
 ลูกูคา้ (CUSTOMERS)

การประชุมเชิงปฏิบติัการ เรืÉอง “เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพืÉอการดาํเนินการทีÉเป็นเลิศ (EdPEx)” 
ผ่านสืÉออิเล็กทรอนิกส ์ครัÊงทีÉ 3 วนัทีÉ 5 พฤศจิกายน 2564

โดย   ผศ.ดร. อธิศานต ์ วายุภาพ
ผูอ้าํนวยการสถาบนัเพิÉมผลผลิตแห่งชาติ
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OUTCOME

Effectiveness

Approach
(Systematic)

Result

Does it Work?

Will it Work?

• Door to door sales

• Phone call sales

• Mass Email sales

Success Rate of Approaches
(Effectiveness)

3/10 = 30%

3/100 = 3%

10/2000 = 0.5%

15 Visited, => 1 Cust. (6.7%)

200 Calls, => 6 Cust. (3%)

50,000 emails, => 70 Cust. (0.14%)

@The End of the Day
(Purpose: Total Sales)

100,000 Baht
Target: 150,000 Baht

Approaches

PURPOSE

Result (Target 300 Purchased) 
@The End of the Day

To refines Approaches’ Effectiveness: focusing on specific Segmentations 
or using NEW Approaches e.g., Facebook, Line (=> TQA: Learning)

Note: For Low Effectiveness Approach, doesn’t mean we ignoring those approaches. To meet PURPOSE,  

Result
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PERFORMANCE

(Actual) (Actual)
e.g., Cost Eff., Quality, Delivery



END-WAYS-MEANS

TRY – PRACTICE - MASTER



Success Rate 
95%

EFFECTIVENESS 

Success Rate 
5%

EFFECTIVENESS 

IT IS ABOUT PURPOSE & CONTEXT



• Level (L)

• Trend (T)

• Comparison (C)

• Integration (I)

• Approach (A)

• Deploy (D)

• Learning (L)

• Integration (I)

PROCESS RESULTS

Management Capability



Operations by Design (Education)
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Objectives (OKR)
• Management Systems 

& KPIs

Org. Structure
• Governance Systems
• Agile Systems and 

Structure

• Culture of Excellence
• Workforce 

Engagement
• Productive Workplace

• Vision, Mission & 
Values Success 
Model

• Focus Based Strategy

• Customer Driven Org.
• User Experience Based 

Products/Services

• Digitalization Org.
• KM & Innovation  
• Learning Org.
• Data Governance
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• Operations Performance 
Management

• Sustainable 
Development

Operations  Strategy-1
• World Class Research
• Best-in-Class Teaching
• Co-operations & 

Alliances
• R2R

Operations  Strategy-2
• Hybrid Classroom
• Lifelong Learning 

Course
• Digital Office

Operations  KM&IT
• Data Governance
• PDPA & Cybersecurity

Operations  Workforce
• High Performance
• Hybrid Workplace
• Flexible 

Workplan/Joint 
Appointment Program

Operations  Org
• Process Thinking
• Capability Based Org.
• Agile or Cross 

Functional Team

• สิ่งที่ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลง (Enablers)
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• Material & Information
• Staff & Know-how
• Assets & Energy Re
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• Financial Performance
• Cost-effective Products & Services
• Customer-driven Quality
• Delivery Accuracy
• Capacity & Resource Utilization

Suppliers & Partners CustomersOperational Process (Capability & Capacity)

Teaching Research Academic Services

IQA Training Student Services

Staff Serv. Learning Support Service
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ฐานลูกคา้ ป.ตรี



ฐานลูกคา้ ป.ตรี

• ผูเ้ล่นในตลาด (เฉพาะมหาวิทยาลัย 155 แห่ง)
• ในพื้นที ่??
• นอกพ้ืนที ่??
• ต่างประเทศ ?? (กลุ่ม IT จะยิง่ยากขึ้น)
• ตลาดต่างประเทศ ??

มุมมองฐานใหม่



นัน่คอื ทําไมเราต้องปรับให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง







ไดม้า

ตัดสินใจ

ปรับปรงุ



BUY THINGS, WE KNOW WHAT WE DO GET

NEED, WANT, WOW





•
•

Drive revenues; without them, businesses 
cannot continue to exist.



ผูใ้ช้บริการ

ผูใ้ช้บริการ

ผลิตภัณฑ์ หลักสูตร

•

•

บริการ ให้คาํปรึกษา

ผูใ้ช้บริการ

ผลิตภัณฑ์ในดา้นการศึกษา



 

ใครมาใช้บริการ

ใครมาใช้บริการ

หลักสูตร

•

•

ให้คําปรกึษา

ใครมาใช้บริการ

ผูใ้ช้บัณฑิต
แผนชาติสภาวชิาชพี

เชื่อมัน่ และใช้ซา

ต้องการคนทาํงานได้

ผลิตภัณฑ์ในดา้นการศึกษา



หลักสตูร

หลักสตูร

หลักสตูร

หลักสตูร



ฐานลูกคา้ ป.ตรี

• ผูเ้ล่นในตลาด (เฉพาะมหาวิทยาลัย 155 แห่ง)
• ในพื้นที ่??
• นอกพ้ืนที ่??
• ต่างประเทศ ?? (กลุ่ม IT จะยิง่ยากขึ้น)
• ตลาดต่างประเทศ ??

มุมมองฐานใหม่





ลูกูคา้ (CUSTOMERS) ลูกูคา้ (CUSTOMERS) 

สถาบนัสรา้งความผููกพนักบัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน

เพืÉอความสาํเร็จดา้นตลาดอยา่งต่อเนืÉอง รวมทัÊงวิธีการทีÉ
สถาบนัรบัฟังเสียงของลูกูคา้ (VOICE OF CUSTOMERS)
ตอบสนองและทาํใหเ้หนือความคาดหวงัของผูเ้รียน และ
ลููกคา้กลุ่มอืÉน รวมทัÊงสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและ

ลูกูคา้กลุ่มอืÉนในระยะยาว











• ก. การรบัฟังผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน

(Listening to Students and Other CUSTOMERS)

• ข. การจาํแนกกลุม่ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน และการกาํหนดการจดั

การศึกษา วิจยั และบริการ ฯ

(Student and Other CUSTOMER Segmentation, and Program and 

Service Offerings)

3.1 ความคาดหวงัของลููกคา้ 

(Customer Expectations) 

(40 คะแนน)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)



• ก. ความสมัพนัธแ์ละการสนับสนุุนผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉน ๆ 

(Student and Other CUSTOMER Relationships and Support)

• ข. การคน้หาความพึงพอใจและความผููกพนัของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน 

(Determination of Student and Other CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT)

• ค. การใชข้อ้มููลเสียงของลูกูคา้และตลาด

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

3.2 ความผููกพนัของลูกูคา้ 

(Customer Engagement) 

(45 คะแนน)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)ลูกูคา้ (CUSTOMERS) (85 คะแนน)



(1) ผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนทีÉมีอยู่ในปัจจุุบนั (Current Students and Other CUSTOMERS)

                สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ์ (Interact with) และสงัเกตผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน

เพืÉอใหไ้ดม้าซึÉงสารสนเทศทีÉสามารถนาํไปใชไ้ด ้

                 วิธีการรบัฟังดงักล่าวแตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งกลุ่มผูเ้รียน กลุ่มลููกคา้อืÉน ๆ หรือส่วนตลาด (Market 
     SEGMENT) วิธีการดงักล่าวแตกต่างกนัในแต่ละช่วงเวลา (Stages of students) ของการสานสมัพนัธ์ (relationship 

building, the active relationship, and a follow-up strategy) กบัสถาบนัอยา่งไร สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
คน้หาขอ้มููลป้อนกลบัทีÉเกีÉยวกบัคุุณภาพการจดัการศึกษา วจิยั และบริการฯ 
การสนับสนุุนและการใหบ้ริการ จากผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและสามารถนําไปใชไ้ด้

ลูกูคา้ (CUSTOMERS)

3.1 ความคาดหวังของลูกูคา้ (Customer Expectations) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการ
รบัฟังผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน และกาํหนดการจดัการศึกษา วิจยัและบรกิารฯ เพืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการ (Needs) ของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุม่อืÉนอยา่งไร (40 คะแนน) 

     ก. การรบัฟังผูเ้รียนและลููกคา้กลุม่อืÉน (Listening to Students and Other CUSTOMERS)
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พื้นฐานในทางธุรกิจ Bottomline อยูท่ีก่ารเงิน (สิง่ที่
ดําเนินงานทางธุรกิจต้องใช้เงิน)

ดังนัน้

Segmentation เป็นการจัดกลุ่มลูกคา้ เพื่อ
1. Focus ฐานลูกคา้ในตลาด (ตลาดใหญเ่ทา่ใด) จะนํามาซ่ึง

การพิจารณาถึงเงินลงทุนและความคุม้คา่ในการได้มาซ่ึง
ลูกคา้ 

2. นํามาใช้ตัง้เป้าในการเจาะกลุม่ลกูคา้เพื่อให้ไดม้าซ่ึงลกูคา้ใน
อนาคต

3. ออกแบบบริการเพ่ือตอบสนองตอ่กลุม่ลกูคา้





การแบ่ง Segmentation เป็นการ
ตอบสนองตามความต้องการของ
ลูกคา้ในฐานตลาดนัน้ ๆ

ทัง้นีจ้ะขึ้นกับปัจจัยในการตัดสินใจ
ซ้ือ ซึ่งอาศัย 

• การเปรียบเทียบ  และ 
• Brand Loyalty

• กระบวนการผลิต
• การกําหนด Spec. กระบวนการ

ผลิต
• Spec วัตถุดิบในการผลิต
• การออกแบบศูนยบ์ริการ
• การตัง้เป้าขายและการตลาด



1. หลีกเลีย่งการทับซ้อนกันของลูกคา้ 
กับ Segment อ่ืน ๆ

2. ต้องการบริการหรือกระบวนการใน
การตอบสนอง ทีแ่ตกต่างกัน 
(Purpose of Use)

ตัวอยา่ง Segment ในภาคธุรกิจ กับการ
ให้ความสําคัญต่อเป้าหมาย



ตัวอยา่ง Segment ในภาคธุรกิจ กับการ
ให้ความสําคัญต่อเป้าหมาย





Good Practice ในงาน Retail:

ในทางธุรกิจ การจัดสินคา้จะจัดตามการ
ตัดสินใจซ้ือ และห้างจะจัดเรียนสินคา้เพ่ือ
ตอบสนองต่อการเลือกซื้อลูกคา้ (Store
Operations)

ขอ้มูลลูกคา้จึงสําคัญมาก ๆ
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อย่าลืมวา่ สุดท้าย คือ
ต้องนําไปใช้

ปรับ ผลิตภัณฑ์และบริการ



อยา่ลืมวา่ สุดท้าย คือ
ต้องนําไปใช้

ปรับ ผลิตภัณฑ์และบริการ

เช่น นําไปกําหนด Process 
Control Specification, 
Outsourcing Specification









          (1) การจดัการความสมัพนัธ ์(Relationship Management)

                สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้ง และจดัการความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน 

                สถาบนัมีวธีิการอยา่งไรในการทาํการตลาดหรือประชาสมัพนัธ ์สรา้งและจดัการความสมัพนัธก์บัผูเ้รียน    
                และลูกูคา้กลุ่มอืÉนเพืÉอ

• ใหไ้ดผู้เ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนและสรา้งส่วนแบ่งตลาด
• จดัการและเสริมสรา้งภาพลกัษณ ์(Branding)
• รกัษาผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนไว ้และสนองความตอ้งการและทาํใหเ้หนือกวา่ความคาดหวงัในแต่ละช่วงทีÉมี

                  การสานสมัพนัธก์บัสถาบนั (Customer Life Cycle)

ลูกูคา้ (CUSTOMERS)
3.2 ความผููกพนัของลููกคา้ (Customer Engagement) : สถาบนัมีวิธีการอยา่งไรในการสรา้ง
ความสัมพันธก์ับผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนและประเมินความพึงพอใจและความผููกพัน 

(45 คะแนน)
     ก. ความสมัพนัธแ์ละการสนับสนุุนผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน ๆ (Student and Other 

         CUSTOMER Relationships and Support)
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กําหนด Customer Journey ให้ดี

อยา่ลืมว่าในปัจจุบันฐานเปลีย่น
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Link ส่วนหน่ึงกับ 3.1 ข 2 (Requirements) 











1. กํานด Performance ที่
ตอ้งการวัด

2. กระบวนการตอ้งทําให้
Complaint ลดลง



1. กําหนด Performance ที่
ตอ้งการวัด

2. กลไกในการจัดการทีทํ่าให้
Complaints ลดลง

Approach:

Deploy:

Learning: PDCA of Approach

Evidence:
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ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) 

7.2 ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) : 

ผลลพัธก์ารดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกูคา้เป็นอยา่งไร (80 คะแนน)

     ก. ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER-

Focused RESULTS)

           (1) ความพึงพอใจของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER Satisfaction)

ผลลพัธด์า้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร

ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัชีÊ วดัทีÉสาํคญัดา้นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและ
ลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร ผลลพัธเ์หล่านีÊ แตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งหลกัสููตรและบริการฯ กลุ่มของผูเ้รียน
และลููกคา้กลุ่มอืÉÉน และส่วนตลาด (*) 



           (2) ความผููกพนัของผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER ENGAGEMENT)

ผลลพัธด์า้นความผููกพนัของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร

ผลลพัธข์องตวัวดัหรือตวัชีÊ วดัทีÉสาํคญัดา้นความผููกพนัของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนซึÉÉงรวมถึงผลลพัธ์
ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉนคืออะไร ใหเ้ปรียบเทียบผลลพัธต์ลอดช่วงเวลาทีÉผูเ้รียน
และลููกคา้กลุ่มอืÉนมีความสมัพนัธก์บัสถาบนั (*) ผลลพัธเ์หล่านีÊ แตกต่างกนัอยา่งไรระหวา่งหลกัสููตรและบริการฯ 
กลุ่มของผูเ้รียนและลููกคา้กลุ่มอืÉน และส่วนตลาด (*)

ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) 

7.2 ผลลพัธด์า้นลูกูคา้ (Customer Results) : 

ผลลพัธก์ารดาํเนินการดา้นการมุ่งเนน้ลูกูคา้เป็นอยา่งไร (80 คะแนน)

     ก. ผลลพัธด์า้นการมุ่งเนน้ผูเ้รียนและลูกูคา้กลุ่มอืÉน (Student and Other CUSTOMER-

Focused RESULTS)
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