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การสร้างระบบรับฟังเสียงของลูกค้า
(Voice of Customer) อย่างมีประสิทธิภาพ

ผู้น ำเสนอ

นางรัชนี รัตนพิไชย

ผู้ร่วมงำน

คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธีระเดช เจียรสุขสกุล
คณบดีคณะวิทยาศาสตร์

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไตรวิทย์ รัตนโรจน์พงศ์
รองคณบดีฝ่ายพัฒนาคุณภาพการศึกษา
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ที่มาและความส าคัญ

พันธกิจหลักที่ส ำคัญคือ
 กำรผลิตบัณฑิตที่มีคุณภำพ
 กำรพัฒนำงำนวิจัย
 กำรพัฒนำงำนบริกำรวิชำกำร 
 กำรมุ่งพัฒนำองค์กรไปสู่องค์กรนวัตกรรม 

มีกำรบริหำรจัดกำรคณะฯ โดยใช้
เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx)

เป็นเครื่องมือช่วยในกำรบริหำรจัดกำรองค์กร  

วิสัยทัศน์ 
เป็นองค์กรช้ันน ำในกำรผลิตก ำลังคนที่มีทักษะทำงด้ำนสะเต็ม เพื่อขับเคลื่อนประเทศ

ด้วยนวัตกรรมอย่ำงยั่งยืน 
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หนึ่งในเกณฑ์คุณภำพที่คณะฯ ให้ควำมส ำคัญมำกคือ
หมวด 3 ลูกค้า 

3.1 การรับฟังเสียงของลูกค้า 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า

องค์กรที่ตั้งใจฟังเสียงของลูกค้าจะได้อะไร?
1. ส่วนแบ่งทำงกำรตลำดที่สูงข้ึน
2. ควำมภักดีของลูกค้ำที่สูงข้ึน
3. ส่วนแบ่งเงินในกระเป๋ำของลูกค้ำ
4. กำรวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำ น ำไปสู่กำรปรับปรุง

กระบวนกำรเพื่อลดต้นทุน
5. รำคำหุ้นที่สูงข้ึน

ที่มา : หนังสือเรื่อง “การจัดการเสียงของลูกค้าอย่างไรให้ได้ใจลูกค้า”
ผู้เขียน ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์
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1) การสื่อสารโดยผู้น าองค์กรเพ่ือการ
ด าเนินการท่ีเป็นเลิศ

2) กระบวนการน าแผนกลยุทธ์ไปสู่การ
ปฏิบัติ

3) ระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการ
ตัดสินใจ การสื่อสารและการจัดการ
ความรู้องค์กร

4) ระบบการรับฟังเสียงของลูกค้าเพ่ือ
เพิ่มความผูกพันของลูกค้า

5) พัฒนาการเรียนการสอน งานวิจัย 
บริการวิชาการ และความเป็นสากล

6) พัฒนาบุคลากรเพ่ือสร้างต้นแบบ

7) พัฒนาองค์กรเพ่ือความคล่องตัว
และความยั่งยืน

การสื่อสารภายใน
องค์กร

การพัฒนาระบบ
ฐานข้อมูลสารสนเทศ

1

2

4

3

5

การรับฟังเสียง
ของลุกค้า
(VOC)

การพัฒนากระบวนการ
ของหลักสูตร/งานวิจัย/

บริการวิชาการ

การพัฒนา
ความสามารถของ

บุคลากร 

Incubator Projects

1
การเพิ่มชื่อเสียงให้เป็นที่
รู้จักผ่านนวัตกรรมการ
เรียนการสอนและวิจัย

การพัฒนาการสื่อสาร
เพื่อให้บรรลุผลตามแผน
กลยุทธ์

2

ระบบสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนงานบริหาร
ของคณะอย่างยั่งยืน

3

การสร้างความผูกพัน
ของบุคลากร9
การสร้างบุคลากรต้นแบบ

10

การพัฒนาระบบงานบริหารจัดการ
เพื่อพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน11

การยกระดับงานวิจัยข้ึน
สู่นวัตกรรมเชิงพาณิชย์4
การเสริมสร้างเครือข่ายความ
ร่วมมือทางด้านอุตสาหกรรม 
สถาบันการศึกษา (ในประเทศ) 
และศิษย์เก่าสัมพันธ์ของคณะฯ 

5

การสร้างเครือข่ายความร่วมมือ
ทางวิชาการกับสถาบันวิจัยและ
การศึกษาในต่างประเทศ

6

สร้างระบบผู้ช่วยสอนและระบบ
สนับสนุนการเรียนรู้ให้กับ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี

7

การสร้างระบบและกลไก
เพื่อเพิ่มจ านวนนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา 

8
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ปัญหา 
• มีกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ แต่ระบบโครงสร้ำงกำรบริหำรยังไม่ชัดเจน
• ไม่เป็นระบบเดียวกัน ต่ำงฝ่ำยต่ำงท ำเอง ได้ข้อมูลไม่ตอบวัตถุประสงค์และเป้ำหมำยที่ต้องกำร
• ไม่ครอบคลุมลูกค้ำทุกกลุ่ม

วิธีการรับฟังผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอื่น

ช่องทางการได้มาซึ่งสารสนเทศ

ช่วงเวลาที่เหมาะสม

วิธีการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ

การเปรียบเทียบกับคู่แข่ง

เกณฑ์ EdPEx
หมวด 3.1

เสียงของลูกค้า

“เสียงของลูกค้า” หมำยถึง กระบวนกำร
ที่สถำบันใช้รวบรวมสำรสนเทศที่เกี่ยวข้องกับผู้เรียน
และลูกค้ำกลุ่มอื่น กระบวนกำรเหล่ำนี้ควรเป็นเชิงรุก 
และมีนวัตกรรมอย่ำงต่อเนื่องเพื่อให้ได้ควำมต้องกำร 
ควำมคำดหวังและควำมปรำรถนำ โดยมีเป้ำหมำย คือ 
ความผูกพันของลูกค้า

นิยามโดย เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ 
ฉบับปี 2558-2561
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ระบบการบริหารจัดการรับฟังเสียงของลูกค้า

การจัดตั้งคณะท างานหน่วยที่ปรึกษา
Voice of Customer 

คณะท างานประกอบด้วย
- รองคณบดีฝ่ำยพัฒนำคุณภำพกำรศึกษำ
- เจ้ำหน้ำที่ด้ำนประกันคุณภำพ
- เจ้ำหน้ำท่ีด้ำน IT
- อำจำรย์ประจ ำหลักสูตร
- ตัวแทนภำควิชำ

หน้าที่ ด้านการเรียนการสอน

ด้านวิจัย

ด้านบริการวิชาการ

ด้านอื่นๆ
(เช่น บุคลากรในองค์กร)

• วางแผนระบบ VoC ให้ครบ
ลูกค้าทุกกลุ่ม

• ให้ค าปรึกษาในการจัดท า
แบบสอบถามความพึงพอใจ
ของลูกค้าด้านต่างๆ

• การติดตามผล
• ให้ค าแนะน าการวิเคราะห์ผล
• หาข้อมูลเทียบเคียง 

(Benchmarking)
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ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
(ลูกค้า)

การแบ่งกลุ่มลูกค้า

ก าหนดวิธีการและแผน
การรับฟังเสียงของลูกค้า

ให้เหมาะสม

ระบุข้อมูลท่ีจ าเป็น
ท่ีต้องการจากลูกค้า

รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล

แปลงความต้องการเป็น
ข้อก าหนด (CTQs)

ก าหนดตัวชี้วัดด้านคุณภาพ

วางแผนพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการต่างๆ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า

ก าหนดกลุยทธ์ แผนการ
ด าเนินงานและตรวจสอบ
ติดตามแผนปฏิบัติการ

การด าเนินงานและ
ประเมินผลตามแผน

ประเมินผลความ
ต้องการ/ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

นักศึกษาปัจจุบัน
ผู้ใช้งานวิจัย
ผู้ใช้งานบริการวิชาการ
ลูกค้าภาคอุตสาหกรรม
ศิษย์เก่า
ลูกค้าอ่ืนๆ

แบบสอบถาม
สนทนากลุ่มย่อย
การสัมภาษณ์
ข้อร้องเรียน
เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ

ข้อมูลเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ ที่สามารถ
ระบุความต้องการของ

ลูกค้า

จัดล าดับความส าคัญ
ความต้องการของ

ลูกค้า

การด าเนินการตาม
แผนปฎิบัติการ

1 3 4 52

หน่วยที่ปรึกษา VoC (VoC Consulting Unit)

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า
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ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
(ลูกค้า)

การแบ่งกลุ่มลูกค้า

ก าหนดวิธีการและแผน
การรับฟังเสียงของลูกค้า

ให้เหมาะสม

ระบุข้อมูลท่ีจ าเป็น
ท่ีต้องการจากลูกค้า

รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล

แปลงความต้องการเป็น
ข้อก าหนด (CTQs)

ก าหนดตัวช้ีวัดด้านคุณภาพ

วางแผนพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการต่างๆ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า

ก าหนดกลุยทธ์ แผนการ
ด าเนินงานและตรวจสอบ
ติดตามแผนปฏิบัติการ

การด าเนินงานและ
ประเมินผลตามแผน

ประเมินผลความ
ต้องการ/ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

นักศึกษาปัจจุบัน
ผู้ใช้งานวิจัย
ผู้ใช้งานบริการวิชาการ
ลูกค้าภาคอุตสาหกรรม
ศิษย์เก่า
ลูกค้าอ่ืนๆ

แบบสอบถาม
สนทนากลุ่มย่อย
การสัมภาษณ์
ข้อร้องเรียน
เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ

ข้อมูลเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ ที่สามารถ
ระบุความต้องการของ

ลูกค้า

จัดล าดับความส าคัญ
ความต้องการของ

ลูกค้า

การด าเนินการตาม
แผนปฎิบัติการ

1 3 4 52

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า
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ตัวอย่าง วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม - ด้านการเรียนการสอน

กลุ่มลูกค้า/ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย

แบบสอบถาม ประเด็นแบบสอบถาม
วิธี/ช่องทางการ

เก็บข้อมูล
1. นักศึกษา แบบสอบถำม นศ. ปี 1 และบัณฑิตศึกษำ

(สอบถำมในกิจกรรมปฐมนิเทศ)
• ควำมรับรู้ ควำมตระหนักเก่ียวกับวิสัยทัศน์ 
• ควำมคำดหวังท่ีต้องกำรจำกหลักสูตร
• อันดับกำรเลือกเข้ำศึกษำ

แบบสอบถำม นศ. ปัจจุบัน
(ปี 1-4, โท, เอก) ส ำหรับ AUN QA

• หลักสูตรและบริการ
• สิ่งสนับสนุนการเรียนการสอน และทุน
• อำจำรย์ และบุคลำกรทีใ่ห้บริกำรกำรศึกษำ
• กิจกรรมนักศึกษำ

แบบสอบถำม นศ. ปี 4
(สอบถำมในกิจกรรมปัจฉิมนิเทศ)

• ทักษะและสมรรถนะที่ได้รับจากหลักสูตร
• กิจกรรมนอกชั้นเรียน
• ทัศนคตติ่อคณะฯ 

แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของ นศ. ต่อ
รำยวิชำพื้นฐำน
(ถำม นศ. ในคณะฯ ปี 1)

• กระบวนกำรเรียนกำรสอน/เน้ือหำของรำยวิชำ 
• กำรน ำควำมรู้ไปใช้ประโยชน/์ต่อยอดในรำยวิชำอื่นๆ
• กำรสอนของอำจำรย์

1 2+
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ตัวอย่าง วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม - ด้านการเรียนการสอน
กลุ่มลูกค้า/ผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย
แบบสอบถาม ประเด็นแบบสอบถาม

วิธ/ีช่องทางการ
เก็บข้อมูล

2. บัณฑิต แบบสอบถำมภำวะกำรได้งำนท ำ • ภาวะการได้งานท า/เงินเดือน
• กำรศึกษำต่อ
• ควำมพึงพอใจในหลักสูตร
• ความผูกพันต่อองค์กร/อาจารย์

3. ศิษย์เก่า ติดตำมภำวะกำรท ำงำน (employability) • ประวัติกำรท ำงำน
• ความก้าวหน้าในอาชีพ
• ควำมต้องกำรให้คณะฯ ช่วยเหลือ (ควำมรู้ อบรม 

หลักสูตรระยะสั้น เป็นต้น)
4. อาจารย์ (ลูกค้า) แบบสอบถำมอำจำรย์ต้นสังกัด นศ. ที่มำเรียนรำยวิชำ

พื้นฐำน 
- อำจำรย์ในคณะ
- อำจำรย์นอกคณะ

• เน้ือหำหลักสูตร
• กำรน ำควำมรู้ไปใช้ของ นศ. 
• ควำมคำดหวังเพิ่มเติม

5. ผู้ใช้บัณฑิต แบบสอบถำมผู้ประกอบกำร
(โครงกำร WIL + เรียนรู้ร่วมอุตสำหกรรม)

• คุณสมบัติของบัณฑิตที่พึงประสงค์ 

แบบสอบถำมผู้ใช้บัณฑิต ( มจธ. เป็นผู้เก็บข้อมูล) • คุณสมบัติของบัณฑิตที่พึงประสงค์ 

1 2+
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ตัวอย่าง วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม – ด้านวิจัย

กลุ่มลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แบบสอบถาม ประเด็นแบบสอบถาม
วิธี/ช่องทางการ

เก็บข้อมูล
6.1 บุคลากรวิจัยภายในคณะ 
(อาจารย์/นักวิจัย)

แบบสอบถำมวิจัย • ระบบบริหำรกำรจัดกำร
• กำรให้ทุน
• กำรฝึกอบรม
• อุปกรณ์วิจัย
• ระบบพี่เล้ียง
• ระบบค่ำตอบแทน

6.2 ลูกค้าวิจัยภายนอก (ผู้ใช้
ผลงาน/ อุตสาหกรรมที่ให้
ทุน)

• ควำมสำมำรถ/ควำมเชี่ยวชำญของนักวิจัย
• ควำมสำมำรถในกำรแก้ปัญหำวิจัยตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ
• เวลำให้ค ำปรึกษำกับลูกค้ำ
• ผลงานวิจัยสามารถตอบโจทย์หรือไม่

6.3 ลูกค้าวิจัยภายนอก (ผู้ให้
ทุนจากภาครัฐ เช่น สกว./
วช./สวนพ.)

• ควำมสำมำรถท ำโจทย์วิจัยตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ให้ทุน
• ควำมสำมำรถของบุคลำกรในกำรเขียนโครงงำนวิจัย
• งำนวิจัยสำมำรถด ำเนินโครงกำรได้ตำมแผนงำนที่ก ำหนด
• รำยงำนฉบับสมบูรณ์ส่งตำมระยะเวลำที่ก ำหนด
• ประสิทธิภำพของกำรบริหำรจัดกำรงบประมำณ
• ได้ผลงำนตีพิมพ์/นวัตกรรมจำกงำนวิจัยที่ได้รับทุน
• ผลงานที่ได้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริงหรือไม่ 

1 2+
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กลุ่มลูกค้า/ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย

แบบสอบถาม ประเด็นแบบสอบถาม
วิธี/ช่องทางการ

เก็บข้อมูล
ลูกค้าในอนาคต แบบสอบถำมด้ำนบริกำรวิชำกำร • ช่องทำงกำรรับรู้เกี่ยวกับกำรเข้ำศึกษำต่อในหลักสูตร

• ความคาดหวังต่อการเรียนการสอนในระดับ
มหาวิทยาลัย

โรงเรียนเครือข่าย • ช่องทำงกำรรับรู้เกี่ยวกับกำรเข้ำศึกษำต่อในหลักสูตร
• ควำมคำดหวังต่อกำรเรียนกำรสอนในระดับ

มหำวิทยำลัย
• ควำมต้องกำรด้ำนวิชำกำร
• ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร

ภาคอุตสาหกรรม • ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร

ตัวอย่าง วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม - ด้านบริการวิชาการ 1 2+
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วางแผนก าหนดช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล 2
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ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าและเก็บข้อมูล
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต

ช่องทางการร้องเรียนของนักศึกษาและผู้ปกครอง
ในเว็บไซต์คณะวิทยาศาสตร์

การเผยแพร่ข้อมูลผลการวิเคราะห์ VoC ของนักศึกษา
ผ่านระบบอินทราเน็ตของคณะฯ

เพื่อใช้เป็นข้อมูลสนับสนุน AUN QA และการวางแผนพัฒนา
เพื่อตอบสนองความต้องการของนักศึกษา

2

3
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ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
(ลูกค้า)

การแบ่งกลุ่มลูกค้า

ก าหนดวิธีการและแผน
การรับฟังเสียงของลูกค้า

ให้เหมาะสม

ระบุข้อมูลท่ีจ าเป็น
ท่ีต้องการจากลูกค้า

รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล

แปลงความต้องการเป็น
ข้อก าหนด (CTQs)

ก าหนดตัวชี้วัดด้านคุณภาพ

วางแผนพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการต่างๆ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า

ก าหนดกลุยทธ์ แผนการ
ด าเนินงานและตรวจสอบ
ติดตามแผนปฏิบัติการ

การด าเนินงานและ
ประเมินผลตามแผน

ประเมินผลความ
ต้องการ/ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

นักศึกษาปัจจุบัน
ผู้ใช้งานวิจัย
ผู้ใช้งานบริการวิชาการ
ลูกค้าภาคอุตสาหกรรม
ศิษย์เก่า
ลูกค้าอ่ืนๆ

แบบสอบถาม
สนทนากลุ่มย่อย
การสัมภาษณ์
ข้อร้องเรียน
เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ

ข้อมูลเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ ที่สามารถ
ระบุความต้องการของ

ลูกค้า

จัดล าดับความส าคัญ
ความต้องการของ

ลูกค้า

การด าเนินการตาม
แผนปฎิบัติการ

1 3 4 52

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า
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โรงเรียน/ครูแนะน า

ผู้ปกครองแนะน า

เพื่อน/รุ่นพี่ หรือคนรู้จักแนะน า

ชื่อเสียงของอาจารย์ผู้สอน

การเดินทางมาเรียนสะดวก

มีทุนการศึกษา

สถานที่ต้ังของสถานศึกษา

ชื่อเสียงของคณะวิทยาศาสตร์

เน้ือหาของหลักสูตรและวิชาที่เปิดสอนน่าสนใจ

ชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี

ความพร้อมของห้องปฏิบัติการและอุปกรณ์ที่ทันสมัย

โอกาสความก้าวหน้าในอาชีพสูง

โอกาสได้งานท าและศึกษาต่อสูง

ปริญญาตรี 

สอบถามความคิดเห็น นศ. เข้าใหม่ ปีการศึกษา 2561
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเรียนคณะวิทยาศาสตร์ มจธ.
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เพื่อน/รุ่นพี่ หรือคนรู้จักแนะน า

ชื่อเสียงของคณะวิทยาศาสตร์

การเดินทางมาเรียนสะดวก

ความพร้อมของห้องปฏิบัติการและอุปกรณ์ที่ทันสมัย

สถานที่ต้ังของสถานศึกษา

ทุนวิจัยของอาจารย์

ชื่อเสียงของอาจารย์ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์

อาจารย์แนะน า

เน้ือหาของหลักสูตรและวิชาที่เปิดสอนน่าสนใจ

โอกาสความก้าวหน้าในอาชีพสูง

งานวิจัยที่น่าสนใจของอาจารย์

ชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี

ระดับบัณฑิตศึกษา

ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูล
จากหน่วยที่ปรึกษา VoC 3
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ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูล
จากหน่วยที่ปรึกษา VoC สอบถามความคิดเห็นนักศึกษาปีท่ี 4 ก่อนส าเร็จการศึกษา

ในประเด็นต่างๆ
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ความพึงพอใจในหลักสูตร
ปีการศึกษา 2559 ปีการศึกษา 2560
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ความภูมิใจท่ีได้เป็นนักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์

2559 2560

มีกำรท ำ focus group กับนักศึกษำ
ในบำงหลักสูตรที่มีคะแนนประเมินน้อย

เพื่อวิเครำะห์หำปัญหำเชิงลึก

3
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1. กำรบริหำรจัดกำรทั่วไป
2. กำรสื่อสำรโดยภำษำเขียน

3. กำรสื่อสำรโดยภำษำพูด 
4. กำรสื่อสำรโดยกำรฟังและจับประเด็นที่ส ำคัญ

5. กำรสื่อสำรโดยภำษำอังกฤษ
6. ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคล

7. กำรใช้คอมพิวเตอร์พื้นฐำน 
8. กำรบริหำรจัดกำรเวลำ 

9. กำรค ำนวณ
10. กำรเป็นผู้น ำ 

11. กำรคิดอย่ำงเป็นระบบ
12. กำรเข้ำใจในกระบวนกำรธุรกิจ 

13. กำรท ำงำนเป็นทีม
14. กำรสื่อสำรภำษำทำงธุรกิจ 

15. กำรปรับตัวและเรียนรู้เพื่อเริ่มปฏิบัติงำน

16. กำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศ
17. ควำมมีคุณธรรม จริยธรรม

18. ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติกำรทำงวิทยำศำสตร์
19. ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำด้วยกระบวนกำรทำงวิทยำศำสตร์

20. ควำมสำมำรถในกำรวิจัยและพัฒนำทำงวิทยำศำสตร์
21. ควำมสำมำรถในกำรพัฒนำนวัตกรรม

22. ควำมสำมำรถในกำรเริ่มต้นธุรกิจ
23. กำรเรียนรู้ส่ิงใหม่

24. กำรแก้ไขปัญหำ
25. กำรประยุกต์ใช้ควำมรู้ด้ำนวิชำกำร

26. กำรคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์
27. กำรบรรลุควำมส ำเร็จในงำนที่ได้รับมอบหมำย

28. กำรตัดสินใจ
29. กำรวำงแผนและทักษะกำรบริหำร

30. สมรรถนะทำงวิชำชีพ

ทักษะและสมรรถนะ

ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูล
จากหน่วยที่ปรึกษา VoC 3
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หลักสูตรคณิตศาสตร์

• 5 การสื่อสารโดยภาษาอังกฤษ
• 12 การเข้าใจในกระบวนการธุรกิจ 
• 14 การสื่อสารภาษาทางธุรกิจ 
• 22 ความสามารถในการเริ่มต้นธุรกิจ
• 21 ควำมสำมำรถในกำรพัฒนำนวัตกรรม

หลักสูตรวิทยาการคอมพิวเตอร์ประยุกต์

• 5 การสื่อสารโดยภาษาอังกฤษ
• 12 การเข้าใจในกระบวนการธุรกิจ 
• 14 การสื่อสารภาษาทางธุรกิจ 
• 22 ความสามารถในการเริ่มต้นธุรกิจ
• 1 กำรบริหำรจัดกำรทั่วไป
• 2 กำรส่ือสำรโดยภำษำเขียน
• 3 กำรส่ือสำรโดยภำษำพดู 
• 18 ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติกำรทำงวทิยำศำสตร์
• 20 ควำมสำมำรถในกำรวิจัยและพฒันำทำง

วิทยำศำสตร์

หลักสูตรสถิติประยุกต์

• 5 การสื่อสารโดยภาษาอังกฤษ
• 12 การเข้าใจในกระบวนการธุรกิจ 
• 14 การสื่อสารภาษาทางธุรกิจ 
• 22 ความสามารถในการเริ่มต้นธุรกิจ
• 21 ควำมสำมำรถในกำรพัฒนำนวัตกรรม

หลักสูตรคมี

• 12 การเข้าใจในกระบวนการธุรกิจ 
• 14 การสื่อสารภาษาทางธุรกิจ 
• 22 ความสามารถในการเริ่มต้นธุรกิจ

หลักสูตรวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการอาหาร

• 5 การสื่อสารโดยภาษาอังกฤษ
• 12 การเข้าใจในกระบวนการธุรกิจ 
• 14 การสื่อสารภาษาทางธุรกิจ 
• 22 ความสามารถในการเริ่มต้นธุรกิจ
• 1 กำรบริหำรจัดกำรทั่วไป
• 7 กำรใช้คอมพิวเตอร์พื้นฐำน 
• 16 กำรใช้ข้อมูลและสำรสนเทศ
• 26 กำรคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์

ผลประเมินความคิดเห็นของนักศึกษา (คะแนนเต็ม 5 คะแนน)
ด้านทักษะและสมรรถนะที่นักศึกษาได้รับจริง ที่มีคะแนนต่ ากว่า 3.50 คะแนน 3

หลักสูตรจุลชีววิทยา

• 7 กำรใช้คอมพิวเตอร์พื้นฐำน 
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ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย
(ลูกค้า)

การแบ่งกลุ่มลูกค้า

ก าหนดวิธีการและแผน
การรับฟังเสียงของลูกค้า

ให้เหมาะสม

ระบุข้อมูลท่ีจ าเป็น
ท่ีต้องการจากลูกค้า

รวบรวมและ
วิเคราะห์ข้อมูล

แปลงความต้องการเป็น
ข้อก าหนด (CTQs)

ก าหนดตัวชี้วัดด้านคุณภาพ

วางแผนพัฒนาปรับปรุง
กระบวนการต่างๆ เพื่อ

สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า

ก าหนดกลุยทธ์ แผนการ
ด าเนินงานและตรวจสอบ
ติดตามแผนปฏิบัติการ

การด าเนินงานและ
ประเมินผลตามแผน

ประเมินผลความ
ต้องการ/ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

นักศึกษาปัจจุบัน
ผู้ใช้งานวิจัย
ผู้ใช้งานบริการวิชาการ
ลูกค้าภาคอุตสาหกรรม
ศิษย์เก่า
ลูกค้าอ่ืนๆ

แบบสอบถาม
สนทนากลุ่มย่อย
การสัมภาษณ์
ข้อร้องเรียน
เทคโนโลยีที่ใช้งานบนเว็บ

ข้อมูลเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ ที่สามารถ
ระบุความต้องการของ

ลูกค้า

จัดล าดับความส าคัญ
ความต้องการของ

ลูกค้า

การด าเนินการตาม
แผนปฎิบัติการ

1 3 4 52

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า

  
ก าลังพัฒนาให้เป็นระบบมากข้ึน
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ประเด็นความพึงพอใจต่อการใช้งานในด้านต่างๆ ระดับความพึงพอใจ
1. ความสมบูรณ์ครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ที่ได้รับ
จากข้อค าถาม 4.25 ดีมำก
2. ความถูกต้องแม่นย าของข้อค าถาม 3.75 ดี
3. ความน่าเช่ือถือของบริการ 4.5 ดีมำก
4. ทันต่อการใช้งาน 4 ดีมำก
5. ความสะดวกในการรับบริการ 4.25 ดีมำก
6. ภาพรวมของการใช้งานบริการ 4.25 ดีมำก

การจัดท าสรุปผลการประเมินจากการส ารวจต่างๆ
• ผลประเมินควำมคิดเห็นนักศึกษำเข้ำใหม่ในกิจกรรมปฐมนิเทศ
• ผลประเมินควำมพึงพอใจ นศ. ปี 4 ก่อนจบกำรศึกษำ
• ผลประเมินควำมพึงพอใจ นศ. ปัจจุบัน ตรี-โท-เอก ทุกชั้นปี
• ผลประเมินภำวะกำรได้งำนท ำของบัณฑิตในช่วงรับปริญญำ
• ส ำรวจภำวะกำรท ำงำนของศิษย์เก่ำ 5 ปีย้อนหลัง
• ผลประเมินกำรปฏิบัติงำนของทีมบริหำร
• สรุปควำมพึงพอใจจำกกิจกรรมต่ำงๆ ภำยในคณะฯ เช่น 

สัมมนำคณะฯ กิจกรรมปีใหม่ 

ช่องทางการติดต่อออนไลน์ของหน่วยที่ปรึกษา VoC
หมายเหตุ : เกณฑ์กำรแปลค่ำคะแนน
1.00 – 1.80 = ระดับน้อยมำก 1.81 – 2.60 = ระดับน้อย 2.61 – 3.40 = ระดับปำนกลำง
3.41 – 4.20 = ระดับดี 4.21 – 5.00 = ระดับดีมำก

ท่านคาดหวังจากบริการของ VoC Consulting Unit อย่างไร
• ข้อมูลถูกต้อง ครบถ้วน ทันเวลาน ามาใช้งานต่อ รวมทั้งอยากได้ service mind
• ความสะดวกในการให้บริการ
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ปัจจัยแห่งความส าเร็จ (Key Success Factors)
1. ผู้บริหำรมีนโยบำยที่ชัดเจนในกำรสนบัสนุน และมีกำรถ่ำยทอดนโยบำยจำกคณะจนถึง

ระดับภำควิชำ
2. มีระบบสำรสนเทศที่มีประสทิธิภำพ
3. บุคลำกรตระหนักถึงควำมส ำคัญของ VoC และพร้อมที่จะปรับปรุงและพัฒนำให้ดีขึ้น
4. ผู้เรียนและลูกค้ำกลุ่มอื่นๆ ให้ควำมร่วมมือในกำรส ำรวจ/สอบถำม ท ำให้ได้ข้อมูลที่

สำมำรถน ำไปพัฒนำต่อได้

ความส าเร็จที่ได้จากการพัฒนาระบบ VoC
1. มีกระบวนกำรในกำรรับฟังเสียงของผู้เรียนและลูกค้ำกลุ่มอื่นๆ ที่มีประสิทธิภำพ สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ
2. มีกำรท ำงำนเป็นทีมจำกหลำยส่วนงำน (Cross Functional) และมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรูร้่วมกัน
3. สำมำรถน ำเสียงของลูกค้ำไปสร้ำงแผนพัฒนำและค้นหำโอกำสต่อยอดในกำรสรำ้งนวัตกรรมในอนำคตได้
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แผนงาน/สิ่งที่ต้องด าเนินการต่อไป

 ขยำยกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำให้ครอบคลุมกลุ่มอื่นๆ คือ ผู้ใช้บริกำรวิจัย ผู้ใช้บริกำร
วิชำกำร ลูกค้ำภำคอุตสำหกรรม ศิษย์เก่ำ เป็นต้น

 กำรติดตำมแผนกำรพฒันำเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ และกำรน ำแผน
ไปสู่กำรปฏิบัติอย่ำงเป็นระบบ

 ทบทวนกระบวนกำรท ำงำน PDCA ของหน่วยที่ปรึกษำ VoC ให้มีประสิทธิภำพยิ่งข้ึน
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กิตติกรรมประกาศ

1. สกอ. ที่สนับสนุนให้คณะวิทยำศำสตร์ มจธ. เข้ำสู่โครงกำรบ่มเพำะ EdPEx
2. ผู้บริหาร และทีมงาน EdPEx คณะฯ ที่ให้ควำมส ำคัญและผลักดันให้บุคลำกร

ตระหนักถึงกำรพัฒนำองค์กรโดยใช้เกณฑ์ EdPEx
3. ทีมงานหน่วยที่ปรึกษา VoC ที่ร่วมกันด ำเนินกำรให้เกิดระบบกำรรบัฟังสียง

ของลูกค้ำอย่ำงเป็นระบบ
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