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3. ลูกคา (CUSTOMERS) (85 คะแนน)
ใ หม ดลกูคา ่ ถ�มถึงวิธ่ก�ร ่ ถ�บั ร�งคว�มผก ั กับผเรย่ และลกค�กลมุอ้

เ ้อคว�ม ำ�เร็ ด� ตล�ดอย�งตอเ ้อง รวม ังวธ่ิก�ร ่ ถ�บั รับ งเ ย่งของลกค� (VOICE OF
CUSTOMERS) ตอบ องและ ำ�ใหเห อ้คว�มค�ดหวังของผเรย่ และลกค�กลมุอ้ รวม ัง ร�ง
คว�ม ัม ั ธกับผเรย่ และลกค�กลมุอ้ ใ ระยะย�ว

3.1 ค ามคาดห ังของลูกคา (Customer Expectations) : สถาบันมี ิ ีการ
อ างไรในการรับ งผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืน และกำาหนดการจัดการศึกษา ิจั
และบริการฯ เพ่ือตอบสนองค ามตองการของผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืนอ างไร
(40 คะแนน)
ก. การรับ งผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืน (Listening to Students and Other CUSTOMERS)

(1) ผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืนที่มีอ ูในปจจุบัน (Current Students and Other
CUSTOMERS)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการรับ ง ป ิสัมพัน ์ และสังเกตผูเรี นและลูกคาÝ
กลุมอ่ืนเพ่ือใหไดมา ึ่งสารสนเทศทีส่ามารถนำาไปใ ได

วิธ่ก�รรับ งดังกล�วแตกต�งกั อย�งไรระหว�งกลมุผเรย่ กลมุลกค�อ้ ๆ หรอ้
ว ตล�ด (Market SEGMENT) วิธ่ก�รดังกล�วแตกต�งกั ใ แตละชวงเวล�ของก�ร � ัม ั ธ

กับ ถ�บั อย�งไร ถ�บั ม่วิธ่ก�รอย�งไรใ ก�รค ห�ขอมลปอ กลับ ่เกย่วกับคุณภ�
ก�ร ัดก�ร ึกษ� วิ ัย และบริก�รฯ ก�ร ับ ุ และก�รใหบริก�ร �กผเร่ย และ
ลกค�กลมุอ้ ไดอย�ง ั วง ่และ �ม�รถ ำ�ไปใชได

(2) ผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืนที่พึงมี (Potential Students and Other CUSTOMERS)
สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการรับ งผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืนที่พึงมีเพ่ือใหได

สารสนเทศที่นำาไปใ ได
ถ�บั ม่วิธ่ก�รอย�งไรใ ก�รรับ งผเรย่ และลกค�กลุมอ้ ังใ อด่ต ัง ่ ึงม่

และ ังของคแขง เ ้อใหไดขอมลปอ กลับเก่ยวกับก�ร ัดก�ร ึกษ�และบริก�รฯ ตลอด
ก�ร ับ ุ และก�รใหบริก�รผเรย่ และลกค�กลมุอ้ (*)
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ข. การจำาแนกกลุมผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืน และการกำาหนดการจัดการศึกษา ิจั และ
บริการฯ (Student and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and
Service Offerings)

(1) การจำาแนกกลุมผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืน (Student and Other CUSTOMER
Segmentation)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการกำาหนดกลุมผเูรี น ลูกคากลุมอ่ืน และส นตลาด
ถ�บั ม่วิธ่ก�รอย�งไรใ ก�ร

• ใช �ร เ ่ม่เก่ยวกับผเรย่ ลกค�กลมุอ้ และ ว ตล�ด รวมถึงหลัก ตร
และบริก�รฯ เ ้อกำ�ห ดกลุมผเร่ย ป ุบั ค�ดก�รณเก่ยวกับผเร่ย และ
ลกค�กลมุอ้ รวม ัง ว ตล�ดใ อ �คต

• กำ�ห ดว�กลุมผเร่ย ลกค�กลุมอ้ และ ว ตล�ดใด ่ ะใหคว�ม ำ�คัญ
และเชิญชว ใหม�ใชบริก�ร ่ ถ�บั ม�กขึ

(2) การจัดการศึกษา ิจั และบริการฯ (Program and Service Offerings)
สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการจัดการศึกษา ิจั และบริการฯ
ถ�บั ำ�อย�งไรใ ก�ร

• ค ห�คว�ม ำ�เป และคว�มตองก�รด� ก�ร ัดก�ร ึกษ� และบริก�รฯ �กผเรย่
ลกค�กลมุอ้ และตล�ด

• กำ�ห ดและปรับก�ร ัดก�ร ึกษ� รวม ังกำ�ห ดหลัก ตร วิ ัย และบริก�รฯ
เ ้อใหตอบ องตอคว�มตองก�รและ ำ�ใหเห ้อคว�มค�ดหวังของแตละกลมุ
ผเรย่ กลมุลกค�อ้ และ ว ตล�ด (ต�ม ่ระบุไวใ โครงร�งองคกร)

• กำ�ห ดและปรับก�ร ัดก�ร ึกษ� รวม ังกำ�ห ดหลัก ตร วิ ัย และบริก�รฯ
เ ้อดึงดดผเรย่ และลกค�กลมุใหม ๆ เ �ะตล�ดใหม และ ร�งโอก� ใ ก�รขย�ย
คว�ม ัม ั ธกับผเรย่ และลกค�กลมุอ้ ใ ป ุบั (*)

คำาศ้ ์ ่�สำาค้ าง ๆ สามารถดความหมาย องคำาศ้ ส์ำาค้ ไดใ อภิ า ศ้ ์ ห า 107 - 135

หมา เหตุ
หมา เหตุ 3.1 ผลลั ธของผลก�รดำ�เ ิ ก�ร ่เก่ยวกับคุณลักษณะของก�ร ัดก�ร ึกษ�

วิ ัย และบริก�รฯ ำ�คัญ ควรร�ยง� ไวใ หัวขอ 7.1


