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วัตถุประสงค์ 

- เพ่ือเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการและ น ามาท าการวิเคราะห์ ปัญหาสาเหตุ 

และแนวทางแก้ไข 

- เพ่ือลด ข้อผิดพลาด ข้อบกพร่อง และปัญหาที่ได้จากการร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

- เพ่ือปรับปรุง บริการอย่างต่อเนื่อง 

- เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ 

 

ขอบข่าย 

ระเบียบปฏิบัตินี้ใช้ส าหรับการวัดความพึงพอใจในการให้บริการ เพ่ือน าข้อมูลมาปรับปรุง

จัดการด้านการให้บริการของกองบริการการศึกษา 

 

เอกสาร/ข้อมูลที่ใช้ปฏิบัติงาน 

•  แบบสอบถามความพึงพอในการให้บริการ  

•  แบบรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

 

  



 
กองบริการการศึกษา 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

ระเบียบปฏิบัติ : การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการและ  

                    การรับเรื่องรอ้งเรียนจากผูร้ับบริการ 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ : กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา 

รหัสกระบวนงาน : QP-ESD-05-01 แก้ไขครั้งท่ี : 01 

วันที่บังคับใช้ : 07/02/2562 หน้าที่ : 3 จาก 9 

 

 หน้า 3 filename: QP-ESD-05-01.docx 

แผนผังการด าเนินงาน 

สั ลักษณ์
เร่ิมต้น/ส้ินสุด เอกสาร ด าเนินการ พิจารณา จุดเช ่อมต่อ  
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ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ

เร่ิมต้น

  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
นักศึกษาจัดท าแบบส ารวจ ความพึง
พอใจ

  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  ด าเนินการน าแบบส ารวจความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ข้ึนเว็บไ ต์ / 
ท่ีกอง

  เจ้าหน้าท่ีผู้ดูแลเว็บไ ต์ / 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการนักศึกษา

จัดท าแบบส ารวจ ความพึง
พอใจ

ด าเนินการน าแบบส ารวจ
ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการ ข้ึนเว็บไ ต์ / ท่ี
กอง

  ด าเนินการติดตามและเก็บข้อมูล
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

  เจ้าหน้าท่ีผู้ดูแลเว็บไ ต์ / 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการนักศึกษาด าเนินการติดตามและเก็บ

ข้อมูลความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ

ท าสรุปรายงาน น าเสนอท่ี
ประชุมเพ่ือหาแนวทาง

ปรับปรุงแก้ไข

  ท าสรุปรายงาน น าเสนอท่ีประชุม
เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขในการ
ประชุม  ายบริหาร

  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา
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•  การรับเร ่องร้องเรียนของผู้รับบริการ 

ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ

เร่ิมต้น

  รับเร่ืองร้องเรียนจากผู้รับบริการ   -  กลุ่มงานบริหารและธุรการ
  -  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

  พิจาร าเร่ืองร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ

  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา

รับเร่ืองร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ

  ส่งมอบให้กับผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
วิเคราะห์หาสาเหตุ การแก้ไข และ
การป องกันปัญหา

  -  กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา
  -  กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้อง

ส่งมอบให้กับผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
วิเคราะห์หาสาเหตุ การ
แก้ไข และการป องกัน

ปัญหา

พิจาร า
เร่ืองร้องเรียนจาก

ผู้รับบริการ

A

ไม่รับ

รับ

แจ้งกลับ
ผู้รับบริการ

ออก CAR   ออกใบ CAR เพ่ือด าเนินการแก้ไข   กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา
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ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ

  หาสาเหตุ ก าหนดแนวทางการ
แก้ไข และการป องกันปัญหา

  กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้อง

  ติดตามผลการด าเนินการ ถ้ายังไม่
สามารถแก้ไขได้จะท าการออก 
CAR / PAR

  กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้อง

หาสาเหตุ ก าหนดแนวทาง
การแก้ไข และการป องกัน

ปัญหา

  ป ดประเด็นเร่ืองร้องเรียน และ
บันทึกข้อมูล

  กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้อง
ป ดประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

และบันทึกข้อมูล

ติดตามผลการด าเนินการ

A

ส้ินสุด

ไม่บรรลุ

บรรลุ

ออก 
CAR / 
PAR
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ขั้นตอนการด าเนินงาน 

รายละเอียดการด าเนินงาน 

1.1  การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ 

1.1.1  เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา จัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจ   

ในการให้บริการ (FM-ESD-05-02) เพ่ือท าการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ ของผู้รับบริการ 

จ านวน 2 ครัง้ต่อปี โดยจะท าการรวบรวมข้อมูลทุกเดือนกุมภาพันธ์ และเดือนกันยายนของทุกปี 

1.1.2  เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลเว็บไ ต์ น าแบบส ารวจขึ้นเว็บไ ต์ของกองบริการการศึกษา และน า

เอกสารแบบส ารวจไว้ทีก่องบริการการศึกษา เพ่ือให้ผู้รับบริการกรอกข้อมูลความพึงพอใจ 

1.1.3  ผู้รับบริการจะท าการส่งข้อมูลกลับมายังเว็บไ ต์ของกองบริการการศึกษา หรือส่งที่

กองบริการการศึกษา 

1.1.4  เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา จะน าข้อมูลจากแบบส ารวจความพึง

พอใจของผู้รับบริการ มาสรุประดับคะแนน 

โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ 

   5 หมายถึง       มากที่สุด 

   4 หมายถึง       มาก 

   3 หมายถึง       ปานกลาง 

   2 หมายถึง       น้อย 

   1 หมายถึง       น้อยที่สุด 
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1.1.5  หลักเก ฑ์ในการประเมิน 

น าคะแนนในแต่ละหัวข้อของผู้รับบริการแต่ละรายมารวมกัน แล้วหารด้วยจ านวน

ข้อ (คิดเป็นระดับคะแนน) เพ่ือประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละราย ตามแบบส ารวจ

ความพึงพอใจในการให้บริการ (FM-ESD-05-02) และสรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการ

ให้บริการ 

1.1.6  เก ฑ์การประเมิน 

- ในกร ีที่มีคะแนนอยู่ระดับ 85% หรือ มากกว่า ถือว่า ผ่านเก ฑ์การประเมิน 

- ในกร ีที่มีระดับอยู่ต่ ากว่า 85% ถือว่า ไม่ผ่านเก ฑ์การประเมิน จะต้องน าข้อมูล

มาวิเคราะห์และพิจาร าเพ่ือปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาในการท างาน รวมถึงแนวทางปฏิบัติที่

เหมาะสมต่อไป 

หมายเหตุ : ในกร ีที่ผ่านเก ฑ์ 85% หรือมากกว่า ให้น าแบบส ารวจความพึงพอใจในการ

ให้บริการ (FM-ESD-05-02) มาวิเคราะห์ว่าในแต่ละหัวข้อย่อยของผู้รับบริการ แต่ละรายในคะแนน 

เท่ากับ 1 (น้อยที่สุด)  ึ่งหมายถึงว่า ควรปรับปรุงหรือไม่ ถ้ามีให้น ามาออก PAR 

1.1.7  การน าผลการประเมินมาใช้ 

เมื่อสรุปผลการประเมินแล้ว เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษาจะต้องน าผล

การประเมินมาน าเสนอในที่ประชุม Management Review เพ่ือแจ้งให้ที่ประชุมรับทราบว่า ในกร ี

ที่ได้รับความพึงพอใจจากผู้รับบริการควรที่จะรักษาระดับไว้ต่อไป และในกร ีที่ผู้รับบริการประเมิน

ในเก ฑ์ต่ าต้องเริ่มพิจาร าหาแนวทางแก้ไข 

1.2  การรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ 

1.2.1  เจ้าหน้าที่กลุ่มงานบริหารและธุรการ เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา

รับเรื่องร้องเรียนพร้อมรายละเอียด และข้อมูลต่างๆ ทางเว็บไ ต์ หรือผู้รับบริการมาส่งแบบรับเรื่อง

ร้องเรียนจากผู้รับบริการ (FM-ESD-05-01) ทีก่องบริการการศึกษา 



 
กองบริการการศึกษา 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

ระเบียบปฏิบัติ : การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการและ  

                    การรับเรื่องรอ้งเรียนจากผูร้ับบริการ 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ : กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา 

รหัสกระบวนงาน : QP-ESD-05-01 แก้ไขครั้งท่ี : 01 

วันที่บังคับใช้ : 07/02/2562 หน้าที่ : 9 จาก 9 
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1.2.2  เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษาส่งแบบรับเรื่องร้องเรียนจาก

ผู้รับบริการ (FM-ESD-05-01) ให้กับ QMR เพ่ือปฏิบัติตาม คู่มือปฏิบัติงานเรื่องการปฏิบัติการแก้ไข

ป องกัน และการปรับปรุง (QP-ESD-00-04) 

1.2.3  QMR ด าเนินการวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนและส่งมอบให้กับกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ

ด าเนินการหาสาเหตุ และแนวทางการป องกัน 

1.2.4  กลุ่มงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องด าเนินการวิเคราะห์สาเหตุ และก าหนดแนวทางการแก้ไข        

การป องกันปัญหา และแจ้งผู้รับบริการทราบภายใน 15 วันท าการ (หลังจากข้อร้องเรียนได้รับการ

อนุมัติให้ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง) 

1.2.5  ติดตามผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน หลังจากได้ก าหนดแนวทางการแก้ไข การ

ป องกันปัญหากับเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้น ถ้าผลการติดตามบรรลุ จะป ดประเด็นเรื่องร้องเรียนและ

บันทึกข้อมูล กร ีท่ีไม่บรรลุจะด าเนินการออกใบ CAR อีกครั้ง 

หมายเหตุ การรวบรวมข้อมูลการร้องเรียนจากผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่กลุ่มงานสถิติและ

สารสนเทศการศึกษาจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ เพ่ือน าเข้าประชุมการทบทวน

ระบบโดย  ายบริหารตาม คู่มือปฏิบัติงานเรื่องการทบทวนระบบโดย  ายบริหาร (QP-ESD-00-03) 

ระยะเวลาการจัดเก็บเอกสาร   : 

- แบบรับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ (FM-ESD-05-01) 

ระยะเวลาจัดเก็บ : 2  ปี 

- แบบส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ (FM-ESD-05-02) 

ระยะเวลาจัดเก็บ : 2  ปี 


