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วัตถุประสงค 

- เพื่อเปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูรับบริการและ นำมาทำการวิเคราะห ปญหาสาเหตุ 

และแนวทางแกไข 

- เพ่ือลด ขอผิดพลาด ขอบกพรอง และปญหาท่ีไดจากการรองเรียนจากผูรับบริการ 

- เพ่ือปรับปรุง บริการอยางตอเนื่อง 

- เพ่ือสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 

 

ขอบขาย 

ระเบียบปฏิบัตินี้ใชสำหรับการวัดความพึงพอใจในการใหบริการ เพื่อนำขอมูลมาปรับปรุง

จัดการดานการใหบริการของกองบริการการศึกษา 

 

กฎหมายท่ีเกี่ยวของ/เอกสาร/ขอมูลท่ีใชปฏิบัติงาน 

•  แบบสอบถามความพึงพอในการใหบริการ  

•  แบบรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ 
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แผนผังการดำเนินงาน 

สัญลักษณ

เร่ิมตน/ส้ินสุด เอกสาร ดําเนินการ พิจารณา จุดเช่ือมตอ  

ผังกระบวนการ รายละเอียด ผูรับผิดชอบ

เร่ิมตน

  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
นักศึกษาจัดทําแบบสํารวจ ความพึง
พอใจ

  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  ดําเนินการนําแบบสํารวจความพึง
พอใจของผูรับบริการ ข้ึนเว็บไซต / 
ท่ีกอง

  เจาหนาท่ีผูดูแลเว็บไซต / 
เจาหนาท่ีผูใหบริการนักศึกษา

จัดทําแบบสํารวจ ความพึง
พอใจ

ดําเนินการนําแบบสํารวจ
ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ข้ึนเว็บไซต / ท่ี
กอง

  ดําเนินการติดตามและเก็บขอมูล
ความพึงพอใจของผูรับบริการ

  เจาหนาท่ีผูดูแลเว็บไซต / 
เจาหนาท่ีผูใหบริการนักศึกษา

ดําเนินการติดตามและเก็บ
ขอมูลความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ

ทําสรุปรายงาน นําเสนอท่ี
ประชุมเพ่ือหาแนวทาง

ปรับปรุงแกไข

  ทําสรุปรายงาน นําเสนอท่ีประชุม
เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงแกไขในการ
ประชุมฝายบริหาร

  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 5 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 1 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 1 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 5 วันทำการ 
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•  การรับเรื่องรองเรียนของผูรับบริการ 

ผังกระบวนการ รายละเอียด ผูรับผิดชอบ

เร่ิมตน

  รับเร่ืองรองเรียนจากผูรับบริการ   -  กลุมงานบริหารและธุรการ
  -  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  พิจารณาเร่ืองรองเรียนจาก
ผูรับบริการ

  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

รับเร่ืองรองเรียนจาก
ผูรับบริการ

  สงมอบใหกับผูท่ีเก่ียวของ 
วิเคราะหหาสาเหตุ การแกไข และ
การปองกันปญหา

  -  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา
  -  กลุมงานท่ีเก่ียวของ

สงมอบใหกับผูท่ีเก่ียวของ 
วิเคราะหหาสาเหตุ การ
แกไข และการปองกัน

ปญหา

พิจารณา
เร่ืองรองเรียนจาก

ผูรับบริการ

A

ไมรับ

รับ

แจงกลับ
ผูรับบริการ

ออก CAR   ออกใบ CAR เพ่ือดําเนินการแกไข
  กลุมงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 1 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 2 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 3 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 3 วันทำการ 
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ผังกระบวนการ รายละเอียด ผูรับผิดชอบ

  หาสาเหตุ กําหนดแนวทางการ
แกไข และการปองกันปญหา

  กลุมงานท่ีเก่ียวของ

  ติดตามผลการดําเนินการ ถายังไม
สามารถแกไขไดจะทําการออก 
CAR / PAR

  กลุมงานท่ีเก่ียวของ

หาสาเหตุ กําหนดแนวทาง
การแกไข และการปองกัน

ปญหา

  ปดประเด็นเร่ืองรองเรียน และ
บันทึกขอมูล

  กลุมงานท่ีเก่ียวของ

ปดประเด็นเร่ืองรองเรียน 
และบันทึกขอมูล

ติดตามผลการดําเนินการ

A

ส้ินสุด

ไมบรรลุ

บรรลุ

ออก 
CAR / 
PAR

 
หมายเหตุ  ตามโครงสรางใหม ปรับชื่อกลุมงาน ดังนี้     

    * กลุมงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา เปน สวนทะเบียนและสถิติการศึกษา 

    * กลุมงานบริหารและธุรการ เปน สวนบริหารงานท่ัวไป  

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 2 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 2 วันทำการ 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน 2 วันทำการ 
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ข้ันตอนการดำเนินงาน 

รายละเอียดการดำเนินงาน 

1.1  การสำรวจความพึงพอใจในการใหบริการ 

1.1.1  เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติการศึกษา (จัดทำแบบสำรวจความพึงพอใจในการ

ใหบริการ (FM-ESD-05-02) เพ่ือทำการสำรวจความพึงพอใจในการใหบริการ ของผูรับบริการ จำนวน 

2 ครัง้ตอป โดยจะทำการรวบรวมขอมูลทุกเดือนกุมภาพันธ และเดือนกันยายนของทุกป 

1.1.2  เจาหนาท่ีผูดูแลเว็บไซต นำแบบสำรวจขึ้นเว็บไซตของกองบริการการศึกษา และนำ

เอกสารแบบสำรวจไวท่ีกองบริการการศึกษา เพ่ือใหผูรับบริการกรอกขอมูลความพึงพอใจ 

1.1.3  ผูรับบริการจะทำการสงขอมูลกลับมายังเว็บไซตของกองบริการการศึกษา หรือสงท่ี

กองบริการการศึกษา 

1.1.4  เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติการศึกษ จะนำขอมูลจากแบบสำรวจความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ มาสรุประดับคะแนน 

โดยแบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

   5 หมายถึง       มากท่ีสุด 

   4 หมายถึง       มาก 

   3 หมายถึง       ปานกลาง 

   2 หมายถึง       นอย 

   1 หมายถึง       นอยท่ีสุด 
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1.1.5  หลักเกณฑในการประเมิน 

นำคะแนนในแตละหัวขอของผูรับบริการแตละรายมารวมกัน แลวหารดวยจำนวน

ขอ (คิดเปนระดับคะแนน) เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของผูรับบริการในแตละราย ตามแบบสำรวจ

ความพึงพอใจในการใหบริการ (FM-ESD-05-02) และสรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ใหบริการ 

1.1.6  เกณฑการประเมิน 

- ในกรณีท่ีมีคะแนนอยูระดับ 85% หรือ มากกวา ถือวา ผานเกณฑการประเมิน 

- ในกรณีท่ีมีระดับอยูต่ำกวา 85% ถือวา ไมผานเกณฑการประเมิน จะตองนำขอมูล

มาวิเคราะหและพิจารณาเพื่อปรับปรุงแกไข และพัฒนาในการทำงาน รวมถึงแนวทางปฏิบัติท่ี

เหมาะสมตอไป 

หมายเหตุ : ในกรณีที่ผานเกณฑ 85% หรือมากกวา ใหนำแบบสำรวจความพึงพอใจในการ

ใหบริการ (FM-ESD-05-02) มาวิเคราะหวาในแตละหัวขอยอยของผูรับบริการ แตละรายในคะแนน 

เทากับ 1 (นอยท่ีสุด) ซ่ึงหมายถึงวา ควรปรับปรุงหรือไม ถามีใหนำมาออก PAR 

1.1.7  การนำผลการประเมินมาใช 

เมื ่อสรุปผลการประเมินแลว เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติการศึกษาจะตองนำผลการ

ประเมินมานำเสนอในที่ประชุม Management Review เพื่อแจงใหที่ประชุมรับทราบวา ในกรณีท่ี

ไดรับความพึงพอใจจากผูรับบรกิารควรที่จะรักษาระดับไวตอไป และในกรณีท่ีผูรับบริการประเมินใน

เกณฑต่ำตองเริ่มพิจารณาหาแนวทางแกไข 

1.2  การรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ 

1.2.1  เจาหนาท่ีสวนบริหารงานทั่วไป เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติการศึกษารับเรื่อง

รองเรียนพรอมรายละเอียด และขอมูลตางๆ ทางเว็บไซต หรือผูรับบริการมาสงแบบรับเรื่องรองเรียน

จากผูรับบริการ (FM-ESD-05-01) ท่ีกองบริการการศึกษา 
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1.2.2  เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติการศึกษาสงแบบรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ 

(FM-ESD-05-01) ใหกับ QMR เพื่อปฏิบัติตาม คูมือปฏิบัติงานเรื่องการปฏิบัติการแกไขปองกัน และ

การปรับปรุง (QP-ESD-00-04) 

1.2.3  QMR ดำเนินการวิเคราะหเรื ่องรองเรียนและสงมอบใหกับสวนท่ีเกี ่ยวของเพ่ือ

ดำเนินการหาสาเหตุและแนวทางการปองกัน 

1.2.4  สวนตาง ๆ ที่เกี ่ยวของดำเนินการวิเคราะหสาเหตุ และกำหนดแนวทางการแกไข        

การปองกันปญหา และแจงผูรับบริการทราบภายใน 15 วันทำการ (หลังจากขอรองเรียนไดรับการ

อนุมัติใหดำเนินการแกไข/ปรับปรุง) 

1.2.5  ติดตามผลการดำเนินการเรื่องรองเรียน หลังจากไดกำหนดแนวทางการแกไข การ

ปองกันปญหากับเรื่องรองเรียนที่เกิดขึ้น ถาผลการติดตามบรรลุ จะปดประเด็นเรื่องรองเรียนและ

บันทึกขอมูล กรณีท่ีไมบรรลุจะดำเนินการออกใบ CAR อีกครั้ง 

หมายเหตุ การรวบรวมขอมูลการรองเรียนจากผูรับบริการ เจาหนาท่ีสวนทะเบียนและสถิติ

การศึกษาจะรวบรวมขอมูลเรื ่องรองเรียนจากผูรับบริการ เพื่อนำเขาประชุมการทบทวนระบบ              

โดยฝายบริหารตาม คูมือปฏิบัติงานเรื่องการทบทวนระบบโดยฝายบริหาร (QP-ESD-00-03) 

ระยะเวลาการจัดเก็บเอกสาร   : 

- แบบรับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ (FM-ESD-05-01) 

ระยะเวลาจัดเก็บ : 2  ป 

- แบบสำรวจความพึงพอใจในการใหบริการ (FM-ESD-05-02) 

ระยะเวลาจัดเก็บ : 2  ป 


