
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
 

รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุในการวจิยั 
ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการสัมภาษณ์ 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญด้านการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
 

รายช่ือ ต าแหน่งและหน่วยงาน 
1. ผศ. ดร. ผจญ  ขนัธะชวนะ  1. ประธานกรรมการบริหาร /ผูรั้บใบอนุญาต/  

   ผูอ้  านวยการวทิยาลยัเทคโนโลยแีหลมทองและ  
    โรงเรียนสยามธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์ 
     จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

2. ดร. ฉตัรทิพย ์ สุวรรณชิน 2. รองประธานกรรมการบริหาร 
   โรงเรียนพณิชยการเชียงใหม่ 
     จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. ดร. เชน  สุขสว ี 3. ผูอ้  านวยการ 
   โรงเรียนหาดใหญ่บริหารธุรกิจสากล  
   จงัหวดัสงขลา 

4. ดร. วรายทุธ์  พฒันาศิริรักษ ์ 4. ผูอ้  านวยการ     
   โรงงเรียนสุราษฎร์เทคโนโลยช่ีางอุตสาหกรรม   
   จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

5. ดร. อณาวฒิุ  ชูทรัพย ์ 5. ผูอ้  านวยการ     
   โรงเรียนเทคนิควมิลบริหารธุรกิจ 
    กรุงเทพมหานคร 

6. นายบญัชา  เกิดมณี 6. ผูอ้  านวยการ     
   โรงเรียนเทคโนโลยหีมู่บา้นครู  
    กรุงเทพมหานคร 

7. นายประเสริฐ  กล่ินชู  7. ผูอ้  านวนการ 
   โรงเรียนเทคโนโลยภีาคตะวนัออก อีเทค  
   จงัหวดัชลบุรี 

8. นายด ารง  ตินตมุสิก 8. ผูอ้  านวยการ  
  โรงเรียนศรีวฒันาบริหารธุรกิจ และเทคโนโลย ี 
   กรุงเทพมหานคร 
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รายช่ือ ต าแหน่งและหน่วยงาน 
9. นายศิริพงษ ์ เจริญกุศล 9. รองผูอ้  านวยการ ฝ่ายส่งเสริมการศึกษา  

   โรงเรียนโปลีเทคนิคลานนา  
    จงัหวดัเชียงใหม่  

10. ดร.สมศกัด์ิ  รุ่งเรือง  10. ผูอ้  านวยการ  
    โรงเรียนอรรถวทิยพ์ณิชยการ 
     กรุงเทพมหานคร 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบั 
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
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ค  าช้ีแจง 
  แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสัมภาษณ์ ความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
ผูว้ิจยัได้สร้างข้ึนเพื่อน าความคิดเห็นทั้งหมดมาพฒันาเป็นรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
  แบบสัมภาษณ์มีทั้งหมด 2 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นของผูบ้ริหารเก่ียวกบัรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยให้พิจารณาขอ้ความท่ีปรากฏในแบบ
สัมภาษณ์เป็นค าถามปลายเปิดให้ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาแสดงความคิดเห็น
หรือเสนอแนะเพิ่มเติม 
  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสัมภาษณ์ในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารและ
ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดงันั้นจึง
ขอใหท้่านแสดงความคิดเห็นและตอบค าถามใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดทุกขอ้ 
 
 
 
     ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความกรุณาของท่าน 
 
                         นางเบญจมาภรณ์ คุณะรังษี 
                   ผูว้จิยั 
 
หมายเหตุ การติดต่อผูว้จิยัสามารถติดต่อทางโทรศพัทมื์อถือ 081-8232837  
                 E-mail: benjamapornk@hotmail.com 

 
 

แบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
เร่ือง รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

Customer Relationship Management (CRM) Model in Private Vocational School 

mailto:benjamapornk@hotmail.com
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แบบสัมภาษณ์ 
ความคิดเห็นของผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 

เร่ือง รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
 

 
 
 
ผูใ้หก้ารสัมภาษณ์               นาย             นาง            นางสาว 
................................................................................ 
ต  าแหน่ง              ทางการบริหาร 
.......................................................................................................................... 
ต  าแหน่ง              ทางวชิาการ 
............................................................................................................................... 
ประสบการณ์ในการท างาน จ านวน  ....................ปี  
สถานท่ีท างาน 
....................................................................................................................................................... 
ประสบการณ์ในการท างาน/ประสบการณ์วชิาชีพ 
 1. 
………………………………………………………………………………………………. 
 2. 
………………………………………………………………………………………………. 
 3. 
………………………………………………………………………………………………. 
 4. 
………………………………………………………………………………………………. 
 5. 
………………………………………………………………………………………………. 
ผลงานทางวชิาการ (ถา้มี) 
 1. 
………………………………………………………………………………………………... 
 2. 
………………………………………………………………………………………………… 
 3. 
…………………………………………………………………………………………………. 
 4. 
………………………………………………………………………………………………… 
 5. 
………………………………………………………………………………………………… 
 
 
                           สัมภาษณ์ ..................../..................../....................... เวลา ...................... 

ตอนที ่1   สถานภาพทัว่ไปของผู้บริหารทีใ่ห้ความคิดเห็นเกีย่วกบัรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน

    โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  



344 

 
 
 
1.  ตาม พรบ .การศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ. 2542 (แกไ้ขเพิ่มเติม 2545) และ พรบ .โรงเรียนเอกชน  พ.ศ. 
2550 ซ่ึงก าหนดใหก้ารบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีความเป็นอิสระ ท่านมีความคิด
เห็นอยา่งไร 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
2. ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีมีการกล่าววา่ การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เป็นการ
บริหารเชิงธุรกิจศึกษา 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
3. ในแวดวงของ “ธุรกิจ” ยอ่มมี “ลูกคา้” และ “ผูใ้หบ้ริการ” ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรบา้งในเร่ือง
น้ี เม่ือเปรียบเทียบกบัการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ในปัจจุบนั 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
4. ในภาวการณ์ปัจจุบนัโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีระดบัการแข่งขนัสูงมากระหวา่ง
โรงเรียนของ ภาครัฐและภาคเอกชน ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
5. ปัจจุบนัท่านมีหลกัในการจดับริการดา้นการศึกษาของโรงเรียนของท่านอยา่งไรบา้ง 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
6.  ท่านคิดวา่การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาโดยแบ่งเป็น ภารกิจ  4 ดา้น คือ 1(  ดา้น
การบริหารงานวชิาการ 2 ( ดา้นการบริหารการเงิน  3 ( ดา้นการบริหารงานบุคคล 4 ( ดา้นการบริหาร
ทัว่ไป ตาม พรบ .การศึก ษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 (แกไ้ขเพิ่มเติม 2545) มาตรา 39 ท่านมีความคิดเห็น
วา่ภารกิจดงักล่าวมาน้ีมีความเหมาะสมหรือไม่ 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
 

ตอนที ่2 ประเด็นค าถาม 
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7. การบริหารจดัการของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เป็นการบริหารเชิงธุรกิจ เพราะฉะนั้น
โรงเรียนจึง ตอ้งหาความแตกต่างหรือจุดขายเพื่อจะให้เกิดการเปรียบเทียบในเชิงการแข่งขนั ท่านมี
ความคิดเห็น อยา่งไร 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
8. ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ในเร่ืองของความแตกต่างของการบริหารโรงเรียนท่ีมอบคุณภาพและการ 
ใหบ้ริการทางการศึกษาแก่นกัเรียน นกัศึกษา ผูป้กครอง จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ เป็นปัจจยัหน่ึง
ท่ีท าใหโ้รงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีความแตกต่างกนัในดา้นของการแข่งขนั 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
9. การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM บริหารกบัภารกิจทุก ๆ ดา้นของโรงเรียน โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการให้บุคลากรทุกคนในโรงเรียนใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการต่อนกัเรียน 
นกัศึกษา และผูป้กครอง จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจและกลายเป็น “วฒันธรรมการให้บริการใน
โรงเรียน” ท่านคิดวา่หลกัการน้ีมีความเป็นไปไดห้รือไม่ ประการใด 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
10. กระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ควรจะด าเนินการ
อยา่งไร 
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
11. การด าเนินงานระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ โดยการก าหนดวตัถุประสงค ์CRM การปรับ
กระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ การรปับกระบวนการดา้นสังคท การปรับกระบวนการดา้น
เทคโนโลย ีและ การปรับโครงสร้างระบบงาน ท่านคิดวา่มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปได้
หรือไม่      
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
12. การด าเนินงานระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน โดย วิเคราะห์และวางแผนยทุธศาสตร์ วเิคราะห์สภาวะ
แวดลอ้ม  ภายนอก วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน  วเิคราะห์ความตอ้งการจ าเป็นและความเส่ียง
และขั้นจดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ ท่านคิดวา่มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปได้
หรือไม่       
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
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13. การด าเนินงาน ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินงาน โดย การน ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบติั การจดัท า
แผนปฏิบติัการ CRM แนวทางก าหนดกลยทุธ์ของ 4 หน่วยงาน จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC 
และจดัท ามาตรฐาน และปรับปรุงการใหบ้ริการ ท่านคิดวา่มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปได้
หรือไม่      
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
14. การด าเนินงาน ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา โดย ประเมินผลตามเกณฑ์
มาตรฐาน การใหบ้ริการจดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ  ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่
ผลการปฏิบติังานและมอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน ท่านคิดวา่มีความเหมาะสม
และมีความเป็นไปไดห้รือไม่         
..........……………………………………………………………………………………………… 
..........……………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค 
 

รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิการสนทนากลุ่ม 
หนงัสือขอความร่วมมือผูท้รงคุณวฒิุในการเขา้ร่วมสนทนากลุ่ม 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิด้านการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
 

รายช่ือ ต าแหน่งและหน่วยงาน 
     1. นายบญัชา             เกิดมณี 1. ประธานกรรมการบริหาร  

    โรงเรียนเทคโนโลยหีมู่บา้นครู 
     กรุงเทพมหานคร           

     2. ดร .อินทร์             จนัทร์เจริญ 2. ผูรั้บใบอนุญาตและผูอ้  านวยการ 
   โรงเรียนเทคโนโลยกีรุงธน  
    กรุงเทพมหานคร 

     3. ดร .สมศกัด์ิ           รุ่งเรือง 3. ผูรั้บใบอนุญาตและผูอ้  านวยการ 
    โรงเรียนอรรถวทิยพ์ณิชยการ 
     กรุงเทพมหานคร 

     4. ผศ. ดร. ผจญ        ขนัธะชวนะ 4. ผูรั้บใบอนุญาต และประธานกรรมการบริหาร 
   โรงเรียนเทคโนโลยแีหลมทอง และโรงเรียน
สยาม 
    ธุรกิจในพระอุปถมัภ ์กรุงเทพมหานคร 

     5. ดร  .ดุลยต์ระกลู     ดอกบวั  5. ผูรั้บใบอนุญาต 
    โรงเรียนเทคโนโลยพีณิชยการพลาญชยัร้อยเอด็ 
    จงัหวดัร้อยเอด็ 

      6. ดร  .ชาติชาย         พุคยาภรณ์ 6.  ผูรั้บใบอนุญาต  
    โรงเรียนในเครือไทย -เทค  
     กรุงเทพมหานคร 

      7. ดร  .จกัรพนัธ์       พรนิมิตร 7. ประธานกรรมการบริหาร 
    โรงเรียนพณิชยการจรัญสนิทวงศ์ 
     กรุงเทพมหานคร 

      8. นางพิริยาภรณ์      ธรรมมา
รักษ ์

8. ประธานกรรมการบริหาร 
   โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระ
อุปถมัภ ์
    กรุงเทพมหานคร 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM  
 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญ ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 
1. ดร. ธนีนาฎ        ณ สุนทร คณะบดี คณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัเซนตจ์อห์น 
 กรุงเทพมหานคร 

           2. ผศ. ช่ืนจิตต ์      แจง้เจนกิจ ผูช่้วยศาสตราจารยป์ระจ าสาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
กรุงเทพมหานคร 
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หนงัสือขอความร่วมมือผูท้รงคุณวฒิุในการเขา้ร่วมสนทนากลุ่ม 
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ภาคผนวก ง 
 

เอกสารประกอบการสนทนากลุ่มผูท้รงคุณวฒิุ 
ดา้นการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

(Focus Group Discussion) 
ณ หอ้งประชุมครูเพทาย สถาบนัสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์

วนัท่ี 23 ธนัวาคม 2553 
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รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
Customer Relationship Management Model  

For Private Vocational Schools 
 
1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาการวจิัย 
  
  โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเป็นองคก์ารธุรกิจประเภทหน่ึงเรียกวา่  “ธุรกิจ
การศึกษา  ” ไดรั้บหลกัการมาจากการบริหารทางธุรกิจ มีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

และหลกัในการบริหารโรงเรียนหลายรูปแบบเพื่อใหโ้รงเรียนมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของผูเ้รียนและ
ผูป้กครองตลอดจนสังคมและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกคนอย่างไรก็ตามธุรกิจการศึกษานั้นต่างจาก
ธุรกิจในบางประเด็น คือ ธุรกิจการศึกษาเป็นธุรกิจท่ีไม่ไดห้วงัผลก าไรท่ีเป็นตวัเงิน แต่ผลท่ีไดน้ั้น
เป็นคุณภาพในด้านต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในตัวผูเ้รียนซ่ึงตรงกับความคาดหวงัของผูป้กครอง ท าให้
ผูป้กครองมีค่านิยมท่ีดีต่อโรงเรียน เห็นคุณค่าในการจดัการศึกษาท่ีมีผลต่อคุณภาพของผูเ้รียน
โดยตรง แต่ถ้าผูป้กครองมีค่านิยมท่ีไม่ดีต่อการจดัการศึกษาของโรงเรียนแล้ว จะเป็นอุปสรรคท่ี
ส าคญัต่อความส าเร็จของโรงเรียน เพราะฉะนั้นการจดัการธุรกิจการศึกษาจึงควรปรับให้เหมาะสม
กบักระบวนการพฒันาคนให้มีความรู้และมีคุณภาพและตรงต่อความตอ้งการของสังคม และใน
ขณะเดียวกันโรงเรียนควรมีการจัดการศึกษาท่ีสามารถพึ่ งพาตนเองได้และมีรายได้พอท่ีจะ
ครอบคลุมค่าใชจ่้ายให้การด าเนินธุรกิจการศึกษาให้กา้วต่อไปอยา่งต่อเน่ือง (วลัลภา เทพหสัดิน ณ 
อยธุยา 2551; ธนาลกัษณ์ ตนัธนกุล, 2549; Steinberg, 1996 ) 
 สภาพของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาในปัจจุบันมีจุดเด่นอยู่หลาย
ประการ เช่น มีความคล่องตวั และรวดเร็วในการตดัสินใจ ไม่ยึดติดกบักฏระเบียบมากนกั ลกัษณะ
การท างานมีความมุ่งมัน่เพื่อความอยู่รอดของกิจการและมีการบริการอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้
คุม้ค่าแก่การลงทุนท่ีสูงมากเพราะตอ้งจดัเตรียมเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์เพื่อให้ผูเ้รียนไดฝึ้กฝน
พฒันาความสามารถและทกัษะในวิชาชีพของตน รวมถึงความสามารถในการจดัหาบุคลากรท่ีมี
คุณภาพเข้าปฏิบัติงานโดยได้รับค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม แต่ถึงแม้โรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษามีจุดเด่นหลายประการดงักล่าว โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษายงัประสบปัญหาอยู่
มากในหลายดา้น ประการแรก คือ โรงเรียนอาชีวศึกษาของรัฐขยายจ านวนการรับนกัเรียน 
 ตามนโยบายขยายโอกาสทางการศึกษาซ่ึงค่าใชจ่้ายท่ีจะเขา้เรียนในโรงเรียนของ
รัฐต ่ากว่าค่าใช้จ่ายในการเขา้รับการศึกษาในโรงเรียนอาชีวศึกษาของเอกชน ส่งผลให้โรงเรียน
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เอกชนประเภทอาชีวศึกษาตอ้งแข่งขนัทั้งทางดา้นคุณภาพและปริมาณกบัโรงเรียนของรัฐ ประการ
ท่ีสอง ความแตกต่างในดา้นคุณภาพระหว่างโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาดว้ยกนัเองท าให้
ไดรั้บการยอมรับของนกัเรียนและผูป้กครองไม่เท่ากนั เช่น  ความแตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์ ความ
เก่าแก่ของช่ือเสียงท่ีไดรั้บการยอมรับมานานปี ขนาดของโรงเรียน ศกัยภาพของผูบ้ริหาร ความเอา
ใจใส่ของครูและระบบการจัดการเรียนการสอน ประการสุดท้ายท่ีโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาประสบอยู่ คือ ผูบ้ริหารขาดความรู้ด้านการบริหารและบริหารงานไม่เป็นระบบ ขาด
เทคนิคการบริหารท่ีมุ่งประโยชน์ต่อผูเ้รียนเป็นส าคญั ผูบ้ริหารไม่มีทกัษะพื้นฐานและไม่เขา้ใจ
บทบาทหนา้ท่ีของตนเอง ไม่เปิดใจให้ทีมงานมีส่วนร่วมในการบริหารงานท าให้การบริหารงานใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร (ธีระ รุญเจริญ 2545; ธนาลกัษณ์ 
ตนัธนกุล 2549; จรวยพร ธรณินทร์ 2549; ส านกับริหารงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน 
2551) 
  จากสภาพปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา
ในยุคปัจจุบนัจึงมีการแข่งขันทั้งในด้านคุณภาพ และการให้บริการ ท าให้เกิดการปรับเปล่ียน
รูปแบบ วิธีการบริหารจดัการองคก์าร เพื่อให้มีความพร้อมต่อการแข่งขนั โรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาหลายแห่งปรับเปล่ียนบริบทและโครงสร้างการบริหาร โดยยึดหลกัของการมีเอกภาพ
เชิงนโยบายมีความหลากหลายในการปฏิบติั เนน้ระบบการกระจายอ านาจ และยึดหลกัการมีส่วน
ร่วมของท้องถ่ินเป็นส าคญั โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาหลายแห่งมุ่งเน้นการบริหารท่ี
ผลสัมฤทธ์ิ และหลายแห่งมุ่งเนน้กระบวนการจดัการระบบบริหารงาน ให้มีความสอดคลอ้งกบัการ
ปฏิรูปการศึกษา เพื่อประโยชน์ของผูเ้รียนและผูป้กครองเป็นส าคญั โดยยึดหลกัการบริหารและการ
จดัการสถานศึกษาภายใตภ้าระงานการบริหารจดัการตามพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 
2542 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 เป็นพื้นฐานส าคญัผสมผสานแนวคิด ทฤษฎีและ
รูปแบบการบริหารงานส าหรับสถานศึกษา ท่ี มีความหลากหลายมุ่ง เน้นให้เ กิดคุณภาพ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด เช่น รูปแบบการบริหารจดัการโดยใช้โรงเรียนเป็นฐาน 
รูปแบบการบริหารงานแบบมีส่วนร่วม รูปแบบการบริหารงานโรงเรียนเอกชนท่ีเป็นนิติบุคคล 
นอกจากน้ียงัรวมถึงรูปแบบของนวตักรรมการบริหารจดัการองคก์ารสมยัใหม่ท่ีให้ความส าคญักบั
การท างานเป็นทีม รูปแบบการบริหารจดัการองค์การแบบมุ่งเน้นคุณภาพทัว่ทั้ งองค์การ และ
การศึกษาวิเคราะห์เทียบเคียงคู่แข่งขนัท่ีได้รับการยอมรับว่า เป็นองค์การสถานศึกษาท่ีมีแนว
ทางการบริหารและการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ เป็นตน้ (กมล ภู่ประเสริฐ 2545;  
ธีระ รุญเจิรญ, 2550) 
  ดงันั้น การบริหารจดัการให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นโรงเรียน
คุณภาพ ผูบ้ริหารจึงควรศึกษารูปแบบ (Model) ในการบริหารท่ีเหมาะสม ปัญหาจึงอยูท่ี่การศึกษา
และการพฒันารูปแบบการบริหารอยา่งไรให้เหมาะสมกบัสภาพบริบทและปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
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กบัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ทั้งในดา้นการบริหารงานวิชาการ การเงิน บุคลากรและการ
บริหารงานทัว่ไป 
  ในปัจจุบนัแนวทางหน่ึงท่ีก าลังเป็นท่ีนิยมในการปรับปรุงการบริหารองค์การ
ธุรกิจ คือ แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management – CRM) ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือทางการบริหารจดัการท่ีถูกน ามาใช้เพื่อวตัถุประสงค์ในการช่วยให้องค์การสามารถจดั
กระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์การให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดต่อองคก์าร และมีจุดมุ่งหมายส าคญั ในการสร้าง การขยาย และการรักษาความ สัมพนัธ์
กบัลูกคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวและการยกระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ ดว้ยการใช้วิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ีเหมาะสมให้กบัลูกคา้ท าให้ลูกคา้เกิดการ
ยอมรับในตวัองคก์ารมีความพึงพอใจและรับรู้ถึงความเอาใจใส่ขององคก์ารต่อลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(คอตเลอร์ แปลโดย วารุณี ตนัติวงศว์านิช 2545:3; ดิสพงศ ์พรชนกนาถ 2546: 30; Brown 2000: xii) 
  หลกัการและแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้แมเ้ป็นแนวคิดทางธุรกิจ แต่สามารถน ามา
ปรับใช้กบัการศึกษาไดด้งัท่ี Gary B. Grant and Greg Anderson (2002: 27-29) ไดน้ าเสนอ 
Customer Relationship Management (CRM): A Vision of Higher Education ในภาคการศึกษาวา่ เป็น
เร่ืองท่ีท้าทาย เพราะโดยทั่วไป CRM จะใช้ในภาคธุรกิจการค้าแต่สามารถประยุกต์ใช้กับ
สถานศึกษา โดยเ ฉพาะการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีในสถานศึกษาทั้งผูเ้รียนกบัสถานศึกษา ผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสียกบัสถานศึกษา หรือบุคลากรท่ีอยูใ่นสถานศึกษาเอง สามารถสร้างเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นให้
เกิดข้ึนได้โดยใช้หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในด้านของผูเ้รียน การติดต่อส่ือสารกบั
สถานศึกษา เช่น การลงทะเบียนการเรียน การช าระเงินค่าธรรมเนียมการเรียน เป็นตน้ ในดา้นของ
บุคลากรในสถานศึกษา CRM เป็นเคร่ืองมือท่ีท าให้มีการส่ือสารระหวา่งบุคลากรในหน่วยงานได้
อยา่งเหมาะสม เช่น การจ่ายเงินเดือน การอบรมบุคลากร หรือ การอ านวยความสะดวกในดา้นอ่ืน ๆ 
ดงันั้นการประยกุตห์ลกัการและแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) สู่โรงเรียนสามารถช่วยท า
ใหก้ารบริหารจดัการโรงเรียนเกิดประสิทธิภาพได ้ 
  จากการศึกษาสภาพปัญหาของการจดัการศึกษาของโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา และแนว ความคิดของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัเล็งเห็น
วา่มีความส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาควรมีรูปแบบการ
บริหารท่ีเหมาะสมสอดคลอ้งกบัภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงทั้งนโยบายภาครัฐและความตอ้งการของ
สังคม ซ่ึงการศึกษางานวิจยัเก่ียวกบัการพฒันารูปแบบการบริหารจดัการโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษามีน้อยมากและยงัไม่มีรูปแบบการบริหารจดัการโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ี
เหมาะสมกบัการแกไ้ขปัญหาของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดงันั้นผูว้ิจยัจึง
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มีความสนใจท่ีจะศึกษาและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา เพื่อใหไ้ดรู้ปแบบและการบริหารโรงเรียนท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพของผูเ้รียน โดย
ผูว้ิจยัจะน าแนวคิดของนกัวิชาการหลาย ๆ ท่านมาสังเคราะห์และประยุกตเ์พื่อการพฒันารูปแบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยน าแนวคิดของ Sergiovanni 
and et.al. (1992) ท่ีแสดงทรรศนะไวว้า่ “ทฤษฎีทางบริหารการศึกษานั้น ส่วนใหญ่ไดน้ าเอาแนวคิด
ทฤษฎีทางดา้นอ่ืน ๆ มาประยกุตใ์ชค้่อนขา้งมาก โดยเฉพาะจากทฤษฎีการบริหารธุรกิจ” และดงันั้น 
การน าแนวคิดและหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีมีการน ามาใช้ในองคก์าร
ธุรกิจอย่างแพร่หลายมาประยุกต์ใช้ในการพฒันารูปแบบการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา เน่ืองด้วย การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) เป็นแนวคิดการบริหารจดัการท่ีมีการ
ก าหนดกลยุทธ์ เป้าหมาย แผนงานท่ีชัดเจนเพื่อมุ่งความส าคญัให้กบัผูรั้บบริการ คือ ผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง  การปรับปรุงกระบวนการท างาน และการให้ทุกคนในองคก์ารไดมี้ส่วนร่วมรับผิดชอบ 
โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ การสร้าง การรักษา และการขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียน ซ่ึงสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชก้บัโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาไดค้รอบคลุมการบริหารจดัการโรงเรียนทั้งดา้น
การบริหารงานวิชาการ การเงิน บุคลากรและการบริหารงานทัว่ไป อนัจะน าไปสู่แนวทางการ
พฒันาคุณภาพโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งย ัง่ยนืได ้
 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 
  การวจิยัน้ีก าหนดวตัถุประสงคไ์ว ้ดงัน้ี 
    2.1 เพื่อศึกษาสภาพแต่ละองคป์ระกอบของรูปแบบบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
        2.2 เพื่อน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา 
  2.3 เพื่อตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา  

 
3. ข้อค าถามของการวจิัย 
  เพื่อใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอ้ค าถาม
ของการวิจยัไว ้ดงัน้ี  
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  3.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มี
องคป์ระกอบอะไรบา้ง 
  3.2 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาควร
เป็นอยา่งไร 
  3.3 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ี
น าเสนอมีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดใ้นระดบัใด 
   

4.  กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาวิเคราะห์ สังเคราะห์เอกสารและงานวจิยัต่าง ๆ มาใช้
ก าหนดกรอบแนวคิดในการพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา ดงัน้ี 
 1. กรอบแนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้จิยัได ้สังเคราะห์เอกสาร แนวคิดและทฤษฎีของ ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2544);  
สุขสวสัด์ิ รุ่งเรืองธนาพร (2545); ดิสพงษ์ พรชนกนาถ (2546); ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546); 
วิทยา ด่านธ ารงกุล และ พิภพ อุดร (2549); Wilson (1995); Berry (1995); Nervin (1995); 
Reichheld (1996); Philippe Kotler (2000); Gronroos (2000); Leu, Horng-Der (2000); Oligvy 
One2Qci (2001); Winer (2001); Nykamp (2001); Parvatiyal & Shet (2001); Institute of Direct 
Marketing (2002); Anderson & Kerr (2003); Chen (2003); Future Lab Business Consulting 
(2003); Federick Newell (2004); Lindgreen (2004); Curry and Kolon (2004);  Jason (2004); Sin, 
Tse and Yim (2004);  Newell (2005) และคนอ่ืน ๆ โดยผูว้ิจยัยึดแนวคิดของ Ocker & Mudambi 
(2002) ซ่ึงเป็นนกัวิจยัท่ีไดน้ าเสนอแนวความคิดขององคก์ารในการเตรียมความพร้อมสู่การน าการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาใชใ้นการบริหารองคก์าร จึงไดส้าระส าคญัท่ีใชศึ้กษาเก่ียวกบัการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 5 องคป์ระกอบ คือ 
   1.1 การก าหนดนโยบายและความรับผดิชอบร่วม (Policy and commitment) 
   1.1.1 การมุ่งความส าคญัของผูรั้บบริการ (Customer Focus) 
   1.1.2 การปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) 
   1.1.3 การใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วม (Total Involvement)  
    1.2 การก าหนดวตัถุประสงคข์อง CRM (CRM Objective) 

   1.2.1 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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   1.2.2 การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
   1.2.3 การขยายความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

    1.3 การปรับกระบวนความรู้ความเขา้ใจ (Intellectual Alignment) 
          1.4 การปรับกระบวนการดา้นสังคม (Social Alignment) 
    1.5 การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี (Technology Alignment) 
 2. ขอบเขตอ านาจหน้าท่ีของการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา   ตาม
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พุทธศกัราช 2542 (แกไ้ขเพิ่มเติม ฉบบัท่ี 2) พุทธศกัราช 2545) 
และภารกิจการบริหารโรงเรียน 4 ดา้น ไดแ้ก่  
     2.1 การบริหารงานวชิาการ  
     2.2 การบริหารงานการเงิน  
     2.3 การบริหารงานบุคคล  
     2.4 การบริหารงานทัว่ไป   
 3.  ขั้นตอนการด าเนินงานในการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาไปใช ้4 ระยะประกอบดว้ย  
          3.1 ระยะท่ี 1 ขั้นการเตรียมการ  
          3.2 ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน  
          3.3 ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ  
          3.4 ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล/พฒันา  
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 ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
    ประเภทอาชีวศึกษา 
 

                จากกรอบแนวคิดการวิจยัขา้งต้น ผูว้ิจยัได้น ามาสร้างเป็นร่างรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ร่างเบ้ืองตน้ตามแผนภาพ ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 1.2 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา (ร่างเบ้ืองตน้) 

 

 5. ขอบเขตการวจิัย    
 
   การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี  

  1. ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา สังกดัส านกังาน
คณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน จ านวน 421 โรง 
  2. กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย  
      2.1 ขั้นส ารวจความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยวิธีการสัมภาษณ์ เป็นผูรั้บใบอนุญาตหรือผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 10 คน จาก
กรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน ภาคเหนือ จ านวน 2 คน ภาคใต ้จ านวน 2 คน ภาคตะวนัออก จ านวน 1 คน  
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      2.2 ขั้นตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา โดยวิธีการสนทนากลุ่ม ผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 10 คน เป็นผูบ้ริหารโรงเรียน 
จ านวน 8 คน และผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 คนมีคุณสมบติัในการคดัเลือกผูท้รงคุณวุฒิ คือ ส าเร็จ
การศึกษาไม่น้อยกว่าปริญญาโท สาขาบริหารการศึกษาหรือสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง ผูบ้ริหารโรงเรียนมี
ความรู้และประสบการณ์บริหารโรงเรียน ผูเ้ช่ียวชาญมีผลงานทีแสดงวา่มีความรู้เก่ียวกบัการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น งานวิจยั บทความ ต ารา การเป็นวิทยากร เป็นตน้ และใช้วิธี
ประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบตามแนวคิดของ Eisner (1976: 192-193) 
ซ่ึงได้เสนอแนวคิดของการทดสอบหรือประเมินโดยใช้ผูท้รงคุณวุฒิในการวิจยัทางการบริหาร
การศึกษา 
      2.3 ขั้นการทดลองรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งเลือกแบบเจาะจง ไดก้ลุ่มตวัอยา่งโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
จ านวน 3 โรงเรียน แบ่งตามขนาดของโรงเรียนตามเกณฑ์การแบ่งขนาดโรงเรียนตามท่ี ส านกังาน
คณะกรรมการการศึกษาเอกชน กระทรวงศึกษาธิการ (2546: 28) ก าหนด คือ ขนาดเล็กมีนกัเรียนไม่
เกิน 590 คน ขนาดกลาง มีนกัเรียน 591-1,180 คน และขนาดใหญ่ มีนกัเรียนตั้งแต่ 1,181 คน ข้ึนไป 
กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ กลุ่มโรงเรียนขนาดเล็ก 1 โรง กลุ่มโรงเรียนขนาดกลาง 1 โรง และกลุ่มโรงเรีย
ขนาดใหญ่ 1 โรง 
      2.4 ขั้นการประเมินผลการน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษาไปใช้ เป็นการตรวจสอบรูปแบบท่ีน าไปใชโ้ดยโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ทดลองใช้รูปแบบ 3 โรงเรียน การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ไดก้ลุ่มตวัอย่างเป็นบุคลากรท่ีมี
ส่วนร่วมในการใชรู้ปแบบ จ านวน 65 คน 
                          3. เนือ้หา แบ่งเน้ือหาในการท าวจิยัออกเป็น 3 ส่วน คือ 
   3.1 แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
   3.2 การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
   3.3 การน าแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาประยกุตใ์ชใ้น
สถานศึกษา 
  4. ระยะเวลา ใชร้ะยะเวลาในการวจิยั ตั้งแต่ ตุลาคม 2553 – พฤษภาคม 2555 
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6.  นิยามศัพท์เฉพาะ  
 
   6.1 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  หมายถึง การ
บริหารและการด าเนินงานของโรงเรียนท่ีแสดงให้เห็นถึงกระบวนการท่ีปฏิบติัในโรงเรียน ท่ีให้
ความส าคญักบัการสร้างการรักษาและการขยายความสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มุ่งเนน้การ
สร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวและการยกระดบัความพึงพอใจดว้ยการใชว้ิธีการท่ีส่งมอบคุณค่าท่ี
เหมาะสมให้กบัผูเ้รียนเละผูป้กครอง  โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม
ความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองท าใหเ้กิดการยอมรับมีความพึงพอใจและรับรู้ถึงความเอาใจ
ใส่ของโรงเรียน  
  6.2 โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา หมายถึง โรงเรียนเอกชนท่ีจดัตั้งตาม
พระราชบญัญติัโรงเรียนเอกชน พ.ศ. 2525 และจดัการศึกษาตามหลกัสูตรกระทรวงศึกษาธิการหรือ
หลกัสูตรท่ีไดรั้บอนุมติัจากกระทรวงศึกษาธิการ ในระบบตามมาตรา 15 (1) ประเภทอาชีวศึกษา 
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ประกาศนียบตัรวิชาชีพช้นสูง (ปวส.) สังกัดส านัก
บริหารงานคณะกรรมการส่งเสริมการศึกษาเอกชน กระทรวงศึกษาธิการ 
  6.3 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
หมายถึง ชุดขององค์ประกอบท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนัของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ประกอบด้วย
องคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ คือ องคป์ระกอบดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ องคป์ระกอบดา้น
การบริหารโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนและองคป์ระกอบดา้นการด าเนินการ มีรายละเอียดดงัน้ี   
       6.3.1 องคป์ระกอบดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มี 5 องคป์ระกอบยอ่ย คือ   
     1) การก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม คือ การก าหนด
เป้าหมายท่ีแน่นอนเพื่อน า สู่การปรับปรุงการบริการเน้นกระบวนการปฏิบัติงานให้เ กิด
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มีการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่ง
ต่อเน่ืองในทุกส่วนของกิจกรรมและหน่วยงานโดยบุคลากรของโรงเรียนมีส่วนรับผิดชอบร่วมกนั 
มีหลกัส าคญั 3 ประการ คือ การให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง (Customer Focus) การ
ปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) การให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total 
Involvement) เพื่อใหก้ารท างานบรรลุวตัถุประสงค ์CRM อยา่งมีประสิทธิภาพ  
                     2) การก าหนดวตัถุประสงค ์CRM คือ  การเสริมสร้าง รักษาและขยาย
ความสัมพนัธ์ ระหวา่งโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครองโดยเนน้การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
อย่างต่อเน่ืองและให้ได้ผลการปฏิบติังานตรงตามความต้องการและความคาดหวงัของผูเ้รียน 
ผูป้กครอง จนเกิดความเช่ือมัน่และความภกัดีต่อโรงเรียน 
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                               3) การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ (Intellectual 
Alignment) คือ แนวทางการให้ความรู้กบับุคลากรเก่ียวกบักลยุทธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM 
Strategy)  ความเขา้ใจเก่ียวกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียน ไดแ้ก่ โครงสร้างของ
โรงเรียน กระบวนการการท างาน บุคลากร และเทคโนโลยี โดยมีการเช่ือมโยงระหวา่งการวางแผน
ระดบัโรงเรียน หน่วยงานยอ่ยและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
                                          4) การปรับกระบวนการด้านสังคม (Social Alignment) หมายถึง 
พฤติกรรมการตอบสนองของบุคลากรในโรงเรียนเม่ือเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง 
หรือส่ิงแวดล้อมเพื่อปรับการคงสภาพสมดุลทั้งร่างกาย จิตใจและสังคม ได้แก่ วฒันธรรมการ
ใหบ้ริการของหน่วยงาน ปฏิสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและประสบการณ์ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งใน
การใหบ้ริการ 
                                        5) การปรับกระบวนการดา้นเทคโนโลยี (Technology Alignment) คือ 
การปรับเปล่ียนกระบวนการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศในโรงเรียนท่ีเนน้ขอ้มูลของผูเ้รียนเป็นฐาน
และทุกหน่วยงานตอ้งใหค้วามส าคญักบัการรักษาขอ้มูลต่าง ๆ  
       6.3.2 องค์ประกอบด้านการบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
แบ่งเป็นภารกิจ 4 ประการ คือ   
            1) การบริหารงานวิชาการ หมายถึง การพฒันาวิชาการและการจดัการ
เรียนการสอนของโรงเรียนมีขอบเขตของงาน คือ การก าหนดแผนงานวิชาการ การพฒันาหลกัสูตร
และการเรียนการสอน การวดัและประเมินผลการเรียนรู้และการประกนัคุณภาพสถานศึกษา 
            2) การบริหารงานงบประมาณ หมายถึง การบริหารการเงินของโรงเรียน
โดยใช้ระบบการจัดท างบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงาน (Performance-Based Budgeting) 
ประกอบดว้ย การวางแผนงบประมาณ (Budget Planning) การค านวณตน้ทุนกิจกรรม (Activity-
Based Costing) การจดัระบบการจดัซ้ือจดัจา้ง (Procurement Management) การบริหารการเงินและ
การควบคุมงบประมาณ (Financial Management and Budget Control) การรายงานการเงินและผล
การด าเนินงาน (Financial and Performance Reporting) การบริหารสินทรัพย ์(Asset Management) และ
การตรวจสอบภายใน (Internal Audit)  
           3) การบริหารงานบุคคล หมายถึง การบริหารจดัการโรงเรียนในด้าน
อตัราก าลงั การปรับเปล่ียนต าแหน่ง การเล่ือนขั้นเงินเดือน การลา การประเมินผลการปฏิบติังาน 

การด าเนินการทางวินัย การจัดท าทะเบียนประวติั การส่งเสริมวิทยฐานะ มาตรฐาน
วิชาชีพ จรรยาบรรณวิชาชีพ การขอรับใบอนุญาต และการพฒันาครูและบุคลากรทางการศึกษา
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   4) การบริหารงานทัว่ไป หมายถึง การบริหารจดัการโรงเรียนในดา้นการ
พฒันาระบบและเครือข่ายขอ้มูลสารสนเทศ การประสานงานและพฒันาเครือข่ายสถานศึกษา การ
วางแผนการบริหารการศึกษา งานวจิยัเพื่อพฒันานโยบายและแผน การจดัการระบบการบริหารและ
การพัฒนาองค์การ การพัฒนามาตรฐานการปฏิบัติงาน งานเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา  การ
ด าเนินงานธุรการ การดูแลอาคารสถานท่ีและสภาพแวดล้อม การจดัท าส ามะโนผูเ้รียน การรับ
นกัเรียน การน าเสนอความเห็นเก่ียวกบัการรวมหรือเลิกสถานศึกษา การประสานการจดัการศึกษา
ในระบบ นอกระบบและตามอธัยาศยั การระดมทรัพยากรเพื่อการศึกษา การทศันศึกษา งานกิจการ
นกัเรียน การประชาสัมพนัธ์งานการศึกษา การส่งเสริมสนบัสนุนและประสานงานการจดัการศึกษา
ของบุคคล ชุมชน องคก์าร หน่วยงานและสถาบนัสังคมอ่ืนท่ีจดัการศึกษาการประสานราชการส่วน
ภูมิภาคและส่วนทอ้งถ่ิน การรายงานผลการปฏิบติังาน การจดัระบบควบคุมภายในหน่วยงานและ
แนวทางการจดักิจกรรมเพื่อปรับเปล่ียนพฤติกรรมในการลงโทษนกัเรียน 

       6.3.3 องคป์ระกอบดา้นการด าเนินการ แบ่งเป็น 4 ระยะ คือ              
   ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ประกอบด้วย ก าหนดนโยบาย และความ
รับผิดชอบร่วม โดยผู ้บริหารระดับสูงประกาศนโยบายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ก าหนด
วตัถุประสงค์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ ด้านสังคม ดา้น
เทคโนโลยแีละปรับโครงสร้างระบบงาน 
   ระยะท่ี 2 ขั้นวิเคราะห์และวางแผน ประกอบดว้ย วิเคราะห์และวางแผน
ยทุธศาสตร์ จดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
   ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ เป็นการน ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ จัดท า
แผนปฏิบติัการ CRM ของหน่วยงานยอ่ยพร้อมทั้งจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ (Student Relationship 
Center)  
   ศูนยน์ักเรียนสัมพนัธ์ (Student Relationship Center) หมายถึง การ
ให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ โดยการน างานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง มารวมให้บริการอยู่
ในสถานท่ีเดียวกนัในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหว่างกนัทนัทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุด
ใหบ้ริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อใหก้ารใหบ้ริการมีความรวดเร็วข้ึน 
   ระยะ ท่ี  4 ขั้ นประเมินผล สรุปผล และพัฒนา ประกอบด้วยการ
ประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ สรุปผลการด าเนินงานทั้ งระบบ ปรับปรุงการ
ให้บริการ ประชาสัมพันธ์และเผยแพร่การปฏิบัติงาน มอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลังใจแก่
ผูป้ฏิบติังาน 
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7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ   
  

 7.1 การวิจยัคร้ังน้ีได้องค์ความรู้ใหม่เก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ท่ีมี
ประโยชน์ต่อการประยุกต์ใช้ และน าไปก าหนดเป็นนโยบายการบริหารจดัการศึกษาในระดับ
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
 7.2 การวิจยัคร้ังน้ีครอบคลุมปัญหา สภาพปัจจุบนั และความตอ้งการในการ
บริหารจดัการโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ท าให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์น าไปใชป้รับปรุง 
และพฒันารูปแบบรวมทั้งก าหนดนโยบายท่ีเก่ียวขอ้งให้สอดคลอ้งกบับริบทของแต่ละโรงเรียน ซ่ึง
จะส่งผลดีต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของโรงเรียนและ ความพึงพอใจของผูเ้รียน ผูป้กครอง  
 7.3 การวิจยัคร้ังน้ีได้รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษาใช้เป็นแนวทางให้กับโรงเรียน น าไปประยุกต์ใช้บริหารจัดการ เพื่อเพิ่ม
ศกัยภาพในการแข่งขนัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางการศึกษา 
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รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
Customer Relationship Management Model for Private Vocational Schools 

 
  จากการศึกษาและวิเคราะห์เอกสาร ตลอดจนการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเพื่อศึกษา
ขอ้มูลพื้นฐานของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ตามขั้นตอนท่ี 1 และขั้นตอนท่ี 2 ของวิธีการ
ด าเนินการวิจัยได้กรอบแนวคิดส าหรับการวิจัยและระบบงานของโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา รวมถึงการวิเคราะห์แนวคิด หลกัการและวิธีการประยุกต์ใช้ระบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ตามวิธีการด าเนินการวิจยั ส าหรับขั้นตอนท่ี 3 น้ี คือ การตรวจสอบรูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันาคร้ังท่ี 1 เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีจะน าเสนอ
เป็นรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีน าเสนอในคร้ังน้ี 
ประกอบดว้ยกระบวนการส าคญั 4 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน ระยะท่ี 
3 ขั้นด าเนินงาน และ ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา โดยภาพรวม การบริหาร CRM 
มีลกัษณะดงัแผนภาพต่อไปน้ี 
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โครงสร้างองค์ประกอบของ 
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา พฒันา คร้ังที ่1  

 
 
 ภาพที ่1 รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา พฒันาคร้ังที ่1  
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ค าอธิบายรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา พฒันา 
คร้ังที ่1  

 
 
  คณะกรรมการบริหารโรงเรียนก าหนดนโยบายและความรับผิดชอบร่วม โดยให้
บุคลากรทุกฝ่ายมีความเขา้ใจในกระบวนการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดคุณภาพของการให้บริการ และ
เนน้การปรับปรุงคุณภาพของการท างานอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) โดยยึดหลกัการ
ส าคญัท่ีมุ่งเนน้ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหาร CRM โดยการก าหนดนโยบายและหลกัการ
ความรับผดิชอบร่วม (Commitment and Policy) 3 ประการ ดงัน้ี 
  หลกัการส าคญัของระบบการบริหาร CRM 
  1) หลกัการให้ความส าคญักบัผูเ้รียน ผูป้กครอง (Customer Focus) สร้างความ
ตระหนกัแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบับริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง โดยมุ่งการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและมีการเอาใจใส่สนใจและไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด 
  2) หลักการปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) ส่งเสริม
ประสิทธิภาพของกระบวนการท างานโดยมุ่งเน้นผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน เน้นการ
กระจายอ านาจการตดัสินใจให้กบับุคลากรท่ีท าหน้าท่ีใกลชิ้ดกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มีผูบ้ริหาร
เป็นผูก้  ากบัดูแลและปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ จดักระบวนการให้บริการท่ี
ผูเ้รียนและผูป้กครองสามารถรับบริการให้แลว้เสร็จในท่ีเดียวกนั การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครองไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
  3) หลกัการให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วม (Total Involvement) เปิดโอกาสให้ทุกคนได้
ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผดิชอบตามบทบาทหนา้ท่ี โดยตอ้งมีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของแต่ละคน
ใหช้ดัเจน ใหรั้บผดิชอบการท างานแบบมุ่งการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ส่งเสริมลกัษณะความเป็นผูน้ า
ของบุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้มีอ านาจการตดัสินใจในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย รวมทั้งส่งเสริม
ใหไ้ดพ้ฒันาศกัยภาพของตนเองและปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
  ในการด าเนินการตามหลกัการดงักล่าวขา้งตน้ การบริหาร CRM ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษามีองค์ประกอบท่ีส าคญั คือ ในระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ คณะกรรมการ
บริหาร CRM ควรด าเนินการตามหลกัการส าคญั   4 ประการ คือ ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM ปรับ
กระบวนการด้านความรู้ความเขา้ใจ ปรับกระบวนการด้านสังคม และปรับกระบวนการด้าน
เทคโนโลย ีโดยมีวธีิการด าเนินการ ดงัน้ี 

ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ 
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  องคป์ระกอบของระบบการบริหาร CRM 
  1.1 ก าหนดวตัถุประสงค์ CRM การก าหนดวตัถุประสงค ์CRM เป็นองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญัยิง่ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงความตอ้งการของโรงเรียนวา่ ตอ้งการ
บรรลุถึงผลลพัธ์อะไรบา้ง มีวธีิการในการก าหนดวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
         1.1.1 วิเคราะห์เปรียบเทียบจ านวนผู้ เรียนปีที่ผ่านมา (Review Sales 

Objectives) เน่ืองจากวตัถุประสงค์CRM จะมีผลต่อผูเ้รียนท่ีเป็นเป้าหมายและเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค์จึงตอ้งมีการวิเคราะห์เปรียบเทียบในเชิงปริมาณและตอ้งมีจ านวนตวัเลขท่ีมากเพียง
พอท่ีจะท าใหบ้รรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงคน์ั้นได ้
         1.1.2 วิเคราะห์ตลาดเป้าหมาย (Review target market) ขนาดและศกัยภาพของ
ตลาดเป้าหมาย ตลอดจนฐานขอ้มูลผูเ้รียนปัจจุบนัเป็นส่ิงจ าเป็น เพราะวตัถุประสงค์ CRM แต่ละขอ้
ลว้นมีผลกระทบต่อพฤติกรรมตลาดเป้าหมาย และการวิเคราะห์ตลาดเป้าหมายมีจุดประสงค์เพื่อจะ
ไดท้ราบจ านวนผูเ้รียนไดอ้ยา่งชดัเจนยิง่ข้ึน 
       1.1.3 วิเคราะห์ปัญหาและโอกาสทางการตลาด (Review of Problems and 

Opportunities) การแก้ไขปัญหาและขานรับต่อโอกาสทางการตลาด เป็นฐานในการก าหนด
วตัถุประสงค์ CRM  เช่น ถา้พบวา่ หลกัสูตรใหม่ท่ีโรงเรียนจดัการเรียนการสอนมีจ านวนผูเ้รียน
น้อย แต่ในปีการศึกษาถดัมามีจ านวนผูเ้รียนมากข้ึนและกลุ่มผูเ้รียนท่ีนิยมหลกัสูตรน้ีเป็นกลุ่ม
ผูเ้รียนในบริเวณเขตการศึกษาท่ีโรงเรียนเพิ่งเร่ิมท าการประชาสัมพนัธ์  โรงเรียนควรก าหนด
วตัถุประสงค์มุ่งไปยงัผูเ้รียนกลุ่มใหม่น้ี หรือตวัอย่างเก่ียวกบัอตัราการศึกษาต่อของนักเรียนใน
ระดบัท่ีสูงข้ึนมีจ านวนนอ้ย เม่ือเทียบกบัโรงเรียนคู่แข่งขนั โรงเรียนอาจก าหนดวตัถุประสงคมุ์่งไป
ท่ีการเพิ่มจ านวนนกัเรียนท่ีประสงคจ์ะศึกษาต่อในโรงเรียนกลุ่มเป้าหมายน้ีได ้
      1.1.4 การก าหนดเกณฑ์หรือหลักการที่สอดคล้องกนั (Formulate a Rationale) 
เกณฑ์หรือหลกัการ ท่ีก าหนดเพื่อการประเมินว่าวตัถุประสงค์ CRM ท่ีตั้งไวน้ั้นสามารถบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่มีความสอดคลอ้งเป็นเหตุเป็นผลมากนอ้ยเพียงใด วตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง
จะสอดคลอ้งหรือสนบัสนุนวตัถุประสงคด์า้นอ่ืน ๆ หรือเป้าหมายรวมหรือไม่  
    1.1.5 ก าหนดวัตถุประสงค์ในการบริหาร CRM จากการวิเคราะห์และก าหนด
เกณฑด์งักล่าวขา้งตน้ใหค้ณะกรรมการบริหารโรงเรียน ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM เพื่อให้บุคลากร
ทุกคนในโรงเรียนปฏิบติังานตามบทบาทหนา้ท่ี โดยเนน้ให้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่ง
ต่อเน่ืองและให้ได้ผลการปฏิบติังานตรงตามความต้องการและความคาดหวงัของผูเ้รียนและ
ผูป้กครอง 
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         1.2 ปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ เม่ือคณะกรรมการบริหารโรงเรียนได้
ก าหนดวตัถุประสงค์ของ CRM แลว้การด าเนินการในขั้นต่อไป คือ ให้คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจให้กบับุคลากรทุกฝ่ายในโรงเรียน โดยมีวิธีการ 
ดงัน้ี  
        1.2.1 ก าหนดทิศทาง (Orientation) คณะกรรมการบริหารโรงเรียนก าหนด
ทิศทางให้หน่วยงาน ไดแ้ก่ งานวิชาการ งานบุคคล งานการเงิน และ งานบริหารทัว่ไป ไดร่้วมกนั
คิดและเลือกประยกุตใ์ชแ้นวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบติังาน ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของ
การบริการ และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและประทับใจกับผูเ้รียนและผู ้ปกครอง โดยให้คณะ
กรรมการบริหารใชว้ธีิการต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  
   1)  ประกาศนโยบายท่ีชัดเจนในการน าการบริหาร CRM มาใช้ใน
โรงเรียน 
   2)  จดัฝึกอบรมและส่ือสารสร้างความเขา้ใจ 
    3)  ส่งเสริมบุคลากรทุกคนให้มีแนวคิดในการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยี
เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองได้ 
       1.2.2 ก าหนดบทบาทผู้บริหาร ผูบ้ริหารควรมีบทบาทการให้การสนบัสนุนใน
ดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
    1) เป็นผูรั้บผิดชอบในการให้การสนับสนุนการด าเนินงานระบบ CRM 
โดยตรง 
   2) ใช้กระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้องและการ
ตดัสินใจร่วมกนั 
   3) ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพื้นฐานใหทุ้กคนไดย้ดึปฏิบติั 
   4) สนบัสนุนให้บุคลากรปฏิบติังานตามความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูเ้รียน ผูป้กครอง ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 
   5) จดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อให้เขา้ใจระบบการท างานในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวธีิการท างานของตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
   6) พัฒนาภาวะผู ้น าให้เกิดข้ึนกับบุคลากรเพื่อให้การท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
   7) สร้างความมัน่ใจให้ทุกคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็นและให้ความเป็น
ธรรมกบัทุกฝ่าย 
   8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 
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   9) เนน้วิธีการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ 
โดยอาจใชค้  าขวญัหรือคติพจน์ในการท างาน 
   10) เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้นปริมาณ 
        1.2.3 จัดระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวัล คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนจดัระบบการให้รางวลัและความดีความชอบอย่างเป็นธรรม เพื่อเสริมสร้างก าลงัใจและ
แรงจูงใจในการท างานของทุกฝ่าย 
      1.2.4 เตรียมการปรับแผนด าเนินงาน คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนตอ้ง
ปรับความรู้ความเข้าใจในเร่ืองของแผนด าเนินงานตามหลักการบริหาร CRMโดยการเช่ือมโยง
ระหว่างแผนด าเนินงานระดับโรงเรียน ระดับหน่วยงาน และ แผนด าเนินงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดงัน้ี 
   1) การวางแผนระดับโรงเรียน (Corporate) โดยให้คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนตระหนักถึงการวางแผนทางการตลาดและน าส่วนผสมทางการตลาด 4P (product price 
place promotion) มาปรับกระบวนการในการจดัการเรียนการสอนและส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
    (1) หลกัสูตรและบริการ (product and services) โดยเลือก
หลกัสูตรท่ีเปิดท าการสอนท่ีท าให้โรงเรียนมีลกัษณะเฉพาะตวั และมี position ท่ีแตกต่างไปจาก
โรงเรียนอ่ืนในความรู้สึกของผูเ้รียน 
    (2) ค่าธรรมเนียมการเรียน (price) โดยการก าหนดค่าธรรมเนียม
การเรียนเป็นจ านวนเงินสุทธิท่ีผูเ้รียนตอ้งช าระทั้งหมด เพื่อผูเ้รียนสามารถเปรียบเทียบกบัโรงเรียน
อ่ืน ๆ ได ้ผูเ้รียนมกัมองหาโรงเรียนท่ีมีค่าธรรมเนียมการเรียนท่ีถูกกวา่แต่ไดรั้บผลประโยชน์มากกวา่ 
โรงเรียนจึงควรพิจารณาถึงการให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่ผูเ้รียนดว้ย (Financial Aid) เช่น การ
ให้ทุนการศึกษา การลดค่าธรรมเนียมการเรียน (discount) การยืดเวลาช าระค่าธรรมเนียมการเรียน
ใหแ้ก่ผูเ้รียน เป็นตน้ 
    (3) วิธีการจดัการเรียนการสอน โดยพิจารณาความสะดวกสบาย
ของผูเ้รียนและจดัใช้ส่ือการเรียนการสอนให้เหมาะสมกับผูเ้รียน เช่น การจดัการเรียนการสอน
ทางไกล ส าหรับผูเ้รียนท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเวลาและระยะทาง เป็นตน้  
    (4) วิธีการส่งเสริมทางการตลาด เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของ
โรงเรียนและดึงดูดความสนใจกลุ่มผูเ้รียน โดยการประชาสัมพนัธ์หรือการโฆษณาในรูปแบบต่าง ๆ  
เช่น ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือภาพและเสียง ส่ือท่ีแสดงความเป็นเอกลักษณ์ของโรงเรียน การให้ข่าวกับ
ส่ือมวลชน และการจดักิจกรรมพิเศษ เป็นตน้  
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   2) แผนงานระดับหน่วยงาน ให้หน่วยงานทั้ง 4 งาน ไดแ้ก่ งานบริหาร
วิชาการ งานบริหารบุคคล งานบริหารทัว่ไป และงานบริหารบญัชีการเงิน มีอ านาจในการวางแผน 
ก าหนดกลยุทธ์และการจดัการ (Empowerment) และโรงเรียนก าหนดขอบเขตการตดัสินใจไวใ้ห้
ชดัเจน เพื่อหน่วยงานต่าง ๆ ไดรั้บความไวว้างใจและมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาในงานดา้นต่าง ๆ 
ของโรงเรียนอยา่งเตม็ท่ี         
           3) การวางแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  (Information Technology) 
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนจดัให้มีการบูรณาการโครงสร้างพื้นฐานทาง IT ของโรงเรียน 
(Integrated Infrastructure Strategy) กบัการให้บริการโดยการน า IT เขา้มาเช่ือมโยงระหว่าง
หน่วยงานต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการผูเ้รียนและผูป้กครอง จนท าให้เกิด 
“คุณภาพในการใหบ้ริการ (Quality of Service)” 
  1.3 ปรับกระบวนการด้านสังคม การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ในการ
บริหารงานภายในโรงเรียนย่อมเกิดการเปล่ียนแปลงในด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านสังคม 
คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนจึงควรมีแนวทางในการปรับกระบวนการทางสังคม ดงัต่อไปน้ี 
         1.3.1 ปรับเปลี่ยนมุมมองด้านวัฒนธรรมองค์กร (Cultural Perspective) ส่ิงท่ี
มีอิทธิพลท่ีสุดต่อรูปแบบของวฒันธรรมองค์กร คือ ผูบ้ริหารสูงสุด เน่ืองจากผูบ้ริหารจะเป็น
ตน้แบบ  ) Role Model  (ของวธีิการท างาน และการตดัสินใจ ดงันั้น  ผูบ้ริหารตอ้งเห็นความส าคญัต่อ
การปรับและการสร้างวฒันธรรม และผลกัดนัให้เกิดวฒันธรรมองคก์รอยา่งจริงจงั โดยเฉพาะการ
น าหลกัการบริหาร CRM มาใช้ในโรงเรียน ผูบ้ริหารโรงเรียนควรสร้างวฒันธรรมการในการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
   1)   จดัอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเร่ืองวฒันธรรมองคก์รการให้บริการท่ี
มีคุณภาพ โดยติดต่อวิทยากรบรรยาย จดัท าแผนงาน  /โครงการ  ต่าง ๆ ท่ีสนบัสนุนวฒันธรรมการ
ใหบ้ริการ 
   2)  จดัประชุม  /สัมมนา บุคลากรเพื่อก าหนดวฒันธรรมองคก์รท่ีคาดวา่จะ
เอ้ือต่อการสนบัสนุนการบริหาร CRM และเป้าหมายต่าง ๆ ของโรงเรียนใหช้ดัเจน โดยการประเมิน
วฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองค์กรท่ีตอ้งการปรับเปล่ียน ใช้
วิธีการจดัเก็บขอ้มูล  )ออกแบบสอบถาม (  เก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผล และรายงาน
ต่อผูบ้ริหาร  
   3) จัดออกแบบวฒันธรรมองค์กรโดยก าหนดทิศทาง และรูปแบบ
วฒันธรรมองค์กร ส่ือสารวฒันธรรมองคก์ารให้ทุกหน่วยงานรับทราบ ก าหนดหลกัเกณฑ์ในการ
ประเมินและติดตามผล ประเมินวฒันธรรมองค์การในระดับโรงเรียน และในระดับหน่วยงาน
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วเิคราะห์และสรุปผลการประเมิน จดัวิเคราะห์ช่องวา่งแห่งวฒันธรรม  (Culture Gap Analysis) และ
จดัท าขอ้เสนอแนะการพฒันาวฒันธรรมองคก์ร ต่อไป 
  4) ก าหนดแนวทางสนบัสนุนและด าเนินการผลกัดนัวฒันธรรมท่ีตอ้งการ 
        5) การวดัผล /การประเมินผลอยา่ง ต่อเน่ือง         
         1.3.2 ปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Interactions) เพื่อให้
เกิดการพฒันาวธีิการการใหบ้ริการและตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มบุคคลท่ีมีส่วนไดส่้วนเสีย 
ให้คณะกรรมการบริหารโรงเรียนท าการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ ของผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้ง
ทางด้านบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการด าเนินการของหน่วยงานต่าง ๆ ใน
โรงเรียน โดยมีกระบวนการด าเนินการ ต่อไปน้ี 

         1)  เร่ิมตน้ดว้ยการวิเคราะห์วา่ใครคือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัของ
โรงเ รียน เ ช่น ผู ้เ รียนและผู ้ปกครอง (Customers) ผู ้รับใบอนุญาตและผู ้บ ริหารระดับสูง 
(Shareholders) บุคลากร (Employees) หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัโรงเรียน (Suppliers) 
และชุมชน (Community) เป็นตน้   

     2)  วิเคราะห์ต่อไปว่าอะไร คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียกบัโรงเรียน 

 อะไรคือส่ิงท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการจากโรงเรียน 
 อะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนคาดหวงัจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

     3) วิเคราะห์ว่ายุทธศาสตร์และการด าเนินงานของโรงเรียนจะได้รับ
ผลกระทบอะไรจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 
     4) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญัท่ีสุด เพื่อตอบสนองผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 
 1.4 ปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี  คณะกรรมการบริหารโรงเรียนควร
ด าเนินการ ดงัน้ี 

                                      1.4.1 การเลือกใช้เทคโนโลยีกับการบริหาร CRM มีกระบวนการคดัเลือก 
ดงัน้ี 
                        1) มีซอฟตแ์วร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้ (front office) ท่ีช่วยจดัการ
ระบบของโรงเรียนท่ีเก่ียวข้องกับผูเ้รียน เช่น การจดัการขอ้มูลติดต่อกับผูเ้รียน การเก็บข้อมูล
พฤติกรรมของผูเ้รียน ระบบบริการผูเ้รียน เป็นตน้ 
  2) มีระบบวิเคราะห์ขอ้มูลผูเ้รียนท่ีรวบรวมได้จากส่วน Operational 
CRM หรือจากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อแบ่งผูเ้รียนผูป้กครองออกเป็นกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะท่ีเหมือนกนั   
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  3) มีระบบช่วยสนับสนุนในการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนผ่านทาง
ช่องทางต่าง ๆ เช่น เว็บไซด์ อีเมล์ เป็นตน้ รวมถึงช่วยการจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู่ของโรงเรียน 
ไดแ้ก่ บุคลากร กระบวนการท างานและฐานขอ้มูลของผูเ้รียน  
                         1.4.2 ความสามารถของเทคโนโลยี (IT Capability) ก าหนดให้เทคโนโลยีท่ี
น ามาใช้นั้นสามารถบนัทึกประวติัของผูเ้รียน ประชาสัมพนัธ์โรงเรียน ให้การบริการ ณ ศูนย์
นกัเรียนสัมพนัธ์ จดัท าคลงัขอ้มูล และคน้หาขอ้มูล และสามารถใชร้ะบบ Internet ได ้
                   1.4.3 จัดการองค์ความรู้ผู้ เรียน (Customer Knowledge Management) 
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรวบรวมค้นหาข้อมูล เ ก่ียวกับผู ้เ รียนท่ีได้มาจากการจัดท าการ
ประชาสัมพนัธ์และการตลาด  
จากตวัผูเ้รียนหรือผูป้กครองโดยตรง หรือจากการสนทนาและการสังเกต และให้โรงเรียนน าขอ้มูล
นั้นมาท าการวิเคราะห์และสังเคราะห์ จดัรวบรวม ประมวล จดัหมวดหมู่ แบ่งปัน ถ่ายโอน เพื่อน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูเ้รียน ผูป้กครองมาประยุกตใ์ชใ้นสองแนวทางหลกั ไดแ้ก่ การประยุกตใ์ชก้บัวงจร
ชีวติของผูเ้รียน (Student Lifecycle) และกระบวนการทางการตลาด  
        1.5 ปรับโครงสร้างระบบงานของโรงเรียนและแต่งตั้งคณะกรรมการบริหาร CRM 
คณะท างาน CRM และศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ คณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งช้ีแจงให้บุคลากร
ทุกระดบัในโรงเรียนไดรั้บทราบการปรับระบบการบริหารงานโรงเรียนโดยเสริมโครงสร้างเดิมให้
มีความคล่องตวัในการบริหาร CRM โดยการเพิ่มคณะกรรมการ 2 คณะ ได้แก่ คณะกรรมการ
บริหาร CRM และ คณะท างาน CRM และให้ทุกคนไดรั้บทราบบทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ
ของตนเองอย่างชดัเจน ตลอดจนจดัระบบงานของศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์เพื่อรองรับการให้บริการ
เบด็เสร็จ ณ แห่งเดียว (One Stop Service)  
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                 1.5.1 โครงสร้างระบบงาน 
 

  
  1.5.2 บทบาทหน้าทีต่ามหลักการบริหาร CRM ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
                1) คณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีหนา้ท่ีสร้างวิสัยทศัน์และสร้างความ
ตระหนักในการปรับปรุงการบริหารงานให้ได้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการบริหาร CRM 
สนับสนุนงบประมาณด าเนินการ ก าหนดภารกิจและประกาศนโยบาย ปรับปรุงการบริหารงาน
อย่างต่อเน่ือง และบริหารงานประจ าวนัโดยก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน และด าเนินการ
บริหารงานตามวงจร PDCA ซ่ึงเป็นบทบาทดา้นการจดัการของโรงเรียน นอกจากน้ีคณะกรรมการ
บริหารโรงเรียนยงัมีบทบาทด้านภาวะผู ้น า คือ การเป็นผู ้ริเ ร่ิม การเป็นผู ้ประสาน การเป็น
ผูส้นบัสนุน และการเป็นผูจ้ดัการโครงการ  
                           2) คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ยผูอ้  านวยการโรงเรียน 
เป็นประธานคณะกรรมการบริหาร CRM และแต่งตั้ งหัวหน้างานทุกหน่วยงาน ได้แก่ งาน
บริหารงานวิชาการ งานบริหารงานบุคคล งานบริหารงานทัว่ไป และ งานบริหารงานบญัชีการเงิน
เป็นคณะกรรมการ มีหน้าท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของโรงเรียน อนุมติัแผนการอบรมและพฒันา
บุคลากรและแผนปฏิบติังานประจ าปีท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวิธีการท างานตาม
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ระบบ CRM ส่ือสารให้ทุกฝ่ายเขา้ใจวิธีการท างาน ประชุมทบทวนการปฏิบติังาน และ ก ากบั
ติดตามตรวจประเมินผลการด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM 
                     3) คณะท างาน CRM   มีแนวทางการแต่งตั้งและหนา้ท่ี ดงัน้ี ให้ประธาน
คณะกรรมการบริหาร CRM แต่งตั้ง รองผูอ้  านวยการหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงจาก 4 หน่วยงาน 
เป็น ประธานคณะท างาน CRM และใหร้องผูอ้  านวยการทั้ง 4 หน่วยงานคดัเลือกบุคลากรหน่วยงาน
ละ 1 คน ร่วมเป็นคณะท างาน CRM ซ่ึงคณะท างาน CRMมีหนา้ท่ีจดัท าแผนการอบรมและพฒันา
บุคลากร แผนปฏิบติังานประจ าปีและเสนอคณะกรรมการบริหารงาน CRM เพื่อพิจารณา จดัท า
คู่มือระบบ CRM คู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ CRM ประสานงานและอ านวยความ
สะดวกให้ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เกิดคุณภาพ บนัทึกและสรุปผลการด าเนินงาน
ตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการประชาสัมพนัธ์ เผยแพร่ รายงานผลการ
ปฏิบติังาน  
   4) หัวหน้าหน่วยงานบริหารงานวิชาการ งานบริหารงานบุคคล งาน
บริหารงานท่ัวไป และงานบริหารงานบัญชีการเงิน มีหนา้ท่ีบริหารงานประจ าท่ีรับผิดชอบตามสาย
งาน ส่งเสริมสนบัสนุนกิจกรรมกลุ่มยอ่ยซ่ึงเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าให้การท างานของหน่วยงานมี
คุณภาพและมีการปรับปรุงการท างานอย่างต่อเน่ือง ก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่งการให้บริการอย่างมี
คุณภาพร่วมกบัคณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบายวิธีการท างาน (มาตรฐานการให้บริการ) แต่
ละเร่ืองท่ีไดรั้บมอบหมาย บนัทึกและรายงานผลการปฏิบติังานท่ีหน่วยงานไดด้ าเนินการ 
   5) ศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ SRC จดัตั้งข้ึนภายใตก้ารดูแลของผูอ้  านวยการ
โรงเรียน ประกอบด้วย หัวหน้างาน (Supervisor) และเจา้หน้าท่ีประจ าศูนย ์มีหน้าท่ีรับผิดชอบ
ปฏิบติักิจกรรมใหบ้ริการ ณ จุดบริการ 
  
 
 
 ในขั้นวางแผนเป็นหนา้ท่ีของคณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และ
หวัหนา้ฝ่ายทุกฝ่าย เป็นผูด้  าเนินการแบ่งเป็น 3 ขั้นตอน คือ ขั้นวิเคราะห์ทางยุทธศาสตร์ ขั้นจดัท า
แผนยุทธศาสตร์และก าหนดกลยุทธ์ และขั้นน าแผนยุทธศาสตร์สู่การปฏิบติั ซ่ึงการด าเนินการแต่
ละขั้นตอนมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  2.1 ข้ันวิเคราะห์และวางแผนยุทธศาสตร์ (Strategic Analysis) คือ การวิเคราะห์ถึง
ปัจจยัและสภาวะแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงเรียน เพื่อท่ีจะไดมี้ความรู้ความ

ระยะที ่2 ขั้นวางแผน 
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เข้าใจเก่ียวกับปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งสถานะของโรงเรียนได้อย่างชัดเจนยิ่งข้ึน และยงัเป็นขอ้มูล
พื้นฐานในการก าหนดยทุธศาสตร์ของโรงเรียน มีขั้นตอน/วธีิการ ดงัน้ี 
   2.1.1 การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายในและภายนอก ประกอบด้วย
ขั้นตอนต่าง ๆ 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่            
          1) การตรวจสอบ (Scanning) คือ ศึกษาหรือตรวจสอบถึงปัจจยัต่าง ๆ 
ของสภาวะแวดลอ้มภายนอก รวมทั้งวิเคราะห์วา่ปัจจยัแวดลอ้มภายนอกท่ีส าคญัมีอะไรบา้ง และมี
การเปล่ียนแปลงในดา้นใดบา้งท่ีเกิดข้ึนแลว้ 
          2) การพยากรณ์ (Forecasting) คือ น าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการตรวจสอบ
มาคาดการณ์และพยากรณ์ถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงจะท าให้โรงเรียน
สามารถจดัท าหรือเตรียมยทุธศาสตร์ท่ีเหมาะสมกบัส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนได ้
          3) การประเมิน (Assessing) การน าขอ้มูลขั้นตอนท่ี 1 และ 2 มา
วิเคราะห์และประเมินดูวา่การเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มนั้น ๆ จะมีผลอย่างไรต่อโรงเรียน
บา้ง ทั้งในดา้นของการก่อใหเ้กิดโอกาสหรือการท าใหเ้กิดขอ้จ ากดั  
       2.1.2 การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายใน การวิเคราะห์ปัจจยัต่าง ๆ ภายใน
โรงเรียนตามหลกัการ CRM ให้คณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRMตลอดจนหวัหน้า
งานทุกงาน วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน โดยวิธีการ ดงัน้ี วิเคราะห์ความตอ้งการจ าเป็น (Needs 
Assessment) และวิเคราะห์ความเส่ียงเก่ียวกบัการปรับกระบวนการดา้นโครงสร้างการบริหารของ
โรงเรียน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นการเพิ่มอ านาจแก่บุคคล และ ดา้นการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลย ี
ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากการเปรียบเทียบสภาพท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนักบัสภาพท่ีตอ้งการหรือคาดหวงัใน
อนาคต  
   1) การวิเคราะห์ความตอ้งการจ าเป็น หมายถึง  กระบวนการหรือวิธีการ
หาปัญหาหรือส่ิงท่ียงับกพร่อง ท่ีจะท าให้งานบริหาร CRM ไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีตอ้งการจาก
สภาพท่ีควรจะเป็น เม่ือเทียบกบัสภาพท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั มีวิธีด าเนินการ คือ ศึกษาปัญหาและ
ความตอ้งการของบุคลากรในประเด็นท่ีโรงเรียนตอ้งมีการปรับโครงสร้างของโรงเรียนเพื่อรองรับ
การบริหาร CRM ด้านกระบวนการท างานของบุคลากร ด้านเพิ่มอ านาจแก่บุคลากร และ ด้าน
ประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลย ีโดยท าการประเมินศกัยภาพของบุคลากร ความพร้อมดา้นปัจจยัพื้นฐาน  อ่ืน 
ๆ และระบบงาน จุดเด่น จุดดอ้ยของงานในระยะท่ีผา่นมา 
     2) การวิเคราะห์ความเส่ียง (Risk Management) ด าเนินการตามขั้นตอน
ต่าง ๆ ดงัน้ี  
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               (1) ระบุความเส่ียง ให้พิจารณากระบวนการด้านโครงสร้างของ
โรงเรียน ดา้นกระบวนการท างาน ดา้นการเพิ่มอ านาจแก่บุคคล และ ดา้นการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลย ี
เช่น จากการสัมภาษณ์บุคลากร  การประชุมระดมความคิดของทุกฝ่ายท่ี เ ก่ียวข้องและใช้
ประสบการณ์ส่วนบุคคลในการวเิคราะห์ และทบทวนประสบการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต   
                    (2) ประเมินความเส่ียง โดยการจดัหมวดหมู่ความเส่ียงวา่โอกาสท่ีจะ
เกิดความเส่ียงนั้นอยู่ในระดบัใด ระดบัสูง ระดบักลาง หรือระดบัต ่า ขณะเดียวกนัก็สามารถระบุ
ผลกระทบต่อโครงการได ้
                    (3) เตรียมการตอบสนองต่อความเส่ียง โดยระบุกิจกรรมท่ีจดัการกบั
ความเส่ียงนั้น วา่จะตอ้งแกไ้ขและจดัการอยา่งเร่งด่วนไดอ้ยา่งไร 
                    (4) จดัการความเส่ียง โดยวิเคราะห์ทางเลือกในการจดัการความเส่ียงท่ี
เหมาะสม ไดแ้ก่ การลด/ควบคุมความเส่ียง การกระจาย/โอนความเส่ียง การหลีกเล่ียงความเส่ียง 
หรือการยอมรับความเส่ียง จะได้ผลมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัตน้ทุน และผลประโยชน์ท่ีได้รับ
เหมาะสมกนัตามหลกัความคุม้ค่าหรือไม่  และจะเกิดความเส่ียงตามมาจากการบริหารความเส่ียง
แรกอย่างไร ซ่ึงในบางคร้ังความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีได้จดัการแล้วอาจท าให้การด าเนินงาน
ประสบความลม้เหลวได ้
   2.2 ข้ันจัดท าแผนยุทธศาสตร์และก าหนดกลยุทธ์ การก าหนดแผนยุทธศาสตร์ 
เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลักของการบริหาร CRM ใช้วิธีการประชุมร่วมกัน
ระหว่างคณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM และหวัหน้างานทั้ง 4 งาน โดยมี
ขั้นตอนการด าเนินการ ต่อไปน้ี 
        2.2.1 ประชุมเชิงปฏิบัติการ คณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน 
CRMและหวัหนา้งานทั้ง 4 งาน ประชุมเชิงปฏิบติัการน าผลสรุปของการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้ม
ภายนอก และสภาวะแวดลอ้มภายในมาจดัท าวสิัยทศัน์ พนัธกิจของโรงเรียน  
        2.2.2 ก าหนดประเดน็ยุทธศาสตร์ โดยพิจารณาเพื่อจะไปให้ถึงวิสัยทศัน์และ
พนัธกิจดงักล่าว โรงเรียนจะตอ้งมุ่งเนน้ในการพฒันาเร่ืองใด หรือประเด็นใดเป็นส าคญั น าประเด็น
เหล่านั้นมาเป็นประเด็นยุทธศาสตร์ท่ีโรงเรียนตอ้งการพฒันาภายใตก้รอบระยะเวลาของวิสัยทศัน์
ก าหนด  
        2.2.3 ก าหนดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ภายใตป้ระเด็นยุทธศาสตร์แต่ละ
ประเด็นขา้งตน้วา่อะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุเป้าหมายในดา้นคุณภาพการ
ให้บริการในด้านต่าง ๆ โดยอาจใช้วิธีเดียวกับการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ กล่าวคือ ให้
คณะกรรมการประชุมช่วยกนัเสนอเป้าประสงค์ต่าง ๆ และร่วมกนัพิจารณาว่าเป้าประสงค์แต่ละ
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ประเด็นนั้น ตอ้งมีความเช่ือมโยงกนัในเชิงเหตุและผลภายใต ้3 หลกัการของการบริหาร CRM คือ 
หลกัการให้ความส าคญักบัผูเ้รียน ผูป้กครอง  หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง และ 
หลกัการใหทุ้กคนมีส่วนร่วม 
       2.2.4 ก าหนดตัวชี้วัดของเป้าประสงค์ ใน 3 มิติ คือ (1) มิติพื้นฐานด้านการ
สนองตอบความตอ้งการของผูเ้รียนและการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการเขา้ถึงการบริการ 
(2) มิติดา้นการด าเนินการให้บริการ (3) มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็น
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัว่า การบริหาร CRM ในโรงเรียนบรรลุเป้าประสงค์ในแต่ละดา้นหรือไม่ 
โดยใหค้ณะกรรมการน าเสนอตวัช้ีวดัให้ไดม้ากท่ีสุดก่อน แลว้จึงก าหนดเกณฑ์ในการเลือกตวัช้ีวดั 
เช่น ตวัช้ีวดันั้นสามารถสะทอ้นเป้าประสงค์ไดอ้ย่างแทจ้ริงหรือไม่ โดยทุกเป้าประสงค์จะตอ้งมี
ตวัช้ีวดัมาก ากบัอยา่งนอ้ย 1 ตวั 
      2.2.5 ก าหนดค่าเป้าหมาย  หลังจากท่ีสามารถเลือกตัวช้ีวดัท่ีจะสะท้อน
เป้าประสงคไ์ดแ้ลว้ จะตอ้งร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดั คือ เป้าหมายหรือตวัเลขท่ี
โรงเรียนตอ้งการใช้เป็นเกณฑ์ของตวัช้ีวดัแต่ละประการท่ีจะบรรลุความส าเร็จ ซ่ึงขั้นตอนน้ีเป็น
ขั้นตอนท่ีตอ้งใช้เวลาในการจดัท าค่อนขา้งมาก ดงันั้นควรก าหนดค่าเป้าหมายภายหลงัจากท่ีได้
มอบหมายความรับผิดชอบตวัช้ีวดัให้หน่วยงานต่าง ๆ แล้ว นอกจากน้ีตวัช้ีวดัแต่ละตวัควรจะ
ก าหนดระยะเวลาท่ีจะบรรลุดว้ยวา่จะส าเร็จไดเ้ม่ือใด 
      2.2.6 ก าหนดกลยุทธ์หลัก (Strategies) คือ ให้หน่วยงาน ทั้ง 4 งาน ด าเนินการ
เพื่อท่ีจะให้บรรลุผลตามเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ท่ีได้มีการก าหนดไวโ้ดยเป้าประสงค์แต่ละ
ประการจะต้องมีกลยุทธ์มาสอดรับ ซ่ึงกลยุทธ์น้ีจะเป็นภาพใหญ่ท่ีมองถึงส่ิงท่ีจะท าให้บรรลุ
เป้าประสงค ์แต่ยงัไม่ลงไปในรายละเอียดถึงโครงการ ประกอบกลยุทธ์แต่ละขอ้ สามารถก าหนด
ภายหลงัโดยหน่วยงานหลกัทั้ง 4 หน่วยงาน 
      2.2.7 ก าหนดโครงการ เม่ือไดก้ลยทุธ์หลกัแลว้ ขั้นตอนต่อไปคือ การร่วมกนัคิด
โครงการต่าง ๆ ท่ีจะด าเนินการเพื่อใหส้ามารถบรรลุตวัช้ีวดัท่ีไดก้  าหนดไว ้ 
 
  
 
  3.1 การน ายุทธศาสตร์สู่การปฏิบัติ แนวทางหน่ึงของการน ายุทธศาสตร์ไปสู่การ
ปฏิบติัใหไ้ดผ้ล คือ การท่ีหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียนมีการปฏิบติังานสอดคลอ้งไปในทางเดียวกนั
โดยใชก้ารก าหนดตวัช้ีวดัในระดบับุคคล (Individual Scorecard) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอด
ยทุธศาสตร์จากระดบัโรงเรียนลงสู่ระดบัหน่วยงานและระดบับุคคล เพื่อใหบุ้คลากรในระดบัต่าง ๆ  

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินงาน 



379 

      3.3.1 ระดับหน่วยงาน กระบวนการแรกในการน ายทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัใน
ระดบัหน่วยงานนั้น ใหค้ณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM ด าเนินการ ดงัน้ี 
                                      1) จดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียน 
             2) ทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงานตามท่ีด าเนินอยูจ่ริง 
             3) น าแผนท่ียุทธศาสตร์การบริหาร CRM มาเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการท า
ระบบการประเมินผลของหน่วยงานเพื่อดูว่ามีเป้าประสงค์ใดท่ีหน่วยงานมีส่วนผลักดันต่อ
เป้าประสงคใ์นระดบัโรงเรียนและก าหนดเป้าประสงคเ์พิ่มเติมจากบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบท่ี
ยงัขาดไป  
             4) หลงัจากนั้นจึงร่วมกนัก าหนดตวัช้ีวดัในแต่ละเป้าประสงค ์ 
  การถ่ายทอดยุทธศาตร์การบริหาร CRM ลงสู่ระดับหน่วยงานนั้น เม่ือแต่ละ
หน่วยงานด าเนินการในส่วนของตนเองแลว้จึงดูในภาพรวมของโรงเรียนอีกคร้ัง ซ่ึงจะพบวา่แต่ละ
เป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัของโรงเรียนมีหน่วยงานรับผดิชอบอยา่งชดัเจนหรือไม่  
  3.1.2 ระดับบุคคล เม่ือแต่ละหน่วยงานน าเสนอระบบการประเมินผลของ
หน่วยงานร่วมกันแล้ว จึงกลับไปด าเนินการท าระบบการประเมินผลของแต่ละบุคคลภายใต้
หน่วยงานของตน เพื่อให้ยุทธศาสตร์การบริหาร CRM ท่ีถ่ายทอดจากโรงเรียนลงสู่หน่วยงานไดมี้
การถ่ายทอดถึงระดบับุคคลโดยจดักลุ่มงานบุคลากรตามหน่วยงานต่าง ๆ และก าหนดเป้าประสงค์
ตามลกัษณะงาน 
          1) ในระดบับุคคลนั้นให้เร่ิมทบทวนบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
หน่วยงานต่าง ๆ ทั้ง 4 หน่วยงาน ตามท่ีด าเนินงานอยูจ่ริง  
          2) น าแผนท่ียุทธศาสตร์การบริหาร CRM ของหน่วยงานมาเป็นขอ้มูล
เบ้ืองตน้ในการท าระบบการประเมินผลของแต่ละหน่วยงาน 
           3) ให้แต่ละหน่วยงานดูงานของแต่ละบุคคลอีกคร้ัง วา่มีหน้าท่ีงานพิเศษท่ี
ได้รับมอบหมายเฉพาะบุคคลหรือไม่ ถ้ามีและเป็นงานท่ีส าคญั จะต้องจดัท าเป้าประสงค์และ
ตวัช้ีวดัท่ีสะทอ้นงานพิเศษของแต่ละคน ท าให้ระบบประเมินผลท่ีได้รับมอบหมายเป็นเฉพาะ
รายบุคคลอยา่งสมบูรณ์ 
  3.2 จัดท าแผนปฏิบัติการ CRM เม่ือไดมี้การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลงไปในแต่ละ
ระดบั ทั้งในระดบัหน่วยงานและระดบับุคคล การด าเนินการจดัท าแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม มา
สนบัสนุนโดยการจดัท าแผนปฏิบติัการรองรับเพื่อให้กลยุทธ์หลกัท่ีวางไวส้ามารถน าไปปฏิบติัได้
อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการในการน ายทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัดว้ยการจดัท าแผนปฏิบติัการ มี
ขั้นตอนและกระบวนการ ดงัน้ี 
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       3.2.1 ขัน้ตอนและกระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ 
        1) ประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM  
        2) ก าหนดนโยบายหน่วยงานต่าง ๆ 
        3) ก าหนดกลยุทธ์ให้สนองนโยบาย/สนองความต้องการของ
หน่วยงาน 
        4) เขียนรายละเอียดโครงการเพื่อรองรับกลยทุธ์ 
        5) พิจารณาใหค้วามเห็นชอบโครงการและงบประมาณ 
        6) น าร่างโครงการเสนอขอความเห็นชอบจากคณะกรรมการบริหาร
โรงเรียน 
        7) จดัท าแผนเป็นรูปเล่ม/มอบเอกสารแผนใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง 
       3.2.2 แนวทางการก าหนดกลยุทธ์ของหน่วยงาน คณะท างาน CRM ศึกษา
วิธีการการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ และท าการวิเคราะห์คดัเลือกงานบริการเพื่อก าหนดกล
ยทุธ์และตอบสนองแผนยทุธศาสตร์  
  3.3 การจัดต้ังศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ SRC (Student Relationship Center) แนว
ทางการจดัตั้งศูนยน์กัเรียน SRC ให้คณะกรรมการบริหาร CRM จดัด าเนินการในการจดัตั้งศูนย ์
ดงัน้ี 
   3.3.1 จดัประชุมเพื่อช้ีแจงโครงการ โดยผูอ้  านวยการจดัประชุมหน่วยงาน
ต่าง ๆ แนะน าและช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ ขอบเขตการด าเนินงาน พร้อมทั้งแนว
ทางการด าเนินงานจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
   3.3.2 แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย หวัหน้า
ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ และเจา้หน้าท่ีศูนย ์มีหน้าท่ีด้านบริหารงานและด าเนินงานทัว่ไปของศูนย ์
SRC ให้เป็นไปตามนโยบายและวตัถุประสงค์อยา่งมีประสิทธิภาพ ตั้งแต่การก าหนดแนวทางการ
ด าเนินงานเพื่อให้การจัดตั้ งศูนย์ การวางกลยุทธ์ การออกแบบพฒันาการบริการ การพฒันา
กระบวนการท างาน ระบบเอกสาร การช าระค่าธรรมเนียม การเช่ือมโยงข้อมูลข่าวสาร การ
บริหารงานวิชาการ การบริหารงานบุคคล การบริหารงานทัว่ไป และการบริหารงานบญัชีการเงิน 
ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
   3.3.3 ใหค้ณะท างาน ศูนย ์SRC ส ารวจงานบริการทั้งหมดภายในโรงเรียน
เพื่อคดัเลือกงานบริการส าหรับจดัท าแผนการจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ โดยส ารวจความตอ้งการ
ของผูเ้รียนและผูป้กครอง หรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งว่าตอ้งการให้มีงานบริการใดอยู่รวมกนัเพื่อ
ใหบ้ริการ ณ ศูนย ์SRC  
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   3.3.4 จดัท าแผนงานของศูนย ์SRC ใหมี้บริการครบ 3 ดา้น ดงัน้ี 
    1) การใหบ้ริการขอ้มูล/ข่าวสาร 
    2) การใหบ้ริการรับเร่ือง-ส่งต่อ 
    3) การใหบ้ริการเบด็เสร็จ 
   3.3.5 พฒันาระบบสารสนเทศ โดยเร่ิมจากการจัดหาอุปกรณ์ และ
คอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและเพียงพอต่อการใชง้านของเจา้หนา้ท่ี 
   3.3.6 จดัสมรรถนะของ software คอมพิวเตอร์ให้มีประสิทธิภาพและ
สามารถด าเนินการในส่วนของความรับผดิชอบของศูนย ์SRC ดงัน้ี 
    1) จดัเก็บขอ้มูลและการคน้หาเอกสารในรูปแบบ  
    2) จดัระบบการออกเอกสาร 
    3) จดัระบบคิว 
    4) พฒันาระบบปฏิบติังานให้เป็นรูปแบบ Online หรือระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ภายในโรงเรียน 
   3.3.7 จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอต่อผูอ้  านวยการโรงเรียน 
   3.3.8 จดัพิธีเปิดศูนย ์SRC และเร่ิมการใหบ้ริการ 
   3.3.9 เก็บรวบรวมสถิติของจ านวนผูม้าใชบ้ริการ พร้อมทั้งส ารวจความพึง
พอใจโดยรวมของผูเ้รียนและผูป้กครอง  
   3.3.10 เปรียบเทียบผลความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผน และ
รายงานผลส าเร็จโดยภาพรวม 
  3.4 การจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงการบริการ  การจดัท ามาตรฐานเป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนภายหลงัไดมี้การน าการบริหาร CRMไปปฏิบติัตามขั้นตอนแลว้พบวา่ กระบวนการท างาน
นั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน การน าวิธีการบริหาร CRM มาก าหนดเป็นมาตรฐานการปฎิบติังาน มี
วธีิการ ดงัน้ี 
   1) ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน เป็นการวิเคราะห์สภาพการ
ท างานในปัจจุบนั ซ่ึงสามารถช่วยคน้หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหา หรือความล่าชา้ในการปฏิบติังาน
รวมทั้งความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยการเก็บขอ้มูลมาวินิจฉัยถึงปัญหา ขอ้มูล
เหล่าน้ีอาจมาจากความต้องการของผูเ้รียนและผูป้กครอง หรือความคาดหวงัของผูเ้รียนหรือ
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน จากนั้นหาจุดท่ีควรปรับปรุง เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงาน
ใหมี้ประสิทธิภาพ และก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป 
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   2) วเิคราะห์สาเหตุ เป็นการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาวา่ มีเวลาสูญเสียเกิดข้ึน
ในขั้นตอนใดและสูญเสียในเร่ืองใด ผลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัของ
ปัญหาว่ามีความจ าเป็นเร่งด่วน หรือมีความเสียหายรุนแรงอย่างไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการ
แกไ้ขปัญหา ตั้งเป้าหมายและขอบเขตในการปรับปรุงงาน 
   3) การปรับปรุงการบริการ ก่อนท่ีจะไดม้าตรฐานการปฏิบติังาน จะตอ้งมี
การปรับปรุงงานใหมี้ประสิทธิภาพ มีแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี 
    (1) ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/
แกไ้ขปัญหา เป็นการก าหนดวิธีการปรับปรุงงาน และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจน า
เทคนิคต่าง ๆ มาปรับใชใ้หเ้หมาะสม เช่น 5ส   KAIZEN PDCA เป็นตน้ 
    (2) ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ี
ต้องการ ซ่ึงอาจก าหนดเป็นค่าดัชนีผลการด าเนินงาน (KPI) และสร้างแบบเก็บข้อมูลเพื่อ
เปรียบเทียบประเมินผลตวัช้ีวดัก่อนด าเนินการและหลังการด าเนินการ หรือการเปรียบเทียบ 
(Benchmark) กบัโรงเรียนอ่ืน ๆ 
   4) การก าหนดมาตรฐาน เม่ือด าเนินการปรับปรุงงานจนได้ผลลัพธ์
สอดคลอ้งกบัเป้าหมาย 
   5) จัดประชุมผูเ้ ก่ียวข้อง ได้แก่ ผูบ้ริหาร หัวหน้าหน่วยงาน และ
ผูป้ฏิบติังานเพื่อหาขอ้ตกลงร่วมกนัเก่ียวกบัมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน  
      
  

    
 4.1 การประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ คณะกรรมการบริหาร 

CRM ท าการประเมินผลตามเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี  
       1) ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความรู้สึกของผูเ้รียนและผูป้กครอง 

ประกอบดว้ย 2 กลุ่มยอ่ย คือ  
            (1) ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ อนัเป็นผลมาจากคุณภาพของการ

ใหบ้ริการ 
            (2) ผลการปฏิบัติงานท่ีสะท้อนคุณค่าในความรู้สึกของผูเ้รียนและ

ผูป้กครอง ความภกัดี การบอกต่อและกล่างถึงในทางท่ีดี อนัเป็นผลมาจากการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดี 

ระยะที ่4 ข้ันประเมินผล สรุปผลและพฒันา 
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      2) ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความส าเร็จทางดา้นการตลาด การขยาย
ขอบเขตบริการ หรือการเพิ่มการบริการใหม่ ๆ  

       3) ประเมินผลการปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีสะทอ้นคุณภาพของบริการ ซ่ึงเป็นความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง 

        การประเมินผลการปฏิบติังานตามมาตรฐานการให้บริการ ให้คณะกรรมการ
บริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM ก าหนดค่าเป้าหมายส าหรับตวัช้ีวดัแต่ละตวัใหช้ดัเจน 
  4.2 จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ คณะกรรมการบริหาร CRM 
จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานจากการประเมินผลการด าเนินงาน 2 ขั้นตอน คือ 
       4.2.1 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 1 เพื่อทราบความกา้วหน้า ผลการด าเนินงาน 
ปัญหาอุปสรรค   ต่าง ๆ และน าไปแก้ไขปรับปรุง พร้อมทั้ งบันทึกการด าเนินงานท่ีได้รับ
ความส าเร็จ 
       4.2.2 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 2 เพื่อประเมินผลการด าเนินงานทั้งระบบและ
จดัเตรียมสรุปผลงานตามระบบ CRM  
  4.3 ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบติังาน คณะกรรมการบริหาร CRM 
ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการด าเนินงานการบริหาร CRM และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบั
ยุทธศาสตร์และนโยบายส าคญัของโรงเรียนการด าเนินการประชาสัมพนัธ์ของคณะกรรมการ
บริหาร CRM ในการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร โครงการและกิจกรรมเพื่อให้บุคลากรไดรั้บรู้ผลสรุป
การด าเนินงาน และผลการประเมินตามมาตรฐานการให้บริการท่ีบรรลุวตัถุประสงค์ตามตวัช้ีวดั 
โดยการประเมินผลการรับรู้จากผูเ้รียนและผูป้กครอง 
  4.4 การให้รางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลังใจแก่บุคลากร คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนพิจารณาการใหร้างวลัแก่บุคลากรเพื่อเสริมสร้างขวญัและก าลงัใจในการท่ีบุคลากรมีความ
ตั้งใจ มุ่งมัน่ และมีความรักในงานท่ีตนเองก าลงัท า การให้รางวลัตอบแทนควรจะมีผลต่อแรงจูงใจ 
ขวญั และ ก าลงัใจ ของบุคลากร โดยก าหนดรางวลัท่ีมีคุณค่า มีความเป็นธรรม มีความเป็นไปได ้
และมีความยดืหยุน่ การท่ีรางวลัตอบแทนจะมีประสิทธิภาพในการสร้างแรงจูงใจบุคลากรไดต้ามท่ี
คาดหวงั  ตอ้งมีการวิเคราะห์ จดัโครงการการให้รางวลัตอบแทนท่ีเป็นรูปธรรม และเป็นท่ีตอ้งการ
ของบุคลากร  
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ค าอธิบายรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
 
 

ระยะ
ด าเนินการ 

ขั้นตอน ผู้รับผดิชอบ กจิกรรม วธีิด าเนินการ 

ระยะท่ี 1 ขั้น
เตรียมการ 

คณะกรรมการ
บริหาร 
 

แนวคิดและ
หลกัการ 
นโยบายและ
ความรับผิดชอบ
ร่วม 
 
 
องคป์ระกอบของ
ระบบบริหาร 
CRM 
1. 1 ก าหนด
วตัถุประสงค์ 
CRM 
1.2  ปรับ
กระบวนการดา้น
ความรู้ความ
เขา้ใจ 
 

 
1. ให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
2. ปรับปรุงกระบวนการท างานให้ไดผ้ลงานท่ีมีคุณภาพมากข้ึน
อยา่งต่อเน่ือง 
3. ให้ทุกคนไดมี้ส่วนร่วม เปิดโอกาสให้ทุกคนไดร่้วมคิด ร่วม
ท า ร่วมรับผิดชอบ ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีแต่ละคนใหช้ดัเจน 
 
1.1.1 วิเคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียนปีท่ีผา่นมา 
1.1.2 วิเคราะห์ตลาดเป้าหมายขนาดและศกัยภาพของตลาด
เป้าหมาย ตลอดจนฐานขอ้มูลผูเ้รียนปัจจุบนั 
1.1.3 วิเคราะห์ปัญหาและโอกาสทางการตลาด 
1.1.4 ก าหนดเกณฑห์รือหลกัการท่ีสอดคลอ้งกนั 
1.1.5 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการบริหาร CRM 
1.2.1 ก าหนดทิศทาง 
1) ประกาศนโยบายการน าการบริหารCRM มาใชใ้นโรงเรียน 
2) จดัฝึกอบรมและส่ือสารท าความเขา้ใจให้กบับุคลากร 
3) ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยใีนการ 
บริการท่ีรวดเร็วให้กบับุคลากรทุกคน 
1.2.2 ก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร 
       1) เป็นผูรั้บผิดชอบในการให้การสนบัสนุนการด าเนินงาน
ระบบ CRM โดยตรง 
       2) ใชก้ระบวนการรับฟังความคิดเห็นจาก 
ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั 
       3) ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพ้ืนฐานให้ทุกคนไดย้ดึ
ปฏิบติั 
       4) สนบัสนุนให้บุคลากรปฏิบติังานตามความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูเ้รียน ผูป้กครอง หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
และไดรั้บความพึงพอใจ 
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1.3 ปรับ
กระบวนการดา้น
สงัคม 
 
 

       5) จดัให้ทุกคนไดรั้บการฝึกอบรมเพ่ือให้เขา้ใจระบบการ
ท างานท่ีมีการให้บริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวิธีการ
ท างานของตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
       6) พฒันาภาวะผูน้ าให้เกิดข้ึนกบับคุลากรเพ่ือให้การท างาน
ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
       7) สร้างความมัน่ใจให้ทุกคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็น
และให้ความเป็นธรรมกบัทุกฝ่าย 
       8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 
       9) เนน้วิธีการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายเพ่ือพฒันา
คุณภาพการบริการ โดยอาจใชค้  าขวญัหรือคติพจน์ในการ
ท างาน 
     10) เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้นปริมาณ 
1.2.3 จดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวลั 
     1) ตระหนกัในความแตกต่างของเอกบุคคล 
     2) จดัคนให้เหมาะกบังาน 
     3) ใชเ้ป้าหมายเพ่ือการจูงใจ 
1.2.4 ปรับแผนด าเนินงาน 
    1) แผนงานระดบัโรงเรียน ไดแ้ก่ หลกัสูตรและบริการ 
ค่าธรรมเนียมการเรียน  วิธีการจดัการเรียนการสอน  วิธี
ส่งเสริมทางการตลาด 
    2) แผนงานระดบัหน่วยงาน ให้หน่วยงานทั้ง 4 งาน มีอ านาจ
ในการวางแผนและก าหนดกลยทุธ์และการจดัการ  
    3) แผนงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยบูรณาการ
โครงสร้างพน้ฐานทาง IT กบัการให้บริการ 
1.3.1 ปรับเปล่ียนมุมมองดา้นวฒันธรรมองคก์ารในการให้บริการ 
    1)  จดัอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเร่ืองวฒันธรรมองคก์รการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพ  
     2) จดัประชุม /สมัมนาบุคลากรท าการการประเมิน
วฒันธรรมองคก์รท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรม
องคก์รท่ีตอ้งการปรับเปล่ียน ใชวิ้ธีการจดัเก็บขอ้มูล )ออก

แบบสอบถาม (เก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผล 
และรายงานต่อผูบ้ริหาร 
3) จดัออกแบบวฒันธรรมองคก์ร ส่ือสารวฒันธรรมองคก์รให้
ทุกหน่วยงานรับทราบ ก าหนดหลกัเกณฑใ์นการประเมินและ
ติดตามผล ในระดบัโรงเรียน ระดบัหน่วยงาน และจดัท า
ขอ้เสนอแนะการพฒันาวฒันธรรม 
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1.4 ปรับกระบวน 
การดา้น
เทคโนโลย ี
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 ปรับ
โครงสร้าง
ระบบงานของ
โรงเรียนและ
แต่งตั้งคณะกรรม 
การ CRM 
คณะท างาน 
CRM และศูนย์
นกัเรียนสมัพนัธ์ 

    4) ก าหนดแนวทางสนบัสนุนและด าเนินการผลกัดนั
วฒันธรรมท่ีตอ้งการ 
     5) การวดัผล /การประเมินผลอยา่งต่อเน่ือง  
1.3.2 วิเคราะห์ขอ้มูลการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบัผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย 
    1) วิเคราะห์วา่ใครคือผูมี้สวนไดส่้วนเสีย 
    2) ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบัโรงเรียน 
    3) วิเคราะห์วา่ยทุธศาสตร์และการด าเนินงานของโรงเรียน
จะไดรั้บผลกระทบอะไรจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 
    4) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญัท่ีสุด เพ่ือ
ตอบสนองผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 
1.4.1 เลือกใชเ้ทคโนโลยกีบัการบริหาร CRM 
    1) มีซอฟตแ์วร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้ (front office) 
     2) มีระบบวิเคราะห์ขอ้มูลผูเ้รียนท่ีรวบรวมไดจ้ากส่วน 
Operational CRM 
     3) มีระบบช่วยสนบัสนุนในการติดต่อปฏิสมัพนัธ์กบัผูเ้รียน
ผา่นทางช่องทางต่าง ๆ 
1.4.2 ความสามารถของเทคโนโลย ี(IT Capability) 
สามารถบนัทึกประวติัของผูเ้รียน ประชาสมัพนัธ์ 
โรงเรียน บริการของศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ จดัท าคลงัขอ้มูล 
คน้หาขอ้มูล และใชร้ะบบ Internet ได ้
1.4.3 จดัการองคค์วามรู้ผูเ้รียน (Customer Knowledge 
Management) โดยรวบรวมคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้า
จากแหล่งต่าง ๆ 
1.5.1 ก าหนดโครงสร้างการบริหารงานโดยเพ่ิมคณะ
กรรมการบริหารCRM คณะท างาน CRM และศูนยน์กัเรียน
สมัพนัธ์  
1.5.2 ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีตามหลกัการบริหาร CRM ใน
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
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ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน คณะกรรมการ
บริหาร CRM 
คณะท างาน 
CRM และ
หวัหนา้งานทุก
งาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
คณะกรรมการ
บริหาร CRM 
คณะท างาน 
CRM และ
หวัหนา้งานทั้ง 
4 งาน 
 

2.1 ขั้นวิเคราะห์
วางแผน
ยทุธศาสตร์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.2  ขั้นจดัท า
แผนยทุธศาสตร์
และก าหนดกล
ยทุธ์ 
 

2.1.1 วิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก 
      1) ตรวจสอบและวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอกท่ีส าคญั 
      2) พยากรณ์ น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาพยากรณ์ถึง
แนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 
      3) ประเมินการเปล่ียนแปลงสภาวะแวดลอ้มภายนอกท่ีได้
พยากรณ์วา่มีผลต่อโรงเรียนอยา่งไรบา้ง 
2.1.2 วิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน 
      1) วิเคราะห์ความตอ้งการจ าเป็นไดแ้ก่การศึกษาปัญหาและ
ความตอ้งการของบุคลากร ในดา้นต่าง ๆดงัต่อไปน้ี 

             - ดา้นการปรับโครงสร้างของโรงเรียน  
             - ดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร  

             - ดา้นการเพ่ิมอ านาจแก่บุคลากร  
             - ดา้นประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี  

2) วิเคราะห์ความเส่ียง  
             - ระบุความเส่ียง  

             - ประเมินความเส่ียง  
             - เตรียมการตอบสนองความเส่ียง  

             - จดัการความเส่ียง  
2.2.1 ประชุมร่วมกนัระหวา่งคณะกรรมการ บริหาร CRM 
คณะท างาน CRM และหีวหนา้งานทุกงาน โดยมีวิธีด าเนินการ
ดงัน้ี 
      1)  น าผลสรุปการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มมาจดัท าวิสยัทศัน์ 
พนัธกิจของโรงเรียน       
       2)  ก  าหนดประเด็นยทุธศาสตร์เพ่ือโรงเรียนพฒันาภายใต้
กรอบระยะเวลาของวิสยัทศัน์ท่ีก  าหนด        
       3( ก าหนดเป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 
       4( ก าหนดตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียนของเป้าประสงคใ์น 3 มิติ คือ 
             (1) มิติพ้ืนฐานดา้นการสนองตอบความตอ้งการของ
ผูเ้รียนและการอ านวยความสะดวกแกผูเ้รียนในการเขา้ถึงการ
บริการ 
              (2) มิติดา้นการด าเนินการให้บริการ 
              (3) มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ  
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ขั้นตอน ผู้รับผดิชอบ กจิกรรม วธีิด าเนินการ 

   
 
 

 
 
 

   5) ร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียน 
   6) ก าหนดกลยทุธ์หลกั 
   7) ก าหนดโครงการ 

ระยะท่ี 3  ขั้นด าเนินการ คณะกรรมการ
บริหาร CRM 
และ
คณะท างาน 
CRM  
 
 
 
 
 
 
 
คณะท างาน 
CRM 
 
 

3.1 น า
ยทุธศาสตร์สู่การ
ปฏิบติั 
 
 
 
 
 
 
 
3.2 จดัท า
แผนปฏิบติัการ 
CRM 
 
 

3.1.1 ก าหนดตวัช้ีวดัในระดบัหน่วยงาน 
      1)  จดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียนเพ่ือเสนอทิศทางแผน
ท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM  
      2) ให้หน่วยงานต่าง ๆทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบ
ตามท่ีด าเนินการ 
       3) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM มาเป็นขอ้มูลใน
การจดัท าระบบการประเมินผลของหน่วยงาน 
3.1.3 น าระบบการประเมินผลของระดบัหน่วยงานจนถึงระดบั
บุคคลมาใชท้  าให้มีการส่ือสารถ่ายทอดนโยบายจากผูบ้ริหารให้
บุคลากรทุกระดบัรับทราบ 
3.2.1 ขั้นตอนและกระบวนการจดัท าแผนปฏิบติัการ 
       1) ประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน 
CRM  
      2) ก าหนดนโยบาย 
      3) ก าหนดเป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 
      4) ก าหนดตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียนของเป้าประสงคใ์น 3 มิติ คือ  
             (1) มิติพ้ืนฐานดา้นการสนองตอบความตอ้งการของ
ผูเ้รียนและการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการเขา้ถึงการ
บริการ 
             (2) มิติดา้นการด าเนินการให้บริการ 
             (3) มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ  
      5) ร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดัระดบั
โรงเรียน 
      6) ก าหนดกลยทุธ์หลกั 
      7) ก าหนดโครงการ 
3.2.2 แนวทางการก าหนดกลยทุธ์ของหน่วยงาน 
     1) ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 
     2) จดัระบบสารสนเทศ 
     3) รับค าร้องเรียน ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ปฏิบติังาน 
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คณะท างาน 
CRM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.3 การจดัตั้ง
ศูนยน์กัเรียน
สมัพนัธ์ SRC 
(Student 
Relationship 
Center) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4 จดัท า
มาตรฐานการ
ปฏิบติังานและ
ปรับปรุงการ
บริการ 
 

4.1 ประเมินผล
ตามเกณฑ์
มาตรฐานการ
ใหบ้ริหาร 
 
4.2 จดัท า
เอกสารสรุปผล
การด าเนินงาน
ทั้งระบบ 

3.3.1 จดัประชุมเพ่ือช้ีแจงโครงการ 
3.3.2 แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ 
3.3.3 ส ารวจและคดัเลือกงานบริการส าหรับจดัท า
แผนการจดัตั้งศูนย ์
3.3.4 จดัท าแผนงานของศูนย ์ฯ  
3.3.5 จดัหาระบบสารสนเทศภายในศูนยฯ์ รวมทั้ง
อุปกรณ์และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพ 
3.3.6 จดัสมรรถนะของ software ใหมี้ประสิทธิภาพ 
3.3.7 จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอผูอ้  านวยการ
โรงเรียน    
3.3.8 จดัพิธีเปิดศูนย ์ฯ และเร่ิมใหบ้ริการ 
3.3.9 เก็บรวบรวมสถิติของผูใ้ชบ้ริการ  
พร้อมทั้งส ารวจความพึงพอใจ 
3.3.10 เปรียบเทียบผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผน
และรายงานผลส าเร็จ 
3.4.1 ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน 
3.4.2 วเิคราะห์สาเหต ุ
3.4.3 ปรับปรุงการบริการ 
3.4.4 ก าหนดมาตรฐาน 
3.4.5 ประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งเพ่ือหาขอ้ตกลงร่วมกนัเก่ียวกบั
มาตรฐานการปฏิบติังาน 
4.1.1 ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความรู้สึกของ
ผูเ้รียนและผูป้กครอง 
4.1.2 ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความส าเร็จ
ทางดา้นการตลาด 
4.1.3 ประเมินผลการปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีสะทอ้นคุณภาพ
การบริการ 
4.2.1 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 1  
4.2.2 ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 2  
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ระยะท่ี 4 ขั้น
ประเมินผล 
สรุปผลและ
พฒันา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมกา
รบริหาร 
CRM และ
คณะท างาน 
CRM 
 
 
 
คณะกรรมกา
รบริหาร 
CRM 
 

4.3 
ประชาสมัพนัธ์
และเผยแพร่ผล
การปฏิบติังาน 
 
 
 
 
4.4 การให้
รางวลัเพื่อ
เสริมสร้าง
ก าลงัใจแก่
บุคลากร 

*ประชาสมัพนัธ์เพ่ือเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารโครงการและ
กิจกรรมเพ่ือใหบุ้คลากรรับรู้ผลสรุปการด าเนินการ 
* ก าหนดรางวลัท่ีมีคุณค่า มีความเป็นธรรม มีความ
เป็นไปไดแ้ละมีความยดืหยุน่ 
เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร โครงการและกิจกรรมเพ่ือให้
บุคลากรไดรั้บรู้ผลสรุปการด าเนินงาน และผลการ
ประเมินตามมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีบรรลุ
วตัถุประสงคต์ามตวัช้ีวดั โดยการประเมินผลการรับรู้
จากผูเ้รียนและผูป้กครอง  
 
ท าการวเิคราะห์และจดัโครงการการใหร้างวลัตอบแทน
แก่บุคลากรท่ีเป็นรูปธรรม  
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แบบสอบถามเพื่อตรวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้อง 
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา พฒันาคร้ังท่ี 1  
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แบบประเมนิเพือ่ตรวจสอบความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของ 
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา พฒันาคร้ังที ่1 

 
ค าช้ีแจง 
 1. ขอให้ท่านพิจารณารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษา 
 2. โปรดอ่านข้อความในแบบประเมินแต่ละข้อแล้วกรุณาตอบในช่องแสดง “ความ
เหมาะสม” ว่า “เห็นดว้ย” หรือ “ไม่เห็นดว้ย” มากนอ้ยเพียงใด โดยกาเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง
หมายเลข 1-4 ซ่ึงมีความหมาย ดงัน้ี 
  หมายเลข 4 หมายถึง เหมาะสมอยา่งยิง่ 
  หมายเลข 3 หมายถึง เหมาะสม 
  หมายเลข 2 หมายถึง ไม่เหมาะสม 
  หมายเลข 1 หมายถึง ไม่เหมาะสมอยา่งยิง่ 
        ส่วนค าถามเร่ือง “ความเป็นไปได้ ”โปรดพิจารณาวา่ ส่ิงท่ีระบุในแต่ละขอ้นั้น  มีความ

เป็นไปได้ในทางปฏิบติัมากน้อยเพียงใด แล้วกาเคร่ืองหมาย   √  ลงในช่องหมายเลข 1-4 ซ่ึงมี
ความหมาย ดงัน้ี 
  หมายเลข 4 หมายถึง เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 
  หมายเลข 3 หมายถึง เป็นไปไดม้าก 
  หมายเลข 2 หมายถึง เป็นไปไดน้อ้ย 
  หมายเลข 1 หมายถึง เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
  ส่วนช่องสุดท้าย  “ความเห็น /ขอ้เสนอแนะ  ”ขอให้ท่านแสดงความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพื่อใหร้ายละเอียดของรูปแบบสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
 3. ค  าถามปลายเปิดในทา้ยตารางของแต่ละส่วน ขอให้ท่านให้ขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ
เพิ่มติมเพื่อความสมบูรณ์ในแต่ละส่วนของรูปแบบส่วนนั้น ๆ โดยเฉพาะ 
 ทั้งน้ีเพื่อความสมบูรณ์และความชดัเจนในการประชุมสนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัขอความกรุณาให้
ท่านผูเ้ช่ียวชาญและหรือผูบ้ริหารสถานศึกษาพิจารณาและประเมินรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนฉบับน้ีโดยข้อมูลในแบบประเมินของท่านเป็นส่ิงท่ีมี
ประโยชน์และมีค่าอยา่งยิ่งในการน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชน ต่อไป 
  
 
      ขอขอบคุณในความร่วมมือมา ณ  โอกาสน้ี 
          เบญจมาภรณ์ คุณะรังษี 
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ส่วนที ่1 แนวคดิ หลกัการ และขั้นตอนการด าเนินงาน 
 1. ท่านคิดวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาไดก้ าหนดแนวคิด
และหลกัการ มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดเ้พียงใด ดงัต่อไปน้ี 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ ความเห็น /ขอ้เสนอแนะ  

แนวคิดและหลกัการ 4 3 2 1 4 3 2 1  
1. ใหค้วามส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง 
2. บุคลากรทุกฝ่ายเนน้การปรับปรุงกระบวนการ 
    ท างานใหไ้ดผ้ลงานท่ีมีคุณภาพมากข้ึนอยา่ง 
     ต่อเน่ือง 
3. ใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วม เปิดโอกาสใหทุ้กคนได ้
    ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผดิชอบ ก าหนดบทบาท 
    หนา้ท่ีแต่ละคนใหช้ดัเจน 

         

 

 2. ท่านคิดวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษามีขั้นตอนการ
ด าเนินงานต่อไปน้ี มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดเ้พียงใด     
  
      2.1 ความเหมาะสม            เหมาะสมอยา่งยิง่ 
                       เหมาะสม 
           ไม่เหมาะสม 
           ไม่เหมาะสมอยา่งยิง่ 
      2.2 ความเป็นไปได ้           เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 
           เป็นไปไดม้าก 
           เป็นไปไดน้อ้ย 
           เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 

ความเหมาะสม               คือ เหมาะสมอยา่งยิ่ง                   คือ     เหมาะสม                     คือ ไม่เหมาะสม                   คือ ไม่เหมาะสมอยา่งยิ่ง 
 

ความเป็นไปได้               คือ เป็นไปไดม้ากท่ีสุด                คือ เป็นไปไดม้าก                  คือ เป็นไปไดน้อ้ย                  คือ เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
 
 

4    3    2   1 

4    3    2 1 

ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ 

ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน 

ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินงาน 

ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพัฒนา 
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 3. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการด าเนินงาน ในระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ มีความเหมาะสมและความ
เป็นไปไดเ้พียงใด 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  

ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
1.1 ก าหนดวตัถุประสงค ์CRM อยา่งชดัเจน 
     1. วเิคราะห์เปรียบเทียบยอดจ านวนผูเ้รียน
ปี ท่ีผา่นมา 
    2. วเิคราะห์ตลาดเป้าหมายขนาดและ
ศกัยภาพ ของตลาดเป้าหมาย ตลอดจน
ฐานขอ้มูลผูเ้รียนปัจจุบนั  
    3. วเิคราะห์ปัญหาและโอกาสทางการตลาด 
    4. ก าหนดเกณฑห์รือหลกัการท่ีสอดคลอ้งกนั 
    5. ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการบริหาร CRM  
1.2  ปรับกระบวนการดา้นความรู้ความเขา้ใจ 
     1. ก าหนดทิศทาง 
        1) ประกาศนโยบายการน าการบริหาร 
CRMมาใชใ้นโรงเรียน 
        2) จดัฝึกอบรมและส่ือสารท าความเขา้ใจ 
        3) ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยีในการ
บริการท่ี รวดเร็วใหก้บับุคลากรทุกคน 
     2. ก าหนดบทบาทผูบ้ริหาร  
         1) เป็นผูรั้บผดิชอบในการใหส้นบัสนุน
การด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง 
         2) ใชก้ระบวนการรับฟังความคิดเห็นจาก
ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจร่วมกนั 
         3) ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพื้นฐาน
ใหทุ้กคนไดย้ดึปฏิบติั 

         

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  
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ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
         4)  สนบัสนุนใหบุ้คลากรปฏิบติังานตาม 
              ความตอ้งการและความคาดหวงัของ 
              ผูเ้รียน ผูป้กครอง ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ          
         5) จดัใหทุ้กคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อให้ 
             เขา้ใจระบบการท างานท่ีมีการใหบ้ริการ 
            อยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวธีิการท างาน 
         6) พฒันาภาวะผูน้ าใหเ้กิดข้ึนกบับุคลากร 
              เพื่อใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
         7) สร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดง 
             ความคิดเห็น 
         8) สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 
         9) เนน้วธีิการด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมาย 
            เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ โดยอาจใชค้  า 
            ขวญัหรือคติพจน์ในการท างาน 
         10) เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้น 
            ปริมาณ 
    1.2.3 จดัระบบการสร้างแรงจูงใจและการให ้
           รางวลั 
          1) ตระหนกัในความแตกต่างของเอกบุคคล 
          2) จดัคนใหเ้หมาะกบังาน 
          3) ใชเ้ป้าหมายเพื่อการจูงใจ 
     1.2.4 ปรับแผนด าเนินงาน 
          1) แผนงานระดบัโรงเรียน ไดแ้ก่ หลกัสูตร 
              และบริการ ค่าธรรมเนียมการเรียน  วธีิการ 
              จดัการเรียนการสอน  วธีิส่งเสริมทางการ 
              ตลาด             

         

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  
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ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
          2) แผนงานระดบัหน่วยงาน ใหห้น่วยงาน 
               ทั้ง 4 งาน มีอ านาจในการวางแผนและ 
               ก าหนดกลยทุธ์และการจดัการ  
          3) แผนงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดย 
               บูรณาการโครงสร้างพื้นฐานทาง IT กบั 
               การใหบ้ริการ 
1.3 ปรับกระบวน การดา้นสังคม 
    1.3.1 ปรับเปล่ียนมุมมองดา้นวฒันธรรมองคก์ร 
          ในการใหบ้ริการ 
          1)  จดัอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรเร่ือง 
                วฒันธรรมองคก์รการใหบ้ริการท่ีมี 
                คุณภาพ  

             2) จดัประชุม /สัมมนา บุคลากรท าการ 
              ประเมินวฒันธรรมองคก์รท่ีเป็นอยูใ่น 
              ปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองคก์รท่ี 
              ตอ้งการปรับเปล่ียน ใชว้ิธีการจดัเก็บ 
              ขอ้มูล )ออกแบบสอบถาม (เก็บรวบรวม  
              ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล สรุปผล และ 
              รายงานต่อผูบ้ริหาร 

          3) จดัออกแบบวฒันธรรมองคก์ร ส่ือสาร 
              วฒันธรรมองคก์รใหทุ้กหน่วยงาน 
              รับทราบ ก าหนดหลกัเกณฑใ์นการ 
              ประเมินและติดตามผล ในระดบัโรงเรียน 
              ระดบัหน่วยงาน และจดัท าขอ้เสนอแนะ 
              การพฒันาวฒันธรรมองคก์ร 
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  
ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  4 3 2 1 4 3 2 1  

       1.3.2 ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งโรงเรียนกบัผูมี้ส่วน 
          ไดส่้วนเสีย 
           1) วเิคราะห์วา่ใครคือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
            2) วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูมี้ส่วนได ้
             ส่วนเสียกบัโรงเรียน 
         3) วเิคราะห์วา่ยทุธศาสตร์และการด าเนินงาน 
             ของโรงเรียนจะไดรั้บผลกระทบอะไรจาก 
             ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 
         4) ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญั 
              ท่ีสุด เพื่อตอบสนองผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ี  
              มีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 
1.4 ปรับกระบวน การดา้นเทคโนโลยี 
    1. เลือกใชเ้ทคโนโลยกีบัการบริหาร CRM  
          อยา่งเหมาะสม 
          1) มีซอฟตแ์วร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้  
              (front office) 
          2) มีระบบวเิคราะห์ขอ้มูลผูเ้รียนท่ีรวบรวม 
             ไดจ้ากส่วน Operational CRM 
          3) มีระบบช่วยสนบัสนุนในการติดต่อ 
              ปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนผา่นทางช่องทาง 
              ต่าง ๆ  
  2. ความสามารถของเทคโนโลยี (IT  
            Capability) ก าหนดใหมี้การบนัทึกประวติั 
            ของผูเ้รียน การประชาสัมพนัธ์โรงเรียน  
             การบริการของศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ การ 
            จดัท าคลงัขอ้มูล การคน้หาขอ้มูล และการ 
            ใชร้ะบบ Internet 
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ 

ระยะที ่1 ขั้นเตรียมการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
      3. จดัการองคค์วามรู้ผูเ้รียน (Customer   
            Knowledge Management)โดยรวบรวม 
            คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้าจาก  
            แหล่งต่าง ๆ  
1.5. ปรับโครงสร้างระบบงานของโรงเรียน 
      1. ก าหนดโครงสร้างการบริหารงานโดย 
            เพิ่มคณะกรรมการบริหารCRM 
            คณะท างาน CRM และศูนยน์กัเรียน 
            สัมพนัธ์  
       2. ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีตามหลกัการ 
           บริหาร CRM ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  

         

 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัส่ิงท่ีท่านเห็นวา่ควรปฏิบติัเพิ่มเติมในขั้นเตรียมการ  

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
.................................................................................................. 
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 4. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการด าเนินงาน ในระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน มีความเหมาะสมและมีความ
เป็นไปไดเ้พียงใด 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  
ระยะที ่2 ขั้นวางแผน  4 3 2 1 4 3 2 1  

2.1 ขั้นวเิคราะห์และวางแผนยทุธศาสตร์ 
       1. วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก 
            1) ตรวจสอบและวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้ม 
                ภายนอกท่ีส าคญั 
            2) พยากรณ์ โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ 
                วิเคราะห์มาพยากรณ์ถึงแนวโนม้การ 
                เปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 
            3) ประเมินการเปล่ียนแปลงสภาวะ 
                แวดลอ้มภายนอกท่ีไดพ้ยากรณ์วา่มีผล 
               ต่อโรงเรียนอยา่งไรบา้ง 
      2. วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน 
            1) วเิคราะห์ความตอ้งการจ าเป็นไดแ้ก่ 
                การศึกษาปัญหาและความตอ้งการของ  
               บุคลากร ในดา้นต่าง ๆ  ดงัต่อไปน้ี   

                  - ดา้นการปรับโครงสร้างของโรงเรียน  
                  - ดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร  

                  - ดา้นการเพิ่มอ านาจแก่บุคลากร  
                  - ดา้นประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยี  

            2) วเิคราะห์ความเส่ียงในดา้นการปรับ 
              โครงสร้างของโรงเรียน ดา้นกระบวนการ 
               ท างานของบุคลากร ดา้นการเพิ่มอ านาจ 
               แก่บุคลากร และดา้นประยกุตใ์ช ้
               เทคโนโลยโีดยการ 
                  (1) ระบุความเส่ียง 
                    (2) ประเมินความเส่ียง            
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  

ระยะที ่2 ขั้นวางแผน  4 3 2 1 4 3 2 1  
                  (3) เตรียมการตอบสนองความเส่ียง 
                  (4) จดัการความเส่ียง 
2.2  ขั้นจดัท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนด 
       กลยทุธ์ 
      1. ประชุมร่วมกนัระหวา่งคณะ 
            กรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน 
            CRM โดยน าผลสรุปการวิเคราะห์สภาวะ 
            แวดลอ้มมาจดัท าวสิัยทศัน์ พนัธกิจ 
           ของโรงเรียน 
      2.  ก าหนดประเด็นยทุธศาสตร์ภายใตก้รอบ 
                ระยะเวลาของวสิัยทศัน์ท่ีก าหนด 
      3. ก าหนดเป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 
      4. ก าหนดตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียนของ 
                เป้าประสงคใ์น 3 มิติ คือ  
                1) มิติพื้นฐานดา้นการสนองตอบความ 
                    ตอ้งการของผูเ้รียนและการอ านวย 
                    ความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการเขา้ถึง 
                  การบริการ 
                2) มิติดา้นการด าเนินการใหบ้ริการ 
                3) มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
      5. ร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละ 
               ตวัช้ีวดัระดบัโรงเรียน 
      6. ก าหนดกลยทุธ์หลกัของแต่ละหน่วยงาน 
      7. ก าหนดโครงการ 
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ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัส่ิงท่ีท่านเห็ยวา่ควรปฏิบติัเพิ่มเติมในขั้นด าเนินงานตามแผน 
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
................................................................................................................ 
 
 5. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการด าเนินงาน ในระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ มีความเหมาะสมและมีความ
เป็นไปไดเ้พียงใด 
 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
3.1 การน ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบติั 
      1. ระดบัหน่วยงาน 
            1) จดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียนเพื่อ 
                 เสนอทิศทางแผนท่ียทุธศาสตร์การ 
                 บริหาร CRM  
            2)ใหห้น่วยงานต่าง ๆ  ทบทวนบทบาท 
                 หนา้ท่ีความรับผดิชอบตามท่ีด าเนินการ 
            3) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM  
                มาเป็นขอ้มูลในการจดัท าระบบการ 
                ประเมินผลของหน่วยงาน 
             4) ใหห้น่วยงานร่วมกนัก าหนดตวัช้ีวดัใน 
                 แต่ละเป้าประสงค ์
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ 

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
       2. ระดบับุคคล 
           1) ทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
                ระดบับุคคลของทั้ง 4 หน่วยงาน 
          2) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM  
               ของแต่ละหน่วยงานเป็นขอ้มูลขั้นตน้ใน 
               การท าระบบประเมินผลระดบับุคคล 
            3) ทบทวนงานของแต่ละบุคคลอีกคร้ังวา่มี 
               งานพิเศษท่ีตอ้งเพิ่มข้ึนหรือไม่ และถา้มี  
              ใหจ้ดัท าตวัช้ีวดัเพิ่มเติม 
3.2 จดัท าแผนปฏิบติัการ CRM 
     1. ขั้นตอนและกระบวนการจดัท าแผนปฏิบติั 
              การ 

              1) ประชุมคณะกรรมการบริหาร CRM  
                  และคณะท างาน CRM  
              2) ก าหนดนโยบายหน่วยงานต่าง ๆ  
              3) ก าหนดกลยทุธ์ใหส้นองนโยบาย /สนอง  
                  ความตอ้งการของหน่วยงาน 
              4) เขียนรายละเอียดโครงการเพื่อรองรับ 
                  กลยทุธ์ 
              5) พิจารณาให้ความเห็นชอบโครงการและ 
                  งบประมาณ 
                    6) น าร่างโครงการเสนอขอความเห็นชอบ 
                  จากคณะกรรมการบริหารโรงเรียน 
             7) จดัท าแผนเป็นรูปเล่ม /มอบเอกสารแผน  
                 ใหผู้เ้ก่ียวขอ้ง  
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ 

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
       2. แนวทางการก าหนดกลยทุธ์ของ 
              หน่วยงาน 

            1) ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน   
                 2) จดัระบบสารสนเทศ 
            3) รับค าร้องเรียน ขอ้เสนอแนะและความ 
               คิดเห็นเก่ียวกบัการปฏิบติังาน 
3.3 การจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student  
      Relationship Center) 
        1. จดัประชุมเพื่อช้ีแจงโครงการ 
        2. แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
        3. ส ารวจและคดัเลือกงานบริการส าหรับ 
            จดัท าแผนการจดัตั้งศูนยฯ์ 
        4. จดัท าแผนงานของศูนย ์ฯ  
        5. จดัหาระบบสารสนเทศภายในศูนยฯ์  
             รวมทั้งอุปกรณ์และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ี 
             มีประสิทธิภาพ 
       6. จดัสมรรถนะของ software ใหมี้ 
             ประสิทธิภาพ 
       7. จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอ 
            ผูอ้  านวยการโรงเรียน    
       8. จดัพิธีเปิดศูนย ์ฯ และเร่ิมใหบ้ริการ 
       9. เก็บรวบรวมสถิติของผูใ้ชบ้ริการ 
             พร้อมทั้งส ารวจความพึงพอใจ 
       10. เปรียบเทียบผลส าเร็จของการ 
            ด าเนินงานตามแผนและรายงานผลส าเร็จ 
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ 

ระยะที ่3 ขั้นด าเนินการ  4 3 2 1 4 3 2 1  
3.4 จดัท ามาตรฐานการปฏิบติังานและปรับปรุง
การ บริการ 
       1. ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน 
       2. วเิคราะห์สาเหตุ 
       3. ปรับปรุงการบริการ 
       4. ก าหนดมาตรฐาน 
      5. ประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งเพื่อหาขอ้ตกลงร่วมกนั 
             เก่ียวกบัมาตรฐานการปฏิบติังาน 

         

 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัส่ิงท่ีท่านเห็นวา่ควรปฏิบติัเพิ่มเติมในขั้นด าเนินการ  

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................  
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6. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการด าเนินงาน ในระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา มีความเหมาะสม
และมีความเป็นไปไดเ้พียงใด 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเห็น /ข้อเสนอแนะ  

ระยะที ่4  ข้ันประเมินผลสรุปผลและพฒันา 4 3 2 1 4 3 2 1  
1. ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 1 เพื่อทราบความ  
      กา้วหนา้ ผลการด าเนินงาน ปัญหาอุปสรรค  
      ต่าง ๆ  และน าไปแกไ้ขปรับปรุง พร้อมบนัทึก  
      การด าเนินงานท่ีไดรั้บความส าเร็จ 
2. ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 2 เพื่อประเมินผล 
      การด าเนินงานทั้งระบบและจดัเตรียม 
      สรุปผลงานตามหลกัการบริหาร CRM  
3. จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ 
4.  ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบติังาน 
      ไปสู่งานท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.  ใหร้างวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ 
       บุคลากร 

         

 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัส่ิงท่ีควรด าเนินการเพิ่มเติมในขั้นประเมินผล สรุปผลและพฒันา  

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

................................................................................................................ 
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ส่วนที ่2 โครงสร้างระบบงาน 
 1. ท่านคิดวา่ โครงสร้างการบริหารงาน เพื่อสนบัสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ต่อไปน้ี มีความเหมาะสมและมีความเป็นไปไดเ้พียงใด 
 

 
   1. ความเหมาะสม            เหมาะสมอยา่งยิง่ 
        เหมาะสม  
                  ไม่เหมาะสม 
         ไม่เหมาะสมอยา่งยิง่  
   2. ความเป็นไปได ้     เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 
        เป็นไปไดม้าก  
        เป็นไปไดน้อ้ย  
                                เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
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1.3 ความเห็น /ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการจดัโครงสร้างระบบงาน ส าหรับการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  

...................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................  

  2. ท่านคิดวา่การก าหนดบทบาทหนา้ท่ีต่อไปน้ี มีความเหมาะสม และความเป็นไปได้
มากนอ้ยเพียงใด 

รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ ความเห็น /ขอ้เสนอแนะ  

บทบาทหน้าทีต่ามการบริหาร CRM  4 3 2 1 4 3 2 1  
1) คณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีหนา้ท่ีสร้าง
วสิัยทศัน์และสร้างความตระหนกัในการ
ปรับปรุงการบริหารงานใหไ้ดต้รงตาม
วตัถุประสงคข์องการบริหาร CRM สนบัสนุน
งบประมาณด าเนินการ ก าหนดภารกิจและ
ประกาศนโยบาย ปรับปรุงการบริหารงานอยา่ง
ต่อเน่ือง และบริหารงานประจ าวนั โดยก าหนด
มาตรฐานการปฏิบติังาน และด าเนินการ
บริหารงานตามวงจร PDCA ซ่ึงเป็นบทบาทดา้น
การจดัการของโรงเรียน นอกจากน้ี
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนยงัมีบทบาทดา้น
ภาวะผูน้ า คือ การเป็นผูริ้เร่ิม การเป็นผูป้ระสาน 
การเป็นผูส้นบัสนุน และการเป็นผูจ้ดัการ
โครงการ 

         
 

 

 

 

 

 

 

 

ความเหมาะสม               คือ เหมาะสมอยา่งยิ่ง                   คือ เหมาะสม                         คือ ไม่เหมาะสม                   คือ ไม่เหมาะสมอยา่งยิ่ง 
 

ความเป็นไปได้               คือ เป็นไปไดม้ากท่ีสุด                คือ เป็นไปไดม้าก                  คือ เป็นไปไดน้อ้ย                 คือ เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
 

4    3    2   1  

4    3   2  1  
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ ความเห็น /ขอ้เสนอแนะ  
บทบาทหน้าทีต่ามการบริหาร CRM  4 3 2 1 4 3 2 1  

2) คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ย
ผู ้ อ  า น ว ย ก า ร โ ร ง เ รี ย น  เ ป็ น  ป ร ะ ธ า น
คณะกรรมการบริหาร CRM และแต่งตั้งหวัหนา้
งานทุกหน่วยงานไดแ้ก่ งานวิชาการ งานบุคคล 
งานบริหารทั่วไป และงานบัญชีการเงิน เป็น
คณะกรรมการ มีหนา้ท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของ
โรง เ รียน อนุมัติแผนการอบรมและพัฒนา
บุคล ากรและแผนป ฏิบัติ ง านประจ า ปี  ท่ี
คณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวิธีการ
ท างานตามระบบ CRM ส่ือสารให้ทุกฝ่ายเขา้ใจ
วิธีการท างาน ประชุมทบทวนการปฏบัติงาน 
และก ากับ ติดตามตรวจ )  ประ เ มินผลการ
ด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM   
3) คณะท างาน CRM ให้ประธานคณะกรรมการ
บริหาร CRM แต่งตั้งรองผูอ้  านวยการหน่วยงาน
ใดหน่วยงานหน่ึงจาก 4 หน่วยงานเป็นประธาน
คณะท างาน CRM และให้รองผูอ้  านวยการทั้ง 4 
หน่วยงานคดัเลือกบุคลากรหน่วยงานละ 1 คน 
ร่วมเป็นคณะท างาน CRM ซ่ึงคณะท างาน CRM 
มีหนา้ท่ีจดัท าแผนการอบรมและพฒันาบุคลากร 
แผนปฏิบัติงานประจ าปี และเสนอคณะกรรม
บริหารงาน CRM เพื่อพิจารณาจดัท าคู่มือระบบ 
CRM คู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ 
CRM ประสานงานและอ านวยความสะดวกให้
ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เกิด
คุณภาพ บนัทึกและสรุปผลการด าเนินงานตาม
ระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้ง
การประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ รายงานผลการ
ปฏิบติังาน 
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รายการ ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ ความเห็น /ขอ้เสนอแนะ  

บทบาทหน้าทีต่ามการบริหาร CRM  4 3 2 1 4 3 2 1  
4) หัวหน้าหน่วย งานบริหารวิชาการ งานบริหาร
บุคคล งานบริหารงานท่ัวไป และงานบริหารงาน
บัญชีการเ งิน มีหน้า ท่ีบ ริหารงานประจ า ท่ี
รับผิดชอบตามสายงาน ส่งเสริมสนับสนุน
กิจกรรมกลุ่มย่อยซ่ึงเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าให้
การท างานของหน่วยงานมีคุณภาพและมีการ
ปรับปรุงการท างานอย่างต่อเ น่ือง ก าหนด
กิจกรรมท่ีมุ่ งการให้บริการอย่างมี คุณภาพ
ร่วมกบัคณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบาย
วิธีการท างาน  )มาตรฐานการให้บริการ  (แต่ละ
เร่ืองท่ีได้รับมอบหมาย บนัทึกและรายงานผล
การปฏิบติังานท่ีหน่วยงานไดด้ าเนินการ 
5) ศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ (SRC) จดัตั้งข้ึนภายใต้
การดูแลของผูอ้  านวยการโรงเรียน ประกอบดว้ย 
หัวหน้างาน (Supervisor) และเจา้หน้าท่ีประจ า
ศูนยมี์หนา้ท่ีรับผดิชอบปฏิบติักิจกรรมให้บริการ 
ณ จุดบริการ 

   
 
 
 
 
 
 
 
 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัการจดัโครงสร้างระบบงานเพื่อการด าเนินงาน CRM ในโรงเรียนอาชีวศึกษา
เอกชน 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
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แบบตรวจสอบความเป็นไปไดข้อง 
คู่มือหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
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แบบตรวจสอบสอบความเป็นไปได้ของคู่มือ 
หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

 
 

ตอนที ่1 สถานภาพของผูป้ระเมินความเป็นไปไดข้องคู่มือ 
  ผูบ้ริหารสถานศึกษา    หวัหนา้งาน     ครูผูป้ฏิบติัการสอน 

โรงเรียน............................................................................................................................. 
 
ตอนที่   2  ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องคู่มือ 
 
ค าช้ีแจง โปรดกาเคร่ืองหมาย            ลงในช่องแสดงความคิดเห็นของท่าน 

ข้อที ่ รายการความคดิเห็นต่อคุณภาพของคู่มอื 
ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1 หลกัการและแนวคิดเขา้ใจง่าย น าไปปฎิบติัไดจ้ริง      
2 เน้ือหาสาระมีความเหมาะสม ชดัเจน เขา้ใจง่าย      
3 รูปแบบของคู่มือมีความเหมาะสม      

4 
รายละเอียดในการด าเนินการท่ีก าหนดในคู่มือมีความเป็นไปได้
ในการปฏิบติั 

     

5 
คู่มือมีความสอดคลอ้งและความเป็นไปไดต้ามขั้นตอนการ
ด าเนินการ 

     

6 การจดัล าดบัหรือขั้นตอนของกระบวนการมีความเป็นไปได ้      

7 
ขั้นตอนการด าเนินการในระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมกามีความเหมาะสม
และความเป็นไปได ้

     

8 
ขั้นตอนการด าเนินการในระยะท่ี 2 ขั้นวางแผนมีความเหมาะสม
และความเป็นไปได ้

     

9 
ขั้นตอนการด าเนินการในระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการมีความ
เหมาะสมและความเป็นไปได ้

     

10 
ขั้นตอนการด าเนินการในระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผลมีความ
เหมาะสมและความเป็นไปได ้

     

 

√ 
 



412 

ตอนที ่ 3  ขอ้เสนอแนะ 
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
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...................................................................................................................................................................  
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คู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
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ค าน า 

  คู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ฉบบัน้ีไดจ้ดัท า
ข้ึนเน่ืองจากผูจ้ดัท ามีความสนใจในการคน้หาวิธีการท่ีจะรักษาจ านวนนักเรียนของโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษาใหมี้อตัราการลาออกกลางคนัจ านวนนอ้ยท่ีสุดโดยไดศึ้กษาระบบขององคก์รธุรกิจ
ตลอดจนไดท้ าการศึกษา วิเคราะห์และสังเคราะห์วรรณกรรมเก่ียวกบัการบริหารสมยัใหม่ในรูปแบบ
ต่าง ๆ พบวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ Customer Relationship Management เรียกยอ่วา่ CRM เป็น
เคร่ืองมือการบริหารจดัการในองค์กรธุรกิจท่ีสามารถ เพิ่ม ขยาย และรักษา ลูกคา้ของธุรกิจนั้น ๆ ได้
อย่างย ัง่ยืน จึงได้น าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกต์เป็น รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองเกิดความเช่ือมัน่ในโรงเรียน
จนกลายเป็นความศรัทธาจนเกิดการบอกต่อ ท าใหธุ้รกิจการศึกษาของโรงเรียนมีความมัน่คงและย ัง่ยนื  
  หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่คู่มือฉบบัน้ีจะเป็นแนวทางให้กบัผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาท่ีสนใจน าไปด าเนินการควบคู่กบัการบริหารโรงเรียนของท่านและสามารถท าให้โรงเรียน
ของท่านไดรั้บความศรัทธาและมีช่ือเสียงตลอดไป 
       
 
 

      เบญจมาภรณ์  คุณะรังษี 
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บทที ่1 

                         หลกัการและเหตุผล  
  การด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัจ าเป็นตอ้งมีการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์การบริหาร
ให้เหมาะสมเพื่อสร้างโอกาสและความได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจ  รวมถึงการตดัสินใจในการ
วางแผนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์กรธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัภาวะการ
แข่งขนัของธุรกิจยคุใหม่ (New Economy) นอกจากน้ีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจ คือ ความ
คาดหวงัวา่ลูกคา้จะพอใจในการบริการและจะกลบัมาใช้บริการในภายหลงัอีก ตลอดจนสามารถขยาย
ฐานลูกคา้ออกไปโดยวิธีบอกเล่าปากต่อปาก (Words of Mouth) ซ่ึงองค์กรธุรกิจทั้งหลายตอ้งให้
ความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชห้ลกัการบริหารธุรกิจท่ีเหมาะสมและบรรลุจุดมุ่งหมายขององคก์ร 
  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นระบบการบริหารสมยัใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัลูกคา้ 
รู้จกักนัในช่ือของ CRM (Customer Relationship Management) ก าลงัเป็นท่ีนิยมใชก้นัในองคก์ารธุรกิจ
ในปัจจุบนั รวมทั้งมีการพฒันามาอยา่งต่อเน่ือง และ  จากภาวะการแข่งขนัทางการตลาดท่ีรุนแรง การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์จึงเป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินธุรกิจสมยัใหม เพราะนอกเหนือจากการพฒันา
สินคา้หรือบริการของบริษทัแลว้การส่ือสารกบัลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพหรือตรงกลุ่มเป้าหมายนั้นเป็น
ส่ิงท่ีจ  าเป็นในการบริหารควบคู่กนัไป ในขณะเดียวกนัองคก์รธุรกิจตอ้งปรับตนเองให้สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา CRM จึงเกิดข้ึนในองค์กรธุรกิจต่าง ๆ อย่าง
แพร่หลาย โดยมีจุดมุ่งหมายส าคญัคือ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหก้บัองคก์รธุรกิจ 
  โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเป็นองค์การธุรกิจประเภทหน่ึงเรียกว่า “ธุรกิจ
การศึกษา”  หมายถึง การจดัการศึกษาซ่ึงเอกชนเป็นหน่วยรับภาระทั้งระดบัการศึกษาขั้นพื้นฐานและ
ระดบัอุดมศึกษาการจดัการศึกษาดงักล่าวผูเ้รียนเป็นผูรั้บภาระค่าใช้จ่ายในการเรียนส่วนหน่ึง ซ่ึงความ
แตกต่างระหว่างธุรกิจกบัธุรกิจการศึกษา คือ ดา้นเป้าหมาย ส าหรับทางธุรกิจมกัจะมุ่งไปสู่การพฒันา
องคก์รใหส้ามารถมีวตัถุดิบท่ีดีมีกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ ลงทุนนอ้ยไดผ้ลผลิตสูง มีตลาดรองรับ
และสามารถท าผลประโยชน์ไดสู้งสุด แต่เป้าหมายทางธุรกิจการศึกษามีความแตกต่างอยา่งมาก เพราะ
วตัถุดิบนั้นเป็นมนุษยไ์ม่ใช่วตัถุท่ีสามารถจะเลือกไดใ้ห้เหมือนกนัทั้งหมด ความแตกต่างหลากหลาย
ของปัจจยัน าเข้าระหว่างธุรกิจกับธุรกิจการศึกษาจึงแตกต่างกันโดยส้ินเชิงปัจจยัน าเข้าของธุรกิจ
การศึกษาเป็นนกัเรียนของสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเขา้มารับบริการการศึกษา ธุรกิจ
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การศึกษาจึงเป็นธุรกิจท่ีซบัซ้อน เป้าหมายธุรกิจการศึกษาแตกต่างจากเป้าหมายทางธุรกิจ โดยปรัชญา
แลว้สถาบนัการศึกษาจะตอ้งเป็นสถาบนัท่ีไม่มุ่งหวงัก าไร (Non Profitable Organization) ค  าวา่ “ก าไร” 
อาจจะไม่ไดมี้หน่วยเป็น “เงิน” เสมอไป  ในธุรกิจการศึกษา  หมายถึง ก าไรท่ีไดพ้ฒันาคนให้มีความรู้
และมีคุณภาพแก่สังคม แต่การจดัการธุรกิจการศึกษาจะตอ้งมีการจดัการให้สามารถพึ่งพาตนเองได ้ มี
รายไดพ้อท่ีจะครอบคลุมค่าใชจ่้ายและใหก้ารด าเนินธุรกิจกา้วต่อไปอยา่งต่อเน่ือง  
  สภาพของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาในปัจจุบนัมีจุดเด่นอยู่หลายประการ 
เช่น มีความคล่องตวัและรวดเร็วในการตดัสินใจไม่ยึดติดกบักฏระเบียบมากนกั ลกัษณะการท างานมี
ความมุ่งมัน่เพื่อความอยูร่อดของกิจการและมีการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อให้คุม้ค่าแก่การลงทุน
ท่ีสูงมากเพราะตอ้งจดัเตรียมเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์เพื่อให้ผูเ้รียนไดฝึ้กฝนพฒันาความสามารถและ
ทกัษะในวิชาชีพของตนรวมถึงความสามารถในการจดัหาบุคลากรท่ีมีคุณภาพเขา้ปฏิบติังานโดยไดรั้บ
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมตามคุณวฒิุและประสบการณ์  
  ท่ามกลางสภาวะแวดลอ้มท่ีกล่าวมาแลว้ ส่งผลให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา

ตอ้งพบกบัสถานการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรง ทั้งการแข่งขนักบัโรงเรียนอาชีวศึกษาภาครัฐและโรงเรียน

เอกชนประเภทอาชีวศึกษาดว้ยกนั ท าให้โรงเรียนตอ้งปรับกลยุทธ์กิจการของตนเอง โดยเฉพาะการน า

กลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในการบริหารและวิธีการหน่ึงคือ การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึน

ระหวา่งโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครองท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจและคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสีย

ไป จนท าใหเ้กิดความภกัดี ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหโ้รงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดดเด่นและแตกต่างจาก

คู่แข่งขนัน าไปสู่การเจริญเติบโตทางธุรกิจต่อไป  

ความคาดหวงัของผู้เรียนและผู้ปกครอง 
  โรงเรียนเป็นผูใ้หบ้ริการทางการศึกษาแก่ผูเ้รียน จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีหน่วยงานต่าง ๆ   
ในโรงเรียนตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัในฐานะผูใ้หบ้ริการทางการศึกษา ซ่ึงตอ้งค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวก และความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง รวมทั้งมุ่งสู่เป้าหมายการสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
  การบริการ มีความหมายท่ีแตกต่างหลากหลายในแต่ละบริบท ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการ
บริการไม่วา่ผูใ้หบ้ริการหรือผูรั้บบริการส่วนใหญ่คิดวา่มีความคุน้เคยและมีความเขา้ใจความหมายของ
ค าว่าบริการเป็นอย่างดี ผลคือผูใ้ห้บริการพยายามปฏิบติัตามหน้าท่ีของตน เพื่อสร้างความพึงพอใจ
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ใหก้บัผูรั้บบริการขณะเดียวกนัผูรั้บบริการก็พยายามเรียกร้องการบริการท่ีตนตอ้งการและสร้างความพึง
พอใจใหก้บัตน 
  ดงันั้น บทบาทหน้าท่ีหลกัอีกประการหน่ึงของโรงเรียนในฐานะผูใ้ห้บริการทางการ
ศึกษา คือ การสร้างรูปแบบการอ านวยความสะดวกหรือการจดัวิธีการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการ ให้สามารถสร้างความเขา้ใจในการบริการระหว่างโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครองรวมทั้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการใหไ้ดม้ากท่ีสุด และเพื่อใหผู้เ้รียนและผูป้กครองเกิดความพึงพอใจ 
   “การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์” ซ่ึงหมายถึง วธีิการสร้าง รักษาและขยายความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ขณะเดียวกนัก็สร้างคุณค่าให้กบัองคก์ร ในกรณี
ของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา สามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือผูเ้รียนและผูป้กครองสามารถเสนอ
ความคิดเห็นใหค้  าติชม ในเร่ืองท่ีเก่ียวพนักบัการสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่โรงเรียน โดยโรงเรียนมีหนา้ท่ีท่ี
ตอ้งน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงการใหบ้ริการให้ดียิ่งข้ึน และเม่ือโรงเรียนมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็ส่งผลดีต่อไป
ยงับุคลากรในโรงเรียนนั้น ๆ ใหเ้กิดขวญัก าลงัใจในการท างาน ดงันั้นโรงเรียนและผูเ้รียน ผูป้กครอง จึง
มีประโยชน์ต่อกนัและกนัในการสร้างความพึงพอใจ เพื่อท่ีจะมีความสัมพนัธ์ต่อกนัตลอดไป 
  แนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นแนวทางท่ีน ามาใช้เพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน โดยการก าหนดรูปแบบของกิจกรรมท่ีสามารถสร้างความสัมพนัธ์
ให้กบัทุก ๆ ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงเรียน ไม่ว่าจะเป็นระหว่างโรงเรียนกบัผูเ้รียนและผูป้กครองหรือ
ระหวา่งบุคลากรดว้ยกนัเอง 
  กิจกรรมของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จะเป็นการประสานกนัระหวา่งการใช้บุคลากร 
อุปกรณ์เทคโนโลยี และกระบวนงานหรือการด าเนินการ เพื่อให้เขา้ใจถึงพฤติกรรมและความตอ้งการ
ของผูเ้รียนและผูป้กครอง จึงสามารถบรรลุจุดมุ่งหมายให้ผูเ้รียนเกิดความเขา้ใจ เกิดการรับรู้ท่ีดีกบั
โรงเรียนตลอดจนมีความรู้สึกพึงพอใจโรงเรียนและบริการการจดัการศึกษาของโรงเรียน และท าให้เกิด
ความสมคัรใจบอกต่อกบัผูอ่ื้นใหเ้ขา้มาใชบ้ริการทางการศึกษาของโรงเรียนอยา่งต่อเน่ือง  
  โดยทัว่ไปผูเ้รียนตอ้งการการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของตน และยงัตอ้งการการ
อ านวยความสะดวก เพื่อให้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและมีการเอาใจใส่และ
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด ดงันั้นการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ จะตอ้งสนองตอบต่อความคาดหวงั
ของผูเ้รียนและผูป้กครอง ซ่ึงผูเ้รียนและผูป้กครองอาจแสดงความตอ้งการโดยทางตรงจากค าพูด บอก
กล่าวหรือตั้งสมมติฐานเองวา่บุคลากรของโรงเรียนตอ้งทราบ ความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง
แยกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
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1. ด้านบุคลากร  
  ผูเ้รียนและผูป้กครองให้ความคาดหวงัมากท่ีสุด โดยมีความคาดหวงัว่า ผูบ้ริหาร ครู
และบุคลากรทางการศึกษาจะตอ้งให้การตอ้นรับดูแลอยา่งกระตือรือร้น มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เอาใจใส่
ผูเ้รียนทุกคนอยา่งจริงจงั มีความรู้และทกัษะพร้อมท่ีจะถ่ายทอดให้ผูเ้รียนไดอ้ยา่งมีคุณภาพ ยินดีรับฟัง
ความคิดเห็นจากผูป้กครอง มีคุณธรรมจริยธรรม มีความอ่อนโยน กิริยาวาจาสุภาพ  
2. ด้านสถานที ่เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
  ผูเ้รียนและผูป้กครองคาดหวงัท่ีจะได้เห็นหรือสัมผสั สถานท่ีท่ีมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะอาด มีป้ายแสดงอย่างชดัเจน  หน่วยงานต่าง ๆ มีการแสดงวิธีการติดต่อ  มีพื้นท่ีบริการท่ี
เหมาะสม  มีความทนัสมยั  ผูเ้รียนและผูป้กครองคาดหวงัท่ีจะได้เห็นส่ิงต่าง ๆ เพียงพอท่ีจะอ านวย
ความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบัโรงเรียน 
3. ด้านการบริหารจัดการเรียนการสอน 
  ผูเ้รียนและผูป้กครองตอ้งการไดรั้บความเช่ือมัน่ว่าการบริหารจดัการเรียนการสอน
ของโรงเรียนนั้น เป็นระบบปฏิบติัไดต้ามสัญญาท่ีให้ไว ้มีความซ่ือสัตยสุ์จริตและเป็นธรรม ไม่คิดโกง
หรือเอาเปรียบผูเ้รียน ผูป้กครองและสังคม 
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บทที ่2  
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 

 
  รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา มีขั้นตอน
การด าเนินการ 4 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 ขั้นเตรียมการ ระยะท่ี 2 ขั้นวางแผน ระยะท่ี 3 ขั้นด าเนินการ และ 
ระยะท่ี 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา  ซ่ึงมีแนวทางการปฏิบติั ดงัน้ี  
 
 

1.                                 
2.                       CRM 
3.                                    
4.                       
5.                           
6.                     

1.วิเคราะห์กลยทุธ์
2. วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มดา้น

การตลาด
3. วิเคราะห์ความตอ้งการ

และความเส่ียง

1.                  
                   

2.                            
3.                        
                   
4.                                           

1.                
             

2.                       
3.                    CRM
4.                             
5.                       
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ระยะที ่1 ขัน้เตรียมการ 

  ในขั้นเตรียมการน้ีให้คณะกรรมการบริหารโรงเรียนก าหนดนโยบายและความ
รับผดิชอบร่วม โดยให้บุคลากรทุกฝ่ายมีความเขา้ใจในกระบวนการปฏิบติังานท่ีท าให้เกิดคุณภาพของ
การให้บริการ และเนน้การปรับปรุงคุณภาพของการท างานอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) 
โดยยึดหลกัการส าคญัท่ีมุ่งเนน้ให้มีความสอดคลอ้งกบัหลกัการบริหาร CRM โดยการก าหนดนโยบาย
และหลกัการความรับผดิชอบร่วม (Commitment and Policy) 3 ประการ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. หลกัการส าคญัของระบบการบริหาร CRM 
  1.1 หลกัการให้ความส าคัญกบัความต้องการของผู้เรียน ผู้ปกครอง (Customer Focus) 
สร้างความตระหนักแก่บุคลากรทุกฝ่ายในการให้ความส าคญักบับริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยมุ่งการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้น อบอุ่นและมีการเอาใจใส่ให้ความ
สนใจ ท าใหผู้เ้รียนและผูป้กครองไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการใหบ้ริการของโรงเรียน 
  1.2 หลักการปรับปรุงกระบวนการท างาน (Process Improvement) ส่งเสริม
ประสิทธิภาพของกระบวนการท างานโดยมุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน เนน้การกระจาย
อ านาจการตดัสินใจให้กบับุคลากรท่ีท าหน้าท่ีใกลชิ้ดกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง มีผูบ้ริหารเป็นผูก้  ากบั
ดูแลและปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ จดักระบวนการให้บริการท่ีผูเ้รียนและ
ผูป้กครองสามารถรับบริการให้แล้วเสร็จในท่ีเดียวกัน โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหผู้เ้รียน ผูป้กครองไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
  1.3 หลกัการให้ทุกคนได้มีส่วนร่วม (Total Involvement) เปิดโอกาสให้ทุกคนไดร่้วม
คิด ร่วมท า ร่วมรับผิดชอบตามบทบาทหน้าท่ี โดยตอ้งมีการก าหนดบทบาทหน้าท่ีของแต่ละคนให้

 

 

 1. หลกัการให้ความส าคญักบัความต้องการของผู้เรียนและผู้ปกครอง 
 2. หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 3. หลกัการให้ทุกคนได้มส่ีวนร่วม 
 

 

 

1. นโยบายและความรับผดิชอบร่วม 
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ชดัเจน ให้รับผิดชอบการท างานแบบมุ่งการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ส่งเสริมลกัษณะความเป็นผูน้ าของ
บุคลากรท่ีไดรั้บมอบหมายให้มีอ านาจการตดัสินใจในงานท่ีได้รับมอบหมาย รวมทั้งส่งเสริมให้ได้
พฒันาศกัยภาพของตนเองและปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ 
   
 
 
 
   
 
 
 

2. การก าหนดวตัถุประสงค์ CRM  
  เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัยิ่งของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงความ
ตอ้งการของโรงเรียนว่า ตอ้งการบรรลุวตัถุประสงค์อะไรบา้ง โดยวตัถุประสงค์ของ CRM ท่ีส าคญัมี 
ดงัน้ี 
  2.1 เพื่อเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง  
  2.2 เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อโรงเรียน ท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองรับทราบการจดัการ
เรียนการสอนและการให้บริการทางการศึกษาอย่างถูกตอ้ง สามารถจดจ าและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ
โรงเรียนในระยะยาว 
   2.3 เพื่อให้ผูเ้รียนและผูป้กครองมีความภกัดีต่อโรงเรียนโดยเฉพาะอย่างยิ่งหาก
โรงเรียนใดมีการจดับริการทางการศึกษาหลายประเภท การท่ีผูเ้รี ยนและผูป้กครองใช้บริการทาง
การศึกษาประเภทใดประเภทหน่ึงแลว้รู้สึกประทบัใจในทางบวก โอกาสท่ีโรงเรียนจะเสนอบริการทาง
การศึกษาประเภทอ่ืนเพื่อใหผู้เ้รียนตดัสินใจเรียนจะมีมากข้ึน 
  2.4 เพื่อใหผู้เ้รียนและผูป้กครองแนะน าบริการทางการศึกษาของโรงเรียนต่อไปยงั
ผูอ่ื้น เกิดการพดูแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) ในทางบวกเก่ียวกบัโรงเรียน ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือ
มากกวา่ค าจากผูอ่ื้น ผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีมีทศันคติท่ีดีกบัโรงเรียนจะท าหนา้ท่ีเป็นกระบอกเสียงร่วม
ปกป้องช่ือเสียงของโรงเรียนโดยถือเสมือนวา่เป็นส่วนหน่ึงของโรงเรียน  

 

2.1 เพื่อเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงระยะเวลาหน่ึง 
2.2 เพื่อใหผู้เ้รียนและผูป้กครองมีทศันคติท่ีดีต่อโรงเรียน  
2.3 เพื่อใหผู้เ้รียนมีความภกัดีต่อโรงเรียนและตดัสินใจศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน  
2.4 เพื่อใหผู้เ้รียนบอกต่อคุณภาพของโรงเรียนไปยงัผูอ่ื้น 

2. ก าหนดวตัถุประสงค์ CRM 
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  เม่ือคณะกรรมการบริหารโรงเรียนไดก้ าหนดและท าความเขา้ใจกบัวตัถุประสงคข์อง 
CRM แลว้การด าเนินการในขั้นต่อไป คือ ใหค้ณะกรรมการบริหารโรงเรียนปรับกระบวนการดา้น
ความรู้ความเขา้ใจใหก้บับุคลากรทุกฝ่ายในโรงเรียน โดยมีวธีิการ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. ปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ 
  3.1 ก าหนดทศิทาง คณะกรรมการบริหารโรงเรียนมีหนา้ท่ีก าหนดทิศทางให้บุคลากรใน
หน่วยงานต่าง ๆ ของโรงเรียนร่วมคิดและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบติังาน ท่ีจะ
น าไปสู่ 
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีและประทบัใจกบัผูเ้รียนและผูป้กครองโดย
ใหค้ณะกรรมการบริหารใชว้ธีิการดงัต่อไปน้ี  
        3.1.1 ประกาศนโยบายท่ีชดัเจนในการน าการบริหาร CRM มาใชใ้นโรงเรียน 
        3.1.2 จดัฝึกอบรมและส่ือสารสร้างความเข้าใจกับผูบ้ริหาร หัวหน้างานทุก
หน่วยงาน ตลอดจนบุคลากรทุกคนเพื่อใหเ้ขา้ใจระบบการท างาน ความรู้เก่ียวกบัหลกัการบริหาร CRM 
และวตัถุประสงคท่ี์น าหลกัการบริหาร CRM มาใชใ้นโรงเรียน  
        3.1.3 ส่งเสริมบุคลากรทุกคนให้มีแนวคิดในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยี
เพื่อใหก้ารบริการสะดวกรวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครองได ้
       3.2 ก าหนดบทบาทผู้บริหาร ผูบ้ริหารควรมีบทบาทให้การสนบัสนุนในด้านต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

 

 

3.1 ก าหนดทิศทาง  
3.2 ก าหนดบทบาทผู้บริหาร  
3.3 จัดระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวัล 

3.4 เตรียมการปรับแผนด าเนินงาน 

 
 

 
 
 

 

3. ปรับกระบวนการความรู้ความเข้าใจ 
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      3.2.1 เป็นผูรั้บผดิชอบในการใหก้ารสนบัสนุนการด าเนินงานระบบ CRM โดยตรง 
        3.2.2 ใชก้ระบวนการรับฟังความคิดเห็นจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและการตดัสินใจ
ร่วมกนั 
        3.2.3 ก าหนดหลกัการท างานท่ีเป็นพื้นฐานใหทุ้กคนไดย้ดึปฏิบติั 
        3.2.4 สนบัสนุนให้บุคลากรปฏิบติังานตามความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูเ้รียน ผูป้กครอง ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ 
        3.2.5 จดัใหทุ้กคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อใหเ้ขา้ใจระบบการท างานในการ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพและปรับปรุงวธีิการท างานของตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
        3.2.6 พฒันาภาวะผูน้ าให้เกิดข้ึนกบับุคลากรเพื่อใหก้ารท างานท่ีมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน 
                     3.2.7 สร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนไดร่้วมแสดงความคิดเห็นและใหค้วามเป็นธรรมกบัทุก
ฝ่าย 
        3.2.8 สนบัสนุนการท างานเป็นทีม 
        3.2.9 เนน้วธีิการด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการ โดย
อาจใชค้  าขวญัหรือคติพจน์ในการท างาน 
        3.2.10 เนน้คุณภาพของงานมากกวา่เนน้ดา้นปริมาณ 
     3.3 จัดระบบการสร้างแรงจูงใจและการให้รางวลั คณะกรรมการบริหารโรงเรียน
จดัระบบการให้รางวลัและความดีความชอบอยา่งเป็นธรรม เพื่อเสริมสร้างก าลงัใจและแรงจูงใจในการ
ท างานของทุกฝ่ายโดย 

           3.3.1 ตระหนกัในความแตกต่างของเอกบุคคล คณะกรรมการบริหารโรงเรียน
ตอ้งมีความยดืหยุน่ในการสร้างความสัมพนัธ์กบับุคลากรเป็นรายบุคคล การปฏิบติัต่อบุคลากรแต่ละคน
นั้ นต้องกระท าโดยพิจาณาถึงบุคลากร นั้ น ๆ อย่างแท้จริง ไม่ว่าจะเป็นในด้านความต้องการ 
ความสามารถ ทศันคติ ค่านิยม การรับรู้ ความตั้งใจ ความสนใจ อารมณ์ ภูมิหลงัส่วนตวั ความมัน่ใจใน
ตวัเอง รวมตลอดถึงการสั่งสมทางสังคม เป็นตน้  

          3.3.2 จดัคนให้เหมาะกบังาน คณะกรรมการบริหารโรงเรียนพิจารณาวา่บุคลากร
แต่ละคนเหมาะกับงานประเภทใด จะได้บรรจุคนให้ตรงกบังานและเม่ือบุคลากรผูน้ั้นได้เข้าด ารง
ต าแหน่งท่ีเหมาะสมกบัตนเองแลว้ บุคลากรนั้นจะท างานไดดี้ ยิ่งท างานไดดี้บุคลากรก็จะไดรั้บรางวลั
ในรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นเงินเดือน ค่าจา้งหรือการยกยอ่งชมเชย ดงันั้นบุคลากรสามารถปฏิบติังาน
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ได้มากข้ึนและดีข้ึน อันเป็นการเสริมแรงท าให้เกิดผลของการกระท า ท่ีดียิ่งข้ึนเป็นล าดับ (Self 
reinforcement) 

          3.3.3 ใชเ้ป้าหมายเพื่อการจูงใจ คณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งหย ัง่รู้ความคิด
ความตอ้งการของผูป้ฏิบติังานแต่ละคนเป็นส าคญัว่าผูป้ฏิบติังานนั้นมีคุณค่า มีเป้าหมาย หรือหวงัผล
ก าไรอยา่งไร เพราะหากไม่รู้ก็ยากท่ีจะจูงใจและปรับปรุงการปฏิบติังานของผูน้ั้นได ้ เช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่าย
วิชาการตอ้งการศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึน หรือ หัวหน้างานวิชาการมีความตอ้งการจะปรับปรุงบา้น 
เป็นต้น คณะกรรมการบริหารโรงเรียนทราบความต้องการของผูป้ฏิบัติงานแล้วให้ น ามาใช้เป็น
เคร่ืองมือหรือเคร่ืองจูงใจใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดพฤติกรรมไปตามทิศทางท่ีโรงเรียนปรารถนา นอกจากนั้น
คณะกรรมการบริหารตอ้งสังเกตถึงปฏิกิริยาตอบโตท่ี้ผูป้ฏิบติังานมีต่อรางวลัหรือผลตอบแทนต่าง ๆ 
อาจใชเ้ทคนิคการออกแบบสอบถาม นอกจากนั้นควรแน่ใจวา่ผูป้ฏิบติังานสามารถเช่ือมโยงรางวลัหรือ
ผลตอบแทนเข้ากับพฤติกรรมได้ กล่าวคือ ผูป้ฏิบัติงานจะทราบว่าการปฏิบัติงานเช่นไรถึงจะได้
ผลตอบแทนอยา่งไร ซ่ึงผลตอบแทนดงักล่าวอาจไม่ใช่เงินรางวลั โดยผูบ้ริหารอาจกระตุน้ให้ทุกคน
ตระหนกัถึงคุณค่าของตนเองท่ีมีส่วนใหโ้รงเรียนประสบความส าเร็จและมีความเจริญกา้วหนา้ 
  3.4 เตรียมการปรับแผนด าเนินงาน คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนตอ้งปรับความรู้
ความเข้าใจในเร่ืองของแผนด าเนินงานตามหลักการบริหาร CRMโดยการเช่ือมโยงระหว่างแผน
ด าเนินงานระดบัโรงเรียน ระดบัหน่วยงานและแผนด าเนินงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัน้ี 
         3.4.1 การวางแผนระดับโรงเรียน (Corporate) โดยให้คณะกรรมการบริหาร
โรงเรียนตระหนกัถึงการวางแผนทางการตลาดและน าส่วนผสมทางการตลาด 4P (product price place 
promotion) มาปรับกระบวนการในการจดัการเรียนการสอนและส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
    1) หลกัสูตรและบริการ (product and services) โดยเลือกหลกัสูตรท่ีเปิดท า
การสอนท่ีท าให้โรงเรียนมีลักษณะเฉพาะตัว รวมทั้ งการบริการท่ีหน่วยงานต่าง ๆ ก าหนดให้ มี 
positioning ท่ีแตกต่างไปจากโรงเรียนอ่ืนในความรู้สึกของผูเ้รียน 
                 2) ค่าธรรมเนียมการเรียน (price) โดยการก าหนดค่าธรรมเนียมการเรียนเป็น
จ านวนเงินสุทธิท่ีผูเ้รียนตอ้งช าระทั้งหมด เพื่อผูเ้รียนสามารถเปรียบเทียบกบัโรงเรียนอ่ืน ๆ ได ้ผูเ้รียนมกั
มองหาโรงเรียนท่ีมีค่าธรรมเนียมการเรียนท่ีถูกกว่าแต่ได้รับผลประโยชน์มากกว่า โรงเรียนจึงควร
พิจารณาถึงการให้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่ผูเ้รียนดว้ย (Financial Aid) เช่น การให้ทุนการศึกษา 
การลดค่าธรรมเนียมการเรียน (discount) การยดืเวลาช าระค่าธรรมเนียมการเรียนใหแ้ก่ผูเ้รียน เป็นตน้ 
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    3) วิธีการจดัการเรียนการสอน (place) โดยพิจารณาความสะดวกสบายของ
ผูเ้รียนและจดัให้มีการใช้ส่ือการเรียนการสอนให้เหมาะสมกบัผูเ้รียน เช่น การจดัการเรียนการสอน
ทางไกล ส าหรับผูเ้รียนท่ีมีปัญหาเก่ียวกบัเวลาและระยะทาง เป็นตน้  
    4) วิธีการส่งเสริมทางการตลาด (promotion) เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของ
โรงเรียนและดึงดูดความสนใจกลุ่มผูเ้รียน โดยการประชาสัมพนัธ์หรือการโฆษณาในรูปแบบต่าง ๆ เช่น 
ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือภาพและเสียง ส่ือท่ีแสดงความเป็นเอกลกัษณ์ของโรงเรียน การให้ข่าวกบัส่ือมวลชนและ
การจดักิจกรรมพิเศษ เป็นตน้  
  3.4.2 แผนงานระดับหน่วยงาน ให้หน่วยงานทุกหน่วยงานในโรงเรียนมีอ านาจใน
การวางแผน ก าหนดกลยุทธ์และการจดัการ (Empowerment) และโรงเรียนก าหนดขอบเขตการตดัสินใจ
ไวใ้หช้ดัเจน เพื่อหน่วยงานต่าง ๆ ไดรั้บความไวว้างใจและมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาในงานดา้นต่าง ๆ ของ
โรงเรียนอยา่งเต็มท่ี  
         3.4.3 การวางแผนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) 
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนจดัใหมี้การบูรณาการโครงสร้างพื้นฐานทาง IT ของโรงเรียน (Integrated 
Infrastructure Strategy) กบัการใหบ้ริการโดยการน า IT เขา้มาเช่ือมโยงระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อให้
เกิดความสะดวก รวดเร็วในการใหบ้ริการกบัผูเ้รียนและผูป้กครอง จนท าใหเ้กิด “คุณภาพในการ
ใหบ้ริการ (Quality of Service)”  
  การน า CRM มาใชใ้นการบริหารงานภายในโรงเรียนยอ่มเกิดการเปล่ียนแปลงในดา้น
ต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นสังคม คณะกรรมการบริหารของโรงเรียนจึงควรมีแนวทางในการปรับ
กระบวนการทางสังคม ดงัต่อไปน้ี 
 

 

 
 

 
 

 

4. ปรับกระบวนการด้านสังคม 
  4.1 ปรับเปลี่ยนมุมมองด้านวัฒนธรรมองค์กร (Cultural Perspective) ส่ิงท่ีมีอิทธิพล
ท่ีสุดต่อรูปแบบของวฒันธรรมองคก์ร คือ ผูบ้ริหารระดบัสูง เน่ืองจากจะตอ้งเป็นตน้แบบ (Role Model) 

 

4.1 ปรับเปลี่ยนมุมมองด้านวัฒนธรรมองค์กร 
4.2 ปฏิสัมพนัธ์กบัผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

 

4. ปรับกระบวนการด้านสังคม 
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ของวธีิการท างานและการตดัสินใจ รวมทั้งเป็นตวัแทนหรือภาพลกัษณ์ของโรงเรียน ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้ง
เห็นถึงความส าคญัต่อการปรับและการสร้างวฒันธรรม ผลกัดนัให้เกิดวฒันธรรมองค์กรอย่างจริงจงั 
โดยเฉพาะการน าหลกัการบริหาร CRM มาใชใ้นโรงเรียน ผูบ้ริหารโรงเรียนควรสร้างวฒันธรรมในการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
        4.1.1 จดัอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเร่ืองวฒันธรรมองค์กรการให้บริการท่ีมี
คุณภาพโดยติดต่อวิทยากรบรรยาย จดัท าแผนงาน  /โครงการ  ต่าง ๆ ท่ีสนับสนุนวฒันธรรมการ
ใหบ้ริการ 
        4.1.2 จดัประชุม  /สัมมนา บุคลากรเพื่อก าหนดวฒันธรรมองคก์รท่ีคาดวา่จะเอ้ือต่อ
การสนบัสนุนการบริหาร CRM และเป้าหมายต่าง ๆ ของโรงเรียนให้ชดัเจน โดยจดัให้มีการประเมิน
วฒันธรรมองค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัและวิเคราะห์วฒันธรรมองค์กรท่ีตอ้งการปรับเปล่ียน โดยใช้
วธีิการออกแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล สรุปผลและรายงานต่อผูบ้ริหาร 
        4.1.3 จดัออกแบบวฒันธรรมองคก์ร โดยก าหนดทิศทาง และรูปแบบวฒันธรรม
องคก์าร  
มีการส่ือสารวฒันธรรมองคก์รใหทุ้กหน่วยงานรับทราบ ก าหนดหลกัเกณฑใ์นการประเมินและติดตาม
ผล วฒันธรรมองคก์รในระดบัโรงเรียน และในระดบัหน่วยงาน มีการวเิคราะห์และสรุปผลการประเมิน 
จดัวเิคราะห์ช่องวา่งแห่งวฒันธรรม (Culture Gap Analysis) และจดัท าขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันา
วฒันธรรมองคก์รใหเ้ป็นท่ียอมรับ ต่อไป 
       4.1.4 ก าหนดแนวทางสนบัสนุนและด าเนินการผลกัดนัเพื่อพฒันาวฒันธรรมท่ี
ตอ้งการ 
             4.1.5 มีการวดัผล /การประเมินผลอยา่ง ต่อเน่ือง         
 4.2 ปฏิสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Interactions) เพื่อให้เกิดการ
พฒันาวิธีการการให้บริการและตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มบุคคลท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย ให้
คณะกรรมการบริหารโรงเรียนท าการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ ของผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางดา้น
บวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้มจากการด าเนินการของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน โดยมี
กระบวนการด าเนินการ ต่อไปน้ี 

         4.2.1 เร่ิมตน้ดว้ยการวิเคราะห์วา่ใครคือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัของโรงเรียน 
เช่น ผูเ้รียนและผูป้กครอง (Customers) ผูรั้บใบอนุญาตและผูบ้ริหารระดบัสูง (Shareholders) บุคลากร 
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(Employees) หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัโรงเรียน (Suppliers) และชุมชน (Community) เป็น
ตน้  

        4.2.2 วเิคราะห์ต่อไปวา่อะไร คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบั
โรงเรียน 

 อะไรคือส่ิงท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการจากโรงเรียน 
 อะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนคาดหวงัจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

       4.2.3 วเิคราะห์วา่ยทุธศาสตร์และการด าเนินงานของโรงเรียนจะไดรั้บผลกระทบ
อะไรจากผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียบา้ง 
       4.2.4 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มใดท่ีมีความส าคญัท่ีสุด เพื่อตอบสนองผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดก่อน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

5. ปรับกระบวนการด้านเทคโนโลย ี

   
 

ตัวอย่าง การวิเคราะห์ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 

 
ส่ิงที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการจาก

โรงเรียน 

 
ส่ิงที่โรงเรียนคาดหวงัจากผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

 
ผลกระทบของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ต่อยุทธศาสตร์และการด าเนินงาน

ของโรงเรียน 

 
ล าดบั

ความส าคญั
ของผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

ผูเ้รียน ความรู้ ทกัษะ ทศันคติ ท่ีสามารถ
น าไปใชใ้นการด ารงชีพอยา่งมี
ความสุขในอนาคต 
 

ประสบความส าเร็จในการเรียนและ
ท าช่ือเสียงให้กบัโรงเรียน มีความรัก
ภกัดีต่อโรงเรียนและเป็นผูบ้อกต่อกบั
ผูอ่ื้นในทางบวก 

เป็นผูท่ี้ไดรั้บการบริการจาก
โรงเรียน และเป็นแหล่งรายได้
หลกัของโรงเรียน 

 
1 

ผูป้กครอง บุตรหลานไดศึ้กษาเล่าเรียนใน
โรงเรียนท่ีมีช่ือเสียง มีความปลอดภยั  
นร.เขา้ศึกษาต่อไดใ้นระดบัสูงข้ึนและ
มีอาชีพการงานท่ีเจริญกา้วหน้า 

การให้ความร่วมมือและสนบัสนุน
โรงเรียน 

เป็นกลไกส าคญัในการผลกัดนัให้
ผูเ้รียนศึกษาต่อ 

2 

บุคลากร ความมัน่คงในอาชีพการงาน ทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นกลไกส าคญัในการปฏิบติังาน 3 
ชุมชน มีสถานศึกษาท่ีดี มีคุณภาพอยูใ่น

ชุมชน 
การให้การสนบัสนุนทุกเร่ือง ให้ความร่วมมือในองคค์วามรู้ท่ี

เก่ียวขอ้ง 
 

4 
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  5.1 การเลอืกใช้เทคโนโลยกีบัการบริหาร CRM มีกระบวนการคดัเลือก ดงัน้ี 
                     5.1.1 มีซอฟต์แวร์ส าหรับส านกังานส่วนหนา้ (front office) ท่ีช่วยจดัการระบบ
ของโรงเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูเ้รียน เช่น การจดัการขอ้มูลติดต่อกบัผูเ้รียน การเก็บขอ้มูลพฤติกรรมของ
ผูเ้รียน ระบบบริการผูเ้รียน เป็นตน้ 
                     5.1.2 มีระบบวิเคราะห์ขอ้มูลผูเ้รียนท่ีรวบรวมไดจ้ากส่วน Operational CRM หรือ
จากแหล่งอ่ืน ๆ เพื่อแบ่งผูเ้รียนผูป้กครองออกเป็นกลุ่มยอ่ยตามลกัษณะท่ีเหมือนกนั   
                    5.1.3 มีระบบช่วยสนับสนุนในการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัผูเ้รียนผ่านทางช่องทาง

ต่าง ๆ เช่นเวบ็ไซด์ อีเมล์ sms เป็นตน้ รวมถึงช่วยการจดัการทรัพยากรท่ีมีอยู่ของโรงเรียน ไดแ้ก่ 
บุคลากร กระบวนการท างานและฐานขอ้มูลของผูเ้รียน  
 5.2 ความสามารถของเทคโนโลยี (IT Capability) ก าหนดให้เทคโนโลยีท่ีน ามาใช้
นั้นสามารถบนัทึกประวติัของผูเ้รียน ประชาสัมพนัธ์โรงเรียน ให้การบริการ ณ ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
จดัท าคลงัขอ้มูล และคน้หาขอ้มูล และสามารถใชร้ะบบ Internet ได ้
                5.3 จัดการองค์ความรู้ผู้เรียน (Customer Knowledge Management) เทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีรวบรวมคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผูเ้รียนท่ีไดม้าจากการจดัท าการประชาสัมพนัธ์และการตลาด 
จากตวัผูเ้รียนหรือผูป้กครองโดยตรง หรือจากการสนทนาและการสังเกตและให้โรงเรียนน าขอ้มูลนั้น
มาท าการวิเคราะห์และสังเคราะห์ จดัรวบรวม ประมวล จดัหมวดหมู่ แบ่งปัน ถ่ายโอน เพื่อน าขอ้มูลท่ี
ไดจ้ากผูเ้รียน ผูป้กครองมาประยุกต์ใช้ในสองแนวทางหลกั ไดแ้ก่ การประยุกต์ใช้กบัวงจรชีวิตของ
ผูเ้รียน (Student Lifecycle) และกระบวนการทางการตลาด  
 

6. ปรับโครงสร้างระบบงาน 

  คณะกรรมการบริหารโรงเรียนตอ้งช้ีแจงให้บุคลากรทุกระดบัในโรงเรียนไดรั้บทราบ

การเตรียมการปรับระบบการบริหารงานโรงเรียนโดยเสริมโครงสร้างเดิมให้มีความคล่องตวัในการ

บริหาร CRM โดยการเพิ่มคณะกรรมการ 2 คณะ ไดแ้ก่ คณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน 

CRM และใหทุ้กคนไดรั้บทราบบทบาทหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของตนเองอยา่งชดัเจน ตลอดจนจดั

ระบบงานของศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์เพื่อรองรับการใหบ้ริการเบ็ดเสร็จ ณ แห่งเดียว (One Stop Service)  
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  6.1 โครงสร้างระบบงาน 

ตัวอย่าง โครงสร้างระบบงาน 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
   

 
 

  6.2 บทบาทหน้าทีต่ามโครงสร้างการบริหารตามหลักการบริหาร CRM                  
          6.2.1 คณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีหน้าท่ีสร้างวิสัยทศัน์และสร้าง
ความตระหนักในการปรับปรุงการบริหารงานให้ได้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการบริหาร CRM 
สนบัสนุนงบประมาณด าเนินการ ก าหนดภารกิจและประกาศนโยบาย ปรับปรุงการบริหารงานอย่าง
ต่อเน่ือง และบริหารงานประจ าวนัโดยก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานและด าเนินการบริหารงานตาม
วงจร PDCA ซ่ึงเป็นบทบาทดา้นการจดัการของโรงเรียน นอกจากน้ีคณะกรรมการบริหารโรงเรียนยงัมี
บทบาทดา้นภาวะผูน้ า คือ การเป็นผูริ้เร่ิม การเป็นผูป้ระสาน การเป็นผูส้นบัสนุน และการเป็นผูจ้ดัการ
โครงการ  

คณะกรรมการบริหารงาน CRM 

คณะท างาน CRM 

งานวิชาการ งานบญัชีการเงิน งานบริหารบุคคล งานกิจการนร./นศ. 

นกัเรียน/ผูป้กครอง 

ศูนยน์กัเรียนสมัพนัธ์ (Student Relationship Center) 
 

 

ผู้อ านวยการ 

คณะกรรมการบริหารโรงเรียน 

งานอ่ืน ๆ 
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                      6.2.2 คณะกรรมการบริหารงาน CRM ประกอบดว้ยผูอ้  านวยการโรงเรียน เป็น
ประธานคณะกรรมการบริหาร CRM และแต่งตั้งรองผูอ้  านวยการและ/หรือหวัหน้างานทุกหน่วยงาน
เป็นคณะกรรมการ มีหนา้ท่ีจดัท าแผนงาน CRM ของโรงเรียน จดัท าแผนการอบรมและพฒันาบุคลากร
และอนุมติัแผนปฏิบติังานประจ าปีท่ีคณะท างาน CRM เสนอ ประชุมเตรียมวิธีการท างานตามระบบ 
CRM ส่ือสารให้ทุกฝ่ายเขา้ใจวิธีการท างาน ประชุมทบทวนการปฏิบติังาน และ ก ากบัติดตามตรวจ
ประเมินผลการด าเนินงานตามหลกัการบริหาร CRM 
                6.2.3 คณะท างาน CRM มีแนวทางการแต่งตั้งคณะท างานและหนา้ท่ีรับผิดชอบโดย
ให้ประธานคณะกรรมการบริหาร CRM แต่งตั้งรองผูอ้  านวยการหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงจาก
หน่วยงานต่าง ๆ หรือบุคคลท่ีเหมาะสมเป็น ประธานคณะท างาน CRM และให้ประธานคณะท างาน 
CRM คดัเลือกบุคลากรหน่วยงานละ 1 คน ร่วมเป็นคณะท างาน CRM ซ่ึงคณะท างาน CRM มีหนา้ท่ี
จดัท าแผนปฏิบติังาน CRM ประจ าปี (เป็นส่วนหน่ึงของแผนปฏิบติังานของโรงเรียน) และเสนอ
คณะกรรมการบริหารงาน CRM เพื่อพิจารณา จดัท าคู่มือกระบวนการด าเนินงานตามระบบ CRM 
ประสานงานและอ านวยความสะดวกให้ทุกฝ่ายด าเนินงานตามท่ีรับมอบหมายให้เ กิดคุณภาพ บนัทึก
และสรุปผลการด าเนินงานตามระบบการบริหารงาน CRM ในรอบปี รวมทั้งการประชาสัมพนัธ์ 
เผยแพร่ รายงานผลการปฏิบติังาน รายละเอียดดงัแผนภาพ ต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
  6.2.4 หวัหนา้หน่วยงานต่าง ๆ มีหนา้ท่ีบริหารงานประจ าท่ีรับผดิชอบตามสายงาน 
ส่งเสริมสนบัสนุนกิจกรรมกลุ่มยอ่ยซ่ึงเป็นกลไกส าคญัท่ีจะท าใหก้ารท างานของหน่วยงานมีคุณภาพ
และมีการปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง ก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่งการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพร่วมกบั
คณะท างาน CRM จดัท าเอกสารอธิบายวธีิการท างาน (มาตรฐานการใหบ้ริการ Service Level 

 

 

 

 

 

 

ผู้อ านวยการโรงเรียนปฏบิัตหิน้าทีป่ระธานคณะกรรมการบริหาร CRM ประธานคณะกรรมการบริหาร CRM 

รองผู้อ านวยการและ/หรือหัวหน้าหน่วยงานต่าง ๆ ทีไ่ด้รับการแต่งตั้งจากคณะ
กรรมการบริหาร CRM 

คณะกรรมการบริหาร CRM 

ประธานคณะท างาน CRM 

คณะท างาน CRM บุคคลทีไ่ด้รับการคดัเลอืกจากทุกหน่วยงานร่วมเป็นคณะท างาน CRM 

รองผู้อ านวยการ หรือ บุคคลทีเ่หมาะสมทีป่ระธานคณะกรรมการบริหารCRM 

แต่งตั้ง 
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Agreement - SLA) แต่ละเร่ืองท่ีไดรั้บมอบหมาย บนัทึกและรายงานผลการปฏิบติังานท่ีหน่วยงานได้
ด าเนินการ 
  6.2.5 ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ SRC จดัตั้งข้ึนภายใตก้ารดูแลของผูอ้  านวยการโรงเรียน 
ประกอบดว้ย หวัหนา้งาน (Supervisor) และเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์มีหนา้ท่ีรับผดิชอบปฏิบติักิจกรรม
ใหบ้ริการ ณ จุดบริการ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย (หากโรงเรียนใดไม่พร้อมกบัการจดัตั้งศูนย ์สามารถท่ี
จะไม่ด าเนินการในส่วนน้ีได)้ 
 

ระยะที ่2 ขั้นวางแผน       

  
 ในขั้นวางแผนเป็นหนา้ท่ีของคณะกรรมการบริหาร CRM คณะท างาน CRM และ
หวัหนา้ฝ่ายทุกฝ่าย เป็นผูด้  าเนินการ ไดแ้ก่ ขั้นวเิคราะห์กลยทุธ์ ขั้นวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มดา้น
การตลาด และ วเิคราะห์ความตอ้งการและความเส่ียง 
 
 
 
 
 
 

 
1. วเิคราะห์กลยุทธ์  
      
 
 
 
 
 

 

 

1.วเิคราะห์กลยุทธ์ 
2. วเิคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการตลาด 
3. วเิคราะห์ความต้องการและความเส่ียง 

 

 

 

ระยะที ่2 ขั้นวางแผน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
                     

                    
(Strategic Analysis) 

) 

SWOT Analysis 
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  วิเคราะห์กลยุทธ์ หมายถึง การวิเคราะห์ถึงปัจจยัและสภาวะต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ
องคก์ารทั้งภายนอกและภายในองคก์รดว้ยเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมเพื่อท่ีจะไดมี้ความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ รวมทั้งสถานะของโรงเรียนไดอ้ย่างชดัเจนยิ่งข้ึน ซ่ึงการวิเคราะห์ทางยุทธศาสตร์
เปรียบเสมือนการตอบค าถามท่ีส าคญั คือ ปัจจุบนัองคก์รของเราอยู ่ณ จุดไหน? (Where are we now?) 
มีขั้นตอน ดงัน้ี 
   1.1 วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก เน่ืองจากในการด าเนินงานของโรงเรียนส่วน
ใหญ่ประสบปัญหาจากการท่ีสภาวะแวดลอ้มภายนอกมีความสลบัซบัซอ้นและเปล่ียนแปลงอยา่ง
รวดเร็ว ท าให้เป็นการยากท่ีจะท าความเขา้ใจถึงการเปล่ียนแปลงและอิทธิพลของสภาวะแวดลอ้ม
ภายนอกไดอ้ยา่งถ่องแท ้ดงันั้น จึงจ าเป็นท่ีโรงเรียนจะตอ้ง ท าการวเิคราะห์และตรวจสอบการ
เปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มภายนอก  
ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ รวม 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การตรวจสอบ (Scanning) การพยากรณ์ 
(Forecasting) และการประเมิน (Assessing)  
   1) การตรวจสอบ (Scanning) ไดแ้ก่ การศึกษาหรือตรวจสอบถึงปัจจยัในดา้น
ต่าง ๆ ของสภาวะแวดลอ้มภายนอก รวมทั้งทราบวา่ปัจจยัสภาวะแวดลอ้มภายนอกท่ีส าคญัมีอะไรบา้ง 
และมีการเปล่ียนแปลงในดา้นใดบา้งท่ีเกิดข้ึนแลว้ ท าให้ทราบถึงขอ้มูลในปัจจุบนัและในอดีต ซ่ึงท าให้
โรงเรียนสามารถเตรียมพร้อมท่ีจะรับมือต่อการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได ้
   2) การพยากรณ์ (Forecasting) เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากขั้นแรกอนัไดแ้ก่ 
ขอ้มูลของสภาวะแวดลอ้มภายนอกทั้งในอดีตและปัจจุบนัมาคาดการณ์ถึงแนวโนม้การเปล่ียนแปลงท่ี
จะเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงจะท าใหโ้รงเรียนสามารถจดัท าหรือเตรียมยทุธศาสตร์ท่ีเหมาะสมกบัส่ิงท่ีจะ
เกิดข้ึนในอนาคต 
   3) การประเมิน (Assessing) เป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
เน่ืองจากเป็นการน าขอ้มูลของสภาวะแวดลอ้มภายนอกในขั้นตอนท่ี 1 และ 2 มาวเิคราะห์และประเมินดู
วา่การเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มนั้น ๆ จะมีผลอยา่งไรต่อองคก์รบา้ง ทั้งในดา้นของการ
ก่อใหเ้กิดโอกาสหรือขอ้จ ากดั 
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      1.2 วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน แนวคิดท่ีเป็นท่ีนิยมส าหรับการวิเคราะห์
สภาวะแวดลอ้มภายใน คือ แนวคิดของ Robert Waterman Tom Peters และ Julien Phillips เรียกวา่ การ
วเิคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายในดว้ย Mckinsey’s 7s ดงัมีองคป์ระกอบ ต่อไปน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
          1) กลยทุธ์ของโรงเรียน (Strategy) การบริหารเชิงกลยุทธ์มีความส าคญัเป็นอยา่ง
ยิง่ สรุปได ้ดงัน้ี 

ตัวอย่างสภาวะแวดล้อมภายนอก 

 เศรษฐกจิ เช่น ภาวะเงนิเฟ้อ  

 เทคโนโลย ีเช่น การปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยทีีร่วดเร็ว  

 กฏหมาย-การเมอืง เช่น ข้อบังคบัในด้านต่าง ๆ ของทางต้นสังกดั 

 สังคม-วฒันธรรม เช่น อตัราการเพิม่ของประชากร วถิีทางในการด าเนินชีวติของประชาชน (Life 
Style)  

 

 
Strategy 

 

 
Style 

 
Skill 

 
Structure 

 

 
System 

 
 

Staff 

SHARED 
VALUES 
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   (1) การบริหารเชิงกลยุทธ์จะช่วยให้โรงเรียนก าหนดและพฒันาขอ้ไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัข้ึนมาไดแ้ละเป็นแนวทางท่ีบุคคลภายในโรงเรียนรู้ว่าจะใชค้วามพยายามไปในทิศทาง
ใดจึงจะประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการผูเ้รียน/ผูป้กครอง 
   (2) การบริหารเชิงกลยทุธ์สามารถส่งเสริมให้เกิดแรงผลกัดนัในการคิดคน้ส่ิง
ใหม่ และไดว้ธีิการท่ีเป็นระบบ ในการกระตุน้ใหเ้กิดความคิดใหม่ ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบักลยทุธ์  
   (3) การบริหารเชิงกลยุทธ์เป็นการด าเนินการโดยการมีส่วนร่วมของผูบ้ริหาร
ทุกระดบัและมีความเขา้ใจแผนกลยุทธ์ มีวิสัยทศัน์ เป้าหมายร่วมกนั มีความเป็นเจา้ของและมีความ
ผกูพนักบัการด าเนินการตามกลยทุธ์ท่ีร่วมกนัก าหนดไว ้
         2) โครงสร้างองคก์ร (Structure) การจดัโครงสร้างองคก์รควรมีความชดัเจนใน
เร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
   (1) จุดประสงคข์องโครงสร้างองคก์ร และการวางแผนในการปฏิบติังาน 
   (2) กิจกรรมท่ีโรงเรียนตอ้งปฏิบติั และหนา้ท่ีหลกัของโรงเรียน 
   (3) ขอบเขตของอ านาจ หนา้ท่ี กฏ ระเบียบ ท่ีบุคลากรจะตอ้งปฏิบติัตาม 
   (4) ความสามารถในการปรับเปล่ีนบทบาท โครงสร้างองคก์รใหเ้ป็นไปตาม
ยคุตามสมยัใหเ้ท่าทนัการเปล่ียนแปลง 
           3) ระบบการปฏิบติังาน (System) คือ การจดัระบบการท างาน (Working 
System) ท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่ระบบบญัชี/การเงิน (Accounting/Financial System) ระบบพสัดุ (Supply 
System) ระบบเทคโนโบยสีารสนเทศ (Information Technology System) ระบบการติดตาม/ประเมินผล 
(Monitoring/Evaluation System) เป็นตน้ 
           4) บุคลากร (Staff) การจดัหาบุคลากรเขา้ท างาน เป็นกระบวนการคดัเลือกบุคคล
เขา้ท างานในต าแหน่ง ต่าง ๆ ภายในโรงเรียน โดยวธีิการสรรหาและคดัเลือกผูส้มคัรท่ีเหมาะสม 
                ปัญหาท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีเกิดข้ึนภายในโรงเรียน คือ การขาดแคลนบุคลากร
ท่ีมีทกัษะหรือความช านาญ จึงเป็นอุปสรรคต่อโรงเรียนท่ีก าลงัขยายตวั ดงันั้นโรงเรียนจึงตอ้งมีการ
ฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร ตลอดจนการบริหารค่าตอบแทน การประเมินผลการปฏิบติังาน การขอ
โยกยา้ยและปรับเปล่ียนต าแหน่งหนา้ท่ี เพื่อเพิ่มขีดสมรรถนะสูงสุดของบุคลากรอนัจะน าไปสู่ผลส าเร็จ
ของโรงเรียน 
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          5) ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ (Skills) ทกัษะในการปฏิบติัของบุคลากรใน
โรงเรียนสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้นหลกั คือ ทกัษะดา้นงานอาชีพและทกัษะความถนดั โดยมีราย
ละอียด ดงัน้ี 
   (1) ทกัษะดา้นงานอาชีพ (Occupational Skills) เป็นทกัษะท่ีจะท าให้บุคลากร
ประสบความส าเร็จในงานอาชีพ  
   (2) ทกัษะความถนดัและความช านาญพิเศษ (Aptitudes and special talents) 
ความถนดัของบุคคลมกัไดรั้บการวดัโดยการทดสอบความถนดัทัว่ไป ประกอบดว้ย ระดบัสติปัญญา 
ความสามารถดา้นคณิตศาสตร์ ความเขา้ใจดา้นเคร่ืองจกัร ความสามารถดา้นศิลปะ ความสามารถดา้น
ดนตรี ฯลฯ  
          6) รูปแบบการบริหารจดัการ (Style) ความเป็นผูน้ าของโรงเรียนมีบทบาทท่ี
ส าคญัต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของโรงเรียน ผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งวางโครงสร้าง
วฒันธรรมองคก์รดว้ยการเช่ือมโยงระหวา่งความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณใหเ้กิดข้ึน  
   ส าหรับการบริหาร CRM นั้นตอ้งการรูปแบบการบริหารจดัการท่ีมีผูบ้ริหาร
ระดบัสูงให้อ านาจแก่บุคคลระดบัล่างมากข้ึน ให้ความส าคญักบัการมีส่วนร่วมของบุคลากร การสร้าง
ความเห็นพอ้งตอ้งกนัมากข้ึน และการพึ่งพาการติดต่อส่ือสารมากกว่าการบงัคบับญัชาในรูปแบบท่ี
ด าเนินการอยูใ่นอดีต และผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งไม่สงวนอ านาจไวท่ี้ตนเองเพียงคนเดียว 
          7) ค่านิยมร่วม (Shared Vision) หรืออาจเรียกว่า วฒันธรรมองค์กร หมายถึง 
ค่านิยมท่ีสร้างรากฐานทางปรัชญาเพื่อทิศทางของโรงเรียน โดยทัว่ไปแลว้ความเช่ือจะสะทอ้นให้เห็น
ถึงบุคลิกภาพและเป้าหมายของผูก่้อตั้ งโรงเรียนหรือผูบ้ริหารระดับสูง ต่อมาความเช่ือเหล่านั้นจะ
ก าหนดบรรทดัฐาน เป็นพฤติกรรมประจ าวนัข้ึนมาภายในโรงเรียน เม่ือค่านิยมและความเช่ือได้ถูก
ยอมรับทัว่ทั้งโรงเรียนและบุคลากรกระท าตามค่านิยมเหล่านั้นแลว้โรงเรียนก็จะมีวฒันธรรมท่ีเขม้แขง็ 
 

2.วเิคราะห์สภาพแวดล้อมด้านการตลาด  
  ในการวเิคราะห์ทางดา้นการตลาดตอ้งเนน้การส ารวจวา่ โรงเรียนของเรามีอะไรท่ี ต่าง 
จากคู่แข่งขันบ้าง และความต่างนั้น ตรง กับความต้องการของผูเ้รียน/ผูป้กครอง หรือไม่ โดยให้
พิจารณาประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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  ด้านการวิจัยตลาด ไดแ้ก่ การส ารวจวา่โรงเรียนของเรามีการใหค้วามส าคญัต่อการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลทางดา้นการตลาด การวเิคราะห์ขอ้มูล และการน าขอ้มูลท่ีผา่นการวเิคราะห์แลว้มาใช้
ประกอบการตดัสินใจทางดา้นการตลาดมากนอ้ยเพียงใด 
  ด้านผลิตภัณฑ์ ไดแ้ก่ การพิจารณาหลกัสูตรการสอน โดยพิจารณาดูว่าโรงเรียนของ
เรามีการคิดคน้หรือพิจารณาหลกัสูตรการสอนบา้งหรือไม่ เช่น มีการขยายสาขาเรียนท่ีเป็นท่ีนิยมหรือ
การจดัการสอนรูปแบบท่ีเป็นท่ีนิยมและมีการท าอย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอหรือไม่ ตลอดจนปัจจุบนัการ
จดัการเรียนการสอนของโรงเรียนนั้นเป็นอยา่งไรบา้ง 
  ด้านราคา การตั้งค่าธรรมเนียมการเรียนและค่าธรรมเนียมอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม
หรือไม่ มีการคิดค านวณต้นทุนท่ีถูกต้องหรือไม่ มีหลักในการตั้ งค่าธรรมเนียมการเรียน อย่างไร 
ค่าธรรมเนียมการเรียนสามารถแข่งขันกับคู่แข่งขันได้หรือไม่ และผู ้เ รียนมีการตอบสนองต่อ
ค่าธรรมเนียมการเรียนอยา่งไร มีระบบการผ่อนผนัช าระค่าธรรมเนียมการเรียนเพื่อแบ่งเบาภาระของ
ผูป้กครองหรือไม่ 
  ด้านช่องทางการจ าหน่าย ได้แก่ การวางแผนทางการตลาด ปัจจุบนัโรงเรียนมีการ
วางแผนทางการตลาดอยา่งไร ผา่นช่องทางอะไรบา้ง และมีการกระจายใหค้รอบคลุมพื้นท่ีเป้าหมายมาก
น้อยเพียงใด แต่ละช่องทางมีประสิทธิภาพเพียงใด เช่น มีการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับโรงเรียนและ
บุคลากรในการท าให้โรงเรียนเป็นศูนยก์ลางของชุมชนในการจดัการศึกษาหรือการให้บริการสถานท่ี  
หอ้งปฏิบติัการต่าง ๆ  
  ด้านส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่  
        1) การโฆษณา มีการด าเนินการหรือไม่ มีรูปแบบอยา่งไร ใชส่ื้อประเภทใด ผา่น
ส่ือใดบา้งมีการจดัท า Media Plan หรือไม่ ผลของการท าโฆษณาเป็นอยา่งไร ค่าใชจ่้ายเท่าใด 
         2) การประชาสัมพนัธ์ มีการด าเนินการดา้นการประชาสัมพนัธ์ หรือไม่ มีวธีิการ
อยา่งไรบา้ง มีรูปแบบของการประชาสัมพนัธ์ทางดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสาร การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ผูเ้รียน และการสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่โรงเรียนมากนอ้ยเพียงใด  
        3) กิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดโรงเรียนของเราไดท้  ากิจกรรมส่งเสริมทางการ
ตลาดบา้งหรือไม่ ท าอยา่งไร และไดผ้ลอยา่งไร 
  ด้านการวิเคราะห์คู่แข่งขัน มีขั้นตอนการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
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        1) วเิคราะห์โรงเรียนใดท่ีเป็นคู่แข่งขนัท่ีส าคญั โดยพิจารณาจาก ส่วนแบ่ง
การตลาด เป็นผูริ้เร่ิมกิจกรรมหรือยทุธศาสตร์ต่าง ๆ หรือ เป็นโรงเรียนท่ีเป็นผูน้ าทางเทคโนโลยแีละ
นวตักรรม 
        2) ศึกษาสถานภาพของคู่แข่งขนั วตัถุประสงคใ์นดา้นต่าง ๆ ตลอดจนยุทธศาสตร์
และพฤติกรรมท่ีผา่นมาของคู่แข่งขนั รวมทั้งการศึกษาแนวคิดพื้นฐานดา้นการแข่งขนัของผูบ้ริหารของ
โรงเรียนคู่แข่งขนั 
        3) ให้ผูบ้ริหารคาดการณ์ถึงความเคล่ือนไหวในคร้ังต่อไปของคู่แข่งขนั ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์ในการก าหนดยุทธศาสตร์ของโรงเรียนเป็นอย่างมาก เน่ืองจากจะท าให้โรงเรียนสามารถ
เตรียมพร้อมและเตรียมตวัท่ีจะแข่งขนักบัคู่แข่งขนัโดยรู้วา่คู่แข่งขนัจะมียทุธศาสตร์อยา่งไร 

3. วเิคราะห์ความต้องการจ าเป็นและความเส่ียง 
   3.1  การวิเคราะห์ความต้องการจ าเป็น (Need Assessment) หมายถึง กระบวนการ
หรือวธีิการหาปัญหาหรือส่ิงท่ียงับกพร่อง ท่ีจะท าใหง้านบริหาร CRM ไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ
จากสภาพท่ีควรจะเป็น เม่ือเทียบกบัสภาพท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั มีวิธีด าเนินการ คือ ศึกษาปัญหาและ
ความตอ้งการของบุคลากร หากโรงเรียนมีการปรับโครงสร้างของโรงเรียนเพื่อรองรับการบริหาร CRM 
ดา้นกระบวนการท างานของบุคลากร ดา้นเพิ่มอ านาจแก่บุคลากร และ ดา้นประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี โดย
ท าการประเมินศกัยภาพของบุคลากร ความพร้อมดา้นปัจจยัพื้นฐาน อ่ืน ๆ และระบบงาน จุดเด่น จุด
ดอ้ยของงานในระยะท่ีผา่นมา 
   3.2 การวเิคราะห์ความเส่ียง (Risk Management) ด าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี  
              1) ระบุความเส่ียง ให้พิจารณากระบวนการดา้นโครงสร้างของโรงเรียน ดา้น
กระบวนการท างาน ด้านการเพิ่มอ านาจแก่บุคคล และ ดา้นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เช่น จากการ
สัมภาษณ์บุคลากร การประชุมระดมความคิดของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและใชป้ระสบการณ์ส่วนบุคคลใน
การวเิคราะห์ และทบทวนประสบการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนในอดีต   
                                        2) ประเมินความเส่ียง โดยการจดัหมวดหมู่ความเส่ียงวา่โอกาสท่ีจะเกิดความ
เส่ียงนั้นอยู่ในระดบัใด ระดบัสูง ระดบักลาง หรือระดบัต ่า ขณะเดียวกนัก็สามารถระบุผลกระทบต่อ
โครงการได ้
             3) เตรียมการตอบสนองต่อความเส่ียง โดยระบุกิจกรรมท่ีจดัการกบัความเส่ียง
นั้น วา่จะตอ้งแกไ้ขและจดัการอยา่งเร่งด่วนไดอ้ยา่งไร 



438 

             4) จดัการความเส่ียง โดยวเิคราะห์ทางเลือกในการจดัการความเส่ียงท่ีเหมาะสม 
ไดแ้ก่ การลด/ควบคุมความเส่ียง การกระจาย/โอนความเส่ียง การหลีกเล่ียงความเส่ียง หรือการยอมรับ
ความเส่ียง จะไดผ้ลมากน้อยเพียงใดข้ึนอยูก่บัตน้ทุน และผลประโยชน์ท่ีไดรั้บเหมาะสมกนัตามหลกั
ความคุม้ค่าหรือไม่  และจะเกิดความเส่ียงตามมาจากการบริหารความเส่ียงแรกอยา่งไร ซ่ึงในบางคร้ัง
ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดจ้ดัการแลว้อาจท าใหก้ารด าเนินงานประสบความลม้เหลวได ้
  จากการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายใน สภาวะแวดลอ้มภายนอก การวิเคราะห์ภาวะ
แวดล้อมทางการตลาด และความต้องการจ าเป็นและความเส่ียงนั้นให้โรงเรียนน าผลการวิเคราะห์ 
SWOT หรือ วเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และขอ้จ ากดั ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
 
                             การวเิคราะห์ปัจจัยทางยุทธศาสตร์ 

 

 
 
 
 
 
 

ระยะที ่3 ขัน้ด าเนินการ 

      ขั้นด าเนินการประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 1) จดัท าแผนและก าหนดกลยุทธ์ 2) น า
ยุทธศาสตร์สู่การปฏิบติั 3) จดัท าแผนปฏิบติัการ CRM ของหน่วยงาน 4) จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
SRC และ 5) ก าหนด 
กลยุทธ์ของหน่วยงาน โดยใชเ้ทคนิค Service Level Agreement – SLA หรือการจดัท ามาตรฐานการ
ใหบ้ริการ และ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
1. จัดท าแผนยุทธศาสตร์และก าหนดกลยุทธ์  

จุดแข็ง (Strengths)               จุดอ่อน (Weaknesses) 
- ส่ิงที่โรงเรียนมีความโดดเด่น  - ส่ิงที่โรงเรียนต้องมกีารพัฒนาหรือแก้ไข 

        ปรับปรุง 

 

             โอกาส (Opportunities)   ภัยคุกคาม (Threats) 
- การเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกโรงเรียนท่ีส่ง - การเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกโรงเรียน 
  ผลกระทบในทางบวก     ทีส่งผลกระทบในทางลบ 
 



439 

    การน าผลการวิเคราะห์ SWOT ไปจดัท ายุทธศาสตร์โดยตรง โดยน าปัจจยัแต่ละประการมา
จบัคู่กนัและก าหนดเป็นยุทธศาสตร์ต่าง ๆ ซ่ึงเรียกกนัอยา่งแพร่หลายวา่ การจดัท า TOWS Matrix โดย
การก าหนดยทุธศาสตร์ท่ีเช่ือมโยงกบัการวเิคราะห์ SWOT ท่ีไดท้  าการวเิคราะห์ไว ้
      การจดัท าแผนยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลกัของการบริหาร 
CRM ใช้วิธีการประชุมร่วมกนัระหวา่งคณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM และ
หวัหนา้งานทั้ง 4 งาน โดยมีขั้นตอนการด าเนินการ ต่อไปน้ี 
      1.1 ประชุมเชิงปฏิบัติการ คณะกรรมการบริหาร CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM และ
หวัหนา้งานทุกหน่วยงาน ประชุมเชิงปฏิบติัการน าผลสรุปของการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มภายนอก 
และสภาวะแวดลอ้มภายในมาจดัท าวิสัยทศัน์ พนัธกิจของ CRM ให้ชดัเจน ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัประการ
หน่ึงในเร่ืองการก าหนดทิศทางของการบริหาร CRM ในโรงเรียนท่ีผูบ้ริหารตอ้งด าเนินการ   
           1.2 ก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ โดยพิจารณาเพื่อจะไปให้ถึงวิสัยทศัน์และพนัธกิจ
ดงักล่าว โรงเรียนจะตอ้งมุ่งเนน้ในการพฒันาเร่ืองใด หรือประเด็นใดเป็นส าคญั น าประเด็นเหล่านั้นมา
เป็นประเด็นยทุธศาสตร์ท่ีโรงเรียนตอ้งการพฒันาภายใตก้รอบระยะเวลาของวสิัยทศัน์ท่ีก าหนด  
           1.3 ก าหนดเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ พิจารณาภายใตป้ระเด็นยุทธศาสตร์แต่ละ
ประเด็นขา้งตน้ว่าอะไรคือส่ิงท่ีโรงเรียนมุ่งหวงัหรือตอ้งการท่ีจะบรรลุเป้าหมายในด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการในดา้น 
ต่าง ๆ โดยอาจใชว้ธีิเดียวกบัการก าหนดประเด็นยทุธศาสตร์ กล่าวคือ ใหค้ณะกรรมการประชุมเพื่อร่วม
เสนอเป้าประสงค์ต่าง ๆ และพิจารณาว่าเป้าประสงค์แต่ละประเด็นนั้น ตอ้งมีความเช่ือมโยงกนัในเชิง
เหตุและผลภายใต ้3 หลกัการของการบริหาร CRM คือ หลกัการให้ความส าคญักบัผูเ้รียน ผูป้กครอง 
หลกัการปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ืองและหลกัการใหทุ้กคนมีส่วนร่วม 
 1.4 ก าหนดตัวช้ีวดัของเป้าประสงค์ ใน 4 มิติ คือ  
     1.4.1 มิติประสิทธิผลตามยทุธศาสตร์ 
     1.4.2 มิติคุณภาพการใหบ้ริการ 
     1.4.3 มิติประสิทธิผลของการปฏิบติังาน 
     1.4.4 มิติการพฒันาองคก์ร 
            ตวัช้ีวดัเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัว่า การบริหาร CRM ในโรงเรียนบรรลุ
เป้าประสงค์ในแต่ละด้านหรือไม่ โดยให้คณะกรรมการน าเสนอตวัช้ีวดัให้ได้มากท่ีสุดก่อนแล้วจึง
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ก าหนดเกณฑ์ในการเลือกตวัช้ีวดั เช่น ตวัช้ีวดันั้นสามารถสะทอ้นเป้าประสงค์ไดอ้ยา่งแทจ้ริงหรือไม่ 
โดยทุกเป้าประสงคจ์ะตอ้งมีตวัช้ีวดัมาก ากบัอยา่งนอ้ย 1 ตวั 
           1.5 ก าหนดค่าเป้าหมาย หลงัจากท่ีสามารถเลือกตวัช้ีวดัท่ีจะสะทอ้นเป้าประสงคไ์ดแ้ลว้ 
จะตอ้งร่วมกนัก าหนดค่าเป้าหมายของแต่ละตวัช้ีวดั คือ เป้าหมายหรือตวัเลขท่ีโรงเรียนตอ้งการใชเ้ป็น
เกณฑ์ของตวัช้ีวดัแต่ละประการท่ีจะบรรลุความส าเร็จ ซ่ึงขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีตอ้งใช้เวลาในการ
จดัท าค่อนขา้งมาก ดงันั้นควรก าหนดค่าเป้าหมายภายหลงัจากท่ีไดม้อบหมายความรับผิดชอบตวัช้ีวดั
ใหห้น่วยงานต่าง ๆ แลว้ นอกจากน้ีตวัช้ีวดัแต่ละตวัควรจะก าหนดระยะเวลาท่ีจะบรรลุดว้ยวา่จะส าเร็จ
ไดเ้ม่ือใด 
          1.6 ก าหนดกลยุทธ์หลัก CRM (CRM Strategies) คือ ให้หน่วยงานของโรงเรียน
ด าเนินการเพื่อท่ีจะใหบ้รรลุผลตามเป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ท่ีไดมี้การก าหนดไวโ้ดยเป้าประสงคแ์ต่
ละประการจะตอ้ง 
มีกลยทุธ์มาสอดรับ ซ่ึงกลยทุธ์น้ีจะเป็นภาพใหญ่ท่ีมองถึงส่ิงท่ีจะท าใหบ้รรลุเป้าประสงค ์แต่ยงัไม่ลง
ไปในรายละเอียดถึงโครงการ ประกอบกลยทุธ์แต่ละขอ้สามารถก าหนดภายหลงัโดยหน่วยงานเจา้ภาพ 
กลยทุธ์ CRM ตอ้งค านึงถึง “ผูเ้รียน” มากกวา่ท่ีจะมุ่งท่ี “การบริการของโรงเรียน” เพียงอยา่งเดียว โดยมี
ประเด็นส าคญั ดงัน้ี 
       1.6.1 การคน้หาคุณค่าท่ีผูเ้รียนตอ้งการ “คุณค่า” คือ อะไรก็ตามท่ีผูเ้รียนรู้สึกวา่เป็น
พิเศษเฉพาะเจาะจงส าหรับตนเอง เป็นประโยชน์ท่ีผูเ้รียนคาดว่าจะได้รับเม่ือได้เป็น “นักเรียนใน
โรงเรียนแห่งน้ี” ผูเ้รียนจะเปรียบเทียบกับค่าใช้จ่ายท่ีต้องจ่ายออกไปเพื่อให้ได้บริการดังกล่าวมา
ครอบครอง ดงันั้นผูเ้รียนจะรู้สึกวา่ตนไดรั้บคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ต่อเม่ือผูเ้รียนรู้สึกว่าตนไดรั้บ
ประโยชน์จากโรงเรียนดงักล่าว มากกว่าตน้ทุนท่ีตนจ่ายออกไปโดยค านึงถึง กฎ ระเบียบ วฒันธรรม
ของโรงเรียนท่ีเป็นท่ียอมรับของสังคม 
      ในประเด็นน้ีให้โรงเรียนพิจารณาการมอบคุณค่าเพิ่มให้กบัผูเ้รียนโดยใชว้งจรของ 
Student Life Cycle เป็นกรอบในการก าหนด “คุณค่า” ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัเพื่อน าเสนอผูเ้รียนอยา่ง
ต่อเน่ือง 
       1.6.2 การแบ่งส่วนตลาด การก าหนดตลาดเป้าหมายและการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ ์
(Maket Segmentation Market Targeting and Positioning) หลงัจากท่ีโรงเรียนคน้หาไดแ้ลว้วา่อะไรคือ
ส่ิงท่ีผูเ้รียนเห็นวา่มีคุณค่า ซ่ึงไม่ไดห้มายความวา่ผูเ้รียนทุกคนจะมีความชอบในคุณค่าดงักล่าวเหมือน ๆ 
กนั ขั้นต่อไปควรแบ่งผูเ้รียนออกเป็นกลุ่มยอ่ย ๆ และออกแบบกลยุทธ์ส าหรับผูเ้รียนแต่ละกลุ่มจากนั้น



441 

จึงส่ือสารให้กลุ่มผูเ้รียนแต่ละกลุ่มมองเห็นถึง “คุณค่า” คือการบริการท่ีโรงเรียนมอบให้ในสายตาของ
ผูเ้รียน/ผูป้กครอง เช่น กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนอ่อน กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนดี กลุ่มผูเ้รียนท่ีไม่สามารถช าระ
ค่าธรรมเนียมการเรียนเตม็จ านวนตามท่ีโรงเรียนก าหนด เป็นตน้ 
        1.6.3 การออกแบบการด าเนินงานและกระบวนการน าเสนอและส่งมอบคุณค่าแก่
ผูเ้รียน (Loyalty Program) เป็นการพิจารณาขั้นตอนการท างานทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเสนอและ
ส่งมอบคุณค่า 
แก่ลูกคา้ โดยพิจาณาทั้งกระบวนการในโรงเรียน เป็นการปรับเปล่ียนกระบวนการท างานใหม่ ใน
รูปแบบของทีมงานท่ีประกอบไปดว้ยบุคลากรจากหลาย ๆ ฝ่าย โดยทุกคนท างานเพื่อตอบสนองต่อ
เป้าหมายเดียวกนัคือ  
การสร้างและน าเสนอคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัแก่ผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ือง จนกระทัง่ผูเ้รียนเกิดความภกัดี 
(Loyalty) กบัโรงเรียน เช่น กลุ่มนกัเรียนท่ีเรียนอ่อน ฝ่ายวชิาการไดอ้อกแบบกลยทุธ์การปรับผล
คะแนนเก็บ 
ใหน้กัเรียนมีคะแนนเก็บกลางภาคเรียนเกินกวา่ร้อยละ 50 โดยไดรั้บความร่วมมือจากผูส้อนและผูเ้รียน
ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย หรือ กลุ่มผูเ้รียนท่ีเรียนดี ฝ่ายวชิาการไดว้เิคราะห์ผูเ้รียนเป็นสาขาวิชา และ
ออกแบบกลยทุธ์ใน 
ดา้นการส่งเสริมกลุ่มผูเ้รียนใหไ้ดเ้ป็นเลิศในสาขาวชิานั้น ๆ หรือ กลุ่มผูเ้รียนท่ีไม่สามารถช าระ
ค่าธรรมเนียมการเรียนไดฝ่้ายบญัชีและการเงินออกแบบกลยทุธ์การผอ่นช าระค่าเล่าเรียน เป็นตน้ 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอย่างประเด็นยุทธศาสตร์ CRM และเป้าประสงค์ 
 

   

 

 

 

 

   

               2 
ปรับบทบาทภารกิจ
และขนาดของ

หน่วยงานให้มีความ
เหมาะสม 

 
 

               3 

ยกระดบัขีด
ความสามารถและ
มาตรฐานการท างาน 

 

               4 

เปิดโอกาสให้บุคลากร 
ผูเ้รียนและผูป้กครอง 
มีส่วนร่วมในการ
บริหารโรงเรียน 

 

               5 

เสริมสร้างขีดสมรรถนะ
ของโรงเรียนให้มีความ

เป็นเลิศ 

  
 

               1 

พฒันาคุณภาพการ
ให้บริการผูเ้รียนและ

ผูป้กครอง 

  ้         

ผูเ้รียนและผูป้กครอง
มีความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการ
ของทุกหน่วยงานใน

โรงเรียน 

  ้         

โครงสร้างและระบบ
บริหารงานของ

โรงเรียนเป็นไปอยา่ง
เหมาะสมและ

ทนัสมยั 
 

  ้         

การบริหารงานของ
โรงเรียนไดรั้บการ
ยกระดบัไปสู่ความ

เป็นเลิศ 

 

  ้         

หน่วยงานของ
โรงเรียนมีกลไกใน
การมีส่วนร่วมของ
ผูเ้รียนและผูป้กครอง 

 

  ้         

 บุคลากรและโรงเรียนมี
ความพร้อมในการ
ปฏิบติังานในระดบั
เกณฑม์าตรฐานการ

ให้บริการ 
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2. การน ายุทธศาสตร์สู่การปฏบัิติ  
 
  แนวทางหน่ึงของการน ายทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัใหไ้ดผ้ล คือ การจดัท าแผนภาพให้
เห็น 
ถึงยุทธศาสตร์ของโรงเรียนในรูปแบบของความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลของเป้าประสงค์ต่าง ๆ ภายใต้
มิติประสิทธิผลตามยทุธศาสตร์ มิติคุณภาพการใหบ้ริการ มิติประสิทธิผลของการปฏิบติังานและมิติการ
พฒันาองค์การโดยเป้าประสงค์จะต้องสอดคล้องและสนับสนุนต่อวิสัยทศัน์และยุทธศาสตร์ของ
โรงเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 

                          Strategy Map            “มุ่งสู่การเป็นผูน้ าของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนในการใหบ้ริการทางการศึกษาดว้ยวธีิการบริหาร 
ลูกคา้สมัพนัธ์ท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูเ้รียนและผูป้กครอง” 

 

ยุทธศาสตร์ 1 

 
 
พฒันาคุณภาพการให้บริการ

ผูเ้รียนและผูป้กครอง 
 
 

 

ยุทธศาสตร์ 2 

 
 
ปรับบทบาทภารกิจและขนาด
ของหน่วยงานให้มีความ

เหมาะสม 
 

  
  
   

   
  
 

   
  

  
  
  

 

1. ผูเ้รียนและผูป้กครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของทุกหน่วยงานในโรงเรียน 

 

  
  

 ฒ
  

 

  
   

  

 

  
  
   

 ภ 
  

  
  
  

   
    
  

 

 

ยุทธศาสตร์ 3 

 
 
ยกระดบัขีดความสามารถและ

มาตรฐานการท างาน 
 

ยุทธศาสตร์ 4 

 
 
เปิดโอกาสใหบุ้คลากร ผูเ้รียน

และผูป้กครอง มีส่วนร่วมในการ
บริหารโรงเรียน 

 

   
ภ 
  

  
  
   

   
  

 

               5 

เสริมสร้างขีดสมรรถนะของ
โรงเรียนให้มีความเป็นเลิศ 

  
 

4. หน่วยงานของโรงเรียนมีกลไก
ในการมีส่วนร่วมของผูเ้รียนและ

ผูป้กครอง 
 

5. บุคลากรและโรงเรียนมีความพร้อมในการปฏิบติั 
งานในระดบัเกณฑม์าตรฐานการให้บริการ 

 

3. การบริหารงานของโรงเรียนไดรั้บการ
ยกระดบัไปสู่ความเป็นเลิศ 

 

2. โครงสร้างและระบบบริหารงานของโรงเรียนเป็นไป
อยา่งเหมาะสมและทนัสมยั 
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  จากแผนท่ียทุธศาสตร์ท่ีก าหนด ใหห้น่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียนปฏิบติังานให้
สอดคลอ้งไปในทางเดียวกนัโดยการถ่ายทอดแผนท่ียทุธศาสตร์จากระดบัโรงเรียนลงสู่ระดบัหน่วยงาน 
และระดบับุคคล เพื่อใหบุ้คลากรในระดบัต่าง ๆ ไดมี้เกณฑใ์นการประเมินผลการด าเนินงานท่ี
สอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบัยทุธศาสตร์การบริหาร CRM ดงัแผนภาพ ต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

            

                          CRM  

เป้าประสงค์ 

ตัวชี้วัด 
      /        

         

บทบาท หน้าที่และภารกิจทีส่นับสนุน
ต่อเป้าประสงค์และตัวชี้วดัขององค์กร 

 

 

ภารกิจ 

บทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบ 

ของหน่วยงาน 

 

เป้าประสงค์ 

ตัวชี้วัด 

              

           

บทบาทหน้าท่ีที่สนับสนุน 

ต่อเป้าประสงค์และตัวชี้วัด
ของหัวหน้าหน่วยงาน 

 

หน้าทีง่าน 

ของบุคคล 

(Job Description) 
 

งานท่ีได้รับ 

มอบหมาย 

พิเศษ 

 

เป้าประสงค์ 

ตัวชี้วัด 
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         ระดับหน่วยงาน  กระบวนการแรกในการน ายทุธศาสตร์ไปสู่การปฏิบติัในระดบั
หน่วยงานนั้น ใหค้ณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM ด าเนินการ ดงัน้ี 
                                  
         1) จดัประชุมทุกหน่วยงานในโรงเรียน เพื่อน าเสนอทิศทางแผนท่ียทุธศาสตร์การ 
บริหาร CRM ใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัรวมถึงระดมความคิดเห็นจากแต่ละหน่วยงานวา่มีส่วน
รับผดิชอบ 
ต่อเป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัใดตามแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM ท่ีก าหนดไว ้
         2) หลงัจากนั้นแต่ละหน่วยงานท าการทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของ
หน่วยงานตามท่ีด าเนินอยูจ่ริงตามกรอบของ Student Life Cycle  
         3) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM มาเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการท าระบบ
การประเมินผลของหน่วยงานเพื่อดูวา่มีเป้าประสงคใ์ดท่ีหน่วยงานมีส่วนผลกัดนัต่อเป้าประสงคใ์น
ระดบัโรงเรียนและก าหนดเป้าประสงคเ์พิ่มเติมจากบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ียงัขาดไป  
         4) หลงัจากนั้นจึงร่วมกนัก าหนดตวัช้ีวดัในแต่ละเป้าประสงค ์ 
  การถ่ายทอดยทุธศาตร์การบริหาร CRM ลงสู่ระดบัหน่วยงานนั้น เม่ือแต่ละหน่วยงาน
ด าเนินการในส่วนของตนเองแลว้จึงดูในภาพรวมของโรงเรียนอีกคร้ัง ซ่ึงจะพบวา่แต่ละเป้าประสงค์
และตวัช้ีวดัของโรงเรียนมีหน่วยงานรับผิดชอบอยา่งชดัเจนหรือไม่  
  ระดับบุคคล เม่ือแต่ละหน่วยงานน าเสนอระบบการประเมินผลของหน่วยงานร่วมกนั
แลว้ จึงกลบัไปด าเนินการท าระบบการประเมินผลของแต่ละบุคคลภายใตห้น่วยงานของตน เพื่อให้
ยทุธศาสตร์การบริหาร CRM ท่ีถ่ายทอดจากโรงเรียนลงสู่หน่วยงานไดมี้การถ่ายทอดถึงระดบับุคคล
โดยจดักลุ่มงานบุคลากรตามหน่วยงานต่าง ๆ และก าหนดเป้าประสงคต์ามลกัษณะงาน 
          1) ในระดบับุคคลนั้นใหเ้ร่ิมทบทวนบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของ
หน่วยงานต่าง ๆ ตามท่ีด าเนินงานอยูจ่ริง  
          2) น าแผนท่ียทุธศาสตร์การบริหาร CRM ของหน่วยงานมาเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ใน
การท าระบบการประเมินผลของแต่ละหน่วยงานเพื่อดูวา่เป้าประสงคใ์ดท่ีหน่วยงานมีส่วนผลกัดนัต่อ
เป้าประสงค ์ 
ในระดบัหน่วยงานและก าหนดเป้าประสงคเ์พิ่มเติม จากบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบท่ียงัขาดไปและ
ก าหนดตวัช้ีวดัในแต่ละเป้าประสงคก์ารด าเนินงานดงักล่าวจะท าใหบุ้คคลท่ีด าเนินงานคลา้ยคลึงกนัมี
เป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัท่ีเหมือนกนั 
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           3) เม่ือจดัท าเป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัแลว้ ใหแ้ต่ละหน่วยงานดูงานของแต่ละ
บุคคลอีกคร้ัง วา่มีหนา้ท่ีงานพิเศษท่ีไดรั้บมอบหมายเฉพาะบุคคลหรือไม่ ถา้มีและเป็นงานท่ีส าคญั 
จะตอ้งจดัท าเป้าประสงคแ์ละตวัช้ีวดัท่ีสะทอ้นงานพิเศษของแต่ละคน ท าให้ระบบประเมินผลท่ีไดรั้บ
มอบหมายเป็นเฉพาะรายบุคคลอยา่งสมบูรณ์ 
  การน าระบบการประเมินผลของระดบัหน่วยงานจนถึงระดบับุคคล มาใชท้  าให้มีการ
ส่ือสารถ่ายทอดนโยบายจากผูบ้ริหารให้บุคลากรทุกระดบัรับทราบ ผา่นทางผูอ้  านวยการโรงเรียน ใน
ฐานะประธานคณะกรรมการบริหาร CRM ท าให้เกิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของระบบประเมินผลใน
ทุกระดบั อีกทั้งยงัท าใหมี้การทบทวนหนา้ท่ีงานของแต่ละต าแหน่งงานใหเ้กิดความชดัเจนมากข้ึน 
 

3. จัดท าแผนปฏบิัติการ CRM ของหน่วยงาน 
 
                       การจดัท าแผนปฏิบติัการ CRM ของหน่วยงาน คือ การปฏิบติัการท่ีเฉพาะเจาะจงซ่ึง
ตอบสนองเป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งรายละเอียดและทรัพยากรท่ีตอ้งใช้
ในช่วงเวลาท่ีตอ้ท าใหส้ าเร็จ  
                         2.1 การเช่ือมโยงวงจร Student Life Cycle สู่แผนปฏิบัติการ ในการจดัท าแผนปฏิบติั
การ CRM ของหน่วยงานนั้นจ าเป็นตอ้งมีกระบวนการท่ีชดัเจนเพื่อให้แผนงาน CRM มีประสิทธิผล 
(Effeciveness) และประสิทธิภาพ (Efficiency) สูงสุด โดยมีเป้าหมายตาม วตัถุประสงค ์CRM ท่ีก าหนด
ไว ้คือ  การหาผูเ้รียนใหม่ (Customer Acquisition) การรักษาจ านวนผูเ้รียนปัจจุบนัให้มีจ  านวนเท่าเดิม 
(Customer Retention) และการชักชวนผูเ้รียนให้เรียนต่อในโรงเรียนในระดบัท่ีสูงข้ึน (Words of 
Mouth) โดยให้คณะท างาน CRM ส ารวจงานบริการภายในโรงเรียนทั้งหมด ตามวงจร Student Life 
Cycle  14 ขั้นตอน ไดแ้ก่ (1) การสรรหาผูเ้รียน (Recruitment) (2) การคดัเลือกผูเ้รียน (Admission) (3) 
การเทียบโอนผลการเรียน (Equivalency Determinsation) (4) การสมคัรเรียน (Enrollment) (5) การ
ลงทะเบียนโปรแกรมการเรียน (Course Registration) (6) การแนะแนววิชาชีพและการศึกษา 
(Vocational Advising) (7) สภาวะทางการเงินของนกัเรียน (Student Financial) (8) การวดัผล
ประเมินผล (Examination and Grading) (9) ความกา้วหน้าทางการเรียน (Progression) (10) การ
ลงทะเบียนแกต้วั (Re-registration) (11) การเปล่ียนแผนการเรียน (Chang of Program) (12) การฝึกงาน 
(On the Job Training) (13) การส าเร็จการศึกษา (Graduation) (14) ศิษยเ์ก่าสัมพนัธ์ (Alumni Relations)    
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  วงจร Student Life Cycle จะช่วยให้โรงเรียนจดัการบริการทางการศึกษาในดา้นการ
บริการนกัเรียน (Student Administration) การบญัชี-การงิน (Student-Accounting) การเรียนการสอน 
(Teaching and Study) และการจดักิจกรรมนกัเรียน-นกัศึกษา มีประสิทธิภาพมากข้ึน ในแต่ละขั้นของ
วงจร Student Life Cycle ทั้ง 14 ขั้นตอน ให้คณะท างาน CRM ร่วมกนัก าหนดกระบวนงานท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยใชก้รอบกลยทุธ์ CRM หลกั  
3 ประการ คือ  
  1) การเพิ่มคุณค่าในการบริการใหแ้ก่ผูเ้รียน (Value Added)  
  2) การแบ่งส่วนตลาด การก าหนดเป้าหมายและการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Market 
Segmentation Market Targeting & Positioning)  
  3) การออกแบบการด าเนินงาน กระบวนการน าเสนอและส่งมอบคุณค่าแก่ผูเ้รียน 
(Loyalty Programme) ตามตวัอยา่ง ดงัน้ี 
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ขั้นตอน  

Student Life Cycle 

กลยุทธ์ CRM  

 
Value Added 

Market 
Segmentation 

Market Targeting& 
Positioning 

 
Loyalty Programme 

 
โครงการใน

แผนปฏิบัติการ 

1. การสรรหาผูเ้รียน 
(Recruitment) 

-จดัแผนงานการ
ส่งเสริมทาง
การตลาดส าหรับ
กลุ่มเป้าหมาย 

-กลุ่มผูเ้รียนเป้าหมาย  -แจง้ช่องทางท่ี
สามารถติดต่อกบัทาง
โรงเรียนแก่กลุ่ม
ผูเ้รียนเป้าหมาย  

-โครงการการตลาด
และประชาสัมพนัธ์ 

2. การคดัเลือกผูเ้รียน 
(Admission) 

-ติดต่ออยา่งเอาใจ
ใส่เป็นรายบุคคล 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ีสนใจ
และติดต่อมาทาง
โรงเรียนโดยช่อง
ทางการส่ือสารต่าง ๆ 
เช่น website, 
โทรศพัทe์-mail 

-ติดต่อผูเ้รียนท่ีสนใจ
ตามช่องทางต่าง ๆ
แจง้รายละเอียดการ
สมคัรเรียน และตอบ
ปัญหาของผูเ้รียนอยา่ง
เอาใจใส่เป็น
รายบุคคล  
นดัหมายการสมคัร
เรียน 

-โครงการการตลาด
และประชาสัมพนัธ์ 

3. การเทียบโอนผลการ
เรียน(Equivalency 
Determination) 

- ด าเนินการเทียบ
โอนรายวชิาทนัที 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ียา้ย
สถานท่ีเรียนจาก
สถานศึกษาอ่ืน ๆ ที่ยงั 
มิไดต้ดัสินใจ 

- แนะน าขอ้มลูการ
เรียนการสอน 
- แจง้วนัที่ส าเร็จ
การศึกษา 
- แจง้ผูป้กครองเพื่อ
ทราบรายละเอียด 

-โครงการช่วยเหลือ
ผูเ้รียนท่ีโอนผลการ
เรียนมาจาก
สถานศึกษา อ่ืน ๆ 

4. การสมคัรเรียน 
(Enrollment) 

- จดักระบวนงานรับ
สมคัรนกัเรียนให้มี
ประสิทธิภาพและ
ประทบัใจผูป้กครอง 

- ผูเ้รียนกลุ่มเป้าหมาย
ท่ีตดัสินใจแลว้ 

- การตอ้นรับท่ีอบอุ่น 
  และเป็นที่เช่ือใจ  
  และไวว้างใจของ 
  ผูป้กครอง 
 
 

-โครงการรับสมคัร
นกัเรียน-นกัศึกษา 

 

ตัวอย่าง 
การเช่ือมโยงวงจร Student Life Cycle สู่แผนปฏิบัติงาน 
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ขั้นตอน  

Student Life Cycle 

กลยุทธ์ CRM  

 
Value Added 

Market 
Segmentation 

Market Targeting& 
Positioning 

 
Loyalty Programme 

 
โครงการใน

แผนปฏิบัติการ 

5. การลงทะเบียน
โปรแกรมการเรียน 
(Course Registration) 

-จดักระเชา้รายวชิา
ใหผู้เ้รียนเลือกเรียน
ตามสนใจหลกัสูตร 
- จดัการเรียนการ
สอนเพื่อวดัแวว
ผูเ้รียนให้ตดัสินใจ
เลือกสาขาท่ีตนชอบ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ตดัสินใจเรียน  

-แจง้ใหผู้เ้รียน
รับทราบถึงรายวชิาท่ี
ตอ้งเรียนแต่ละภาค
เรียน 
-จดัวชิาเลือกใหผู้เ้รียน
ไดเ้ลือกเรียนเองตามท่ี
สนใจ 

-งานปฐมนิเทศ
นกัเรียน 

6. การแนะแนววชิาชีพ
และการศึกษา 
(Vocational Advising) 

-ฝ่ายแนะแนว
อ านวยความสะดวก
ในการเขา้พบเพื่อ
แนะน าและจดัใหมี้
การประชุมใหข้อ้มลู
เก่ียวกบัอาชีพและ
การศึกษาต่อ 
- จดัระบบอาจารยท่ี์
ปรึกษาใหดู้แลเอาใจ
ใส่ผูเ้รียนเป็น
รายบุคคลตั้งแต่แรก
เขา้จนจบการศึกษา 
 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ีสนใจ
และทุกคน 
 
 
 
 
 
- กลุ่มผูเ้รียน 
 
 
 
 
 

-ใหค้  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการ
ประกอบอาชีพและ
การศึกษาต่อโดยเนน้
ใหมี้ความเช่ือมัน่ 
 
 
- ระบบอาจารยท่ี์
ปรึกษาท่ีไดรั้บการ
อบรมในเร่ืองการดูแล
ผูเ้รียนอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
 

-งานแนะแนว 
-งานปัจฉิมนิเทศ 
 
 
 
 
 
- งานแนะแนว 
 
 
 
 
 

ตัวอย่าง 
การเช่ือมโยงวงจร Student Life Cycle สู่แผนปฏิบัติงาน (ต่อ) 
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ขั้นตอน  

Student Life Cycle 

กลยุทธ์ CRM  

 
Value Added 

Market 
Segmentation 

Market Targeting& 
Positioning 

 
Loyalty Programme 

 
โครงการใน

แผนปฏิบัติการ 

 - จดัระบบการให้
ทุนการศึกษาอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 
- การตรวจสุขภาพ
ประจ าปีใหผู้เ้รียน 

- กลุ่มผูเ้รียน 
 
 
- กลุ่มผูเ้รียน 

- ทุนการศึกษาส าหรับ
ผูเ้รียนท่ีตอ้งการ 
- การดูแลสุขภาพให้
สมบูรณ์แขง็แรง 

- งานแนะแนว 
 
 
- งานบริการการศึกษา 

7. สภาวะทางการเงิน
ของนกัเรียน 
(Student Financial) 
 
8. การวดัผลประเมินผล 
(Examination and 
Grading) 

- ใหค้  าแนะน า 
ออกแบบกลยทุธ์ทาง
การเงินเพ่ือช่วยเหลือ
ผูป้กครอง 
- ก าหนดใหผู้ส้อน
ท าการวดัประเมินผล
จากสภาพจริง เก็บ
คะแนนและแจง้ให้
ผูเ้รียนไดรั้บรู้และ
ก าหนดใหอ้าจารยท่ี์
ปรึกษาใหค้  าแนะน า
โดยประสาน
ผูป้กครองเพื่อ
ช่วยเหลือนกัเรียนท่ี
มีผลการเรียนต ่า 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ีมาติดต่อ
กบัฝ่ายการเงิน 
-กลุ่มผูเ้รียนท่ีมีปัญหา
ทางการเงิน 
- ผูเ้รียนทุกคน 
-ผูเ้รียนท่ีมีผลการเรียน
ต ่ากวา่เกณฑ ์

- ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
และใหค้ าแนะน า
วธีิการในการผอ่น
ช าระค่าเล่าเรียน 
  - ใหค้  าแนะน า
เก่ียวกบัการวดั
ประเมินผล 
- ส่งเสริมใหผู้เ้รียนมี
ผลสัมฤทธ์ิทางการ
เรียนท่ีสูงข้ึน 
- แจง้ผลการเรียนผา่น
ทาง website ของ
โรงเรียน 

-งานการใหบ้ริการ
บญัชีและการเงิน 
 
 
-งานติดตามคะแนน
เก็บของนกัเรียน ฟ้าใส 
-งานการติดตาม
ผลสัมฤทธ์ิทางการ 
เรียน 

ตัวอย่าง 
การเช่ือมโยงวงจร Student Life Cycle สู่แผนปฏิบัติงาน (ต่อ) 
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ขั้นตอน  

Student Life Cycle 

กลยุทธ์ CRM  

 
Value Added 

Market 
Segmentation 

Market Targeting& 
Positioning 

 
Loyalty Programme 

โครงการในแผนปฏิบัติ
การ 

 
9. ความกา้วหนา้
ทางการเรียน 
(Progression) 

กวา่เกณฑ ์
-มอบรางวลัผูมี้ผล
การเรียนสูงสุดในแต่
ละสาขา 
-ติดตามผูเ้รียนท่ีมีผล
การเรียนต ่ากวา่
เกณฑ ์

 
-กลุ่มผูเ้รียนผลการ
เรียนสูง 
-กลุ่มผูเ้รียนท่ีผลการ
เรียนต ่ากวา่เกณฑ ์ 

 
-จดัท าสถิติ
เปรียบเทียบผลการ
เรียน 
-ก าหนดวธีิการในการ
ช่วยเหลือนกัเรียนท่ีมี
ผลการเรียนต ่า 

 
-งานวนัเกียรติยศ 
-งานติดตามผลการ
เรียนแต่ละชั้นปี 

10. การลงทะเบียน 
แกต้วั 
(Re-registration) 

-ก าหนดวนัเวลาและ
อ านวยความสะดวก
ในการลงทะเบียน
แกต้วัให้ไดรั้บทราบ
อยา่งทัว่ถึง 

กลุ่มผูเ้รียนท่ีขาดสอบ
หรือไม่ผา่นแต่ละ
รายวชิา 

-ประกาศก าหนดวนั/
ลงทะเบียน/จดัตาราง
สอบ/ขอ้สอบ/การ
ประกาศผล 

-งานสอบแกต้วั 

11. การเปล่ียนแผนการ
เรียน 
(Chang of Program) 

- ใหค้  าแนะน าและ
อ านวยความสะดวก
ในการเปล่ียน
แผนการเรียนของ
ผูเ้รียน 

-กลุ่มผูเ้รียนท่ีตอ้งการ
เปล่ียนแผนการเรียน 

- แนะน าขอ้มลูผลดี
และผลกระทบในการ
เปล่ียนแผนการเรียน 
- ด าเนินการเปล่ียน
แผนการเรียนตาม 
ขั้นตอน 

-งานเปล่ียนแผนการ
เรียน 
 

ตัวอย่าง 
การเช่ือมโยงวงจร Student Life Cycle สู่แผนปฏิบัติงาน (ต่อ) 
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ขั้นตอน  

Student Life 
Cycle 

กลยทุธ์ CRM  
 

Value Added 
Market 

Segmentation 
Market Targeting& 

Positioning 

 
Loyalty 

Programme 

 
โครงการใน

แผนปฏิบติัการ 

12.การฝึกงาน 
(On the Job Training) 
 
 
 
 
 
 
13. การส าเร็จ
การศึกษา 
(Graduation) 

- ติดต่อสถานท่ี
ฝึกงาน 
ใหเ้ป็นไปตามสาขา
งานและสาขาวชิา 
- จดัเตรียมความ
พร้อมก่อนการ
ฝึกงาน 
 
-ออกใบ รบ.มอบ
ใหผู้จ้บการศึกษา 
ใหท้นัต่อการ
ท างานและศึกษา
ต่อ 
- มอบสิทธิพิเศษ
ใหก้บัผูเ้รียนใน
การศึกษาต่อใน
ระดบัท่ีสูงข้ึน 

- ผูเ้รียนกลุ่มเป้าหมาย
ท่ีเขา้ท าการฝึกงาน 
 
 
 
 
 
 
-กลุ่มผูเ้รียนเป้าหมาย
ท่ีจบการศึกษา  
 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ี
ตอ้งการศึกษา
ต่อเน่ือง 

- แนะน าขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการ
ฝึกงานตามหน่วยงาน
ต่าง ๆ ประชุมสถาน
ประกอบการ 
- จดัการเรียนการสอน
กิจกรรมเสริม
หลกัสูตร 
-แนะน าตรวจสอบ
ประวติัและผลสมั 
ฤทธ์ิทางการเรียน
ตามโครงสร้าง
หลกัสูตร 
- สิทธิพิเศษใน
การศึกษาต่อ 

-งานการฝึกงาน 
-กิจกรรมเสริม
หลกัสูตร 
 
 
 
 
 
-งานทะเบียนวดัผล 
 
 
 
 
- งานบริการผูเ้รียน 

14. ศิษยเ์ก่าสมัพนัธ์ 
(Alumni 
Relations) 

-จดัใหมี้การ
ลงทะเบียนสมาชิก
สมาคมศิษยเ์ก่า 
- ส่งข่าวสาร
ประชาสมัพนัธ ์
- สิทธิพิเศษต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทาง
โรงเรียน เช่น การ
เช่าอาคารสถานท่ี 
- สิทธิพิเศษในการ
ต่าง ๆ  

-กลุ่มผูเ้รียนท่ีจบ
การศึกษา 
 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ีส าเร็จ
การศึกษา 
- กลุ่มผูเ้รียนท่ีส าเร็จ
การศึกษา 
 
 
- กลุ่มผูส้ าเร็จ
การศึกษา 

-แนะน าการสมคัร
เป็นสมาชิกสมาคม
ศิษยเ์ก่า 
-ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็น
ปัจจุบนั 
- สิทธิพิเศษในการ
ใชบ้ริการของทาง
โรงเรียน 

-งานสมาคมศิษยเ์ก่าฯ 
 
 
- งานสมาคมศิษยเ์ก่า 

ตัวอย่าง 
                 Student Life Cycle                  (   ) 
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  2.2 ก าหนดโครงการ ใหน้ าโครงการท่ีโรงเรียนมีอยูแ่ลว้มาพิจารณาก่อนเป็นล าดบัแรก
วา่สามารถตอบสนองต่อกลยุทธ์หลกัและเป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ขอ้ใดไดห้รือไม่ หากพิจารณาถึง
โครงการ 
ท่ีโรงเรียนมีอยูอ่ยา่งครบถว้นแลว้ พบวา่ เป้าประสงคแ์ละกลยุทธ์ใดยงัไม่มีโครงการรองรับ ให้ร่วมกนั
คิดโครงการใหม่เพิ่มเติมในการพิจารณาและวิเคราะห์โครงการต่าง ๆ ในตารางขา้งตน้ โดยพิจารณาทั้ง
ในดา้นความพึงพอใจของของผูเ้รียน ความเส่ียง ความเก่ียวเน่ืองกบัโครงการอ่ืน ๆ รวมทั้งงบประมาณ
ท่ีตอ้งใชด้ว้ย 
ในส่วนโครงการและการจดัสรรงบประมาณนั้น ควรมีลกัษณะสอดคลอ้งและเช่ือมโยงกบัยุทธศาสตร์
หลกั เพื่อให้สามารถมัน่ใจไดว้่าเม่ือไดรั้บงบประมาณและมีการด าเนินโครงการตามท่ีไดว้างไว ้จะไม่
ส่งผลกระทบต่อยทุธศาสตร์ท่ีไดก้  าหนดข้ึน 
  2.3 ก าหนดตัวช้ีวัดระดับบุคคล (Individual Scorecard) การก าหนดตวัช้ีวดัระดบั
บุคคลเป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอดยุทธศาสตร์จากระดบัโรงเรียนสู่ระดบัหน่วยงานและระดบับุคคล 
เพื่อให้บุคลากรในระดับต่าง ๆ ได้มีเคร่ืองมือในการประเมินผลการด าเนินงานท่ีสอดคล้องและ
เช่ือมโยงกบัยทุธศาสตร์ของโรงเรียนทซ่ึงมีขั้นตอนและวธีิการ ดงัน้ี 
        2.3.1 ศึกษาท าความเขา้ใจต่อแผนท่ียุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และตวัช้ีวดัระดบั
เป้าประสงคข์องโรงเรียน 
        2.3.2 ขั้นตอนการก าหนดตวัช้ีวดัในระดบัหน่วยงาน เร่ิมจากน าบทบาท หน้าท่ี 
ความรับผิดชอบของหน่วยงานท่ีมีอยู่มาทบทวน และท าความเขา้ใจร่วมกนัในบทบาทหน้าท่ี ความ
รับผิดชอบท่ีด าเนินอยูจ่ริง หากบทบาทหนา้ท่ี ความรับผิดชอบท่ีก าหนดไวไ้ม่ตรงกบับทบาทหน้าท่ีท่ี
เป็นอยู ่ควรมีการปรับเปล่ียนให้เป็นไปตามบทบาท หนา้ท่ี ความรับผิดชอบท่ีด าเนินอยูจ่ริงเพื่อให้การ
จดัท าระบบประเมินผลมีความสอดคลอ้งกบัการด าเนินงานจริง  
        2.3.3 หลงัจากนั้นพิจารณาเป้าประสงคใ์นระดบัโรงเรียนวา่หน่วยงานนั้น ๆ มีส่วน 
เข้าไปผลักดันเป้าประสงค์ใด อย่างไร โดยน าเป้าประสงค์ระดับโรงเรียนมาท าการพิจารณาทีละ
เป้าประสงค์และเขียนบทบาทท่ีหน่วยงานมีส่วนเขา้ไปผลกัดนัต่อเป้าประสงค์นั้น ๆ ออกมาในเชิง
บรรยาย นอกจากท าให้เห็นบทบาทหน้าท่ีหน่วยงานมีส่วนผลักดันเป้าประสงค์ของโรงเรียนแล้ว 
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากกระบวนการดงักล่าว ยงัเป็นการท าความเขา้ใจร่วมกนัของบุคลากรในหน่วยงาน
ให้เข้าใจร่วมกันถึงบทบาทท่ีตนเองมีส่วนผลักดันต่อเป้าประสงค์ในระดับโรงเรียน จากนั้นจึงน า
บทบาทเหล่านั้นมาก าหนดเป็นเป้าประสงคข์องหน่วยงาน 
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        2.3.4 เม่ือด าเนินการก าหนดเป้าประสงคใ์นขั้นตอนก่อหนา้เสร็จส้ิน หน่วยงานควร
กลบัมาพิจารณาถึงบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบของหน่วยงานตนเอง ว่าเป้าประสงค์ท่ีจดัท าข้ึน
ครอบคลุมบทบาท หนา้ท่ี ความรับผิดชอบของหน่วยงานแลว้ก็สามารถขา้มไปสู่ขั้นตอนถดัไป คือการ
ก าหนดตวัช้ีวดัได้ แต่หากพิจารณาแล้ว พบว่า เป้าประสงค์ท่ีจดัท าข้ึนยงัไม่ครอบคลุมถึง บทบาท 
หน้าท่ี ความรับผิดชอบของหน่วยงานควรก าหนดเป้าประสงค์เพิ่มเติมจากบทบาท หน้าท่ี ความ
รับผิดชอบท่ียงัขาดไปโดยพิจารณาว่าบทบาท หน้า ความรับผิดชอบใดท่ีมีความส าคญั ท่ีควรจะไดรั้บ
การพฒันาหรือปรับปรุง และน าบทบาท หนา้ท่ี ความรับผดิชอบดงักล่าวมาจดัท าเป้าประสงคเ์พิ่มเติม 
         2.3.5 ก าหนดตวัช้ีวดัท่ีใชใ้นการวดัผลการด าเนินงานของหน่วยงานในการบรรลุ
แต่ละเป้าประสงค ์ซ่ึงจะตอ้งสามารถวดัและก าหนดเป้าหมายของความส าเร็จไดโ้ดยทุกเป้าประสงคซ่ึ์ง
จะตอ้งสามารถวดัและก าหนดเป้าหมายของความส าเร็จไดโ้ดยทุกเป้าประสงคต์อ้งมีตวัช้ีวดัอยา่งนอ้ย 1 
ตวัช้ีวดัเพื่อเป็นการบอกใหท้ราบถึงเป้าประสงคท่ี์ก าหนดไวว้า่บรรลุหรือไม่ ในการก าหนดตวัช้ีวดัของ
หน่วยงานควรพิจารณาถึงความสอดคลอ้งกนัของตวัช้ีวดัในระดบัโรงเรียนดว้ย กล่าวคือ ตอ้งพิจารณา
ตวัช้ีวดัในระดบัโรงเรียนก่อนเป็นอนัดบัแรก หากสามารถน าตวัช้วดัในระดบัโรงเรียนมาใช้ได้ ให้
ตวัช้ีวดัในระดบัโรงเรียนมาใชก่้อนการพิจารณาจดัท าตวัช้ีวดัใหม่หรือเพิ่มเติมจากท่ีมีอยู ่
        2.3.6 ส าหรับขั้นตอนการก าหนดตัวช้ีวดัในระดับบุคคลนั้น เป็นขั้นตอนท่ี
ด าเนินการภายหลงัการจดัท าตวัช้ีวดัในระดบัหน่วยงานจนเสร็จส้ินแลว้ เร่ิมจากการน าหนา้ท่ีงานตามท่ี
ได้ระบุไวใ้นรายละเอียดหน้าท่ีงาน (Jop Description) ท่ีแสดงรายละเอียดหน้าท่ีงานและความ
รับผิดชอบหลกั ๆ ของแต่ละบุคคลมาทบทวน ในกรณีท่ีรายละเอียดหนา้ท่ีงานท่ีจดัท าไวก่้อนหนา้ไม่
ตรงกับหน้าท่ีงานท่ีด าเนินงานอยู่ ให้พิจารณาจากหน้าท่ีงานจากหน้าท่ีงานท่ีด าเนินงานอยู่จริงใน
ปัจจุบนั 
        2.3.7 จากนั้นพิจารณาเป้าประสงคข์องผูบ้งัคบับญัชาท่ีบุคคลนั้น ๆ มีส่วนเก่ียวขอ้ง 
โดยใช้รายละเอียดหน้าท่ีงาน (job Description) เป็นหลกัในการพิจารณาว่า ในต าแหน่งงานนั้น ๆ มี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัเป้าประสงคจ์ากบทบาทท่ีบุคคลมีส่วนผลกัดนัเป้าประสงคข์องผูบ้งัคบับญัชาใหส้ าเร็จ 
        2.3.8 เม่ือด าเนินการก าหนดเป้าประสงคใ์นขั้นตอนก่อนหนา้เสร็จส้ิน ให้พิจารณา
ว่าเป้าประสงค์ท่ีจดัท าข้ึนครอบคลุมหน้าท่ีงานตามรายละเอียดหน้าท่ีงาน (Job Description) แล้ว
หรือไม่ หากเป้าประสงค์ท่ีจดัท าข้ึนยงัไม่ครอบคลุมงานท่ีส าคญัของบุคคล ต้องสร้างเป้าประสงค์
เพิ่มเติมตามหนา้ท่ีงานท่ีไดก้ าหนดไว ้
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        2.3.9 หากบุคคลมีหนา้ท่ีไดรั้บมอบหมายพิเศษควรน ามาพิจารณาว่าหนา้ท่ีงานท่ี
ไดรั้บมอบหมายพิเศษนั้นเป็นส่วนหน่ึงของเป้าประสงค์ท่ีผลกัดนัเป้าประสงคข์องผูบ้งัคบับญัชาและ
เป้าประสงค์ตามหน้าท่ีงานท่ีมีอยู่แล้วตามขั้นตอนก่อนหน้าหรือไม่ หากเป้าประสงค์ท่ีมีอยู่ยงัไม่
ครอบคลุมงานท่ีไดรั้บมอบหมายพิเศษควรก าหนดเป้าประสงคเ์พิ่มเติมตามงานท่ีไดรั้บมอบหมายพิเศษ 
       2.3.10 ตวัช้ีวดัในการวดัผลการด าเนินงานในแต่ละเป้าประสงค์ของบุคคล ซ่ึง
จะต้องสามารถวดัและก าหนดเป้าหมายของความส าเร็จได้ โดยทุกเป้าประสงค์ต้องมีตวัช้ีวดัผล
ความส าเร็จวา่เป้าประสงคท่ี์ก าหนดไวน้ั้นประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไวห้รือไม่ ในการ
ก าหนดตวัช้ีวดัของบุคคล ควรพิจารณาถึงความสอดคล้องกันของตวัช้ีวดัในระดับหน่วยงานด้วย 
กล่าวคือ ตอ้งพิจารณาตวัช้ีวดัในระดบัหน่วยงานก่อนเป็นอนัดบัแรก หากสามารถน าตวัช้ีวดัในระดบั
หน่วยงานมาใช้ได้ ให้น าตวัช้ีวดัในระดับหน่วยงานมาใช้ก่อนการพิจารณาจดัท าตวัช้ีวดัใหม่หรือ
เพิ่มเติมจากท่ีมีอยู ่
        2.3.11 เพื่อให้โรงเรียนบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดข้ึน การก าหนดตวัช้ีวดัในระดบั
บุคคลไม่ควรส้ินสุดลงท่ีการก าหนดเป้าประสงค ์ตวัช้ีวดัและเป้าหมายเท่านั้น ควรน ายุทธศาสตร์ไปสู่
การปฏิบติั (Implementation) โดยในระดบัหน่วยงานควรมีการก าหนดแผนปฏิบติังานและงบประมาณ
ท่ีเช่ือมโยงกบัแผนงาน/โครงการของโรงเรียน ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหารโรงเรียนแน่ใจวา่ยุทธศาสตร์ไดมี้
การถ่ายทอดลงสู่การปฏิบติัอยา่งแทจ้ริงไม่ไดห้ยุดเพียงแค่การก าหนดแผนงาน/โครงการของโรงเรียน 
เท่านั้น 
  2.4 ปรับปรุงกระบวนงาน ส าหรับกระบวนงานต่าง ๆ ท่ีเป็นกระบวนงานการ
ให้บริการของโรงเรียนนั้น คณะกรรมการบริหาร CRM และ คณะท างาน CRM ควรพิจารณาร่วมกนั
ปรับเปล่ียนกระบวนงานใหมี้ความทนัสมยั รวดเร็ว และมุ่งเนน้ผลงาน ตามแนวทาง ต่อไปน้ี  
            2.4.1 การก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน คือ การน าหลกั การตรงต่อเวลา 
รวดเร็ว ไม่ซ ้ าซ้อน มาก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จในแต่ละขั้นตอนให้ชดัเจนและประกาศให้ทราบโดย
ทัว่กนั และใหมี้การจดัล าดบัการใหบ้ริการผูเ้รียน/ผูป้กครอง และบุคลากรในหน่วยงานต่าง ๆ ให้ไดรั้บ
บริการท่ีรวดเร็วและเกิดความเสมอภาคดว้ย เป็นการสร้างมาตรฐานการท างาน ท าให้ระยะเวลาและ
ขั้นตอนของงานท่ีก าหนดไวเ้ดิมเปล่ียนแปลงและประกาศให้ผูเ้รียนและผูป้กครองได้รับทราบ โดยมี
คณะกรรมการบริหาร CRM ติดตามและควบคุมการปฏิบติังานให้เป็นไปตามประกาศดงักล่าว โดยมี
วธีิด าเนินการ ดงัน้ี 
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     1) การคน้หากระบวนงานของการบริการทางการศึกษา คือ งานท่ีโรงเรียน
จะตอ้งด าเนินการใหก้บัผูเ้รียนและผูป้กครอง หรือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ทั้งน้ีไดแ้บ่งงานบริการ ออกเป็น 
2 ส่วน คือ  
            ก) งานบริการผูเ้รียน ผู ้ปกครองโดยตรง หมายถึง งานบริการท่ี
หน่วยงานของโรงเรียนให้บริการจากการรับค าขอจากผูเ้รียนโดยตรง เช่น ผูเ้รียนยื่นค าขอใบรับรองผล
การเรียน เป็นตน้  
            ข) งานบริการผูเ้รียน ผูป้กครองทางอ้อม หมายถึง งานบริการท่ี
หน่วยงานของโรงเรียนไม่ไดรั้บค าขอจากผูเ้รียน ผูป้กครองโดยตรง เช่น งานบริการดา้นอาคารสถานท่ี 
งานสวสัดิการของผูเ้รียน เป็นตน้  
    คณะท างาน CRM ส ารวจกระบวนงานทั้งหมดท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ
หน่วยงานต่าง ๆ และจดักลุ่มงานท่ีบริการผูเ้รียนโดยตรงและงานบริการผูเ้รียนทางออ้มใหช้ดัเจน 
      2) การคดัเลือกกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังาน 
เม่ือไดจ้ดักลุ่มกระบวนงานบริการเรียบร้อยแล้ว ให้ท าการคดัเลือกกระบวนงานเพื่อลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการปฏิบติังาน ดงัน้ี 
          ก) เป็นกระบวนงานหลกั เวน้แต่หน่วยงานใดไดน้ ากระบวนงานหลกั
ข้ึนมาด าเนินการทั้งหมดแลว้ อาจเลือกกระบวนงานรองและกระบวนงานสนบัสนุนมาด าเนินการต่อไปได ้
          ข) เป็นกระบวนงานท่ีจะเกิดประโยชน์กบัผูเ้รียน ผูป้กครอง จ านวนมาก 
เน่ืองจากเป็นกระบวนงานท่ีมีผูเ้รียนมาใชบ้ริการมาก 
           ค) เป็นกระบวนงานท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้จะมีผลกระทบต่อการพฒันา
ทางดา้นงบประมาณ และระบบการท างานโดยรวมอยา่งกวา้งขวาง 
           ง) เป็นกระบวนงานท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูเ้รียนโดยพิจารณาจาก
จ านวนขอ้ร้องเรียนและผลจากการรับฟังความคิดเห็นผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
       3) ด าเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัการ น ากระบวนงานใน
ขอ้ 2 มาด าเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติังาน โดยมีวตัถุประสงคข์องการด าเนินการ คือ 
เพื่อให้ไดง้านท่ีดีท่ีสุด และมีประสิทธิภาพสูงสุด ประหยดัเวลา/แรงงาน/ค่าใชจ่้าย/วสัดุส่ิงของ มีความ
ปลอดภยั โดยจดัให้มีการท างานเป็นทีม คณะท างาน CRM ตอ้งศึกษาวิธีการท างานและการวดัผลการ
ท างานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อลดความสูญเสียและการแกไ้ขเวลามาตรฐานในการปฏิบติังาน  
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       4) ก าหนดเวลาแล้วเสร็จของงาน คณะกรรมการบริหาร CRM และ
คณะท างาน CRM ร่วมกนัก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงานจากการหาค่าเฉล่ียของเวลาในการปฏิบติั
ท่ีท่ีเป็นอยูจ่ริงในปัจจุบนั 
       5) การประกาศให้ผูเ้รียนและผูป้กครองทราบ ดว้ยการออกประกาศอย่าง
เป็นทางการจากคณะกรรมการบริหารโรงเรียน มีรายละเอียดของรายช่ือกระบวนงานและระยะเวลาแลว้
เสร็จ หลงัจากนั้นใหติ้ดประกาศใหผู้เ้รียนและผูป้กครองรับทราบ  
 

 
 
 

(ตวัอยา่ง) 
โรงเรียน........................................ 

เร่ือง การก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 
ลงวนัท่ี .......................................... 

 
รายชือกระบวนงาน ระยะเวลา 

ด าเนินการแลว้เสร็จ 
1. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จใน 1 วนั 
              ดา้นบริการจากค าร้องขอของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
              (1) ใบเกรด 
              (2) ใบรับรองการเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา 
                                 ฯลฯ 
2. กระบวนงานท่ีแลว้เสร็จภานใน 2-15 วนั 
              ดา้นบริการจากค าร้องขอของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
              (1) ใบรับรองผลการเรียนเป็นภาษาองักฤษ 
              (2) การโอนผลการเรียนจากโรงเรียนอ่ืน 
                                 ฯลฯ 
 

 
 

…. นาที 
…. นาที 

 
 
 

…. วนั/….ชัว่โมง 
…. วนั/…..ชัว่โมง 
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          2.4.2 การจดัระบบสารสนเทศ คือ การน าระบบสารสนเทศมาใช้ในการบริการ 
เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการท างานให้มีคุณภาพมากข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการ
และตอบสนองความพึงพอใจดว้ยความต่อเน่ืองของกระบวนการ สะดวก รวดเร็ว  
       1) ขั้นตอนในการพฒันาระบบงาน แบ่งเป็น 4 ขั้นตอน คือ  
            ก) ขั้นการเตรียมการ หมายถึง ขั้นตอนในการเก็บขอ้มูลเบ้ืองตน้ต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวกบัสถานการณ์ปัจจุบนั ดา้นโครงสร้าง อตัราก าลงั ปริมาณงานและสภาพปัญหาของหน่วยงาน
ต่าง ๆ เพื่อเป็นการประเมินสถานภาพของระบบสารสนเทศ เช่น มีการพฒันาระบบงานให้เป็นรูปแบบ 
Online หรือไม่ หรือ มีการพฒันาระบบงานต่าง ๆ ใหอ้ยูบ่นเครือข่ายหรือไม่ เป็นตน้  
 
 

 
 
 

รายการพฒันา 
 

การด าเนินงาน 
ในปัจจุบนั 

 
ระดบัการพฒันา 
(ระดบัคะแนน 0-

10) 

 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

ไม่มี มี 

1. การออกแบบและปรับปรุงกระบวนการใหม ่     
2. พฒันาระบบงานใหเ้ป็นรูปแบบ Online     
3. ระบบการใหบ้ริการเป็นแบบจุดเดียว
เบ็ดเสร็จ 

    

4. ระบบการรับฟังความคิดเห็นของผูเ้รียน/
ผูป้กครองเพื่อใชใ้นการปรับปรุงระบบงาน
ผา่นช่องทาง Call Center, Website 

    

5. การพฒันาระบบงานต่าง ๆ ใหอ้ยูบ่น
เครือข่าย 

    

6. การพฒันาระบบใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร 
บน Website 

    

         
                                     ฒ               
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                        ข) ขั้นตอนการวางแผนเพื่อปรับปรุงระบบงาน ไดแ้ก่ การสร้างทีมงาน 
โดยทีมงานจะประกอบไปดว้ยฝ่ายต่าง ๆ คือ ฝ่ายวางแผนระบบงาน ฝ่ายระบบคอมพิวเตอร์ และ
ผูป้ฏิบติังานจริง ท างานร่วมกนั คดัเลือกระบบงานท่ีส าคญัเพื่อท าการพฒันาก่อน รวบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มูลสภาพปัญหาอุปสรรคการด าเนินการ วิเคราะห์ระบบการ 
            ค) ขั้นการออกแบบระบบงานใหม่ โดยมีการเก็บขอ้มูลรายละเอียดใน
สถานการณ์จริงในพื้นท่ีให้บริการ ศึกษาวิธีปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (best practice) ในระดบัสากล ต่อไปท ายก
ร่างพิมพเ์ขียว และคดัเลือกส านกังานของหน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงท าการทดลอง 
              ง) ขั้นการทดลองปฏิบัติ เป็นขั้นตอนการส ารวจความพร้อมของ
ส านกังานท่ีจะน าระบบสารสนเทศท่ีออกแบบใหม่ไปทดลอง โดยการจดัเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์และ
สถานท่ีใหพ้ร้อม ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีผูป้กิบติังาน และเร่ิมปฏิบติังานตามรูปแบบระบบงานใหม่ ทบทวน
ผลการทดลองปฏิบติั 
               2) ขั้นตอนในการพฒันาระบบสารสนเทศ เพื่อให้สอดคคลอ้งกบัสภาพ
ความเป็นจริงในการปฏิบติัของแต่ละหน่วยงานจะแบ่งออกเป็น 3 ช่วงการพฒันา ดงัน้ี 
                                                     ระยะเร่ิมตน้    
               ก) เร่ิมจากการจดัสรรให้แต่ละหน่วยงานมีอุปกรณ์และคอมพิวเตอร์ท่ี
มีประสิทธิภาพดีและเพียงพอต่อการใชง้านของเจา้หนา้ท่ี 
                                         ข)  หน่วยงานด า เนินการพัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ท่ี ช่วย
สนบัสนุนการด าเนินงานของเจา้หน้าท่ีให้มีความรวดเร็วยิ่งข้ึน เช่น ระบบจดัเก็บขอ้มูลและการคน้หา
เอกสาร  ระบบการออกเอกสารใบรับรองต่าง ๆ  ระบบคิว เป็นตน้ 
                                                        ระยะกลาง        
                                                        ก) พฒันาระบบฐานขอ้มูลและการประมวลผล มีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลไวโ้ดยสร้างเป็นฐานขอ้มูลไวเ้พียงชุดเดียว และจะเก็บความสัมพนัธ์ของขอ้มูล ท าให้ผูใ้ชข้อ้มูล
สามารถเรียกใชข้อ้มูลร่วมกนั ท าใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วในการเรียกใชแ้ละแกไ้ขขอ้มูล 
                                        ข)  พัฒนาโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อพัฒนาระบบงานของ
หน่วยงาน คือ ระบบงานปฏิบติัการท่ีเสริมสร้างการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพและสามารถให้บริการ
แก่ผูเ้รียนและผูป้กครองได้รวดเร็วและดีกว่าเดิมและระบบงานเสริมสร้างความรู้เพื่อสนับสนุนการ
ด าเนินงานและเป็นส่ือกลางในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารทั้งภายในภายนอกโรงเรียน 
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                                                         ระยะปลาย      
                                                         ก) พฒันาระบบปฏิบติังานให้เป็นรูปแบบ Online เช่น ระบบการ
ใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ระบบการบริหารงานและปฏิบติังานแบบ online ซ่ึงเป็นลกัษณะระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ภายในโรงเรียน 
                                         ข) เช่ือมโยงฐานข้อมูลระหว่างหน่วยงานและปรับปรุงระบบ
เครือข่ายการส่ือสารซ่ึงเป็นเส้นทางของข้อมูลต่าง ๆ ระหว่างหน่วยงาน เพื่อสามารถน าข้อมูล
สารสนเทศไปใชป้ระโยชน์สูงสุดในการใหบ้ริการต่อไป 
 
                  
 

     
 

 
กิจกรรมการพฒันา 

การด าเนินงาน 
ในปัจจุบนั 

 
ระดบัการพฒันา 
(ระดบัคะแนน 0-

10) 

 
หน่วยงานท่ี
รับผดิชอบ 

ไม่มี มี 

1. มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและพียงพอต่อ
การใชง้าน 

    

2. หน่วยงานมีการจดัท าขอ้มูลและสารสนเทศท่ีมีความ
พร้อม ในการใชง้านและเขา้ถึงไดง่้าย 

    

3. มีการพฒันาระบบฐานขอ้มูลและระบบประมวลผล
ใหเ้ป็น แบบศูนยก์ลาง 

    

4. ใช ้Website เป็นส่ือกลางในการเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารใหแ้ก่ ผูเ้รียน/ผูป้กครอง 

    

5. ใช ้Website เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการใหบ้ริการ     

6. มีการพฒันาระบบฐานขอ้มูลใหส้ามารถเช่ือมโยงกบั
หน่วยงานอ่ืน ๆ  

    

7. มีระบบฐานขอ้มูลในลกัษณะ Data Warehouse เพื่อ
สนบัสนุนการบริหารงานและการตดัสินใจ 

    

ตวัอยา่ง 
แบบประเมินตนเองของหน่วยงาน เพ่ือการพฒันาระบบสารสนเทศ 
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          2.4.3 ขั้นตอนการบริหารจดัการบุคลากร ในการปฏิบติังานเพื่อบรรลุเป้าหมาย
การพฒันาระบบสารสนเทศของหน่วยงาน บุคลากรท่ีจะสามารถด าเนินงานได้ส าเร็จตอ้งมีความรู้ 
ความสามารถและมีทกัษะในการด าเนินงาน รวมถึงเป็นผูท่ี้มีวสิัยทศัน์และยอมรับต่อวิวฒันาการใหม่ ๆ 
ซ่ึงมีขั้นตอนการพฒันาบุคลากร ดงัน้ี 
       1) จดัท าแผนยทุธศาสตร์พฒันาบุคลากรและแผนฝึกอบรมประจ าปี 
       2) ระบุทกัษะของบุคลากรในทุกระดบัของหน่วยงาน 
       3) จัดฝึกอบรมในหน่วยงานโดยเน้นหลักสูตรเ ก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศและการให้บริการผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยมีการอบรมอย่างต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มพูนความรู้
ความสามารถของบุคลากรในการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ  
       4) ก าหนดวิธีประเมินประสิทธิภาพของผลการฝึกอบรม คือ ประเมิน
ความรู้ของ 
ผูเ้ขา้รับการอบรมทั้งก่อนและหลงัการฝึกอบรมและการส ารวจความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม 
         5) กระตุ้นและปลูกฝังแนวคิดการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีต่อ
เจา้หนา้ท่ี เพื่อใหก้ารบริหารท่ีสะดวกรวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
          6) สร้างความคุน้เคยเก่ียวกบัระบบงานเทคโนโลยีต่อเจา้หนา้ท่ี โดยการ
ปรับเปล่ียนแนวทางในการปฏิบติังานประจ าเป็นการใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เขา้ช่วยด าเนินการ  
          7) ปรับเปล่ียนทศันคติเจา้หน้าท่ี จากผูต้รวจสอบเป็นผูใ้ห้ค  าปรึกษาและ
ดูแลนกัเรียนและผูป้กครอง มุ่งใหค้วามส าคญัหรือเนน้ผูเ้รียนและผูป้กครองเป็นศูนยก์ลางในการท างาน 
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กิจกรรมการพฒันา 

การด าเนินงาน 
ในปัจจุบนั 

 
ระดบัการพฒันา 
(ระดบัคะแนน 0-

10) 

 
หน่วยงานท่ี
รับผดิชอบ ไม่มี มี 

1. การจดัอบรมส าหรับบุคลากรใหม่ก่อนเร่ิมปฏิบติังาน     
2. จดัอบรมและสมัมนาใหแ้ก่ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากร
ทางการศึกษาทั้งระดบัปฏิบติัการและระดบับริหาร ใหมี้
ความรู้ในดา้นระเบียบและเทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง 

    

3. จดัหลกัสูตรฝึกอบรมใหส้อดคลอ้งกบัการปฏิบติังาน
จริงของบุคลากรสนบัสนุนการสอนทุกสายงาน 

    

4. ก าหนดวธีิการประเมินประสิทธิภาพของผลการ
ฝึกอบรม 

    

5. ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีจรรยาบรรณและการใหบ้ริการท่ี
ดีแก่ผูเ้รียน/ผูป้กครอง 

    

6. ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ     
7. กระตุน้และปลูกฝังแนวคิดการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

    

8. อบรมเพ่ือปรับเปล่ียนทศันคติของบุคลากรจากมุ่ง
ตรวจสอบเป็นใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

    

9. การปรับกระบวนการในการบริหารจดัการงบประมาณ
และบุคลากรใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกนั 

    

10. จดัสวสัดิการใหแ้ก่บุคลากร     
 
   2.4.4 การรับค าร้องเรียน คือ ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ให้บริการเป็นการสร้างความเฉพาะเจาะจงในการรับฟังความต้องการของผูเ้รียน/ผูป้กครอง และ
บุคลากรในหน่วยงานต่าง ๆ ท าให้สามารถน าขอ้ร้องเรียนท่ีไดม้าปรับปรุงแกไ้ขเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการไดต้รงจุดและตรงใจ การรับค าร้องเรียนเป็นกลยุทธ์ในการรับขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น
เก่ียวกบัการให้บริการของโรงเรียน เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลใชป้รับปรุงการให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ 
ของโรงเรียนหรือเพื่อช้ีแจงท าความเขา้ใจในเหตุผลและความจ าเป็นของการปฏิบติังานของหน่วยงาน
ต่าง ๆ มีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

ตวัอย่าง 
แบบประเมนิตนเองของหน่วยงาน เพือ่การพฒันาการบริหารจดัการบุคลากร 
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        1) การจดัการเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน การร้องเรียนเป็นการแสดงออกซ่ึง
ความรู้สึกของผูเ้รียนหรือผูป้กครองท่ีไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานต่าง ๆ โรงเรียนควร
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนอยา่งมีระบบ ดงัน้ี 
              ก) ตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งตรวจสอบเร่ืองท่ี
ร้องเรียน เช่น ร้องเรียนถึงใคร เร่ืองอะไร ลงวนัท่ีหรือไม่ เม่ือใด มีขอ้มูลท่ีละเอียดชดัเจนเพียงพอต่อ
การด าเนินการหรือไม่ ระบุช่ือและท่ีอยูผู่ร้้องเรียนท่ีชดัเจนเพียงพอต่อการติดต่อหรือไม่ และผูร้้องเรียน
ไดส่้งเอกสารหลกัฐานท่ีจ าเป็นครบถว้นหรือไม่ 
              ข) ตรวจสอบรายละเอียดข้อเท็จจริง หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต้อง
ตรวจสอบในเบ้ืองตน้วา่ ปัญหาร้องเรียนตลอดจนวตัถุประสงคท่ี์จะขอให้พิจารณาช่วยเหลือครบถว้น
เพียงพอท่ีจะด าเนินการต่อหรือไม่ กรณีท่ีตรวจสอบแลว้ ปรากฎวา่มีรายละเอียดขอ้เท็จจริงไม่ครบถว้น
หรือไม่เพียงพอท่ีจะด าเนินการต่อไป หน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องเรียนตอ้งสอบถามไปยงัผูร้้องเรียนเพื่อขอ
ทราบรายละเอียดเพิ่มเติม แต่หากตรวจสอบแลว้ปรากฏวา่เป็นบตัรสนเท่ห์ท่ีขาดรายละเอียดของเร่ือง
และไม่มีหลกัฐานแวดลอ้มประกอบชดัเจน ในเบ้ืองตน้จะไม่สามารถด าเนินการต่อไปได ้ทั้งน้ีจะตอ้ง
แจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบดว้ย และรวบรวมสถิติไว ้ 
        ในกรณีตรวจสอบแล้ว ปรากฏว่าการร้องเรียนเป็นเร่ืองท่ีพน้วิสัยท่ีจะ
ด าเนินการให้ได้ ผูรั้บเร่ืองร้องเรียนจะเสนอหัวหน้างานให้เสนอต่อผูมี้อ  านาจ ส่งหนังสือแจง้ไม่รับ
ร้องเรียนไปยงัผูร้้องเรียนและรวบรวมสถิติต่อไปส่วนในกรณีท่ีตรวจสอบแลว้ ปรากฏวา่ค าร้องเรียนมี
รายละเอียดขอ้เทจ็จริงครบถว้นเพียงพอใหด้ าเนินการตามขั้นตอนการพิจารณาเร่ืองร้องเรียนต่อไป 
         ค) การด าเนิการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
        ประเภทท่ี 1 เร่ืองร้องเรียนท่ีหน่วยงานพิจารณาเอง ให้หน่วยงานท าสรุป
ขอ้เทจ็จริง ขอ้กฏหมายและระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง พร้อมกบัเสนอความคิดเห็นและแนวทางแกปั้ญหา หรือ
ให้ผูมี้อ  านาจพิจารณาวินิจฉัยข้อร้องเรียน หรือคณะกรรมการพิจารณาตดัสินมีมติสั่งการ และให้
ผูรั้บผิดชอบด าเนินการตามมติ แจ้งผลการพิจารณาให้ผูร้้องเรียนและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทราบ
ตามล าดบั 
        ประเภทท่ี 2 เร่ืองร้องเรียนท่ีส่งไปให้หน่วยงานอ่ืนพิจารณา ให้หน่วยงาน
ตรวจสอบว่าเร่ืองร้องเรียนนั้นเป็นเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจหน้าท่ีโดยตรงของหน่วยงานหรือหน่วยงานอ่ืน 
ใหเ้สนอผูมี้อ านาจตามล าดบัชั้นส่งเร่ืองร้องเรียนและขอ้มูลเอกสารหลกัฐานไปยงัหน่วยงานท่ีมีอ านาจ
หนา้ท่ีโดยตรงในเร่ืองท่ีร้องเรียน เพื่อพิจารณาด าเนินการและเม่ือผลการพิจารณาเป็นประการใด และ
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ให้หน่วยงานท่ีรับเร่ืองร้องเรียนส่งหนงัสือแจง้ให้ผูร้้องเรียนไดรั้บทราบวา่ไดส่้งเร่ืองไปให้หน่วยงาน
ใดด าเนินการ และใหติ้ดต่อโดยตรงกบัหน่วยงานดงักล่าว  
                  2) การรับเร่ืองเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและแสดงความคิดเห็น ขอ้มูลจาก
ผูเ้รียนและผูป้กครองท่ีมีต่อการใช้บริการท าให้โรงเรียนได้รับค าแนะน าท่ีมีคุณค่ายิ่งและเป็นส่ิงท่ีมี
คุณค่าต่อการเพิ่มความพึงพอใจให้เกิดข้ึนในการใช้บริการในคร้ังต่อ ๆ ไป หรือ เป็นความคิดเห็น
ส่วนตวัท่ีตอ้งรีบแกไ้ขความเขา้ใจก่อนท่ีจะเกิดปัญหาข้ึนอีก โรงเรียนจึงควรจดัระบบเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผูเ้รียนและผูป้กครองในการเสนอแนะและแสดงความคิดเห็น ดงัน้ี 
         ก) การจดัช่องทางในการรับขอ้เสนอแนะและแสดงความคิดเห็นให้มี
หลายช่องทาง เช่น กล่องแสดงความคิดเห็น ณ หน่วยงานท่ีติดต่อ ระบบโทรศพัทส์ายด่วน Call Center 
โทรสาร ตูไ้ปรษณีย ์อีเมลล์และเวบ็ไซด์ เป็นตน้ เม่ือไดรั้บขอ้มูลแลว้หน่วยงานนั้นควรให้ความส าคญั
โดยอาจติดไวท่ี้บอร์ดประชาสัมพนัธ์และน ามาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ท่ีเห็นเป็นรูปธรรม และกระตุน้ให้
เกิดการแสดงความคิดเห็นมากข้ึน 
    ข) การรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในโอกาสต่าง ๆ 
    ค) การส ารวจความพึงพอใจโดยใช้แบบสอบถามเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ี
เป็นสถิติ น่าเช่ือถือได ้
   2.4.5 การปรับปรุงแก้ไขกฎ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ปฏิบติังาน  
ในหน่วยงานต่าง ๆ เป็นการน าหลกัการยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ และมีความเป็นพลวตั โดยพิจารณากฎ  
หรือระเบียบใดท่ีเป็นอุปสรรคในการด าเนินงานให้มีการปรับแก้ไขเพื่อเพิ่มความสะดวกและความ
พร้อมใหก้ารบริการใหก้บัผูเ้รียน/ผูป้กครอง หรือบุคลากรในหน่วยงานต่าง ๆ 
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หลกัการ ขั้นตอน 
1. การก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 1. การคน้หากระบวนงานของงานบริการ 

2. การคดัเลือกกระบวนงานเพ่ือลดขั้นตอนและ 
    ระยะเวลาในการปฏิบติั 
3. การด าเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติั 
4. การก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 
5. การประกาศใหผู้รั้บบริการทราบ 

2. การจดัระบบสารสนเทศ 1. การจดัระบบฐานขอ้มูลภายในโรงเรียน 
2. การจดัระบบเครือข่ายภายใน 
3. เช่ือมเครือข่ายระหวา่งหน่วยงาน 
4. จดัระบบการตรวจสอบและรักษาความปลอดภยัขอ้มูล 

3. การรับค าร้องเรียน ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น
เก่ียวกบัการปฏิบติังานของแต่ละหน่วยงาน 

1. การจดัการเกีย่วกบัเร่ืองร้องเรียน 
1) การตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน 
2) การตรวจสอบรายละเอียดขอ้เท็จจริง 
3) การด าเนินการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน 
4) ระยะเวลาการด าเนินการ 
2. การจดัระบบรับข้อเสนอแนะและแสดงความคดิเห็น 
1) การจดัช่องทางในการรับขอ้เสนอแนะและแสดงความ 
คิดเห็น 
2) การรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจาก
กลุ่มเป้าหมาย 
3) การส ารวจความพึงพอใจโดยใชแ้บบส ารวจของ
โรงเรียน 

4. การปรับปรุงแกไ้ขกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ท่ีเป็น
อุปสรรคต่อ 
   การปฏิบติัหนา้ท่ีของหน่วยงานอ่ืน ๆ  

1) มีการบูรณาการการพฒันากระบวนการท างานของ  
    หน่วยงาน 
2) การปรับปรุงแกไ้ข กฏ ระเบียบ ตอ้งสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค ์ CRM 

แนวทางการปรับปรุงกระบวนงาน 
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4. การจัดตั้งศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ SRC (Student Relationship Center) 
 
   แนวทางการจดัตั้งศูนยน์กัเรียน SRC ใหค้ณะกรรมการบริหาร CRM จดัด าเนินการใน
การจดัตั้งศูนย ์ดงัน้ี 
  3.1 จดัประชุมเพื่อช้ีแจงโครงการ โดยผูอ้  านวยการจดัประชุมหน่วยงานต่าง ๆ แนะน า
และช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ ขอบเขตการด าเนินงาน พร้อมทั้งแนวทางการด าเนินงาน
จดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ 
  3.2 ใหผู้อ้  านวยการโรงเรียน แต่งตั้งคณะท างานศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ ซ่ึงประกอบดว้ย 
หวัหนา้ศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์และเจา้หนา้ท่ีศูนย ์มีหนา้ท่ีดา้นบริหารงานและด าเนินงานทัว่ไปของศูนย ์
SRC ให้เป็นไปตามนโยบายและวตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพ ตั้งแต่การก าหนดแนวทางการ
ด าเนินงานเพื่อใหก้ารจดัตั้งศูนย ์การวางกลยทุธ์ การออกแบบพฒันาการบริการ การพฒันากระบวนการ
ท างาน ระบบเอกสาร การช าระค่าธรรมเนียม การเช่ือมโยงขอ้มูลข่าวสาร การบริหารงานวิชาการ การ
บริหารงานบุคคล การบริหารงานทัว่ไป และการบริหารงานบญัชีการเงิน ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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ศูนย์นักเรียนสัมพนัธ์ 
Student Relationship Center 

  3.3 ให้คณะท างาน ศูนย ์SRC ส ารวจงานบริการทั้งหมดภายในโรงเรียนเพื่อคดัเลือก
งานบริการส าหรับจดัท าแผนการจดัตั้งศูนยน์กัเรียนสัมพนัธ์ โดยส ารวจความตอ้งการของผูเ้รียนและ
ผูป้กครองหรือ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งวา่ตอ้งการใหมี้งานบริการใดอยูร่วมกนัเพื่อใหบ้ริการ ณ ศูนย ์SRC  
  3.4 จดัท าแผนงานของศูนย ์SRC ใหมี้บริการครบ 3 ดา้น ดงัน้ี 
   3.4.1 การใหบ้ริการขอ้มูล/ข่าวสาร เป็นการรวบรวมบริการดา้นการให้ขอ้มูล/
ข่าวสารของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน เพื่อให้ขอ้มูล/ข่าวสารเบ้ืองตน้แก่ผูเ้รียนและผูป้กครอง ซ่ึงจะ
ช่วยน าพาใหผู้เ้รียนและผูป้กครองสามารถเขา้ถึงบริการท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
   3.4.2 การใหบ้ริการรับเร่ือง-ส่งต่อ เป็นการให้บริการรับค าร้องหรือค าขอของ
ผูเ้รียนและผูป้กครองในงานบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ในโรงเรียน แต่ไม่สามารถด าเนินการให้แลว้
เสร็จไดท้นัที ตอ้งส่งเร่ืองต่อไปยงัผูมี้อ  านาจพิจารณาเพื่อด าเนินการต่อไป การใหบ้ริการประเภทน้ี 
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จะช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนและผูป้กครองในการยื่นเร่ืองขอรับบริการหลาย ๆ เร่ืองพร้อมกนั
ในคราวเดียว ซ่ึงมกัจะใช้กับงานบริการท่ีมีความซับซ้อน และต้องมีขั้นตอนเฉพาะท่ีไม่สามารถ
ด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จทนัทีได ้
   3.4.3 การให้บริการเบ็ดเสร็จ เป็นการให้บริการตามค าร้องหรือค าขอของ
ผูเ้รียนและผูป้กครองในงานบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีสามารถด าเนินการให้แลว้เสร็จไดท้นัทีโดย
ไม่ตอ้งส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเป็นเจา้ของเร่ือง จนกวา่การใหบ้ริการจะด าเนินการเสร็จส้ินลงแลว้ 
   3.4.4 พัฒนาระบบสารสนเทศ โดยเร่ิมจากการจัดหาอุปกรณ์ และ
คอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพและเพียงพอต่อการใชง้านของเจา้หนา้ท่ี 
   3.4.5 จดัสมรรถนะของ software คอมพิวเตอร์ให้มีประสิทธิภาพและสามารถ
ด าเนินการในส่วนของความรับผดิชอบของศูนย ์SRC ดงัน้ี 
    1) จดัเก็บขอ้มูลและการคน้หาเอกสารในรูปแบบอิเล็คทรอนิกส์ เพื่อ
ช่วยในการจดัเก็บและคน้หาเอกสารให้มีความสะดวกและรวดเร็วในการคน้หาเอกสาร และลดความ
เส่ียงต่อการหาหลกัฐานเอกสารไม่พบ 
    2) จดัระบบการออกเอกสาร โดยน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการ
จดัท าแบบฟอร์มและการค านวณค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 
    3) จดัระบบคิว โดยน าระบบคอมพิวเตอร์มาเป็นตวัจดัระบบคิวเพื่อ
สร้างความโปร่งใสและความสะดวกในการปฏิบติังาน โดยแบ่งคิวในแต่ละกระบวนงานต่าง ๆ ออก
ตามน ้าหนกัของงานเพื่อลดจ านวนคิวงานสะสมในแต่ละกระบวนงาน 
    4) พฒันาระบบปฏิบติังานให้เป็นรูปแบบ Online หรือระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ภายในโรงเรียน 
   3.4.6 จดัท ารายงานความคืบหนา้เสนอต่อผูอ้  านวยการโรงเรียน 
   3.4.7 จดัพิธีเปิดศูนย ์SRC และเร่ิมการใหบ้ริการ 
   3.4.8 เก็บรวบรวมสถิติของจ านวนผูม้าใช้บริการ พร้อมทั้งส ารวจความพึง
พอใจโดยรวมของผูเ้รียนและผูป้กครอง  
   3.4.9 เปรียบเทียบผลความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผน และรายงาน
ผลส าเร็จโดยภาพรวม 
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5. การจัดท ามาตรฐานและการปรับปรุงการบริการ 
 
   การจดัท ามาตรฐานเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายหลงัได้มีการน าการบริหาร CRMไปปฏิบติั
ตามขั้นตอนแลว้พบว่า กระบวนการท างานนั้นมีประสิทธิภาพมากข้ึน การน าวิธีการบริหาร CRM มา
ก าหนดเป็นมาตรฐานการปฎิบติังาน  
  ก าหนดใหค้ณะกรรมการบริหาร CRM และคณะท างาน CRM รับผิดชอบในการจดัท า
มาตรฐานและการปรับปรุงการบริการ โดยวิเคราะห์ศึกษาข้อมูล จัดท ามาตรฐานงานบริการและ
มาตรการท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติั ใหรั้บฟังความคิดเห็น ระดมสมองจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เสนอมาตรฐานต่อ
ผูบ้ริหารโรงเรียน ผลกัดนัมาตรฐานสู่ความส าเร็จ และพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขมาตรฐานให้เหมาะสม 
ท าการคดัเลือกงานบริการของหน่วยงานท่ีมีความเหมาะสม ความเป็นไปไดห้รือมีความเส่ียงอะไรท่ี
ควรจดัการอยา่งไร  
  5.1 การวเิคราะห์กระบวนงาน มีวิธีการ ดงัน้ี 
        5.1.1 ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน เป็นการวิเคราะห์สภาพการท างาน
ในปัจจุบนั ซ่ึงสามารถช่วยคน้หาสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหา หรือความล่าช้าในการปฏิบติังานรวมทั้ง
ความไม่พึงพอใจของผูเ้รียนและผูป้กครอง โดยการเก็บขอ้มูลมาวินิจฉยัถึงปัญหา ขอ้มูลเหล่าน้ีอาจมา
จากความต้องการของผูเ้รียนและผูป้กครอง หรือความคาดหวงัของผูเ้รียนผูป้กครองและเจา้หน้าท่ี
ผู ้ปฏิบัติงาน จากนั้ นหาจุดท่ีควรปรับปรุง เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธิภาพ และก าหนดเป็นมาตรฐานต่อไป 
        5.1.2 วิเคราะห์สาเหตุ เป็นการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาว่า มีเวลาสูญเสียเกิดข้ึนใน
ขั้นตอนใดและสูญเสียในเร่ืองใด ผลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหา
วา่มีความจ าเป็นเร่งด่วน หรือมีความเสียหายรุนแรงอยา่งไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการแกไ้ขปัญหา 
ตั้งเป้าหมายและขอบเขตในการปรับปรุงงาน 
         5.1.3 การปรับปรุงการบริการ ก่อนท่ีจะไดม้าตรฐานการปฏิบติังาน จะตอ้งมีการ
ปรับปรุงงานใหมี้ประสิทธิภาพ มีแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี 
    1) ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไ้ขปัญหา 
เป็นการก าหนดวิธีการปรับปรุงงาน และเคร่ืองมือท่ีใช้ในการปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจน าเทคนิคต่าง ๆ มา
ปรับใชใ้หเ้หมาะสม เช่น 5ส   KAIZEN PDCA เป็นตน้ 
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   2) ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ีตอ้งการ ซ่ึงอาจ
ก าหนดเป็นค่าดัชนีผลการด าเนินงาน (KPI) และสร้างแบบเก็บขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบประเมินผล
ตวัช้ีวดัก่อนด าเนินการและหลงัการด าเนินการ หรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กบัโรงเรียนอ่ืน ๆ 
   3) การก าหนดมาตรฐาน เม่ือด าเนินการปรับปรุงงานจนไดผ้ลลพัธ์สอดคลอ้ง
กบัเป้าหมาย การเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานก่อนและหลงัการปรับปรุงงาน สามารถช้ีให้เห็นไดว้่า
การปรับปรุงนั้นเกิดประสิทธิภาพ และเกิดความคุม้ค่า และเช่ือมัน่ไดว้่างานท่ีไดด้ าเนินการปรับปรุง
เป็นส่ิงท่ีดี ก็ให้ก าหนดเป็นมาตรฐานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร และประกาศใช้ รวมทั้งขยายผลไปยงั
หน่วยงานอ่ืนท่ีมีลกัษณะงานคลา้ยคลึงกนั และจะตอ้งรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยา่งต่อเน่ือง 
   4) จดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร หวัหนา้หน่วยงาน และผูป้ฏิบติังาน 
เพื่อปรึกษาและหาข้อตกลงร่วมกันเก่ียวกับมาตรฐานท่ีก าหนดข้ึน ช้ีแจงและท าความเข้าใจกับ
ผูป้ฏิบติังานและผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ เก่ียวกบัมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีด าหนดไว ้และ ส่งเสริมให้
หน่วยงานปฏิบติังานให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีก าหนด โดยปฏิบติัตามแผนปฏิบติัการ
อยา่งเคร่งครัด 
    5.2 ลกัษณะทีส่ าคัญของเกณฑ์มาตรฐาน เพื่อมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิของการพฒันาระบบ
การบริการและลดขั้นตอนการให้บริการท่ีซับซ้อน และอ านวยความสะดวก และประโยชน์สูงสุดของ
ผูเ้รียนและผูป้กครอง ในการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการจึงจ าเป็นท่ีตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะส าคญั 
 3 ประการ คือ  
            5.2.1 การมุ่งเนน้ผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลาง (Student Centered) หลกัการน้ีมุ่งเนน้ให้
ผูเ้รียนมีส่วนร่วมในการก าหนดและตดัสินใจเก่ียวกบักระบวนงานให้บริการ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
จะตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการของผูเ้รียนและส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลหลกั
ในการด าเนินงานทุกขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่การออกแบบ และพฒันากระบวนงานบริการ จนถึงขั้นตอนส่ง
มอบบริการ 
             5.2.2 การบูรณาการงานบริการ (Service Integration) มุ่งเนน้ให้มีการเช่ือมโยง
และมีความสอดคลอ้งกนัระหว่างหน่วยงานทั้งดา้นนโยบายและกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการบูรณาของงาน
บริการใน 
ทุกหน่วยงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนัรวมทั้งการก าหนดนโยบาย กลยุทธ์ งบประมาณ แผนการ
ด าเนินการและการด าเนินการต่าง ๆ  
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              5.2.3 การมุ่งเน้นผลลพัธ์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Result 
Oriented) โดยมุ่งเน้นให้มีการพฒันาระบบการติดตามและประเมินผล ตลอดจนการพฒันาปรับปรุง
ระบบการให้บริการ ให้มีความทันสมัยอย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธ์ิในการด าเนินการ ซ่ึง
ครอบคลุมทั้งการจดัระบบการใหบ้ริการ การบริหารจดัการและการติดตามประเมินผล 
  5.3 โครงสร้างของเกณฑ์มาตรฐาน เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการของโรงเรียนตาม
รูปแบบ CRM มีมิติส าหรับการช้ีวดัลกัษณะท่ีส าคญัของเกณฑ ์ดงัน้ี 
 

ลกัษณะทีส่ าคญัของเกณฑ์และมติิของการช้ีวดั 

ลกัษณะท่ีส าคญัของเกณฑ ์ หมวด มิติของการช้ีวดั (หวัขอ้) 
การมุ่งเนน้ผูเ้รียนเป็น

ศูนยก์ลาง 
(1) เกณฑพ้ื์นฐาน (1.1) การสนองตอบความตอ้งการของผูเ้รียน 

(1.2) การอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้รียนในการเขา้ถึงการ
บริการ 

  การบูรณาการ  (1.3) การจดัระบบการใหบ้ริการร่วม 
         
 
 
 การมุ่งเนน้ผลสมัฤทธ์ิ 

 
 
(2) เกณฑก์าร 
    ด าเนินการใหบ้ริการ 
 
 
(3) เกณฑคุ์ณภาพ 
    การใหบ้ริการ 

(1.4) มีประเภทของการใหบ้ริการครบถว้น 
(2.1) การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก 
(2.2) การออกแบบกระบวนการใหบ้ริการ 
(2.3) การพฒันาทกัษะความช านาญ 
(2.4) การพฒันาระบบสารสนเทศและประยกุตใ์ช ้
        เทคโนโลย ีเพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการปฏิบติังาน 
(3.1) การติดตามและประเมินผล 
(3.2) การปรับปรุงระบบการใหบ้ริการ 
 

 
  5.4 เกณฑ์ช้ีวดัส าหรับการตรวจประเมิน เกณฑช้ี์วดัส าหรับตรวจประเมินน้ี แบ่ง
ออกเป็น 3 หมวด คือ เกณฑ์พื้นฐาน เกณฑก์ารด าเนินการใหบ้ริการและเกณฑคุ์ณภาพการใหบ้ริการ 
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หมวด 1 เกณฑ์พืน้ฐาน 
1.1 การสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ 
ตัวช้ีวดั 1.1.1 มีการศึกษาความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูเ้รียนรับบริการ 
 1.1.2 มีการใหบ้ริการนอกเวลาการท างาน 
 1.1.3 มีการวเิคระห์สภาพแวดลอ้มทางเศรฐกิจและสงัคม 
 1.1.4 มีการแกปั้ญหาท่ีทา้ทายท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินการใหบ้ริการ 
1.2 ประเภทของการให้บริการของหน่วยงานแต่ละฝ่าย 
ตัวช้ีวดั  1.2.1 มีการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล-ข่าวสาร 
              1.2.2 มีการใหบ้ริการรับเร่ือง-ส่งต่อ 
              1.2.3 มีการใหบ้ริการเบด็เสร็จ 
1.3 การอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการในการเข้าถงึบริการ 
ตัวช้ีวดั  1.3.1 มีการจดัพ้ืนท่ีการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
              1.3.2 มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน ณ จุดใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
1.4 การจดัระบบการให้บริการร่วม 
ตัวช้ีวดั  1.4.1 มีการจดัระบบงานใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการแทนกนัไดใ้นงานบริการดา้นการใหข้อ้มูล
ข่าวสารและการรับเร่ือง-ส่งต่อ 
              1.4.2 มีการจดัระบบใหมี้เจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหบ้ริการไดห้ลายงานบริการ 
หมวด 2 เกณฑ์การด าเนินการให้บริการ 
2.1 การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตัวช้ีวดั  2.1.1 มีการจดัระบบเขา้คิวคอย และการจดับอร์ดเพ่ือแนะน าขอ้มูลข่าวสารเบ้ืองตน้ก่อนเขา้สู่การรับ
บริการ 
              2.1.2 มีการออกแบบระบบเจา้หนา้ท่ีขณะบริการ ผูเ้รียนและผูป้กครองส าหรับการรับบริการ 
              2.1.3 มีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น มีการจดัอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ วสัดุอุปกรณ์
ส านกังาน และอุปกรณ์พิเศษอ่ืน ๆ เพื่อสนบัสนุนอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
2.2 การออกแบบกระบวนการให้บริการ 
ตัวช้ีวดั 2.2.1 มีการวางแผนปฏิบติัการทั้งระยะสั้นและระยะยาวท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
             2.2.2 มีการน าผลการศึกษาความตอ้งการของผูเ้รียน ผูป้กครอง และผูรั้บบริการอ่ืน มาเป็นขอ้มูลในการ
ออกแบบและพฒันาการใหบ้ริการ 
             2.2.3 มีการจดัท าเอกสารเพ่ือเผยแพร่การใหบ้ริการ 
             2.2.4 มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานส าหรับเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
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             2.2.5 มีการด าเนินการติดตามความคืบหนา้ตามแผนท่ีไดก้ าหนดไว ้
             2.2.6 มีสญัญลกัษณ์ท่ีแสดงจุดบริการ และช่ือหน่วยงานการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
            2.2.7 มีการด าเนินการเชิงบูรณาการของหน่วยงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
             2.2.8 มีกลไกท่ีจ าเป็นส าหรับการรักษาความสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น การรวบรวมและวเิคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยับ่งช้ีความสนใจ และความตอ้งการของผูรั้บบริการ งานบริการท่ีมีผูม้าใชสู้ง และการรับฟัง
ความตอ้งการของผูเ้รียน ผูป้กครอง และผูรั้บบริการอ่ืน เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาปรับปรุงระบบการ
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
            2.2.9 มีการส่ือสารและประชาสมัพนัธ์ใหผู้รั้บบริการทราบเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนทราบ
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
            2.2.10 มีการด าเนินกิจกรรมเพ่ือใหเ้กิดภาพลกัษณ์ และความนิยมจากผูรั้บบริการ 
2.3 การพฒันาทกัษะความช านาญ 
ตัวช้ีวดั 2.3.1 มีการจดัอบรมความรู้พ้ืนฐานใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน 
             2.3.2 มีการจดักิจกรรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการเรียนรู้และพฒันาตนเอง 
             2.3.3 มีการจดัอบรมทกัษะการบริการยคุใหม่ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังาน เช่น การสร้างจิตส านึกดา้น 
การใหบ้ริการ การสร้างควาสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ การสร้างภาพลกัษณ์ของการใหบ้ริการ 
             2.3.4 มีการจดัอบรมสมัมนาเพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้ประสบการณ์ 
2.4 การพฒันาระบบสารสนเทศและการประยกุต์ใช้เทคโนโลยเีพือ่เพิม่ศักยภาพการให้การบริการ 
ตัวช้ีวดั 2.4.1 มีการจดัท าระบบฐานขอ้มูลเพ่ืออ านวยความสะดวกรวดเร็วแก่ผูรั้บบริการซ่ึงอาจประกอบดว้ย
ขอ้มูลส่วนตวัของผูรั้บบริการ ขอ้มูลการมาใชบ้ริการ สถิติการมาใชบ้ริการ 
             2.4.2 มีการปรับปรุงแบบฟอร์มเพ่ือลดความซ ้ าซอ้นในการกรอกขอ้มูล 
             2.4.3 มีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยแีละการส่ือสารในการบริการ 

หมวด 3 เกณฑ์คณุภาพการให้บริการ   
3.1 การติดตามประเมินผล 
ตัวช้ีวดั  3.1.1 มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการโดยเฉล่ียท่ีเหมาะสม 
 3.1.2 มีจ านวนการบริการท่ีเหมาะสม 
 3.1.3 มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อขั้นตอน และระยะเวลาในการใหบ้ริการไม่ต ่ากวา่ร้อย
ละ 75 โดยเฉล่ีย 
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 3.1.4 มีระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการโดยรวมไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 75 โดยเฉล่ีย 
 3.1.5 มีกลไกรับฟัง และตอบสนองขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการท่ีชดัเจน 
3.2 การปรับปรุงระบบการให้บริการ 
ตัวช้ีวดั  3.2.1 มีการติดตามและประเมินผล และน าผลการประเมินมาใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ
อยา่งต่อเน่ือง 
             3.2.2 มีนวตักรรมการใหบ้ริการ 
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ระยะที่ 4 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา 
 

 4.1 ประเมินผลตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ โดยใช้ Customer Satisfaction Index 
 
   คณะกรรมการบริหาร CRM ท าการประเมินผลตามเกณฑม์าตรฐาน ดงัน้ี  

       1.1 ประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีสะท้อนความรู้สึกของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
ประกอบดว้ย 2 กลุ่มยอ่ย คือ  

      1.1.1 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ อนัเป็นผลมาจากคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ 

      1.1.2 ผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นคุณค่าในความรู้สึกของผูเ้รียนและผูป้กครอง 
ความภกัดี การบอกต่อและกล่างถึงในทางท่ีดี อนัเป็นผลมาจากการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี 

 1.2 ประเมินผลการปฏิบติังานท่ีสะทอ้นความส าเร็จทางด้านการตลาด การขยาย
ขอบเขตบริการ หรือการเพิ่มการบริการใหม่ ๆ  

 1.3 ประเมินผลการปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีสะทอ้นคุณภาพของบริการ ซ่ึงเป็นความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง 

 การประเมินผลการปฏิบติังานตามมาตรฐานการให้บริการ ให้คณะกรรมการบริหาร 
CRM ร่วมกบัคณะท างาน CRM ก าหนดค่าเป้าหมายส าหรับตวัช้ีวดัแต่ละตวั เป็น 5 ระดบั โดยค่า
เป้าหมายในแต่ละระดบัจะสัมพนัธ์กบัค่าคะแนนในการประเมิน ซ่ึงจะมีคะแนนตั้งแต่ 1 คะแนน ไป
จนถึง 5 คะแนน (คะแนนสูงสุด) ทั้งน้ี การก าหนดค่าเป้าหมาย จะสามารถอา้งอิงเกณฑ ์ดงัน้ี  
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 ความหมายของค่าเป้าหมายในแต่ละระดบั มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 - ค่าในระดบั 1 จะมีคะแนนประเมินเท่ากบั หน่ึง คะแนน โดยเป็นค่าเป้าหมายต ่าสุดท่ีรับได ้
 - ค่าในระดบั 2 จะมีคะแนนประเมินเท่ากบั สอง คะแนน โดยเป็นค่าเป้าหมายในระดบัต ่ากวา่
มาตรฐาน 
 - ค่าในระดบั 3 จะมีคะแนนประเมินเท่ากบั สาม คะแนน โดยเป็นค่าเป้าหมายในระดบั
มาตรฐานทัว่ไป 
 - ค่าในระดบั 4 จะมีคะแนนประเมินเท่ากบั ส่ี คะแนน โดยเป็นค่าเป้าหมายในระดบัท่ีมีความยาก
ปานกลาง 
 - ค่าในระดบั 5 จะมีคะแนนประเมินเท่ากบั หา้ คะแนน โดยเป็นค่าเป้าหมายในระดบัทา้ทายมี
ความยากค่อนขา้งมาก 
 
  4.2 สรุปผลการด าเนินงานทั้งระบบ  
  คณะกรรมการบริหาร CRM จดัท าเอกสารสรุปผลการด าเนินงานจากการประเมินผล
การด าเนินงาน 2 ขั้นตอน คือ 

การก าหนดค่าเป้าหมายนั้น ใหก้ าหนดโดยแยกเป็น 5 ระดบั 

1 2 3 4 5 

ค่าเป้าหมายต่ าสุดท่ีรับได้ 

ค่าเป้าหมายในระดับ
ต่ ากว่ามาตรฐาน 

ต่ า 
ค่าเป้าหมายท่ีเป็นค่า
มาตรฐานโดยทั่วไป 

ค่าเป้าหมายท่ีมี
ความยากปานกลาง 

ค่าเป้าหมายในระดับท้าทาย
มีความยากค่อนขา้งมาก 
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   1. ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 1 เพื่อทราบความกา้วหนา้ ผลการด าเนินงาน ปัญหา
อุปสรรค   ต่าง ๆ และน าไปแกไ้ขปรับปรุง พร้อมทั้งบนัทึกการด าเนินงานท่ีไดรั้บความส าเร็จ 
  2. ตรวจประเมินผลคร้ังท่ี 2 เพื่อประเมินผลการด าเนินงานทั้งระบบและจดัเตรียม
สรุปผลงานตามระบบ CRM  
 
 4.3 ปรับปรุงการให้บริการ 
     แนวคิด วธีิการ และการด าเนินปรับปรุงการใหบ้ริการ 
     1. การส่งเสริมการปฏิบัติงานของผู้บริหารและการเรียนรู้ ผูบ้ริหารมีกลไกในการ
ส่งเสริมการปฏิบติังาน ดงัน้ี  
                        1.1 มีการก าหนดผูรั้บผดิชอบโดยแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อปรับปรุงระบบการบริการ 
เพื่อการบริการทางการศึกษา 
                                  1.2 จดัท าแผน /ก าหนดแนวทางการ ปรับปรุงการใหบ้ริการ  
                  1.3 ศึกษาขอ้มูล และดูงานจากหน่วยงานท่ีใหบ้ริการในลกัษณะคลา้ยกนั 
                   1.4 ติดตามความคืบหนา้อยา่งต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกเดือน 
                                  1.5 จดักิจกรรม “จอ้งจบัถูก” หรือ “Catch Them Being Good” เพื่อเป็นการ
กระตุน้ สร้างขวญัและก าลงัใจใหเ้จา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ในการท างาน และ Service Mind 

                  2. การส่งเสริมการกระจายความรู้ และการแลกเปล่ียนประสบการณ์ ในการส่งเสริม
การกระจายความรู้และแลกเปล่ียนประสบการณ์ มีการจดัท า Knowledge Management (KM) Group 
เพื่อเป็นการถ่ายทอดความรู้ให้กบับุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในระดบัเดียวกนั (Peer Knowledge Sharing) โดย
มีการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานในรูปแบบค าถามท่ีถามบ่อย (Frequently Asked Questions : FAQs) เพื่อ
เป็นการยกตวัอยา่งสถานการณ์ปฏิบติังานจริง ท าให้บุคลากรเกิดความเขา้ใจอยา่งถ่องแท ้และสามารถ
พฒันาตนเองหรืองานไดต้ลอดเวลา นอกจากนั้นท าการแลกเปล่ียนประสบการณ์ในการปรับปรุงการ
ท างานผ่านทางการประชุมประจ าเดือน และปรึกษาหารือกลุ่มยอ่ยบา้งเป็นคร้ังคราว มีการจดัท าบอร์ด
แสดงผลงาน (War room) 

                 3. เร่ืองอ่ืนๆ การพฒันาความพร้อมใหก้บับุคลากร การเตรียมความพร้อมของบุคลากร
เป็นการป้องกนัความบกพร่องจากการท างาน โดยประชุมและอบรมเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเพื่อซกัซ้อม
ความเขา้ใจถึงขั้นตอน วธีิการปฏิบติั และเตรียมความพร้อมกบัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  
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      4. แนวทางการพัฒนาและการปรับปรุงระบบการท างานในอนาคต ตามท่ีกล่าวขา้งตน้ 
โรงเรียนควรไดน้ าแนวคิดของแต่ละหน่วยงาน โดยสามารถจดัเก็บระยะเวลาในการบริการชดัเจน  )นบั
เวลาเป็นนาที (  

ในแต่ละประเภทเพื่อเป็นสถิติพื้นฐาน ในการก าหนดเวลามาตรฐานการใหบ้ริการ )Service Level 
Agreement : SLA) ต่อไป นอกจากน้ีจะส ารวจความพึงพอใจในการใหบ้ริการเป็นประจ าทุกเดือน เพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ตอบสนองความตอ้งการและเพิ่มความพึงพอใจ
แก่ผูรั้บบริการ   
 
  4.4 ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการปฏิบัติงาน  
  คณะกรรมการบริหาร CRM ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ผลการด าเนินงานการบริหาร 
CRM และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับยุทธศาสตร์และนโยบายส าคญัของโรงเรียน การด าเนินการ
ประชาสัมพนัธ์ของคณะกรรมการบริหาร CRM ในการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร โครงการและกิจกรรม
เพื่อให้บุคลากรไดรั้บรู้ผลสรุปการด าเนินงาน และผลการประเมินตามมาตรฐานการให้บริการท่ีบรรลุ
วตัถุประสงคต์ามตวัช้ีวดั โดยการประเมินผลการรับรู้จากผูเ้รียนและผูป้กครอง    
 
 4.5 มอบรางวลัเพือ่เสริมสร้างก าลงัใจแก่บุคลากร  
  คณะกรรมการบริหารโรงเรียนพิจารณาการให้รางวลัแก่บุคลากรเพื่อเสริมสร้างขวญั
และก าลงัใจในการท่ีบุคลากรมีความตั้งใจ มุ่งมัน่ และมีความรักในงานท่ีตนเองก าลงัท า การให้รางวลั
ตอบแทนควรจะมีผลต่อแรงจูงใจ ขวญั และ ก าลงัใจ ของบุคลากร โดยก าหนดรางวลัท่ีมีคุณค่า มีความ
เป็นธรรม มีความเป็นไปได ้และมีความยืดหยุ่น การท่ีรางวลัตอบแทนจะมีประสิทธิภาพในการสร้าง
แรงจูงใจบุคลากรได้ตามท่ีคาดหวงั  ตอ้งมีการวิเคราะห์ จดัโครงการการให้รางวลัตอบแทนท่ีเป็น
รูปธรรม และเป็นท่ีตอ้งการของบุคลากร  
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สรุป 

  Customer Relationship Management หรือ CRM คือ กลยุทธ์การบริหารจดัการอยา่งหน่ึง ซ่ึง
ถูกออกแบบมาเพื่อช่วยให้โรงเรียนสามารถจดักระบวนการต่าง ๆ ภายในให้ด าเนินการได้อย่าง
สอดคลอ้งและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้รียนและผูป้กครอง เพื่อให้เกิดความพอใจสูงสุด น ามา
ซ่ึงความภกัดีของผูเ้รียนผูป้กครอง ซ่ึงถา้จะให้เห็นภาพชดัข้ึนก็คงเปรียบเทียบจ านวนของผูเ้รียนเป็น
เหมือนน ้ าท่ีอยู่ในถงัมีรูร่ัวท่ีกน้ถงั น ้ าก็จะไหลออกทีละเล็กทีละน้อยเปรียบเทียบไดก้บัการท่ีโรงเรียน
จะตอ้งสูญเสียผูเ้รียนออกไปอยูต่ลอดเวลาและ CRM ก็คือเคร่ืองมือมีจะมาลดขนาดรอยร่ัวของโรงเรียน
ใหเ้ล็กลง เท่ากบัโรงเรียนไดล้ดอตัราการสูญเสียผูเ้รียน รวมทั้งยงัสามารถเพิ่มปริมาณผูเ้รียนให้มากข้ึน
จากการใหบ้ริการท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่ท่ีแตกต่างจากโรงเรียนอ่ืน จนท าให้ผูเ้รียนและผูป้กครองเกิด
ความมัน่ใจ เช่ือใจ จนกลายเป็นความภกัดีและบอกต่อ ๆ ไปเป็นระยะเวลายาวนาน 

______________________________________________ 
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ภาคผนวก จ 
 

เคร่ืองมือส าหรับการน ารูปแบบไปทดลองใช้ 
โครงการอบรม แบบสัมภาษณ์ แบบสังเกต  และการประเมินคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



480 

โครงการบริหาร CRM  
(Customer Relationship Management) 

เพือ่ความมั่งคัง่และความส าเร็จของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
 

หลกัการและเหตุผล 

  การจดัการอาชีวศึกษาเอกชนเป็นธุรกิจการศึกษาประเภทหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัในการ
พฒันาประเทศควบคู่กบัภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง การบริหารจดัการของโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา
มุ่งเน้นคุณภาพเป็นหลัก โดยจัดกิจกรรมการเรียนการสอนสอดคล้องกับความต้องการและความ
คาดหวงัของผูเ้รียนและผูป้กครอง ตามแนวนโยบายการจดัการศึกษาและหลกัสูตรกระทรวงศึกษาธิการ
ก าหนด   
  โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามีจุดเด่นหลายประการ เช่น การบริหารจดัการท่ีมี
ความคล่องตวัและรวดเร็วในการตดัสินใจ ไม่ยึดติดกบักฏระเบียบมากนกั ลกัษณะการท างานมีความ
มุ่งมัน่เพื่อความอยูร่อดของกิจการ และมีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อให้คุม้ค่าแก่การลงทุนท่ีสูง แต่
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษายงัประสบปัญหาอยูม่ากในหลายดา้น เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มภายนอก
ท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรุนแรง ได้แก่ การขยายจ านวนการรับนักเรียนตามนโยบายขยายโอกาสทาง
การศึกษาของภาครัฐ ซ่ึงค่าใช้จ่ายในการเขา้ศึกษาในโรงเรียนของรัฐต ่ากว่าค่าใช้จ่ายในการเขา้ศึกษา
ของโรงเรียนเอกชน ส่งผลให้โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนตอ้งแข่งขนัทั้งทางดา้นคุณภาพและปริมาณ 
นอกจากนั้นความแตกต่างในดา้นคุณภาพการจดัการศึกษาระหวา่งโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา
ดว้ยกนัเองมีความแตกต่างกนัในดา้นความมีช่ือเสียง อาคารสถานท่ี บรรยากาศของโรงเรียน ศกัยภาพ
ของผูบ้ริหาร ความเอาใจใส่ของครู และระบบการจดัการเรียนการสอน  
ท าใหผู้เ้รียนและผูป้กครองมีโอกาสเลือกและยอมรับในระดบัคุณภาพท่ีแตกต่างกนั 
  หากพิจารณาปรากฏการณ์ท่ีโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาตอ้งเผชิญกบัอุปสรรค
และการแข่งขนัท่ีรุนแรงทั้งการแข่งขนักบัโรงเรียนอาชีวศึกษาภาครัฐ และโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาดว้ยกนั ดว้ยเหตุปัจจยัดงักล่าว  ผูบ้ริหารควรให้ความสนใจกบัหลกัการบริหารท่ีเป็นท่ีนิยม
และเป็นประโยชน์ในการท าธุรกิจในยุคปัจจุบนัท่ามกลางสภาวะทางการตลาดท่ีมีการแข่งขนัและทวี
ความรุนแรงมากข้ึน หลกัการบริหารน้ีคือ หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
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Management – CRM) หรือ หลกัการบริหารโดยการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนระหวา่งโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษากบัผูเ้รียนและผูป้กครอง หลกัการบริหารน้ีมีประโยชน์ในการรักษาจ านวน
ผูเ้รียนในปัจจุบนั เพิ่มจ านวนผูเ้รียนให้มากข้ึนในอนาคต ตลอดจนจูงใจให้ผูเ้รียนศึกษาต่อในระดบัท่ี
สูงข้ึนและส่งผลให้โรงเรียนเกิดการพฒันาศกัยภาพอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล จนผูเ้รียน
และผูป้กครองเกิดความพึงพอใจ กลายเป็นความภกัดี และท าให้โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษามี
ความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่งขนั  
 

วตัถุประสงค์  
 1. เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั และความได้เปรียบทางการตลาดของโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา  
 2. เพื่อเพิ่มจ านวนนกัเรียนอยา่งต่อเน่ืองและให้ผูเ้รียนมีความภกัดี (Loyalty) ต่อโรงเรียน ท าให้
ผูเ้รียนมีการแนะน าโรงเรียนต่อไปยงัผูอ่ื้นเกิดการพดูแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) ในทางบวก 
 3. เพื่อใหบุ้คลากรในโรงเรียนทุกคนให้ความส าคญักบัผูเ้รียนและผูป้กครอง และมีส่วนในการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานร่วมกนั 
 

กลุ่มเป้าหมาย  
 ผูบ้ริหาร ครู และบุคลากรทางการศึกษาโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีตอ้งการเพิ่ม
ศกัยภาพทางการแข่งขนัและความไดเ้ปรียบทางการตลาดและสร้างความพร้อมในการบริหารงานต่อ
การเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั  
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เนือ้หาในการอบรม   
 

หัวข้อในการอบรม ลกัษณะกจิกรรม ผลทีไ่ด้ 
1. Break the ice  
2. ท าไมจึงตอ้ง CRM  
 
3. วธีิการน าบุคลากรเขา้สู่ระบบ 
   CRM 
 
 
4. ภูเขาน ้ าแขง็ท่ีมองไม่เห็นภายใน 
    องคก์ร 
 
 
5. วฒันธรรมองคก์ร 
 
6. การจดัท าแผนกลยทุธ์ CRM 
7. การประเมินผลตามเกณฑ์
มาตรฐานการใหบ้ริการ 
8. การพฒันาทีมงานเพื่อ CRM 

*กิจกรรมกลุ่มสมัพนัธ์ (60 นาที) 
*บรรยายรวมพร้อม ppt. 
(45 นาที) 
*กิจกรรมเพ่ิมศกัยภาพผูน้ า 
 (60 นาที)  
*บรรยายสรุป 
 (15 นาที) 
*แบบทดสอบเชิงพฤติกรรม 
*กิจกรรมท างานร่วมกนัอยา่งมี 
  ความสุขและสนุกกบังาน 
 (75 นาที) 
*บรรยาย  
*workshop (120 นาที) 
*บรรยาย  
*workshop (120 นาที) 
*บรรยาย Customer Satisfaction 
Index (60 นาที) 
*กิจกรรมพฒันาทีมงาน (255 นาที)  

*สร้างความคุน้เคย 
*ความรู้เก่ียวกบั CRM 
*วตัถุประสงค ์CRM ของโรงเรียน 
*จิตส านึกแห่งการเป็นผูน้ า 
*แนวทางการปรับแผนงานและ
โครงสร้างระบบงานของ  
 โรงเรียน  
*ผูเ้ขา้อบรมมีความรู้และความ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมการท างานให้
เขา้กบัวฒันธรรมองคก์ารท่ีก าหนด
ไว ้
*ภาพวฒันธรรมองคก์ร 
 
*ขั้นตอนการด าเนินการจดัท าแผนกล
ยทุธ์ CRM 
*Service Level Agreement 
 
*แบบประเมิน CSI 
*กิจกรรมกลุ่มพฒันาทีมแบ่งช่วง
ระหวา่งกิจกรรมแต่ละกิจกรรม 

 
 
 
 
 
 



483 

ระยะเวลาในการอบรม   
4 – 6 พฤษภาคม 2554 เวลา 09.00-16.30 น. 

 

วทิยากร    
อาจารยเ์บญจมาภรณ์ คุณะรังษี และคณะ 

 

ผลทีค่าดว่าจะได้รับ   
 ผูเ้ขา้รับการอบรมไดรั้บทราบขอ้มูลแนวทางในการด าเนินการ CRM และสามารถน าไปใชใ้น

การพฒันาองคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งพฒันาทีมงานสู่ความเป็นเลิศ ท าให้
สถาบนัฯ เป็นท่ียอมรับกบัชุมชน 
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ก าหนดการฝึกอบรมโครงการบริหาร CRM (Customer Relationship Management) 
เพือ่ความมั่งคั่งและความส าเร็จขององค์กร 

****************** 
วนัท่ี 4 พฤษภาคม 2554 
เวลา  13.00-13.30 น. -ลงทะเบียน 
เวลา  13.30-13.45 น. -พิธีเปิดการสมัมนา 
เวลา  13.45-14.45 น. -กิจกรรมกลุ่มสมัพนัธ์ Break the ice “ดอกไมใ้หคุ้ณ” เตรียมความพร้อม 
เวลา  14.45-15.00 น. -พกั-อาหารวา่ง 
เวลา  15.00-16.45 น. -บรรยาย “ท าไมตอ้ง CRM” 
เวลา  16.45-16.30 น. -กิจกรรมกลุ่ม “กลวธีิพิชิตความส าเร็จ” 
วนัท่ี 5 พฤษภาคม 2554 
เวลา  09.00-09.30 น. -กิจกรรมกลุ่ม “คิดเชิงบวก” 
เวลา  09.30-10.45 น. -บรรยาย “วธีิการน าบุคลากรเขา้สู่ระบบ CRM” 
เวลา  10.45-11.00 น. -พกั-อาหารวา่ง 
เวลา  11.00-12.00 น. -กิจกรรมกลุ่ม “ท าทีมใหมี้ความสุขและสนุกกบัทีม” 
เวลา  12.00-13.00 น. -พกัรับประทานอาหาร 
เวลา  13.00-14.15 น. -บรรยาย “ภูเขาน ้ าแขง็ท่ีมองไม่เห็นภายในองคก์ร” 
เวลา  14.15-14.30 น. -พกั-อาหารวา่ง 
เวลา  14.30-15.30 น. -บรรยาย “วฒันธรรมองคก์าร” 
เวลา  15.30-16.30 น. -กิจกรรมกลุ่ม “ท าอยา่งไรใหรั้กองคก์าร” 
วนัท่ี 6 พฤษภาคม 2554 
เวลา  09.00-09.45 น. -กิจกรรมกลุ่ม “การพฒันาจิตใจสู่การใหบ้ริการ” 
เวลา  09.45-10.45 น. -บรรยาย “การจดัท าแผนกลยทุธ์ CRM” 
เวลา  10.45-11.00 น. -พกั-อาหารวา่ง 
เวลา  11.00-12.00 น. -บรรยาย “การจดัท าแผนกลยทุธ์ CRM” (ต่อ) 
เวลา  12.00-13.00 น. -พกัรับประทานอาหาร 
เวลา  13.00-14.00 น. -บรรยาย “การประเมินผลตามเกณฑก์ารใหบ้ริการ” 
เวลา  14.00-14.15 น. -พกั-อาหารวา่ง 
เวลา  14.15-15.30 น. -สรุปกิจกรรมลาจาก 
เวลา  15.30-16.00 น. -พิธีปิดการสมัมนามอบวฒิุบตัร 
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ใบงานที ่1  

ใบงาน : วฒันธรรมองค์กรในการให้บริการ  

 
 
 
 
            
            
            
            
            
       
ภารกิจ 1   ใหดู้วดีีโอและสรุปวา่มีวฒันธรรมขององคก์รอะไรบา้งท่ีเกิดข้ึน มีเหตุผลสนบัสนุน 
ภารกิจ 2   ใหท้  าการสนทนากลุ่มเพื่อทบทวนวฒันธรรมองคก์รท่ีไม่สอดคลอ้งกบัการบริการ 
     ผูเ้รียน ผูป้กครองและเพื่อนสมาชิกในองคก์ารและใหก้รอกลงในแบบฟอร์ม 
ภารกิจ 3    ใหเ้สนอแนะวฒันธรรมองคก์รท่ีในการบริการท่ีกลุ่มพิจารณาแลว้เห็นวา่ควรจะท าให้ 
                  เกิดข้ึนภายในองคก์ารและใหก้รอกลงในแบบฟอร์ม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จุดมุ่งหมาย : 1. กระตุน้ใหบุ้คลากรร่วมกนัทบทวนวฒันธรรมองคก์รในปัจจุบนั 
         2. ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการเสนอแนะวฒันธรรมองคก์รของโรงเรียนท่ีเหมาะสมกบั 
                          การบริการ 
         3. สนบัสนุนใหเ้กิดการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในทีมปฏิบติังาน 
 
ค าช้ีแจง : 1. ใหที้มงานร่วมกนัสนทนากลุ่มโดยแต่งตั้งประธานการสนทนากลุ่ม  
        และเลขานุการ  
    2.  ภารกิจ มีทั้งหมด 3 ขอ้ ใหใ้ชค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของทีมงานทุกคน 
    3. ใชเ้วลา 30 นาที และ น าเสนอ กลุ่มละ 5 นาที 
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วฒันธรรมองค์กร 
ภารกจิที่ 1 

กลุ่มที ่………………………………. 
 

วฒันธรรมองคก์รท่ีพบในวดีีโอ เหตุผลประกอบ 
 

 

1. ………………………………… 

…………………………………… 

2. ………………………………… 

…………………………………… 

3.………………………………… 

…………………………………… 

4.………………………………… 

…………………………………… 

5.………………………………… 

…………………………………… 

6.………………………………… 

…………………………………… 

7.………………………………… 

…………………………………… 

8.………………………………… 

…………………………………… 

 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………. 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 

………………………………………………………………… 
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วฒันธรรมองค์กร 
ภารกจิที่ 2-3 

กลุ่มที ่………………………………. 
 

วฒันธรรมที่ควรยกเลกิ วฒันธรรมที่ควรสร้าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 ผูบ้ริหาร 

 ครู 
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ใบงานท่ี 2  

แผนกลยทุธ์ CRM 

กลุ่มท่ี ............................................ 

จุดมุ่งหมาย 1.  รู้และเขา้ใจเก่ียวกบัแนวคิดและหลกัการวาแผนกลยทุธ์ CRM เพื่อการบริหาร 
                                ลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน 
  2.  สามารถวางแผนกลยทุธ์ CRM แบบมีส่วนร่วมเพื่อการบริหารจดัการของโรงเรียน  
                    และระดบักลุ่มวชิาได ้
เวลาท่ีใช ้ 45 นาที น าเสนอกลุ่มละ 5 นาที 
ค าช้ีแจง  1. ใหใ้ชห้ลกัการในการก าหนด SI ประกอบดว้ย M1, 4 CP และ KPI ของแต่ละ CP 
 
      โจทยก์ าหนด 
   
  2. แต่ละ CP ใหใ้ชห้ลกัคิด 5 Why? ก าหนด LOA (List of Activities) เพื่อใหบ้รรลุ 
KPI จากนั้นก าหนดช่ือโครงการท่ีประกอบดย้ LOA ดงักล่าว 
  3. ใหใ้ชแ้บบฟอร์มท่ีแนบมาพร้อมกบัใบงานฉบบัน้ี 
   

   

 

 

 

 

 

 

SI:  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการกบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และบุคลากรภายในองคก์ร 



489 

แบบฟอร์มเพือ่จัดท าแผนกลยุทธ์ CRM 

โรงเรียน .................................................................................. กลุ่มท่ี 
.................................................................. 
 
SI :  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการกบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และบุคลากรภายในองคก์ร 

M 1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

CP1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

KPI 1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

5 Why? Action (A) 

ท าไม 

...................................................................................................................................... 

เพราะ 

..................................................................................................................................... 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………… 
เพราะ 
……………………………………………………………………………………….. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
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………………………………………………………………………………………. 
ท าไม 
………………………………………………………………………………………. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

 

P (โครงการ) 

........................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................... 

ประธานกลุ่ม 

.......................................................................................................................................................... 

SI :  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการกบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และบุคลากรภายในองคก์ร 

M 1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

CP 2 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

KPI 2 : 

………………………………………………………………………………………………………… 
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5 Why? Action (A) 

ท าไม 

...................................................................................................................................... 

เพราะ 

..................................................................................................................................... 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………… 
เพราะ 
……………………………………………………………………………………….. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 
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P (โครงการ) 

.................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................... 

ประธานกลุ่ม 

.......................................................................................................................................................... 

 

SI :  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการกบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และบุคลากรภายในองคก์ร 

M 1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

CP 3 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

KPI 3 : 

………………………………………………………………………………………………………… 
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5 Why? Action (A) 

ท าไม 

...................................................................................................................................... 

เพราะ 

..................................................................................................................................... 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………… 
เพราะ 
……………………………………………………………………………………….. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 
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P (โครงการ) 

........................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................... 

ประธานกลุ่ม 

.......................................................................................................................................................... 

SI :  พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการกบัผูเ้รียน ผูป้กครอง และบุคลากรภายในองคก์ร 

M 1 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

CP 4 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

KPI 4 : 

………………………………………………………………………………………………………… 

5 Why? Action (A) 

ท าไม 

...................................................................................................................................... 

เพราะ 

..................................................................................................................................... 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………… 
เพราะ 
……………………………………………………………………………………….. 
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ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
………………………………………………………………………………………. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

ท าไม 
……………………………………………………………………………………….. 
เพราะ 
………………………………………………………………………………………. 

 

 

P (โครงการ) 

................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................... 

ประธานกลุ่ม 

.................................................................................................................................................................. 
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แบบประเมินความคิดเห็นในการอบรมสัมมนา 
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การประเมินผลการอบรม 
เร่ือง “การเพิม่ศักยภาพโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยใช้หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์”  

ระหว่างวนัที ่ 4 – 6 พฤษภาคม ณ โรงแรมเพชรรัตน์ จังหวดัร้อยเอด็  
 
 
 ค  าช้ีแจง :    กรุณาขีดเคร่ืองหมาย    √  ในช่องท่ีท่านตอ้งการ 

 

1. การประเมินในภาพรวมของการสัมมนา 

 

 

ความคิดเห็น 

ก่อนการสัมมนา หลงัการสัมมนา 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.1 ความรู้ ความเขา้ใจในเน้ือหา           

1.2 ประโยชน์ท่ีสามารถน าไป
ประยกุตใ์นการปฏิบติังาน 

 

 

         

 

2. ข้อมูลการประเมินวิทยากร 

 

 
ความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

2.1 ความรอบรู้ในเน้ือหาวชิา      
2.2 ความชดัเจนในการบรรยาย      
2.3 ความสามารถในการถ่ายทอดเน้ือหาให้น่าสนใจ      
2.4 การใชส่ื้อในการถ่านทอดเหมาะสม      
2.5 การตอบขอ้ซกั -ถาม       
2.6 บุคลิกภาพของวทิยากรโดยรวม      
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3. การประเมินการจัดการอบรม 
 
 

ความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

3.1 สถานท่ีจดัสัมมนามีความเหมาะสม      
3.2 วนัเวลาท่ีด าเนินการสัมมนามีความเหมาะสม      
3.3 เอกสารประกอบการสัมมนามีความเหมาะสม      
3.4 การประสานงาน ตอ้นรับ  บริการของเจา้หนา้ท่ี มีความ
เหมาะสม 

     

3.5 มีความพึงพอใจในการจดัสัมมนาในคร้ังน้ีในภาพรวม      
 
4. ข้อเสนอแนะในการอบรม 

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
.................................................................................................. 
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แบบสังเกตเพื่อการวจิยั 
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แบบสังเกตเพือ่การวจัิย 

เร่ือง  รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

 

การสังเกตคร้ังที ่  ..............      วนั เดือน ปี   ทีสั่งเกต   ...................................................      เวลา  

......................... 

สถานที ่  ......................................................................................      ผู้รับการสังเกต 

............................................. 

สังเกตแบบ  มีส่วนร่วมและไม่มีส่วนร่วม 

ส่ิงทีสั่งเกตได้: 

 

 .....................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 

..................................................................... 
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แบบสัมภาษณ์เพื่อการวจิยั 
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แบบสัมภาษณ์ ผู้บริหารโรงเรียน 

เพือ่การวจัิย เร่ือง รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
 

 
วนัที ่............................................... เวลาเร่ิมตอบแบบสัมภาษณ์ ............................. ส้ินสุดเวลา 
.......................... 
สถานทีสั่มภาษณ์ ............................................................ รหัสผู้ให้สัมภาษณ์ 
........................................................ 
สถานภาพผู้ให้สัมภาษณ์ 
เพศ ...................................... ระยะเวลาท่ีท างานในโรงเรียน .......................... 
สภาพปัจจุบันของโรงเรียน 
โรงเรียนมีประวตัิความเป็นมาอย่างไรบ้าง 
 1. วสิัยทศัน์และค าขวญั ของโรงเรียนมีอะไรบา้ง (มีผลต่อการจดัการบริหารโรงเรียนหรือไม่ 
อยา่งไร) 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 2. ขอ้มูลดา้นจ านวนนกัเรียน ระดบัชั้นท่ีเปิดสอน จ านวนครูและบุคลากรทัว่ไป 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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 3. สภาพลกัษณะและจ านวนของอาคารเรียน ห้องเรียน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 4. ปัญหาหลกั ๆ ท่ีโรงเรียนพบและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
ความสัมพนัธ์ระหว่างโรงเรียนและผู้ปกครอง/ชุมชน 
 1. ผูป้กครอง/ชุมชนและโรงเรียนมีกิจกรรมร่วมกนัอยา่งไรบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 2. ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้กครอง/ชุมชนกบัโรงเรียนเป็นอยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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ความเข้าใจและการน าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM ใช้ในโรงเรียน 
 ด้านความรู้ความเข้าใจ 
 1. จุดเร่ิมตน้ของการรู้จกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM มีความเป็นมาอยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
2. ในความคิดเห็นของท่านการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM หมายถึงอะไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................... 
 
 ด้านการน าไปปฏิบัติ 
 3. กระบวนการเร่ิมตน้ในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในโรงเรียนของท่าน มีความเป็นมา
อยา่งไร  เหตุผลในการเร่ิม ใครเป็นผูริ้เร่ิม ผูร่้วมด าเนินงานมีใครบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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             4. โรงเรียนไดมี้การวิเคราะห์ขอ้เด่น ขอ้ดอ้ย ขอ้จ ากดั และ โอกาสท่ีมีอยูใ่นโรงเรียนหรือไม่ 
อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
             5. รายละเอียดของโครงการและวธีิการด าเนินงานตามโครงการท่ีสนบัสนุนการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์  CRM 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
             6. โครงการหรือกิจกรรมท่ีโรงเรียนไดว้างแผนนั้นมีความเหมาะสมกบัการจดัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์  CRM ในโรงเรียนหรือไม่อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
             7. โรงเรียนไดมี้การบูรณาการการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไปใชใ้นการบริหารโรงเรียน ใน
ดา้น ใดบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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ด้านปัญหา/การแก้ไขและผลทีไ่ด้รับ 
   8. ปัญหาท่ีพบในการด าเนินโครงการท่ีสนบัสนุนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในโรงเรียน
และการ แกปั้ญหา 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
   9. ผลของโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ท่ีไดรั้บมีอะไรบา้ง (ในดา้นโรงเรียน ผูบ้ริหาร 
ครู และนกัเรียน) 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
  10. โรงเรียนมีการติดตามประเมินผลของโครงการอยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
  11. ส่ิงท่ีโรงเรียนก าลงัวางแผนด าเนินการต่อไปนั้น มีอะไรบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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แบบสัมภาษณ์รองผู้อ านวยการ/ครู/บุคลากรทางการศึกษา 
เพือ่การวจัิยเร่ือง รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 

 
 
วนัที ่........................................... เวลาเร่ิมตอบแบบสัมภาษณ์ ............................ ส้ินสุดเวลา ................. 
สถานทีสั่มภาษณ์ ........................................................... รหัสผู้ให้สัมภาษณ์........................................... 
สถานภาพทีสั่มภาษณ์  
เพศ ..................................... ต  าแหน่งในปัจจุบนั ..................................................................................... 
 
สภาพปัจจุบันของโรงเรียน 
 1. ท่านคิดวา่โรงเรียนมีการบริหารสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์หรือเป้าหมายของโรงเรียนหรือไม่ 
อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 2. ท่านคิดวา่สภาพ จ านวน และส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงเรียนมีพอเพียงหรือไม่ อยา่งไร  
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 3. ปัญหาหลกั ๆ ท่ีโรงเรียนพบและแนวทางในการแกปั้ญหาเหล่านั้น 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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ความสัมพนัธ์ระหว่างโรงเรียนกบัผู้ปกครองและชุมชน 
 1. ผูป้กครอง ชุมชน และโรงเรียนมีกิจกรรมร่วมกนัอะไรบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 2. ท่านคิดวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้กครอง ชุมชน กบัโรงเรียนเป็นอยา่งไรบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................  
ความเข้าใจและการน าการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM ใช้ในการบริหารโรงเรียน 
 ด้านความรู้ความเข้าใจ 
 1. ท่านรู้หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRMไดอ้ยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 2. ในความคิดเห็นของท่าน หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM หมายถึงอยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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 3. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการท่ีโรงเรียนใชก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในการ
บริหารโรงเรียน 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 ด้านการน าไปปฏิบัติ 
 4. ท่านมีส่วนร่วมกบัโครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM อยา่งไรบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 5. ท่านคิดวา่โครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM เหมาะสมกบัโรงเรียนหรือไม่ เพราะอะไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 6. โครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไดรั้บการสนบัสนุนร่วมมือจากใครบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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 7. ท่านไดมี้การจดัการเรียนรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM หรือไม่ อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 ด้านปัญหา/การแก้ไขและผลทีไ่ด้รับ 
 8. ปัญหาจากการด าเนินโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ในโรงเรียนมีอะไรบา้ง และ
แนวทางแกไ้ขปัญหาเป็นอยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 9. การด าเนินงานตามโครงการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ CRM ไดใ้หอ้ะไรกบัท่านบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
         10. ท่านคิดวา่โรงเรียน/นกัเรียน/ผูป้กครอง/ชุมชน ไดรั้บอะไรจากการด าเนินงานตามโครงการน้ี 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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           11. ท่านคิดวา่มีส่ิงใดอีกหรือไม่ท่ีควรเพิ่มเติม หรือปรับปรุงแกไ้ข 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................... 
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แบบสัมภาษณ์นักเรียน 
เพือ่การวจิัย เร่ือง รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 

 

 
วนัท่ี .................................... เวลาท่ีเร่ิมตอบแบบสัมภาษณ์ .......................... ส้ินสุดเวลา....................... 
สถานท่ีสัมภาษณ์ ...................................................... รหสัผูใ้หส้ัมภาษณ์ .............................................. 
สถานภาพผู้ให้สัมภาษณ์ 
           เพศ .......................... อาย ุ............................ ปัจจุบนัเรียนอยูช่ั้น ......................................... 
ด้านความรู้ความเข้าใจ 
 1. นกัเรียนทราบหรือไม่วา่โรงเรียนมีการปรับปรุงการใหบ้ริการของโรงเรียนในทุกหน่วยงาน 
และทราบไดอ้ยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 2. นกัเรียนมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัการท่ีโรงเรียนพฒันาการใหบ้ริการ 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 3. นกัเรียนสามารถรับรู้การพฒันาการใหบ้ริการของโรงเรียนในหน่วยงานใดบา้ง 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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ด้านการน าไปปฏิบัติ 
 1. นกัเรียนไดรั้บรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานต่าง ๆ อยา่งไรบา้ง ในดา้นของ
กระบวนการ  
     หรือ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
  

2. นกัเรียนไดรั้บรู้ถึงความพร้อม ความเตม็ใจ ความสามารถ และความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ ของบุคลากรในหน่วยงานใดบา้ง อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 
 3.  นกัเรียนคิดวา่ส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ ป้ายนิเทศ ช่องบริการ อุปกรณ์การเรียนการ
สอน และการเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหก้ารบริการของดา้นต่าง ๆ ของ การบริการดา้นเรียนการ
สอน ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นหอ้งปฏิบติัการต่าง ๆ ดา้นการช าระเงิน และดา้นการบริการดา้นอ่ืนๆ มี
ความเหมาะสมเพียงใด อยา่งไร 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 ด้านปัญหา/การแก้ไขและผลทีไ่ด้รับ 
 1.  จุดท่ีใหบ้ริการของโรงเรียนท่ีนกัเรียนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด เพราะเหตุใด 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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2.  จุดการใหบ้ริการของโรงเรียนท่ีควรปรับปรุง เพราะเหตุใด 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
 3. ผลประโยชน์ท่ีนกัเรียนไดรั้บจากการพฒันาการใหก้ารบริการของโรงเรียนและขอ้เสนอแนะ
เพื่อ ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................

.......................................... 
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แบบประเมินการน ารูปแบบไปใช ้
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แบบประเมินเพือ่ตรวจสอบ 
รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 

 

 
 
 
 

 

ค าช้ีแจง 
 แบบประเมินน้ีจดัท าข้ึนเพื่อให้บุคลากรของโรงเรียนอาชีวศึกษเอกชนท่ีเขา้ร่วมในการวิจยั ได้
ประเมินรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน หลงัจากได้น าไปทดลอง
ปฏิบติัแลว้ ใน 4 ดา้นประกอบดว้ย 

 ด้านความเป็นประโยชน์ (Utility Standard) หมายถึง รูปแบบดงักล่าวสามารถให้ประโยชน์ และ คุณ
ค่าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูน้ าไปปฏิบติัได ้ 

 ด้านความเป็นไปได้ (Feasibility Standard) หมายถึง รูปแบบดงักล่าวมีความเป็นไปไดใ้นการ
น าไปปฏิบติั และก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลเม่ือน าไปปฏิบติั 

 ด้านความเหมาะสม (Propriety Standard) หมายถึง รูปแบบดงักล่าวมีความเหมาะสมกบั
สถานท่ีๆน าไปปฎิบติั มีความชดัเจน โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ 

 ด้านความถูกต้อง(Accuracy Standard) หมายถึง รูปแบบดงักล่าว มีการด าเนินการพฒันา
รูปแบบฯอยา่งถูกตอ้งและมีระบบ ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง เช่ือถือได ้ตรงกบัสภาพความเป็นจริง  

 แบบประเมินน้ีเป็นส่วนหน่ึงของดุษฎีนิพนธ์สาขาบริหารการศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยั สุโขทยั

ธรรมาธิราช  ผูว้ิจยัใคร่ขอความกรุณาและขอความร่วมมือจากทุกท่านโปรดตอบค าถามตามความเป็นจริง เพี่อจะน า

ผลท่ีไดไ้ปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาต่อไป ขอ้มูลท่ีตอบในแบบสอบถามทั้งหมดจะถือเป็นความลบั ซ่ึงผูว้จิยัจะ

น าเสนอผลการศึกษาในลกัษณะรวมเท่านั้น 
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ส่วนประกอบของแบบประเมิน    แบบประเมินประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
 ส่วนที ่1: ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2: ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 
ประกอบดว้ย 
               2.1 ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนด้าน
ความเป็น ประโยชน์ 
               2.2 ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนด้าน
ความเป็นไปได ้
               2.3 ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนด้าน
ความเหมาะสม 
              2.4 ความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนดา้นความ
ถูกตอ้ง 
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 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ให้ข้อมูล 
 
 โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง � หน้าข้อความที่เป็นจริงเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1. เพศ 

 � ชาย  � หญิง 
 2. อาย ุ

 � 20 – 30 ปี  � 31 – 40 ปี  � 41 – 50 ปี  � 51 ปีข้ึนไป 
 3. ปัจจุบนัท่านด ารงต าแหน่ง  

 � ผูอ้  านวยการ                  � รองผูอ้  านวยการ               � หวัหนา้ฝ่าย 

 � ครูผูส้อน                            �อ่ืนๆ โปรดระบุ........     

 
ส่วนที ่2   ความคิดเห็นทีม่ีต่อรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  
 
ค าช้ีแจง   กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ใหต้รงกบัหมายเลข  5, 4, 3,  2, 1  โดยแต่ละหมายเลข โดยมี
ความหมายดงัน้ี 
  5 หมายถึง    เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
  4 หมายถึง   เห็นด้วยมาก 
  3 หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
  2 หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
  1 หมายถึง   ไม่เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
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ล าดับ

ที่ 

 

ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 ด้านความเป็นประโยชน์ )Utility Standards)  

1 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนสามารถ

สนองตอบความต้องการของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน  

     

    2 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนสามารถ

น ามาใช้เป็นแนวทางในการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครอง 

และโรงเรียนได ้

     

3 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนสามารถ

แก้ไขปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครองและโรงเรียนได ้

     

4 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน ช่วยใหก้าร

บริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครองและโรงเรียน มีความง่าย และ 

สะดวกขึน้ 

     

5 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนสามารถ

น าไปใช้เป็นแนวทาง ในการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งผูเ้รียน ผูป้กครอง 

และโรงเรียนในโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยท่ัวไปได้ 

     

 ด้านความเป็นไปได้  (Feasibility Standard) 

6 การก าหนดความรับผิดชอบร่วม ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและ

สามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้
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ล าดับ

ที่ 

 

ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

7 การก าหนดวัตถปุระสงค์ CRM  ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและ

สามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

     

8 

 

การปรับกระบวนการด้านความรู้ความเข้าใจ ของรูปแบบการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็น

จริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

     

 

9 การปรับกระบวนการด้านสังคม ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและ

สามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

     

10 การปรับกระบวนการด้านเทคโนโลยี ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์

ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงและ

สามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

     

11 การปรับกระบวนการด้านโครงสร้างระบบงาน ของรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็น
จริงและสามารถน าไปปฏิบติัจริงได ้

     

 ด้านความเหมาะสม (Property standards)  

12 ขัน้วิเคราะห์และวางแผนยทุธศาสตร์ ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความเหมาะสมต่อการน ามาใชป้ฏิบติัใน
โรงเรียนของท่าน 
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ล าดับ

ที่ 

 

ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

13 

 

การจัดท าแผนยทุธศาสตร์และก าหนดกลยทุธ์ ของรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความเหมาะสมต่อการ 

น ามาใชป้ฏิบติัในโรงเรียนของท่าน 

     

14 การน ายทุธศาสตร์สู่การปฏิบัติ ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนอาชีวศึกษามีกระบวนการท่ีมีความเหมาะสม 

     

15 การจัดท าแผนปฏิบัติการ CRM  ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ

โรงเรียนอาชีวศึกษามีกระบวนการท่ีมีความเหมาะสม 

     

16 การจัดตั้งศูนย์นักเรียนสัมพันธ์ (Student Relationship Center) 

มีความเหมาะสม 

     

 ด้านความถูกต้อง (Accuracy Standards)      

17 ขั้นประเมินผล สรุปผล และพฒันา ของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน

โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนมีความถูกตอ้ง  

     

18 การมอบรางวลัเพื่อเสริมสร้างก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังานมีความถูกตอ้ง      

19 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษาทั้งรูปแบบมีความ

ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

     

20 รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของโรงเรียนอาชีวศึกษามีกระบวนการ

ด าเนินการท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได ้
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่นๆ 
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