


 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work  Manual)  

 
 

กระบวนการระบบการบรหิารงาน 
ลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

(Customer Management System for Academic and Professional Services ) 

 

ประกอบด้วย 
 

ระบบย่อย CMS1  การรบัฟังลูกค้าและก าหนดผลติภัณฑ์และ/หรอืบรกิาร 
CMS1.1 กระบวนการรบัฟัง มีปฏิสัมพันธ ์และสังเกตลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.2 กระบวนการวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคตด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.3  กระบวนการก าหนดกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.4  กระบวนการก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

ระบบย่อย CMS2  การสรา้งความสัมพันธแ์ละสรา้งเสรมิประสบการณ์ของลูกค้า 

CMS2.1 กระบวนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS2.2  กระบวนการสนับสนุนลูกค้าด้านขอ้มูลและการให้บรกิารด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS2.3  กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

        CMS2.4 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการ
และวชิาชพี 

 

 

 

คณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร ี 

ราชวทิยาลยัจุฬาภรณ์ 

 

จดัท าโดย 

1. งานบรกิารวชิาการ และวชิาชพี 
2. งานจดัการศึกษาหลักสูตรระดับต่ากวา่ปรญิญาตร ีและการจดัการศึกษา
อบรมหลักสูตรการพยาบาลเฉพาะทางหลังปรญิญาตร ี

 

(วันท่ีจัดทำ) 



อภิธานศัพท์และค าย่อ 
ค าย่อ ความหมาย 
PANS  Princess Agrarajakumari Faculty of Nursing:  

คณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร  ี

CMS  Customer Management System: ระบบการบรหิารงานลูกค้า 

VOC  Voice of Customer: เสียงของลูกค้า 

VOS  Voice of Stakeholder: เสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

VOCC  คณะกรรมการรบัฟังเสียงของลูกค้า 

ASC  คณะกรรมการบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

SNCC  คณะกรรมการหลักสูตรเฉพาะทางการพยาบาล  

CRM  Customer Relationship Management: การบรหิารความสัมพันธกั์บลูกค้า 

KPI  Key Performance Indicator: ตัวชีว้ดัผลการด าเนินงาน  

SLA  Service Level Agreement: มาตรฐานระดับการให้บรกิาร 

PDCA  Plan –Do –Check –Act: วงจรการบรหิารคุณภาพ 

ADLI  Approach –Deployment –Learning – Integration :  

แนวทาง การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ การเรยีนรู ้และการบูรณาการ  

PDPA  Personal Data Protection Act: พระราชบัญญัติคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล 

RCA  Root Cause Analysis: การวเิคราะห์สาเหตุราก 

CAPA  Corrective and Preventive Action: การแก้ไขและปอ้งกันการเกิดซ้า 

EdPEx  Education Criteria for Performance Excellence:  

เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการทีเ่ปน็เลิศ  

 

 



 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการระบบการบรหิารงานลูกค้า ด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

ประกอบด้วย 2 ระบบยอ่ย และ 8 กระบวนการ ดังน้ี 

ระบบย่อย CMS1  การรบัฟังลูกค้าและก าหนดผลติภัณฑ์และ/หรอืบรกิาร 
CMS1.1 กระบวนการรบัฟัง มีปฏิสัมพันธ ์และสังเกตลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.2 กระบวนการวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคตด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.3  กระบวนการก าหนดกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS1.4  กระบวนการก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

ระบบย่อย CMS2  การสรา้งความสัมพันธแ์ละสรา้งเสรมิประสบการณ์ของลูกค้า 

CMS2.1 กระบวนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

CMS2.2  กระบวนการสนับสนุนลูกค้าด้านขอ้มูลและการให้บรกิารด้านบรกิารวชิาการและ
วชิาชพี 

CMS2.3  กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

           CMS2.4 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
ด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

 

1. วตัถุประสงค์ 
 1.1 เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ ์ขัน้ตอน วธิกีาร และมาตรฐานการบรหิารงานลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและ
วชิาชพีของคณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมารใีห้มีความชดัเจน เปน็ระบบ และเปน็แนวทางเดียวกัน  

 1.2 เพ่ือก าหนดแนวทางการรบัฟังเสียงของลูกค้า ผู้เรยีน ผู้รบับรกิาร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้
ครอบคลุมลูกค้าในอดีต ลูกค้าในปจัจุบัน และลูกค้าในอนาคต  

 1.3 เพ่ือให้การรวบรวม บันทกึ ตรวจสอบ วเิคราะห์ สังเคราะห์ และจดัล าดับความส าคัญของความ
ต้องการ ความคาดหวงั ความคิดเห็น ประสบการณ์ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ และขอ้
รอ้งเรยีนของลูกค้าเปน็ไปอยา่งมีระบบ  

 1.4 เพ่ือใชข้อ้มูลความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าในการก าหนด ออกแบบ พัฒนา และ
ปรบัปรุงหลักสูตร ผลิตภัณฑ ์โครงการ และบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

 1.5 เพ่ือให้ผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารของคณะสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า มาตรฐานวชิาการ 
มาตรฐานวชิาชพี กฎหมาย ขอ้ก าหนดของหน่วยงานก ากับ และบรบิทของกลุ่มเปา้หมาย  

 1.6 เพ่ือก าหนดแนวทางการวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคต การจ าแนกกลุ่มลูกค้า และการ
ก าหนดส่วนตลาดทีเ่หมาะสมกับพันธกิจ ศักยภาพ และทศิทางการด าเนินงานของคณะ  

 1.7 เพ่ือก าหนดแนวทางการสรา้ง รกัษา และพัฒนาความสัมพันธกั์บลูกค้าอยา่งต่อเน่ือง ต้ังแต่ระยะ
ก่อนรบับรกิาร ระหวา่งรบับรกิาร ภายหลังรบับรกิาร และระยะติดตามผล  

 1.8 เพ่ือให้ลูกค้าได้รบัขอ้มูลและการสนับสนุนทีถ่กูต้อง ครบถ้วน เปน็ปจัจุบัน สะดวก รวดเรว็ เทา่
เทยีม และเปน็ธรรม 

 1.9 เพ่ือให้ขอ้ซกัถาม ค าขอรบัการสนับสนุน ขอ้เสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าได้รบัการรบัเร ือ่ง 
ตรวจสอบ ตอบกลับ แก้ไข และติดตามผลภายในระยะเวลาทีก่ าหนด  

 1.10 เพ่ือก าหนดระบบประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความเชือ่ม่ัน ความผูกพัน การกลับมา
ใชบ้รกิารซ้า การแนะน าบรกิาร และการน าความรูห้รอืทกัษะไปใชภ้ายหลังการรบับรกิาร  



 

 1.11 เพ่ือก าหนดบทบาทและหน้าทีข่องเจา้ของระบบ เจา้ของกระบวนการ เจา้ของขอ้มูล ผู้ดูแลขอ้มูล 
ผู้รบัผิดชอบหลักสูตรหรอืโครงการ และผู้ปฏิบัติงานในแต่ละขัน้ตอนให้มีความชดัเจน  

 1.12 เพ่ือสนับสนุนการจดัท าฐานขอ้มูลลูกค้ากลางและระบบแสดงผลขอ้มูลการบรหิารงานลูกค้า หรอื 
CMS Dashboard ส าหรบัใชใ้นการก ากับติดตาม วเิคราะห์ และตัดสินใจ  

 1.13 เพ่ือให้สามารถตรวจสอบยอ้นกลับถึงความเชือ่มโยงระหวา่งความต้องการของลูกค้า ผลิตภัณฑ์
และบรกิาร กระบวนการ ตัวชีว้ดั หลักฐาน ชอ่งวา่ง การปรบัปรุง และผลลัพธไ์ด้อยา่งชดัเจน  

 1.14 เพ่ือสนับสนุนการบรหิารความเส่ียง การควบคุมภายใน การประกันคุณภาพ การจดัการความรู ้
และการพัฒนาองค์กรตามวงจร PDCA และกรอบ ADLI   
2. ขอบเขต 

  คู่มือการปฏิบัติงานฉบับน้ีใชส้ าหรบัการบรหิารงานลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพีของคณะ
พยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร ีครอบคลุมต้ังแต่การวางแผนรบัฟังเสียงของลูกค้า การรวบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มูล การวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคต การจ าแนกกลุ่มลูกค้าและก าหนดส่วนตลาด การก าหนด
ผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิาร การสรา้งและจดัการความสัมพันธ ์การสนับสนุนลูกค้าด้านขอ้มูลและการให้บรกิาร 
การจดัการขอ้รอ้งเรยีน การประเมินผลลัพธ ์และการทบทวนปรบัปรุงระบบ  

2.1 ขอบเขตด้านระบบและกระบวนการ 
 2.1.1 ระบบย่อย CMS 1 การรบัฟังลูกค้าและกำหนดผลติภัณฑ์และ/หรอืบรกิาร 

1) CMS1.1 กระบวนการรบัฟัง มีปฏิสัมพันธ ์และสังเกตลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

2) CMS1.2 กระบวนการวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคตด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

3) CMS1.3 กระบวนการก าหนดกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

4) CMS1.4 กระบวนการก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

2.1.2 ระบบย่อย CMS2  การสรา้งความสัมพันธแ์ละสรา้งเสรมิประสบการณ์ของลูกค้า 

1) CMS2.1 กระบวนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

2) CMS2.2 กระบวนการสนับสนุนลูกค้าด้านขอ้มูลและการให้บรกิารด้านบรกิารวชิาการและ
วชิาชพี  

3) CMS2.3 กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

4) CMS2.4 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
ด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

2.2 ขอบเขตด้านบรกิาร 
 ครอบคลุมหลักสูตร โครงการ กิจกรรม และบรกิาร ดังต่อไปน้ี  

1) หลักสูตรระดับต่ากวา่ปรญิญาตรทีีอ่ยูใ่นความรบัผิดชอบของคณะ   

2) หลักสูตรฝกึอบรมการพยาบาลเฉพาะทางหลังปรญิญาตร  ี  

3) หลักสูตรการศึกษาต่อเน่ืองและหลักสูตรระยะส้ัน   

4) การประชุมวชิาการ การอบรม การสัมมนา และกิจกรรมเพ่ิมพูนความรูห้รอืทกัษะ   

5) โครงการบรกิารวชิาการแก่ชุมชน สังคม หน่วยงาน หรอืองค์กร   

6) การบรกิารวชิาชพีด้านการพยาบาลและสุขภาพ   

7) การบรกิารสุขภาพระดับปฐมภมิู การส่งเสรมิสุขภาพ และการปอ้งกันโรค   

8)  การด าเนินงานของคลินิก ศูนย ์หรอืหน่วยบรกิารทีอ่ยูใ่นความรบัผิดชอบของคณะ   

9) การด าเนินงานรว่มกับแหล่งฝกึ หน่วยงานต้นสังกัด เครอืขา่ยวชิาชพี และคู่ความรว่มมือ   

10) ผลิตภัณฑ ์โครงการ หรอืบรกิารอ่ืนตามพันธกิจหรอืทีค่ณะมอบหมาย  

 



 

2.3 ขอบเขตด้านกลุม่ลูกค้า 
 ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ดังต่อไปน้ี  

1) ผู้สนใจและผู้สมัครเขา้รว่มหลักสูตร โครงการ หรอืกิจกรรม   

2) ผู้เรยีนหลักสูตรระดับต่ากวา่ปรญิญาตร  ี  

3) ผู้เขา้อบรมหลักสูตรการพยาบาลเฉพาะทางหลังปรญิญาตร ี  
4) ผู้เขา้รว่มการประชุมวชิาการ การอบรม หรอืการสัมมนา   

5) ผู้รบับรกิารวชิาการและบรกิารวชิาชพี   

6) พยาบาลวชิาชพีและบุคลากรด้านสุขภาพ   

7) ประชาชน ผู้ปว่ย ครอบครวั และชุมชน   

8)  ผู้ส าเรจ็การศึกษา ผู้ส าเรจ็การอบรม และศิษยเ์ก่า   

9) ผู้บังคับบัญชาและหน่วยงานต้นสังกัดของผู้เรยีนหรอืผู้เขา้อบรม   

10) วทิยากร ผู้ทรงคุณวฒิุ อาจารยพิ์เศษ และผู้ควบคุมการฝกึปฏิบัติ   

11) แหล่งฝกึ สถานบรกิารสุขภาพ หน่วยงานเครอืขา่ย และคู่ความรว่มมือ   

12) หน่วยงานก ากับมาตรฐานวชิาการและมาตรฐานวชิาชพี   

13) ลูกค้าในอนาคตหรอืกลุ่มทีมี่แนวโน้มจะรบับรกิารจากคณะ   

14) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนตามทีค่ณะก าหนด  

2.4 ขอบเขตด้านชว่งเวลาการรบับรกิาร 
 2.4.1 ระยะก่อนรบับรกิาร 
  การสรา้งการรบัรู ้การประชาสัมพันธ ์การให้ขอ้มูล การตอบขอ้ซกัถาม การสมัคร การลงทะเบียน การ

ช าระค่าธรรมเนียม การแจง้ผล และการเตรยีมความพรอ้ม  

2.4.2 ระยะระหวา่งรบับรกิาร 
 การจดัการเรยีนรู ้การเขา้รว่มกิจกรรม การฝกึปฏิบัติ การให้บรกิาร การประสานงาน การสนับสนุน 
การก ากับคุณภาพ และการแก้ไขปญัหา  
2.4.3 ระยะหลงัรบับรกิารทันที 
 การประเมินคุณภาพบรกิาร ผลการเรยีนรู ้ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ และความ
ต้ังใจน าความรูห้รอืทกัษะไปใช้  
2.4.4 ระยะติดตามผล 
 การติดตามการน าความรูห้รอืทกัษะไปใช ้การเปล่ียนแปลงสมรรถนะ ผลต่อการปฏิบัติงาน ผลต่อ
หน่วยงานต้นสังกัด และผลต่อผู้รบับรกิารหรอืชุมชน  

2.4.5 ระยะสรา้งความสัมพันธต่์อเน่ือง 
 การส่ือสารขา่วสาร การสรา้งเครอืขา่ย การจดักิจกรรมศิษยเ์ก่า การกลับมาใชบ้รกิารซ้า การแนะน า
บรกิาร และการมีส่วนรว่มในการพัฒนาผลิตภัณฑห์รอืบรกิาร  

2.5 ขอบเขตด้านข้อมูล 
ครอบคลุมขอ้มูลต่อไปน้ี 

1) ขอ้มูลประจ าตัวและขอ้มูลติดต่อเทา่ทีจ่ าเปน็   

2) ขอ้มูลการสมัคร การลงทะเบียน การช าระค่าธรรมเนียม และการรบับรกิาร   

3) ขอ้มูลความต้องการและความคาดหวงั   

4) ขอ้มูลการติดต่อและประสบการณ์จากจุดสัมผัสบรกิาร   

5) ขอ้มูลความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ   

6) ขอ้มูลขอ้เสนอแนะ ขอ้ซกัถาม และขอ้รอ้งเรยีน   



 

7) ขอ้มูลความเชือ่ม่ัน ความผูกพัน การกลับมาใชบ้รกิารซ้า และการแนะน าบรกิาร   

8)  ขอ้มูลผลการเรยีนรูแ้ละการน าความรูห้รอืทกัษะไปใช้   
9) ขอ้มูลผลการประเมินจากผู้บังคับบัญชาหรอืหน่วยงานต้นสังกัด   

10) ขอ้มูลผลลัพธต่์อหน่วยงาน ชุมชน สังคม และวชิาชพี   

11) ขอ้มูลการปรบัปรุงผลิตภัณฑ ์บรกิาร และกระบวนการ   

12) ขอ้มูลตัวชีว้ดัและหลักฐานประกอบการประเมินผล  

 

 

 

3. คำจำกัดความ 
 3.1 ระบบการบรหิารงานลูกค้า 

Customer Management System: CMS หมายถึง ระบบการบรหิารจดัการทีใ่ชใ้นการรบั
ฟัง ท าความเขา้ใจ จ าแนก และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึงการออกแบบบรกิาร การ
สรา้งความสัมพันธ ์การสนับสนุน การจดัการขอ้รอ้งเรยีน และการประเมินผลลัพธข์องลูกค้าอยา่งเปน็
ระบบ 

3.2 ลูกค้า 
หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรอืหน่วยงานทีร่บัหรอืมีแนวโน้มจะรบัผลิตภัณฑ ์หลักสูตร 

โครงการ กิจกรรม หรอืบรกิารจากคณะ รวมถึงผู้ทีไ่ด้รบัผลโดยตรงจากบรกิารวชิาการและวชิาชพี  

3.3 ผู้เรยีน 

หมายถึง บุคคลทีเ่ขา้ศึกษาในหลักสูตรระดับต่ากวา่ปรญิญาตรหีรอืหลักสูตรอ่ืนทีอ่ยูใ่นความ
รบัผิดชอบของคณะ 

3.4 ผู้เข้าอบรม 

หมายถึง บุคคลทีเ่ขา้รบัการอบรมในหลักสูตรการพยาบาลเฉพาะทางหลังปรญิญาตร ี
หลักสูตรการศึกษาต่อเน่ือง หลักสูตรระยะส้ัน หรอืกิจกรรมพัฒนาความรูแ้ละทกัษะ  

3.5 ผู้รบับรกิาร 
หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรอืหน่วยงานทีเ่ขา้รว่มโครงการ กิจกรรม หรอืรบับรกิารวชิาการ

และวชิาชพีจากคณะ  

3.6 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรอืหน่วยงานทีมี่ส่วนเก่ียวขอ้ง ได้รบัผลกระทบ หรอืมีอิทธพิล

ต่อการด าเนินงานของคณะ เชน่ หน่วยงานต้นสังกัด แหล่งฝกึ วทิยากร ผู้ควบคุมการฝกึปฏิบัติ 
เครอืขา่ยวชิาชพี ชุมชน คู่ความรว่มมือ และหน่วยงานก ากับ  

3.7 ลูกค้าในอดีต 

หมายถึง บุคคลหรอืหน่วยงานทีเ่คยเขา้รว่มหลักสูตร โครงการ กิจกรรม หรอืเคยรบับรกิาร
จากคณะ 

3.8 ลูกค้าในปัจจุบัน 
หมายถึง บุคคลหรอืหน่วยงานทีอ่ยูร่ะหวา่งการสมัคร การเขา้รว่ม หรอืการรบับรกิารจากคณะ  

3.9 ลูกค้าในอนาคต 
หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรอืหน่วยงานทีมี่ความต้องการ มีศักยภาพ หรอืมีแนวโน้มจะรบั

ผลิตภัณฑห์รอืบรกิารจากคณะในอนาคต  

 



 

3.10 เสียงของลูกค้า 
Voice of Customer: VOC หมายถึง ขอ้มูลทีส่ะทอ้นความต้องการ ความคาดหวงั ความ

คิดเห็น ประสบการณ์ ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ ขอ้ซกัถาม และขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกค้า 

3.11 เสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
Voice of Stakeholder: VOS หมายถึง ขอ้มูลความคิดเห็น ความต้องการ และความ

คาดหวงัของบุคคลหรอืหน่วยงานทีเ่ก่ียวขอ้งหรอืได้รบัผลกระทบจากการด าเนินงานของคณะ  

3.12 ความต้องการ 
หมายถึง ส่ิงจ าเปน็ ผลลัพธพ้ื์นฐาน หรอืคุณลักษณะทีลู่กค้าต้องได้รบัจากผลิตภัณฑห์รอื

บรกิาร 

3.13 ความคาดหวงั 
หมายถึง ระดับคุณภาพ ประสบการณ์ หรอืผลลัพธท์ีลู่กค้าคาดวา่จะได้รบัจากผลิตภัณฑห์รอื

บรกิาร 

3.14 ข้อก าหนดของผลติภัณฑ์และบรกิาร 
หมายถึง คุณลักษณะ เง ือ่นไข มาตรฐาน หรอืผลลัพธท์ีผ่ลิตภัณฑห์รอืบรกิารต้องด าเนินการ

ให้ได้ โดยก าหนดจากความต้องการของลูกค้า มาตรฐานวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี กฎหมาย 
ยุทธศาสตร ์และขอ้ก าหนดของหน่วยงานก ากับ  

3.15 ความพึงพอใจ 
หมายถึง ระดับการรบัรูข้องลูกค้าวา่คุณภาพของผลิตภัณฑห์รอืบรกิารเปน็ไปตามหรอืสูงกวา่

ความต้องการและความคาดหวงั  

3.16 ความไม่พึงพอใจ 
หมายถึง การรบัรูข้องลูกค้าวา่ผลิตภัณฑ ์บรกิาร หรอืกระบวนการไม่เปน็ไปตามความต้องการ 

ความคาดหวงั มาตรฐาน หรอืสิทธทิีค่วรได้รบั  

3.17 ความผูกพันของลูกค้า 
หมายถึง ระดับความเชือ่ม่ัน ความสัมพันธ ์และความเต็มใจของลูกค้าทีจ่ะกลับมาใชบ้รกิาร 

แนะน าบรกิาร เขา้รว่มกิจกรรม หรอืรว่มสนับสนุนการด าเนินงานของคณะอยา่งต่อเน่ือง  

3.18 ข้อเสนอแนะ 
หมายถึง ความคิดเห็นหรอืขอ้เสนอของลูกค้าทีมุ่่งให้เกิดการปรบัปรุงผลิตภัณฑ ์บรกิาร หรอื

กระบวนการ โดยอาจมิได้เปน็การแสดงความไม่พึงพอใจ  

3.19 ข้อรอ้งเรยีน 

หมายถึง การแสดงความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ ์บรกิาร บุคลากร กระบวนการ หรอืผลการ
ด าเนินงาน ซึง่ผู้รอ้งเรยีนคาดหวงัให้มีการตรวจสอบ ชีแ้จง แก้ไข เยยีวยา หรอืปอ้งกันการเกิดซ้า  

3.20 จุดสัมผัสบรกิาร 
Customer Touchpoint หมายถึง เหตุการณ์หรอืชอ่งทางทีลู่กค้ามีปฏิสัมพันธกั์บคณะ 

ต้ังแต่การรบัรูข้อ้มูล การสอบถาม การสมัคร การรบับรกิาร การประเมินผล จนถึงการติดตามผล
ภายหลังรบับรกิาร 

3.21 การก าหนดกลุม่ลูกค้า 
Customer Segmentation หมายถึง การจ าแนกและก าหนดลูกค้าเปน็กลุ่มตามลักษณะ 

ความต้องการ พฤติกรรม ปจัจยัการตัดสินใจ หรอืคุณค่าทีค่าดหวงั เพ่ือให้สามารถก าหนดผลิตภัณฑ ์
บรกิาร และการส่ือสารได้อยา่งเหมาะสม  



 

3.22 ส่วนตลาด 

หมายถึง กลุ่มลูกค้าทีมี่ลักษณะ ความต้องการ หรอืพฤติกรรมใกล้เคียงกัน ซึง่คณะก าหนด
เปน็กลุ่มเปา้หมายส าหรบัผลิตภัณฑห์รอืบรกิารหน่ึง ๆ  

3.23 แบบจ าลองตัวแทนลูกค้า 
Customer Persona หมายถึง แบบจ าลองลักษณะตัวแทนของลูกค้าแต่ละกลุ่ม ซึง่แสดง

เปา้หมาย ความต้องการ ปญัหา พฤติกรรม ชอ่งทางส่ือสาร และปจัจยัทีมี่ผลต่อการตัดสินใจ  

3.24 การบรหิารความสัมพันธกั์บลูกค้า 
Customer Relationship Management: CRM หมายถึง กระบวนการสรา้ง รกัษา และ

พัฒนาความสัมพันธกั์บลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความเชือ่ม่ัน ความพึงพอใจ การกลับมาใชบ้รกิารซ้า การแนะน า
บรกิาร และความผูกพันในระยะยาว  

3.25 มาตรฐานระดับการให้บรกิาร 
Service Level Agreement: SLA หมายถึง ขอ้ก าหนดเก่ียวกับระยะเวลาและคุณภาพในการ

ให้ขอ้มูล ตอบขอ้ซกัถาม สนับสนุนลูกค้า และจดัการขอ้รอ้งเรยีน  

3.26 การวเิคราะห์สาเหตุราก 
Root Cause Analysis: RCA หมายถึง การวเิคราะห์เพ่ือค้นหาสาเหตุพ้ืนฐานทีท่ าให้เกิด

ปญัหา มิใชเ่พียงการแก้ไขเหตุการณ์เฉพาะหน้า  

3.27 การแก้ไขและป้องกันการเกิดซ้า 
Corrective and Preventive Action: CAPA หมายถึง มาตรการแก้ไขปญัหา ขจดัสาเหตุ 

และปอ้งกันมิให้ปญัหาในลักษณะเดียวกันเกิดซ้า  

3.28 ฐานข้อมูลลูกค้ากลาง 
หมายถึง แหล่งจดัเก็บขอ้มูลลูกค้าและผลการด าเนินงานของระบบ CMS ซึง่มีการก าหนด

เจา้ของขอ้มูล ผู้ดูแลขอ้มูล มาตรฐานการบันทกึ สิทธกิารเขา้ถึง และระยะเวลาการเก็บรกัษาขอ้มูล  

3.29 CMS Dashboard  

หมายถึง ระบบแสดงผลขอ้มูล ตัวชีว้ดั แนวโน้ม ขอ้รอ้งเรยีน ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ
ผลลัพธข์องระบบการบรหิารงานลูกค้า เพ่ือสนับสนุนการก ากับติดตามและการตัดสินใจ  

4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
4.1 คณบดี 

1) ก าหนดและอนุมัตินโยบายระบบการบรหิารงานลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

2) อนุมัติคู่มือ มาตรฐาน และแนวปฏิบัติทีเ่ก่ียวขอ้ง   

3) ก ากับให้ระบบสอดคล้องกับพันธกิจ ยุทธศาสตร ์และขอ้ก าหนดของราชวทิยาลัยจุฬา
ภรณ์  

4) สนับสนุนบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลย ีและทรพัยากรทีจ่ าเปน็   

5) พิจารณาขอ้รอ้งเรยีนหรอืประเด็นทีมี่ผลกระทบรุนแรงในระดับองค์กร   

6) ก ากับการทบทวนประสิทธผิลของระบบอยา่งน้อยปลีะ 1 ครัง้ 

4.2 รองคณบดีท่ีได้รบัมอบหมายให้ก ากับดูแลด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

1) ท าหน้าทีเ่ปน็เจา้ของระบบการบรหิารงานลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

2) ก าหนดเปา้หมาย ตัวชีว้ดั มาตรฐาน และ SLA ของระบบ  

3) ก ากับติดตามการด าเนินงานของทัง้ 8 กระบวนการ  

4) พิจารณาผลการวเิคราะห์ VOC และ VOS  



 

5) ก ากับการก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิาร การสรา้งความสัมพันธ ์และการ
สนับสนุนลูกค้า  

6) ก ากับการจดัการขอ้รอ้งเรยีนและแผนปรบัปรุง   

7) รายงานผลการด าเนินงานต่อคณบดีและคณะกรรมการประจ าคณะ  

4.3 คณะกรรมการบรกิารวชิาการและวชิาชพี 
1) พิจารณาแผนการบรหิารงานลูกค้าและแผนการรบัฟังเสียงของลูกค้า   

2) พิจารณาผลการวเิคราะห์ลูกค้าในอนาคต กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด   

3) พิจารณาผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารทีก่ าหนดจากความต้องการของลูกค้า   

4) ก ากับการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้า   

5) ทบทวนผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน และขอ้รอ้งเรยีน   

6) ก ากับติดตามแผนแก้ไขและแผนพัฒนาปรบัปรุง   

7) รายงานผลต่อผู้บรหิารตามรอบเวลาทีก่ าหนด  

4.4 คณะกรรมการรบัฟังเสียงของลูกค้า 
1) จดัท าและทบทวนแผนการรบัฟังเสียงของลูกค้า   

2) ก าหนดชอ่งทาง วธิกีาร เคร ือ่งมือ และความถ่ีในการรบัฟัง   

3) รวบรวม ตรวจสอบ วเิคราะห์ และจดัล าดับความส าคัญของขอ้มูล VOC และ VOS  

4) ส่งต่อขอ้มูลให้เจา้ของกระบวนการหรอืผู้รบัผิดชอบด าเนินการ   

5) ติดตามการน าขอ้มูลเสียงของลูกค้าไปใช้   
6)  จดัท ารายงานสรุปผลเสนอคณะกรรมการและผู้บรหิาร  

4.5 คณะกรรมการบรหิารหลกัสูตรหรอืคณะกรรมการหลกัสูตรท่ีเก่ียวข้อง 

1) พิจารณาความต้องการของผู้เรยีน ผู้เขา้อบรม ผู้บังคับบัญชา และหน่วยงานต้นสังกัด   

2) พิจารณาความสอดคล้องของผลิตภัณฑห์รอืบรกิารกับมาตรฐานหลักสูตรและ
มาตรฐานวชิาชพี  

3) ก ากับคุณภาพการจดัการเรยีนรู ้การประเมินผล และการฝกึปฏิบัติ   

4) พิจารณาผลการติดตามการน าความรูแ้ละทกัษะไปใช้   
5)  จดัท าและติดตามแผนปรบัปรุงหลักสูตรหรอืบรกิาร  

4.6 งานบรกิารวชิาการ และวชิาชพี 

1) จดัท าแผนการด าเนินงานระบบ CMS ประจ าป ี  

2) ประสานคณะกรรมการ ผู้รบัผิดชอบโครงการ วทิยากร เครอืขา่ย และลูกค้า   

3) รวบรวม บันทกึ วเิคราะห์ และรายงานขอ้มูลลูกค้า   

4) สนับสนุนการวเิคราะห์ลูกค้าในอนาคตและการก าหนดส่วนตลาด   

5) ก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิารจากขอ้มูล VOC และ VOS  

6) ด าเนินกิจกรรมสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้า   

7) ให้ขอ้มูลและสนับสนุนลูกค้าตาม SLA  

8)  รบัและประสานการจดัการขอ้รอ้งเรยีน   

9) ประเมินและรายงานผลลัพธข์องลูกค้า   

10) จดัเก็บเอกสารและหลักฐานในฐานขอ้มูลกลาง  

 

 



 

4.7 งานจดัการศึกษาหลกัสูตรระดับต่ากวา่ปรญิญาตร ี และการจดัการศึกษาอบรมหลกัสูตรการ
พยาบาลเฉพาะทางหลงัปรญิญาตร ี 

1) บรหิารขอ้มูลผู้สนใจ ผู้สมัคร ผู้เรยีน ผู้เขา้อบรม และผู้ส าเรจ็การอบรม   

2) รบัฟังความต้องการของผู้เรยีน ผู้เขา้อบรม ผู้บังคับบัญชา หน่วยงานต้นสังกัด และ
แหล่งฝกึ  

3) สนับสนุนขอ้มูลเก่ียวกับการสมัคร การลงทะเบียน การเรยีน การฝกึปฏิบัติ และการ
ส าเรจ็หลักสูตร  

4) ด าเนินกิจกรรมสรา้งความสัมพันธกั์บผู้เรยีน ผู้ส าเรจ็การอบรม และหน่วยงานต้น
สังกัด  

5) ประสานการจดัการขอ้เสนอแนะ ขอ้ซกัถาม และขอ้รอ้งเรยีน   

6) ติดตามการน าความรูแ้ละสมรรถนะไปใช้  
7) รายงานผลต่อคณะกรรมการหลักสูตรและผู้บรหิาร   

8)  จดัเก็บขอ้มูลและหลักฐานตามระบบควบคุมเอกสาร  

4.8 ผู้รบัผิดชอบหลกัสูตร โครงการ หรอืหน่วยบรกิาร 
1) จดัท าแผนรบัฟังลูกค้าในส่วนทีร่บัผิดชอบ  

2) ก าหนดกลุ่มเปา้หมายและขอ้มูลส าคัญทีต้่องส่ือสาร   

3) ด าเนินงานตามขอ้ก าหนดและมาตรฐานทีก่ าหนด   

4) ให้ขอ้มูลและตอบขอ้ซกัถามตาม SLA  

5) รบัและส่งต่อขอ้เสนอแนะหรอืขอ้รอ้งเรยีน   

6) ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และผลลัพธ์   
7) จดัท ารายงานและแผนปรบัปรุง  

8)  บันทกึและจดัเก็บขอ้มูลในระบบทีก่ าหนด 

4.9 ผู้ดูแลข้อมูลหรอืระบบสารสนเทศ 
1) ดูแลฐานขอ้มูลลูกค้ากลางและ CMS Dashboard  

2) ก าหนดมาตรฐานการบันทกึและตรวจสอบคุณภาพขอ้มูล   

3) ก าหนดสิทธกิารเขา้ถึง ใช ้แก้ไข และเปดิเผยขอ้มูล   

4) ส ารองและกู้คืนขอ้มูล  

5) สนับสนุนการวเิคราะห์และการจดัท ารายงาน   

6) ด าเนินการตามกฎหมายและนโยบายคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล  

4.10 บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน 
1) ปฏิบัติงานตามคู่มือ ขัน้ตอน และมาตรฐานทีก่ าหนด   

2) ให้บรกิารด้วยความสุภาพ เทา่เทยีม เปน็ธรรม และค านึงถึงสิทธขิองลูกค้า   

3) บันทกึขอ้มูลและหลักฐานให้ถกูต้อง ครบถ้วน และทนัเวลา   

4) รายงานปญัหา ความเส่ียง ขอ้รอ้งเรยีน หรอืเหตุการณ์ผิดปกติ   

5) รกัษาความลับและขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกค้า   

6) เขา้รว่มการพัฒนาความรูแ้ละทกัษะทีจ่ าเปน็ต่อการให้บรกิาร  

 
 
 
 



 

5. แผนผังการปฏิบัติงาน Work Flow  

 

 

 
 
 
 

  



 

6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 CMS1.1 กระบวนการรบัฟัง มีปฏิสัมพันธ ์และสังเกตลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
 

 6.1.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 
1) ก าหนดกลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทีจ่ะรบัฟัง   

2) ก าหนดวตัถปุระสงค์ ประเด็น ชอ่งทาง ความถ่ี ระยะเวลา และผู้รบัผิดชอบ   

3) จดัท าหรอืทบทวนเคร ือ่งมือรบัฟังให้เหมาะสมกับกลุ่มเปา้หมาย   

4) ตรวจสอบความชดัเจน ความเหมาะสมของภาษา ความตรงของเน้ือหา และการคุ้มครอง
ขอ้มูลส่วนบุคคล  

5) ด าเนินการรบัฟังผ่านแบบสอบถาม การสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม การประชุม โทรศัพท ์
อีเมล เวบ็ไซต์ ระบบออนไลน์ การลงพ้ืนที ่หรอืชอ่งทางอ่ืน   

6) บันทกึขอ้มูลลงในแบบฟอรม์หรอืฐานขอ้มูลกลาง   

7) จ าแนกขอ้มูลเปน็ความต้องการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ขอ้เสนอแนะ ขอ้ซกัถาม หรอืขอ้รอ้งเรยีน   

8)  ตรวจสอบความครบถ้วน ความถกูต้อง และความน่าเชือ่ถือของขอ้มูล   

9) วเิคราะห์และจดัล าดับความส าคัญตามความถ่ี ผลกระทบ ความเรง่ด่วน และความเส่ียง   

10) ส่งต่อขอ้มูลไปยงักระบวนการหรอืผู้รบัผิดชอบทีเ่ก่ียวขอ้ง   

11) ติดตามการรบัเร ือ่งและการน าขอ้มูลไปใช้ 
 

 

 

 



 

 6.1.2 ชอ่งทางการรบัฟัง 
1) แบบสอบถาม  

2) การสัมภาษณ์รายบุคคล  

3) การสนทนากลุ่ม  

4) การประชุมรว่มกับผู้เรยีน ผู้เขา้อบรม และหน่วยงานต้นสังกัด   

5) การประชุมรว่มกับแหล่งฝกึหรอืเครอืขา่ยวชิาชพี   

6) การลงพ้ืนทีแ่ละการสังเกตการให้บรกิาร   

7) โทรศัพท ์อีเมล เวบ็ไซต์ และระบบสารสนเทศ   

8)  ชอ่งทางส่ือสังคมออนไลน์ทีค่ณะก าหนด   

9) ขอ้มูลการสมัคร การยกเลิก การถอนตัว และการกลับมาใชบ้รกิารซ้า   

10) ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรยีน   

11) ผลการติดตามผู้ส าเรจ็การศึกษาอบรมและผู้บังคับบัญชา   

12) ขอ้มูลจากวทิยากร ผู้ทรงคุณวฒิุ และคู่ความรว่มมือ  

 6.1.3 จุดควบคุม 

1) ต้องรบัฟังลูกค้าให้ครอบคลุมกลุ่มเปา้หมายตามแผน   

2) เคร ือ่งมือใหม่หรอืเคร ือ่งมือทีมี่การเปล่ียนแปลงสาระส าคัญต้องได้รบัการตรวจสอบก่อน
ใช ้ 

3) ขอ้รอ้งเรยีนต้องแยกจากขอ้เสนอแนะและส่งต่อเขา้สู่ CMS2.3  

4) ประเด็นทีก่ระทบความปลอดภัย สิทธ ิจรยิธรรม หรอืกฎหมายต้องรายงานทนัที   
5) ต้องระบุแหล่งขอ้มูล วนัทีเ่ก็บขอ้มูล และผู้รบัผิดชอบ   

6) การเก็บรวบรวมขอ้มูลต้องเปน็ไปตามวตัถปุระสงค์และกฎหมายคุ้มครองขอ้มูลส่วน
บุคคล 

6.1.4 ผลผลติ 

1. แผนการรบัฟังเสียงของลูกค้า  

2. ฐานขอ้มูล VOC และ VOS  

3. รายงานความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า   

4. รายการประเด็นส าคัญทีต้่องด าเนินการ  

5. ขอ้มูลน าเขา้ส าหรบั CMS1.2, CMS1.3, CMS1.4 และ CMS2.3  

 



 

 

6.2 CMS1.2 กระบวนการวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคตด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
6.2.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 

1) รวบรวมขอ้มูลแนวโน้มด้านสุขภาพ ประชากร สังคม เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีและวชิาชพี   

2) รวบรวมขอ้มูลนโยบาย กฎหมาย มาตรฐาน และแผนก าลังคนด้านสุขภาพ   

3) วเิคราะห์ขอ้มูลผู้สนใจ ผู้สมัคร ผู้ไม่สมัคร ผู้ยกเลิก ผู้ส าเรจ็การอบรม ศิษยเ์ก่า และ
หน่วยงานต้นสังกัด  

4) วเิคราะห์ความต้องการทีย่งัไม่ได้รบัการตอบสนองและชอ่งวา่งด้านสมรรถนะ   

5) ระบุกลุ่มบุคคลหรอืหน่วยงานทีมี่แนวโน้มจะใชบ้รกิาร   

6) วเิคราะห์ขนาด ความต้องการ ศักยภาพ พฤติกรรม และความพรอ้มของกลุ่มเปา้หมาย   

7) วเิคราะห์ความสอดคล้องกับพันธกิจ ความเชีย่วชาญ และทรพัยากรของคณะ   

8)  วเิคราะห์คู่เทยีบ คุณค่าทีแ่ตกต่าง ความเส่ียง และความเปน็ไปได้   

9) จดัล าดับโอกาสในการพัฒนาหรอืขยายบรกิาร   

10) จดัท ารายงานและเสนอคณะกรรมการทีเ่ก่ียวขอ้งพิจารณา   

11) ส่งต่อผลการวเิคราะห์ไปยงั CMS1.3 และ CMS1.4  

6.2.2 เกณฑ์การพิจารณาลูกค้าในอนาคต 
1) มีความต้องการหรอืปญัหาทีช่ดัเจน   

2) มีขนาดหรอืศักยภาพของกลุ่มเปา้หมายเพียงพอ   

3) สอดคล้องกับพันธกิจและยุทธศาสตรข์องคณะ   

4) คณะมีความเชีย่วชาญหรอืมีเครอืขา่ยรองรบั   

5) มีความเปน็ไปได้ด้านบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลย ีและสถานที่   
6) สามารถสรา้งประโยชน์ต่อสุขภาพ วชิาชพี หน่วยงาน ชุมชน หรอืสังคม   

7) ไม่ขดัต่อกฎหมาย จรยิธรรม และมาตรฐานวชิาชพี   

8)  มีความคุ้มค่าและสามารถด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง  



 

6.2.3 ผลผลติ 

1) รายงานการวเิคราะห์แนวโน้ม  

2) รายชือ่และลักษณะลูกค้าในอนาคต  

3) รายการความต้องการทีย่งัไม่ได้รบัการตอบสนอง   

4) ขอ้เสนอผลิตภัณฑห์รอืบรกิารใหม่   

5) ขอ้มูลน าเขา้ส าหรบัการก าหนดกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด  

 

 

 

6.3 CMS1.3 กระบวนการก าหนดกลุม่ลูกค้าและส่วนตลาดด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
 

6.3.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 
1) รวบรวมขอ้มูลพ้ืนฐาน ความต้องการ พฤติกรรม และประวติัการใชบ้รกิาร   

2) ก าหนดหลักเกณฑก์ารจ าแนกและก าหนดกลุ่มลูกค้า   

3) จ าแนกลูกค้าตามสถานะ ประเภทวชิาชพี ประสบการณ์ หน่วยงาน พ้ืนที ่ความต้องการ 
และพฤติกรรม  

4) วเิคราะห์คุณค่าและผลลัพธท์ีลู่กค้าแต่ละกลุ่มคาดหวงั   

5) วเิคราะห์ปจัจยัทีมี่ผลต่อการตัดสินใจสมัคร เขา้รว่ม ยกเลิก หรอืกลับมาใชบ้รกิาร   

6) จดัท า Customer Persona ของลูกค้ากลุ่มส าคัญ  

7) ก าหนดส่วนตลาดเปา้หมายส าหรบัผลิตภัณฑห์รอืบรกิารแต่ละประเภท   

8)  ก าหนดชอ่งทางส่ือสาร รูปแบบบรกิาร และแนวทางสรา้งความสัมพันธท์ีเ่หมาะสม   

9) เสนอผลการก าหนดกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดต่อคณะกรรมการทีเ่ก่ียวขอ้ง  

10) ทบทวนอยา่งน้อยปลีะ 1 ครัง้ หรอืเม่ือบรบิทเปล่ียนแปลงอยา่งมีนัยส าคัญ  

 



 

6.3.2 ข้อมูลข้ันต่าของ Customer Persona  

1) ชือ่หรอืค าอธบิายกลุ่ม  

2) ลักษณะทัว่ไปและบรบิทการท างาน  

3) เปา้หมายหรอืผลลัพธท์ีต้่องการ  

4) ความต้องการและความคาดหวงั   

5) ปญัหา อุปสรรค หรอืขอ้จ ากัด   

6) ปจัจยัทีมี่ผลต่อการตัดสินใจ   

7) ชอ่งทางส่ือสารทีเ่หมาะสม   

8)  รูปแบบและชว่งเวลาการรบับรกิารทีเ่หมาะสม   

9) คุณค่าทีค่ณะจะส่งมอบ  

10) ปจัจยัเส่ียงต่อการยกเลิกหรอืไม่กลับมาใชบ้รกิาร   

11) แนวทางสรา้งและรกัษาความสัมพันธ์ 
6.3.3 ผลผลติ 

1) รายงานการก าหนดกลุ่มลูกค้า  

2) ส่วนตลาดเปา้หมาย  

3) Customer Persona  

4) แนวทางส่ือสารและสรา้งความสัมพันธร์ายกลุ่ม   

5) ขอ้มูลน าเขา้ส าหรบั CMS1.4 และ CMS2.1 

 



 

6.4 CMS1.4 กระบวนการก าหนดผลติภัณฑ์และ/หรอืบรกิารด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 
 

 
6.4.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 

1) รวบรวมผลการวเิคราะห์ VOC, VOS ขอ้รอ้งเรยีน ผลประเมิน และขอ้มูลแนวโน้ม   

2) รวบรวมผลการวเิคราะห์ลูกค้าในอนาคต กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด และ Customer 

Persona  

3) จ าแนกความต้องการเปน็ความต้องการพ้ืนฐาน ความคาดหวงัด้านคุณภาพ และความ
ต้องการทีส่รา้งคุณค่าเพ่ิม   

4) จดัล าดับความส าคัญตามความถ่ี ผลกระทบ ความเรง่ด่วน ความเส่ียง และความ
สอดคล้องกับพันธกิจ  

5) ก าหนดประเภทและลักษณะของผลิตภัณฑห์รอืบรกิารทีเ่หมาะสม   

6) แปลงความต้องการเปน็ขอ้ก าหนดของผลิตภัณฑห์รอืบรกิาร   

7) ก าหนดกลุ่มเปา้หมาย ผลลัพธท์ีค่าดหวงั คุณลักษณะส าคัญ และเง ือ่นไขการให้บรกิาร   

8)  ก าหนดตัวชีว้ดั ค่าเปา้หมาย วธิวีดั แหล่งขอ้มูล และหลักฐาน   

9) ตรวจสอบความสอดคล้องกับมาตรฐานวชิาการ มาตรฐานวชิาชพี กฎหมาย และ
ยุทธศาสตร ์  

10) วเิคราะห์ความเปน็ไปได้เบ้ืองต้นด้านบุคลากร งบประมาณ เทคโนโลย ีสถานที ่และ
เครอืขา่ย  

11) วเิคราะห์ความเส่ียง ความปลอดภัย การเขา้ถึง ความเทา่เทยีม และความคุ้มค่า   

12) เสนอคณะกรรมการหรอืผู้มีอ านาจพิจารณา   

13) บันทกึผลการพิจารณาและส่ือสารให้ผู้เก่ียวขอ้งทราบ   

14) ส่งต่อผลิตภัณฑห์รอืบรกิารทีไ่ด้รบัความเห็นชอบเขา้สู่ระบบการออกแบบและการ
ปฏิบัติการทีเ่ก่ียวขอ้ง  



 

6.4.2 หลกัเกณฑ์การก าหนดผลติภัณฑ์และ/หรอืบรกิาร 
1) ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเปา้หมาย   

2) สอดคล้องกับพันธกิจและยุทธศาสตรข์องคณะ   

3) เปน็ไปตามมาตรฐานวชิาการและมาตรฐานวชิาชพี   

4) มีผลลัพธแ์ละตัวชีว้ดัทีช่ดัเจน  

5) มีความเปน็ไปได้และเหมาะสมกับทรพัยากร   

6) ค านึงถึงคุณภาพ ความปลอดภัย การเขา้ถึง ความเทา่เทยีม และความคุ้มค่า   

7) สามารถตรวจสอบยอ้นกลับถึงแหล่งขอ้มูล VOC/VOS ได้ 

6.4.3 ผลผลติ 

1) ผลิตภัณฑห์รอืบรกิารทีก่ าหนด  

2) ขอ้ก าหนดผลิตภัณฑแ์ละบรกิาร  

3) กลุ่มเปา้หมายและผลลัพธท์ีค่าดหวงั   

4) ตัวชีว้ดั ค่าเปา้หมาย และหลักฐาน   

5) ผลการพิจารณาหรอือนุมัติ 

 

 



 

 

 

6.5 CMS2.1 กระบวนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
 

6.5.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 
1) ระบุกลุ่มลูกค้าทีต้่องสรา้ง รกัษา หรอืพัฒนาความสัมพันธ์   
2) ทบทวน Customer Persona ความต้องการ ประสบการณ์ และประวติัการใชบ้รกิาร   

3) ก าหนดวตัถปุระสงค์ของการสรา้งความสัมพันธใ์นแต่ละกลุ่ม   

4) ก าหนดคุณค่าทีค่ณะจะส่งมอบแก่ลูกค้า   

5) จดัท าแผนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้า   

6) ก าหนดกิจกรรม ชอ่งทาง ความถ่ี ระยะเวลา ผู้รบัผิดชอบ และตัวชีว้ดั   

7) ด าเนินกิจกรรมก่อนรบับรกิาร ระหวา่งรบับรกิาร ภายหลังรบับรกิาร และระยะติดตามผล   

8)  บันทกึประวติัการติดต่อ การเขา้รว่มกิจกรรม และผลการด าเนินงาน   

9) ติดตามการกลับมาใชบ้รกิารซ้า การแนะน าบรกิาร และการมีส่วนรว่มกับคณะ   

10) วเิคราะห์ประสิทธผิลของกิจกรรมสรา้งความสัมพันธ์   
11) จดัท ารายงานและปรบัปรุงแผนอยา่งน้อยปลีะ 1 ครัง้ 

6.5.2 กิจกรรมสรา้งความสัมพันธ์ 

1) การส่ือสารขา่วสารหรอืบรกิารทีเ่หมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม   

2) การประชุมรว่มกับหน่วยงานต้นสังกัดและเครอืขา่ย   

3) การจดักิจกรรมส าหรบัผู้ส าเรจ็การอบรมและศิษยเ์ก่า   

4) การจดัชุมชนนักปฏิบัติหรอืเครอืขา่ยวชิาชพี   

5) การเชญิลูกค้า ศิษยเ์ก่า หรอืเครอืขา่ยรว่มเปน็วทิยากรหรอืผู้ทรงคุณวฒิุ   

6) การเปดิโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนรว่มในการพัฒนาหลักสูตรหรอืบรกิาร   

7) การติดตามและให้การสนับสนุนภายหลังรบับรกิาร   

8)  การส่ือสารผลงานหรอืแนวปฏิบัติทีดี่ของเครอืขา่ย  



 

6.5.3 ผลผลติ 

1) แผนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้า   

2) ทะเบียนกิจกรรมและประวติัการติดต่อ  

3) ขอ้มูลการกลับมาใชบ้รกิารซ้าและการแนะน าบรกิาร   

4) รายงานประสิทธผิลของกิจกรรม CRM  

5) ขอ้มูลน าเขา้ส าหรบั CMS2.4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

6.6 CMS2.2 กระบวนการสนับสนุนลูกค้าด้านข้อมูลและการให้บรกิารด้านบรกิารวชิาการและ
วชิาชพี 

 

 
6.6.1 ข้ันตอนการด าเนินงาน 

1) ระบุขอ้มูลส าคัญทีลู่กค้าแต่ละกลุ่มต้องได้รบั   

2) จดัท าขอ้มูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ ์บรกิาร คุณสมบัติ เง ือ่นไข ขัน้ตอน ระยะเวลา ค่าใชจ้า่ย 
และชอ่งทางติดต่อ  

3) ตรวจสอบความถกูต้อง ความครบถ้วน และความเปน็ปจัจุบันของขอ้มูล   

4) เสนอผู้มีอ านาจตรวจสอบหรอือนุมัติก่อนเผยแพร่   
5) จดัท าขอ้มูลต้นฉบับกลางส าหรบัใชท้กุชอ่งทาง   

6) ก าหนดชอ่งทางติดต่อและขอรบัการสนับสนุน   

7) ก าหนดผู้รบัผิดชอบหลักและผู้รบัผิดชอบส ารอง   

8)  ให้ขอ้มูล ตอบขอ้ซกัถาม และสนับสนุนลูกค้าตาม SLA  

9) บันทกึสาระส าคัญของการติดต่อและสถานะการด าเนินการ   

10) ส่งต่อค าถามหรอืค าขอทีเ่กินขอบเขตอ านาจไปยงัผู้รบัผิดชอบ   

11) ติดตามจนค าขอได้รบัการตอบหรอืด าเนินการแล้วเสรจ็   

12) แจง้ความคืบหน้าเม่ือต้องใชเ้วลามากกวา่ทีก่ าหนด   

13) จดัให้มีชอ่งทางส ารองกรณีเวบ็ไซต์ ระบบสมัคร ระบบช าระเงนิ หรอืระบบสารสนเทศ
ขดัขอ้ง  

14) วเิคราะห์รายการทีไ่ม่เปน็ไปตาม SLA  

15) ประเมินความถกูต้อง ความสะดวก และความพึงพอใจต่อการสนับสนุน   

16) ปรบัปรุงขอ้มูล ชอ่งทาง และวธิกีารให้บรกิาร  



 

6.6.2 จุดควบคุม 

1) ขอ้มูลทกุชอ่งทางต้องมาจากขอ้มูลต้นฉบับทีไ่ด้รบัอนุมัติ   

2) เอกสารหรอืขอ้มูลเผยแพรต้่องระบุวนัทีจ่ดัท าหรอืวนัทีป่รบัปรุง   

3) ขอ้มูลทีเ่ปล่ียนแปลงต้องส่ือสารแก่ผู้เก่ียวขอ้งโดยไม่ล่าชา้   

4) ต้องบันทกึค าขอทีมี่สาระส าคัญหรอืมีผลต่อสิทธขิองลูกค้า   

5) ต้องรกัษาความลับและขอ้มูลส่วนบุคคล  

6) กรณีไม่เปน็ไปตาม SLA ต้องบันทกึสาเหตุ มาตรการแก้ไข และผลการติดตาม  

6.6.3 ผลผลติ 

1) ขอ้มูลบรกิารทีไ่ด้รบัการตรวจสอบและอนุมัติ   

2) ทะเบียนการติดต่อและการสนับสนุนลูกค้า  

3) รายงานผลการปฏิบัติตาม SLA  

4) รายงานกรณีไม่เปน็ไปตาม SLA  

5) ขอ้มูลส าหรบัปรบัปรุงชอ่งทางและการให้บรกิาร   

 

 

 



 

 

6.7 CMS2.3 กระบวนการจดัการข้อรอ้งเรยีนของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
6.7.1 ชอ่งทางรบัข้อรอ้งเรยีน 

1) แบบฟอรม์รบัขอ้รอ้งเรยีน   

2) หนังสือหรอืเอกสารราชการ   

3) อีเมล  

4) เวบ็ไซต์หรอืระบบออนไลน์   

5) โทรศัพท์  
6) ชอ่งทางส่ือสังคมออนไลน์ทีค่ณะก าหนด   

7) กล่องรบัความคิดเห็น  

8)  การแจง้ต่อผู้รบัผิดชอบหรอืผู้บรหิารโดยตรง   

9) ชอ่งทางรบัขอ้รอ้งเรยีนของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์   

10) ชอ่งทางอ่ืนทีค่ณะประกาศก าหนด  

6.7.2 การจ าแนกระดับข้อรอ้งเรยีน 
 

ระดับ ลกัษณะข้อรอ้งเรยีน แนวทางด าเนินการ 
ระดับ 1 ทัว่ไป เร ือ่งขอ้มูล การประสานงาน ความล่าชา้ ส่ิงอ านวย

ความสะดวก หรอืปญัหาทีส่ามารถแก้ไขได้ใน
ระดับงาน 

เจา้ของกระบวนการด าเนินการและตอบ
กลับ 

ระดับ 2 ส าคัญ กระทบคุณภาพบรกิาร การเรยีนรู ้การประเมินผล 
สิทธ ิการเงนิ หรอืความสัมพันธกั์บเครอืขา่ย  

รายงานผู้บังคับบัญชาและมอบหมาย
ผู้ตรวจสอบ 

ระดับ 3 รุนแรง กระทบความปลอดภัย จรยิธรรม การคุกคาม การ
ทจุรติ ขอ้มูลส่วนบุคคล กฎหมาย หรอืชือ่เสียง
องค์กร 

รายงานผู้บรหิารทนัทแีละด าเนินการตาม
ระเบียบเฉพาะ 



 

  

6.7.3 ข้ันตอนการด าเนินงาน 
1) รบัขอ้รอ้งเรยีนผ่านชอ่งทางทีก่ าหนด   

2) บันทกึขอ้มูลและก าหนดเลขรบัขอ้รอ้งเรยีน   

3) ยนืยนัการรบัเร ือ่งแก่ผู้รอ้งเรยีน   

4) ตรวจสอบความครบถ้วนของขอ้มูล   

5) คัดกรองประเภท ระดับความรุนแรง ความเรง่ด่วน และความเส่ียง   

6) ส่งต่อเจา้ของกระบวนการหรอืผู้มีอ านาจภายใน 1 วนัท าการ  

7) แต่งต้ังหรอืมอบหมายผู้ตรวจสอบทีไ่ม่มีผลประโยชน์ทบัซอ้น   

8)  รวบรวมขอ้มูล เอกสาร หลักฐาน และค าชีแ้จง   

9) เปดิโอกาสให้ทกุฝา่ยชีแ้จงอยา่งเปน็ธรรม   

10) วเิคราะห์สาเหตุรากของปญัหา   

11) ก าหนดมาตรการแก้ไข เยยีวยา และปอ้งกันการเกิดซ้า   

12) เสนอผู้มีอ านาจพิจารณาอนุมัติมาตรการ   

13) ด าเนินการตามมาตรการ  

14) แจง้ผลหรอืความคืบหน้าแก่ผู้รอ้งเรยีน   

15) เปดิชอ่งทางให้ผู้รอ้งเรยีนขอทบทวนผลตามหลักเกณฑข์องคณะ   

16) ประเมินความพึงพอใจต่อการจดัการขอ้รอ้งเรยีน   

17) ตรวจสอบประสิทธผิลของการแก้ไข   

18) ปดิเร ือ่งและจดัเก็บหลักฐาน   

19) วเิคราะห์แนวโน้มและการเกิดซ้า   

20)  น าผลไปใชป้รบัปรุงผลิตภัณฑ ์บรกิาร หรอืกระบวนการ  

6.7.4 ระยะเวลาด าเนินการเป้าหมาย 
 

ระดับข้อรอ้งเรยีน ระยะเวลาด าเนินการ 
ระดับ 1 ภายใน 3 วนัท าการ 

ระดับ 2 ภายใน 7 วนัท าการ หรอืตามกรอบเวลาทีแ่จง้ผู้รอ้งเรยีน  

ระดับ 3 รายงานผู้บรหิารทนัทแีละก าหนดกรอบเวลาด าเนินการเปน็รายกรณี  
 

6.7.5 หลกัการคุ้มครองผู้รอ้งเรยีน 
1) เปดิรบัขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ม่เปดิเผยชือ่ โดยพิจารณาตามขอ้มูลและหลักฐานทีมี่   

2) รกัษาความลับของผู้รอ้งเรยีนและผู้เก่ียวขอ้ง   

3) ไม่ตอบโต้ ขม่ขู ่หรอืเลือกปฏิบัติต่อผู้รอ้งเรยีน   

4) จ ากัดการเขา้ถึงขอ้มูลตามความจ าเปน็   

5) ผู้ตรวจสอบต้องไม่มีส่วนได้เสียในเร ือ่งรอ้งเรยีน   

6) การเปดิเผยขอ้มูลต้องเปน็ไปตามกฎหมายและระเบียบทีเ่ก่ียวขอ้ง  

6.7.6 เกณฑ์การปิดข้อรอ้งเรยีน 
1) ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิครบถ้วน  

2) มีผลการพิจารณาหรอืค าส่ังจากผู้มีอ านาจ   

3) ด าเนินการแก้ไขหรอืเยยีวยาตามทีก่ าหนด   

4) แจง้ผลแก่ผู้รอ้งเรยีนแล้ว หรอืไม่สามารถติดต่อได้ภายหลังด าเนินการตามวธิทีีก่ าหนด   



 

5) มีหลักฐานการด าเนินงานครบถ้วน   

6) ก าหนดมาตรการปอ้งกันการเกิดซ้าเม่ือจ าเปน็  

6.7.7 การเก็บรกัษาข้อมูลข้อรอ้งเรยีน 
 ให้จดัเก็บขอ้มูลขอ้รอ้งเรยีนตามระยะเวลาทีก่ าหนดในระบบควบคุมเอกสารและนโยบาย

คุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคลของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์ เม่ือครบก าหนดให้ท าลายหรอืท าให้ขอ้มูลไม่สามารถระบุ
ตัวบุคคลได้ตามวธิทีีไ่ด้รบัอนุมัติ 

 

 

6.8 CMS2.4 กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าด้าน
บรกิารวชิาการและวชิาชพี 

 

 
 

6.8.1 ระยะการประเมิน 
   

ระยะการประเมิน ประเด็นท่ีประเมิน 
ก่อนรบับรกิาร ความต้องการ ความคาดหวงั ปญัหาเดิม ความพรอ้ม และผลลัพธท์ีต้่องการ  

ระหวา่งรบับรกิาร การส่ือสาร การประสานงาน คุณภาพกิจกรรม ปญัหา ความปลอดภัย และการ
สนับสนุน 

ภายหลังส้ินสุดบรกิาร เน้ือหา วทิยากร รูปแบบบรกิาร ผลการเรยีนรู ้ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ขอ้เสนอแนะ 

ภายหลังรบับรกิาร 3–6 

เดือน 

การน าความรูห้รอืทกัษะไปใช ้การเปล่ียนแปลงสมรรถนะ และผลต่อการปฏิบัติงาน  

ระยะยาว การกลับมาใชบ้รกิารซ้า การแนะน าบรกิาร ความเชือ่ม่ัน ความผูกพัน และผลต่อ
หน่วยงานหรอืชุมชน  

 

 



 

6.8.2 ข้ันตอนการด าเนินงาน 
1) ก าหนดวตัถปุระสงค์ กลุ่มเปา้หมาย ประเด็น และระยะเวลาในการประเมิน   

2) จดัท าหรอืทบทวนเคร ือ่งมือประเมิน   

3) ตรวจสอบความเหมาะสม ความชดัเจน และคุณภาพของเคร ือ่งมือ   

4) ก าหนดวธิเีก็บขอ้มูลและอัตราตอบกลับเปา้หมาย   

5) ด าเนินการเก็บขอ้มูลก่อน ระหวา่ง หรอืภายหลังรบับรกิารตามความเหมาะสม   

6) ตรวจสอบความครบถ้วน ความถกูต้อง และคุณภาพของขอ้มูล   

7) วเิคราะห์ความพึงพอใจแยกตามกลุ่มลูกค้า ประเภทบรกิาร และจุดสัมผัสบรกิาร   

8)  วเิคราะห์ความไม่พึงพอใจและขอ้เสนอแนะเชงิคุณภาพแยกต่างหาก   

9) วเิคราะห์ความเชือ่ม่ัน ความผูกพัน การกลับมาใชบ้รกิารซ้า และการแนะน าบรกิาร   

10) ติดตามการน าความรูแ้ละทกัษะไปใชภ้ายใน 3–6 เดือน หรอืตามระยะเวลาทีก่ าหนด   

11) รวบรวมผลการประเมินจากผู้บังคับบัญชาหรอืหน่วยงานต้นสังกัด   

12) เปรยีบเทยีบผลกับค่าเปา้หมาย ผลยอ้นหลัง และคู่เทยีบเม่ือมีขอ้มูล   

13) ระบุจุดแขง็ ชอ่งวา่ง และโอกาสพัฒนา   

14) จดัท าแผนปรบัปรุง พรอ้มก าหนดผู้รบัผิดชอบ ระยะเวลา ตัวชีว้ดั และหลักฐาน   

15) เสนอผลต่อคณะกรรมการและผู้บรหิาร  

16) ส่ือสารผลการปรบัปรุงกลับไปยงัลูกค้าอยา่งเหมาะสม   

17) ติดตามประสิทธผิลของแผนปรบัปรุง  

18) บันทกึผลใน CMS Dashboard  

6.8.3 ประเด็นความผูกพันท่ีควรประเมิน 
1) ความต้ังใจกลับมาใชบ้รกิาร   

2) ความต้ังใจสมัครหลักสูตรหรอืกิจกรรมอ่ืน   

3) ความเต็มใจแนะน าบรกิารแก่บุคคลอ่ืน   

4) ความเชือ่ม่ันในมาตรฐานและคุณภาพของคณะ   

5) ความภาคภมิูใจทีมี่ความสัมพันธกั์บคณะ   

6) ความต้องการติดตามขา่วสารและกิจกรรม   

7) ความเต็มใจเขา้รว่มเครอืขา่ยหรอืกิจกรรมศิษยเ์ก่า   

8)  ความเต็มใจรว่มเปน็วทิยากร แหล่งฝกึ หรอืคู่ความรว่มมือ   

9) ความเต็มใจให้ขอ้มูลหรอืรว่มพัฒนาผลิตภัณฑแ์ละบรกิาร  

6.8.4 ผลผลติ 

1) รายงานความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ   

2) รายงานความผูกพันของลูกค้า  

3) ผลการติดตามการน าความรูแ้ละทกัษะไปใช้  
4) ผลการประเมินจากผู้บังคับบัญชาหรอืหน่วยงานต้นสังกัด   

5) รายการจุดแขง็ ชอ่งวา่ง และโอกาสพัฒนา   

6) แผนปรบัปรุงและผลการติดตามประสิทธผิล  

7) ขอ้มูลส าหรบั CMS Dashboard  

 

 

 



 

6.8.5 ระยะเวลาด าเนินการ 
ระดับข้อรอ้งเรยีน ระยะเวลาด าเนินการเป้าหมาย 

ระดับ 1 ภายใน 3 วนัท าการ 

ระดับ 2 ภายใน 7 วนัท าการ 

ระดับ 3 รายงานผู้บรหิารทนัท ีและก าหนดกรอบเวลาด าเนินการเปน็รายกรณี  

 หมายเหตุ  กรณีไม่สามารถด าเนินการแล้วเสรจ็ตามก าหนด ต้องแจง้ความคืบหน้า เหตุผล และ
ก าหนดเวลาทีค่าดวา่จะแล้วเสรจ็แก่ผู้รอ้งเรยีน  

6.8.6 หลกัการจดัการข้อรอ้งเรยีน 
1. เขา้ถึงชอ่งทางรอ้งเรยีนได้งา่ย  

2. รกัษาความลับและความเปน็ส่วนตัว  

3. ไม่ตอบโต้หรอืเลือกปฏิบัติต่อผู้รอ้งเรยีน  

4. พิจารณาอยา่งเปน็ธรรมต่อทกุฝา่ย 

5. ผู้ตรวจสอบต้องไม่มีผลประโยชน์ทบัซอ้น  

6. มีหลักฐานและตรวจสอบยอ้นหลังได้  

7. ด าเนินการตามความรุนแรงและความเรง่ด่วน  

8. มุ่งแก้ไขเชงิระบบและปอ้งกันการเกิดซ้า  

7. ระบบติดตามประเมินผล 
7.1 การติดตามระดับปฏิบัติการ 

ผู้รบัผิดชอบหลักสูตร โครงการ กิจกรรม หรอืหน่วยบรกิารต้องติดตาม  

1) จ านวนและสถานะของผู้สนใจ ผู้สมัคร ผู้เรยีน ผู้เขา้อบรม หรอืผู้รบับรกิาร   

2) ความถกูต้องของขอ้มูลประชาสัมพันธ์   
3) ระยะเวลาการตอบขอ้ซกัถามและค าขอ   

4) ความพรอ้มของบุคลากรและทรพัยากร   

5) ปญัหาและความเส่ียงระหวา่งให้บรกิาร   

6) ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรยีน   

7) อัตราตอบแบบประเมิน  

8)  ความครบถ้วนของขอ้มูลและหลักฐาน   

9) ผลการด าเนินงานตามตัวชีว้ดัและ SLA  

7.2 การติดตามระดับกระบวนการ 
เจา้ของกระบวนการติดตามอยา่งน้อยรายไตรมาส โดยพิจารณา  

1) ความครอบคลุมของการรบัฟังลูกค้า  

2) คุณภาพและความทนัเวลาของขอ้มูล   

3) การปฏิบัติตาม SLA  

4) การน า VOC/VOS ไปใชก้ าหนดผลิตภัณฑห์รอืบรกิาร   

5) ประสิทธผิลของกิจกรรมสรา้งความสัมพันธ์  
6) จ านวน ประเภท และแนวโน้มขอ้รอ้งเรยีน   

7) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน   

8)  การน าความรูแ้ละทกัษะไปใช้  
9) ความก้าวหน้าของแผนปรบัปรุง  

7.3 การติดตามระดับระบบ 



 

คณะกรรมการบรกิารวชิาการและวชิาชพีทบทวนอยา่งน้อยรายไตรมาสและสรุปผลประจ าป ีโดย
พิจารณา 

1) ผลลัพธข์องทัง้ 8 กระบวนการ  

2) แนวโน้มผลการด าเนินงานยอ้นหลัง   

3) ผลลัพธจ์ าแนกตามกลุ่มลูกค้าและประเภทบรกิาร   

4) ผลเปรยีบเทยีบกับค่าเปา้หมายและคู่เทยีบ   

5) ขอ้รอ้งเรยีนและประเด็นความไม่พึงพอใจทีเ่กิดซ้า   

6) ผลการน า VOC/VOS ไปใช้  
7) ประสิทธผิลของการแก้ไขและปอ้งกันการเกิดซ้า   

8)  ผลการน าความรูห้รอืทกัษะไปใช้   
9) ผลลัพธต่์อหน่วยงาน ชุมชน หรอืสังคม   

10) ความพรอ้มและคุณภาพของฐานขอ้มูลและ CMS Dashboard  

7.4 ตัวชีว้ดัผลการด าเนินงาน 
 

ล าดับ ตัวชีว้ดั ค่าเป้าหมายกลาง ความถ่ี ผู้รบัผิดชอบ 
1 รอ้ยละของกลุ่มลูกค้าทีไ่ด้รบัการรบัฟัง

ตามแผน 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 80  รายปี VOCC  

2 รอ้ยละของขอ้มูล VOC/VOS ทีบั่นทกึ
ภายในก าหนด 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 95  รายไตรมาส เจา้ของขอ้มูล 

3 รอ้ยละความครบถ้วนและถกูต้องของ
ขอ้มูลส าคัญ 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 95  รายไตรมาส เจา้ของขอ้มูล 

4  รอ้ยละของผลิตภัณฑห์รอืบรกิารทีใ่ช ้
VOC/VOS ในการก าหนดหรอืปรบัปรุง 

รอ้ยละ 100  รายปี เจา้ของกระบวนการ 

5 รอ้ยละของขอ้ก าหนดผลิตภัณฑห์รอื
บรกิารทีต่รวจสอบยอ้นกลับถึง 
VOC/VOS ได้ 

รอ้ยละ 100  ตามรอบ
พัฒนา
บรกิาร 

เจา้ของกระบวนการ 

6  รอ้ยละของค าขอหรอืขอ้ซกัถามทีต่อบ
ภายใน SLA  

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 90  รายไตรมาส ผู้รบัผิดชอบบรกิาร 

7 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีย่นืยนัการรบั
เร ือ่งภายในก าหนด  

รอ้ยละ 100  รายไตรมาส ผู้ประสานขอ้รอ้งเรยีน 

8  รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีด่ าเนินการ
ภายใน SLA  

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 90  รายไตรมาส เจา้ของกระบวนการ 

9  รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนระดับรุนแรงที่
รายงานผู้บรหิารทนัที 

รอ้ยละ 100  เม่ือเกิดเหตุ เจา้ของระบบ 

10 ความพึงพอใจโดยรวม ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 80 

หรอืค่าเฉล่ียไม่น้อย
กวา่ 4.00 จาก 5.00  

ภายหลังรบั
บรกิาร 

ผู้รบัผิดชอบบรกิาร 

11 ความผูกพันของลูกค้า ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 80 

หรอืตามค่าเปา้หมาย
ประจ าป ี

รายปี เจา้ของระบบ 



 

ล าดับ ตัวชีว้ดั ค่าเป้าหมายกลาง ความถ่ี ผู้รบัผิดชอบ 
12 รอ้ยละของขอ้เสนอแนะส าคัญทีไ่ด้รบัการ

พิจารณาหรอืด าเนินการ 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 70  รายปี ASC  

13 รอ้ยละของผู้ส าเรจ็การอบรมทีน่ าความรู ้
หรอืทกัษะไปใช้ 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 80  3–6 เดือน ผู้รบัผิดชอบหลักสูตร 

14 รอ้ยละของแผนปรบัปรุงทีด่ าเนินการแล้ว
เสรจ็ตามก าหนด 

ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 90  รายไตรมาส เจา้ของกระบวนการ 

15 จ านวนเหตุละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคลระดับ
รุนแรงจากการไม่ปฏิบัติตามระบบ  

0 เหตุการณ์ เม่ือเกิดเหตุ เจา้ของระบบและ
ผู้ดูแลขอ้มูล 

 

 หมายเหตุ ค่าเปา้หมายสามารถปรบัให้สูงขึน้ตามขอ้มูลฐาน ผลการด าเนินงาน และมติอนุมัติใน
แผนปฏิบัติการประจ าปี 
 

7.5 การวเิคราะห์ผล 
1) เปรยีบเทยีบกับค่าเปา้หมาย  

2) วเิคราะห์แนวโน้มยอ้นหลังอยา่งน้อย 3 รอบ เม่ือมีขอ้มูลเพียงพอ   

3) เปรยีบเทยีบระหวา่งกลุ่มลูกค้า  

4) เปรยีบเทยีบระหวา่งหลักสูตร โครงการ หรอืบรกิาร   

5) วเิคราะห์ตามจุดสัมผัสบรกิาร   

6) วเิคราะห์ความไม่พึงพอใจและขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กิดซ้า   

7) วเิคราะห์ความสัมพันธร์ะหวา่งความพึงพอใจกับการกลับมาใชบ้รกิาร   

8)  วเิคราะห์ความสัมพันธร์ะหวา่งผลการเรยีนรูกั้บการน าความรูไ้ปใช้   
9) เปรยีบเทยีบกับคู่เทยีบหรอืมาตรฐานภายนอกเม่ือมีขอ้มูล   

10) วเิคราะห์ผลก่อนและภายหลังการปรบัปรุง   

11) วเิคราะห์ปจัจยัทีท่ าให้บรรลุหรอืไม่บรรลุเปา้หมาย   

12) ระบุความเส่ียง โอกาส และขอ้เสนอเพ่ือการตัดสินใจ  

7.6 การรายงานผล 
1) รายงานผลระดับโครงการภายใน 30 วนัภายหลังส้ินสุดโครงการ  

2) ปรบัปรุง CMS Dashboard อยา่งน้อยรายเดือน  

3) รายงานผลต่อคณะกรรมการบรกิารวชิาการและวชิาชพีอยา่งน้อยรายไตรมาส   

4) จดัท ารายงานสรุปผลระบบ CMS อยา่งน้อยปลีะ 1 ครัง้  

5) รายงานขอ้รอ้งเรยีนระดับรุนแรงต่อผู้บรหิารทนัที   
6) รายงานผลการติดตามการน าความรูห้รอืทกัษะไปใชต้ามรอบทีก่ าหนด   

7) รายงานประสิทธผิลของมาตรการแก้ไขและปอ้งกันการเกิดซ้า   

8)  เสนอประเด็นทีมี่ผลต่อยุทธศาสตร ์ความเส่ียง หรอืชือ่เสียงของคณะต่อคณะกรรมการประจ า
คณะ  

9) ส่ือสารผลการปรบัปรุงแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยา่งเหมาะสม  

7.7 การทบทวนและปรบัปรุงระบบ 
เจา้ของระบบต้องจดัให้มีการทบทวนระบบอยา่งน้อยปลีะ 1 ครัง้ โดยพิจารณา 

1) ความเหมาะสมของนโยบายและคู่มือ   



 

2) ความครบถ้วนของกระบวนการและขัน้ตอน   

3) ผลการด าเนินงานตามตัวชีว้ดั   

4) ขอ้รอ้งเรยีนและความไม่พึงพอใจ   

5) ผลการตรวจประเมินและการควบคุมภายใน   

6) ความเส่ียงและการเปล่ียนแปลงของบรบิท   

7) ความเพียงพอของบุคลากรและทรพัยากร   

8)  ความพรอ้มของระบบสารสนเทศ  

9) ผลการเรยีนรูแ้ละแนวปฏิบัติทีดี่   

10) ขอ้เสนอปรบัปรุงและแผนด าเนินงานในรอบถัดไป  

8. เอกสารอ้างอิง 
1) เกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการทีเ่ปน็เลิศ ฉบับป ีพ.ศ. 2567 –2570  

2) รายงานการประเมินตนเองตามเกณฑคุ์ณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการทีเ่ปน็เลิศ ประจ าปี
การศึกษา 2567 คณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร ีราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์   

3) แผนยุทธศาสตรค์ณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร ีเลขทีเ่อกสาร........................ ฉบับที.่....................... 
ลงวนัที.่.......................   

4) แผนปฏิบัติการประจ าปคีณะพยาบาลศาสตรอั์ครราชกุมาร ีประจ าป.ี.......................   

5) นโยบายการรบัฟังเสียงของลูกค้า เลขทีเ่อกสาร........................ ลงวนัที.่.......................   

6) แนวปฏิบัติการรบัและจดัการขอ้รอ้งเรยีน เลขทีเ่อกสาร........................ ลงวนัที.่.......................   

7) ประกาศหรอืขอ้ก าหนดสภาการพยาบาลเก่ียวกับหลักสูตรฝกึอบรมการพยาบาลเฉพาะทาง ฉบับที่
ใชบั้งคับ  

8)  หลักเกณฑก์ารรบัรองหน่วยคะแนนการศึกษาต่อเน่ืองสาขาพยาบาลศาสตร ์ฉบับทีใ่ชบั้งคับ   

9) พระราชบัญญัติคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  

10) นโยบายคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคลของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์ เลขทีเ่อกสาร........................   

11) นโยบายความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์ เลขทีเ่อกสาร........................   

12) คู่มือการควบคุมเอกสารและบันทกึของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์ เลขทีเ่อกสาร........................   

13) คู่มือการบรหิารความเส่ียงและการควบคุมภายในของราชวทิยาลัยจุฬาภรณ์ เลขทีเ่อกสาร
........................  

14) ค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการบรกิารวชิาการและวชิาชพี เลขที.่....................... ลงวนัที.่.......................   

15) ค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการรบัฟังเสียงของลูกค้า เลขที.่....................... ลงวนัที.่.......................  

9. แบบฟอร์มท่ีใช้ 
 

ล าดับ รหัสแบบฟอรม์ ชือ่แบบฟอรม์ กระบวนการท่ีใช้ 
1 CMS -F01 แบบแผนการรบัฟังเสียงของลูกค้า CMS1.1 

2 CMS -F02  แบบบันทกึเสียงของลูกค้า CMS1.1 

3 CMS -F03  แบบสรุปความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า  CMS1.1 

4 CMS -F04  แบบวเิคราะห์และเสาะหาลูกค้าในอนาคต  CMS1.2 

5 CMS -F05  แบบจดัท า Customer Persona และการจ าแนกส่วนตลาด CMS1.3 

6 CMS -F06  แบบสรุปขอ้ก าหนดผลิตภัณฑแ์ละบรกิาร CMS1.4  

7 CMS -F07  แผนการสรา้งและจดัการความสัมพันธกั์บลูกค้า  CMS2.1 

8  CMS -F08  แบบบันทกึการติดต่อและสนับสนุนลูกค้า CMS2.2  

9 CMS -F09  แบบรบัขอ้รอ้งเรยีน CMS2.3  



 

ล าดับ รหัสแบบฟอรม์ ชือ่แบบฟอรม์ กระบวนการท่ีใช้ 
10 CMS -F10 แบบคัดกรองระดับและความเรง่ด่วนของขอ้รอ้งเรยีน  CMS2.3  

11 CMS -F11 แบบติดตามการจดัการขอ้รอ้งเรยีน  CMS2.3  

12 CMS -F12 แบบวเิคราะห์สาเหตุและก าหนดมาตรการปอ้งกันการเกิดซ้า  CMS2.3  

13 CMS -F13 แบบประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ  CMS2.4  

14 CMS -F14 แบบประเมินความผูกพันของลูกค้า CMS2.4  

15 CMS -F15 แบบติดตามการน าความรูแ้ละทกัษะไปใช้ CMS2.4  

16 CMS -F16 แบบติดตามผลจากผู้บังคับบัญชาหรอืหน่วยงานต้นสังกัด  CMS2.4  

17 CMS -F17 แบบรายงานผลการด าเนินงานระบบ CMS  ทกุกระบวนการ 

18 CMS -F18 แบบติดตามแผนปรบัปรุง ทกุกระบวนการ 

19 CMS -F19 แบบรายงานกรณีไม่เปน็ไปตามมาตรฐาน SLA  CMS2.2 และ 
CMS2.3  

20  CMS -F20  แบบตรวจสอบคุณภาพและความครบถ้วนของขอ้มูล  ทกุกระบวนการ 

 

10. ข้อเสนอแนะ/ เทคนิคในการปฏิบัติงาน/ ปัญหาอุปสรรค แนวทางในการแก้ไขและพัฒนางาน 

ข้อเสนอแนะ เทคนิค หรอืปัญหา
อุปสรรค 

แนวทางการด าเนินการ 

การรบัฟังลูกค้าไม่ครอบคลุมทกุกลุ่ม จดัท าแผนรบัฟังทีร่ะบุกลุ่ม ชอ่งทาง ประเด็น ความถ่ี ผู้รบัผิดชอบ 
และอัตราตอบกลับเปา้หมาย 

แบบสอบถามมีจ านวนขอ้มากและอัตรา
ตอบกลับต่า 

ก าหนดค าถามเฉพาะทีจ่ าเปน็ ใชภ้าษาชดัเจน และออกแบบให้ตอบ
ได้ภายใน 5–10 นาท ี

ลูกค้าบางกลุ่มไม่สะดวกใชแ้บบสอบถาม
ออนไลน์ 

จดัชอ่งทางทางเลือก เชน่ แบบกระดาษ การสัมภาษณ์ โทรศัพท ์หรอื
การสนทนากลุ่ม 

ขอ้มูลลูกค้ากระจดักระจาย ใชฐ้านขอ้มูลกลาง ก าหนดเจา้ของขอ้มูล ผู้ดูแลขอ้มูล และมาตรฐาน
การบันทกึ 

ขอ้มูลติดต่อไม่เปน็ปจัจุบัน ตรวจสอบขอ้มูลในจุดสมัคร ลงทะเบียน ส าเรจ็การอบรม และ
ติดตามผล 

ไม่สามารถเชือ่มโยง VOC/VOS กับ
บรกิารได้ 

ใช ้CMS -F06 เชือ่มโยงเสียงลูกค้า ขอ้ก าหนด ตัวชีว้ดั หลักฐาน การ
ปรบัปรุง และผลลัพธ ์

ผลิตภัณฑห์รอืบรกิารก าหนดจากความ
คิดเห็นของผู้จดัเปน็หลัก  

ใชข้อ้มูล VOC/VOS ขอ้รอ้งเรยีน ผลประเมิน มาตรฐานวชิาชพี และ
ขอ้มูลแนวโน้มประกอบการตัดสินใจ  

ขอ้มูลประชาสัมพันธแ์ต่ละชอ่งทางไม่
ตรงกัน 

ใชข้อ้มูลต้นฉบับทีไ่ด้รบัอนุมัติเพียงฉบับเดียวและระบุวนัทีป่รบัปรุง  

ลูกค้าได้รบัค าตอบไม่ตรงกัน จดัท าค าถามทีพ่บบ่อย แนวทางตอบค าถาม และฐานขอ้มูลกลาง  

การตอบขอ้ซกัถามล่าชา้ ก าหนด SLA ผู้รบัผิดชอบหลัก ผู้รบัผิดชอบส ารอง และระบบติดตาม  

ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถตอบค าถามเฉพาะ
ได้ 

ก าหนดเส้นทางส่งต่อค าถามไปยงัผู้เชีย่วชาญและแจง้ระยะเวลาที่
คาดวา่จะตอบ 

ผู้รบัผิดชอบเปล่ียนแปลง จดัท ารายการตรวจสอบการส่งมอบงานและก าหนดผู้รบัผิดชอบ
ส ารอง 



 

ข้อเสนอแนะ เทคนิค หรอืปัญหา
อุปสรรค 

แนวทางการด าเนินการ 

ขอ้รอ้งเรยีนไม่ได้รบัการบันทกึอยา่งเปน็
ระบบ 

ก าหนดให้ทกุชอ่งทางส่งเขา้สู่ทะเบียนขอ้รอ้งเรยีนกลาง  

ขอ้รอ้งเรยีนได้รบัการแก้ไขเฉพาะราย
กรณี 

วเิคราะห์ RCA จดัท า CAPA และติดตามการเกิดซ้า 

ผู้ตรวจสอบมีส่วนเก่ียวขอ้งกับเหตุการณ์  แต่งต้ังผู้ตรวจสอบทีไ่ม่มีผลประโยชน์ทบัซอ้น  

ผู้รอ้งเรยีนไม่ทราบความคืบหน้า  ก าหนดรอบแจง้ความคืบหน้าและผู้ประสานงานหลัก  

ผลประเมินแสดงเฉพาะค่าเฉล่ียรวม  วเิคราะห์แยกตามกลุ่มลูกค้า ประเภทบรกิาร จุดสัมผัส และประเด็น
ความไม่พึงพอใจ 

อัตราตอบแบบติดตามภายหลังอบรมต่า  แจง้แผนติดตามต้ังแต่เร ิม่หลักสูตรและประสานหน่วยงานต้นสังกัด  

มีแผนปรบัปรุงแต่ไม่ติดตาม ระบุผู้รบัผิดชอบ ระยะเวลา ตัวชีว้ดั และหลักฐานให้ชดัเจน  

ลูกค้าไม่ทราบวา่ขอ้เสนอแนะถกูน าไปใช้  ส่ือสารตามแนวทาง “ได้รบัฟัง–ได้ด าเนินการ–เกิดผลลัพธ”์ 
CMS Dashboard ไม่เปน็ปจัจุบัน ก าหนดรอบปรบัปรุงรายเดือนและผู้รบัผิดชอบส ารอง  

มีความเส่ียงด้านขอ้มูลส่วนบุคคล  เก็บขอ้มูลเทา่ทีจ่ าเปน็ จ ากัดสิทธกิารเขา้ถึง และก าหนดระยะเวลา
การเก็บรกัษา 

ระบบดิจทิลัขดัขอ้ง จดัท าชอ่งทางส ารอง แผนความต่อเน่ือง และแนวทางแจง้ลูกค้า  

ผู้ปฏิบัติงานเขา้ใจขัน้ตอนไม่ตรงกัน  จดัอบรมคู่มือ ใชก้รณีตัวอยา่ง และประเมินความเขา้ใจ  

ไม่พบหลักฐานเม่ือมีการตรวจประเมิน  จดัท ารายการตรวจสอบหลักฐาน ก าหนดชือ่แฟ้ม ผู้รบัผิดชอบ และ
ระยะเวลาจดัเก็บ 

การด าเนินงานไม่เปน็ไปตาม SLA  บันทกึเหตุการณ์ วเิคราะห์สาเหตุ ก าหนดมาตรการ และรายงาน
แนวโน้มต่อคณะกรรมการ 

 

11. ภาคผนวก 
1) ภาคผนวก ก ผังกระบวนการภาพรวมระบบการบรหิารงานลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

2) ภาคผนวก ข ผังกระบวนการระบบยอ่ย CMS1 การรบัฟังลูกค้าและก าหนดผลิตภัณฑแ์ละ/หรอืบรกิาร   

3) ภาคผนวก ค ผังกระบวนการระบบยอ่ย CMS2 การสรา้งความสัมพันธแ์ละสรา้งเสรมิประสบการณ์ของ
ลูกค้า  

4) ภาคผนวก ง ผังกระบวนการ CMS1.1–CMS2.4 จ านวน 8 กระบวนการ  

5) ภาคผนวก จ SIPOC ของกระบวนการ CMS1.1–CMS2.4  

6) ภาคผนวก ฉ ตาราง RACI แสดงบทบาทและความรบัผิดชอบ   

7) ภาคผนวก ช Customer Journey ของลูกค้าด้านบรกิารวชิาการและวชิาชพี   

8)  ภาคผนวก ซ เกณฑจ์ าแนกระดับขอ้รอ้งเรยีนและเส้นทางการยกระดับ   

9) ภาคผนวก ฌ พจนานุกรมตัวชีว้ดัระบบการบรหิารงานลูกค้า   

10) ภาคผนวก ญ โครงสรา้งฐานขอ้มูลลูกค้ากลาง พจนานุกรมขอ้มูล และสิทธกิารเขา้ถึงขอ้มูล   

11) ภาคผนวก ฎ ปฏิทนิการด าเนินงานระบบ CMS ประจ าปี  
12) ภาคผนวก ฏ ตัวอยา่ง CMS Dashboard  

13) ภาคผนวก ฐ รายการตรวจสอบหลักฐานการด าเนินงานรายกระบวนการ   

14) ภาคผนวก ฑ  ตารางเชือ่มโยงความต้องการ–กระบวนการ–ตัวชีว้ดั–หลักฐาน–ชอ่งวา่ง–การปรบัปรุง–
ผลลัพธ ์  



 

15) ภาคผนวก ฒ แบบประเมินความเส่ียงและมาตรการควบคุมระบบ CMS  

16) ภาคผนวก ณ แบบตรวจสอบการควบคุมเอกสารและการคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล   

17) ภาคผนวก ด แบบฟอรม์ CMS -F01–CMS -F20  

18) ภาคผนวก ต ประวติัการแก้ไขเอกสารและบัญชกีารแจกจา่ย  




