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หมวด 3 

การมุ่งเน้นลูกค้า(Customer Focus) 

3.1 เสียงของลูกค้า (Voice of the Customer) 

ก. การรับฟังลูกค้า (Customer Listening) 

3.1 ก (1) การรับฟังลูกค้าในปัจจุบัน(Listening to Current  Customer) 

สถาบันฯ ให้ความส าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าในปัจจุบัน ผ่านวิธีการสื่อสารและชอ่งทางการรับ
ฟังเสียงของลูกค้าที่แตกตา่งกันไปในแต่ละผลิตภัณฑ์และโอกาสในการเข้าถึงขอ้มูลของลูกค้า เพื่อน าค าตชิม/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น มาปรับปรุงการให้บริการเพื่อสร้างความพงึพอใจ 

สถาบันฯ มีการรับฟังเสียงลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีสว่นได้สว่นเสียผ่านช่องทางต่างๆ ที่แตกตา่งกัน ได้แก่ 
การสื่อสารผ่านหนังสอืราชการ การสื่อสารผ่านกิจกรรม/โครงการตา่งๆ  การสื่อสารผ่านระบบเครอืขา่ยเชน่  e-mail 
website สถาบันฯ  facebook การสื่อสารผ่านรายการวทิยุสถาบันฯ แบบประเมินความพงึพอใจ และไมพ่งึพอใจ ในการ
จัดกิจกรรม/โครงการตา่งๆ แบบประเมินความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจต่อการด าเนนิงานด้านต่าง ๆ  กล่องรับฟังความ
คิดเห็น การพบปะเย่ียมเยยีนและร่วมกิจกรรมกับลูกค้าผู้ใชบ้ริการและผู้มีสว่นได้สว่นเสีย และการประชุมร่วมกับ
ลูกค้า ผู้ใชบ้ริการและผู้มีสว่นได้สว่นเสีย เป็นต้น  (รายละเอยีดแสดงในหมวดท่ี 1 การน าองค์กร  หัวขอ้ 1.1 ข (1) การ
สื่อสาร )และสถาบันฯ ได้น าข้อมูลสารสนเทศท่ีสะท้อนกลับจากลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีสว่นได้สว่นเสียไปใชใ้นการ
พัฒนา ปรับปรุงการด าเนนิงานของสถาบันฯ เพื่อตอบสนองความตอ้งการให้เพิ่มมากขึน้ โดยผู้บริหารสถาบันฯได้น า
ประเด็นความต้องการ ความคาดหวังจากลูกค้า ผู้รับบริการ และผู้มีสว่นได้สว่นเสีย เขา้ปรึกษาหารอืในท่ีประชุม
บุคลากร เพื่อรับทราบร่วมกันและร่วมกันเสนอความคิดเห็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนา จนได้ขอ้สรุปท่ีตกผลึก
จากการระดมความคิดเห็นของบุคลากรทุกคนในองค์กร หลังจากนั้นผู้บริหารสถาบันฯ จะถ่ายทอดไปสู่บุคลากรทุกคน
ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ การสื่อสารผ่านช่องทางการประชุม การสื่อสารผ่านกิจกรรม/โครงการตา่งๆ การสื่อสารผ่าน
ระบบเครอืขา่ย เช่น  e-mail  website สถาบันฯ facebook การสื่อสารผ่านวิธีการอ่ืน เช่น การพูดคุยโดยตรง 
เอกสารรายงานการประชุม เป็นต้น 

3.1 ก (2) การรับฟังลูกค้าในอนาคต(Listening to Potential  Customer) 

สถาบันฯ ได้จัดท าแผนยุทธศาสตร์ 5 ปี(พ.ศ.2555–2559)โดยวิเคราะห์สถานการณ์ และคาดการณ์ 
แนวโนม้ความเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต และเตรียมแผนงาน/โครงการไวร้องรับกลุ่มลูกค้าในอนาคต เช่น 
กลุ่มนักเรียนท่ีมีแนวโน้มท่ีจะเขา้มาศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์มากขึ้น การเข้าสูป่ระชาคมอาเซียนในปี 
พ.ศ.2558 เป็นต้น มีการประชาสัมพันธ์และออกไปพบลูกค้าหรือผู้รับบริการในพื้นท่ีสามจังหวัดชายแดนภาคใต ้ 
นอกจากการประชาสัมพันธ์ ยังมีบริการถงึกลุ่มเป้าหมาย รับฟังเสียงของลูกค้า ผู้รับบริการปัจจุบันเพื่อน ามาวิเคราะห์
ความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า น าไปสู่การให้บริการท่ีดใีนอนาคต รวมถึงการเชญิหนว่ยงานท่ีคาดวา่จะ
เป็นผู้รับบริการในอนาคตเข้าร่วมประชุมเพื่อรับฟังความต้องการรายละเอยีดแสดงในตารางที่ 3.1-1 
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ตารางที่ 3.1-1 วิธกีารสื่อสารและช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าในปัจจุบันและอนาคต 

จ าแนกตามผลิตภัณฑ ์

ผลิตภัณฑ์ ลูกค้า/ผู้รับบริการ/ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

วิธีการส่ือสาร ช่องทางการรับฟัง 

 

1.การจัด
โครงการ/
กิจกรรมด้าน
ท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม 

 

-นักเรยีน นักศึกษา อาจารย์  
บุคลากรมหาวิทยาลัย 
-ประชาชนท่ัวไป 
-หน่วยงานภายในและ 
ภายนอกมหาวิทยาลัย 

 

-การประชาสัมพันธข์่าวสารผ่านทางหนังสือ
ราชการ ประกาศ และเว็บไซตส์ถาบันฯ 
-การประเมนิโครงการ/กิจกรรมโดยใช้ 
แบบสอบถาม 

 

1. หนังสือราชการ 
2. ประกาศสถาบันฯ 
3. โทรศัพท/์โทรสาร 
4. เว็บไซตส์ถาบันฯ 
5. E-mail 
6. สื่อสังคมออนไลน์  
    : Facebook ,Line 
 

 

2.การบริการ
แหลง่เรยีนรู้/
สารสนเทศและ
การถ่ายทอด
องค์ความรู้
ดา้น
ศิลปวัฒนธรรม 

 

-นักเรยีน นักศึกษา อาจารย์  
บุคลากรมหาวิทยาลัย 
-ประชาชนท่ัวไป 
-หน่วยงานภายในและ 
ภายนอกมหาวิทยาลัย 
-เครอืข่ายชุมชน 

 

-การประชาสัมพันธข์่าวสารผ่านทางหนังสือ 
ราชการ ประกาศ และเว็บไซตส์ถาบันฯ 
-การเผยแพร่ความรู้/สารสนเทศผ่านรายการ 
วิทยุ”รักษ์วัฒนธรรม” 
-การเผยแพร่ความรูผ้่านสื่อสิ่งพิมพ์ จุลสาร 
ประชาสัมพันธ์ของสถาบัน 

 

3.การ
ศึกษาวิจัยดา้น
ศิลปวัฒนธรรม
และเสริมสร้าง
ชุมชนเข้มแข็ง 
 

 

-ชุมชนเป้าหมาย และ 
เครอืข่ายเยาวชน 
-หน่วยงานภายในและ 
ภายนอกมหาวิทยาลัย 

 

-การส ารวจความตอ้งการของชุมชน 
-การพบปะพูดคุยกับชุมชนเปา้หมาย 
-การประชาสัมพันธผ์่านเว็บไซตส์ถาบัน 
-การประเมนิผลโดยใชแ้บบประเมนิผล 
 

 

4.การบริการ
วิชาการด้าน
ศิลปวัฒนธรรม 
 
 
 

 

-นักเรยีน นักศึกษา อาจารย์  
บุคลากรมหาวิทยาลัย 
-ประชาชนท่ัวไป 
-หน่วยงานภายในและ 
ภายนอกมหาวิทยาลัย 
-เครอืข่ายชุมชน 

 

-การประชาสัมพันธผ์่านหนังสือราชการ 
และประกาศของสถาบัน 
-การประเมนิผลโดยใชแ้บบประเมนิ 
ผู้รับบรกิาร 

 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

    (Determination of Customer Satisfaction and Engagement) 

3.1 ข (1) ความพึงพอใจและความผูกพัน(Satisfactionand Engagement) 
 

  สถาบัน ฯ ก าหนดวสิัยทัศน์ไว้วา่ “สถาบันท่ีเป็นเลิศด้านวัฒนธรรม เพ่ือประโยชนข์องเพื่อนมนุษย์” และ
ก าหนดวัฒนธรรมองค์กรท่ีสอดคล้องกันคือ “ให้บริการวิชาการด้านวัฒนธรรมอยา่งมีคุณภาพเพื่อประโยชนข์องเพื่อน
มนุษย”์ ดังนัน้การด าเนินงานของสถาบันฯจึงมุ่งเนน้การให้บริการด้านวัฒนธรรมท่ีมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวังของลูกค้า ผู้ใชบ้ริการ และผู้มีสว่นได้สว่นเสียเป็นส าคัญ ดังนั้นสถาบันฯ  จึงก าหนดเป็น
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นโยบายให้การด าเนนิงานในทุกโครงการ /กิจกรรมตอ้งได้รับการประเมินความพงึพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
ผู้รับบริการ ผู้มีสว่นได้สว่นเสีย เพื่อน าข้อมูลสะท้อนกลับมาพจิารณาปรับปรุงผลการด าเนนิงานในโอกาสตอ่ไปเพื่อให้
ผู้รับบริการพึงพอใจ สร้างความประทับใจและความผูกพันของลูกค้าให้มากขึ้น  ท้ังน้ีการประเมินความพงึพอใจและ
ความผูกพันของลูกค้า ชว่ยสร้างความรู้สกึผูกพันกับกลุ่มลูกค้าเป็นอยา่งดี ทัง้นี้การวัดความพงึพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้ามคีวามแตกตา่งกันบา้งตามกลุ่มลูกค้าที่รับบริการ เนื่องจากแต่ละกิจกรรม/โครงการตอบสนองกลุ่มลูกค้าที่
แตกตา่งกันไป เช่น กลุ่มนักเรียน นักศกึษา กลุ่มประชาชนท่ัวไป กลุ่มบุคลากรมหาวทิยาลัย กลุ่มศลิปิน เป็นต้น  

3.1 ข (2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง(Satisfaction Relative to Competitors) 

สถาบันฯ มกีารแขง่ขันกับหนว่ยงานดา้นท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมในสถาบันอุดมศึกษาทัง้ในพืน้ท่ีภาคใตแ้ละ
ภูมิภาคอื่นๆ โดยสถาบันฯได้ขอความร่วมมอืในการเป็นคู่เทียบ/คู่แขง่ จ านวน 4 หนว่ยงาน โดยเป็นหน่วยงานท่ีมี
ภารกิจด้านท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 3 หน่วยงานได้แก่ สถาบันทักษณิคดีศึกษา มหาวทิยาลัยทักษณิ  อาศรม
วัฒนธรรมวลัยลักษณ ์มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์  ส านักวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยขอนแก่น และหนว่ยงานท่ีมีภารกิจ
ใกล้เคียงกัน 1 หน่วยงาน ได้แก่ ส านักส่งเสริมและการศกึษาตอ่เนื่อง  มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 
ซึ่งเป็นคู่เทียบด้านมุ่งเนน้บุคลากร เมื่อเปรียบเทียบกับคูเ่ทียบ/คู่แขง่ท่ีมีภารกิจดา้นท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม
เชน่เดียวกับสถาบันฯ  กลุ่มลูกค้ามีความพงึพอใจต่อสถาบันวัฒนธรรมศึกษากัลยาณิวัฒนาด้วยเหตุผลดังตอ่ไปน้ี ( 1) 
สถาบันฯ ให้บริการด้านศิลปวัฒนธรรมแบบให้เปล่า ไมเ่รียกเก็บคาใชจ้่าย (2) การให้บริการครอบคลุมภารกิจทุกดา้น
ของงานท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและบริการวิชาการ ( 3) ทรัพยากรทางวัฒนธรรมมคีวามโดดเด่นและหลากหลาย 
เนื่องจากตั้งอยูใ่นพืน้ท่ีสังคมพหุวัฒนธรรม (4) มเีครอืขา่ยความร่วมมอืดา้นวัฒนธรรมท่ีเข้มแข็ง มีประสิทธิภาพ ( 5) มี
จิตบริการ และเต็มใจให้บริการ ท้ังน้ีสถาบันฯได้น าข้อมูลผลการประเมินความพงึพอใจของคู่เทียบมาใชใ้นการพัฒนา
ผลิตภัณฑ/์การให้บริการให้มีคุณภาพทัดเทียมคู่เทียบ 
 
 
 
 

3.1 ข (3) ความไม่พึงพอใจ(Dissatisfaction) 
สถาบันฯ มุง่เนน้การให้บริการด้านวัฒนธรรมท่ีมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของ

ลูกค้า ดังนัน้สถาบันฯจึงให้ความส าคัญกับผลตอบรับจากลูกค้า โดยเฉพาะกรณีท่ีสถาบันฯได้รับข้อมูลสารสนเทศ
เกี่ยวกับความไม่พึงพอใจ จากแบบประเมินความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจในการจัดกิจกรรม/โครงการทุกครัง้ หรอืมีขอ้
ร้องเรียนจากลูกค้าผ่านช่องทางสื่อสารต่างๆ ผู้บริหารสถาบันฯจะน ามาถ่ายทอดให้กับบุคลากรได้รับทราบในการ
ประชุมบุคลากรประจ าเดือนเพื่อน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไข และสร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้าในโอกาสต่อไป ทัง้นี้
สถาบันฯ ได้จัดให้มกีารประชุมสรุปผลหลังการจัดกิจกรรม/โครงการ ( After Action Review =AAR) เพื่อน าผลการ
ประเมินความไมพ่งึพอใจมาวิเคราะห์หาสาเหตุ และแนวทางแก้ปัญหา 
 

3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 

ก. ผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้า (Product Offerings and Customer Support) 

3.2 ก (1) ผลิตภัณฑ(์ProductOfferings) 

สถาบันฯ มผีลิตภัณฑ ์คือ (1) การจัดโครงการ/กิจกรรมดา้นท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม  ( 2) การบริการ

แหลง่เรียนรู้/สารสนเทศและการถ่ายทอดองค์ความรู้ดา้นศลิปวัฒนธรรม  ( 3) การศึกษาวิจัยดา้นศลิปวัฒนธรรมและ

เสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง  ( 4) การบริการวิชาการด้านศิลปวัฒนธรรม โดยสถาบันฯได้ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า โดยมี
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วธีิการสื่อสารผ่านช่องทางการสื่อสาร ท่ีแตกต่างกันไปในแตล่ะผลิตภัณฑ ์เช่น สื่อสารโดยใชห้นังสือราชการ สื่อสาร

ผ่านเว็บไซต์สถาบัน สื่อสารผ่านสังคมออนไลน ์เช่น Facebook, Line สื่อสารโดยใชโ้ทรศัพท์ โทรสาร เป็นต้น เพื่อรับฟัง

ค าติชม หรือข้อเสนอแนะ น ามาก าหนดความตอ้งการและความคาดหวังของลูกค้า หรอืผู้รับบริการส าหรับผลิตภัณฑ์

แตล่ะชนิด ผ่านกระบวนการประชุมสรุปงาน การประชุมฝ่าย และกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และน าเข้าท่ีประชุม

คณะกรรมการด าเนนิงานสถาบันฯเพื่อให้ขอ้เสนอแนะ/ให้ความเห็นชอบและจัดท าแนวทางปฏิบัตงิาน/โครงการ/

กิจกรรมในแตล่ะผลิตภัณฑใ์ห้ตรงกับความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการ รายละเอยีด ดังแสดง ในโครงร่างองค์กร 

(ตารางที่ 1-8 ผลิตภัณฑผ์ู้รับบริการ ความตอ้งการ/ความคาดหวังและแนวทางการสื่อสาร) ท้ังน้ีสถาบันฯได้ส ารวจ

ความตอ้งการของลูกค้า/ผู้ใชบ้ริการเพื่อน ามาปรับปรุงผลิตภัณฑ์/การให้บริการท่ีสร้างความพงึพอใจและความ

ประทับใจ 

3.2 ก (2)  การสนับสนุนลูกค้า(Customer Support) 

สถาบันฯ มวีธีิการสนับสนุนลูกค้าและกลไกส าคัญในการสื่อสารกับลูกค้า  เพื่อให้ลูกค้า/ผู้รับบริการมี

ความสะดวกรวดเร็วในการตดิตอ่สื่อสารและเข้าถึงผลิตภัณฑ์ของสถาบันฯ โดยมีขอ้ก าหนดซึ่งได้มาจากการระดม

ความคิดเห็นร่วมกันของบุคลากรสถาบันฯ และสื่อสารและถ่ายทอดให้ทุกคนได้รับทราบและน ามาใชใ้นการ ปฏบัิติงาน 

สถาบันฯมวีธีิการสนับสนุนให้ลูกค้าใชผ้ลิตภัณฑห์รือบริการของสถาบันฯ ผ่านการประชาสัมพันธ์เชงิรุกโดยอาศัย

ชอ่งทางต่างๆ ได้แก่ หนังสอืราชการ ระบบสารบรรณอเิล็กทรอนิกส์( e-document) โทรศัพท์ โทรสาร อเีมล ์ปา้ย

ประชาสัมพันธ์ รถโฆษณา วทิยุ จุลสารและสื่อสิ่งพมิพต์า่งๆ การสนับสนุนลูกค้า เชน่ นักเรียน เยาวชนท่ีดอ้ยโอกาส 

ได้มีโอกาสเขา้ชมแหล่งเรียนรู้และรว่มกิจกรรมดา้นศลิปวัฒนธรรม โดยสถาบันฯ รับผิดชอบดูแลเร่ืองการเดินทาง

มายังสถาบันฯ  รวมถึงการเพิ่มช่องทางให้ลูกค้า/ผู้รับบริการเข้าถึงกิจกรรม/โครงการของสถาบันฯ  มากขึ้นผ่านทาง 

Website สถาบันฯ ส าหรับบุคลากรสถาบันฯซึ่งเป็นกลไกส าคัญในการปฏบัิตงิานเพื่อสนับสนุนลูกค้าจะมกีารประชุม 

ระดมความคิดเห็นเพื่อรับฟังขอ้เสนอแนะ ก าหนดเป็นแนวทางปฏิบัตแิละแตง่ตัง้ผู้รับผิดชอบ เช่นผู้รับผิดชอบงานดา้น

การสื่อสารกับลูกค้าผ่านชอ่งทางอินเทอร์เนต สื่อสังคมออนไลน ์เพื่อจัดท า พัฒนาและออกแบบข้อมูลให้ทันสมัย เพื่อ

สื่อสารไปยังลูกค้าอยา่งต่อเนื่อง และสร้างความมั่นใจในการสื่อสารกับลูกค้า 

3.2 ก (3) การจ าแนกลูกค้า(Customer Segmentation) 

สถาบันฯ ก าหนดกลุ่มลูกค้าหรอืผู้รับบริการตามผลิตภัณฑ์/บริการ สอดคล้องกับพันธกิจ ศักยภาพและ
ความได้เปรียบเชงิกลยุทธ์ มีการจ าแนกลูกค้าหรือผู้รับบริการตามผลิตภัณฑ์/บริการของสถาบันฯ ตามที่แสดงไว้ใน
โครงร่างองค์กร ตารางท่ี 1-8 ผลิตภัณฑ/์บริการ ผู้รับบริการ ความตอ้งการ/ความคาดหวังและแนวทางการสื่อสาร
นอกจากนี้สถาบันฯมีรูปแบบการเชญิชวนลูกค้า ได้แก่ การจัดท า/ส่ง ส .ค.ส. ปฏทิินปีใหม่ เว็บไซต์ การจัดกิจกรรม 
Road Show การจัด Festival และการพบปะพูดคุยโดยตรงกับลูกค้า ผู้รับบริการ สถาบันฯน าเสนอผลิตภัณฑเ์พื่อให้
กลุ่มลูกค้า ผู้รับบริการ สามารถเลือกรับบริการได้ตามความตอ้งการ เน้นการให้บริการแบบให้เปล่า ไมม่คี่าใชจ้่าย 
เพื่อสร้างความรู้สกึแบง่ปันความรู้ให้กับผู้รับบริการ เป็นความสัมพันธ์ท่ีดแีละใชเ้ป็นช่องทางในการสร้างเครอืขา่ยเพื่อ
ประโยชนข์องสว่นรวม 
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สถาบันฯ มีการจัดท าฐานข้อมูลเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลลูกค้า /ผู้ใชบ้ริการ การสรุปผลการด าเนนิ
โครงการ/กิจกรรม พร้อมแบบประเมินเพื่อสามารถเทียบเคียงความตอ้งการของผู้รับบริการ (ยอ้นหลัง 3 ปี) เพื่อน ามา
ก าหนดทิศทางการให้บริการท่ีมีคุณภาพ หรอืการสร้างนวัตกรรมการบริการ ตอบสนองความตอ้งการของผู้รับบริการ
ท่ีมีลักษณะ/รูปแบบเฉพาะของสถาบันฯ คือการให้บริการแบบให้เปล่า นอกจากนี้ผู้บริหารและบุคลากรสถาบันฯ มีการ
ก าหนดระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลสารสนเทศเกี่ยวกับการรับฟังเสียงลูกค้า ผู้รับบริการ การประเมินความพงึ
พอใจและไมพ่งึพอใจ เพื่อน าข้อมูลสารสนเทศมาสรุปผลการด าเนนิงานในมติติา่งๆ โดยมีการติดตาม ตรวจสอบการ
ด าเนนิงาน ก าหนดให้ผู้รับผิดชอบส่งผลการด าเนนิงานภายใน 45 วันหลังสิ้นสุดโครงการ/กิจกรรม และสถาบันฯได้น า
ผลจากการประเมินคุณภาพภายในเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนพัฒนา และปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผู้รับบริการอยูเ่สมอ 

ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Building Customer Relationships) 

3.2 ข (1) จัดการความสัมพันธ(์Relationship Management)  
 สถาบันฯ ด าเนนิงานดา้นศกึษา วิจัย อนุรักษ ์และถ่ายทอดศิลปวัฒนธรรมมายาวนานกวา่ 20 ปี มลีักษณะ

โครงการและกิจกรรมท่ีต่อเนื่อง สม่ าเสมอ มีก าหนดระยะเวลาท่ีแน่นอน เป็นท่ียอมรับในวงกวา้ง ลูกค้ามีความผูกพัน
กับโครงการและกิจกรรมตา่งๆ และได้รับเสียงตอบรับท่ีดเีสมอมาด้วยน าเสนอโครงการเชงิสร้างสรรค์และพัฒนา 
หลายโครงการมีการท าของท่ีระลึก ของช าร่วย เสื้อยดื บัตรอวยพร ปฏทิิน หรอืหนังสอืท่ีระลึก แจกจ่ายเพื่อการ
ประชาสัมพันธ์เป็นการแสดงน้ าใจ และสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพื่อให้การท างานมีความชัดเจน สถาบันฯได้ก าหนด
ผลิตภัณฑไ์ว ้4 ผลิตภัณฑ ์คือ (1) การจัดโครงการ/กิจกรรมดา้นท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม (2) การบริการแหลง่เรียนรู้/
สารสนเทศและการถ่ายทอดองค์ความรู้สูชุ่มชน  ( 3) การศึกษาวิจัยดา้นศลิปวัฒนธรรม  ( 4) การบริการวิชาการด้าน
ศลิปวัฒนธรรม ดังท่ีแสดงไว้ในหมวดโครงร่างองค์กร ตารางท่ี 1.1 จากนั้นได้ถา่ยทอดสู่ระดับปฏบัิตเิพื่อก าหนดเป็น
แนวทางและยุทธศาสตร์การท างานต่อไป 
 

สถาบันฯ จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือตอ้งการเพิ่มลูกค้า/ผู้ใชบ้ริการใหม่ๆ ให้เพิ่มมากขึน้ โดย ( 1) 
ได้ด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการ สรา้งความประทับใจมากขึน้ เชน่ การจัดท า
นทิรรศการถาวรเกี่ยวกับศิลปวัฒนธรรมภาคใต ้ภายในหอวัฒนธรรมภาคใต ้( 2) การด าเนนิกิจกรรม/โครงการ มีการ
สอบถามความต้องการและน าข้อเสนอแนะจากแบบประเมินมาจัดท าเป็นกิจกรรม/โครงการ ( 3) การพัฒนารูปแบบ
การประชาสัมพันธ์เชงิรุกเพ่ือเข้าถึงลูกค้า/ผู้รับบริการ เชน่การท ารายการวทิยุ การจัดท า website Facebook  การ
ประชาสัมพันธ์เชงิรุกในรูปแบบตา่งๆ ( 4)การพัฒนาการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจ รวมถึงการจัดท าโครงการ
นอกสถานท่ี การสร้างเครอืขา่ย การประชุมเครอืขา่ย การแสวงหาขอ้มูลอย่างมสี่วนร่วม การน าข้อมูล สาระท่ีเป็น
ประโยชนไ์ปให้แกลู่กค้าทัง้ทางตรงและทางอ้อม 

3.2 ข (2) การจัดการข้อร้องเรียน(Complaint Management) 
 สถาบันฯ มรีะบบการจัดการข้อร้องเรียน ในกรณี ท่ีลูกค้าหรือผู้รับบริการมีขอ้ร้องเรียน หรือข้อสงสัยตอ่การ

ด าเนนิงานของสถาบันฯ สถาบันฯได้ก าหนดกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียนไว้ดังน้ี 
  1. ก าหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียน/ข้อสงสัย เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น เว็บบอร์ด ทางโทรศัพท์ 
อเีมล ์จดหมาย และรับทราบจากการพูดคุย เป็นต้น 
 2. จ าแนกข้อร้องเรียน/ข้อสงสัย ตามประเภทของเร่ืองท่ีร้องเรียน และตามระดับความส าคัญ 
 3. รายงานให้หัวหน้าฝ่ายฯ และผู้บริหารสถาบันฯ รับทราบตามล าดับ 
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ปีการศึกษา 2558 

สถาบันวัฒนธรรมศึกษากัลยาณิวัฒนา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

 
 

 

แก้ไมไ่ด้ 

  4. ผู้บริหารสถาบันฯ น าข้อร้องเรียนสื่อสารถึงบุคลากรในท่ีประชุมบุคลากร (วาระพิเศษ)  เพื่อรับทราบขอ้มูล
สารสนเทศและศกึษาวเิคราะห์ขอ้ร้องเรียน/ข้อสงสัยตรวจสอบหาสาเหตุ และแนวทางแก้ไขอย่างเร่งดว่น 
 5.กรณท่ีีขอ้ร้องเรียนต้องแก้ไขโดยอาศัยกฎ ระเบียบ สถาบันฯจะส่งเร่ืองดังกล่าวให้วทิยาเขตพจิารณา
ด าเนนิการต่อไป 
 6. ก าหนดระยะเวลาตอบกลับให้แกผู่้ร้องเรียนในแตล่ะชว่งของการรับข้อร้องเรียน/ข้อสงสัย และการ
ด าเนนิการแกไ้ข 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนดังกลา่วข้างตน้ท าให้สถาบันฯสามารถสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้า หรือ
ผู้รับบริการ รวมท้ังสร้างความพงึพอใจและความผูกพันให้แกผู่้รับบริการ โดยไมป่รากฏข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการดัง
แสดงขัน้ตอนการจัดการข้อร้องเรียนตามแผนภาพท่ี 3.2-1 

 

 

 

 

 
 

 

 

แผนภาพที่  3.2-1  ข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียน 

รับทราบข้อรอ้งเรยีน 

 

รายงานผู้บรหิาร 

 

น าเข้าที่ประชุม 

 

แจง้กลับไปยังผู้ร้องเรยีน 

 
เสนอวิทยาเขตพิจารณา 

 

แก้ได ้

น าผลมาปรับปรุงการ
ให้บรกิาร 

 

สรุปผล 

 


