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หมวด 3 ลูกค้า (Customers) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา กำหนดกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน และที่

พึงมีในอนาคต ตามผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมอบหมายให้ผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ รองอธิการบดี คณบดี 
ผู้อำนวยการสำนัก/ สถาบัน แต่ละฝ่ายทำหน้าที่กำกับติดตามให้ผู้รับผิดชอบแต่ละฝ่ายทำหน้าที่รับฟังเสียงของ
ผู้เรียนและลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าที ่พึงมี ผ่านช่องทางต่าง ๆ ในรูปแบบที่หลากหลาย เพื ่อให้ได้ข้อมูล
สารสนเทศตามผลิตภัณฑ์และบริการและนำข้อมูลที่ได้มาจำแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้า เพื่อการออกแบบการ
จัดการศึกษา วิจัย และบริการเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าปัจจุบันและอนาคต 
โดยมีการสำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า เพื่อนำข้อมูลสารสนเทศมา
ประเมินผลและแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อสร้างนวัตกรรมเพ่ือการให้บริการ ตามภาพท่ี 3-1 

 

 

รับฟังเสียงผู้เรียน และลูกค้า 

จัดการศึกษา วิจัย และบริการ

ฯ 

จ าแนกกลุ่มผู้เรียน และลูกค้า 

รายงานความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ  
ความผูกพันของลูกค้า 

ประเมินผล เรียนรู้ และสร้างนวัตกรรม 

ลูกค้าปัจจุบัน และลูกค้าท่ีพึงมี 
-สำรวจ 
-สังเกต/สัมภาษณ ์
-สนทนากลุ่ม 
-ข้อร้องเรียน 
-สื่อสังคมออนไลน์และเว็บไซต ์จำแนกกลุ่มผู้เรียน ลูกค้า 

และส่วนตลาด 

ประเมินและปรับปรุง

กระบวนการ 

ภาพที่ 3-1 ARU Customer Model 
 



 
 

2 

3.1 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 
3.1ก การรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 

 ระบบการรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้า  
 
 
 
    
 

 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3.1ก-1 ARU Voice of Customer : VOC 
 
3.1ก(1) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน 3.1ก(2) ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมี  

มหาวิทยาลัยมกีระบวนการในการรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มีอยู่ในปัจจุบัน และที่พึงมี
ในอนาคต ดังนี้ (1) กำหนดวิธีการ/ช่องทางในการรับฟังเสียงผู้เรียนและลูกค้า (2) รับฟังเสียงและข้อร้องเรียน 
(3) วิเคราะห์จำแนกความต้องการ/ความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้าจาก VOC (4) จัดลำดับความต้องการ/
ความคาดหวังของผู้เรียนและลูกค้า (5) ออกแบบพัฒนา ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ (6) ควบคุมคุณภาพ
การให้บริการ (7) ติดตาม ประเมินผล และ (8) ทบทวนประสิทธิผลของกระบวนการ/ช่องทางการรับฟังเสียง
ของผู้เรียนและลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการที่นำไปใช้ได้ในทุกพันธกิจและบริการของมหาวิทยาลัยทั้งทางด้านการ
จัดการศึกษา วิจัย บริการวิชาการ การทำนุบำรุงศิลปวัฒนธรรม และการบริหารจัดการ (ตามภาพที่ 3.1ก-1)  
โดยการกำหนดช่องทางการสื ่อสาร ความถี ่ เพื ่อการวางแผนการให้บริการที ่ตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ และกำหนดวิธีการและรูปแบบการรับฟังที่หลากหลายตามความเหมาะสมของผู้รับบริการ ทั้งนี้
มหาวิทยาลัยมีวิธีการในการรับฟัง ปฏิสัมพันธ์ สังเกตผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่มีอยู่ในปัจจุบัน และลูกค้ากลุ่ม
อื่นที่พึงมี เพื่อให้ได้มาซึ่งสารสนเทศที่สามารถนำไปใช้ได้ ด้วยวิธีการ/กลไกการเข้าถึงใน 4 ช่องทาง ได้แก่ 1) 
การรับข้อมูลสะท้อนกลับจากการพบลูกค้าแบบปกติ (Customer Feedback-Regular visit) 2) การสำรวจอย่าง
เป็นทางการ (Customer Feedback-Formal Customer surveys) 3) การแลกเปลี่ยนแบบไม่เป็นทางการ 
(Informal Exchange) และ 4) การสื่อสารผ่านเว็บ (Web Interface) ซึ่งแต่ละวิธีการ วัตถุประสงค์ และ
กระบวนการทำงานที่แตกต่างกันตามกลุ่มผู้รับผ ิดชอบที่แตกต่างกันในแต่ละพันธกิจ/ส่วนงาน ตามตารางที่ 

ทบทวนประสทิธิผลของ
กระบวนการ/ช่องทางการ

รับฟังเสียงลูกค้า 

ติดตามและ
ประเมินผล 

ควบคุมคุณภาพ 
การให้บริการ 

ออกแบบพัฒนา 

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ

บริการ 

D A I C M 

ก าหนดวิธีการ/ช่องทาง
ในการรับฟังเสียงลูกค้า 

รับฟังเสียง 
และข้อร้องเรียน 

วิเคราะห์จ าแนกความ
ต้องการ/ความคาดหวัง
ของลูกค้าจาก VOC 

จัดล าดับความต้องการ/
ความคาดหวังของลูกค้า 
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3.1-1 เพื่อนำข้อเสนอแนะที่ได้รับมาทำการวิเคราะห์ทั้งในส่วนภาพรวมและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ก่อให้เกิด
ประโยชน์และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ ทั้งนี้ มีการรับฟังทั้งก่อนเข้ารับบริการ ขณะ
รับบริการ และหลังรับบริการ ตัวอย่าง ด้านการผลิตบัณฑิต เช่น การรับฟังเสียงนักเรียนมัธยม/บัณฑิตที่
ต้องการศึกษาต่อ นักศึกษาปัจจุบัน และบัณฑิตที่สำเร็จการศึกษา/ศิษย์เก่า เป็นต้น และในด้านอื่น ๆ ก็
กำหนดให้มีการดำเนินการเช่นเดียวกัน ตามตารางท่ี 3.1-2  

นอกจากน้ี การนำข้อมูลสารสนเทศที่ได้มาเป็นข้อมูลนำเข้าในการวางแผนกลยุทธ์ ปรับปรุงหลักสูตร
และบริการ ปรับปรุงระบบการทำงานและดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการตลอด
วงจรชีวิตผู้รับบริการ ยกตัวอย่าง ด้านการผลิตบัณฑิต เช่น การประชาสัมพันธ์หลักสูตร การออกแบบหลักสูตร
หรือเปิดหลักสูตร ในการปรับปรุงหรือจัดทำหลักสูตรใหม่ มีการสำรวจผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและ
ภายนอก และนำผลการสำรวจมาออกแบบหลักสูตรและรายวิชาเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการหรือความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ให้ตรงกับความต้องการของตลาดแรงงาน การเรียนรู้ตลอดชีวิต ตลอดจนการ
ส่งเสริมให้เป็นผู้ประกอบการ  

หน่วยงานผู้ที่รับผิดชอบการรับฟังเสียงของผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ได้ทบทวนวิธีการที่เหมาะสมกับ
ผู้รับบริการในแต่ละกลุ่ม โดยดำเนินการดังนี้ 1) มีการปรับเปลี่ยนช่องทางการรับฟังจากเอกสารแบบสอบถาม
เป็นการใช้ช่องทาง Social Media มีการใช้ QR Code ในการสอบถามต่าง ๆ 2) ทบทวนและปรับปรุงช่องทาง
ในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ โดยได้เพิ่มการใช้ช่องทางผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook line) เพื่อให้
เข้าถึงผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้รับบริการที่ให้ความสำคัญกับการใช้ 
Social Media ในปัจจุบันเพิ่มมากขึ้น เช่น Facebook Fan Page ของมหาวิทยาลัย พบว่า มีจำนวนผู้ใช้บริการ
เข้าชมเพิ่มมากขึ้น ซึ่งแผนการดำเนินการในปีงบประมาณ 2567 จะมีระบบการจัดเก็บความถี่ ข้อมูลประเด็น
ข้อสอบถาม ความต้องการและความคาดหวังอ่ืน ๆ จากช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือนำข้อมูลที่ได้มาปรับปรุง
การบริการและทำให้ระบบการรับฟังมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
3.1ข การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน และการจัดหลักสูตรและบริการฯ 

3.1ข(1) การจ าแนกกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน  
ผู้นำระดับสูงกำหนดกลุ่มผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และส่วนตลาด โดยใช้ข้อมูลความต้องการและความ

คาดหวังของผู้เรียนและลูกค้า มาจำแนกกลุ่มลูกค้า โดยมีการจำแนกกลุ่มลูกค้าตามพันธกิจและลักษณะการใช้
บริการ (ตามตาราง P1ข(2)) ซึ่งเดิมลูกค้าจากการบริการวิชาการไม่ได้จำแนกกลุ่ม แต่สารสนเทศที่ได้จากการ
รับฟังสะท้อนถึงความต้องการ/ ความคาดหวังที ่แตกต่างกันระหว่างผู ้ร ับบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
ผู้รับบริการวิชาการแบบก่อให้เกิดรายได้ และผู้รับบริการการจัดการศึกษาโรงเรียนสาธิต ซึ่งการจำแนกกลุ่ม
ลูกค้าเชิงลึกดังกล่าวทำให้สามารถรับฟังเสียงของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม รวมทั้งสารสนเทศด้านความพึงพอใจและ
ไม่พึงพอใจของแต่ละกลุ่มมาวิเคราะห์ร่วม เพ่ือให้ได้สารสนเทศครอบคลุมทุกมิติ เพ่ือใช้ในการตอบสนองให้ตรง
กับความต้องการของแต่ละกลุ่มชัดเจนมากข้ึน  
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ตารางที ่3.1-1 วิธีการในการรับฟังเสียงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่พึงมี (Listening and Learning Methods)  
 วิธีการ/ กลไกการเข้าถึง  วัตถุประสงค ์ กระบวนการท างาน ผู้รับผิดชอบ 

1.การรับข้อมูลสะท้อนกลับจากการพบลูกค้าแบบปกติ (Customer Feedback-Regular visit) 
การพบปะลูกค้าโดยตรงท้ังในและนอก
สถานท่ี/ผู้บริหารพบปะบุคลากรรายภาคเรียน 

เพื่อให้บุคลากรได้รับทราบถึงข้อมูลของมหาวิทยาลัย -การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

ผู้บริหารระดับสูง 

การพบปะเย่ียมเยียนของฝ่ายบริหาร/การ
ประชุมผู้บริหารรายเดือน 

-เพื่อถ่ายทอด นโยบาย แนวปฏิบัติ 
-เพื่อให้ผู้บริหารทุกระดับมีความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน 

-การจัดการลูกค้าสัมพันธ์/ 
บัญช/ีการเงิน 

กบ./ผู้อำนวยการกอง/
หน.สำนักงาน 

จัดประชาคมรับฟังความต้องการ/ความ
คาดหวังของชุมชน 

-เพื่อสำรวจปัญหาหรือความต้องการ คาดหวังในการพัฒนาชุมชนตามบริบทของ
แต่ละพ้ืนท่ีเพื่อนำข้อมูลมาจัดทำแผนบริการวิชาการหรือยุทธศาสตร์เพื่อการ
พัฒนาท้องถิ่นของมหาวิทยาลัย 
-เพ่ือแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับหน่วยงานภายนอก และชุมชนโดยนำข้อมูลมา
จัดทำโครงการเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของชุมชน 

-การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 
 

ถอดบทเรียนจากชุมชนและผู้รับบริการ -เพื่อสรุป คืนข้อมูลการดำเนินงานโครงการท่ีดำเนินการทั้งหมดให้แก่ชุมชนรวมทั้ง
อาจเป็นต้นแบบในการดำเนินงานพัฒนาชุมชนแก่ชุมชนอื่น ๆ 
-เพื่อให้ได้ข้อมูลสำหรับการออกแบบโครงการ 

-การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 
 

2.การส ารวจอย่างเป็นทางการ (Customer Feedback-Formal Customer surveys) 
สำรวจประจำปี -เพื่อสำรวจการประเมินผลการปฏิบัติงาน และนำผลการประเมินมาปรับปรุงการ

ปฏิบัติงาน 
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คณะ สำนัก/สถาบัน 

สำรวจความเส่ียงท่ีอาจก่อให้เกิดความเสียหาย เพื่อสำรวจความเส่ียงของหน่วยงาน นำมาประเมินผลและจัดทำแผนบริหารความ
เสี่ยงของมหาวิทยาลัย 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คณะ สำนัก/สถาบัน 

รับฟังข้อร้องเรียน เพื่อนำข้อร้องเรียนมาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัย การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คณะ สำนัก/สถาบัน 

แบบสอบถาม/แบบสัมภาษณ์ 
 
 

-เพื่อสำรวจปัญหาหรือความต้องการ ความคาดหวังในการพัฒนาชุมชนตามบริบท
ของแต่ละพ้ืนท่ีและนำข้อมูลมาจัดทำยุทธศาสตร์ด้านการบริการวิชาการ  
-เพื่อนำข้อมูลการปรับปรุงการดำเนินงาน 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คณะ สำนัก/สถาบัน 
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 วิธีการ/ กลไกการเข้าถึง  วัตถุประสงค ์ กระบวนการท างาน ผู้รับผิดชอบ 
การติดต่อทางอีเมล์ เพื่อเป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลกับหน่วยงานท้ังภายในและภายนอก และประชาชน -การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 

-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  
คณะ สำนัก/สถาบัน 
 

3.การแลกเปลี่ยนแบบไม่เป็นทางการ (Informal Exchange) 
การสนทนาผ่านโทรศัพท์ 
การโทรเพ่ือขอข้อมูลต่าง ๆ  

-เพื่อเป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก และประชาชน 
-เพื่อสำรวจปัญหาหรือความต้องการ ความคาดหวังในการพัฒนาชุมชนตามบริบท
ของแต่ละพ้ืนท่ีและนำข้อมูลมาจัดทำยุทธศาสตร์ด้านการบริการวิชาการ  

-การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 

การติดต่อทางอีเมล์ เพื่อเป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลกับหน่วยงานท้ังภายในและภายนอก และประชาชน -การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 
 

การติดต่อทาง Social Media เช่น 
Facebook, web site, line@ 

เพื่อเป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลกับหน่วยงานท้ังภายในและภายนอก และประชาชน -การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 

4.การสื่อสารผ่านเว็บ (Web Interface) 
การรับสมัครนักศึกษาออนไลน์ เพื่อนำข้อมูลมาใช้ในการคัดเลือกนักศึกษา การจัดการศึกษา และเก็บเป็น

ฐานข้อมูลเพ่ือการประชาสัมพันธ์ 
การรับสมัครผู้เรียนและ
ลูกค้า 

คณะ สำนัก/สถาบัน 

การสำรวจออนไลน์ เพื่อรับทราบข้อมูลและนำไปใช้ในการวางแผนการบริหารจัดการ -การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
-การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  

คณะ สำนัก/สถาบัน 
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ตารางท่ี 3.1-2 ช่องทางและวิธีการสื่อสารในการรับฟังเสียงของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ช่องทางการรับฟัง ผู้รับผิดชอบ 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้เสีย (C/S) สารสนเทศที่ต้องการ การน าไปใชป้ระโยชน์ 

ความถี่ วงจรชีวิต วิธีการ 
C1 C2 C3 C4 C5 S1 S2 S3 S4 A B C D E A B C D E F G H I J K 

สำรวจความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ 

ทุกหน่วยงาน          -  -  -            Y กขค 1 

สัมภาษณ์ ทุกหน่วยงาน            -  -            N กขค 1 

Focus Group ทุกหน่วยงาน    - - -   -     -       - -  - - Y/N กขค 2 

Open house กบศ. ปชส.  
คณะ 

- -  - - - - - -   -  -  -  -   - - - - - N ก 2 

Road Show คณะ สำนัก/
สถาบัน 

 - - - - - - - -  - -  -  -  -   - - - - - N ก 2 

ปฐมนิเทศ คณะ กบศ. 
กพน. 

  - - - - - - -   -  -       - - - - - Y ข 2 

ประเมินการสอน คณะ   - - - - - - -   -  -       - - - - - T ข 1 

ระบบอาจารย์ที่
ปรึกษา 

คณะ กบศ. 
กพน. 

  - - - - - - -   -  -   - - - - - - - - - W, N ข 2 

กิจกรรมพัฒนา
นักศึกษา 

คณะ กพน. 
บว. 

  - - - - - - -     - - - -  -  - - - - - T ข 2 

กิจกรรมทำนุ
บำรุง
ศิลปวัฒนธรรม 

ทุกหน่วยงาน   - -  - -    -   - - - - - - - -  - - - N ข,ค 3 

การประชุม
ผู้ปกครอง 

กพน. - - - - -  - - -   -  -  -  -  - - - - - - Y ข 2 

อบรม/ ประชุม/ 
สัมมนา 

ทุกหน่วยงาน   -   - -       -  -  -  - -   -  Y ข 2 

โทรศัพท์/สาย
ด่วนผู้บริหาร 

ทุกหน่วยงาน            -              D ก,ข,ค 1 

หนังสือราชการ ทุกหน่วยงาน            -              D ก,ข,ค 1 
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ช่องทางการรับฟัง ผู้รับผิดชอบ 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้เสีย (C/S) สารสนเทศที่ต้องการ การน าไปใชป้ระโยชน์ 

ความถี่ วงจรชีวิต วิธีการ 
C1 C2 C3 C4 C5 S1 S2 S3 S4 A B C D E A B C D E F G H I J K 

การติดต่อทาง
อีเมล์  

ทุกหน่วยงาน            -              D ก,ข,ค 1 

การติดต่อทาง 
Social Media เช่น 
Facebook, web 
site, line@ 

ทุกหน่วยงาน                          D ก,ข,ค 2 

จัดประชาคมรับ
ฟังความคิดเห็น 

คณะ สำนัก/
สถาบัน  

- - - -  - - -    -    -  - - -   - - - N ก,ข,ค 2 

จัดประชุม 
ถอดบทเรียน 

คณะ สำนัก/
สถาบัน  

- - - -  - - - -   -  - - -  - - -   - - - N ก,ข,ค 2 

พบปะ
ผู้ประกอบการ 

คณะ สำนัก/
สถาบัน 

- - - - - -  - -     -            Y ข 2 

นิเทศการฝึกงาน/
สหกิจศึกษา 

คณะ กบศ.  - - - - -  - -     -            Y ข 2 

บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ 

ทุกหน่วยงาน    - - - - - -     -  - - - - - - - - - - D ก,ข,ค 3 

แบบประเมิน
ความผูกพัน 

ทุกหน่วยงาน   -   - -  -     -            Y ข,ค 1 

ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้เสีย (c/s) C1 = นศ.ป.ตรี, C2 = นศ.บัณฑิตศึกษา, C3 = นักเรียน, C4 = ผู้ให้ทุน, C5 = ผู้รับบริการวิชาการ, S1 = ผู้ปกครอง, S2 = ผู้ใช้บัณฑิต, S3 = ศิษย์เก่า, S4 = ประชาชน 
สารสนเทศที่ต้องการ A = ความต้องการ/ ความคาดหวัง, B = ความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ, C = ความผูกพัน, D = ข้อคิดเห็น/ ข้อเสนอแนะ, E = ข้อร้องเรียน 
การนำไปใช้ประโยชน์ A = ปรับปรุงหลักสูตร/กระบวนการเรียนการสอน, B = พัฒนาคุณภาพผลงานวิทยานิพนธ์, C =ปรับปรุงการบริการ, D = ออกแบบกิจกรรมการพัฒนานักศึกษา, E = ปรับปรุงสิ่งสนับสนุนการ

เรียนรู้/โครงสร้างพื้นฐาน, F = ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์/การรับเข้า, G = ปรับปรุงกระบวนการวิจัยและการสร้างนวัตกรรม, H = ถ่ายทอดเทคโนโลยี/บูรณาการความร่วมมือในการบริการ
วิชาการ, I = การวางแผนยุทธศาสตร์, J = ส่งเสริมและสร้างผลงานวิจัยท่ีมีคุณภาพ, K = พัฒนาบุคลากร/กำลังคน 

ความถ่ี Y = รายปี, T = รายภาคเรียน, M = รายเดือน, W = รายสัปดาห์, D = รายวัน, A = ตลอดเวลา, N = ตามโอกาส 
วงจรชีวิต ก = ก่อนเข้ามาเป็นผู้เรียน/ผู้ใช้บริการ, ข = เป็นผู้เรียน/ลูกค้าปัจจุบัน, ค = ภายหลังเรียนจบ/รับบริการ 
วิธีการ 1 = การรับฟัง, 2 = การปฏิสัมพันธ์, 3 = การสังเกต 
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3.1ข(2) การจัดหลักสูตรและบริการฯ  
รองคณบดีทุกคนรับผิดชอบในการจัดการศึกษา วิจัย และบริการ โดยมีกระบวนการคือ 1) ค้นหา

สารสนเทศจากการรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้า รวมทั้งสารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
รวมทั้งข้อร้องเรียนของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามตาราง 3.1-1 และตาราง 3.1-2 เพื่อ
นำมา 2) ระบุหน่วยงานที่รับผิดชอบ จากนั้น 3) พิจารณาศักยภาพและทรัพยากรในมหาวิทยาลัยที่ต้องใช้ใน
การสนับสนุนการดำเนินการ โดยดำเนินการระบุสิ่งที่พร้อมและสิ่งที่ต้องเตรียมการเพิ่มเพื่อให้การดำเนินการ
เป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของผู ้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และผู้มีส่วนได้เสีย ตามตาราง OPข(2) 
และการปรับปรุงหลักสูตรและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการและทำให้เหนือความคาดหมาย ตามตัวอย่าง
ในตาราง 3.1ข(2)  
ตาราง 3.1ข(2) การปรับปรุงหลักสูตรและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้เรียนและลูกค้า 

หลักสูตรและ
บริการ 

ความต้องการ/ ความคาดหวัง การออกแบบและการปรับปรุงหลักสูตรและบริการ/
การติดตามประเมินผล 

ผู้รับผิดชอบ 

การจัดการ
ศึกษา 
-ป.ตรี 

หลังจากสำเร็จการศึกษาแล้วมี
งานทำหรือนำความรู้ไปต่อยอด
เพื่อพัฒนางานในอาชีพ/ 
หลักสูตรมีการบูรณาการการ
เรียนการสอนกับการทำงาน/ 
หลักสูตรได้รับการยอมรับจาก
ภายนอกหรือผู้ใช้บัณฑิต 

-สำรวจความต้องการผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย พัฒนา
หลักสูตรตามแนวทาง OBE พัฒนาหลักสูตรระยะสั้น
หรือหลักสูตรบัณฑิตพันธ์ใหม่ จัดทำโครงการสหกิจ
ศึกษา จัดทำเกณฑ์มาตรฐานหลักสูตร 

ทุกคณะ 

-บัณฑิตศึกษา ความก้าวหน้าในการประกอบ
อาชีพ/ สำเร็จการศึกษาตาม
ระยะเวลาท่ีกำหนด/ การ
สนับสนุนทางวิชาการและการ
วิจัย 

สำรวจความต้องการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พัฒนา
หลักสูตรตามแนวทาง OBE  พัฒนาระบบการติดตาม 
ช่วยเหลือนักศึกษาให้สำเร็จการศึกษาตามระยะเวลา
ที่กำหนดโดยปรับแผนการเรียน ปรับรูปแบบ
กระบวนการเรียนในรายวิชาวิจัยให้สามารถพัฒนา
โคร่งร่างวิจัยได้เร็วข้ึน ปรับเพิ่มรายวิชาสัมมนาเพื่อ
กระตุ้นให้นักศึกษาเกิดการเรียนรู้และการพัฒนา
ตนเองให้สามารถจบการศึกษาได้เร็วขึ้น/ สนับสนุน
ทุนสำหรับการตีพิมพ์เผยแพร่บทความวิจัยของ
นักศึกษา จัดทำเกณฑ์มาตรฐานหลักสูตร 

บว. 

การวิจัย 
-ผู้ให้ทุนภาครัฐ
และเอกชน 

งานวิจัยท่ีเสนอขอทุนควรเป็น
งานวิจัยแบบเป็นกลุ่มหรือแบบ
บูรณาการร่วมทีม/ประเด็น
งานวิจัยของทีมวิจัยต้อง
เกี่ยวข้อง/สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ของแหล่งทุน 
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 

สร้างเครือข่ายกับแหล่งทุนต่าง ๆ เพื่อขอรับการ
สนับสนุน/ พัฒนานักวิจัยรุ่นใหม่เพื่อเขียนข้อเสนอ
โครงการวิจัย/ สร้างกระบวนการ Research Unit 
เพื่อพัฒนาข้อเสนอโครงการวิจัย 

สวพ./ 
ทุกคณะ 
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หลักสูตรและ
บริการ 

ความต้องการ/ ความคาดหวัง การออกแบบและการปรับปรุงหลักสูตรและบริการ/
การติดตามประเมินผล 

ผู้รับผิดชอบ 

แสดงประโยชน์ที่ได้จากการ
วิจัย 

การบริการ
วิชาการ 
-แบบให้เปล่า 

บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ 
และมีความใส่ใจในการบริการ
งานวิชาการกับชุมชน/ พัฒนา
ชุมชนในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ความรู้ ด้านผู้สูงอายุ ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่วย
ผลิตภัณฑ์/ ยกระดับมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์ 

จัดสรรงบประมาณ บุคลากร เพ่ือจัดกิจกรรม/
โครงการท่ีหลากหลาย และขยายพื้นที่การให้บริการ
ให้ท่ัวถึงทุกกลุ่มเป้าหมายเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการอย่างแท้จริง ผ่านกิจกรรม/โครงการ เช่น 
การพัฒนาคุณภาพชีวิตและยกระดับเศรษฐกิจฐาน
ราก การยกระดับมาตรฐานผลิตภัณฑ์ชุมชนยั่งยืนสู่
แพลตฟอร์มออนไลน์ ศูนย์เรียนรู้เพื่อการพัฒนาการ
บริหารจัดการทรัพยากรชุมชนยั่งยืน การยกระดับ
นวัตกรรมชุมชนด้วยกระบวนการวิศวกรสังคม ฯลฯ 

สวพ./ 
ทุกคณะ 

-เกิดรายได้ พัฒนาตนเองในยุคดิจิทัล/ 
พัฒนาทักษะด้านอาชีพเพื่อเพิ่ม
รายได้ 

จัดกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการตามคำร้องขอ
ของหน่วยงานภายนอกอย่างต่อเนื่องเพื่อพัฒนา
ทักษะตามความต้องการ เช่น โครงการบ่มเพาะ
วิสาหกิจชุมชน โครงการพัฒนาสตรีนักบริหารการ
พัฒนาชุมชน โครงการขับเคล่ือนเศรษฐกิจและสังคม
ฐานรากหลังโควิดด้วยเศรษฐกิจ BCG และการพัฒนา
ศักยภาพบุคลากรด้านการจัดซ้ือจัดจ้างและการ
บริหารจัดการภาครัฐ เป็นต้น  

กก./ 
ทุกคณะ 

-บริการจัด
การศึกษา รร.
สาธิต 

บุตรหลานจบแล้วสามารถเข้า
ศึกษาต่อในสถานศึกษาที่มี 
ranking top 10/ ครูผู้สอนมี
ความเช่ียวชาญ/ ส่ือการเรียน
การสอนครบครันทันสมัย
เหมาะสมกับผู้เรียน 

กำหนดแผนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย ปี พ.ศ.
2566-2570 เพื่อยกระดับคุณภาพการศึกษาของ
โรงเรียนสาธิตให้เป็นโรงเรียนต้นแบบแห่งการจัด
การศึกษาเพื่อพัฒนาโรงเรียนในท้องถิ่น และมี
โครงการ/กิจกรรม เพ่ือพัฒนาครู ผู้เรียน และส่ิง
สนับสนุนการเรียนรู้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

สาธิต 

การท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม 
-หน่วยงาน
ภาครัฐ เอกชน 
และประชาชน
ทั่วไป 

การบูรณาการองค์ความรู้กับ
หน่วยงานภายนอก/ การส่งเสริม
กิจกรรมอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม
แบบด้ังเดิมของพื้นที่และ
ผสมผสานความร่วมสมัยและให้
เหมาะกับทุกช่วงวัย/ เพิ่มช่อง
ทางการประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการของหน่วยงานอย่าง
กว้างขวาง เพื่อให้เป็นท่ีรู้จักแก่
นักท่องเที่ยวและผู้ใช้บริการ 

สถาบันอยุธยาศึกษาจัดโครงการด้านศิลปวัฒนธรรมท่ี
หลากหลาย เช่น โครงการเพ่ิมศักยภาพชุมชน Soft 
Power บนฐานอัตลักษณ์ศิลปวัฒนธรรมท้องถิ่น 
โครงการสืบสานศาสตร์พระราชาเพื่อพัฒนาชุมชน
ย่านวัดสุวรรณดารารามราชวรวิหารสู่ชุมชนที่เป็นสุข 
โครงการส่งเสริมศิลปวัฒนธรรมและความเป็นไทย 
โครงการศึกษาศักยภาพชุมชนเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น 
โครงการประเมินและปรับปรุงสภาพแวดล้อมด้าน
ความปลอดภัยสำหรับผู้สูงอายุพ้ืนท่ีต้นแบบอาคาร
พิพิธภัณฑ์วัดย่านอ่างทอง  

สอศ. 
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement)  
3.2ก ประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
3.2ก(1) การจัดการความสัมพันธ์ (Relationship Management)  

มหาวิทยาลัย โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นดำเนินการสร้าง 
และจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น  โดยใช้ข้อมูลจากรายงานผลการสำรวจความต้องการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของลูกค้า มาออกแบบ/ จัดการสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้า เพ่ือให้ตรงกับความต้องการและความคาดหวัง ผ่านกลไกการสร้างการมีส่วน
ร่วม ได้แก่ การให้บริการ การมีส่วนร่วมในการให้บริการและกิจกรรม สร้างความสัมพันธ์หลายรูปแบบ เพื่อ
รักษากลุ่มผู้รับบริการ และสร้างภาพลักษณ์และชื่อเสียงให้แก่มหาวิทยาลัย ตามตาราง 3.2ก-1 โดยมีวิธีการใน
การสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับผู้เรียนและลูกค้า  ดังนี้ 1) รวบรวมข้อมูลผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 2) 
วิเคราะห์ข้อมูลผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น 3) กำหนดวัตถุประสงค์ ข้อมูลผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอื่น เพื่อจัดการ
ความสัมพันธ์ 4) พัฒนาวิธีการจัดการความสัมพันธ์ 5) ดำเนินการตามวิธีการจัดการความสัมพันธ์ที่กำหนด 
และ 6) ติดตามประเมินผลการจัดการความสัมพันธ์ ดังตัวอย่างการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียตามตาราง 3.2ก(1) 
ตารางท่ี 3.2ก(1) การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

กลุ่มลูกค้า/ ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

วัตถุประสงค ์ วิธีการ/ กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์  การติดตาม
ประเมินผล 

ด้านการจัดการศึกษา    
-ผู้เรียนในอนาคต 
(นักเรียน) 

ประชาสัมพันธ์ให้มา
สมัครเรียน 

Roadshow/ Open House (เปิดบ้าน
วิชาการ)/ การจัดกิจกรรมร่วมกับโรงเรียนและ
ชุมชน/ ระบบให้ทุนการศึกษา/จัดกิจกรรม
ค่ายวิชาการ/ จัดโครงการแข่งขันทักษะทาง
วิชาการ 

ติดตามจำนวนการรับ
สมัครนักศึกษาทุก
เดือน 

-นักศึกษาระดับ ป.ตรี 
และบัณฑิตศึกษา 

สร้างความพึงพอใจ 
ประทับใจ และการ
บอกต่อให้รุ่นน้อง 

มีส่ิงอำนวยความสะดวก/ พัฒนางานบริการให้
เกิดความประทับใจ/ จัดกิจกรรมพัฒนาทักษะ
ตามกรอบมาตรฐาน TQF และกิจกรรม
ส่งเสริมคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์/ ระบบ
ทุนการศึกษา/ จัดกิจกรรมเสริมหลักสูตร/ 
การจัดบริการหอพัก/ การสอนติวสอบบรรจุ
ราชการ/การศึกษาดูงาน 

การสำรวจความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจ 

-ศิษย์เก่า -เพื่อเพ่ิมทักษะทาง
วิชาการและวิชาชีพแก่
ศิษย์เก่า  
-เชิญชวนให้มาสมัคร
เรียนต่อ มาร่วม

จัดกิจกรรมพัฒนาความรู้ทางวิชาการ วิชาชีพ
สำหรับศิษย์เก่า/ มีกลุ่มไลน์ในการ
ติดต่อส่ือสารของศิษย์กับมหาวิทยาลัย/ 
กิจกรรมคืนสู่เหย้า/ โครงการมอบรางวัลศิษย์
เก่าดีเด่น/ มี line@ ของมหาวิทยาลัยที่ 

การสำรวจความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจ 
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กลุ่มลูกค้า/ ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

วัตถุประสงค ์ วิธีการ/ กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์  การติดตาม
ประเมินผล 

กิจกรรมของ
มหาวิทยาลัย 
 

@praru สำหรับการติดต่อสื่อสารและแจ้ง
ข่าวสารต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัย/การถ่ายทอด
ประสบการณ์รุ่นพี่สู่รุ่นน้องในกิจกรรมเตรียม
ความพร้อมสู่โลกอาชีพและปัจฉิมนิเทศ  

-ผู้ใช้บัณฑิต สอบถามความพึง
พอใจ ไม่พึงพอใจ 
และการส่งนักศึกษา
ไปฝึกประสบการณ์ 

จัดโครงการสหกิจศึกษา/ การส่งนักศึกษา
ฝึกงานและการนิเทศนักศึกษาฝึกงาน/ เย่ียม
เยียนหน่วยงาน/ ส่งจดหมายในโอกาสพิเศษ
หรือเทศกาล/ เชิญให้ข้อมูลหรือการสัมภาษณ์
ประจำปี/ การประเมินความพึงพอใจผู้ใช้
บัณฑิตรายปี 

ประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บัณฑิต 

ด้านการวิจัย    
-ผู้ให้ทุนสนับสนุน ประเมินข้อเสนอการ

วิจัย ดำเนินการและ
ติดตามงานวิจัย และ
ประเมินผลงานวิจัย 

มีระบบบริหารจัดการงานวิจัย/ จัดแสดงสินค้า
และบริการ/ การเผยแพร่ผลงานวิจัย/องค์
ความรู้สู่สาธารณะ/ จัดช่องทางการติดต่อทาง 
Social Media เข้าร่วมประชุม 

-สอบถาม สัมภาษณ์
ผู้ให้ทุน 
-การให้ทุนซ้ำ 

ด้านการบริการวิชาการ   
ผู้รับบริการวิชาการ 
-ประชาชน  
จ.พระนครศรีอยุธยา 
-ประชาชน จ.อ่างทอง 
-ประชาชนท่ัวไป 

พัฒนาและสร้างความ
เข้มแข็งให้แก่ชุมชน 

การจัดประชาคม/ การประชุมกลุ่มย่อย/ การ
สำรวจความพึงพอใจไม่พึงพอใจ/ การจัด
ประชุมถอดบทเรียน/ การประเมินผลลัพธ์
ชุมชน/ การลงพื้นที่จัดกิจกรรมโครงการ
ร่วมกับชุมชน/ ฐานข้อมูลตำบล/การส่งเสริม
ผลิตภัณฑ์ชุมชน/ การจัดนิทรรศการแสดง
สินค้าชุมชน 

-การสำรวจความ 
พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
-การสังเกต และ
สัมภาษณ์ 
-การจัดประชุม
สรุปผลการดำเนินงาน 

ผู้ปกครองนักเรียน 
รร.สาธิต 

-พัฒนาคนในชุมชน
ด้านการจัดการศึกษา
ขั้นพื้นฐาน  
-หารายได้ให้แก่
มหาวิทยาลัย 

จัดกิจกรรมวันสำคัญ/ จัดประชุมผู้ปกครอง/
จัดช่องทางการติดต่อทาง Social Media เช่น 
Facebook, web site, line@/ เชิญให้ข้อมูล
หรือการสัมภาษณ์ประจำปี 

-การประเมินความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ 
-การรับฟังความ
คิดเห็นผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ 

ด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม   
-หน่วยงานภาครัฐ/ 
เอกชน 
-ชุมชน 
-ประชาชนท่ัวไป 

-ให้บริการความรู้ด้าน
อยุธยาศึกษาและศูนย์
เรียนรู้ภูมิวัฒนธรรม
อยุธยา 

จัดกิจกรรมเผยแพร่องค์ความรู้/ จัดศูนย์
เรียนรู้ภูมิวัฒนธรรม/ พัฒนาเส้นทางการ
ท่องเที่ยว/ บูรณาการองค์ความรู้กับการเรียน
การสอน/ พัฒนาวารสารทางวิชาการ/จัด
กิจกรรมมอบรางวัลเชิดชูเกียรติ/ ให้คำปรึกษา
ด้านศิลปวัฒนธรรม 

-การประเมินความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ 
-การรับฟังความ
คิดเห็นผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ 
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3.2ก(2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน (Student and other CUSTOMER 
Access and Support)  

ผู้รับบริการแต่ละกลุ่มสามารสืบค้นสารสนเทศและรับการสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย ตามกลไกใน
การเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศ ดังนี้ (1) กำหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนในการดำเนินงานตามพันธกิจ (2) สืบค้นและ
วิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศที่เป็นความต้องการของผู้เรียนและลูกค้า ตลอดจนสิ่งที่คู่แข่งดำเนินการอยู่ เพื่อ
นำมาพิจารณากำหนดเป็นบริการหรือวิธีการที่จะให้การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้า (3) กำหนดช่องทางการ
สืบค้นสารสนเทศที่หลากหลาย ทั้งในระดับมหาวิทยาลัยและหน ่วยงานต่าง ๆ ภายใน ตามช่องทางการ
สนับสนุนหรือระบุไว้ใน (ตาราง 3.1-2) ซ่ึงผู้เรียนและลูกค้าสามารถสืบค้นได้ด้วยตนเองตลอดเวลาผ่านเว็บไซต์
ของมหาวิทยาลัย (4) กำหนด/ออกแบบการบริการสนับสนุนให้สามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้า ทั้งในแง่ทำให้ผู้เรียนและลูกค้าสะดวกติดต่อ สะดวกที่จะค้นข้อมูล สะดวกที่จะของความ
ช่วยเหลือ สะดวกที่จะติดต่อเพื่อทำธุรกรรม ตลอดจนสะดวกที่จะให้ข้อมูลป้อนกลับหรือแจ้งข้อร้องเรียน  (5) 
สื่อสารถ่ายทอด อบรม กำกับดูแลให้บุคลากรที่มีหน้าที่ให้บริการสนับสนุน ให้บริการด้วยมาตรฐานบริการที่น่า
ประทับใจอย่างสม่ำเสมอ คงเส้นคงวา ทำให้ผู้เรียนและลูกค้าได้ประสบการณ์ที่ดีทุกครั้งที่สัมผัสกับบริการ
สนับสนุนที่จัดให้ และ (6) ติดตามผลความพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้าต่อบริการสนับสนุนที่จัดให้เพื่อหา
แนวทางปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น ตามตาราง 3.2-2 
ตารางท่ี 3.2ก(2) การสนับสนุนผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของมหาวิทยาลัย 

ผลิตภัณฑ์และ
บริการ/ กลุ่มลูกค้า 

สารสนสนเทศ
ด้านความ

ต้องการการ
สนับสนุน 

ก าหนดช่องทาง
การสืบค้น
สารสนเทศ 

ก าหนดการบริการ
สนับสนุน 

ติดตาม
ประเมินผล 

ผู้รับผิดชอบ 

การจัดการศึกษา 
-หลักสูตรระดับ
ปริญญาตรี (นศ.ป.
ตรี) 

-ระบบการรับ
สมัคร  
-ระบบการ
ลงทะเบียน 
-ข้อมูลเก่ียวกับ
หลักสูตร 
-ข้อมูล
ทุนการศึกษา 
-กิจกรรมท่ีสนใจ 

Open house, 
Road show ส่ือ
สังคมออนไลน ์
เว็บไซต์/ ระบบ
สารสนเทศ 
ฐานข้อมูลกิจกรรม/ 
นิทรรศการ คู่มือ
นักศึกษา ระบบ
บริการนักศึกษา 

ข้อมูลเก่ียวกับหลักสูตร 
แผนการเรียน ปฏิทิน
การศึกษา การ
ลงทะเบียนเรียน ตาราง
เรียน ระบบสารสนเทศ 
ทุนการศึกษา กิจกรรม/ 
ชมรม/ ค่ายอาสา  

การประเมิน
ความพึง
พอใจ/ไม่พึง
พอใจ 

กบศ. กพน. 
คณะ 

-หลักสูตรระดับ
บัณฑิตศึกษา (นศ.
บัณฑิตศึกษา) 

ทุนการศึกษา/ ทุนวิจัย 
ทุนสนับสนุนการทำ
วิทยานิพนธ์ ฐานข้อมูล
วิจัย  

การประเมิน
ความพึง
พอใจ/ไม่พึง
พอใจ 

กบศ. บว. 
คณะ 

การวิจัย 
-ผู้ให้ทุนวิจัยภาครัฐ 
-ผู้ให้ทุนวิจัย
ภาคเอกชน 

-ระบบสารสนเทศ
ด้านการวิจัย 
-ระบบบริหาร
โครงการวิจัย 

ส่ือสังคมออนไลน์ 
เว็บไซต์ ระบบ
สารสนเทศ 

ฐานข้อมูลด้านการวิจัย 
ระบบติดตามงานวิจัย 
ระบบการให้คำปรึกษา
ด้านการวิจัย ทรัพย์สิน

การประเมิน
ความพึง
พอใจ/ไม่พึง
พอใจ 

คณะ สำนัก/
สถาบัน 
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ผลิตภัณฑ์และ
บริการ/ กลุ่มลูกค้า 

สารสนสนเทศ
ด้านความ

ต้องการการ
สนับสนุน 

ก าหนดช่องทาง
การสืบค้น
สารสนเทศ 

ก าหนดการบริการ
สนับสนุน 

ติดตาม
ประเมินผล 

ผู้รับผิดชอบ 

 -ข้อมูลแหล่งทุน 
/แหล่งเผยแพร่
ผลงานวิจัย 
-ข้อมูลทรัพย์สิน
ทางปัญญา 

ทางปัญญา การรับรอง
จริยธรรมวิจัยในมนุษย์ 
ข้อมูลแหล่งทุน 

การบริการวิชาการ 
-ประชาชน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา
และอ่างทอง 
-ผู้ปกครองนักเรียน
โรงเรียนสาธิต 

-ข้อมูลระบบ
สารสนเทศด้าน
การบริการ
วิชาการ 
-ข้อมูลผลิตภัณฑ์
ชุมชน 

ส่ือสังคมออนไลน์ 
เว็บไซต์ 
Road show 

ฐานข้อมูลผลิตภัณฑ์
ชุมชน ศูนย์การเรียนรู้
ชุมชน   

การประเมิน
ความพึง
พอใจ/ไม่พึง
พอใจ 

คณะ สำนัก/
สถาบัน 

การท านุบ ารุง
ศิลปวัฒธรรม 
-หน่วยงานรัฐ 
-หน่วยงานเอกชน 
-ประชาชนท่ัวไป 

-แหล่งเรียนรู้
ศิลปวัฒนธรรม 
-ข้อมูลการ
ท่องเที่ยว 
เชิงวัฒนธรรม 
-ข้อมูลด้านภูมิ
ปัญญาท้องถิ่น 
-โครงการด้าน
ศิลปวัฒนธรรม 

ส่ือสังคมออนไลน์ 
เว็บไซต์ 
Road show 

ฐานข้อมูลอยุธยาศึกษา 
นิทรรศการ งานแสดง
ศิลปวัฒนธรรม  

การประเมิน
ความพึง
พอใจ/ไม่พึง
พอใจ 

สอศ. 

 
3.2ก(3) การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management)  

มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยามีแนวทางที่เป็นระบบและมีประสิทธิภาพในการจัดการข้อ
ร้องเรียนจากผู้เรียนและลูกค้า โดยมีระบบการจัดการข้อร้องเรียนผ่านช่องทางการรับฟังที่หลากหลาย ทั้งการ
ร้องเรียนด้วยตนเอง ผ่านโทรศัพท์ ผ่านเว็บไซต์ โดยมีหน่วยงานที่รับผิดชอบคือ งานนิติการ งานเลขาผู้บริหาร 
และหน่วยงานที่ให้บริการในด้านต่างๆ โดยการประชาสัมพันธ์และแจ้งให้ทุกหน่วยงานในมหาวิทยาลัยทราบ
และถือปฏิบัติโดยทั่วกัน โดยมีขั้นตอนและกระบวนการการจัดการข้อเรียนเรียน ดังภาพ 3.2ก(3) ทั้งนีจ้ากการ
ประเมินผลการดำเนินงานในปีการศึกษา 2566 พบว่า ไม่มีข้อร้องเรียน  

ในปี พ.ศ. 2567 มหาวิทยาลัยได้นำข้อมูลการดำเนินการที่ผ่านมา มาวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงระบบ
การดำเนินการ โดยมีการจัดทำคู่มือการปฏิบัติงานกรณีร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงานเพิ่มเติม เพื่อใช้เป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ ให้เกิดความโปร่งใส ยุติธรรม และเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากขึ้น และปรับเพิ่มช่องทาง
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ถามตอบอัตโนมัติ เช่น Messenger Live Chat, Chatbot, Line official Account, Web board เป็นต้น 
ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่หลากหลายมากข้ึน  

 
 
 

 
 
                         
 

 
s 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ระดับ 1 ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม/ร้องขอข้อมูล = ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้ข้อคิดเห็น/ 
ชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลมหาวิทยาลัย 
ระดับ 2 ข้อร้องเรียนเล็ก = ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนแต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ ่= ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือนร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอำนาจของอธิการบดี รองอธิการบดี 
หรือที่ประชุม กบม. 
ระดับ 4 ข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัย = ผู้ร้องเรียนขอในส่ิงที่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าท่ีของมหาวิทยาลัย 

 

ภาพที่ 3.2ก(3) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 
 

… 

Admin/ ผู้รับข้อร้องเรียน 
ประเมินสถานการณ์ตามแนวทาง 

แก้ไขสถานการณ์เบื้องต้น 

และแก้ไขสถานการณ์เบื้องต้น 

 

ตอบสนองข้อร้องเรียน 
ภายใน 3 วัน 

ตอบสนองข้อร้องเรียน
ไม่เกิน 4-6 วันทำการ 

ตอบสนองข้อร้องเรียน 
ไม่เกิน 15 วันทำการ 

ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ ภายใน 1 วัน 

จ าแนกความส าคญัของข้อร้องเรยีน 

ระดับ 1 : ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถาม/ ร้องขอข้อมูล

ระดับ 2 : ข้อร้องเรียนเล็ก

ระดับ 3 : ข้อร้องเรียนใหญ่

ระดับ 4 : ข้อร้องเรียน            
นอกเหนืออ านาจมหาวิทยาลัย

 วิเคราะห์/ เสนอแนะแนวทางแก้ไข
ปัญหา และรายงานผลเรื่องร้องเรียน 

 

เสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ            

สืบสวนข้อเท็จจริง        

ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน                                                                                                                                                                                 

ชี้แจงให้ผู้ร้องเรยีนทราบ 

ด าเนินการสืบสวน            
และสรุปรายงาน 

การสืบสวน                                                                                             

ส่งหนังสือแจ้งผลแก่            
ผู้ร้องเรียนรับทราบ 

.

. 

แจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียน
รับทราบ                                                                                                                                                                                                                                                                                      

สรุปและรายงานผลการด าเนินงาน 
การจัดการข้อร้องเรียนต่อ

คณะกรรมการระดบัมหาวิทยาลัยทุก
เดือน 

จัดท ารายงานสรุปผลการ
จัดการข้อร้องเรยีนรายไตรมาส 

ประเมินและปรับปรุงระบบการ
จัดการข้อร้องเรยีน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
- ด้วยตนเอง 
- ผ่านโทรศัพท์  
- ผ่านเว็บไซต์    

 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
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3.2ก(4) การปฏิบัติอย่างเป็นธรรม (Fair Treatment)  
มหาวิทยาลัยปฏิบัติต่อบุคคลทุกคนอย่างเท่าเทียมและปราศจากการเลือกปฏิบัติ ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง

เพศ อายุ เชื้อชาติ ศาสนา หรือสถานะทางสังคม โดยทุกคณะ สำนัก/สถาบันดำเนินการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม
ผ่านรูปแบบการดำเนินการที่หลากหลายลักษณะ เพ่ือสร้างสังคมที่มีความยุติธรรมและเท่าเทียมกันทั้งในระดับ
บุคคล องค์กรและสังคมโดยรวม ได้แก่ “การให้โอกาสเท่าเทียมกัน” คือ ผู้เรียนและลูกค้าทุกคนได้รับโอกาส
ในการเข้าถึงทรัพยากรการศึกษา และการบริการต่าง ๆ อย่างเท่าเทียม “การปฏิบัติตามกฎหมาย” คือ การ
ปฏิบัติต่อผู้เรียนและลูกค้าตามกฎหมายและมาตรฐานที่กำหนดไว้อย่างเคร่งครัด เพื่อให้แน่ใจว่าทุกคนได้รับ
ความยุติธรรม “การหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติ” คือ ไม่เลือกปฏิบัติหรือแยกแยะคนโดยใช้เหตุผลที่ไม่เก่ียวข้อง
กับความสามารถหรือคุณสมบัติของบุคคลนั้น เช่น เชื ้อชาติ เพศ ศาสนา หรืออายุ “การเคารพความ
หลากหลาย” คือ การยอมรับและเคารพความแตกต่างทางด้านความคิด วัฒนธรรม และประสบการณ์ชีวิต
ของบุคคล “การให้ข้อมูลและความโปร่งใส” คือ ให้ข้อมูลที่ถูกต้องและโปร่งใสแก่ทุกคนเพื่อให้สามารถ
ตัดสินใจได้อย่างรอบคอบและมีความเข้าใจที่ถูกต้อง “การให้การสนับสนุนและการปกป้อง” คือ ให้การ
สนับสนุนและปกป้องบุคคลที่ถูกปฏิบัติอย่างไม่เป็นธรรม เพ่ือฟ้ืนฟูและรักษาความยุติธรรม 
 

 

มหาวิทยาลัยมีกระบวนการเสริมสร้างประสบการณ์ของผู้เรียนและลูกค้า เพื่อส่งเสริมและทำให้
มั่นใจได้ว่าสถาบันปฏิบัติอย่างเป็นธรรมกับผู้เรียนและลูกค้าโดยมีรองอธิการบดีฝ่ายบริหารทรัพยากรเป็น
ผู้รับผิดชอบให้การดำเนินการพัฒนาระบบการดำเนินการ ประกอบด้วย 1) การวิเคราะห์ความต้องการและ
คาดหวังของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยทำการวิเคราะห์และเข้าใจลึกลงถึงความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้เรียนและผู้รับบริการแต่ละคน ด้วยการสำรวจหรือสัมภาษณ์เพื่อเข้าใจความต้องการที่สำคัญ 2) การ
ปรับปรุงหลักสูตรและบริการตามมาตรฐานที่ก าหนดให้เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละกลุ ่มและ
นำเสนอทางเล ือกหร ือบริการที ่สามารถสร้างความประทับใจผู ้ เร ียนและผู ้ ใช ้บร ิการ 3) การสร้าง
สภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างและประทับใจ โดยสร้างวัฒนธรรมและสภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมการแบ่งปันและ
การเรียนรู้ร่วมกัน 4) สร้างความตระหนักให้กับบุคลากรในการให้บริการการสนับสนุนที่เป็นมาตรฐานโดย
สร้างระบบการสนับสนุนที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียนและลูกค้าและให้บริการที่สามารถ
ช่วยเหลือในกรณีที่มีปัญหาหรือข้อสงสัย 5) การให้บริการที่มุ่งเน้นความโปร่งใสและเข้าถึงได้ และให้ข้อมูล
การบริการอย่างชัดเจน โดยต้องปกป้องและรักษาความลับของลูกค้าตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562 6) การวัดและประเมินผลอย่างสม่ าเสมอ เพื่อวัดความพึงพอใจและประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติและใช้ข้อมูลที่ได้รับจากผู้เรียนและลูกค้าในการปรับปรุงและพัฒนา  
  

วเิคราะหค์วามต้องการและ
คาดหวังของผู้เรียนและลูกค้า

การปรับปรุงหลักสูตร
และบริการตาม

มาตรฐานทีก่ าหนด

การสร้าง
สภาพแวดล้อมทีเ่ปิด
กว้าง และประทับใจ

สร้างความตระหนัก
ให้กับบุคลากรในการ

ให้บริการ

การให้บริการท่ีมุง่เนน้
ความโปรง่ใส

การวัดและ
ประเมินผล
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3.2ข การค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
มหาวิทยาลัยมีแนวทางที่เป็นระบบในการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน

ของผู้เรียนและลูกค้า ตามภาพ 3-1 ARU Customer Model โดยได้กำหนดและแต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนา

ระบบการรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่นที่พึงมีของมหาวิทยาลัย และคณะอนุกรรมการพัฒนาระบบ
ในแต่ละด้านตามพันธกิจเป็นผู้ดำเนินการรวบรวมข้อมูล และติดตามคุณภาพการให้บริการ เพื่อนำข้อมูลมา
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนงาน ซึ่งคณะกรรมการมีกระบวนการค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพัน ดังนี้ (1) กำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต และกลุ่มเป้าหมาย (2) ออกแบบและกำหนดแนวทางการ
สำรวจ (3) สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล (4) กำหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง (5) เก็บรวบรวม
ข้อมูล (6) ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล (7) จัดทำรายงานและนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ (8) ติดตาม
ประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการ  

ทั้งนี้มหาวิทยาลัยมีแนวทางค้นหาความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้เรียนและ
ลูกค้ากลุ่มอื่น ผ่านช่องทางการสื่อสาร วัตถุประสงค์ วิธีการสื่อสาร การนำไปใช้ประโยชน์ตามที่ระบุไว้ (ตาราง
ที่ 3.1-1) รวมทั้งสารสนเทศที่ได้จากข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะผ่านกิจกรรมต่าง ๆ โดยผู้บริหารระดับสูงได้
มอบหมายให้ทุกส่วนงานนำผลการประเมินไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและกระบวนการทำงานตลอดจน
การพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ ตัววัดความพึงพอใจของผู้รับบริการในทุกพันธกิจถือเป็นส่วนหนึ่งในการประเมิน
ประสิทธิผลของกระบวนการทำงาน (แสดงในผลลัพธ์ 7.2) เพ่ือให้ส่วนงานใช้ในการวิเคราะห์ผลการดำเนินงาน
ในการตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง โดยนำผลมาใช้ในการปรับปรุงหลักสูตร บริการและ
วิธีการปฏิบัติงาน เพื่อเพ่ิมความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการและนำไปสู่ความผูกพัน  

นอกจากนี้ มีการสำรวจขณะรับบริการและหลังรับบริการ กรณีที่เป็นโครงการ/กิจกรรมหรืออื่น ๆ 
เช่น ความพึงพอใจต่อการเรียนการสอนในรายวิชา โครงการบริการวิชาการ โครงการทำนุบำรุงศิลปวัฒนธรรม 
โดยมีการประเมินความผูกพันของผู้รับบริการด้วยวิธีการที่หลากหลายตามรูปแบบของการด ำเนินงานหรือ
ปฏิสัมพันธ์ เช่น ข้อคำถามผู้รับบริการมีความยินดีที่จะเข้าร่วมทำกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ ในอนาคตหรือไม่ 
และยินดีที่จะบอกกล่าวหรือชักชวนให้บุคคลอื่นได้ทราบถึงกิจกรรมหรือข่าวสารที่เป็นประโยชน์หรือไม่ เป็น
ประเด็นความผูกพันในการมารับบริการซ ้ำ ยกตัวอย่างด้านวิจัย เช่น การให้ทุนวิจัยซ้ำ และมีการนำ
ข้อเสนอแนะ/ ข้อร้องเรียน ความไม่พึงพอใจ มาใช้ในการปรับปรุงการดำเนินงาน   
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ตารางท่ี 3.2ข การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน 

วิธี
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผู้รับผิดชอบ ผลการ
ประเมิน 

วิธี
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผู้รับผิดชอบ ผลการ
ประเมิน 

วิธี
ประเมิน 

ช่วงการ
ประเมิน 

ผู้รับผิดชอบ ผลการ
ประเมิน 

ด้านการจัดการศึกษา             
นศ.ป.ตรี 1,2,3 Y กบศ./คณะ 7.2ก(1) 

 
1,2,3 Y กบศ./คณะ 7.2ก(1) 

 
1,2,3 Y กบศ./คณะ 7.2ก(2) 

นศ.บัณฑิตศึกษา 1,2,3 Y บว. 7.2ก(1) 1,2,3 Y บว. 7.2ก(1) 1,2,3 Y บว. 7.2ก(2) 
ด้านการวิจัย             

แหล่งทุนวิจัย 1 Y, N สวพ. 7.2ก(1) 1 Y, N สวพ. 7.2ก(1) 1 Y, N สวพ. 7.2ก(2) 
ด้านการบริการวิชาการ             

ผู้รับบริการวิชาการ 1,2,3 Y, N สวพ. 7.2ก(1) 1,2,3 Y, N สวพ. 7.2ก(1) 1,2,3 Y, N สวพ. 7.2ก(2) 

ผู้ปกครองนักเรียน รร.
สาธิต 

1,2,3 T สาธิต 7.2ก(1) 1,2,3 T สาธิต 7.2ก(1) - - - - 

ด้านการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม            
ผู้รับบริการด้านการทำนุ

บำรุงศิลปวัฒธรรม 
1,2,3 N, D, M สอศ. 7.2ก(1) 1,2,3 N, D, M สอศ. 7.2ก(1) 

 
1,2,3 N, D, M, 

A 
สอศ. 7.2ก(2) 

 

วิธีประเมิน 1 = การรับฟัง, 2 = การปฏิสัมพันธ์,  
3 = การสังเกต 

ช่วงการ
ประเมิน 

Y = รายปี, T = รายภาคเรียน, M = รายเดือน, 
W = รายสัปดาห์, D = รายวัน, A = ตลอดเวลา, N = ตามโอกาส 

 


