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หมาęเหตุÝ3.1ÝกÝ(1)Ýวิธ่ก�รรับĖũงเġย่งผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐอ�ÿรวมถงึก�รใชŤġ้Ļอġังคม
ออĐไลĐŧและเĎคโĐโลยĎ่่ĻใชŤง�ĐบĐเว็บÝ (Web-basedÝ technologies)Ýก�รรับĖũงผţ�Đġ้Ļอġังคม
ออĐไลĐŧอ�ÿรวมถึงก�รติดต�มขŤอคิดเห็Đตţ�งÝๆÝบĐġ้ĻอฯÝของġถ�บĐัและġ้Ļออ้ĻĐÝๆÝĎ่ĻเปūĐอġิระ

หมาęเหตุÝ3.1ÝกÝ(1)Ýวิธ่ก�รรับĖũงควรครอบคลุมĎุกชţวงĎ่Ļġถ�บัĐเก่ĻยวขŤองกับผİŤเร่ยĐÝ
และลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐของġถ�บัĐÝ ชţวงตţ�งÝ ๆÝ ดังกลţ�วÝ อ�ÿรวมถึงระยะก�รġรŤ�งคว�มġัมĕัĐธŧÝÝ
ก�รรักษ�คว�มġัมĕัĐธŧÝและกลยĎุธŧใĐก�รติดต�มผลÝ(*)

หมาęเหตุÝ3.1ÝขÝ(2)ÝใĐก�รกำ�หĐดก�รÿัดก�รğึกษ�ÝวิÿัยÝและบริก�รฯÝĐัļĐÝġถ�บัĐควร
ĕิÿ�รณ�คุณลักษณะġำ�คัญĎัļงหมดและผลĎ่ĻไดŤÿ�กหลักġİตรและบริก�รฯÝ ใĐแตţละชţวงĎ่ĻผİŤเรย่Đ
และลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐอยİţกับġถ�บĐัÝควรใġţใÿตţอองคŧประกอบĎ่Ļม่ผลตţอคว�มชอบและคว�มภักด่ของ
ผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝตัวอยţ�งเชţĐÝองคŧประกอบĎ่ĻĎำ�ใหŤก�รÿัดก�รğึกษ�ÝวิÿัยÝและบริก�รฯÝ
ของġถ�บĐัแตกตţ�งÿ�กคİţแขţงหรอ้ġถ�บัĐอ้ĻĐÝ ๆÝอยţ�งชัดเÿĐÝ องคŧประกอบดังกลţ�วอ�ÿรวมถึงÝ
ÿุดเĐŤĐของหลักġİตรÝ รİปแบบก�รÿัดก�รğึกษ�Ý รİปแบบก�รÿัดห�ง�ĐใหŤผİŤเรย่Đหลังÿ�กĎ่Ļġำ�เร็ÿ
ก�รğึกษ�Ý องคŧประกอบของผİŤปĆิบติัง�ĐÝ กิÿกรรมĐอกหลักġİตรÝ หรอ้คţ�เลţ�เรย่Đและคţ�ใชŤÿţ�ยÝ
Ď่Ļเก่ĻยวขŤองÝĐอกÿ�กĐ่ļยังอ�ÿตŤองคำ�Đึงถึงวิธ่ก�รใĐก�รติดตţอระหวţ�งกัĐÝรวมถึงปũÿÿัยตţ�งÝๆ ÝÝเชţĐÝ
คว�มเปūĐġţวĐตัวและคว�มปลอดภัยของขŤอมİลของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝ

3.2Ý คĞามผูกพันของลูกคŤาÝ (CustomerÝ Engagement)Ý :Ý สถาบันมีĞิďีการ
อęţางไรในการสรŤางคĞามสัมพันď์กับผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนและประเมินÝ
คĞามพึงพอใจและคĞามผูกพันÝ(45Ýคะแนน)

ก.Ý คĞามสัมพันď์และการสนับสนุนผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ ๆÝ (StudentÝ andÝOtherÝ

CUSTOMERÝRelationshipsÝandÝSupport)

(1)Ý การจัดการคĞามสัมพันď์Ý(RelationshipÝManagement)

Ý สถาบันมĞิีďีการอęţางไรในการสรŤางÝและจัดการคĞามสัมพันď์กับผูŤเรีęนและลูกคŤา

กลุţมอ่ืนÝ

Ý ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รĎำ�ก�รตล�ดหรอ้ประช�ġัมĕัĐธŧÝ ġรŤ�งÝ และÿัดก�รÝ
คว�มġัมĕัĐธŧกับผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐเĕ้Ļอ

•Ý ใหŤไดŤผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐและġรŤ�งġţวĐแบţงตล�ด
•Ý ÿัดก�รและเġริมġรŤ�งภ�ĕลักษณŧÝ



��

•Ý รักษ�ผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐไวŤÝ และġĐองคว�มตŤองก�รและĎำ�ใหŤเหĐ้อกวţ�
คว�มค�ดหวังใĐแตţละชţวงĎ่Ļม่ก�รġ�ĐġัมĕัĐธŧกับġถ�บัĐ

(2)Ý การเขŤาถึงและการสนับสนุนผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ (StudentÝ andÝOtherÝ

CUSTOMERÝAccessÝandÝSupport)

Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการāţĞęใหŤผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนสามารถสืบคŤน

สารสนเทศและรับการสนับสนุนจากสถาบัน

Ý ġถ�บัĐชţวยใหŤกลุţมเหลţ�Đ่ļม�ใชŤบริก�รอยţ�งไรÝ ġถ�บัĐม่ก�รġĐับġĐุĐĎ่Ļġำ�คัญแกţÝ
ผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝรวมĎัļงกลไกหลักใĐก�รġ้Ļอġ�รอะไรบŤ�งÝวิธ่ก�รดังกลţ�วม่คว�มแตกตţ�งกĐัÝ
อยţ�งไรใĐแตţละกลุţมผİŤเรย่ĐÝกลุţมลİกคŤ�ÝและġţวĐตล�ดÝ(*)Ýġถ�บัĐม่วธ่ิก�รอยţ�งไรใĐก�ร

•Ý คŤĐห�คว�มตŤองก�รหลกัของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝใĐก�รรับก�รġĐับġĐุĐÝ
•Ý ถţ�ยĎอดคว�มตŤองก�รดังกลţ�วไปġİţĎุกคĐและĎุกกระบวĐก�รĎ่Ļเก่ĻยวขŤองเĕ้Ļอ

ปĆิบัติ
(3)Ý การจัดการขŤอรŤองเรęีนÝ(ComplaintÝManagement)

Ý สถาบันมĞิีďีการอęţางไรในการจัดการขŤอรŤองเรęีนจากผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืน

Ý ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รแกŤไขขŤอรŤองเร่ยĐอยţ�งĎัĐĎţวงĎ่และม่ประġิĎธิผลÝÝ
วิธ่ก�รดังกลţ�วĎำ�ใหŤคว�มเช้ĻอมัĻĐของผİŤเรย่ĐและกลุţมลİกคŤ�อ้ĻĐกลับค้Đม�อยţ�งไรÝรวมĎัļงġรŤ�งเġริมÝ
คว�มĕึงĕอใÿและคว�มผİกĕัĐÝและหลก่เล่ĻยงขŤอรŤองเรย่Đลักษณะเด่ยวกัĐใĐอĐ�คตอยţ�งไรÝ

ข.ÝการคŤนหาคĞามพึงพอใจและคĞามผูกพันของผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนÝ(DeterminationÝ
ofÝStudentÝandÝOtherÝCUSTOMERÝSatisfactionÝandÝENGAGEMENT)

(1)Ý คĞามพึงพอใจÝคĞามไมţพึงพอใจÝและคĞามผูกพันÝ(Satisfaction,ÝDissatisfaction,Ý

andÝENGAGEMENT)

Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการคŤนหาคĞามพึงพอใจÝคĞามไมţพึงพอใจÝและคĞามผูกพันÝ
ของผูŤเรęีนและลูกคŤากลุţมอ่ืน

Ý วิธ่ก�รเหลţ�Đ่ļม่คว�มแตกตţ�งกัĐอยţ�งไรġำ�หรับแตţละกลุţมผİŤเร่ยĐÝ กลุţมลİกคŤ�อ้ĻĐÝ
และġţวĐตล�ดÝ(*)Ýก�รวัดผลของวธ่ิก�รขŤ�งตŤĐใหŤġ�รġĐเĎğĎ่Ļġ�ม�รถĐำ�ไปใชŤไดŤอยţ�งไรÝ

(2)Ý คĞามพึงพอใจเปรีęบเทีęบกับองค์กรอ่ืนÝ (SatisfactionÝ RelativeÝ toÝOtherÝ

Organizations)

Ý สถาบันมีĞิďีการอęţางไรในการรĞบรĞมสารสนเทศเก่ีęĞกับคĞามพึงพอใจของÝ
ผูŤเรีęนและลูกคŤากลุţมอ่ืนเปรęีบเทีęบกับองค์กรอ่ืน
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Ý ġถ�บĐัม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รรวบรวมġ�รġĐเĎğเก่Ļยวกับคว�มĕึงĕอใÿของผİŤเรย่Đ
และลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐÝโดย

•Ý เปร่ยบเĎ่ยบคว�มĕึงĕอใÿของผİŤเร่ยĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐของġถ�บัĐกับÝ
คว�มĕึงĕอใÿĎ่Ļม่ตţอġถ�บัĐคİţแขţง

•Ý เปร่ยบเĎ่ยบคว�มĕึงĕอใÿของผİŤเร่ยĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐของġถ�บัĐกับÝ
คว�มĕึงĕอใÿĎ่Ļม่ตţอġถ�บĐัอ้ĻĐÝĂึĻงม่ก�รÿัดก�รğึกษ�ÝวิÿัยÝและบริก�รฯÝĎ่ĻคลŤ�ยคลึงกัĐÝÝ
หรอ้กับคţ�เĎ่ยบเค่ยงใĐวงก�รก�รğึกษ�Ý(*)

ค.Ý การใāŤขŤอมูลเสีęงของลูกคŤาและตลาดÝ (UseÝ ofÝ VOICE-OF-THE-CUSTOMERÝ andÝ

MarketÝData)

สถาบันมĞิีďีการอęţางไรในการใāŤขŤอมูลและสารสนเทศทีไ่ดŤจากเสีęงของลูกคŤาและตลาด

ġถ�บัĐม่วิธ่ก�รอยţ�งไรใĐก�รใชŤขŤอมİลและġ�รġĐเĎğĎ่ĻไดŤÿ�กเġย่งของลİกคŤ�และตล�ด
เĕ้ĻอġรŤ�งวัฒĐธรรมĎ่ĻมุţงเĐŤĐผİŤเรย่ĐใหŤม�กขึļĐและġĐับġĐุĐก�รตัดġิĐใÿใĐก�รปĆบิัติก�ร

คำาศ้ĕĎ์Ď่�สำาค้ĄČţางÝๆ Ýสามารถดİความหมายùองคำาศ้ĕĎ์สำาค้ĄไดŤใĐอภďิาĐศ้ĕĎ์ÝหĐŤาÝ107Ý-Ý135

หมาęเหตุ

หมาęเหตุÝ 3.2Ý ผลลัĕธŧĎ่Ļเก่ĻยวขŤองกับมุมมองและก�รตอบġĐองของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�Ý
กลุţมอ้ĻĐควรร�ยง�ĐไวŤใĐหวัขŤอÝ7.2Ý

หมาęเหตุÝ3.2ÝขÝ(1)Ýก�รคŤĐห�คว�มไมţĕึงĕอใÿของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐควรĕิÿ�รณ�
ม�กกวţ�เĕ่ยงแคţเปūĐก�รดİคţ�คว�มĕึงĕอใÿĎ่ĻไดŤคะแĐĐĐŤอยÝก�รคŤĐห�คว�มไมţĕึงĕอใÿควรแยก
ตţ�งห�กเĕ้Ļอวิเคร�ะหŧถึงġ�เหตุĎ่Ļม�ของคว�มไมţĕึงĕอใÿและใหŤġ�ม�รถĎำ�ก�รแกŤไขอยţ�งเปūĐ
ระบบเĕ้Ļอหลก่เล่Ļยงคว�มไมţĕึงĕอใÿใĐอĐ�คตÝ

หมาęเหตุÝ3.2ÝขÝ(2)Ýก�รคŤĐห�คว�มĕึงĕอใÿของผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐใĐเชิงเปรย่บเĎ่ยบÝ
อ�ÿไดŤÿ�กก�รเปรย่บเĎ่ยบกับคİţแขţงÝกับġถ�บĐัอ้ĻĐÝๆÝĎ่Ļม่หลกัġİตรหรอ้บริก�รฯÝĎ่ĻคลŤ�ยคลึงกัĐÝÝ
แตţไมţไดŤเปūĐคİţแขţงใĐตล�ดเด่ยวกĐัÝหรอ้ġ�รġĐเĎğÿ�กวงก�รğึกษ�หรอ้องคŧกรอ้ĻĐÝๆ Ýġ�รġĐเĎğ
เชิงเปรย่บเĎ่ยบดังกลţ�วอ�ÿรวมถึงเหตุผลĎ่ĻผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐเลอ้กġถ�บĐัคİţแขţงÝ

หมาęเหตÝุ3.2ÝคÝġถ�บĐัควรใชŤขŤอมİลและġ�รġĐเĎğเก่ĻยวกับผİŤเรย่ĐและลİกคŤ�กลุţมอ้ĻĐเĕ้Ļอ
ġĐับġĐุĐก�รĎบĎวĐผลก�รดำ�เĐิĐก�รโดยรวมĎ่ĻไดŤระบุไวŤใĐหัวขŤอÝ4.1ÝขÝขŤอมİลġ�รġĐเĎğĎ่ĻไดŤ
ÿ�กเġย่งของลİกคŤ�และตล�ดอ�ÿรวมถึงขŤอมİลĎ่ĻรวบรวมไดŤÿ�กขŤอรŤองเรย่ĐของลİกคŤ�และขŤอมİล
ġ�รġĐเĎğÿ�กġ้ĻอġังคมออĐไลĐŧÝ(*)


