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ค าน า 
 
   วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ฉบับนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค ์เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงาน มีความรู้ ความเข้าใจ 
เทคนิค วิธีการ และขั้นตอนการด าเนินงานตามวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟัง
เสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสาคาม ผ่านกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) จัดท าขึ้นเองให้เป็น
แนวทาง ในการด าเนินการเกี่ยวการรวบรวม รายงานการประชุม มติที่ ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต 
หนังสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ของผู้บรหิาร และหน่วยงานก ากับดูแลที่มุ่งเน้นด้านลูกค้า เพื่อให้ได้
สารสนเทศเกี่ยวกับความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจความไม่พึงพอใจขอช่ืนชม ร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ เรื่องร้องขอของลูกค้า และอ่ืนๆ ตามข้อก าหนดของเกณฑ์คุณภาพเพ่ือการด าเนินการที่
เป็นเลิศ (EdPEx) หมวด 3 ลูกค้า    

ผู้เขียนหวังเป็นอย่างยิ่งว่า วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ฉบับนี ้จะเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน และอ านวย
ประโยชน์ต่อผู้ปฏิบัติงานในการรวบรวมและรับฟังเสียงลูกค้าของบัณฑิตวิทลัย หากมขี้อบกพร่องหรือ
ข้อผิดพลาดประการใด ผู้เขียนขอน้อมรับเพื่อน าไปปรับปรุงและพัฒนาต่อไป  
 

นางสาวสายฝน ทัพขวา 
นักวิชาการศึกษา ช านาญการ 

กุมภาพันธ์ 2564 
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ผู้เขียน นางสาวสายฝน ทัพขวา  

ตําแหน่ง นักวิชาการศึกษา ชํานาญการ 
 
ความนาํ 
 
 บัณฑิตวิทยาลัย มีการพัฒนากระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าในทุกกลุ่มลูกค้า ครอบคลุมทั้งลูกค้า
ปัจจุบัน  และลูกค้าในอนาคต อย่างเป็นระบบ โดยกําหนดช่องทางในการรับ ฟังเสียงลูกค้าให้ครอบคลุม 
สื่อทุกประเภท รองรับการอํานวยความสะดวกให้ลูกค้า รวมถึงพิจารณา แนวโน้มของการสื่อสารในอนาคต
แบบ Online โดยใช้ช่องทางโดยรวม 5 ช่องทาง ดังน้ี 1) การรับฟังจากเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice 
based) 2) การรับข้อมูลทางเอกสาร (Document based) 3) การรับฟังลูกค้าทางสื่อสังคมออนไลน์ (Mass 
Media and Social Network based) 4) การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (Interaction based) 5) การรับ
ฟังด้วยการสํารวจ (Survey based)  
 วิธีปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านกลไก เอกสาร 
จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานกํากับดูแล (ในระดับองค์กร) เพ่ือให้ได้ สารสนเทศด้านความพึง
พอใจความไม่พึงพอใจความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบัณฑิตวิทยาลัย เปรียบเทียบกับ ความพึงพอใจ ความไม่
พึงพอใจ ความภักดีของลูกค้า หรืออาจเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง และองค์กรอ่ืน
ที่มีบริการที่คลา้ยคลึงกัน หรอืระดับเทียบเคียง   
 วิธีปฏิบัติงานกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านกลไก เอกสาร 
จดหมาย โทรสาร ผู้บริหารและหน่วยงานกํากับ ดูแล (ในระดับองค์กร) ครอบคลุม ต้ังแต่ การรับข้อมูล การ
รวบรวม จนถึงการสรุปวิเคราะห์สารสนเทศของลูกค้าตามที่เกณฑ์คุณภาพเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ  
หมวด 3 ลูกค้า 
  
วัตถุประสงค ์
 
 วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document 
based) ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสาคาม ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร  
และหน่วยงานกํากับดูแล (ในระดับองค์กร) จัดทําขึ้นเองให้เป็นแนวทาง ในการดําเนินการเกี่ยวการรวบรวม 
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รายงานการประชุม มติที ่ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต หนังสือเวียน คําสั่ง นโยบาย ฯลฯ ของผู้บรหิาร 
และหน่วยงานกํากับดูแลที่มุ่งเน้นด้านลูกค้า เพ่ือให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับความต้องการ ความคาดหวัง 
ความพึงพอใจความไม่พึงพอใจขอช่ืนชม รอ้งเรียน ข้อเสนอแนะ เรื่องร้องขอของลูกค้า และอ่ืนๆ ตาม
ข้อกําหนดของเกณฑ์คุณภาพเพ่ือการดําเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) หมวด 3 ลูกค้า 
 
ขอบเขต  
 
 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหาสาคาม ผ่านกลไกเอกสารจดหมาย โทรสาร ผู้บริหารและหน่วยงานกํากับดูแล  
(ในระดับองค์กร) เพ่ือให้ได้สารสนเทศไปใช้ในการจัดทําข้อกําหนดของลูกค้าและแผนงานปรับปรุง
พัฒนาการให้บริการแก่ลูกค้า โดยจัดทําเป็นรายงานเป็น รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศทุกไตรมาส/ 
ทุกภาคการศึกษา/ตามโครงการ/กิจกรรมตามแผนที่กําหนด   
 
คําจํากัดความ  
 1. เสียงของหน่วยงานกํากับดูแล  หมายถึง  ข้อสัง่การ มติที่ประชุม ข้อตกลง ข้อสังเกต ฯลฯ ของ
หน่วยงานที่ควบคุมกําหนดทิศทางและเป้าหมายด้านนโยบาย ด้านการเงิน ของบัณฑิตวิทยาลัย ที่ส่งมายัง
ผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร คือ คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือให้ดําเนินการ ตอบสนองและปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานให้แก่นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
 2. เสียงของผู้บริหาร หมายถึง ข้อสั่งการ มติที่ประชุม ขอ้สังเกต นโยบาย ฯลฯ ของผู้บริหาร
ระดับสูง คณะกรรมการประจําบัณฑิตวิทยาลัย  เนินการตอบสนองและกําหนดแนวทาง/มาตรการ และ
แผนการดําเนินงาน  
 3. เอกสาร จดหมาย โทรสาร หมายถึง หนังสือ บันทึก จดหมาย โทรสาร ความต้องการ ความ
คาดหวังความพึงพอใจความไม่พึงพอใจข้อช่ืนชม ร้องเรียน ข้อเสนอแนะเรื่องร้องขอ และอ่ืนๆ ของลูกค้า 
 4. ผังการไหลของกระบวนการการ  (Work Flow Chart) คือ การใช้สญัลักษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียน แผนผังการทํางานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอน 
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สัญลักษณ ์ ความหมาย 
 
 

คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 
 

คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 
 

คือ การตัดสินใจ 

 
 

คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณกีารเขียนกระบวนการ 
ไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

 
 

คือ ฐานข้อมูล 

 
 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลกัทีค่าดว่าจะเกิด ปัญหาบ่อย/ 
ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 

 

หน้าทีค่วามรบัผิดชอบ  

ผู้บริหารและบุคลากรบัณฑิตวิทยาลัย มีหน้าที่รวบรวมสารสนเทศที่ได้รบัจากผู้บริหารและ

หน่วยงานกํากับดูแลบัณฑิตวิทยาลัย  ที่เก่ียวข้องกับลูกค้า รวมถึงเอกสาร จดหมาย โทรสารที่ส่ง มายัง

ผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร คือ บัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือนํามาจัดทําข้อกําหนดด้านลูกค้า และจัดทําข้อเสนอ

ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ของบัณฑิตวิทยาลัย ให้ตรงตามความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ/

ข้อ ช่ืนชม ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ เรื่องร้องขอ และ อ่ืนๆ ของลูกค้า 

 

  



ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : การรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานกับกับดูแลระดับองค์กร 
ผู้รับผิดชอบ : คณะกรรมการขับเคล่ือนการดําเนินงานสู่ความเป็นเลิศของบัณฑิตวิทยาลัย 
ตัวชี้วัดของกระบวนการ : มีสรุปรายงานสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าทุกไตรมาส 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยนําเข้า ขั้นตอน และผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้นําไปใช้ 
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
 
 
ช่องทางการรับข้อมูล 
หน่วยงานกํากับดูแล 
-สภามหาวิทยาลัย 
-คณะกรรมการประจํา
บัณฑิตวิทยาลัย 
-มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม 
 

 
 
Document based 
-รายงานการประชุม 
-มติที่ประชุม/บันทกึส่ัง
การ/ข้อสังเกต 
-หนังสือเวียน 
-คําส่ัง 
-นโยบาย 
-เอกสาร 
-จดหมาย 
-โทรสาร 
รายงานผลการ
ดําเนินงานปีที่ผ่านมา 
-รายงานผลการ 
ประเมินคณบดี 
-รายงานผลการ 
ประเมินการปฏิบัติ
ราชการตามคํารับรอง 
-รายงานผลการ 
ประเมินความเส่ียง 
และควบคุมภายใน 
-รายงานผลการ 
ประเมินความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ 
-รายงานผลการประเมิน
ความต้องการและความ
คาดหวัง 
-รายงานผลการประเมิน
ปัจจัยในการตัดสินใจ 
เลือกเข้าศึกษาต่อ 
ฯลฯ 
 

 
เร่ิมต้น 

 
1 หน่วยงานรับเร่ือง 
นําประเด็นเก่ียวข้อง 
มาจัดทํารายละเอียด
แผนการดําเนินงานและ
กําหนดผู้รับผิดชอบเสนอ
ต่อผู้บริหาร  

ทุกส่วนงาน 
 
 

2. คณบดี 
พิจารณาเห็นชอบ 

ผู้มีอํานาจ 
 
 

3. กระบวนการปรับปรุง/
รวบรวมและสรุป

รายละเอียด 
ผู้รับผิดชอบ 

 
4. ติดตาม รวบรวม และ

สรุปรายงานผลการ
ดําเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

 
5. งานที่รับเร่ืองส่ง
เอกสาร จดหมาย 
โทรสารเร่ืองเก่ียวกับ
ลูกค้าจากหน่วยงาน
กํากับดูแล 
ทุกส่วนงาน 

 
A 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แนวทาง/มาตรการ/
แผนการดําเนินงาน/
รายละเอียด 
 
 
 
 
 
 
 

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

 
 
 
 

เอกสารข้อมูล 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ผู้รับมอบ/บุคลากร/
หน่วยงานที่รับมอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทุกส่วนงาน 
 
 
 
 
 

บุคลากร บว 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ตามความเหมาะสม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตามความ 
เหมาะสม 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตามรอบเวลา 
ของข้อกําหนด 

 
 
 
 

15 วัน 
หลังส้ินไตรมาส 
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ชื่อกระบวนการ : การรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู้บริหาร และหน่วยงานกับกับดูแลระดับองค์กร 
ผู้รับผิดชอบ : คณะกรรมการขับเคล่ือนการดําเนินงานสู่ความเป็นเลิศของบัณฑิตวิทยาลัย 
ตัวชี้วัดของกระบวนการ : มีสรุปรายงานสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าทุกไตรมาส 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยนําเข้า ขั้นตอน และผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ ลูกค้า/ผู้นําไปใช้ 
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
 
A 
 
 

6. 
 พิจารณาสารสนเทศ 

เสียงของลูกค้า 
คณะ กก.บว 

 
 
 
 

7. นําเร่ืองเก่ียวกับลูกค้า
บันทึกลงในระบบรับฟัง

เสียงของลูกค้า 
บุคลากรผู้รับมอบหมาย 

 
 

8. สรุปสารสนเทศ 
คณะ กก.บว 

 
 

9. ประเมินและทบทวน
กระบวนการ 

บว. 
 
 
 

ส้ินสุด 
 
 

 
 
 
-ความต้องการ/ 
ความคาดหวัง 
-ความพึงพอใจ/ 
ความไม่พึงพอใจ 
-ข้อกําหนดและ
รายละเอียดที่สําคัญ 
 
 
 

ฐานข้อมูลระบบ 
รับฟังเสียงขอลูกค้า 

(Grad-VOC 
System) 

 
 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม VOC 

 
 

รายงานผลการ
ทบทวนกระบวนการ 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะทํางาน หมวด3 
 
 
 
 

คณะทํางาน หมวด3 
 
 
 

คณะทํางาน หมวด3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายไตรมาส 
 
 
 
 

รายไตรมาส 
 
 
 

พ.ย.-ธ.ค. 
 
 
 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย 
โทรสารผู้บริหารและหน่วยงานกํากับดูแล (ในระดับองค์กร) เป็นการรวบรวมรายงานการประชุม มติที่
ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต หนังสือเวียน คําสั่ง นโยบาย ฯลฯ ผลการดําเนินงานที่จะนําไปสู่การ
ปรับปรุง/เพ่ิมเติม ข้อกําหนดกระบวนการและข้อกําหนดของระบบงานของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
มหาสารคามต่อไป  โดยมี่การดําเนินงานการดังน้ี 

1. หน่วยงานรับเรื่อง นําประเด็นข้อเก่ียวข้องมาจัดทํารายละเอียดแผนการดําเนินงานและ 
กําหนด ผู้รับผดิชอบเสนอผูบ้ริหารพิจารณา  

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคามรับเรื่อง ซึ่งเป็นเสียงของผู้บริหารระดับสูงและ 
หน่วยงานกํากับ ดูแล เช่น ผลการประเมินคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย โดยสภามหาวิทยาลัย หรือคณะกรรมการ
ประจําบัณฑิตวิทยาลัย เป็นต้น โดยกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document based)  
ผ่านกลไกเอกสารจดหมายโทรสาร ผู้บริหารและ หน่วยงานกํากับ ดูแล (ในระดับองค์กร) ได้แก่  

1.1. บันทึกการประชุม มติที่ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต หนังสือเวียน คําสั่ง นโยบาย  
ของหน่วยงานกํากับดูแล เช่น สภามหาวิทยาลัย หรือคณะกรรมการประจําบัณฑิตวิทยาลัย หรือ

คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําปี หรือผลการประเมินความเสี่ยงและความคุมภายใน 

รายงานผลการประเมินคณบดี รายงานผลการประเมินการปฏิบัติราชการตามคํารับรองประจําปี รายงานผล

การประเมินความเสี่ยงและควบคุมภายใน เป็นต้น  ถึงบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคามโดยตรง  

1.2. ข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติที่ประชุม จากการประชุม  
ร่วมกับหน่วยงานกํากับดูแล เช่น การประชุมเครือข่ายประธานหลักสูตร ที่ประชุมคณะกรรมการประจํา 
บัณฑิตวิทยาลัย เป็นต้น 

1.3. มติที่ประชุมของคณะกรรมการบริหารและดําเนินงานภายในบัณฑิตวิทยาลัย และ 
ประชุมอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 

1.4. นโยบายในส่วนที่เก่ียวข้องกับลูกค้าหรือผู้รบับริการ เช่น รายงานผลการประเมิน 
ความพึงพอใจผู้รับบริการ  รายงานผลการประเมินความต้องการและความคาดหวัง รายงานผลการประเมิน
ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกเขา้ศึกษาต่อ ฯลฯ เป็นต้น  ถึงบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคามโดยตรง 

2. พิจารณาความเหมาะสมและเหน็ชอบ  
เมื่อบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม รับเรื่องแล้วนําเสนอคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย  

หรือผู้บริหารทีม่ีอํานาจ เพ่ือพิจารณา แนวทาง/มาตรการ/ แผนการดําเนินงาน/ รายละเอียดการ
ดําเนินงาน เพ่ือให้เกิดการปรับปรุง และการดําเนินการด้าน ต่างๆ รวมทัง้มอบหมายผู้รับชอบต่อไป 
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3. กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวมและสรปุรายละเอียด  
ส่วนงานงานที่รับผิดชอบดําเนินการตามข้ันตอนหากดําเนินการไม่แล้วเสร็จภายในกําหนด  

ให้มีการปรับปรุงกระบวนการพร้อมทั้งรวบรวมและสรุปรายละเอียด  
4. ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการดําเนนิงาน  

ผู้รับผิดชอบดําเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน นําเสนอ 
ผู้บริหารของหน่วยงาน ตามรอบเวลาของข้อกําหนดน้ันๆ 

5. งานท่ีรับเรื่องส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เรื่องเก่ียวกับลูกคา้หรือผูร้ับบริการ 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม รับเรื่องซึ่งเป็นเสียงของผู้บริหารและหน่วยงาน/ 

ส่วนงานกํากับดูแล (ในระดับองค์กร) โดยการรับข้อมูล เอกสาร จดหมาย โทรสาร (Document based) 
เรื่องเก่ียวกับลูกค้า ส่งเอกสารข้อมูลฯ ให้ผูท้ี่เก่ียวข้อง ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส  

6. พิจารณาคัดแยกเสียงทีเ่ก่ียวกับลูกค้า   
บุคลากรผู้ที่ได้รับมอบหมาย คณะทํางาน หมวด 3 หัวหน้ากลุ่มงาน และผู้บริหาร 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  พิจารณาสารสนเทศเสียงที่เก่ียวกับลูกค้า แบ่งเป็น  
ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ  และข้อกําหนดและรายละเอียดที่สําคัญ 

7. นําเรื่องเก่ียวกับลูกคา้บนัทึกลงฐานข้อมูลระบบรับฟังเสยีงของลูกค้า  
(Grad-VOC System) 

     คณะทาํงาน หมวด 3 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม นําเรื่องเก่ียวกับลูกค้าไป
บันทึกลงในแบบฟอร์ม VOC-64-001, VOC-64-002, VOC-64-003 และ VOC-64-004 และฐานข้อมูล
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (Grad -VOC System) ไตรมาสละ 1 ครั้ง / ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง 

8. สรุปข้อมูลสารสนเทศ  
บุคลากรผู้ที่ได้รับมอบหมาย คณะทํางาน หมวด 3 หัวหน้ากลุ่มงาน และผู้บริหาร 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม สรุปรายงานสารสนเทศเร่ืองเก่ียวกับลูกค้าตามแบบฟอร์ม 
VOC-64-001, VOC-64-002, VOC-64-003 และ VOC-64-004 

9. ประเมินและทบทวนกระบวนการ  
คณะกรรมการขับเคลื่อน EdPEx ซึ่งประกอบด้วย คณบดี รองคณบดี และหัวหน้ากลุ่มงาน  

บัณฑิตวิทยาลัย ดําเนินการประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน พฤศจิกายน ถึง เดือน ธันวาคม 
ของทุกปี 
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มาตรฐานงาน 
 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1.หน่วยงานรับเรื่อง นําประเด็นข้อเก่ียวข้องมา
จัดทํารายละเอียดแผนการดําเนินงานและ 
กําหนด ผู้รับผดิชอบเสนอผู้บริหารพิจารณา  

ตามความเหมาะสม เน่ืองจากไม่สามารถควบคุม 
หรือกําหนดระยะเวลาที่มีเรื่องเข้ามาได้ 

2. เสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณา แนวทาง/
มาตรการ/ แผนการดําเนินงาน/ รายละเอียดการ
ดําเนินงาน  

ตามความเหมาะสม เน่ืองจากไม่สามารถควบคุม 
หรือกําหนดระยะเวลาที่มีเรื่องเข้ามาได้ 

3. กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวมและสรุป
รายละเอียด  

ตามความเหมาะสม เน่ืองจากไม่สามารถควบคุม 
หรือกําหนดระยะเวลาที่มีเรื่องเข้ามาได้ 

4. ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการ
ดําเนินงาน  

ตามรอบเวลาของข้อกําหนด 

5. หน่วยงานรับเรื่องส่งเอกสาร จดหมาย 
โทรสาร เรื่องเก่ียวกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ 

ส่งเอกสารข้อมูลฯ ใหผู้้ที่เก่ียวข้อง  
ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส 

6. พิจารณาคัดแยกสารสนเทศเสียงที่เก่ียวกับ
ลูกค้า   

ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ  
และข้อกําหนดและรายละเอียดที่สําคัญ 

7. บันทึกลงฐานข้อมูลระบบรบัฟังเสียงของลูกค้า 
(Grad-VOC System) 

ไตรมาสละ 1 ครั้ง / ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง 

8. สรุปข้อมูลสารสนเทศ ตามแบบฟอร์ม VOC-
64-001, VOC-64-002, VOC-64-003 และ 
VOC-64-004 

รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
ภายใน 15 วัน  หลังสิ้นไตรมาส 

9. ประเมินและทบทวนกระบวนการ  
 

ได้ผลการประเมินและทบทวนกระบวนการ 
ภายในเดือน พ.ย-ธ.ค. 
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ระบบติดตามประเมินผล 
 

รายการตรวจสอบติดตาม ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ  
(Work Flow Chart) 

กก.ขับเคลื่อน 
EdPEx ระดับ CEO 

กลุ่มงานที่รับผดิชอบ ปีละ 1 ครั้ง ภายใน
กันยายนของทุกปี 

2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
4. ระบบ/โปรแกรมสําเร็จรูป/เครื่องมือ
ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการติดตาม 
6. ควบคุมภายใน 

 
แบบฟอร์มที่ใช้  

- แบบฟอร์ม VOC-64-001 แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
- แบบฟอร์ม VOC-64-002 แบบสรุปรวบรวมเสียงของลูกค้า 

- แบบฟอร์ม VOC-64-003 รายงานผลการเก็บรวบรวมเสียงของลูกค้า 

- แบบฟอร์ม VOC-64-004 รายงานช่องทางการรับฟังเสียง 

ระบบ/เครื่องมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (ระบบ Google form /ระบบ Software/ 
          โปรแกรมสําเร็จรูปอ่ืนๆ/เครื่องมืออ่ืนๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน) 

- โปรแกรม ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า /รวบรวมขอ้มูลเสยีง (google form) 
- โปรแกรม Microsoft Excel รวบรวมข้อมูลเสียง  
- โปรแกรม Microsoft Word จัดทํารายงาน  
- ระบบงาน Information การจัดส่งรายงาน 

 
ภาคผนวก 

 
กระบวนการสร้างและรับฟังเสียงลูกค้า บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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กระบวนการสร้างและรับฟงัเสียงลูกค้า 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

 
 
 
 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปีการศึกษา 2562-2563 

ข้อมูล ณ 29 มกราคม 2564 
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 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีการออกแบบกระบวนการสร้างและรับฟังเสียงลูกค้า โดยได้มีการกําหนดกลุ่มเป้าหมาย (ลูกค้า) กําหนดวิธีการและแผนการ

รับฟังเสียงลูกค้าให้เหมาะสมกับบริบทขององค์กร มีการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อนําไปวางแผนพัฒนาปรับปรุงกระบวนการต่าง ๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  

และดําเนินงาน ประเมินผลตามแผนที่กําหนด ดังภาพประกอบ 3.1-1 

 

ภาพประกอบ 3.1-1  กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 
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บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีการออกแบบกระบวนกาจัดการข้อร้องเรียน โดยได้มีการกําหนดกลุ่มเป้าหมาย (ลูกคา้)  ดังภาพประกอบ 3.1-2 

 

ภาพประกอบ 3.1-2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีการออกแบบกระบวนจัดการความรู้เสียงของลูกค้า ดังภาพประกอบ 3.1-3 

 

 
 

ภาพประกอบ 3.1-2  มีกระบวนการจัดการความรู้เสียงของลูกค้า 
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มีการวิเคราะห์ ออกแบบ และจัดทําแบบฟอร์มบันทึกเสียงของลูกค้า ดังนี้ 

VOC-64-001 แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

แบบฟอร์มบันทึกข้อสนเทศเสียงของลูกค้า 
ผู้รับบริการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

วดป 
ที่ให้
ข้อมูล 

หมายเลข 
CA 

ชื่อลูกค้า 
(ถ้ามี) 

กลุ่มลูกค้า ประเภทของเสียง สรุปประเด็นเสียง วันเดือนปีที่
บันทึกในระบบ 

วิธีแก้ไข วิธีการจัดเก็บข้อมูล 

กลุ่ม 1  
ลูกค้าทั่วไป 

กลุ่ม 2  
นิสิตปัจจุบัน 

กลุ่ม 3 
อาจารย์ 

กลุ่ม 4 
 เจ้าหน้าที่คณะ 

ความ
ต้องการ 

ความ
คาดหวัง 

ความ 
ไม่พึงพอใจ/ 
ข้อร้องเรียน 

ความ 
พึงพอใจ/ 
ชื่นชม 

เรื่อง 
ร้องขอ 

ข้อ 
เสนอแนะ 

บริการ สนับสนุน อื่นๆ    

   นิสิต ป.ตร ี ผู้ปกครอง บุคคลทั่วไป อื่นๆ ป.โท ป.เอก               

       /                

                       

                       

                       

                       

                       

                       

                       

                       

                       

หมายเหต ุกรณีลูกค้า 1 ราย ให้ข้อมูลเสียงหลายประเด็น ให้บันทึกระบบครั้งละ 1 ประเด็น 
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VOC-64-002 แบบสรุปรวบรวมเสียงของลูกค้า 

กลุ่มลูกคา้ ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม ความไมพ่ึงพอใจ/ข้อร้องเรียน เรื่องทีร่้องขอ เรื่องรอ้งขอ ข้อเสนอแนะ 

 ประเด็นบริการ ความถี่ ประเด็นบริการ ความถี่ ประเด็นบริการ ความถี่ ประเด็นบริการ ความถี่ ประเด็นบริการ ความถี่ ประเด็นบริการ ความถี่ 

กลุ่ม 1 ลูกค้าทั่วไป                         

                          

                          

กลุ่ม 2 นิสิตปัจจุบัน                         

                          

                          

กลุ่ม 3 อาจารย ์                         

                          

                          

กลุ่ม 4 เจ้าหน้าทีค่ณะ                         

                          

                          
 

 

VOC-64-003 รายงานผลการเก็บรวบรวมเสียงของลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
  

กิจกรรม/โครงการ 
  

ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการ/ความคาดหวัง 

วิธีการประเมิน ช่วงเวลาการ
ประเมิน 

ผู้รับผิด
ชอบ 

ผลการ
ประเมิน 

วิธีการประเมิน ช่วงเวลาการ
ประเมิน 

ผู้รับผิด
ชอบ 

ผลการ
ประเมิน 

วิธีการประเมิน ช่วงเวลาการ
ประเมิน 

ผู้รับผิด
ชอบ 

ผลการ
ประเมิน 

วิธีการประเมิน ช่วงเวลาการ
ประเมิน 

ผู้รับผิด
ชอบ 

ผลการ
ประเมิน 

กลุ่ม 1 ลูกค้าทั่วไป                                   

                                    

กลุ่ม 2 นิสิตปัจจุบัน                                   

                                    

กลุ่ม 3 อาจารย์                                   

                                    

กลุ่ม 4 เจ้าหน้าที่คณะ                                   
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VOC-64-004 รายงานช่องทางการรับฟังเสียง 
หน่วยงาน บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   ไตรมาส…………… ปี………….. 

กรุณาระบุช่องทางการรับฟังเสียง (แบบฟอร์ม 1 ชุด สาํหรับการรับฟังเสยีง 1 ช่องทาง) 
 การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพทธ์ (Voice Based)  

หมายเลขภายใน…..……….

หมายเลขโทรศพัท์สํานักงาน 043-754412

โทรศัพทธ์มือถือ…………………………………..

การรับข้อมูลทางเอกสาร (Document based) 

เอกสาร,จดหมาย,โทรสาร

ผู้บริหาร

อื่นๆ ………………….

การรับฟังลูกค้าทางสื่อสังคมออนไลน ์(Mass Media and Social Network based) 

สื่อสังคมออนไลน์ เช่น

เว็บไซต์ อื่นๆ เพจ/facebook line dingtalk wechat  อื่นๆ ……………………

การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (Interaction based) 

ติดต่อโดยตรงทีส่ํานักงาน

สนทนากลุ่มย่อย

กิจกรรมสัมพันธ์

ถอดบทเรียนจากการแลกเปลี่ยนเรยีนรู้จากเครือข่าย การสัมภาษณ์ อื่นๆ …………………………………

การสํารวจข้อมูลลูกค้า (Survey Based) 

สนทนากลุ่มย่อย การสํารวจข้อมูลลูกค้า

กิจกรรมสัมพันธ์ การสํารวจข้อมูลโครงการ/กิจกรรม

การสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ

อื่นๆ ……………………………………………...

 
ผู้ให้ข้อมูล …………………………………………………. 

วันที่ ............................................................. 





















งานประกันคุณภาพการศึกษา

G R A D U A T EG R A D U A T E   

S C H O O LS C H O O L

m a h a s a r a k h a mm a h a s a r a k h a m
u n i v e r s i t yu n i v e r s i t y

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
ชั�น 1 อาคารปฏิบัติการกลางทางวิทยาศาสตร์

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
โทรศัพท์ 043 754 412  เว็บไซต์ http://grad.msu.ac.th 
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