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หลกัการและเหตุผล

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (พอใจ /ไม่พอใจอะไร )

ตอ้งการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึน ใหลู้กคา้บอก
ต่อ หรือกล่าวถึงในทางท่ีดี

นาํนวตักรรมมาใชใ้นการดาํเนินงาน และการบริหารจดัการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ

จดัเกบ็ใหเ้ป็นฐานขอ้มูลท่ีสามารถเรียกดูเพื่อใชต้อบสนองปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที

ใชข้อ้มูลป้อนกลบัในการวางแผน ปรับปรุงระบบงาน และรักษามาตรฐานของการ
บริการไดอ้ยา่งย ัง่ยนื



หน่วยงานนาํร่องใชง้านระบบ VOC
สํานักบริการเทคโนโลยสีารสนเทศ

กองพฒันานักศึกษา

คณะนิตศิาสตร์

คณะทนัตแพทยศาสตร์

คณะเภสัชศาสตร์

สํานักงานมหาวทิยาลยั

สํานักงานการตรวจสอบภายใน

สํานักหอสมุด

สภานักศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่







http://www.med.cmu.ac.th/voc/index.php/master/addcomplaint_view

http://www.med.cmu.ac.th/voc/index.php/master/addcomplaint_view


ผูใ้ชง้านในระบบ
ผู้ร้องเรียน 

◦ เป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงาน อาทิ นกัศึกษา บุคลากร ศิษยเ์ก่า และบุคคลทัว่ไป 
◦ สามารถแจง้ขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ ผา่นเวบ็ไซตร์ะบบรับฟังเสียงของลูกคา้

ผู้รับผดิชอบข้อร้องเรียน (L1)
◦ รับเร่ืองร้องเรียนท่ีตนเองรับผดิชอบ แลว้กาํหนดความเร่งด่วน
◦ ตอบสนองขอ้ร้องเรียน

ผู้ดูแลตรวจสอบข้อร้องเรียน (L2)
◦ เป็นผูรั้บผดิชอบระดบัท่ีสูงข้ึน เช่น หวัหนา้ฝ่าย
◦ ไดรั้บ email แจง้เตือน เม่ือ L1 ไม่บนัทึกในระยะเวลาท่ีกาํหนด 
◦ ไดรั้บ email แจง้เตือน เม่ือ L1 ตอบสนองลูกคา้เรียบร้อยแลว้ และเขา้มาบนัทึกความคิดเห็น

ผู้บริหาร (L3)
◦ เป็นผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ร 
◦ ไดรั้บ email แจง้เตือน เม่ือ L1 ไม่บนัทึกในระยะเวลาท่ีกาํหนด 
◦ เรียกดูรายงานสารสนเทศต่างๆ เพ่ือไปประกอบการตดัสินใจในการบริหารจดัการปรับปรุงการบริการ

ผู้ดูแลระบบ 
◦ สามารถ config ค่าเบ้ืองตน้ต่างๆ ในระบบได ้เช่น ผูใ้ชง้าน หมวดหมู่บริการ จาํนวนวนัในการแจง้เตือน เป็นตน้



ขอ้มูลท่ีจาํเป็นในการ config ระบบเบ้ืองตน้

ชื่อหน่วยงานไทย/อังกฤษ

ข้อตกลง/เงือ่นไขการเข้าร้องเรียนในระบบ

ที่อยู่หน่วยงาน เบอร์โทร อีเมล์ แฟกซ์

ผู้ใช้งานในระบบแต่ละสิทธิ์

หมวดหมู่การบริการ

ความเร่งด่วน

ผูกผู้รับผิดชอบกับหมวดหมู่บริการ



การทาํงานของระบบ
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



หนา้จอระบบ

สามารถนาํ Link ไปแปะท่ีเวบ็ไซตข์องหน่วยงาน หรือ generate QR Code เพื่อเขา้สู่หนา้ร้องเรียน



ผูร้้องเรียน/แจง้ขอ้เสนอแนะ ระบุขอ้มูลส่วนบุคคล

เลือกหมวดหมู่ ใหร้ายละเอียด และแนบไฟลเ์ขา้ระบบ

ไดไ้ม่เกิน 3 ไฟล์



ผูบ้ริหาร/เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงาน login เขา้สู่ระบบดว้ย it account ของมหาวทิยาลยั และสามารถคน้หา/จดัการ

ขอ้ร้องเรียนไดต้ามสิทธ์ิท่ีกาํหนด โดยไม่สามารถลบขอ้ร้องเรียนจากระบบได้

ในกรณีผูร้้องเรียน เลือกหมวดหมู่ผดิ เจา้หนา้ท่ีผูมี้สิทธ์ิสามารถแกไ้ขหมวดหมู่ท่ีร้องเรียนใหถู้กตอ้งได้



ระบบแสดงประวติัตั้งแต่รับขอ้ร้องเรียนเขา้สู่

ระบบ จนกระทัง่ตอบสนองขอ้ร้องเรียนแลว้



ระบบสามารถแสดงรายงานสรุปในรูปแบบ dashboard



ตวัอยา่งหนา้จออีเมลท่ี์ส่งไปหาผูร้้องเรียน เม่ือ submit ขอ้ร้องเรียนเขา้สู่ระบบ



ตวัอยา่งหนา้จออีเมลท่ี์ส่งไปหาเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผดิชอบขอ้ร้องเรียน เม่ือ submit ขอ้ร้องเรียนเขา้สู่ระบบ



ตวัอยา่งหนา้จออีเมลท่ี์ส่งไปหาผูร้้องเรียน เม่ือขอ้ร้องเรียนไดรั้บการตอบสนอง



ตวัอยา่งหนา้จออีเมลท่ี์ส่งไปหาหวัหนา้งาน เพื่อใหเ้ขา้มาแสดงความคิดเหน้ในระบบ ต่อการตอบสนองของเจา้หนา้ท่ี



ขอ้เสนอแนะ

1) ควรมีระบบฐานขอ้มูลกลางท่ีรวบรวมเสียงของลูกคา้จากช่องทางต่างๆ ไม่วา่จากระบบรับฟัง
เสียงของลูกคา้ โทรศพัท ์โซเชียลเน็ตเวิร์ก อีเมล ์และช่องทางอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย ใหอ้ยูใ่น
ฐานขอ้มูลเดียวกนั เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลสรุปเสียงของลูกคา้ และเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลประกอบการ
ตดัสินใจในการบริหารปรับปรุงการบริการขององคก์รใหแ้ม่นยาํยิง่ข้ึน และใกลเ้คียงส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั

2) ควรมีการประชาสมัพนัธ์ ถึงการบริการและช่องทางการติดต่อของลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อ
สร้างความตระหนกัรู้ใหก้บักลุ่มลูกคา้ผูรั้บบริการ

3) หากมีการพฒันาต่อยอด อาจมีการเช่ือมโยงกบัระบบ Call Center มีฐานขอ้มูลของปัญหา และ
ฐานขอ้มูลการแกปั้ญหาใหลู้กคา้ เพื่อเป็นองคค์วามรู้ขององคก์รในการพฒันาการบริการใหดี้
ยิง่ข้ึน



Thank you
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