
ระบบ VOC (VOICE OF CUSTOMER)
(แจงขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ)



การเขาถึง ระบบ VOC (VOICE OF CUSTOMER) ผานเว็บไซตคณะเศรษฐศาสตร

1. เขาเว็บไซตคณะเศรษฐศาสตร https://www.econ.cmu.ac.th/

https://www.econ.cmu.ac.th/


การเขาถึง ระบบ VOC (VOICE OF CUSTOMER) ผานเว็บไซตคณะเศรษฐศาสตร
2. คลิกเขาไปที่แบนเนอร แจงปญหา/ขอเสนอแนะ/ติดตอสอบถามและชมเชย

3. เขาถึงระบบ VOC (VOICE OF CUSTOMER) ของคณะเศรษฐศาสตร



ผูใชงานในระบบ

 ผูรองเรียน 
- เปนลูกคาผูรับบริการของหนวยงาน อาทิ นักศึกษา บุคลากร ศิษยเกา และบุคคลท่ัวไป 
- สามารถแจงขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ ผานเว็บไซตระบบรับฟงเสียงของลูกคา

 ผูรับผิดชอบขอรองเรียน (L1)
- รับเร่ืองรองเรียนท่ีตนเองรับผิดชอบ
- กําหนดความเรงดวน
- ตอบสนองขอรองเรียน

 ผูดูแลตรวจสอบขอรองเรียน (L2)
- เปนผูรับผิดชอบระดับท่ีสูงขึ้น เชน หัวหนาฝาย
- ไดรับ email แจงเตือน เมื่อ L1 ไมบันทึกในระยะเวลาท่ีกําหนด 
- ไดรับ email แจงเตือน เมื่อ L1 ตอบสนองลูกคาเรียบรอยแลว และเขามาบันทึกความคิดเห็น

 ผูบริหาร (L3)
- เปนผูบริหารระดับสูงขององคกร 
- ไดรับ email แจงเตือน เมื่อ L1 ไมบันทึกในระยะเวลาท่ีกําหนด 
- เรียกดูรายงานสารสนเทศตางๆ เพื่อไปประกอบการตัดสินใจในการบริหารจัดการปรับปรุงการบริการ

 ผูดูแลระบบ 
- สามารถ config คาเบ้ืองตนตางๆ ในระบบได เชน ผูใชงาน หมวดหมูบริการ จํานวนวันในการแจงเตือน เปนตน



การทํางานของระบบ

ผู้ร้องเรียน ผู้รับผดิชอบ Service (L1) หัวหน้าฝ่าย / ผู้ตรวจสอบ (L2) ผู้บริหาร / ผอ. / คณบด ี/ รอง (L3)

ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่ระบบ(รอ

ยนืยนัคาํร้อง)

automail 1

กดลิงคใ์นเมลเ์พื่อยนืยนัขอ้

ร้องเรียน (ยนืยนัคาํร้อง)

กาํหนด priority 

High 7 Med 14 Low 21

(อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ)

Automail ถา้ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่

ระบบแลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นอยู่

ระหวา่งดาํเนินการ 3 วนั

Automail ถา้ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่

ระบบแลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นอยู่

ระหวา่งดาํเนินการ 7 วนั

บนัทึกผลการดาํเนินการ

(ดาํเนินการแลว้)

Automail ถา้อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ

แลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็น

ดาํเนินการแลว้ 7 / 14 / 21 วนั

Automail ถา้อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ

แลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นดาํเนินการ

แลว้ 30วนั

automail 3 automail 4

กดลิงคใ์นเมลเ์พื่อใหค้ะแนนพึง

พอใจ

บนัทึกผลการแกไ้ขปัญหา

ผู้ร้องเรียน ผู้รับผดิชอบ Service (L1) หัวหน้าฝ่าย / ผู้ตรวจสอบ (L2) ผู้บริหาร / ผอ. / คณบด ี/ รอง (L3)

ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่ระบบ(รอ

ยนืยนัคาํร้อง)

automail 1

กดลิงคใ์นเมลเ์พื่อยนืยนัขอ้

ร้องเรียน (ยนืยนัคาํร้อง)

กาํหนด priority 

High 7 Med 14 Low 21

(อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ)

Automail ถา้ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่

ระบบแลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นอยู่

ระหวา่งดาํเนินการ 3 วนั

Automail ถา้ส่งขอ้ร้องเรียนเขา้สู่

ระบบแลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นอยู่

ระหวา่งดาํเนินการ 7 วนั

บนัทึกผลการดาํเนินการ

(ดาํเนินการแลว้)

Automail ถา้อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ

แลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็น

ดาํเนินการแลว้ 7 / 14 / 21 วนั

Automail ถา้อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ

แลว้ไม่เปล่ียนสถานะเป็นดาํเนินการ

แลว้ 30วนั

automail 3 automail 4

กดลิงคใ์นเมลเ์พื่อใหค้ะแนนพึง

พอใจ

บนัทึกผลการแกไ้ขปัญหา

automail 2



ขอตกลงการใชระบบ
1. ระบบ VOC หรือ Voice of Customer นี้เปนชองทางหนึ่งที่จัดทําขึ้นเพ่ือรับฟงเสียงจากนักศึกษา บุคลากร และบุคคลทั่วไป

โดยจะรวบรวมขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนตาง ๆ จากผูรับบริการของคณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

เพ่ือนํามาใชในการพัฒนาบริการของคณะฯ ใหมีคุณภาพมาตรฐานที่ดี และตรงตามความตองการของผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น

2. การแจงขอรองเรียนหรือพบปญหาการใชบริการ มีความจําเปนที่จะตองทราบขอมูลพ้ืนฐานที่สําคัญเบื้องตน เชน ชื่อ นามสกุล 

อีเมล หมายเลขโทรศัพท ขอเท็จจริงที่พบปญหา วันเวลาที่เกิดเหตุการณ ขอมูลของระบบที่ใช และรูปภาพที่เก่ียวของ (ถามี) 

เพ่ือประโยชนในการติดตอกลับ และเพ่ือใหการตรวจสอบหรือแกไขปญหาแกผูรับบริการทําไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

3. ขอความที่ใชควรเปนถอยคําที่สุภาพ เปนไปตามทํานองคลองธรรม และถูกตองตามกฎหมาย

4. กรณีเปนการรองเรียนบุคคลที่สามหรือหนวยงานที่เก่ียวของ หากขอรองเรียนเปนการกล่ันแกลงกลาวหาใหผูอ่ืนเสียหาย 

โดยรูวาเร่ืองที่รองเรียนไมเปนความจริง ทานอาจถูกดําเนินคดีตามกฎหมาย

5. กรณีที่ผูแจงไมไดใหขอมูลอยางเพียงพอหรือไมเปดเผยตัวตน และคณะฯ ไมสามารถติดตอประสานขอขอมูลเพ่ิมเติมได 

คณะฯ ขอสงวนสิทธิ์ในการไมพิจารณาเร่ืองดังกลาว แตหากเปนขอเสนอแนะอยางสรางสรรคที่เปนประโยชน 

คณะฯ มีความยินดีจะรับเร่ืองดังกลาวไปพัฒนาการใหบริการของคณะฯ ใหดีที่สุดตอไป

6. หลังจากที่ระบบไดรับเร่ืองจากผูแจงแลว หากผูแจงไดใหอีเมล (email) ไว ระบบจะมีการติดตามความคืบหนาโดยอัตโนมัติ

และรายงานผลการพิจารณาหรือขอสรุปการดําเนินการที่เก่ียวของใหแกผูแจงทราบโดยเร็วผานทางอีเมลของผูแจง



ระดับความเรงดวน: ปกติ ควรดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายใน 21 วัน

เรงดวน ควรดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายใน 14 วัน 

และ เรงดวนที่สุด ควรดําเนินการใหเสร็จสิ้นภายใน 7 วัน

หมายเหตุ นับรวมวันหยุดทําการ

ความเรงดวน



ระดับความเรงดวน ปกติ เรงดวน เรงดวนที่สุด

ทําไมอินเตอรเน็ตชาจัง 

คอมพิวเตอรเปดโปรแกรมชา 

เกาอี้ในหองสมุดไมเพียงพอ มาทีไรไมเคยไดนั่ง 

อากาศไมดีมีฝุนและมลพิษ อยากใหคณะติดตั้งเคร่ืองฟอกอากาศในหองเรียนใหครบทุกหอง

ไมมีท่ีจอดรถสําหรับนักศึกษา ตอนเชามาไมมีท่ีจอดรถทําใหเขาหองเรียนสาย

นักศึกษาท่ีติดตออาจารยท่ีปรึกษาไมได(อาจารย.....) มาเมื่อไหรก็ไมเจอซักที คณะจะแกปญหาอยางไร

การทะเลาะวิวาท/การถูกกดขี่ขมเหง/การขมขูทํารายรางกาย/กรรโชคทรัพย 

นโยบายที่จะตอบขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ
1.เมื่อไดรับขอรองเรียนจะดําเนินการตอบอยางไร

1.1) L1 ตอบขอรองเรียนดวยตนเอง หรือ 
1.2) L1 แจง L2 หรืออาจถึง L3 เพ่ือทราบและปรึกษาหารือแนวทางการตอบขอรองเรียนพรอม 

ระบุระยะเวลาการแกไขปญหา
2.การกําหนดประเภทของขอรองเรียน (เรื่องประเภทใดจึงจะเปนเรื่องปกติ เรงดวน เรงดวนที่สุด )

เชน ขอรองเรียนดังน้ี



3.รูปแบบการตอบขอรองเรียน เชน 

“ ขอขอบคุณสําหรับขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคําถาม/คําชมเชย/การแจงเบาะแสทุจริต

ทางคณะเศรษฐศาสตรจะดําเนินการ ...................................................................................

และจะแจงผล ........................................................... ใหทานทราบภายในเวลา .... วัน ”



ประชาสัมพันธระบบ VOC
1.หนวยเทคโนโลยีสารสนเทศจัดทําแบนเนอรการรับขอรองเรยีน/ขอเสนอแนะ

ผานทางเว็บไซตคณะเศรษฐศาสตร
2.หนวยประชาสมัพนัธพมิพ QR-Code และติดต้ังยังสถานที่ที่กําหนดไว

อาคาร 1 อาคาร 2 อาคาร 3

โถง G1 หนาลิฟต หนาหองสมุดคณะฯ

หนาหองพัฒนาคุณภาพนักศึกษา โถง F1 หอง Clean air zone

หนาหองสํานักงานคณะฯ บริเวณหนาหองพักนักศึกษา ชั้น G1 หองประชุมชั้น 2 (ECB3203)

หนาหองงานบริการการศึกษาฯ หนาลิฟต

บอรดประชาสัมพันธทางขึ้นชั้น 2
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