่างการสัมมนา 

4.49 .58 
 

    เฉลี่ยรวม 4.47 .59 มาก 
4. ความรู้ความเข้าใจ    
   4.1 ความรู้ความเข้าใจเนื้อหาก่อนการสัมมนา 3.96 .97 มาก 
   4.2 ความรู้ความเข้าใจเนื้อหาหลังการสัมมนา 4.33 .61 มาก 
   เฉลี่ยรวม 4.14 .71 มาก 
5. ด้านประโยชน์ที่ได้รับ    
    5.1 มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเกณฑ์ 
EdPEx ในหมวด 3 ลูกค้า 

4.39 .59 มาก 

    5.2 สามารถน าความรู้ไปใช้ในการปรับปรุง
และพัฒนาช่องทางในการรับฟังเสียงลูกค้า 

4.37 .59 มาก 

     5.3 สามารถน าความรู้ไปใช้ในการปรับปรุง
และพัฒนากระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

4.41 .60 มาก 

เฉลี่ยรวม 4.39 .58 มาก 
  

มาก 
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ภาพ 1 ความพึงพอใจและความคิดเห็นในการสัมมนาทางวิชาการวันที่ 20 สิงหาคม 2567 
 
 3. ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

3.1 ควรจัดแบ่งกลุ่มฝึกปฏิบัติตามศูนย์/ฝ่ายเพื่อจะได้น าผลที่ได้จากการฝึกปฏิบัติไปใช้ได้จริง 
(1 คน) 

3.2 มีผู้มาลงทะเบียนแต่ไม่เข้าอบรม ซ่ึงไม่ได้ติดภารกิจอะไรแต่ไม่เข้าร่วมสัมมนา (1 คน) 
3.3 ควรจัดอบรมให้ความรู้และฝึกปฏิบัติเพ่ิมเติมให้ครบทุกหมวดของ EdPEx (หมวด 1-7) 

เพ่ือที่จะได้น าไปใช้ประโยชน์ในการประกันคุณภาพการศึกษาของส านักทะเบียนและวัดผลได้อย่าง
ครบถ้วนสมบูรณ์ (1 คน) 

 

ตอนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการเข้าร่วมสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัย  
 วันที่ 22-23 สิงหาคม 2567 

  1. ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้าร่วมสัมมนาที่ตอบแบบประเมิน 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้าร่วมสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัยวันที่ 22-23 สิงหาคม 2567 

ณ ไมด้า รีสอร์ท จังหวัดกาญจนบุรี มีผู้เข้าร่วมสัมมนาจ านวน 128 คน โดยมีผู้ที่ตอบแบบประเมินจ านวน 103 คน 
(ร้อยละ 80.47) พบว่า ผู้ตอบแบบประเมินส่วนมากเป็นเพศหญิง จ านวน 78 คน (ร้อยละ 75.73) และเพศชาย 
จ านวน 25 คน (ร้อยละ 24.27) เมื่อจ าแนกผู้เข้าร่วมสัมมนาตามสถานภาพ พบว่า ส่วนมากเป็นพนักงาน
มหาวิทยาลัย 36 คน (ร้อยละ 34.95) รองลงมาเป็นลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 35 คน (ร้อยละ 33.98) และ
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 23 คน (ร้อยละ 22.33) ผู้เข้าร่วมสัมมนามีต าแหน่งงานเป็นลูกจ้างประจ า/ลูกจ้าง
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ชั่วคราวมากที่สุด 50 คน (ร้อยละ 48.54) รองลงมาคือ นักวิชาการศึกษา 40 คน (ร้อยละ 38.83) ผู้เข้าร่วม
สัมมนามาจากสังกัดฝ่ายทะเบียนนักศึกษามากสูงสุด 29 คน (ร้อยละ 28.16) รองลงมาคือ ฝ่ายรับนักศึกษา 
27 คน (ร้อยละ 26.21) มีรายละเอียดแสดงดังตาราง 3 

 

ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน  

                                                                                                           (n = 103) 
ข้อมูลทั่วไป  จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 25 24.27 
หญิง 78 75.73 
สถานภาพ   
ข้าราชการ 9 8.74 
พนักงานมหาวิทยาลัย 36 34.95 
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 23 22.33 
ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 

 
33.98 

 
ต าแหน่งงาน   
ผู้ปฏิบัติงานบริหาร 3 2.91 
นักวิชาการศึกษา 40 38.84 
เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 2 1.94 
อาจารย์ประจ าส านัก 8 7.77 
ลูกจ้างประจ า/ลูกจ้างชั่วคราว 50 48.54 

 

ศูนย์/ฝ่ายที่สังกัด   
ส านักงานเลขานุการ 9 8.74 
ฝ่ายรับนักศึกษา 27 26.21 
ฝ่ายทะเบียนนักศึกษา 30 29.13 
ฝ่ายวัดผลการศึกษา 4 3.88 
ฝ่ายจัดสอบ 8 7.77 
ศูนย์วิจัยและพัฒนาแบบทดสอบ 9 8.74 
ศูนย์วิชาการประเมินผล 8 7.77 

35 
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ศูนย์ข้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา 8 7.77 
รวม 103 100.00 

 2. ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการเข้าร่วมกิจกรรมสัมมนา 
ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการเข้าร่วมกิจกรรมสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัย แบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 3 ด้าน คือ 1) ด้านการเตรียมการสัมมนา/การบริการต่างๆ 2) ด้านกิจกรรมการสัมมนา และ 3) ด้าน
ประโยชน์ที่ได้รับ มีรายละเอียดแสดงดังตาราง 4  โดยมีเกณฑ์การแปลความหมายผลการประเมินดังนี้  

ค่าเฉลี่ย ความหมาย 
4.51 – 5.00  มากที่สุด 
3.51 – 4.50               มาก 
2.51 – 3.50   ปานกลาง 
1.51 – 2.50               น้อย 
1.00 – 1.50   น้อยที่สุด 

  

 2.1 ด้านการเตรียมการสัมมนา/การบริการต่างๆ  
 ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจต่อการเตรียมการสัมมนา/การบริการต่างๆ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.97) ส่วนความพึงพอใจในประเด็นย่อยทั้ง 13 ประเด็นอยู่ในระดับมากเช่นกัน (ค่าเฉลี่ย
ระหว่าง 3.80-4.16) สามารถเรียงประเด็นที่มีความพึงพอใจอันดับมากสูงสุดไปจนถึงอันดับสุดท้าย คือ 1)
สภาพแวดล้อมของสถานที่สัมมนา 2) ห้องประชุมสัมมนา 3) สถานที่สัมมนา 4) การลงทะเบียน 5) อาหารว่าง 
6) การประสานงาน/การอ านวยความสะดวกของคณะท างาน 7) ห้องพัก 8) อาหารกลางวันและอาหารเย็น  
9) การประชาสัมพันธ์ 10) อาหารเช้าและน้ าดื่มบนรถ 11) การประชาสัมพันธ์ 12) ก าหนดการเดินทาง และ 
13) พาหนะเดินทาง  (ค่าเฉลี่ย = 4.16, 4.12, 4.13, 4.07, 4.05, 3.97, 3.93, 3.90, 3.89, 3.87, 3.86, 3.81, 
3.80) ตามล าดับ 
   2.2 ด้านกิจกรรมการสัมมนา 
  ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจต่อกิจกรรมการสัมมนาภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.25) ส่วนความพึงพอใจต่อกิจกรรมย่อยทั้ง 6 กิจกรรมอยู่ในระดับมากเช่นกัน (ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.14-4.34) 
สามารถเรียงกิจกรรมที่มีความพึงพอใจอันดับมากสูงสุดไปจนถึงอันดับสุดท้าย คือ 1) กิจกรรมสาระสังสรรค์ 
ธีม: งานวัด 2) กิจกรรมสาวร าวง 3) กิจกรรมการเล่นเกมส์ที่จัดตามซุ้มต่างๆ 4) กิจกรรมการแสดงบนเวที      
5) กิจกรรมประกวดการแต่งกายให้รางวัล และ 6) กิจกรรมแสดงมุทิตาจิตต่อผู้เกษียณอายุราชการ (ค่าเฉลี่ย = 
4.34, 4.34, 4.28, 4.24, 4.16, 4.14 ) ตามล าดับ 
 2.3 ด้านประโยชน์ที่ได้รับ 
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 ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความคิดเห็นต่อประโยชน์ที่ได้รับจากการสัมมนาภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.22) ส่วนความคิดเห็นต่อประโยชน์ที่ได้รับจากการสัมมนาทั้ง 3 ประเด็นอยู่ในระดับมากเช่นกัน  
โดยเรียงประเด็นที่มีระดับความพึงพอใจอันดับมากสูงสุดไปจนอันดับสุดท้าย คือ 1) สร้างความสุขสนุกสนาน
ให้กับบุคลากรภายในส านัก (ค่าเฉลี่ย 4.25)  2) เสริมสร้างความสามัคคีระหว่างบุคลากรภายในส านัก 
(ค่าเฉลี่ย 4.22) และ 3) เสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคลากรภายในส านัก (ค่าเฉลี่ย 4.18)  
 ทั้งนี้ เมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจภาพรวมต่อการสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัยในช่วงที่ 2 พบว่า 
ผู้เข้าร่วมการสัมมนามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.48)  
 

ตาราง 4 ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นต่อการเข้าร่วมกิจกรรมสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัย 
                  (n = 103)   

รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

1. การเตรียมการสัมมนา/การบริการต่างๆ    
1.1 การประชาสัมพันธ์ 3.87 .77 มาก 

1.2 การประสานงาน/การอ านวยความสะดวก 3.93 .85 มาก 

1.3 ก าหนดการเดินทาง 3.81 .92 มาก 

1.4 พาหนะเดินทาง 3.80 .98 มาก 

1.5 บริการอาหารเช้าและน้ าดื่มบนรถ 3.87 .93 มาก 

1.6 สถานที่สัมมนา 4.07 .86 มาก 

1.7 สภาพแวดล้อมของสถานที่สัมมนา 4.16 .79 มาก 

1.8 การลงทะเบียนเข้าสัมมนา 4.05 .88 มาก 

1.9 ห้องพัก 3.90 1.00 มาก 

1.10 ห้องสัมมนา 4.13 .80 มาก 

1.11 อาหารว่างและเครื่องดื่ม 3.97 .86 มาก 

1.12 อาหารกลางวัน และอาหารเย็น 3.89 .89 มาก 

1.13 อาหารเช้า  4.12 .81 มาก 
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รายการประเมิน  ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

เฉลี่ยรวม 3.97 .76 มาก 

 
 
2. กิจกรรมการสัมมนา 

   

     2.1 กิจกรรมแสดงมุทิตาจิตต่อ 
ผู้เกษียณอายุราชการ 

4.14 .72 มาก 

     2.2 กิจกรรมสาระสังสรรค์ ธีม: งานวัด 4.34 .76 มาก 
     2.3 กิจกรรมการแสดงบนเวที 4.24 .79 มาก 
     2.4 กิจกรรมสาวร าวง 4.34 .72 มาก 
     2.5 กิจกรรมการประกวดแต่งกายให้รางวัล 4.16 .83 มาก 
     2.6 กิจกรรมการเล่นเกมส์ตามซุ้มต่างๆ 4.28 .74 มาก 

เฉลี่ยรวม 4.25 .68 มาก 
3. ประโยชน์ที่ได้รับ    
     3.1 เสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
บุคลากรภายในส านัก 

4.18 .65 มาก 

     3.2 เสริมสร้างความสามัคคีระหว่างบุคลากร
ภายในส านัก 

4.22 .64 มาก 

     3.3 สร้างความสุขสนุกสนานให้กับบุคลากร
ภายในส านัก 

4.25 

 

.61 

 

มาก 

เฉลี่ยรวม 4.22 .61 มาก 
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ภาพ 2 ความพึงพอใจที่มีต่อการเข้าร่วมสัมมนาภายนอกมหาวิทยาลัย วันที่ 22-23 สิงหาคม 2567 
 
 3. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ (ถ้ามี) 
   3.1 ความคิดเห็น (ข้อดี/ข้อควรปรับปรุง/ข้อเสนอแนะ) เกี่ยวกับการจัดสัมมนาครั้งนี้ 
  3.1.1 ข้อดี 
  1) จัดกิจกรรมได้ดีมาก สนุกสนานมาก (7 คน) 
  2) ชื่นชมการท างานทุกศูนย์/ฝ่าย เก่งมาก มืออาชีพ  และขอบคุณที่ได้พามาสถานที่สวยงาม
บรรยากาศยอดเยีย่ม (1 คน) 
  3) การจัดกิจกรรมหลากหลายดีน่าสนใจดีมาก (1 คน) 
  4) ขอบคุณกิจกรรมโหลยาดอง soft power ฝ่ายทะเบียนนักศึกษา (1 คน) 
  5) กิจกรรมงานวัดสนุกมาก (1 คน) 
  3.1.2 ข้อควรปรับปรุง 
  (อาหาร) 
  1) อาหารไม่ค่อยอร่อย คุณภาพอาหารไม่ค่อยดี (3 คน) 
  2) อาหารกลางวันและอาหารเย็นมีน้อยเหลือแต่ผักทางโรงแรมไม่เติมอาหารเพ่ิมให้ (1 คน) 
  3) ผัดหมี่ซั่วเมื้อเช้าแห้งเกินไป ติดคอ (1 คน) 
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  (การเดินทาง) 
  4) วันธรรมดาไม่ควรวิ่งรถทางล่าง เพราะมีทางด่วนที่จะวิ่งตรงได้ (1 คน) 
  5) ควรส ารวจเส้นทางในการเดินทางทั้งไปและกลับ (1 คน) 
  6) ใช้เวลาในการเดินทางนาน (1 คน) 
  7) ควรศึกษาเรื่องเส้นทางการเดินทางให้ดีเกี่ยวกับสภาพการจราจรเพ่ือลดระยะเวลาในการ
เดินทาง (1 คน) 
  8) วันเดินทางกลับควรออกจากโรงแรมให้เร็วขึ้นกว่าก าหนดการ 30 นาทีจะดีมาก (1 คน) 
  (กิจกรรม) 
  9) กิจกรรมการแสดงช่วงค่ าน้อยเกินไป ปีนี้ดีที่มีกิจกรรมร าวงเลยเป็นช่วงที่สนุกสนานดีมาก 
และมีการประกวดการแต่งกายมาช่วยเสริมด้วย ถ้าไม่มีงานกร่อยแน่ๆ (1 คน) 
  10) ควรเพิ่มช่วงเวลาความสนุกสนานให้มากขึ้น (1 คน) 
  11) เวลาในการสังสรรค์หลังปิดงานน้อยเกินไป (1 คน) 
  12) ควรมีกิจกรรมที่ได้เชื่อมโยงสาระที่ได้จากการสัมมนาภายในกับ EdPEx ที่ได้อบรมไปว่า
จะน าไปปรับใช้กับการท างานอย่างไร (1 คน) 
  3.1.3 ข้อเสนอแนะ 
  1) อยากให้มีชุ้มกิจกรรมแบบนี้อีกในทุกครั้งที่มีการจัดสัมมนา (1 คน) 
  2) ควรจัดโต๊ะผู้เกษียณที่ไปร่วมงานให้นั่งด้วยกันแทนการจัดให้ไปนั่งตามศูนย์/ฝ่ายเพราะ
เด็กๆ รุ่นใหม่ๆ เขาไม่รู้จักคุ้นเคย (1 คน) 
 3.2 เสนอแนะสถานที่จัดสัมมนาในปีต่อไป  
  1) ทะเล (24 คน)  มีจังหวัดที่เสนอได้แก่ จันทบุรี (4 คน) ประจวบคีรีขันธ์ (3 คน) ระยอง 
ตราด ชลบุรี (จังหวัดละ 2 คน) กระบี่ (1 คน)  
  2) ภูเขา (17 คน)  มีจังหวัดที่เสนอได้แก่ เขาใหญ่ นครราชสีมา (11 คน) ภูทับเบิก เพชรบูรณ์  
(1 คน)   สวนผึ้ง ราชบุรี (1 คน) 
  3) ป่าชายเลน (6 คน) มีจังหวัดที่เสนอได้แก่ แถบจังหวัดระยอง จันทบุรี ตราด (1 คน)         
บางขุนเทียน สมุทรสาคร (2 คน) และบางปู สมุทรปราการ (3 คน) 
  4) บ้านพักริมน้ า หรือน้ าตก (1 คน)  
  5) การ์เดน ซีวิว รีสอร์ท พัทยา จังหวัดชลบุรี (1 คน) 
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6.  ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการด าเนินโครงการ   
     (1)  น าความรู้ที่ได้รับจากการสัมมนามาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาช่องทางในการรับฟังเสียงลูกค้า 
     (2)  ส านักทะเบียนและวัดผลได้รูปเล่มแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า   
 
7. ข้อเสนอแนะ 
     1.  ควรจัดการฝึกอบรมหรือสัมมนาให้ความรู้เกี่ยวกับแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ
รับฟังเสียงลูกค้าให้แก่บุคลากรเป็นระยะๆ ให้มากยิ่งขึ้น   
    2. ควรน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มาใช้ในการให้บริการงานทะเบียนและวัดผล รวมถึงการ
ออกแบบ/พัฒนาระบบบริหารการจัดการศึกษาเพ่ือที่จะได้น าข้อมูลสารสนเทศมาใช้ประกอบการตัดสินใจ
ได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว 
 

 

**************************************** 
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EdPEx



EdPEx

EdPEx ย่อมาจาก “Education Criteria for Performance 
Excellence” หรือ “เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็น
เลิศ”  เป็นเครื่องมือที่น ามาใช้ในการบริหารจัดการทุกเรื่องภายในองค์กร
ให้ดีขึ้น ที่จะส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กร ตามแนวทางของเกณฑ์สากล 
สหรัฐอเมริกา Malcolm Baldrige National Quality Award : MBNQA 
ที่เป็นต้นแบบของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : 
TQA) ซึ่งยอมรับและน าไปใช้กว่า 90 ประเทศ ทั่วโลก

เกณฑ์ EdPEx เกิดจากการวิจัยโดยการสกัดหลักคิด(ค่านิยม) และ
แนวปฏิบัติที่คล้ายๆกัน ขององค์กรที่ประความส าเร็จทั่วโลก แล้วน ามา
แปลงเป็นเกณฑ์ เพื่อใช้เป็นกรอบในการบริการจัดการองค์กรเพื่อมุ่งสู่
ความเป็นเลิศ



• มุมมองในเชิงระบบ 
• การน าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ 
• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน
• การให้ความส าคัญกับคน 
• ความคล่องตัวและความสามารถในการฟื้น

ตัวอย่างรวดเร็ว
• การเรียนรู้ระดับองค์กร 
• การมุ่งความส าเร็จและนวัตกรรม 
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
• การท าประโยชน์ให้สังคม
• จริยธรรมและความโปร่งใส 
• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

ค่านิยมและแนวคิดหลักของเกณฑ์ EdPEx/TQA



การตอบค าถามของเกณฑ์ EdPEx



Basic

Overall

Multiple

TQC 350+

TQC+ 450+

TQA 650+



แนวทางการประเมิน





โครงร่างองค์กร (Organizational  Profile : OP)

• โครงร่างองค์กร คือ ภาพรวมขององค์กร เป็นสิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน และเป็นความท้าทาย
ส าคัญที่องค์กรเผชิญอยู่เป็นบริบทที่ใช้ตอบ หมวด 1-7

• เป็นจุดเริ่มต้นที่เหมาะสมที่สุดในการประเมินตนเอง และการเขียนรายงาน
• ช่วยในการระบุสารสนเทศส าคัญที่ส าคัญขององค์กร ท าเข้าใจตัวเอง  สื่อความเข้าใจในองค์กร ให้คนในองค์กรกร

เข้าใจตรงกัน

โครงร่างองค์กร = Key (Business) Factors = บริบท (โจทย์) ขององค์กร

โครงรา่งองคก์รคอือะไร



รู้เรา รู้เขา

13 ข้อค าถามของการตอบโครงร่างองค์กร 



หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้
Customer

3.1 ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations)

3.2 ความผูกพนัของลูกคา้ (Customer Engagement)

เจตจ านง

เจตจ านง

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการที่องค์กรใช้ในการรับฟังลูกค้า การก าหนดกลุ่มและส่วนของตลาด 
และยังถามถึงกระบวนการก าหนดและปรับปรุงผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองลูกค้าและตลาด โดย
มีจุดมุ่งหมายเพื่อเสาะหาสารสนเทศที่มีคุณค่าเพื่อท าให้เหนือกว่าความคาดหวังลูกค้าและ
ปรับปรุงตลาด

หัวขอนี้ถามถึงกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาท าใหลูกคาสามารถคนหา
สารสนเทศและรับการสนับสนุน และการจัดการข้อร้องเรียน นอกจากนี้ ยังถามถึงการ
ประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า และวิธีการที่ใช้ข้อมูลเสียงของ
ลูกค้าที่องค์กรรวบรวมมา สิ่งเหล่านี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างวัฒนธรรมที่มุงเนนลูกคามาก
ยิ่งขึ้นและยกระดับความภักดีของลูกคา



องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการรับฟังผู้เรยีนและลูกค้ากลุ่มอื่น และก าหนดหลักสูตรและบรกิาร เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นอย่างไร

(1) รบัฟังมปีฏสิมัพนัธ ์และสงัเกตลุกูคา้เพือ่ใหไ้ด ้
สารสนเทศไปใชต้อ่

(2) รบัฟังลกูคา้ในอนาคต เพือ่ใหไ้ดส้ารสนเทศ
ไปใชต้อ่

ข. การจ าแนกลูกคา้และผลติภณัฑ ์ก. การรบัฟังลูกคา้

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (40 คะแนน) 

4.1 ข
(1) จ าแนกกลุ่มลกูคา้และส่วนตลาด

(2)ก าหนดผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

P1ข(2)

7.2



3.1 ความคาดหวงัของลูกคา้
Customer Expectations



คําถามสําคัญในการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน
1.คุณมองหาคุณลักษณะใดในคณะ หลักสูตร/ การบรกิาร 

What characteristics do you look for in a company/product?

2.อะไรคอืสิ่งสําคัญที่สุดสําหรับคุณเมื่อตัดสินใจเลือกบรกิารในคณะ (ผลิตภัณฑ์หรือบรกิาร)

What matters most to you when selecting a company for [product or service]?

3.คุณนึกถงึอะไรเม่ือนึกถงึ คณะ /ผลิตภัณฑ์ What comes to mind when you think about company/product?

4.คณะจะปรับปรุงประสบการณ์สําหรับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นได้อย่างไร

How can [company name] improve your custom er experience?

5.คู่แข่งขันที่สําคัญของเราคือใคร ทําไมคุณถงึตัดสินใจเลือกรับบรกิารจากคู่แข่งขัน 

Name a competitor you would prefer over our product or service and explain why you would choose them.

6. คุณจะแนะนําคณะเราอย่างไร ทําไม Would you recommend [company/product] and why?

7. คุณรับบริการอะไรจากคณะมากที่สุดในรอบปีที่ผ่านมา 

What service do you receive the most [product] from in the past 12 months?



3.1 ความคาดหวงัของลูกคา้
Customer Expectations

ข. การจ าแนกลูกคา้และผลติภณัฑ ์(Customer Segmentation and Product Offerings)

Customer Segmentation ใช้ข้อมลูลกูค้า ตลาด การนําเสนอผลิตภณัฑ์และคูแ่ข่ง เพ่ือระบลุกูค้าปัจจบุนัและอนาคต กลุม่
และกลุม่ตลาด พิจารณาข้อมลูนี ้ในการตดัสินใจเลือกลกูค้าท่ีจะมีโอกาสสร้างการเติบโต (3.1 ข(1)]

• ก าหนดกลุ่มลูกค้าและ ส่วนตลาดทีจ่ะติดตามส าหรับ ธุรกจิในปัจจุบันและอนาคตผา่น ห่วงโซ่ลูกคา้ทั้งหมด (เช่น 

ผู้รับบริการปลายทาง ตัวแทนจ าหน่าย เป็นต้น) (3.1 ข1) และ P.1 ข(2)



3.1 ความคาดหวงัของลูกคา้
Customer Expectations

ข. การจ าแนกลูกคา้และผลติภณัฑ ์(Customer Segmentation and Product Offerings)



เกณฑ์การแบ่งกลุ่มผู้รับบริการ (Customer Segmentation)



3.1 ความคาดหวงัของลูกคา้
Customer Expectations

ข. การจ าแนกลูกคา้และผลติภณัฑ ์(Customer Segmentation and Product Offerings)



การจําแนกกลุ่มผู้เรยีนและลูกค้ากลุ่มอื่น และการกําหนดผลติภัณฑ์

❑ ข้อมูลลูกค้า เช่น การร้องเรยีนและก าไร หรือการสูญเสยีของลูกค้าจะถูกใช้เพ่ือสนับสนุนการระบุหรือการตรวจสอบความต้องการที่ส าคัญของลูกค้า

❑ การน าเสนอผลิตภัณฑท์ี่ส าคัญที่ถูกก าหนดตามล าดับความส าคัญให้กับลูกค้า ข้อเสนอผลติภัณฑ์รวมคุณสมบัติที่ส าคัญทั้งหมดที่ลูกค้าต้องการตลอด

วงจรชีวิตผลติภัณฑ์ของลูกค้าทั้งหมด คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ค านึงถงึความชอบและความภักดีของลูกค้า เช่น คุณลักษณะที่ปรับปรุงหรือสร้าง

ความแตกต่างให้กับผลิตภัณฑ์และบริการจากข้อเสนอของคู่แข่ง ถูกก าหนดในข้อก าหนดที่วัดผลได้

❑ มีการใชเ้คร่ืองมือ เช่นการวิเคราะหแ์บบบังคับหรือแบบจับคู่ (ซึ่งลูกค้าเลือกระหว่างตัวเลือก A และ B, A และ C, B และ C เป็นต้น) การใช้เทคนิคนี้

องค์กรจะจัดล าดับความส าคัญของข้อก าหนดอยา่งรวดเร็วและมุ่งเน้นไปที่การสง่มอบสิ่งที่สร้างผลกระทบสูงสุดต่อความพึงพอใจธุรกิจซ้ าและความภักดี

❑ ความต้องการของลูกค้าจะถูกระบุหรือจัดกลุม่เพ่ือให้องค์กรสามารถวางแผนออกแบบและส่งมอบคุณค่าสูงสุดใหก้ับแต่ละสว่นได้งา่ยขึน้ ข้อมลูนีใ้ช้อยา่ง

สม่ าเสมอส าหรับการวางแผนการวิเคราะหข์้อมูลการออกแบบผลติภัณฑ์และบริการกระบวนการผลิตและการจัดส่งและส าหรับการรายงานและติดตาม

ความก้าวหน้า

❑ ใชว้ิธีการตามข้อเท็จจริงและเป็นระบบเพ่ือระบุความต้องการและความคาดหวังในอนาคตของลูกค้า สิ่งเหล่านีไ้ด้รับการทดสอบเพ่ือความแม่นย าและ

เทคนิคการประมาณค่าที่ไดร้ับการปรับปรุง

❑ จัดท าข้อก าหนดการสนับสนุนลูกค้าที่วัดได้ (มาตรฐานการบรกิาร) ได้มาจากความคาดหวังของลูกค้า (ตัวอย่างเชน่ความตรงต่อเวลา มารยาท

ประสิทธิภาพ ความทั่วถึงและความสมบูรณ)์

ตัวอย่างแนวทางปฏบิัติที่มปีระสิทธิภาพ



การจําแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น และการกําหนดผลติภัณฑ์

การปฏิบัติที่ไม่มีประสิทธภิาพ (Ineffective Practices)

• ลูกค้าที่ติดต่อไม่ได้รับการประสานงานและลกูคา้ได้รับสายที่นา่ร าคาญหลายครั้งเพ่ือขอขอ้เสนอแนะที่คล้ายกัน

• เม่ือองค์กรสูญเสียลูกคา้จะติดต่อพวกเขาซ้ า ๆ เพ่ือให้พวกเขากลับมา แน่นอนว่าลูกค้าเหล่านี้สงสยัว่าท าไม องคก์รไม่เคยติดต่อ

เพ่ือท าความเขา้ใจความต้องการของพวกเขาก่อนที่พวกเขาจะจากไป

• องคก์รจ่ายเงินให้ลูกค้าเพ่ือท าแบบส ารวจและเข้ารว่มสนทนากลุ่มย่อย แต่ไมไ่ด้ใช้ขอ้มูลเพื่อปรับปรุงในรูปแบบที่ส าคัญต่อลูกค้า

• องคก์รสอนลูกคา้ให้ตอบแบบส ารวจด้วยวิธีใดวธิหีนึง่เช่น "ถา้คุณไมใ่ห้คะแนนที่สมบูรณ์แบบกับฉัน ฉันจะถูกลงโทษ" ข้อมูลที่

รวบรวมด้วยวิธีนี้ไมถู่กต้องหรือไมถู่กต้อง และลูกค้าตั้งค าถามถงึความสมบูรณ์ขององค์กร

• ค าขวัญขององค์กรคือ "เราพยายามอย่างดีที่สุดเพ่ือเอาใจลูกค้าของเรา" ไม่มีใครใน บริษัท รู้วา่ค าขวัญนี้หมายถึงอะไรและพวกเขา

ไมส่นใจว่าจะท าอย่างไรเพื่อเอาใจลูกค้า



Workshop1 : Customer Segmentation 

เกณฑใ์นการจ าแนก กลุม่ลูกคา้ บรกิาร/ผลติภณัฑ์



Workshop2 :Current Customers and other Customers 

วิธีการรบัฟังเสยีงของลูกคา้/ผูร้บับริการ ปจัจุบนั



Workshop3 :Potential Customers and other Customers 

วิธีการรบัฟังเสยีงของลูกคา้/ผูร้บับริการ อนาคตหรอืผูท้ี่มีแนวโนม้จะมาใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิาร



Workshop4 : Customer Knowledge

ลูกคา้/ผูร้บับรกิาร มีความตอ้งการ ความคาดหวงั อะไรบา้ง



องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสรา้งความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นและประเมินความพึงพอใจและ
ความผูกพัน

(1) การจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้

(2)  การเขา้ถงึและการสนับสนุนลกูคา้

(3)  การจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้

ข. การประเมนิความพงึพอใจและความผูกพนัก. ความสมัพนัธแ์ละการสนบัสนุนลูกคา้

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (45 คะแนน) 

4.1 ข (1) การประเมนิความพงึพอใจ ไม่พงึพอใจ 

และความผูกพนั

(2)  ความพงึพอใจเปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่

P1ข(2)

7.1ก ,7.2

ค. การใชข้อ้มูลเสยีงของลูกคา้และตลาด



3.2 ความผูกพันของลูกค้า Customer Engagement 

Key Customer Engagement  Item Linkages
ก. ผู้น าสร้างวัฒนธรรมด้านบุคลากร ที่ส่งเสริมการมสี่วนร่วมของลกูคา้ 1.1 ค(1)] ที่จ าเป็นส าหรับการสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้า 

(3.2 ก) การป้อนข้อมูลของลูกคา้และข้อมูลที่เกี่ยวขอ้งเกี่ยวกับการมีส่วนร่วมของลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้าง

ความสัมพันธ์ [3.2ก(1)] ใช้เพ่ือช่วยก าหนดและใช้ประโยชน์จากสรรถนะหลกั (P.1ก(2), 2.1ก(4), 2.1ข(2)] เพ่ือก าหนดข้อก าหนด

ของกระบวนการท างานและออกแบบและจัดการกระบวนการท างาน [6.1] และเพื่อชว่ยให้ผู้น าก าหนดวิสัยทัศนแ์ละทศิทาง

ส าหรับองค์กร (1.1ก(1)]) กระบวนการในการระบุและสรา้งสรรค์การน าเสนอผลติภัณฑ์เพื่อตอบสนองความต้องการและเกิน

ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าและกลุ่มตลาด (3.1ข (2)) เป็นศูนย์กลางของความส าเร็จขององค์กร นอกจากนีค้ าจ ากัดความที่

ชัดเจนของขอ้เสนอผลิตภัณฑ์และบรกิารเป็นสิ่งส าคัญเพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบกระบวนการท างาน [6.1 ก (3)] การระบุ

ข้อก าหนดกระบวนการท างานที่ส าคัญ [6.1ก (1)] และการจัดการกระบวนการที่มีประสิทธภิาพ [6.1ข] ข้อมูลเกี่ยวกับความ

ต้องการ ความคาดหวังและความชอบของลูกค้า [3.1 ก (1)] ข้อมูลมาตรฐานการบริการ [4.1ก (2)] และข้อมูลลูกค้า [3.2 ค] จะใช้

เพ่ือช่วยระบุลูกค้า ข้อก าหนดการสนับสนุน (มาตรฐานบริการ) [3.2ก(2)] ข้อมูลการร้องเรียนของลูกค้า [3.2ก(3)] ได้รับการ

วิเคราะห์ [4.1ข] และใช้ [3.2 ค] เพ่ือช่วยให้ผู้น าสร้างวัฒนธรรมที่มุง่เน้นลูกค้ามากขึ้นและช่วยให้ม่ันใจได้ว่าข้อสรุปและการ

ตัดสินใจแก้ไขและปรับปรุงนัน้ถูกต้อง



3.2 ความผูกพันของลูกค้า Customer Engagement 

Key Customer Engagement  Item Linkages

ข . การร้องเรียนของลูกคา้ [3.2a(3)], ขอ้มูลความพงึพอใจความไม่พอใจและความผูกพันของลูกค้า [3.2b(1)] และวิธีการรับฟังลกูคา้ 

(3.1a) เพ่ือช่วยตรวจสอบกระบวนการเพื่อให้แนใ่จว่าการน าเสนอผลติภัณฑ์และบริการ [3.1ก(2)] การสนับสนุนลกูคา้และวัฒนธรรม

ลูกค้าได้รับการออกแบบและจัดการอย่างเหมาะสมเพ่ือสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้าที่แข็งแกร่งและสร้างส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มการ

รักษาลูกค้าและเพิ่มการมสี่วนร่วม

ค. ระบบการจัดการประสิทธิภาพการท างานของบคุลากร [5.2 ค(1)] ระบบการพัฒนาบุคลากร ผู้บริหาร และผู้น า [5.2 ค] และวิธีการ

เพิ่มขีดความสามารถและขีดความสามารถของบุคลากร [5.1 ก] ได้รับการปรับให้สอดคล้องกันเพ่ือสนบัสนุนและเสริมสร้างการมีส่วน

ร่วมของลูกคา้ [3.2]

ง. ความพึงพอใจของลูกคา้ [7.2 ก(1)], ความผูกพัน [7.2 ก (2)], ผลลัพธ์ของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ [7.1] และผลลัพธท์างการเงิน 

ตลาด และกลยุทธ์ [7.5 ก] ถูกน ามาใช้เพ่ือช่วยตรวจสอบความคาดหวังของลูกค้าและปรับปรุงข้อก าหนดส าหรบัการสนับสนนุลูกค้า 

[3.2ก(2)] และช่วยหาลูกค้าใหม่ เพิ่มการมสี่วนร่วม เสริมสร้างการรับรู้แบรนด์ และขยายความสัมพันธ์กับลูกคา้ปัจจุบัน [3.2ก (1)]



3.2 ความผูกพนัของลูกคา้
Customer Engagement
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3.2 ความผูกพนัของลูกคา้
Customer Engagement

ตัวอย่างแนวทางปฏบิัตทิี่มีประสทิธิภาพ
ก. การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)

•  มกีารระบุข้อก าหนดส าหรับการสร้างความสัมพันธแ์ละอาจรวมถงึปัจจัยต่างๆเช่นความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การ

ตอบสนองของพนักงานและ กระบวนการตอบสนองความต้องการของลกูคา้

• มแีนวทางที่เป็นระบบในการประเมินและปรับปรุงการตัดสนิใจที่มุ่งเน้นลูกค้าและความสัมพันธก์ับลูกค้า กระบวนการที่

หลากหลาย มกีารปรับปรุงและค านึงถงึผลลพัธ์

• มรีะบบเพ่ือให้แน่ใจว่าข้อร้องเรียนของลูกค้าได้รับการแกไ้ขอย่างรวดเรว็และมปีระสิทธภิาพโดยจุดตดิตอ่แรก การ

สนับสนุนลกูคา้ พนักงานได้รับการฝกึอบรมและได้รับอ านาจในการแก้ไขปัญหาทีห่ลากหลาย

• ข้อมูลลูกค้า เช่น การร้องเรียนและก าไร หรือการสูญเสียของลูกค้าจะใช้เพ่ือสนับสนุนการระบุหรือการตรวจสอบความ

ต้องการของลูกค้าที่ส าคัญ มีการใช้วธิีการตามข้อเท็จจริงและเป็นระบบเพื่อระบุความตอ้งการและความคาดหวังในอนาคต

ของลูกคา้ สิ่งเหล่านีไ้ด้รับการทดสอบความถูกตอ้งและเทคนิคการประมาณค่า ได้รับการปรับปรุง

• ข้อมูลการร้องเรียนจะถูกติดตามวิเคราะห์และใช้เพ่ือเริ่มต้นการด าเนินการแก้ไขอยา่งรวดเร็วรวมถงึเพ่ือปรับปรุง

กระบวนการที่ท าให้เกดิการร้องเรยีนเพ่ือปอ้งกันไม่ให้มีการร้องเรียนซ้ า



แนวทางการรักษาลูกค้าปัจจุบันให้อยู่กับเราตลอดไป
1. สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอไม่เพยีงแต่ท าใหลู้กค้าพอใจเท่านัน้ต้องสร้าง ความรู้สึก "เกนิกว่าความพอใจ

2. ใหบ้ริการกอ่นและหลังการขายอย่างเป็นกันเอง (Personalized) 3. ใช้ Call Center แต่อย่าลืมปรับกองหลัง (back office) ให ้แข็งแกร่งด้วย

4. ใช้โปรแกรมการส่งเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว เช่น แคมเปญสะสม คะแนนจากยอดการซือ้ (Frequency Marketing Program or EMP) ซึ่งระยะเวลาในการสะสมก็ไมค่วร
เกนิกว่า 30-90 วัน ใช้แนวคิด Club Marketing สร้างผูน้ าทางความคิด (Opinion Leader) แคมเปญ 100% Guarantee/Warranty เป็นต้น

5. ตั้งฝา่ยลูกค้าสัมพันธข์ึ้นมาดูแลโดยเฉพาะ (ดูภาพที่ 6-1) 6. ใหค้วามเสมอภาคกับลูกค้าแต่ละราย

7. ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยู่เสมอ 

8. ยึดหลัก แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) คือออกแบบแคมเปญส าหรับลูกค้ากลุ่มใหญโ่ดยมีจุดเด่นตรงที่สิ่งที่ลูกค้าแตล่ะรายจะได้รับจาก
แคมเปญนั้นไม่เหมอืนกัน เช่น แคมเปญสะสมแต้มโดยลูกค้าแต่ละรายสามารถเลือกแต้มคะแนนขัน้ต่ า + เงนิที่ต้องจ่ายเพิ่มได้เอง เพื่อให้ได้ของรางวัลตามที่ลูกค้าต้องการ 

9. สร้าง Internal Marketing ที่แข็งแกร่งมี Back office ที่ดี

10. ฝ่ายบริหารต้องเห็นความส าคัญ ใหก้ารสนับสนุนอย่างจริงจัง 

11. สร้างต้นทุนหรอือุปสรรคในการเปลี่ยนไปเป็นลูกค้าของบริษัทอื่น (Switching Cost) โดยบริษัทสามารถสร้างอุปสรรคในการเปลี่ยนไปร่วม รายการส่งเสริมการขายของสินค้า
อื่น เช่น แคมเปญสะสมแต้มคะแนนที่มี รางวัลมูลค่าสูงๆ และเมื่อสะสมคะแนนถงึระดับหนึ่ง แต้มคะแนนจะเพิ่ม ขึ้นในอัตรากา้วหน้า เพื่อใหลู้กค้ารู้สึกว่าตนก็สามารถสะสม
คะแนนเพื่อ แลกรับของรางวัลชิน้ใหญไ่ด้โดยไม่ยากนัก หรอืบริษัทอาจสร้างอุปสรรคที่ วิธีการหรอืขัน้ตอนการใช้งานสินค้า เช่น ก าหนดขั้นตอนการใช้งานเครื่อง ออแกไนเซอร์
ใหซ้ับซ้อนมากข้ึน หรอืใช้แป้นคีย์บอร์ดที่มีลักษณะแตกต่างออกไปท าใหลู้กค้ารู้สึกว่าต้นทุนการเรียนรู้ของตนจะสูงข้ึนถ้าต้องเปลี่ยนไปใช้ยี่ห้ออื่น

12. ในกรณีของลูกค้าที่เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด ใหเ้น้นการเข้าไปมสี่วนร่วมในการช่วยบริหารกลุ่มผลิตภัณฑ์ (Category Management) ที่ลูกค้าวางจ าหน่ายในร้าน 
ช่วยการจัดวางสินค้าในร้าน จัด กจิกรรมพิเศษในร้าน หรอืที่เรยีกวา่ เป็นรูปแบบความสัมพันธ์แบบการ ตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing)



1. วิเคราะห์ตลาดและค้นหาโอกาสทางการตลาด ตามแนวคิด การแบ่งส่วนตลาด การก าาหนดตลาดเปา้หมาย และการวาง
ต าแหน่ง ผลิตภัณฑ์ในตลาด (STP Marketing) โดยมเีป้าหมายเพ่ือค้นหาลูกคา้ คาดหวังที่แท้จริง (Real Prospects) เพ่ือผลักดัน
ให้ไปสู่การซื้อตลอดจน กลายเป็นลูกค้าที่มคีวามสัมพันธ์แน่นแฟ้นในระดับที่สงูขึน้ไป

2. สร้างกลยุทธ์ที่โดดเดน่ ไมว่่าจะเป็น 4P's หรือ 4C's แต่สิ่งส าคัญ คือ P-Product ต้องเด่น แตกต่าง และสร้างคุณค่าเพิ่มได้
จริงและ P-Pro- motion เน้นเครื่องมือส่งเสริมการตลาดที่มุง่เนน้ใหม้กีารทดลองใช้การ สะสมยอดซ้ือในครั้งต่อไป การจัดตั้ง
ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ Call Center โดยเน้นการสื่อสารแบบสองทาง เป็นกันเอง ออกแบบเพ่ือลูกค้าแต่ละราย โดยเฉพาะ ทั้งนี้
บริษัทอาจน าแนวคิดการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC) มาประยุกต์ใช้ร่วมกันไปก็เป็นได้

3. ทุกจุดที่มีการสื่อสารกับลูกค้า (Contact Points) อย่าลืมสร้าง Database ของลูกคา้ด้วย

4. การน ากลยุทธ์ไปปฏบิัติใช้ ให้เลือกช่วงเวลา และสร้างการ ตลาดภายใน (Internal Marketing) ให้พร้อมเสียก่อน

5. การวัดและประเมินผล : สิ่งที่เราสนใจคือการซื้อซ้ าอีกใน อนาคตและทัศนคติที่ดีในส่วนตอ่ไปจะได้กล่าวถงึการน าโปรแกรม 
CRM มาใช้เพ่ือดึงลูกคา้เก่าของบริษัท

แนวทางการวางกลยุทธ์หาลูกค้าใหม่ด้วย CRM
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ก.ความสมัพนัธแ์ละการสนบัสนุนลูกคา้ (CUSTOMER Relationships and Support)



ปจัจยัที่สมัพนัธต์่อพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน
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ข. การประเมินความพงึพอใจและความผูกพนัของลูกคา้
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)
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ข. การประเมินความพงึพอใจและความผูกพนัของลูกคา้
(Determination of CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

1.รวบรวมข้อมูลที่สามารถด าเนินการได้อยา่งเป็นระบบเกี่ยวกับ ความพงึพอใจความไมพ่อใจและความผูกพันของลูกค้า ลูกค้า กลุ่ม และกลุ่มตลาด 

(3.2 ข(1)) ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการเฉพาะของลูกค้าทุกกลุม่และกลุ่มตลาดตลอดวงจรชีวติของลูกค้าทั้งหมด (เชน่ ผู้ใช้ปลายทาง ตัวแทนจ าหน่าย) 

ขับเคล่ือนความแตกต่างในการประเมินความพึงพอใจ ความไมพ่อใจ และการมีส่วนรว่มของลูกค้า [P.1 ข(2))ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การรวบรวมและการ

ประเมนิ การวัดตามลูกค้า และกลุ่มตลาดที่ระบุใน P.1ข(2)

2. ข้อมูลความพงึพอใจเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกค้ากับคู่แข่งหรือผู้ให้บรกิารที่คลา้ยคลึงกัน (3.2 ข(2)) ใชข้้อมูลลูกค้าเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ

ให้บรกิารเกินความคาดหวังของลูกค้า และรักษาความผูกพันระยะยาว 3.2 ก และ 6.1 ประเมินและปรับปรุงการวเิคราะห์และการใช้ข้อมูลลูกค้า 

ปรับปรุง และคิดค้นแนวทางในการก าหนดความพงึพอใจและความไม่พอใจของลูกค้า (สอดคลอ้งกับระบบการปรับปรุงตาม OP)

3. ใช้ขอ้มูลลูกค้าและตลาดเพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ามากขึน้และสนับสนุนการตัดสินใจขององค์กร 3.2 ค 

4. รายงานผลการปฏบิัติงานที่สัมพันธ์กับคุณลักษณะผลติภัณฑแ์ละกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้าหลักในข้อ 7.1 รายงานผลความพึงพอใจ ความไมพ่อใจ 

และความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อผลติภัณฑแ์ละการสนับสนุน ในข้อ 7.2 ใช้ข้อมูลผลลัพธ์เพ่ือ ปรับปรุงการน าเสนอผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้า 

(3.1ข(2), 3.2ก(2)] เพ่ือก าหนดเป้าหมายกระบวนการท างานเพ่ือการปรับปรุง [6.1] และเพ่ือใชเ้ป็นข้อมูลส าหรับกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ [2.1ก]



ความผูกพันของลูกค้า (CUSTOMER ENGAGEMENT)

ตัวอย่างแนวทางปฏบิัตทิี่มีประสทิธิภาพ
ข. การค้นหาความพึงพอใจและความผูกพันของผู้เรยีนและลูกค้าอื่น ( Determination of Student and Other  Customer Satisfaction and 

Engagement)

• การวัดความพงึพอใจความไมพ่อใจและความผูกพัน รวมถงึมาตราส่วนการให้คะแนนเชงิตัวเลขและ อธิบาย งานที่ไดร้ับมอบหมายใหก้ับแต่ละหน่วยใน

วิธกีารวัด ระบบการวัดความพงึพอใจและความไม่พอใจของลูกค้าที่มีประสทิธิภาพ (ที่ด าเนินการได)้ ให้ข้อมูลที่เช่ือถือได้แก่องค์กรเกี่ยวกับการให้คะแนน

ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณสมบัติผลติภัณฑแ์ละบรกิารเฉพาะและความสัมพันธ์ระหว่างการให้คะแนนเหล่านี้กับพฤติกรรมทางการตลาดของลูกค้า (ความเต็ม

ใจที่จะซ้ืออกีครั้งและแนะน าใหผู้้อ่ืน)

• ตัวบ่งชี้ความไม่พอใจของลูกค้ารวมถงึการรอ้งเรียน การเรียกรอ้งการคืนเงนิ การเรียกคืน การคืนสนิค้าบริการซ้ า การด าเนินคด ีการเปลี่ยนการปรับ

ลดคะแนนประสิทธิภาพการซ่อมแซม งานรับประกันค่าใช้จ่ายในการรับประกันการจัดส่งที่ผิดพลาด และค าส่ังซ้ือที่ไม่สมบูรณ์

• ความพงึพอใจของลูกค้าของคู่แข่งจะถูกก าหนดโดยใช้การศึกษาภายนอกหรือภายใน ข้อมูลนี้ใชเ้พ่ือปรับปรุงบรกิารและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์

• มีการใช้ตัวบ่งชี้ความพึงพอใจของลูกค้าหลายอยา่ง (ตัวอย่าง เชน่มาตรการการซ้ือซ้ าปริมาณ และเน้ือหาของจดหมายติชม การใชค้ าถามแบบส ารวจ

และการสัมภาษณ ์Twitter, Facebook, บล็อก, เว็บไซต์ผูบ้ริโภคและเคร่ืองมือโซเชยีลมีเดียอ่ืน ๆ )

• ข้อมูลความพงึพอใจความไมพ่อใจและความผูกพันที่ครอบคลุมจะถูกรวบรวมและแบ่งกลุ่มหรือจัดกลุ่มเพ่ือใหอ้งค์กรสามารถคาดการณพ์ฤติกรรมของ

ลูกค้า (ความเป็นไปไดท้ี่จะยังคงเป็นลูกค้า)



3.2 ความผูกพนัของลูกคา้
Customer Engagement

ค. การใชเ้สยีงขอ้มูลของลูกคา้และตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and Market Data)



การปฏิบัติท่ีไม่มีประสิทธิภาพ (Ineffective Practices)
• การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัตทิี่โทรไปหาลูกค้าโดยอัตโนมัตเิพ่ือส่งข้อความจ านวนมากไปยังลกูคา้ (Robo calls)

• นโยบายลูกค้าขององคก์ร ท าให้ชัดเจนว่าลกูคา้ไม่มีความส าคัญต่อองค์กร

• ลูกค้าที่มขี้อร้องเรียนจะถูกสับเปลี่ยนไปยังพนกังานหลายคนเพ่ือรับข้อร้องเรียน เนื่องจากจุดแรกที่ติดต่อกับลูกค้าที่ร้องเรยีน

ขาดการฝึกอบรมหรืออ านาจในการกระท าการฝึกอบรมหรืออ านาจในการกระท า

• เว็บไซต์ โซเชียลมีเดียได้รับการตรวจสอบไมบ่่อยนักซึ่งน าไปสู่ความไมพ่อใจของลูกค้าที่อาจเกดิขึน้ผ่านความคิดเห็นสาธารณะ

ที่ทุกคนมองเห็นได้

• ข้อมูลการร้องเรียนจะไมถู่กมองว่ามีความส าคัญเว้นแต่จะถูกส่งโดยบุคคลส าคัญไปยังผู้บริหารรายใหญ่ การร้องเรียนจะไมถู่ก

รวบรวมหรือวิเคราะห์เป็นอย่างอ่ืน

• ขอ้มูลความพงึพอใจและความไมพ่อใจถูกรวบรวมจากลูกคา้และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและถูกเพิกเฉย (หรือลูกค้าและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียเหล่านั้นไมไ่ด้แสดงใหเ้ห็นว่าข้อมูลนัน้ถูกใช้อย่างไร) โดยทั่วไปข้อมูลการมสี่วนร่วมจะไมถู่กรวบรวมหรือพิจารณาว่ามี

ความเกี่ยวข้องหรือมีความส าคัญในองค์กร

• องคก์รให้ความส าคัญกับความสัมพันธ์กับผู้ให้ทุนและผูก้ าหนดนโยบายและสรา้งความสัมพันธก์ับกลุ่มเหล่านี ้ลูกค้าผู้ใช้

ปลายทางไมไ่ด้ถูกมองว่าส าคัญ



7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMER Focused Product 
and Service RESULTS)



7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า

ก.ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (CUSTOMER-Focused RESULTS)



7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด และกลยุทธ์

ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market RESULTS)



7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า (CUSTOMER RESULTS)

ตัวอย่างการแสดงผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพ

• แนวโน้มและตัวชี้วัดความพงึพอใจของลูกค้าความไมพ่อใจ (รวมถงึข้อมูลการร้องเรียน) และ

ความผูกพันซึ่งแบ่งตามกลุ่มลูกคา้มใีห้ในรูปแบบกราฟและแผนภูมิส าหรับตวัชี้วัดหลกัทั้งหมด มกีารให้ข้อมูลหลายปี

• ทั้งหมดเปรียบเทียบได้ดกีับคู่แข่งหรือผู้ใหบ้ริการทีค่ล้ายกัน

• กราฟและข้อมูลมคีวามถูกต้องและเข้าใจง่าย

• ตัวชี้วัดทั้งหมดแสดงการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง (ตัวชี้วัดรวมถงึข้อมูลที่รวบรวมหมวด 3.2 ข,เช่น การประเมินลูกค้าของ
ผลิตภัณฑ์และบรกิาร รางวัลลูกคา้ และลูกคา้ ขอ้มูลความผูกพันและการร้องเรียน [3.2ก(3)].)

• ข้อมูลจะต้องไมห่ายไป (ตัวอย่างเช่น แสดงแนวโน้มการเติบโตคงทีต่ั้งแต่ป ี2017 ถงึ 2023 แต่ปล่อยให้ปี 2019 หายไป)

• การคาดการณ์ระดับที่คาดหวังของผลการด าเนินงานในอนาคตมไีว้ส าหรับผลลัพธท์ี่ส าคัญ การคาดการณ์เหล่านีไ้ด้รับการ
สนับสนุนโดยกระบวนการที่ไดร้ับการปรับปรุง[6.1 และ 6.2] และสอดคล้องกับกลยุทธ์วัตถุประสงค์ [2.1ข(1)] และแผนปฏบิัติการ 
[2.2ก]
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ประมวลภาพการจัดสัมมนา เรื่อง โครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการการน าเกณฑ์ EdPEx มาใช้ 
ในกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า เม่ือวันที่ 20 สิงหาคม 2567  

ณ ห้องประชุม 5209 อาคารสัมมนา 1 มสธ. 
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