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VOICE OF CUSTOMER

หรือ

VOC

เป็นช่องทางหนึ่งทีจั่ดท าข้ึนเพ่ือรับฟงัเสียงจากนกัศึกษา บุคลากร 

นักศึกษาเกา่ และบุคคลท่ัวไป 

โดยรวบรวมข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และค าร้องต่าง ๆ จาก

ผู้รับบริการของคณะฯ เพ่ือน ามาใชใ้นการพัฒนาบริการให้มคีุณภาพ

มาตรฐานท่ีดี และตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการมากย่ิงข้ึน



หลักการและเหตุผล

 เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ (พอใจ ☺ / ไม่พอใจอะไร )

 ต้องการตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ปรับปรุงการบริการให้ดีขึน้ ให้ผู้รับบริการบอกต่อ

หรือกล่าวถึงในทางที่ดี

 น านวัตกรรมมาใชใ้นการด าเนินงาน และการบริหารจัดการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ

 จัดเก็บให้เป็นฐานขอ้มูลทีส่ามารถเรียกดูเพ่ือใช้ตอบสนองปัญหาของผู้รับบริการได้อยา่งทันทว่งที

 ใช้ข้อมูลป้อนกลับในการวางแผน ปรับปรุงระบบงาน และรักษามาตรฐานของการบริการได้อย่างยัง่ยนื



ผู้ยื่นค าร้อง : ผู้รับบริการของหน่วยงาน เช่น นักศึกษา บุคลากร ศิษย์เก่า และบุคคลท่ัวไป
สามารถแจ้งค าร้อง/ขอ้เสนอแนะ ผ่านเว็บไซต์ระบบรับฟงัเสียงของลกูค้า และติดตามผลผ่าน email ท่ีให้ไว้
โดยกรอกข้อมูลพ้ืนฐานส าคัญเบ้ืองต้น เพ่ือให้การตรวจสอบหรือแก้ไขปัญหาได้รวดเรว็

ผู้รับผิดชอบค าร้อง (L1)
• รับเรื่องค าร้องท่ีตนเองรบัผิดชอบผ่าน email เม่ือผู้ยื่นค าร้องกดยืนยันการส่งค าร้อง
• ก าหนดความเร่งด่วนตามค าร้อง คือ เร่งด่วนท่ีสุด (7 วัน) เร่งด่วน (14 วัน) ปกติ (21 วัน) 
• ตอบสนองข้อค าร้อง

ผู้ดูแลตรวจสอบค าร้อง (L2)
• ได้รับ email แจ้งเตือน เม่ือ L1 ไม่ตอบค าร้องภายใน 3 วัน
• ได้รับ email แจ้งเตือน เม่ือ L1 ไม่เปล่ียนสถานะค าร้องเม่ือครบก าหนดเวลา
• ได้รับ email เม่ือ L1 ตอบสนองผู้รับบริการเรยีบร้อยแล้ว และเข้ามาบันทึกความคิดเห็น

ผู้บริหาร (L3)
• ได้รับ email แจ้งเตือน เม่ือ L1 ไม่ตอบค าร้องภายใน 7 วัน
• ได้รับ email แจ้งเตือน เม่ือ L1 ไม่เปล่ียนสถานะค าร้องหลังรบัค ารอ้งเกิน 30 วัน
• เรียกดูรายงานสารสนเทศต่าง ๆ เพ่ือไปประกอบการตัดสินใจในการบรหิารจดัการปรบัปรุงการบรกิาร

ผู้ดูแลระบบ 
สามารถ config ค่าเบ้ืองต้นต่าง ๆ ในระบบได้ เช่น ผู้ใช้งาน หมวดหมู่บริการ จ านวนวันในการแจ้งเตือน เป็นต้น

ผู้ใช้งานในระบบ



ผู้รับผิดชอบและผู้ตรวจสอบหมวดหมู่



ผู้ใช้งานในระบบ

➢ ผู้ร้องเรียน 
 เป็นลูกค้าผู้รับบริการของหน่วยงาน อาทิ นักศึกษา บุคลากร ศิษย์เก่า และบุคคลทัว่ไป 
 สามารถแจ้งข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ผ่านเว็บไซต์ระบบรับฟงัเสียงของลูกค้า

➢ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน (L1)
 รับเรื่องร้องเรียนทีต่นเองรับผิดชอบ
 ก าหนดความเร่งด่วน
 ตอบสนองข้อร้องเรียน

➢ ผู้ดูแลตรวจสอบข้อร้องเรียน (L2)
 เป็นผู้รับผิดชอบระดับที่สูงขึ้น เช่น หัวหน้าฝา่ย
 ได้รับ email แจ้งเตือน เมื่อ L1 ไม่บันทึกในระยะเวลาที่ก าหนด 
 ได้รับ email แจ้งเตือน เมื่อ L1 ตอบสนองลูกค้าเรียบร้อยแล้ว และเข้ามาบันทึกความคิดเห็น

➢ ผู้บริหาร (L3)
 เป็นผู้บริหารระดับสูงขององค์กร 
 ได้รับ email แจ้งเตือน เมื่อ L1 ไม่บันทึกในระยะเวลาที่ก าหนด 
 เรียกดูรายงานสารสนเทศต่างๆ เพ่ือไปประกอบการตัดสินใจในการบริหารจัดการปรับปรุงการบริการ

➢ ผู้ดูแลระบบ 
 สามารถ config ค่าเบื้องต้นต่างๆ ในระบบได้ เช่น ผู้ใช้งาน หมวดหมู่บริการ จ านวนวันในการแจ้งเตือน เป็น

ต้น

➢ผู้ร้องเรียน 
เป็นลูกค้าผู้รับบริการของหน่วยงาน อาทิ นักศึกษา บุคลากร ศิษย์เก่า และ

บุคคลทัว่ไป 
สามารถแจ้งข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ผ่านเว็บไซต์ระบบรับฟงัเสียงของลกูค้า

เตือน L2 และ L1 ด ำเนินกำร เตือน L2 และ L1 ด ำเนินกำร



ผู้ย่ืนค าร้อง ผู้รับบริการของหน่วยงาน เช่น นักศึกษา บุคลากร ศิษย์เก่า และบุคคลท่ัวไป

www.cmubs.cmu.ac.th เลือกเมนู VOC แจ้งข้อร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ 

เลือก    CLICK เพ่ือกรอกข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ติดต่อสอบถาม/ชมเชย/แจ้งเบาะแสทุจริต 

เข้า email เพ่ือกดยืนยันการส่งค าร้อง

เม่ือข้อร้องเรยีน/ขอ้เสนอแนะ/ข้อสอบถาม/ผลการแจง้เบาะแสทจุริตเสรจ็เรยีบรอ้ย
ระบบจะส่งผลการด าเนินการมาท่ี email และให้ผู้ยื่นค าร้องประเมินความพึงพอใจ

1

2

3

4



ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน (L1) หัวหน้างาน

เม่ือได้รับ email หัวข้อ “ITSC Voc มีข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ อ่ืน ๆ” ให้เข้าระบบ ITSC VOC ผ่าน link 

login ด้วย CMU IT Account

ก าหนดความเร่งด่วนตามค าร้อง สถานะค าร้องเปล่ียนเป็น ก าลังด าเนินการ

ด าเนินการตามค าร้อง เม่ือเสร็จเรียบรอ้ยแล้วเปล่ียนสถานะเป็น ด าเนินการแล้ว

1

2

4

3



ผู้ตรวจสอบข้อร้องเรียน (L2) รองคณบดี ผู้ช่วยคณบดี

เม่ือได้รับ email แจ้งว่ามี ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ในระบบ ITSC VOC ท่ี L1 ยังไม่ได้รับการตอบสนอง เกิน 3 วัน นับจากข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบ
หรือ เกินระยะเวลาด าเนินการท่ี L1 ก าหนด

แจ้งเตือน L1 ให้ด าเนินการ

1

2

กรณี L1 ตอบค าร้อง

เม่ือ L1 ตอบสนองผู้ยื่นค าร้องเรียบรอ้ยแล้ว
L2 จะได้รับ email ท่ีมี link เพ่ือแสดงความคิดเห็นต่อการแก้ปัญหา
โดยเข้าสู่ระบบด้วย CMU IT Account 

กรณี L1 ไม่ตอบค าร้อง



ผู้บริหาร (L3) คณบดี

กรณี L1 และ L2  ตอบค าร้อง เรียกดูรายงานสารสนเทศต่าง ๆ เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการจัดการปรบัปรงุบริการ (Dashboard)

กรณี L1 และ L2 ไม่ตอบค าร้อง

1

2

เม่ือได้รับ email แจ้งว่ามี ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ในระบบ ITSC VOC ยังไม่ได้รับการตอบสนอง (7 วัน นับจากข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบ)
หรือ เม่ือได้รับ email แจ้งว่ามี ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ท่ีอยู่ระหว่างด าเนินการเกินระยะเวลาท่ี L1 ก าหนด (30 วัน นับจากข้อร้องเรียนเขา้สู่ระบบ)

แจ้งเตือน ”ผู้ตรวจสอบข้อร้องเรียน (L2)” และ “ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน (L1)” ด าเนินการ



ผู้รับผิดชอบ ผู้ตรวจสอบ และผู้บริหาร สามารถค้นหาและจัดการข้อร้องเรียนได้ตามสิทธิ์ท่ีก าหนด ในกรณีผู้ร้องเรียนเลือก

หมวดหมู่ผิดเจ้าหน้าท่ีผู้มีสิทธิ์สามารถแก้ไขหมวดหมู่ท่ีร้องเรียนให้ถูกต้องได้ แต่ไม่สามารถลบค าร้องออกจากระบบ



https://cmu.to/cmubs-voc



หน้าจอระบบ

• เลือก STAFF LOGIN

• Login ด้วย CMU Account



ช"องทางการแจ+งเรื่องร+องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม" 
 

สามารถเข+าจากเว็บไซตJหลักของคณะฯ https://www.cmubs.cmu.ac.th 

Þ เมนู “เกี่ยวกับเรา” >> “Voice of Customer (VOC)” 

https://voc.cmu.ac.th/VOC1.aspx?OID=16 
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