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ศ.พญ.จุไรพร สมบุญวงค์

รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั ดา้นวิชาการ และพฒันาคุณภาพ

โครงการสมัมนาเชิงปฏิบติัการการพฒันาหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา 

มุ่งเน้นการเรียนรูผ้ลลพัธเ์ป็นฐาน (OBE) ตามเกณฑม์าตรฐานระดบัอุดมศึกษา พ.ศ. 2565

26 - 28 ก.พ. 66 ณ โรงแรมแคนทารีอยุธยา จ.พระนครศรีอยุธยา

Voice of Customer (VOC)
การรบัฟังเสียงของลกูคา้



Outline
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• หลกัการในการรบัฟังเสียงลูกคา้

• ตวัอยา่งของ VOC ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัหลกัสูตรของจุฬาฯ
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หลกัการในการรบัฟังเสียงลกูคา้
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การมุ่งเนน้ผูเ้รียน

มหาวิทยาลยั

คณะ/ส่วนงาน

นิสิตและ

ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย

หลกัสูตร

และบริการ

ความตอ้งการ ความคาดหวงั

เสียงสะทอ้นจากลกูคา้
พฒันา ปรบัปรุง

✓ ปรบั/พฒันาหลกัสูตร/บริการ

✓ เพิ่มโอกาสของตลาด

✓ อบรมผูป้ฏิบติังาน

✓ สรา้งนวตักรรม etc.
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เพิ่มความผกูพนัของลกูคา้



กลุ่มผูเ้รียน

1. ผูเ้รียนใน

ปัจจุบนั
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4. ผูเ้รียนของ

คู่แข่ง/คู่เทียบ

2. ผูเ้รียนใน

อนาคต

3. ผูเ้รียนใน

อดีต
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▪ การรบัฟัง ปฏิสมัพนัธ ์และการสงัเกต

ลูกคา้ในปัจจุบนั เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ี

สามารถน าไปใชต่้อได ้ในวงจรชีวิตของ

การเป็นลกูคา้

ประเด็นพิจารณาในการรบัฟังลกูคา้

▪ การรบัฟังลูกคา้ท่ีพึงมี เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศ

ท่ีสามารถน าไปใชไ้ดเ้กี่ยวกบัหลกัสูตร การ

สนับสนุนลกูคา้และการท าธุรกรรม

o ลูกคา้ในอนาคต

o ลูกคา้ในอดีต

o ลูกคา้ของคู่แข่ง
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▪ การคน้หา

o ความพึงพอใจ

o ความไม่พึงพอใจ 

o ความผูกพนัของลูกคา้

▪ การรวบรวมสารสนเทศเก่ียวกบั

ความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืน
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1
• ก ำหนดกลุม่ลกูคำ้ทีต่อ้งกำรรับฟัง

2 • ระบสุำรสนเทศทีต่อ้งกำรจำกลกูคำ้

3 • ก ำหนดวธิกีำรรับฟัง ควำมถี/่ชว่งเวลำ และผูรั้บผดิชอบ

4 • ด ำเนนิกำรรับฟัง

5 • ประมวลผล และสรปุเสยีงของลกูคำ้

6
• น ำขอ้สรปุทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน ์พัฒนำปรับปรงุกระบวนกำรอืน่ ๆ

7
• ประเมนิผลกระบวนกำรรับฟังและปรับปรงุ

ตวัอยา่งกระบวนการรบัฟังเสียงของลกูคา้ 
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ช่องทาง/วิธีการในการเก็บ VOC
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Interview Focus Group Questionnaire

Observation Team Visit
Convention

& Road Show

o face-to-face

o โทรศพัท์ จดหมาย

o Email

o Online survey 

Social Media
Web-based 

Technologies
ขอ้รอ้งเรียน
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A Survey of the Graduate Experience. J. Manis et al. The University of Michigan

Sources of Satisfaction/Dissatisfaction (1)
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Sources of Satisfaction/Dissatisfaction (2)

A Survey of the Graduate Experience. J. Manis et al. The University of Michigan



มุมมองเชิงระบบเก่ียวกบัลกูคา้

ใชข้อ้มูลเสียงของ

ลกูคา้และตลาด
รบัฟังเสียงลกูคา้ท่ีพึงมี

จ าแนกกลุ่มผูเ้รียนและลกูคา้

รบัฟังเสียงลกูคา้ปัจจุบนั

จดัการความสมัพนัธ์จดัการศึกษา และบริการ

จดัชอ่งทางการเขา้ถึงและการสนับสนุนลกูคา้

คน้หาความพึงพอใจ 

ความไมพ่ึงพอใจ ความผูกพนั

คน้หาความพึงพอใจ 

เปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืน

จดัการขอ้รอ้งเรียน
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ตวัอยา่งของ VOC ที่เก่ียวขอ้งกบั

หลกัสูตรของจฬุาฯ
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VOC & VOS

• Customers
• นสิติปัจจบุนั

• ศษิยเ์กำ่

• ผูส้นใจเขำ้ศกึษำ (prospective 
students)

• Stakeholders
• Internal

- อำจำรยผ์ูส้อน

• External
• ผูใ้ชบ้ณัฑติ 

- เชญิผูใ้ชบ้ณัฑติบรษัิทตำ่ง ๆ 

- มหำวทิยำลยัมแีบบส ำรวจ
สว่นกลำงซึง่หลกัสตูร  สำมำรถปรับปรงุ
บรบิท

• วทิยำกร 

- มงีำนเลีย้งขอบคณุวทิยำกรและ
สมัภำษณ์เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีไ่ดใ้ช ้
ประโยชน์
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VOC  (1) 
ชอ่งทางการรบัฟงั สารสนเทศทีต่อ้งการ ความถี/่

ชว่งเวลา
การน าไปใชป้ระโยชน์ ผูร้บัผดิชอบ

นสิติปจัจบุนั 

มคอ.7 คณุภำพหลักสตูร ทกุปีกำรศกึษำ กำรปรับปรงุคณุภำพหลักสตูร ผูบ้รหิำรหลักสตูร

ระบบ CU-CAS กำรประเมนิรำยวชิำ ทกุภำค
กำรศกึษำ

กำรปรับปรงุคณุภำพ
คณำจำรยร์วมทัง้คณุภำพกำร
เรยีนกำรสอน

ผูบ้รหิำรหลักสตูร

แบบส ำรวจ/focus 
group/observation 

- คณุภำพหลักสตูรและ   
บรกิำร
- ควำมตอ้งกำร/ควำม

คำดหวงัของนสิติทีม่ตีอ่
หลักสตูร

- ควำมพงึพอใจ ควำมไม่
พงึพอใจ ควำมผกูพันของ
นสิติตอ่หลักสตูร

ทกุภำค
กำรศกึษำ

คณุภำพหลักสตูรและ   
บรกิำร

ผูบ้รหิำรหลักสตูร

Exit Interview สำเหตทุีล่ำออก/ขอ้เสนอแนะ
ในกำรปรับปรงุ

เมือ่มนีสิติ
ลำออก

ปรับปรงุหลักสตูร ผูบ้รหิำรหลักสตูร
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VOC  (2)
ช่องทางการรับฟัง สารสนเทศที่

ต้องการ
ความถี/่
ช่วงเวลา

การน าไปใช้ประโยชน์ ผู้รับผิดชอบ

ศษิยเ์ก่า
สมำคมศษิยเ์กำ่ของ
คณะและหลักสตูร

- ควำมทันสมัยของหลักสตูร
- กำรน ำสิง่ทีเ่รยีนไปใชไ้ดจ้รงิ
- ทักษะทีห่ลักสตูรควรเตรยีม
ใหก้บันสิติระหวำ่งเรยีน
- ระดับควำมผกูพันกบั
หลักสตูร

ปีละครัง้ - น ำไปปรับปรงุหลักสตูร
- กำรสรำ้งเครอืขำ่ย
- กำรจัดกจิกรรม กำรเชญิ

ศษิยเ์กำ่มำชว่ย non-
degree

สมำคมศษิยเ์กำ่
ของหลักสตูร/
ผูบ้รหิำรหลักสตูร

ผู้สนใจเข้าศกึษา
Open house ใน
รปูแบบ Onsite/
Virtual
แบบสอบถำม/กำร
สมัภำษณ์
Social media

- หลักสตูรทีส่นใจ 
- ปัจจัยในกำรเลอืกเขำ้
ศกึษำ

ปีละครัง้ ปรับปรงุหลักสตูรใหต้รงตำม
ควำมตอ้งกำรของผูเ้รยีนใน
อนำคต

ผูบ้รหิำรหลักสตูร
(บัณฑติวทิยำลัย
มบีทบำทในกำร
สง่เสรมิ)
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VOS 
ช่องทางการรับฟัง สารสนเทศที่

ต้องการ
ความถึ/่ช่วงเวลา การน าไปใช้

ประโยชน์
ผู้รับผิดชอบ

ผู้ใช้บณัฑติ
แบบส ำรวจ ควำมพงึพอใจของผูใ้ช ้

บัณฑติตอ่คณุลักษณะ
บัณฑติทีพ่งึประสงค์
และเปรยีบเทยีบกบั 
บัณฑติจำกสถำบันอืน่ทัง้
ในและตำ่งประเทศ

ปีละครัง้
(เดอืนตลุำคมของทกุปี)

ใชเ้ป็นขอ้มลูในกำร
ปรับปรงุหลักสตูรและ
วธิกีำรเรยีนกำรสอน

ส ำนักบรหิำรวชิำกำร
ออกแบบส ำรวจ สง่มำยัง
คณะ/สว่นงำน 
→ หลักสตูร

ด ำเนนิกำร
→ สง่กลับมำยัง สบว.

บัณฑติจบใหม่
แบบส ำรวจ ภำวะกำรไดง้ำนท ำ

สถำนภำพกำรไดง้ำนท ำ/
ไมไ่ดง้ำนท ำ กำรศกึษำ
ตอ่ กำรน ำควำมรูท้ีเ่รยีน
ประยกุตใ์ชก้บัอำชพีของ
บัณฑติ ลักษณะอำชพี
ของบัณฑติ เกณฑ์
เงนิเดอืนของบัณฑติ 
และลักษณะงำนทีท่ ำตรง
กบัสำขำทีส่ ำเร็จ
กำรศกึษำของบัณฑติ

ปีละครัง้
(เดอืนตลุำคมของทกุปี)

ใชเ้ป็นขอ้มลูในกำรปรับปรงุ
หลักสตูรและวธิกีำรเรยีน
กำรสอน

ส ำนักบรหิำรแผนและ
กำรงบประมำณ
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ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ณัฑติตอ่
คณุลกัษณะบณัฑติทีพ่งึประสงค ์จฬุาฯ ป.โท ปี 2562-2564
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ปี คะแนนความพึงพอใจ

โดยรวม (คะแนนเตม็ 5)

ระดบัความพึงพอใจ

มากที่สุด 3 อนัดบัแรก

ระดบัความพึงพอใจ 

นอ้ยที่สุด 3 อนัดบัแรก

2562

(ปกศ. 

2561)

4.34 1) มีคุณธรรมและจริยธรรม

2) มีทกัษะทาง IT

3) มีจรรยาบรรณ

1) มีทกัษะทาง

คณิตศาสตรแ์ละสถิติ

2) มีทกัษะการส่ือสาร

ดา้นการใช้

ภาษาองักฤษ

3) มีภาวะผูน้ า

2563

(ปกศ. 

2562)

4.43 1) มีคุณธรรมและจริยธรรม

2) มีจรรยาบรรณ

3) ใฝ่รู ้

2564

(ปกศ. 

2563)

4.45 1) มีจรรยาบรรณ

2) มีคุณธรรมและจริยธรรม

3) ใฝ่รู ้



• บทสรุปความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ณัฑิต จุฬาฯ ปี 2564

• บทสรุปความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ณัฑิต จุฬาฯ ปี 2563

• บทสรุปความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ณัฑิต จุฬาฯ ปี 2562

• ตวัอยา่ง Learning pedagogy: หลกัสูตรแพทยศาสตรบณัฑิต จุฬาฯ 

(หลกัสูตรปรบัปรุง พ.ศ.2560) หน้า 51 - 57

เอกสารประกอบเพิ่มเตมิ
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THANK YOU
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