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3.ÝลูกคŤาÝ(CUSTOMERS)Ý(85Ýคะแนน)
ใĐหมĞดลกูคŤาĐ่ļÝ ถ�มถึงวิธ่ก�รĎ่Ļġถ�บัĐġรŤ�งคว�มผİกĕัĐกับผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝÝ

เĕ้Ļอคว�มġำ�เร็ÿดŤ�Đตล�ดอยţ�งตţอเĐ้ĻองÝรวมĎัļงวธ่ิก�รĎ่Ļġถ�บĐัรับĖũงเġย่งของลİกคŤ�Ý(VOICEÝOFÝ
CUSTOMERS)ÝตอบġĐองและĎำ�ใหŤเหĐ้อคว�มค�ดหวังของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝรวมĎัļงġรŤ�ง
คว�มġัมĕัĐธŧกับผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐใĐระยะย�ว

3.1ÝคĞามคาดหĞังของลูกคŤาÝ(CustomerÝExpectations)Ý:ÝสถาบันมĞิีďีการ
อęţางไรในการรับĖũงผูŤเรęีนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝและกำาหนดการจัดการศึกษาÝĞิจęัÝ
และบริการฯÝเพ่ือตอบสนองคĞามตŤองการของผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนอęţางไรÝ
(40Ýคะแนน)Ý
ก.ÝการรับĖũงผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ(ListeningÝtoÝStudentsÝandÝOtherÝCUSTOMERS)

(1)Ý ผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนที่มีอęูţในปũจจุบันÝ (CurrentÝ StudentsÝ andÝOtherÝ
CUSTOMERS)

Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการรับĖũงÝ ปĆิสัมพันď์Ý และสังเกตผูŤเรีęนและลูกคŤาÝ
กลุţมอ่ืนเพ่ือใหŤไดŤมาĂึ่งสารสนเทศทีส่ามารถนำาไปใāŤไดŤ

Ý วิธ่ก�รรับĖũงดังกลţ�วแตกตţ�งกัĐอยţ�งไรระหวţ�งกลุţมผİŤเรย่ĐÝ กลุţมลİกคŤ�อ้ĻĐÝ ๆÝ หรอ้Ý
ġţวĐตล�ดÝ(MarketÝSEGMENT)Ýวิธ่ก�รดังกลţ�วแตกตţ�งกĐัใĐแตţละชţวงเวล�ของก�รġ�ĐġัมĕัĐธŧÝ
กับġถ�บัĐอยţ�งไรÝ ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รคŤĐห�ขŤอมİลปşอĐกลับĎ่Ļเก่Ļยวกับคุณภ�ĕÝ
ก�รÿัดก�รğึกษ�Ý วิÿัยÝ และบริก�รฯÝ ก�รġĐับġĐุĐและก�รใหŤบริก�รÝ ÿ�กผİŤเร่ยĐและÝ
ลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐไดŤอยţ�งĎัĐĎţวงĎ่และġ�ม�รถĐำ�ไปใชŤไดŤ

(2)Ý ผูŤเรęีนและลูกคŤากลุţมอ่ืนที่พึงมีÝ(PotentialÝStudentsÝandÝOtherÝCUSTOMERS)
Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการรับĖũงผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนที่พึงมีเพ่ือใหŤไดŤ

สารสนเทศที่นำาไปใāŤไดŤ
Ý ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รรับĖũงผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐĎัļงใĐอด่ตÝ ĎัļงĎ่Ļĕึงม่ÝÝ

และĎัļงของคİţแขţงÝ เĕ้ĻอใหŤไดŤขŤอมİลปşอĐกลับเก่Ļยวกับก�รÿัดก�รğึกษ�และบริก�รฯÝ ตลอดÿĐÝ
ก�รġĐับġĐุĐและก�รใหŤบริก�รผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝ(*)



��

ข.Ý การจำาแนกกลุţมผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ และการกำาหนดการจัดการศึกษาÝ ĞิจัęÝ และ
บริการฯÝ (StudentÝ andÝOtherÝ CUSTOMERÝ Segmentation,Ý andÝ ProgramÝandÝ
ServiceÝOfferings)

(1)Ý การจำาแนกกลุţมผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ (StudentÝ andÝOtherÝCUSTOMERÝ
Segmentation)Ý

Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการกำาหนดกลุţมผูŤเรีęนÝลูกคŤากลุţมอ่ืนÝและสţĞนตลาดÝ
Ý ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�ร

•Ý ใชŤġ�รġĐเĎğĎ่Ļม่เก่ĻยวกับผİŤเรย่ĐÝ ลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝ และġţวĐตล�ดÝรวมถึงหลักġİตร
และบริก�รฯÝ เĕ้Ļอกำ�หĐดกลุţมผİŤเร่ยĐปũÿÿุบัĐÝ ค�ดก�รณŧเก่ĻยวกับผİŤเร่ยĐและÝ
ลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝรวมĎัļงġţวĐตล�ดใĐอĐ�คตÝ

•Ý กำ�หĐดวţ�กลุţมผİŤเร่ยĐÝ ลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝ และġţวĐตล�ดใดÝ Ď่ĻÿะใหŤคว�มġำ�คัญÝ
และเชิญชวĐใหŤม�ใชŤบริก�รĎ่Ļġถ�บัĐม�กขึļĐ

(2)Ý การจัดการศึกษาÝĞิจęัÝและบริการฯÝ(ProgramÝandÝServiceÝOfferings)Ý
Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการจัดการศึกษาÝĞิจęัÝและบริการฯÝ
Ý ġถ�บัĐĎำ�อยţ�งไรใĐก�ร

•Ý คŤĐห�คว�มÿำ�เปūĐและคว�มตŤองก�รดŤ�Đก�รÿัดก�รğึกษ�Ýและบริก�รฯÝÿ�กผİŤเรย่ĐÝÝ
ลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝและตล�ดÝ

•Ý กำ�หĐดและปรับก�รÿัดก�รğึกษ�Ý รวมĎัļงกำ�หĐดหลักġİตรÝ วิÿัยÝ และบริก�รฯÝÝ
เĕ้ĻอใหŤตอบġĐองตţอคว�มตŤองก�รและĎำ�ใหŤเหĐ้อคว�มค�ดหวังของแตţละกลุţมÝ
ผİŤเรย่ĐÝกลุţมลİกคŤ�อ้ĻĐÝและġţวĐตล�ดÝ(ต�มĎ่ĻระบุไวŤใĐโครงรţ�งองคŧกร)Ý

•Ý กำ�หĐดและปรับก�รÿัดก�รğึกษ�Ý รวมĎัļงกำ�หĐดหลักġİตรÝ วิÿัยÝ และบริก�รฯÝÝ
เĕ้ĻอดึงดİดผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมใหมţÝๆ Ýเÿ�ะตล�ดใหมţÝและġรŤ�งโอก�ġใĐก�รขย�ยÝ
คว�มġัมĕัĐธŧกับผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐใĐปũÿÿุบัĐÝ(*)Ý
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