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หมา เหตุ 3.1 ก (1) วิธ่ก�รรับŔƧงเşย่งผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎอ�Ľรวมถงึก�รใชƢş้Źอşังคม
ออŎไลŎƥและเŌคโŎโลยŌ่่ŹใชƢง�ŎบŎเว็บě (Web-basedě technologies)ěก�รรับŔƧงผơ�Ŏş้Źอşังคม
ออŎไลŎƥอ�Ľรวมถึงก�รติดต�มขƢอคิดเห็Ŏตơ�งěๆěบŎş้Źอฯěของşถ�บŎัและş้Źออ้ŹŎěๆěŌ่ŹเปƩŎอşิระ

หมา เหตุ 3.1 ก (1) วิธ่ก�รรับŔƧงควรครอบคลุมŌุกชơวงŌ่Źşถ�บัŎเก่ŹยวขƢองกับผŮƢเร่ยŎě
และลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎของşถ�บัŎě ชơวงตơ�งě ๆě ดังกลơ�วě อ�Ľรวมถึงระยะก�รşรƢ�งคว�มşัมœัŎธƥěě
ก�รรักษ�คว�มşัมœัŎธƥěและกลยŌุธƥใŎก�รติดต�มผลě(*)

หมา เหตุ 3.1 ข (2)ěใŎก�รกำ�หŎดก�รĽัดก�รŝึกษ�ěวิĽัยěและบริก�รฯěŎัźŎěşถ�บัŎควร
œิĽ�รณ�คุณลักษณะşำ�คัญŌัźงหมดและผลŌ่ŹไดƢĽ�กหลักşŮตรและบริก�รฯě ใŎแตơละชơวงŌ่ŹผŮƢเรย่Ŏ
และลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎอยŮơกับşถ�บŎัěควรใşơใĽตơอองคƥประกอบŌ่Źม่ผลตơอคว�มชอบและคว�มภักด่ของ
ผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎěตัวอยơ�งเชơŎěองคƥประกอบŌ่ŹŌำ�ใหƢก�รĽัดก�รŝึกษ�ěวิĽัยěและบริก�รฯě
ของşถ�บŎัแตกตơ�งĽ�กคŮơแขơงหรอ้şถ�บัŎอ้ŹŎě ๆěอยơ�งชัดเĽŎě องคƥประกอบดังกลơ�วอ�Ľรวมถึงě
ĽุดเŎƢŎของหลักşŮตรě รŮปแบบก�รĽัดก�รŝึกษ�ě รŮปแบบก�รĽัดห�ง�ŎใหƢผŮƢเรย่ŎหลังĽ�กŌ่Źşำ�เร็Ľ
ก�รŝึกษ�ě องคƥประกอบของผŮƢปńิบติัง�Ŏě กิĽกรรมŎอกหลักşŮตรě หรอ้คơ�เลơ�เรย่Ŏและคơ�ใชƢĽơ�ยě
Ō่Źเก่ŹยวขƢองěŎอกĽ�กŎ่źยังอ�ĽตƢองคำ�Ŏึงถึงวิธ่ก�รใŎก�รติดตơอระหวơ�งกัŎěรวมถึงปƧĽĽัยตơ�งěๆ ěěเชơŎě
คว�มเปƩŎşơวŎตัวและคว�มปลอดภัยของขƢอมŮลของผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎě

3.2 ค ามผูกพันของลูกคา (Customer Engagement) : สถาบันมี ิ ีการ
อ างไรในการสรางค ามสัมพัน ์กับผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืนและประเมินÝ
ค ามพึงพอใจและค ามผูกพัน (45 คะแนน)

ก. ค ามสัมพัน ์และการสนับสนุนผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืน ๆ (Student and Other

CUSTOMER Relationships and Support)

(1) การจัดการค ามสัมพัน ์ (Relationship Management)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการสราง และจัดการค ามสัมพัน ์กับผเูรี นและลูกคา

กลุมอ่ืน

ě şถ�บัŎม่วิธ่ก�รอยơ�งไรใŎก�รŌำ�ก�รตล�ดหรอ้ประช�şัมœัŎธƥě şรƢ�งě และĽัดก�รě
คว�มşัมœัŎธƥกับผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎเœ้Źอ

•ě ใหƢไดƢผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎและşรƢ�งşơวŎแบơงตล�ด
•ě Ľัดก�รและเşริมşรƢ�งภ�œลักษณƥě



��

•ě รักษ�ผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎไวƢě และşŎองคว�มตƢองก�รและŌำ�ใหƢเหŎ้อกวơ�
คว�มค�ดหวังใŎแตơละชơวงŌ่Źม่ก�รş�ŎşัมœัŎธƥกับşถ�บัŎ

(2) การเขาถึงและการสนับสนุนผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืน (Student and Other

CUSTOMER Access and Support)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการ ใหผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืนสามารถสืบคน

สารสนเทศและรับการสนับสนุนจากสถาบัน

ě şถ�บัŎชơวยใหƢกลุơมเหลơ�Ŏ่źม�ใชƢบริก�รอยơ�งไรě şถ�บัŎม่ก�รşŎับşŎุŎŌ่Źşำ�คัญแกơě
ผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎěรวมŌัźงกลไกหลักใŎก�รş้Źอş�รอะไรบƢ�งěวิธ่ก�รดังกลơ�วม่คว�มแตกตơ�งกŎัě
อยơ�งไรใŎแตơละกลุơมผŮƢเรย่ŎěกลุơมลŮกคƢ�ěและşơวŎตล�ดě(*)ěşถ�บัŎม่วธ่ิก�รอยơ�งไรใŎก�ร

•ě คƢŎห�คว�มตƢองก�รหลกัของผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎěใŎก�รรับก�รşŎับşŎุŎě
•ě ถơ�ยŌอดคว�มตƢองก�รดังกลơ�วไปşŮơŌุกคŎและŌุกกระบวŎก�รŌ่Źเก่ŹยวขƢองเœ้Źอ
ปńิบัติ

(3) การจัดการขอรองเรี น (Complaint Management)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการจัดการขอรองเรี นจากผูเรี นและลูกคากลุมอ่ืน

ě şถ�บัŎม่วิธ่ก�รอยơ�งไรใŎก�รแกƢไขขƢอรƢองเร่ยŎอยơ�งŌัŎŌơวงŌ่และม่ประşิŌธิผลěě
วิธ่ก�รดังกลơ�วŌำ�ใหƢคว�มเช้ŹอมัŹŎของผŮƢเรย่ŎและกลุơมลŮกคƢ�อ้ŹŎกลับค้Ŏม�อยơ�งไรěรวมŌัźงşรƢ�งเşริมě
คว�มœึงœอใĽและคว�มผŮกœัŎěและหลก่เล่ŹยงขƢอรƢองเรย่Ŏลักษณะเด่ยวกัŎใŎอŎ�คตอยơ�งไรě

ข. การคนหาค ามพึงพอใจและค ามผูกพันของผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืน (Determination
of Student and Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

(1) ค ามพึงพอใจ ค ามไมพึงพอใจ และค ามผูกพัน (Satisfaction, Dissatisfaction,

and ENGAGEMENT)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการคนหาค ามพึงพอใจค ามไมพึงพอใจและค ามผูกพันÝ
ของผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืน

ě วิธ่ก�รเหลơ�Ŏ่źม่คว�มแตกตơ�งกัŎอยơ�งไรşำ�หรับแตơละกลุơมผŮƢเร่ยŎě กลุơมลŮกคƢ�อ้ŹŎě
และşơวŎตล�ดě(*)ěก�รวัดผลของวธ่ิก�รขƢ�งตƢŎใหƢş�รşŎเŌŝŌ่Źş�ม�รถŎำ�ไปใชƢไดƢอยơ�งไรě

(2) ค ามพึงพอใจเปรี บเที บกับองค์กรอ่ืน (Satisfaction Relative to Other

Organizations)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการร บร มสารสนเทศเก่ี กับค ามพึงพอใจของÝ
ผเูรี นและลูกคากลุมอ่ืนเปรี บเที บกับองค์กรอ่ืน
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ě şถ�บŎัม่วิธ่ก�รอยơ�งไรใŎก�รรวบรวมş�รşŎเŌŝเก่Źยวกับคว�มœึงœอใĽของผŮƢเรย่Ŏ
และลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎěโดย

•ě เปร่ยบเŌ่ยบคว�มœึงœอใĽของผŮƢเร่ยŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎของşถ�บัŎกับě
คว�มœึงœอใĽŌ่Źม่ตơอşถ�บัŎคŮơแขơง

•ě เปร่ยบเŌ่ยบคว�มœึงœอใĽของผŮƢเร่ยŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎของşถ�บัŎกับě
คว�มœึงœอใĽŌ่Źม่ตơอşถ�บŎัอ้ŹŎěŀึŹงม่ก�รĽัดก�รŝึกษ�ěวิĽัยěและบริก�รฯěŌ่ŹคลƢ�ยคลึงกัŎěě
หรอ้กับคơ�เŌ่ยบเค่ยงใŎวงก�รก�รŝึกษ�ě(*)

ค. การใ ขอมูลเสี งของลูกคาและตลาด (Use of VOICE-OF-THE-CUSTOMER and

Market Data)

สถาบันมี ิ ีการอ างไรในการใ ขอมูลและสารสนเทศทีไ่ดจากเสี งของลูกคาและตลาด

şถ�บัŎม่วิธ่ก�รอยơ�งไรใŎก�รใชƢขƢอมŮลและş�รşŎเŌŝŌ่ŹไดƢĽ�กเşย่งของลŮกคƢ�และตล�ด
เœ้ŹอşรƢ�งวัฒŎธรรมŌ่ŹมุơงเŎƢŎผŮƢเรย่ŎใหƢม�กขึźŎและşŎับşŎุŎก�รตัดşิŎใĽใŎก�รปńบิัติก�ร

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

หมา เหตุ

หมา เหตุ 3.2 ผลลัœธƥŌ่Źเก่ŹยวขƢองกับมุมมองและก�รตอบşŎองของผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�ě
กลุơมอ้ŹŎควรร�ยง�ŎไวƢใŎหวัขƢอě7.2ě

หมา เหตุ 3.2 ข (1) ก�รคƢŎห�คว�มไมơœึงœอใĽของผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎควรœิĽ�รณ�
ม�กกวơ�เœ่ยงแคơเปƩŎก�รดŮคơ�คว�มœึงœอใĽŌ่ŹไดƢคะแŎŎŎƢอยěก�รคƢŎห�คว�มไมơœึงœอใĽควรแยก
ตơ�งห�กเœ้Źอวิเคร�ะหƥถึงş�เหตุŌ่Źม�ของคว�มไมơœึงœอใĽและใหƢş�ม�รถŌำ�ก�รแกƢไขอยơ�งเปƩŎ
ระบบเœ้Źอหลก่เล่Źยงคว�มไมơœึงœอใĽใŎอŎ�คตě

หมา เหตุ 3.2 ข (2) ก�รคƢŎห�คว�มœึงœอใĽของผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎใŎเชิงเปรย่บเŌ่ยบě
อ�ĽไดƢĽ�กก�รเปรย่บเŌ่ยบกับคŮơแขơงěกับşถ�บŎัอ้ŹŎěๆěŌ่Źม่หลกัşŮตรหรอ้บริก�รฯěŌ่ŹคลƢ�ยคลึงกัŎěě
แตơไมơไดƢเปƩŎคŮơแขơงใŎตล�ดเด่ยวกŎัěหรอ้ş�รşŎเŌŝĽ�กวงก�รŝึกษ�หรอ้องคƥกรอ้ŹŎěๆ ěş�รşŎเŌŝ
เชิงเปรย่บเŌ่ยบดังกลơ�วอ�ĽรวมถึงเหตุผลŌ่ŹผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎเลอ้กşถ�บŎัคŮơแขơงě

หมา เหตุ 3.2 ค şถ�บŎัควรใชƢขƢอมŮลและş�รşŎเŌŝเก่ŹยวกับผŮƢเรย่ŎและลŮกคƢ�กลุơมอ้ŹŎเœ้Źอ
şŎับşŎุŎก�รŌบŌวŎผลก�รดำ�เŎิŎก�รโดยรวมŌ่ŹไดƢระบุไวƢใŎหัวขƢอě4.1ÝขěขƢอมŮลş�รşŎเŌŝŌ่ŹไดƢ
Ľ�กเşย่งของลŮกคƢ�และตล�ดอ�ĽรวมถึงขƢอมŮลŌ่ŹรวบรวมไดƢĽ�กขƢอรƢองเรย่ŎของลŮกคƢ�และขƢอมŮล
ş�รşŎเŌŝĽ�กş้ŹอşังคมออŎไลŎƥě(*)


