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Voice of Customer

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



เสยีงของลกูคา้ และท าความเขา้ใจลกูคา้
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เพือ่น าสารสนเทศทีไ่ด ้ไปใช ้

ประโยชน ์ในการจัดท าแผน

กลยทุธ ์เพือ่บรหิารจัดการ

คณะหรอืสถาบนั พัฒนา

หลกัสตูร สรา้งบรกิารใหม่ๆ

พัฒนากระบวนการท างาน 

ส าหรับบรบิททีเ่ปลีย่นไป เพือ่

เสรมิสรา้งความกา้วหนา้และ

ยัง่ยนืใหส้ถาบนั/ คณะ
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VOICE OF THE CUSTOMER

=Information required for providing values (products and services) 

relevant to and best satisfy customers in order to achieve the 

desired outcome, short-term and long-term.

หมายถงึ “สารสนเทศ” ทีจ่ าเป็นเพือ่การสรา้งคณุคา่ (ผลติภัณฑแ์ละ/หรอื 

บรกิาร) ทีม่คีวามหมายและประทับใจลกูคา้ อยา่งดทีีส่ดุ เพือ่ใหป้ระสบ

ผลลัพธต์ามทีมุ่ง่หวัง ในระยะสัน้และระยะยาว
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VOICE OF THE CUSTOMER

= Information required for providing values (products 

and services) relevant to and best satisfy customers

in order to achieve the desired outcome, short term 

and long-term. 

Insights. 
Expectations

 NEEDS
WANTS 
 PREFERENCES

Who? Why?

What info?
What context? 

Mean?

What?What? How? 
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VOICE OF THE CUSTOMER

=Information required for 
providing values (products and 
services) relevant to and best 
satisfy customers, in order to 
achieve the desired outcome, 
short term and long-term

DESIRED 
OUTCOME 

What is your 
desired outcome? 

DESIRED 
OUTPUTS

What is your 
desired outputs? 
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 บรบิท ขององคก์ร/สถาบัน  (workshop)
 รปูแบบของ “เสยีง” 
 ประโยชน ์
 ลกูคา้ กลุม่ลกูคา้ การวเิคราะหล์กูคา้ (workshop)
 ระบบการรับฟังและตอบสนองลกูคา้

“เสยีงของลกูคา้”



ธรุกจิทีเ่กีย่วขอ้งกลับรกิารสขุภาพมหา
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คณะ

มหาวทิยาลยั

อตุสาหกรรม ทีเ่กีย่วขอ้ง

กระทรวงอดุมศกึษา วทิยาศาสตร ์วจัิย และนวตักรรม

กระทรวงทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรง

ก
ระ
ท
รว
ง
อ
ืน่
ๆ

ประเทศไทย  แผนยทุธศาสตรช์าต ิระยาว และระยะสัน้

บรบิทของโลก / ประเทศ / ประชากรโลก / สงัคม / เทคโนโลย ี/ สิง่แวดลอ้ม

UN-SDG / เศรษฐกจิโลก / การเงนิ / การเมอืง ระหวา่งประเทศ

ธ
รุก
จิ
ท
ีเ่ก
ีย่
วข
อ้
ง

ภาควชิา
ภาควชิา

ภาควชิา

ภาควชิา

ภาควชิา
ภาควชิา

ภาควชิา

ภาควชิา



• โครงสรา้งประชากร

• World Economy

• GLOBAL WARMING  (ภาวะโลกรอ้น)

• ภยัธรรมชาต/ิ โรคระบาด

• สิง่แวดลอ้ม

• สงัคม ความยากจน

• Technology Trend
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2017 TECHNOLOGY TREND



10https://adshub.info/top-8-technology-trends-for-2019/

ROBOTIC 

2019
Influencing technologies
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1.Artificial Intelligence (AI) 
2.5G Network 
3.Automation
4.Medical Upgrade 
5.Digital Debit
6.Mid-Market Tech Growth
7.Mobile Commerce 
8.No Newspapers
9.Reskilling Human Workforce 
10.Personal Profiling

https://www.createlcom.com/future-technology-trends-in-2020/

2020
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https://www.createlcom.com/future-technology-trends-/

2020-2030 
Technology Trend

(The 25 Technologies That 
Are Driving The 4th 

Industrial Revolution.)

1. Artificial intelligence (AI) and machine 

learning.  

2. The Internet of Things (IoT).  

3. Wearables and augmented humans.  

4. Big Data and augmented analytics.  

5. Intelligent spaces and smart places.  

6. Blockchains and distributed ledgers.  

7. Cloud and edge computing. Cloud computing  

8. Digitally extended realities.  

9. Digital twins.  

10. Natural language processing.  

11. Voice interfaces and chatbots.  

12. Computer vision and facial recognition.  

13. Robots and cobots.  

14. Autonomous vehicles.  

15. 5G.  

16. Genomics and gene editing.  

17. Machine co-creativity and augmented 

design.  

18. Digital platforms.  

19. Drones and unmanned aerial vehicles.  

20. Cybersecurity and resilience.  

21. Quantum computing.  

22. Robotic process automation.  

23. Mass personalization and micro-moments.  

24. 3D and 4D printing and additive 

manufacturing.  

25. Nanotechnology and materials science.  

 

 



13



14



15

From World Economic 
Forum

https://www.weforum.org/agen
da/2016/03/21st-century-skills-
future-jobs-students/

https://www.weforum.org/agenda/2016/03/21st-century-skills-future-jobs-students/
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การคดิวเิคราะห ์
แกปั้ญหา

ความคดิ
สรา้งสรรค์

รว่มมอืกบัผูอ้ืน่

สือ่สาร 
ใช ้IT

ขอ้มลู
ความรู ้

เปิดใจ

ฟัง  ดู

สงัเกตุ

วเิคราะห์

เรยีนรู ้
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WORLD ECONOMIC COMMUNITIES 
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อาเซยีน
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ประชากรประเทศไทย



อาชพีคนไทย ในประเทศไทย 

เกษตรกรรม

21

33% ของ
ประชาชนไทย
ท าอาชพี
เกีย่วกบั
เกษตรกรรม

การผลติ
ขายสง่
ขายปลกี

บรกิาร/
อาหาร

กอ่สรา้ง

ป้องกนั
ประเทศ



22http://backoffice.onec.go.th/uploaded2/Newssecgen/201806/20180604_ppt01.pdf

THAILAND NATIONAL 20 YEAR STRATEGIC PLAN
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กระทรวงอดุมศกึษา วทิยาศาสตร ์วจัิย และนวัตกรรม
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ยทุธศาสตรช์าต ิดา้นสาธารณสขุ  กระทรวงสาธารณสขุ
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1
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เครือ่งมอืทบทวน
ปัจจัยภายนอกองคก์รทีส่ าคญั

Social 

Technology 

Economic Environment 

Politics 

นอกประเทศ และในประเทศ

 โครงสรา้งประชากรโลกเปลีย่น
 อตัราสว่นคนสงูอายมุากขึน้ 
 ชอ่งวา่งระหวา่งคนตา่งรุน่ generation gap
 ความสนใจตอ่สขุภาพ
 ความสะดวก และวธิกีารตดิตอ่สือ่สาร
 พฤตกิรรมการบรโิภค

 Digital
 Digital Network 
 Internet of things
 Cloud
 3-D printing 
 AI
 AR/VR
 Robotics
 Biotechnology
 FinTech
 Blockchain
 Other NEW technologies 

 Shift of world GDP contribution  
 Growth of China
 Sources of Energy
 New level of Globalization 
 Banking system
 Thailand’s weakening economy
 Thailand’s EEC project 

 Global warming / its effects
 Natural food chain  
 Changing climate  
 Water supply  
 Plastic garbage
 New law related to single use plastics 

 UN’s SDG
 Lessen role of UN in other fields
 US vs China
 ASEAN
 Unstable Thai government 
 New National strategic plan 
 New policies of the Ministry of Higher 

Education, Science, Research, and Innovation 
(MHESI)

STEEP 
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การเปลีย่นแปลงดา้นใด มผีลกระทบกบังานของคณะและ/หรอืของทา่น
มากนอ้ยประมาณเทา่ไร 0= ไมม่ผีลกระทบ  1= นอ้ย   10= มาก

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 การเปลีย่นแปลงโครงสรา้งประชากรโลก

2 การเปลีย่นแปลงประเทศตา่งๆในโลก

3 เศรษฐกจิของโลก

4 ภาวะโลกรอ้น

5 ปัญหาสงัคมระดบัโลก

6 ขอ้ตกลงของสหประชาชาตเิพือ่ความยั่งยนื 
(UN’s SDG) 17 ขอ้

7 ขอ้ตกลงขององคก์รนานาชาต ิทีป่ระเทศ
ไทยเกีย่วขอ้ง

8 ยทุธศาสตร ์20 ปี ประเทศไทย

9 ยทุธศาสตรข์องกระทรวง อว. 

10 ยทุธศาสตรข์องกระทรวงทีเ่กีย่วขอ้ง

11 การเปลีย่นแปลงโครงสรา้งประชากรไทย

12 เศรษฐกจิประเทศไทย
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ROLES OF ACADEMIC INSTITUTES

บทบาทของสถาบนัการศกึษา

MISSIONS พันธกจิ

WHY WE 
EXIST? What ‘value’ (benefits) are we giving?

What we do? 
Why? For What? For Whom? 

HOW ? 
(กลยทุธ ์STRATEGIES)
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นสิติ นักศกึษา (ในอนาคต) ไดรั้บอะไรจากมหาวทิยาลัย

WHAT DO STUDENTS RECEIVE
FROM SPENDING 3-6 YEARS AT UNIVERSITIES ? 

Question 1
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ใครไดรั้บประโยชนจ์ากผลงานวจัิย
WHO BENEFITS FROM UNIVERSITIES’S RESEARCH OUTPUTS?

Question 2

ใครจา่ยตน้ทนุการวจัิย
WHO PAY FOR THE COSTS OF RESEARCH ? 

ท าไมจงึจา่ย
WHY DO THEY PAY? 
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ใคร (ควร)ไดรั้บประโยชนจ์ากบรกิารวชิาการ
WHO MAY BENEFITS FROM ACADEMIC SERVICES’ ? 

ผูรั้บคาดหวังประโยชนห์รอืคณุคา่อะไร เพราะอะไร
WHAT BENEFITS OR VALUES  DO THEY EXPECT? 

WHY ‘MIGHT’ THEY WANT THOSE VALUES FROM UNIVERSITIES  ?

Question 3

คณุคา่อะไร จากบรกิาร
วชิาการ ที่

สถาบันการศกึษา
สามารถมอบใหผู้รั้บ 

ปัจจบุัน และอนาคต

WHAT VALUES 
(ACADEMIC 

SERVICES) WHICH 
RECIPIENTS 
APPRECIATE
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Which areas should organizations wish to develop 
their human resources (management and 

employees)? Why?

ในสถานการณปั์จจบุันและอนาคต มกีารเปลีย่นแปลงมาก
และรวดเร็ว  สถาบนัการศกึษา ควรพัฒนาบคุลากร 

กลุม่ใด ดา้นใด เพราะอะไร

Workshop Group 4
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VOC
VOICE OF CUSTOMERS

เสยีงของลกูคา้



FORMS OF CUSTOMERS’ VOICES 

VOICE NO VOICE

1. โลก: แผนการพัฒนาเพือ่ความยั่งยนื (SDG)
2. รัฐ: แผนยทุธศาสตรช์าติ
3. รัฐ: แผนงานของกระทรวงตา่งๆ แผนพัฒนา

การศกึษา
4. สถติกิารรับนักศกึษา
5. ผลการศกึษาทัศนคตแิละพฤตกิรรมคนรุน่ใหม่
6. บนัทกึผลงานของสถาบนั
7. ประเด็นระดบัชาตทิีต่อ้งการค าตอบ 
8. ขอ้ก าหนดของผูใ้หท้นุวจัิย
9. ประเด็นปัญหาขององคก์ร/หน่วยงานเอกชน ที่

ตอ้งการความรว่มมอืจากนักวชิาการ
10. แผนงานของพันธมติร
11. ขอ้ก าหนด SPECIFICATION ของการรว่มมอื 
12. การไมไ่ดรั้บการตอบสนองจากกลุม่เป้าหมาย
13. อืน่ๆ   

1. ขอ้มลูจากการพดูคยุโดยตรง
2. ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์ผูไ้ดรั้บประโยชน์
3. ขอ้มลูจากการเยีย่มลกูคา้ / customer visits
4. ค าถาม
5. ขอ้เสนอ
6. การส ารวจความคดิเห็น / survey 
7. การคยุเป็นกลุม่ / focus group
8. พฤตกิรรม / behaviors  
9. สงัเกต ุ / observations
10. ผลประเมนิความพงึพอใจ 
11. ขอ้รอ้งเรยีน / complaints

รปูแบบของเสยีงจากลกูคา้

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



I need this document. What are my choices ? 
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VOICE OF CUSTOMERS 

Doctors says 

I believe …

I don’t like .. because …

I like …because

People say .. 

My constraints 
are …

I prefer …

 Belief ?  Inspiration ?  Motivation ? 
 Need ?
 Wants ?
 Desires / Preferences ? 
 Wish ?
 Constraints ?
 Reasons / rationales ?
 Emotions ?
 Choices 
 Risk? / Trade off ?
 Influences / Influencers ?  

What is ‘better’ 
for me ?



NEEDS 

WANTS 

PREFERENCES 

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for education service ?

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for research ?

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for academic services?

 How to encourage
“demand”

 How to differentiate the 
product/servicesA

F
F
O

R
D

 

+ = DEMAND

M
O

T
IV

A
T
IO

N
S
 

A
T
T
IT

U
D

E
/B

E
L
IE

F
 

VOC

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist
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NEEDS
ความจ าเป็น

WANTS
ความตอ้งการ
(อาจไมจ่ าเป็น)

PREFERENCE
ความชอบ
ชอบมากกวา่

• Wish?
• Aspiration?
• Motivators?
• Fear?
• Conditions/co

nstraints?



บรกิารโรงแรมในยา่นธรุกจิ

NEEDS 

WANTS 

PREFERENCES 

1. สถานทีใ่กลส้ถานทีท่ าธรุกจิ  (ไมเ่สยีเวลาเดนิทาง)
2. สถานทีส่ะดวกในการเดนิทาง 
3. หอ้งพักสะอาด สะดวกไดม้าตรฐาน
4. มบีรกิารอาหารเชา้
5. ราคาเหมาะสม
6. ม ีINTERNET และ wifi

1. มสีถานที ่ส าหรับใหพั้นธมติรธรุกจิมาพบ หรอืคอยชัว่คราว 
2. น ้าดืม่สะอาดในหอ้ง
3. มโีตะ๊ท างานในหอ้งพัก 
4. เตยีง/ทีน่อน สบาย สามารถพักผอ่นได ้

ทราบไดจ้ากการส ารวจความเห็น 
และใหร้ะบลุ าดับความส าคญั

1. ววิจากหอ้งพัก
2. สระวา่ยน ้า หรอืหอ้งออกก าลงักาย
3. ขนาดเตยีง หรอืประเภททีน่อน
4. หอ้งอาหารภายในโรงแรม คณุภาพ/ชือ่เสยีง
5. การบรกิารพเิศษอืน่ๆ 

เป็นบรกิารทีม่คีณุคา่/
มลูคา่สงู ส าหรับลกูคา้
กลุม่นี้

สรา้งความแตกตา่งได?้

สว่นใหญเ่ป็น EMOTIONAL VALUE

สรา้งความแตกตา่งได ้ ?

ตวัอยา่ง

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



บรกิารศกึษา (ปรญิญาตร)ี 

NEEDS 

WANTS 

PREFERENCES 

1. มอีาชพีทีด่ใีนอนาคต สามารถดแูลตวัเองและครอบครัวได ้
2. ส าเร็จการศกึษาอดุมศกึษาพืน้ฐาน  ซึง่เป็นมาตรการการก าหนดคา่ตอบแทน
3. เรยีนสาขาทีส่นใจ เพือ่ประกอบอาชพีตามทีเ่รยีน 
4. (ส าหรับบางคน) สถาบนั/สาขา ทีท่ าใหพ้อ่แมม่คีวามสขุ สบายใจ
5. (ส าหรับบางคน) คา่เรยีน และคา่ใชจ้า่ย อยูใ่นงบประมาณทีผู่ป้กครองจา่ยได ้

1. เรยีนสาขาทีม่โีอกาสมรีายไดส้งู หรอืเลอืกประกอบอาชพีไดห้ลากหลาย
2. สถาบนัทีม่ชี ือ่เสยีง เพือ่มโีอกาสทีด่กีวา่ในการประกอบอาชพี
3. มโีอกาสไดฝึ้กงาน เดนิทาง หรอืท ากจิกรรม ทีช่ว่ยเพิม่โอกาสในอนาคต 
4. มอีาจารยเ์กง่ มชีือ่เสยีง  มโีอกาสไดเ้รยีนรู ้หรอืมโีอกาสดขีึน้ในการท างานอนาคต
5. วธิกีารเรยีนการสอนทันสมัย
6. สถานทีเ่รยีน (ซึง่ใชเ้วลาหลายปี) สะดวก สบาย     

1. มเีพือ่นเรยีน
2. เดนิทางสะดวก
3. การเรยีนการสอน ไมก่ดดนัมากเกยิไป

ทราบไดจ้ากการส ารวจและใหร้ะบุ
ความส าคญั / ล าดบัความส าคญั

ตวัอยา่ง

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist
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CUSTOMER GROUPING 

Same/similar 
NEED/ WANTS

Same/similar
MOTIVATIONS 

EFFECTIVE 
COMMUNICATION

Same/similar 
PREFERENCES

RELEVANT, 
APPROPRIATE 

PRODUCT/SERVICE

Same/similar 
EXPECTATION 

จัดกลุม่ลกูคา้
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LISTEN AND RESPONSE
TO VOICE OF CUSTOMERS

การรับฟัง และตอบสนองลกูคา้

Ask / 
Listen

Listen/
Ask

Just 
Listen

Look for 
silent voice
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VOICE OF THE CUSTOMER 

What voice? 

Insights
• Need?
• Want? (desires)
• Preference?

• Wish?
• Aspiration?
• Motivators?
• Fear?
• Conditions?
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NEEDS
ความจ าเป็น

WANTS
ความตอ้งการ
(อาจไมจ่ าเป็น)

PREFERENCE
ความชอบ
ชอบมากกวา่

• Wish?
• Aspiration?
• Motivators?
• Fear?
• Conditions/co

nstraints?



VOICE FOR RESEARCH
From government and government research granting agencies 
(20 Year Research Strategic Plan) 

50
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VOICE FOR RESEARCH
From national statistics 
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VOICE FOR RESEARCH
From common world issues 
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VOICE 
FOR ACADEMIC 
DEVELOPMENT 
DESIGN 
OR ACADEMIC 
SERVICES  

From World Economic 
Forum

https://www.weforum.org/agen
da/2016/03/21st-century-skills-
future-jobs-students/

https://www.weforum.org/agenda/2016/03/21st-century-skills-future-jobs-students/
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TODAY AND FUTURE SKLLS
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TODAY AND FUTURE SKLLS

Using advanced 
Technology 
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TODAY AND FUTURE SKLLS

Using advanced 
Technology 

3-D printing

Robotic

Virtual Reality
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SOCIAL MEDIA 

TODAY AND FUTURE SKLLS
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TODAY AND FUTURE SKLLS

CREATIVITY 
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USE OF ICONS

TODAY AND FUTURE SKLLS

Global languages

Connectivity
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TODAY AND FUTURE SKLLS AND VALUES

Interpersonal skills

Global Values and Global Culture
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VOICE OF THE CUSTOMER 

LEAD TO

 BETTER PLAN/STRATEGY  แผนกลยทุธท์ีด่กีวา่
 BETTER QUALITY คณุภาพทีด่กีวา่จากการพัฒนาตรงจดุ
 MORE RELEVANT ตรงความตอ้งการลกูคา้มากกวา่
 NEW AND BETTER PRODUCTS / SERVICES ผลติภณัฑใ์หมใ่หม่
 NEW CUSTOMER BASE (NEW CUSTOMERS) ลกูคา้ใหม่

 COST OTIMIZING ลดตน้ทนุ เพราะลดการสญูเสยีทีไ่มต่รงจดุ
 REDUCE RISKS  ลดความเสีย่งดา้นการตลาด

 CUSTOMER RETENTION รักษาลกูคา้ เพิม่ความภักดตีอ่แบรนด์
BRAND / PRODUCT / SERVICE LOYALTY

 MORE REVENUE / NEW SOURCES OF REVENUE รายไดเ้พิม่ขึน้
 BUSINESS SUSTAINABILITY ความยั่งยนื



62

WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and 
evaluate new 
concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, 
and features, price, 

logistics

Increase customer 
retention / loyalty

Serve your customers with 
what they really need

Reduce 
Risks                                                 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer base, 
leading to business 

sustainability
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WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and 
evaluate new 
concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, and 

features, price, 
logistics

Increase 
customer 
retention

Serve your customers with 
what they really need Reduce 

Risks                                                 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer base, 
leading to business 

sustainability

 Knowledge
 Professional Skills
 Essential skills
 Social skills 
 Learning skills
 Opportunities

EXAMPLE OF TEACHING AND LEARNING 
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WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and evaluate 
new concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, and 
features, price, logistics

Increase 
customer 
retention

Serve your customers with what 
they really need

Reduce 
Risks                                                 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer base, leading 
to business sustainability

o New Curriculum Model
o New courses 
o New knowledge 

content / New skills 
o New ways of teaching 

/ learning 
o New initiatives   

EXAMPLE OF TEACHING AND LEARNING 
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WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and evaluate 
new concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, 
and features, price, 

logistics

Increase 
customer 
retention

Serve your customers 
with what they really 

need

Reduce 
Risks                                                 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer base, 
leading to business 

sustainability

Curriculum/ 
Content

 Courses / practices 
 Study environment
 Extracurricular
 Social activities  

EXAMPLE OF TEACHING AND LEARNING 
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WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and 
evaluate new 
concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, 

and features, price, 
logistics

Increase 
customer 
retention

Serve your customers with 
what they really need

Reduce 
Risks                                                 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer 
base, leading to 

business 
sustainability

 How to effectively 
reach students 

 What messages to 
communicate 

 What approach
 What mean / media
 When ? By Whom?

EXAMPLE OF TEACHING AND LEARNING 
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WHY VOC ?
มปีระโยชนอ์ยา่งไร

Create and 
evaluate new 
concepts, ideas, 
and solutions

Customize products, 
services, add-ons, 
and features, price, 

logostics

Increase 
customer 
retention

Serve your customers with 
what they really need

Reduce 
RISKS 

Design effective 
Communication                                                  

Growing customer base, 
leading to business 

sustainability
o Outdated knowledge / 

skills
o Graduates’ learning skills / 

ability to cope with constant 
changes in the future.

o Lessen number of students, 
leading to financial issues. 

EXAMPLE OF TEACHING AND LEARNING 
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OBTAINING VOC
การหาขอ้มลูเสยีงลกูคา้
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(1) Objectives

(2) Target 
customer

(3) What do we 
want to know?

(4) Technique 
(s)/ Design 
questions

(5) Execution 

(6) Analysis/ 
Interpret  

(7) Actions / 
Evaluation

VOICE OF CUSTOMERS
PROCESS ตอ้งการท าเพือ่อะไร

น าไปใชเ้พือ่อะไร

กลุม่ “ลกูคา้” ทีท่า่น
ตอ้งการ “ฟัง” ตอ้งการ
ทราบขอ้มลู

ค าถามอะไร ทีต่อ้งการ
ค าตอบ หรอืขอ้มลูที่
ตอ้งการทราบ

เทคนคิการหาต าตอบที่
เชือ่ถอืได ้ และ
ออกแบบ

เขา้ถงึขอ้มลู
“เสยีงลกูคา้”

วเิคราะหข์อ้มลู
ท าความเขา้ใจ
ความหมาย

ใชป้ระโยชน์
จากขอ้มลู

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist
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ผลลพัธท์ี่
คาดหวงั

ผลผลติ

ทีค่าดหวงั

ขอ้มลูที่
ตอ้งการ

วธิกีารหา
ขอ้มลู        

(กลยทุธ)์

ออกแบบ

ด าเนนิการ

รวบรวม 
วเิคราะห ์
สงัเคราะห์

สรปุผล

1

2

3

4

5

6

7

7

การหาขอ้มลู
VOC  

แบบเชงิรกุ
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WHAT DO YOU WANT TO KNOW? FOR WHAT? 

ตอ้งการทราบอะไร เพือ่อะไร 

วธิกีาร 1.ทบทวนผลลัพธเ์ป้าหมาย
2.ผลผลติทีค่าดหวัง
3.พจิารณาขอ้มลูทีต่อ้งการทราบ
4.พจิารณาวธิกีารทีจ่ะไดข้อ้มลู
5.ออกแบบเพือ่การไดข้อ้มลู หรอืออกแบบค าถาม
6.ด าเนนิการ (ตามหลักการทีเ่หมาะสม)
7.รวบรวมขอ้มลูวเิคราะห ์สงัเคราะห ์หลายแหลง่รว่มกนั
8.สรปุผล
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ผลลพัธท์ีค่าดหวงั ผลผลติทีค่าดหวงั ขอ้มลูตอ้งการทราบ วธิกีาร / แหลง่ขอ้มลู

พลเมอืงทีด่ขีองสงัคม
มคีวามรูค้วามสามารถ
ท าประโยชนใ์หส้งัคม
มคีณุธรรม มคีวามสขุ
และสามารถเรยีนรู ้
ปรับตวัไดด้ใีน
สิง่แวดลอ้มที่
เปลีย่นแปลงรวดเร็ว

(1) บณัฑติส าเร็จ
การศกึษา
• มคีวามรู ้(สิง่ทีเ่รยีน) 
• มทีักษะ 
• มทีักษะการเรยีนรู ้

และปรับตวั
• มคีณุธรรม

(2) นักศกึษาเรยีนตลอด
หลกัสตูร

• หลกัสตูร / เนือ้หา ที่
เหมาะสม ควรเป็น
อยา่งไร

• วธิกีารเรยีนการสอนที่
เหมาะสมควรเป็น
อยา่งไร

(ระหวา่งเรยีน)
• นักศกึษาเรยีนรู ้

หรอืไม ่ตอ้งปรับอะไร
(เมือ่ส าเร็จการศกึษา)
• บณัฑติเป็นไปตามผล

ทีค่าดหวงัหรอืไม่
อยา่งไร

• จะพัฒนาตอ่เนือ่ง
อยา่งไร 

1. วเิคราะหข์อ้มลูการ
เปลีย่นแปลงปัจจบุนัทีจ่ะ
สง่ผลตอ่อนาคต

2. การคาดการณ์ในอนาคต
3. ความคดิเห็นของผูใ้ช ้

บณัฑติ
4. ผลงานวจัิยทัศนคตแิละ

พฤตกิรรมคนรุน่ใหม่
5. พบปะพดูคยุ สุม่ตวัอยา่ง

10-15 คน หรอืจนกวา่จะ
ไดข้อ้มลูซ ้าๆ

6. สงัเกตพุฤตกิรรม หรอืการ
แสดงออก ชอ่งทางตา่งๆ

7. ผลการเรยีน
8. สมัภาษณ์เดีย่ว/กลุม่
9. แบบสอบถาม

ลกูคา้ นักศกึษา
ตัวอยา่ง
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ขอ้มลูทีต่อ้งการทราบ วธิกีารทเีลอืก ประเด็น/แนวค าถาม

หลักสตูร / เนือ้หา ทีเ่หมาะสม ควรเป็น
อยา่งไร

1. วเิคราะหข์อ้มลูการเปลีย่นแปลง
ปัจจบุันทีจ่ะสง่ผลตอ่อนาคต

2. การคาดการณ์ในอนาคต
3. ความคดิเห็นของผูใ้ชบ้ัณฑติ

• ความรูแ้ละทักษะทีจ่ าเป็นในการท างานนอนาคต
• ความรูใ้หม ่และความรูท้ีเ่ปลีย่นไป
• ความคาดหวงัผลงานของบัณฑติในอนาคต

วธิกีารเรยีนการสอนทีเ่หมาะสมควรเป็น
อยา่งไร

1. ผลงานวจัิยทัศนคตแิละพฤตกิรรม
คนรุน่ใหม่

2. พบปะพดูคยุ
3. สงัเกตพุฤตกิรรม การแสดงออก

• ทัศนคตติอ่การเรยีนการสอน
• ความสนใจ/ความคาดหวงั

ทัศนคตขิองนักศกึษาเหมอืนหรอืตา่ง
อยา่งไรกบัความคาดหวัง

1. พดูคยุ
2. สมัภาษณ์เดีย่ว

• ทัศนคตทิั่วไปปัจจบุัน และอนาคต
• การตระหนักรูต้อ่บรบิทการศกึษา 
• ทัศนคตติอ่การเปลีย่นแปลงในอนาคต
• ความสนใจ/ความคาดหวงั

นักศกึษาเรยีนรูห้รอืไม ่มากนอ้ยอยา่งไร 
ควรแกไ้ขอะไร

1. วเิคราะหผ์ลการเรยีน
2. สงัเกตพุฤตกิรรมกลุม่/เดีย่ว หรอืการ

แสดงออกรปูแบบตา่งๆ
3. สมัภาษณ์กลุม่

• ความชอบ/ความพอใจ
• ปัจจัยทีเ่ปลีย่นไป
• ประเด็นความไมพ่อ
• ความสนใจ
• สิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามทีค่าด
• สิง่กระตุน้
• ความคดิเห็น ขอ้เสนอแนะ

เป็นไปตามทีค่าดหวงัหรอืไมอ่ยา่งไร 1. วเิคราะห ์ผลการศกึษา เฉลีย่ และ
รายบคุคล

2. สมัภาษณ์กลุม่
3. แบบส ารวจ

• สิง่ทีเ่ป็น/ไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงั
• เหตผุล/ปัจจัย
• ความคดิเห็น
• ขอ้เสนอแนะ

ตวัอยา่ง
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ผลลพัธท์ีค่าดหวงั ผลผลติทีค่าดหวงั ขอ้มลูตอ้งการทราบ วธิกีาร / แหลง่ขอ้มลู

พลเมอืงทีด่ขีองสงัคม
มคีวามรูค้วามสามารถ
ท าประโยชนใ์หส้งัคม
มคีณุธรรม มคีวามสขุ
และสามารถเรยีนรู ้
ปรับตวัไดด้ใีน
สิง่แวดลอ้มที่
เปลีย่นแปลงรวดเร็ว

บณัฑติทีส่ าเร็จ
การศกึษา ใชค้วามรู ้
ความสามารถท างานได ้
อยา่งมปีระสทิธภิาพ และ
ประสทิธผิล 

1. บณัฑติมคีวามรู ้
พืน้ฐานเพยีงพอใน
การท างานหรอืไม่

2. บณัฑติปรับตวัเขา้กบั
องคก์รทีท่ างานได ้
อยา่งไร

3. คณะ/มหาวทิยาลบั
ควรชว่ยเตมิอะไร 
หรอืน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ป
ปรับเนือ้หาการเรยีน
การสอนอยา่งไร

 แหลง่ขอ้มลู 
 ผูจ้า้งงาน หรอืผูไ้ดรั้บ

ประโยชนจ์ากการ
ท างานของบณัฑติ

 ตวับณัฑติเอง

 วธิกีาร
o สมัภาษณ์เชงิลกึ 

(INDEPTH 
INTERVIEW) สุม่จาก
อตุสาหกรรมตา่งๆ 

o แบบสอบถาม

ลกูคา้ นักศกึษา/บัณฑติ/ผูไ้ดรั้บประโยชนจ์ากบณัฑติ
ตัวอยา่ง
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ขอ้มลูทีต่อ้งการทราบ วธิกีารทเีลอืก ประเด็น/แนวค าถาม

1. บณัฑติมคีวามรูพ้ืน้ฐานเพยีงพอ
ในการท างานหรอืไม่

2. บณัฑติปรับตวัเขา้กับองคก์รที่
ท างานไดอ้ยา่งไร

3. คณะ/มหาวทิยาลบัควรชว่ยเตมิ
อะไร หรอืน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปปรับ
เนือ้หาการเรยีนการสอนอยา่งไร

(1) ส าหรับผูป้ระกอบการ ใชว้ธิี
แบบสอบถาม สุม่จากอตุสาหกรรม
ตา่งๆ 

(2) ส าหรับบณัฑติ ใชว้ธิสีมัภาษณ์
เชงิลกึ (INDEPTH INTERVIEW) 
สุม่จากอตุสาหกรรมตา่งๆ 

ส าหรับผูป้ระกอบการ
1. ความคาดหวัง ความรู ้ทักษะ ทัศนคต ิ

อปุนสิยั (จากผูท้ีเ่พิง่ส าเร็จการศกึษา) 
และเหตผุล

2. การใหข้อ้มลูภาพรวมขององคก์ร และงาน
ทีเ่กีย่วขอ้งกบังานทีม่อบหมาย

3. งานทีม่อบหมาย และ เหตผุล
4. ผลงานของบณัฑติ เทยีบกบัความคาดหวัง
5. การท างานรว่มกบัเพือ่นรว่มงาน
6. ขอ้เสนอแนะ

ส าหรับบณัฑติ 
1. ความเขา้ใจความคาดหวังของบณัฑติ 

ความรู ้ทักษะ ทัศนคต ิอปุนสิยั 
2. ความเขา้ใจภาพรวมขององคก์ร และงานที่

เกีย่วขอ้งกบังานทีม่อบหมาย
3. ความเขา้ใจงานทีไ่ดรั้บมอบหมาย
4. การท างาน ผลงาน (ของบณัฑติ)
5. การท างานรว่มกบัเพือ่นรว่มงาน
6. ขอ้เสนอแนะ

เชญิตวัแทนศษิยเ์กา่ทีเ่พิง่ส าเร็จ
การศกึษาจากอตุสาหกรรมตา่งๆ
ประมาณ 15 คน มาพบปะ
สงัสรรค์

ตัวอยา่ง
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VOICE FOR RESEARCH
From government research granting agencies 
(20 Year Research Strategic Plan) 

ตัวอยา่ง



VOICE FOR RESEARCH
From government and government research granting agencies 
(20 Year Research Strategic Plan) 
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Grad school

I will research 
whatever I 
want 

I will research 
whatever my 
professor want 

Grad student
PhD Student 

I will research 
whatever I am 
interested in

I will research 
whatever my 
research team 
are interested 
in 

Academic
researcher

I will 
research 
whatever 
benefit the 
country or 
the world

I will 
research 
whatever my 
grant 
agencies 
want (For 
Social/Econo
mic benefits)  

RESEARCH DEVELOPMENT

 Understand ‘Demand’.
 Focus on high ‘Impact’ research 
 Build expertise
 Create / Use of Big Data / appropriate 

technology
 Utilize collaboration 

 Basic research 
 Academic Impact
 Social Impact
 Economic Impact
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VOC ของงานวจัิย เพือ่สรา้งความรู ้และนวตักรรม

ผลลพัธท์ีค่าดหวงั ผลผลติทีค่าดหวงั ขอ้มลูตอ้งการทราบ วธิกีาร/แหลง่ VOC

ความรูใ้หมท่ีเ่ป็น
ประโยชนข์องสงัคม
(Impactful 
research)

(1) ผลงานวจัิยทีต่อบโจทย์
ทีเ่ป็นประเด็นในปัจบุนัและ
อนาคต

1.1 ประเด็นของสงัคม/เศรษฐกจิ
อะไรทีต่รงหรอืเกีย่วขอ้งกับ
ความรูค้วามช านาญของอาจารย์
ในคณะ หรอืกลุม่อาจารย ์
1.2 แหลง่ทนุวจัิย
1.3 ใครก าลงัศกึษาอยูบ่า้งใน
ประเทศหรอืในโลก
1.4 แหลง่เผยแพรข่อ้มลู และ
เงือ่นไขการพจิารณาของแตล่ะ
แหลง่

(1) ประเด็นในแผนยทุธศาสตร์
ชาติ

(2)ประเด็นในแผนยทุธศาสตร์
กระทรวงตา่งๆ

(3)ประเด็นของ United Nations 
หรอืองคก์รระหวา่งประเทศ

(4) Literature review ทีเ่กีย่วขอ้ง
จากแหลง่ตา่งๆทีเ่กีย่วขอ้ง ทัง้
วารสารวชิาการ งานศกึษาของ
หน่วยงานรัฐ และเอกชน

(5) แหลง่ทนุวจัิยของรัฐ / เอกชน
(6) แหลง่ทนุวจัิยขององคก์ร

นานาชาติ

ตวัอยา่ง
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VOC ของงานวจัิย เพือ่สรา้งความรู ้และนวตักรรม

ผลลพัธท์ีค่าดหวงั ผลผลติทีค่าดหวงั ขอ้มลูตอ้งการทราบ วธิกีาร/แหลง่ VOC

ความรูใ้หมท่ีเ่ป็น
ประโยชนข์องสงัคม
(Impactful 
research)

(2) ผลงานวจัิยทีต่อ่
ยอดจากผลงานทีม่อียูแ่ลว้ มี
โอกาสน าไปสูผ่ลทีเ่ป็น
ประโยชน์

2.1 ผลงานวจัิยทีส่อดคลอ้งกับ
ความรูค้วามช านาญของอาจารย์
/ กลุม่อาจารย์
2.2 แหลง่ทนุวจัิย

(6) กลุม่นักวจัิยผูเ้ชีย่วชาญสาขา
เดยีวกนั
(7) ผลงานวจัิยทีเ่ผยแพร ่ใน
วารสารเฉพาะดา้น 
(8) สงัเกตแุละสงัเคราะหจ์าก
ขอ้มลูตา่งๆ

ตวัอยา่ง
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VOC ของงานวจัิย เพือ่สรา้งความรู ้และนวตักรรม

ผลลพัธท์ีค่าดหวงั ผลผลติทีค่าดหวงั ขอ้มลูตอ้งการทราบ วธิกีาร/แหลง่ VOC

ความรูใ้หมท่ีเ่ป็น
ประโยชนข์องสงัคม
(Impactful research)

(3) ผลงานวจัิยพืน้ฐาน ที่
เป็นวทิยาศาสตรพ์ืน้ฐาน 
(Basic Science)  หรอืการ
คน้พบใหม่

3.1 ประเด็นวจัิยทีเ่ป็นเรือ่งใหม ่
ทีเ่ป็นประโยชน์
3.2 แหลง่ทนุวจัิย

(1) การสงัเกต ุจากงานทีท่ า และ
วเิคราะหก์ารเปลีย่นแปลง

(2)ประเด็นปัญหาส าคญัทีย่ังไมม่ี
การแกไ้ข

(3) ขอ้มลูแหลง่ทนุวจัิยจากกลุม่
นักวจัิยเฉพาะ ในประเทศ หรอื
ตา่งประเทศ

(4) ขอ้มลูวจัิยจากรัฐบาลหรอื
กระทรวงตา่งๆ 

ตวัอยา่ง



82

TREND 

STATISTICS
NEWS 

LITERATURE REQUIREMENTS

QUESTIONS
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SEARCH FOR WORLD TREND 
IN EDUCATION 

ตัวอยา่ง
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 นักเรยีนมธัยมคดิอะไร
 มคีวามกงัวลอะไร
 ไดรั้บขอ้มลูอะไร จากใคร 

อยา่งไร

ประเด็นทีต่อ้งการค าตอบ ตัวอยา่ง
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ตัวอยา่ง
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STATISTICS 
PERFORMANCE DASHBOARD
MANAGEMENT INFORMATION 
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การเรยีนการสอน การวจิยั บรกิารวชิาการ บรกิารการแพทย์

สถติกิารการสมัครเขา้เรยีน
(แนวโนม้ จ านวน Demand )

Trend จ านวน Literature หวัขอ้
นัน้ๆ (ความสนใจของนักวจัิยทั่ว
โลกในเรือ่งนัน้ๆ)

สถติ ิprofile ของบรกิารวชิาการ
ของคณะ  เชงิรับ / เชงิรกุ 
ประเภทตามวตัถปุระสงค์

สถติกิารป่วยของประชาชน (เสยีง
ความตอ้งการความชว่ยเหลอื)

สถติจิ านวนนักศกึษาแตล่ะวชิา 
(แนวโนม้ความสนใจนักศกึษา)

สถิติจิ านวน และมลูคา่ การใหท้นุ
ในหวัขอ้นัน้ๆ (ความสนใจของ
สงัคม ทีม่าผูใ้หท้นุ)

สถติเิรือ่งทีไ่ดรั้บการตดิตอ่ขอ
ความชว่ยเหลอืจากองคก์ร
ประเภทตา่งๆ 

สถติปิระเภทการป่วยทีม่ารับการ
รักษาที ่รพ. นัน้ๆ ตา่งจากสถติิ
เฉลีย่หรอืไมอ่ยา่งไร 

สถติแินวโนม้คะแนนของ
นักศกึษา (เรยีนรูแ้คไ่หน)

ขอ้มลูการเขา้ถงึผูอ้า่นของ
วารสารวชิาการ เป้าหมาย (โอกาส 
citation ของผลงานวจัิย)

สถติ ิเรือ่งทีอ่าจารยจ์ากคณะ ที่
ไดรั้บเชญิเป็นคณะอนุกรรมการ
คณะกรรมการ ทีเ่กีย่วขอ้งกบังาน
เพือ่สงัคม หรอืประเทศชาติ

สถติ ิแนวโนม้การมารักษาซ ้า
และเหตผุล 

สถติกิารเลกิเรยีน เปลีย่นสาขา 
หรอืเปลีย่นสถานทีเ่รยีน ในปีที ่
2 หรอื 3

สถติ ิประเภทและชือ่ของ
วารสารวชิาการทีต่พีพิมเ์ผยแพร่
ผลงานของนักวจัิยของคณะ

สถติกิารขอยา้ยโรงพยาบาล และ
เหตผุล

สถติขิอ้มลูสิง่ทีนั่กศกึษาท า
หลังจากเรยีนจบภายใน 3 ปี 
และเหตผุล

สถติกิารอา้งองิจากผลงานวจัิย

สถติกิารประกาศหาบคุคลากร
ของอตุสาหกรรมตา่งๆ 

สถติปิระเภท และผูใ้ชป้ระโยชนต์อ่
ยอดผลงานวจัิย  และเหตผุล

ตวัอยา่งตวัอยา่งขอ้มลู VOC ทีเ่ป็นสถติสิ าหรับสถาบนัการศกึษา 
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การฟังเสยีงลกูคา้ แบบผดิๆ = กบัดกัทีเ่กดิขึน้ในหลายองคก์ร

บอ่ยครัง้การฟังเสยีงลกูคา้แบบไมช่ านาญ หรอืขาดประสบการณ์ ท าใหไ้มส่ามารถเก็บ insight ทีแ่ทจ้รงิในใจ

ลกูคา้มาได ้คณะฯ ก็ไดข้อ้มลูทีผ่ดิหรอืไมม่ปีระโยชน ์เมือ่เอาไปใชก็้ผดิทศิผดิทาง อาจมผีลลพัธต์รงกนัขา้มได ้

สิง่นีน่้ากลวัมากและเกดิขึน้ในหลายองคก์ร

กบัดกัขอ้ที ่1 : คนฟงัเชือ่ส ิง่ท ีล่กูคา้พดูทนัท ีโดยไมไ่ด้

น าไปวเิคราะห ์เป็นการปิดก ัน้ความคดิสรา้งสรรคใ์นการ

พฒันาสนิคา้และบรกิารอยา่งนา่เสยีดาย เชน่ ถา้ลกูคา้

บอกวา่สนิคา้เราแพง จะซือ้เฉพาะเวลาลดราคาหรอืโปรโมชัน่

เทา่นัน้ การแกปั้ญหานีไ้มใ่ชก่ารท าราคาใหต้ า่ลงหรอืท า

โปรโมชัน่ตอ่ไปเรือ่ยๆ จรงิๆแลว้การฟังนัน้ตอ้งวเิคราะห ์

เพราะมนัอาจจะหมายความวา่ สนิคา้เราไมแ่ตกตา่ง หรอืไมม่ี

คณุคา่เมือ่เทยีบกบัราคาทีจ่า่ยกไ็ด ้ดงันัน้การฟังเสยีงลกูคา้

ตอ้งฟังอยา่งวเิคราะหว์า่ ท าไมเขาถงึพดูเรือ่งนี ้? ไมใ่ชท่ า

ตามทันท ีทีไ่ดย้นิค าแนะน า

กบัดกัขอ้ที ่2 : คนฟงัเขา้ใจแค่

ระดบัพฤตกิรรม แตไ่มเ่ขา้ใจระดบั 

insight  (insight คอื ความเชือ่ ความ

เขา้ใจ ความรูส้กึ หรอืความตอ้งการที่

ผลกัดนัพฤตกิรรมทีแ่ทจ้รงิ)
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เขา้ใจแคร่ะดบัพฤตกิรรม = understand WHAT

ยกตัวอยา่ง เชน่ สมมตเิห็นตัวเลขวา่มลีกูคา้เกนิ

ครึง่ ทีไ่มย่อมยา้ยคา่ยของระบบโทรศพัทม์อืถอื 

เพราะวา่ 40% ไมส่ะดวก, 25% ไมจ่ าเป็น, หรอืค าตอบ

อืน่ๆ

การมแีตต่ัวเลขพวกนี ้คณุจะรูจั้กลกูคา้แคแ่บบผวิ

เผนิ เพราะเราไมท่ราบเหตผุลเชงิลกึวา่ ไมส่ะดวก

หมายถงึอะไร และไมจ่ าเป็นหมายถงึอะไร มันเชือ่มโยง

อยา่งไรกบัความตอ้งการหรอืชวีติของลกูคา้ในเชงิลกึ 

= Poor information

เขา้ใจถงึระดบั insight = understand WHY

เชน่ ไมส่ะดวก หมายถงึ การยา้ยขอ้มลูเบอรโ์ทร

จากของระบบเดมิ การตอ้งมาเปรยีบเทยีบหาขอ้มลู

เงือ่นไขของยีห่อ้ใหมก่บัยีห่อ้เกา่ หรอื การไมม่เีวลา

ไปทีศ่นูย ์ ถา้คณุทราบความตอ้งการหรอืปัญหาเชงิ

ลกึ คณุจะแกปั้ญหานัน้ไดจ้รงิ คณุจะรูว้า่จะตอ้งท า

การตลาดอยา่งไรใหไ้ดผ้ลลัพธส์งูสดุ = High 

Impact Marketing
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ดงันัน้ ลองถามตวัเองเสมอวา่เราเขา้ใจลกูคา้ระดบัไหน  :  แค ่What หรอื Why ?

หลายองคก์รจงึมปัีญหาเรือ่ง Rich Data, Poor Insight คอืการมขีอ้มลูเยอะมาก 

แตไ่มม่คีณุภาพ จงึไมไ่ดเ้ขา้ใจลกูคา้ลกึซึง้
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Laughlin, P (2015) "Holistic Customer Insight as an engine of growth", Institute of 

Direct & Digital Marketing (IDM) Journal of Direct, Data & Digital Marketing Practice Vol 

16 Issue 2

A consumer insight: "A non-obvious understanding 
about your customers, which if acted upon, has the 
potential to change their behavior for mutual benefit".

CONSUMER INSIGHTS 

https://link.springer.com/article/10.1057/dddmp.2014.59
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CONSUMER INSIGHTS 

A customer insight, or consumer insight, is an interpretation of 
trends in human behaviors which aims to increase effectiveness of a 
product or service for the consumer, as well as increase sales for mutual 
benefit.
Consumer Insights is a field that focuses on analyzing market research 
and acting as a bridge between Research and Marketing departments 
within a company. Commonly referred to as CI, it is the intersection 
between the interests of the consumer and the features of a brand or 
product. 

Its main purpose is to understand why the consumer cares for the 
brand/product/service as well as their underlying mindsets, moods, 
motivation, desires, aspirations, that motivates and trigger their attitude 
and actions.

https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_insight

https://en.wikipedia.org/wiki/Customer_insight
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OBTAINING CONSUMER INSIGHTS

Consumer 
Insights 

Casual Talk

Indebt-
Interview  

Focus group

Panel 
discussion 

Survey 

Research 

Other 
Techniques

Secondary 

Information / 
statistics

ANALYSIS   
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CONSUMER INSIGHTS

วตัถปุระสงค์ โอกาสขยายธรุกจิ เพิม่รายได ้ทีพ่ืน้ทีป๊ั่มน ้ามนั
ค าถามธรุกจิ  จะบรกิารอะไรลกูคา้ไดอ้กี 
ตัง้โจทยห์าขอ้มลู   ลกูคา้ตอ้งการอะไร เมือ่แวะเตมิน ้ามนัทีป๊ั่ม ทัง้กรงุเทพและตา่งจังหวัด  
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https://www.admissionpremium.com/content/3296

ตัวอยา่ง

https://www.admissionpremium.com/content/3296
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LISTENING TO VOICE OF CUSTOMERS

CUSTOMER GROUPS/ 
SUBGROUPS

PURPOSES OR 
TYPE OF INFORMATION 

METHODS WHEN /
HOW OFTEN 

USE OF 
INFORMATION 

High school students Attitude and behaviors Focus group /Survey / Social 
media /  

High school teachers Opinions about students Interview / Social Media / 
Survey 

Parents Expectation and concerns Casual talk / Focus group

Current students Retention / Reference Observation / Panel 
discussion / Survey / Live 
chat / Social media / NPS 

Graduates Expectation Focus group / Survey / NPS 

Alumni  Experiences Focus group / Social media / 
Survey 

Employers Graduates Interviews

Government offices Research requirements
Policies 

Interviews 

Private organizations HR requirement
HR competency 
development 

Interviews /
Survey

ตวัอยา่ง
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CUSTOMER RELATIONS
COMMUNICATIONS 

CUSTOMER RELATIONS MANAGEMENT (CRM) 

LOYAL CUSTOMERS
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ตวัอยา่ง

o คณะใหก้ารศกึษาทีม่คีณุภาพ
o คณะมอีาจารย ์ทีม่คีวามรูค้วาม

เชีย่วชาญ  
o คณะมสีถานที ่และอปุกรณ์เพือ่การ

เรยีนการสอนทีม่คีณุภาพ
o อาจารยข์องคณะมผีลงานวจัิยดเีดน่
o ศษิยเ์กา่ของคณะ มชีือ่เสยีง
o บณัฑติขิองคณะ มอีตัราท างาน XX % 

 ลูกหลานจะได้เรียนอะไร 
อย่างไร 

 เม่ือเรียนจบ อนาคต ลูกหลาน
มีโอกาสท าอะไรได้บ้าง

 ในอนาคตลูกหลานจะดูตวัเอง
ได้อย่างไร

 ชีวิตช่วงเรียน 3-4-6 ปี จะเป็น
อย่างไร  การเรียน สิ่งแวดล้อม 
เพื่อน

 ค่าใช้จ่ายรวม แต่ละปี แต่ละ
เดือน

 สถาบัน/คณะน้ีเป็นที่นิยมในกลุ่มเพื่อนๆ 
แค่ไหน

 ทันสมัย ? สะดวก ? สบาย ?
 มีสาขา/ความรู้ ที่อยากรู้ไหม 
 ระยะเวลา และวิธีการเรียนการสอนเป็น
อย่างไร เหมาะกับสิ่งที่ชอบไหม  ท างาน
ด้วยไดไหม

 จบแล้วท างานอะไรได้
 เรียนยากไหม 
 มีเพื่อนรุ่นพี่เคยเรียนไหม เป็นอย่างไร คน
ที่เรียนอยู่มีความเห็นอย่างไร

 ช่วงเรียนหลายปี ชีวิตความเป็นอยู่จะเป็น
อย่างไร

สถาบนั/คณะ

ผูป้กครอง

นักศกึษา 

สถาบนัการศกึษามักจะสือ่สารอะไร “ลกูคา้” มักอยากทราบอะไร
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CRM ยอ่มาจาก Customer Relationship Management หรอืเรยีกวา่ การบรหิาร
ลกูคา้สมัพันธ ์ซึง่ก็คอืการสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ โดยการใชเ้ทคโนโลยแีละ
การ ใชบ้คุลากรอยา่งมหีลกัการ 

CRM ไดถ้กูน ามาใชม้ากยิง่ขึน้เรือ่ย ๆ เนือ่งมาจากจ านวนคูแ่ขง่ของ ธรุกจิแตล่ะ
ประเภทเพิม่ขึน้สงูมาก การแขง่ขนัรนุแรงขึน้ในขณะทีจ่ านวนลกูคา้ยงัคงเทา่เดมิ 
ธรุกจิจงึตอ้งพยายามสรรหาวธิทีีจ่ะสรา้งความพอใจใหแ้กล่กูคา้อนัจะน าไปสูค่วาม
จงรักภกัดใีนทีส่ดุ

เป้าหมายของ CRM นัน้ไมไ่ดเ้นน้เพยีงแคก่ารขายและการบรกิารลกูคา้เทา่นัน้ แต่
ยงัรวมถงึการเก็บขอ้มลูพฤตกิรรมในการใชจ้า่ยและความตอ้งการของลกูคา้ จากนัน้
จะน าขอ้มลูเหลา่นัน้มาวเิคราะหแ์ละใชใ้หเ้กดิประโยชนใ์นการพัฒนาผลติภณัฑห์รอื
บรกิาร รวมไปถงึนโยบายในดา้นการจัดการ ซึง่เป้าหมายสดุทา้ยของการพัฒนา
CRM ก็คอื การเปลีย่นจากผูบ้รโิภคไปสูก่ารเป็นลกูคา้ตลอดไป

https://th.wikipedia.org/

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2
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CRM ใหค้วามส าคญัตอ่ลกูคา้ โดยจะรวมถงึความสม า่เสมอ ความตอ่เนือ่ง ความสะดวกในทกุชอ่งทางการตดิตอ่ 
ตอ้งมกีารพจิารณาทกุขัน้ตอนการท างานทีเ่กีย่วขอ้งกับลกูคา้ทัง้ในสว่น Front-Office และ Back-Office 

ในขณะทีจ่ านวนลกูคา้มมีากขึน้ ขอ้มลูลกูคา้เพิม่ขึน้เรือ่ย ๆ และขัน้ตอนการท างานสลบัซบัซอ้นขึน้ ธรุกจิ
จ าเป็นตอ้งจัดหาเทคโนโลยดีา้น IT ทีเ่หมาะสมมาสนับสนุน ดงันี้

1. Hardware ประกอบดว้ย
- Client/Sever หรอื Host-Based
- Network and Remote Access 
- Size of the Application 

2. Software ประกอบดว้ย 
- Client/sever หรอื Host-Based Software
- Information Management การใชร้ะบบจัดการฐานขอ้มลูของโปรแกรม
- Integration ความสามารถในการเชือ่มโยงกบัโปรแกรมหรอืระบบอืน่ขององคก์ร และความยากงา่ยในการ
ท างาน
- Configurability การปรับเปลีย่นองคป์ระกอบของระบบสามารถท าไดห้รอืไมร่ะดบัใด และใครเป็นผูท้ า
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CRM

Information 

Database 

Channels of 
two-way 

communication 
Analysis 

ACTIONS

ส าหรับสถาบนัการศกึษา

กลุม่ลกูคา้ (การศกึษา/วจิยั/บรกิารวชิาการ)
1. ลกูคา้ปัจจบุนั
2. ศษิยเ์กา่ (ลกูคา้เดมิของการศกึษา)
3. ผูใ้หท้นุการศกึษา / ผูบ้รจิาค
4. ผูใ้หท้นุวจิัย
5. องคก์ร หรอืบรษัิทเอกชน ทีร่ว่มท าวจิัย
6. องคก์รเอกชนทีต่อ้งการความรู ้
7. หน่วยงานรัฐทีเ่กีย่วขอ้ง

ตวัอยา่ง
 ความเชือ่ / ทัศนคต ิ/ 
 ความคาดหวัง / ความกงัวล
 ความสนใจ
 ความสมัพันธ ์กบัสถาบนั
 พฤตกิรรม การรับ/สง่ขอ้มลู 
 ความคดิเห็น / ขอ้เสนอแนะ
 การเปลีย่นแปลง

ชอ่งทางสือ่สารสองทางได้
1. หน่วยบรกิารลกูคา้ อา 
2. สือ่สงัคมออนไลน์
3. อเีมล์
4. โทรศพัทเ์ฉพาะเรือ่ง
5. เฟสบุค้ / เว็บไซท ์ทีม่ถีาม-ตอบ
6. สือ่ส าหรับกลุม่ความสนใจเฉพาะ

 ตัง้ค าถามตามวตัถปุระสงคแ์ตล่ะครัง้
 ปัจจัยทีม่ผีลตอ่การใชบ้รกิาร
 ปัจจัยทีม่ผีลตอ่การแนนะน าตอ่
 ปัจจัยทมีผีลตอ่การเลกิใชบ้รกิาร
 การเปลีย่นแปลง
 การรับรูถ้งุการเปลีย่นแปลงของ

องคก์ร
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Customers’ insights
Customers’ Objectives 
Customers’ 
Expectations 

Deliver what you have promised

Customers’ 
suggestions

Express appreciation.
Analyze what exactly the customers 
expect ?

RESPONSE TO CUSTOMER PRINCIPLE
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SATISFACTION EVALUATION 

Feedback of 
the 

performance

IMPROVEMENT 
ACTIONS
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ตวัอยา่ง

 เวลา
 คา่ใชจ้า่ย
 โอกาสทีเ่สยีไป
 โอกาสทีไ่ดเ้พิม่

ประเทศ
มั่นคง มั่งคัง่ ยั่งยนื

VALUE คณุคา่
สถาบนัการศกึษา

เศรษฐกจิ สงัคมการบรหิารรัฐ คณุภาพคน สิง่แวดลอ้ม

คณุภาพ
โดยรวม

คณุภาพ
การเรยีนการสอน

คณุภาพอาจารย์
คณุภาพ

เครือ่งมอืเรยีนรู ้
คณุภาพ
ผลงานวจัิย

คณุภาพ
หลกัสตูร

ความเชือ่มั่น
เชือ่ถอื

ความคุม้คา่

คณุลกัษณะ คณุลกัษณะ คณุลกัษณะ คณุลกัษณะ คณุลกัษณะ

 ภาพลักษณ์สถาบัน
 ภาพลักษณ์คณะ/สาขาวชิา
 การพัฒนาตอ่เนือ่ง
 ความยั่งยนื

หมายเหต ุตา่งสถาบนั ตา่งคณะ มคีณุลกัษณะเฉพาะในแตล่ะดา้นตา่งกนั เลอืกมติทิีต่อ้งการวัด  แตล่ะปีอาจไม่เหมอืนกนั

OVERALL GENRAL  SATISFACTION 
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HANDLING COMPLAINTS

Rooms for 
improvement
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Helps to learn from the mistakes
Identify the gaps in your services
Helps to understand customers in a better way
Turn dissatisfied customers into your brand 

ambassadors
Gives information of competitors

Customer complaints are 
good for your business
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Customers’ complaints

1. Express appreciation 
2. Identify / acknowledge the problem. 
3. Find facts, 
4. Plan for corrective action or solutions, then 

communicate back to customers. 
5. Analyze the case, plan for prevention
6. Analyze customer satisfaction 

RESPONSE TO CUSTOMER PRINCIPLE
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Express
Appreciation 
For feedback

Identify and 
Acknowledge
the problem

Find facts
Identify 
solutions

/ communicate

Investigate 
further for 
prevention

Analyze 
customer’s 

satisfaction in 
this issue

HANDLING COMPLAINTS

จดุออ่นทีค่วรระวัง
มักไมไ่ดค้ดิวเิคราะห์
ประเด็นปัญหาใน
เบือ้งตน้
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FISH BONES – CAUSE OF PROBLEM  DIAGNOSTIC TOOL

Issues

Use any kind of ‘framework’ to help understand possible causes of the issue.
This example case, use ‘resources’. 

Machine
(Hardware) 

Materials
(inputs) 

Method/Technology
(process, know-how)

Man
(human error)

Money
(financial factor)

Information 
(miss-informed)

Partnership
(Other related 
causes)

Management 

จดุออ่นทีค่วรระวัง
มักไมไ่ดค้ดิวเิคราะห์
ประเด็นปัญหาใน
เบือ้งตน้
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Customer 
centricity

Leadership

(Culture)

Vision and 
clarity of 

VOC

Engagement 
and 

Collaboration 

Listening 
and 

Learning 

Alignment 
of actions

Patient and 
Commitment 

ความเป็นผูน้ า
สรา้งคา่นยิมใหค้วามส าคญักบัลกูคา้

วสิยัทัศน์
การรับฟังลกูคา้

ท างานรว่มกนั ประสานกนั
ทกุสว่นในองคก์ร 

ระบบรวบรวมเสยีงลกูคา้
จากหลายชอ่งทาง

VOC FOUNDATION 
พืน้ฐานการสรา้งวฒันธรรม
ทีใ่หค้วามส าคญักบัลกูคา้

ท างานสอดคลอ้งกนั
เพือ่วสิยัทัศนเ์ดยีวกนั

อดทนและมุง่มั่น
ปรับพัฒนาจนเป็น
คา่นยิมรส่มขององคก์ร

Cr. ดร.ผลบญุ นันทมานพ Strategic management Specialist



VOC IN ACTION
AND 

USES OF VOC 
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VOC IN ACTION

VOC
System

Prepare 
foundation

(Mindset) 
Uses of 

VOC

(what to 
use for)

Which 
groups / 
Which 

technique
/ tools

Schedule 
and 

Resources

Execute, 
Record, 
Interpret

Utilize the 
information 

 Develop curriculum
 New sources of revenue
 New academic services
 Increase number of students
 Increase number or amount 

of research grants
 Increase impact of research.
 Increase roles in national 

policy making.
 etc. 

Use Systematic VOC
VOC database
Shared value about ‘customers’. 



APPLICATION OF VOC

Marketing (Revenue Generation and 
Communication)
Product / New Product Development
Operation Development 



MARKETING  GENERATE REVENUE 

TOOL #1 

NEEDS 

WANTS 

PREFERENCES 

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for education service ?

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for research ?

What are the ‘needs’, the  ‘wants’, the ‘preferences’ for academic services?

 How to encourage
“demand”

 How to differentiate the 
product/servicesA

F
F
O

R
D

 

+ = DEMAND

M
O

T
IV

A
T
IO

N
S
 

A
T
T
IT

U
D

E
/B

E
L
IE

F
 

DEMAND

VOC



MARKETING  GENERATE REVENUE 

FRAMEWORK FOR REVENUE GROWTH TOOL #2

บรกิารเดมิ
ตลาดเดมิ
ลกูคา้กลุม่เดมิ

บรกิารเดมิ
ตลาดใหม่
ลกูคา้กลุม่ใหม่

ลกูคา้กลุม่เดมิ
บรกิารใหม่

ธรุกจิใหม่
ลกูคา้กลุม่ใหม่
ผลติภัณฑ/์บรกิารใหม่



MARKETING  GENERATE REVENUE 

TOOL #3 MARKETING MIX PRINCIPLES

Price

Distributi
on

Communi
cation and 
Promotion 

Product/

Service

DEMAND
RELAVANCY  

SUPPLY VIEW

DEMAND VIEW

VOC
VOC VOC

VOC VOC



MARKETING MIX

Price

Distributi
on

Communi
cation and 
Promotion 

Product/

Service

DEMAND RELAVANCY  

 หลกัสตูร/วธิกีารเรยีนการสอน 
ทันสมัย ตรงกบัความตอ้งการ
ของสงัคม และเศรษฐกจิใน
อนาคต

 โจทยแ์ละผลงานวจัิย ตรงกบั
ความจ าเป็นของผูใ้ชป้ระโยชน ์
(ประเทศ/โลก/อตุสาหกรรม) 
ผูส้นับสนุนทนุวจัิย 

 วธิกีารและผลบรกิารวชิาการ 
ตรงกบัวัตถปุระสงค ์และ
น าไปสูก่ารพัฒนา

SUPPLY VIEW

DEMAND VIEW



MARKETING MIX

Price

Distributi
on

Communi
cation and 
Promotion 

Product/

Service

 Value ใหค้ณุคา่อะไรแกผู่รั้บ
 Differentiation แตกตา่งจากทางเลอืก

อืน่ๆ อยา่งไร
 Reliability/Quality คณุภาพสม า่เสมอ
 Other value creation / value added 

ผลใหเ้กดิคณุคา่อนืๆ

 Total costs ตน้ทนุรวม ในการใช ้

บรกิาร
 Continued costs ตน้ทนุตอ่เนือ่ง
 Worth ความคุม้คา่

 Accessibility การเขา้ถงึ
 Convenience ความสะดวก

ในการใชบ้รกิาร
 Continuity ความตอ่เนือ่ง

 Clear message สือ่สารชดัเจน
 Inspired / Motivated จงูใจ
 Reliability/ Believability

เชือ่ถอืได ้



เพิม่รายไดแ้ละก าไร
 GAIN SHARE IN EXISTING MARKET 

 Products Mix (More of Higher Price Products)
 More distribution coverage
 More users base (number of consumers) 
 More/New Higher-value applications 
 More uses (applications)
 More usage (use more often) หรอื Duplicate ก็ได ้(เพิม่ความถี)่

 UTILIZE RESOURCES / ASSETS
 NEW PRODUCTS
 NEW MARKETS
 DIVERSIFICATION  

 Higher sales volume
 Higher-price Product Mix
 New higher-value applications
 Optimize costs / Cost saving 
 Price increase (competitive?)  
 NEW PRODUCTS (higher priced)
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ตวัอยา่ง
SOURCES OF REVENUE 



GENERATE REVENUE 

 Products Mix (More of 
Higher Price Products)

 More distribution
coverage

 More users base 
(number of consumers) 

 More/New Higher-value 
applications 

 More uses
(applications)

 More usage (use more 
often)

 Use of existing 
resources

New Product Concept

New Product Ideas:

 Existing customers
 Market Trend 
 New Knowledge
 New technology 
 New ingredients/New 

materials
 New Process Tech.
 Core competency 
 Brand Synergy / Brand 

association / Brand 
perception

 Competition
 Partnership

NEW MARKET 
 New geographic market
 New group of customers
 New applications
 Licensing /Franchising 

VOC

VOC

VOC



MARKET PENETRATION 

1. Updated current service, 
both content and approach.

2. New curriculum design 
3. Proactive recruitment/ 

Communicate (marketing)
4. Offer existing courses to 

other faculties or other 
universities

5. Different channels of 
knowledge delivery – online

6. Repackage selective courses 
for new groups of learners

7. New research topics based 
on new context, new issues

8. Collaboration research 

QUESTIONS 

 Who? Potential learners?  
 Need? 
 Wants?
 Preference?
 New Behavior?
 Motivation ?
 Where ?
 Partnership? 

Higher number of students / 
Learners  

Revenue from education 

Expected outcome

Expected outputs

ตวัอยา่ง

VOC



(NEW) PRODUCT CONCEPT DEVELOPMENT  

MARKETING  GENERATE REVENUE 

TOOL # 5

Selected consumer insights or inspiration …. 
To …. (target customers) 
Product X is ….. (market segment) …
Which offers ….. (product differential advantages 
benefits) ….(Consumer benefits) 
Because  … (reason why)
Propose feature ……

Cr. Kotler 

KEY ELEMENTS IN PRODUCT CONCEPT
1. Selected consumer insights / 

inspiration 
2. Target customer/consumers
3. Market segment 
4. Product proposition (offered benefits)
5. Consumer benefits as a result of 

product benefits
6. Differential advantages / uniqueness
7. Rationales to support claim
8. Features 

VOC



NEW PRODUCTSตวัอยา่ง

1. Online courses
2. 21st Century Skills courses 
3. New knowledge (technology / 

materials / Process)
4. Case-base (New teaching)
5. Short courses of LLL
6. Consultancy Service 
7. New Curriculum (replace old 

ones) 
8. New research topics 

QUESTIONS 

Higher number of students / 
Learners  

Revenue from education 

Expected outcome

Expected outputs

 What’s new?
 What’s attractive ?
 Need? Change?
 Want? Change ?
 Preference? 

Change? 

New Product Ideas:

o Existing customers
o Market Trend 
o New Knowledge / New technology 
o New ingredients/New materials
o New Process Tech.
o Core competency / Expertise
o Brand Synergy / Brand association / 

Brand perception
o Partnership
o Competition 

VOC



NEW MARKETS
ตวัอยา่ง

QUESTIONS 

Expected outcome

Expected outputs

 NEW Potential users?
 Where?
 Context?
 Need? Want? 

Preference?
 Motivation ?  

VOC

Higher number of students / 
Learners  

Revenue from education 
1. Offer same education 

service in new 
geographic areas, 
utilizing same brand

2. Offer different 
repackaged courses to 
new groups of people

3. Licensing the 
curriculum or some 
selected courses



MARKETING  GENERATE REVENUE 

TOOL #4 
INTEGRATED MARKETING COMMUNICATION 

IMC

Advertising 

Public Relations

Brand Visibility

Brand Activation 

Brand Experience

Community 
Engagement (CSR) 

Direct marketing / 
Customer Relations

Own Media 

 Newsletter
 Website(s)
 Facebook(s)
 Line Account 
 Journal MARKETING  OBJECTIVES

CORPORATE OBJECTIVES

COMMUNICATION 
OBJECTIVES

COMMUNICATION 
STRATEGY 

 Advertising message
 Creative approach
 Communication tools 
 Public media 

 Exhibition
 Convention
 Conference
 Symposium
 Meeting
 Talk Series 

 Open house
 Campus tour
 Student camp

 Research Assistantship 



OPEN HOUSE (BRAND / SERVICE EXPERIENCES) 









COMMUNICATION TOOLS
KEEP CONNECTION 

WITH ALUMNI
SOURCE OF REVENUESOCIAL SHARING

LEADERSHIP
IMAGE 

ATTRACT NEW 
LEARNERS





STUDENTS’ EXPERIENCE 

รับรูข้อ้มลู
ของคณะ

ตดัสนิใจ
เลอืก
สอบ 

ขอ้มลูของ

คณะ

ตดัสนิใจ
ขัน้ทะเบยีน
นักศกึษา/
ลงทะเบยีน

ระหวา่งเรยีน
ตดัสนิใจใหม่

Y

N

ไมเ่รยีน
ตอ่

จา่ยเงนิ

สอบ

เรยีนตอ่ บณัฑติ

REFER (NPS)

NEW STUDENTS 

ขอ้มลูจากแหลง่อืน่ๆ

ผูป้กครอง
ครทูีโ่รงเรยีน
เพือ่น/รุน่พี่

สือ่ของ

คณะ/
มหาวทิยาลัย

รับสมัครตรง

เพือ่น

สภาพแวดลอ้ม

เนือ้หาวชิา

อาจารย์

เรยีน/สอบ

เพือ่น

สภาพแวดลอ้ม

เนือ้หาวชิา

อาจารย์

ขอ้มลู
การรับ
สมัคร

กจิกรรม

กจิกรรม

ตวัอยา่ง

VOC

VOC

VOC

VOC

VOC



1. Listen / Observe the issues 
2. Obtain relevant information 
3. Identify the problem and 

possible causes of the problems
or opportunities for 
improvement 

4. Analyze / Consider the case 
5. Identify DESIRED OUTPUT / 

OUTCOME and solution options 
and rationales (pros/cons) 

6. Make decision / approval
7. Take actions / communicate 
8. Evaluate 

Listen / 
Observe the 

issues/ 
Symptoms 

Relevant 

Information  

Problem/ 
Possible causes

Analyze

Consider the 
case 

Solution 
options 

Decision 

Take actions / 

Communicate 

Evaluate 

 Knowledge
 Principles
 Thinking skills  

 Knowledge
 Principles
 Conceptual skills

OPERATION DEVELOPMENT VOC

VOCVOC 1

2

3

4

5

6

7

8

ISSUE-BASE 
OPERATION 

DEVELOPMENT 




