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ค ำน ำ 

 
 ส ำนักศึกษำท่ัวไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมเป็นหน่วยงำนที่มีฐำนะเทียบเท่ำคณะ มีบทบำทหน้ำที่
หลักในกำรด ำเนินกำรจัดกำรเรียนกำรสอนหมวดวิชำศึกษำทั่วไป 30 หน่วยกิต ทั้งนี้กำรพัฒนำระบบ 
กำรบริหำรจัดกำรรวมถึงกำรให้บริกำรโดยมุ่งเน้นให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด กำรจะพัฒนำองค์กร
ให้มีประสิทธิภำพสอดคล้องกับแนวทำงของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA) โดยกำรสร้ำงกระบวนกำร
รับฟังเสียงของลูกค้ำท่ีหลำกหลำยช่องทำง ทั้งนี้ถือเป็นกลไกส ำคัญในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้ผู้รับบริกำร
มั่นใจในกำรให้บริกำร โดยจัดท ำคู่มือกำรรบัฟังเสียงของลูกค้ำ ส ำนักศึกษำทั่วไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมขึ้น 
เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนส ำหรับบุคลำกรต่อไป 
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กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ ส ำนักศึกษำทั่วไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม 
 
บทน ำ 
 
     ส ำนักศึกษำท่ัวไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมเป็นหน่วยงำนกลำงในกำรด ำเนินกำรบริหำรจัดกำร
ด้ำนกำรจัดกำรเรียนกำรสอนรำยวิชำศึกษำท่ัวไป  สภำมหำวิทยำลัยมหำสำรคำมเห็นชอบข้อบังคับ
มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม  ว่ำด้วยกำรบริหำรและกำรด ำเนินงำนส ำนักศึกษำทั่วไป พ.ศ.2552  เมื่อวันที่ 30  
มกรำคม  2552  โดยมีวัตถุประสงค์ในกำรจัดตั้งหน่วยงำนดังนี้ 

1. เพ่ือเป็นหน่วยงำนกลำงในกำรประสำนงำน และจัดกำรเรียนกำรสอนวิชำศึกษำทั่วไป 
ให้สอดคล้องกับทิศทำงและนโยบำยของมหำวิทยำลัยตลอดจนให้เป็นไปตำมเจตนำรมณ์ของเกณฑ์มำตรฐำน
หลักสูตรที่กระทรวงศึกษำธิกำรได้ก ำหนดไว้    

2. เพ่ือพัฒนำคุณภำพและมำตรฐำนกำรศึกษำวิชำศึกษำทั่วไป  ให้ทัดเทียมกับมหำวิทยำลัย 
ชั้นน ำทั้งใน และต่ำงประเทศ   

3. เพ่ือส่งเสริมควำมร่วมมือทำงวิชำกำรวิชำศึกษำท่ัวไปกับสถำบันอุดมศึกษำทั้งใน  
และต่ำงประเทศ 
    4. เพ่ือเผยแพร่วิชำกำรและผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับวิชำศึกษำทั่วไป 
         

ส ำนักศึกษำท่ัวไปประกอบด้วย 3 กลุ่มงำน คือ กลุ่มงำนบริหำร กลุ่มงำนนโยบำย  
แผนและคลัง และกลุ่มงำนวิชำกำรและพัฒนำนิสิต ทั้งนี้จำกบทบำทหน้ำที่ที่ได้รับมอบหมำยจำกมหำวิทยำลัย
ส่งผลให้ผู้รับบริกำรคำดหวังกับกำรด ำเนินงำนให้ลุล่วงตำมภำรกิจ ทั้งนี้เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนเกิดควำมโปร่งใส
และสำมำรถให้ผู้มีส่วนได้เสียสำมำรถเสนอแนะข้อมูลต่ำงๆ ที่เกิดข้ึนจำกกำรจัดกำรเรียนกำรสอนรำยวิชำ
ศึกษำทั่วไป รวมทั้งข้อเสนแนะจำกกำรได้รับบริกำร โดยส ำนักศึกษำท่ัวไปจะน ำข้อเสนอแนะที่ได้รับมำ
ปรับปรุงกำรให้บริกำรให้มีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับแนวทำงของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA)  
จึงเห็นควรจัดท ำคู่มือกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ ส ำนักศึกษำทั่วไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมขึ้น อันจะส่งผลดี
ต่อกำรปฏิบัติงำนให้มีประสิทธิภำพต่อไป   
 

วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือให้กำรรบัฟังเสียงของลูกค้ำ ส ำนักศึกษำทั่วไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมด ำเนินไป 

อย่ำงมีประสิทธิภำพ  
          2. เพ่ือให้ควำมคำดหวัง/ควำมคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของลูกค้ำได้รับกำรปรับปรุงแก้ไขและน ำไปสู่ 
กำรปรับปรุงกำรให้บริกำร  

          3. เพ่ือยกระดับคุณภำพในกำรให้บริกำรสอดคล้องกับแนวทำงของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ 
(TQA) 
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          4. เพ่ือสร้ำงควำมตระหนักให้บุคลำกรส ำนักศึกษำทั่วไปได้ทบทวนกำรปฏิบัติงำน ซึ่งหำกได้รับ
ข้อเสนอแนะจำกลูกค้ำ จะสำมำรถน ำมำปรับปรุงกำรปฏิบัติงำนต่อไป  
 

ขอบเขตกำรด ำเนินงำน 

 

กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ ส ำนักศึกษำท่ัวไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำมมีกำรด ำเนินกำรผ่ำนกลไก
ต่ำงๆ โดยค ำนึงถึงกำรยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรลูกค้ำ รูปแบบกำรรับฟังเสียงข้อลูกค้ำด ำเนกำรโดยใช้
แบบประเมินควำมคำดหวังต่อกำรให้บริกำรส ำนักศึกษำทั่วไป แบบประเมินควำมพึงพอใจจำกกำรจัดโครงกำร
พัฒนำอำจำรย์  แบบประเมินควำมพึงพอใจจำกกำรจัดโครงกำรพัฒนำนิสิต แบบประเมินควำมพึงพอใจจำก
กำรใช้บริกำรห้องเรียนรวม แบบประเมินควำมพึงพอใจจำกกำรใช้บริกำรส ำนักเลขำนุกำร ส ำนักศึกษำท่ัวไป   
โดยรวบรวมข้อมูลมำใช้วิเครำะห์ควำมพึงพอใจ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ และข้อเสนอแนะ 
ต่ำงๆ เพื่อน ำมำสู่กำรปรับปรุงกำรให้บริกำรตำมควำมคำดหวังของลูกค้ำต่อไป  

 
นิยำมศัพท์  
 
            1.  กำรรับฟัง หมำยถึง กำรแสวงหำข้อมูลโดยรวบรวมข้อมูล ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจำกนิสิต 
อำจำรย์ บุคลำกร ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้เสียหลำกหลำยช่องทำง  
            2.  เสียงของลูกค้ำ หมำยถึง ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจำกนิสิต อำจำรย์ บุคลำกร ผู้รับบริกำร  
ผู้มีส่วนได้เสีย โดยใช้วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล และประเมินผลข้อมูลอย่ำงเป็นระบบ  
            3. ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมคิดเห็นของผู้ได้รับกำรบริกำรที่ได้รับจำกสภำพควำมเป็นจริง 
โดยกำรสัมผัส มองเห็น หรือรู้สึก 
  4. ควำมคำดหวัง หมำยถึง ควำมรู้สึกของผู้ได้รับกำรบริกำรในกำรคำดคะเน หรือคำดกำรณ์ล่วงหน้ำ
เกี่ยวกับกำรบริกำรที่ผู้ได้รับกำรบริกำรคำดว่ำจะได้รับ  
  5. ลูกค้ำ หมำยถึง นิสิต อำจำรย์ บุคลำกร ผู้รับบริกำร ผู้มีส่วนได้เสีย 
 
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

 
บุคลำกรส ำนักศึกษำทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร มีบทบำทหน้ำที่ในกำรรวบรวมข้อมูลต่ำงๆ  

ที่ได้รับจำกลูกค้ำที่มำรับบริกำร รวมถึงข้อเสนอแนะจำกกำรจัดโครงกำร/กิจกรรมที่มีกำรด ำเนินกำร 
โดยส ำนักศึกษำทั่วไป รวมถึงข้อมูลจำกกำรประเมินกำรใช้บริกำรห้องเรียนรวมและสิ่งสนับสนุนกำรเรียนรู้ 
ทั้งนี้ส ำนักศึกษำทั่วไปจะน ำข้อมูลมำวิเครำะห์ อันจะน ำไปสู่กำรปรับปรุงกำรให้บริกำรให้ตรงตำมควำม
ต้องกำร และควำมคำดหวังของลูกค้ำต่อไป  
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คณะกรรมกำรด ำเนินงำนบรหิำรจัดกำรระบบคุณภำพ ส ำนักศึกษำทั่วไป   
 
  ส ำนักศึกษำท่ัวไปด ำเนินกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำท่ัวไป 
เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป โดยมีบทบำทหน้ำที่และควำมรับผิดชอบ
ในกำรด ำเนินงำนสอดคล้องกับแนวทำงของเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA) โดยมีคณะกรรมกำร
ประกอบไปด้วย  

        คณะกรรมกำรอ ำนวยกำร 
1.  ผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไป                             ประธำนกรรมกำร 
2.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยบริหำรและพัฒนำองค์กร   กรรมกำร  
3.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยวิชำกำรและนวัตกรรมกำรเรียนรู้      กรรมกำร         
4.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยส่งเสริมควำมเป็นนำนำชำติ 
     และภำพลักษณ์องค์กร                                                          กรรมกำร 
5.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยพัฒนำนิสิตและกำรพัฒนำที่ยั่งยืน     กรรมกำร 
6.  หัวหน้ำส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป               กรรมกำรและเลขำนุกำร 
 

หน้ำที ่  1.  ให้ค ำปรึกษำในกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป ให้เป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย 
 2.  ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 
      คณะกรรมกำรด ำเนินงำนบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพ 
 1.   รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยบริหำรและพัฒนำองค์กร  ประธำนกรรมกำร 
 2.   นำงเจริญใจ  กุลดิลก                 กรรมกำร 
 3.   นำยจักรพงศ์  กุตเสนำ                กรรมกำร 

4.   ว่ำที่ ร.ต.กฤษฎำ  ศักดิ์ค ำดวง                กรรมกำร 
 5.   นำงสำวศศิธร  นุชิต                 กรรมกำร 
 6.   นำงสำวรัตนำ  บุตรด ี                กรรมกำร 
      7.   หัวหน้ำส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำทั่วไป              กรรมกำรและเลขำนุกำร 
 8.   นำยปริญญ์  งำมสุทธิ                 กรรมกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำร 
 
หน้ำที ่  1.  จัดท ำแผน/ปฏิทินกำรด ำเนินงำนจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 2.  ก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำท่ัวไป 
 3.  ก ำหนดตัวชี้วัดผลกำรด ำเนินงำนที่สอดคล้องกับกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป                                                                                                                      

4.  ด ำเนินกำรตำมแผนจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 5.  รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน ปัญหำอุปสรรคต่อผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป 
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ขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 
  

        กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำผ่ำนกลไกต่ำงๆ โดยมีช่องทำงในกำรรับฟังข้อมูลในหลำกหลำยช่องทำง  
ทั้งนี้มีกำรน ำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง และข้อเสนอแนะต่ำงๆ มำใช้วิเครำะห์ 
แนวทำงปรับปรุงกำรให้บริกำรตำมควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของลูกค้ำต่อไป โดยมีขั้นตอนกำรด ำเนินงำน  
ดังต่อไปนี้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      แผนผังด ำเนินงำนกำรรับฟังเสียงของส ำนักศึกษำทั่วไป 

           กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ 

ประเมินควำมพึงพอใจกำรจัดโครงกำร/
กิจกรรม/กำรใช้บริกำรส ำนักงำนเลขำนุกำร
ส ำนักศึกษำท่ัวไป ประเมินควำมคำดหวัง 

ในกำรรับบริกำร 
 

วิเครำะห์ข้อมูล รำยงำนผู้อ ำนวยกำร 
ส ำนักศึกษำท่ัวไป  

งำนจัดกำรระบบคุณภำพและกิจกำรพิเศษ 
รวบรวมข้อมูล  

    คณะกรรมกำรฯ พิจำรณำ 
  ผลกำรประเมิน/ข้อเสนอแนะ 

ด ำเนินกำรไมไ่ด้ 

สิ้นสุด 
 

A 

ขั้นตอนที่ 1 

ขั้นตอนที่ 2 

ขั้นตอนที่ 3 

ขั้นตอนที่ 4 
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                                ภำพประกอบ 1  ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนรับฟังเสียงของลูกค้ำ 
 
ค ำอธิบำยข้ันตอนกำรด ำเนินงำนรับฟังเสียงของลูกค้ำส ำนักศึกษำทั่วไป มหำวิทยำลัยมหำสำรคำม 
 

 ขัน้ตอนที่ 1 ประเมินควำมคำดหวังในกำรรับบริกำร ประเมินควำมพึงพอใจกำรจัดโครงกำร/ 
กิจกรรม/กำรใช้บริกำรส ำนักงำนเลขำนุกำร ส ำนักศึกษำทั่วไป มีกำรด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ 

1.1  ประเมินควำมคำดหวังในกำรรับบริกำรจำกลูกค้ำที่มำรับบริกำร 
  1.2  จัดโครงกำร/กิจกรรม ให้บริกำรตำมแนวทำงที่ก ำหนดไว้  

1.3  ประเมินควำมพึงพอใจกำรจัดโครงกำร/กิจกรรม/กำรใช้บริกำรส ำนักงำนเลขำนุกำร  
ส ำนักศึกษำท่ัวไป  
  1.4  วิเครำะห์ข้อมูล รำยงำนผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไป ดังขั้นตอนที่ 2  
 

      ขั้นตอนที่ 2 วิเครำะห์ข้อมูล รำยงำนผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป มีกำรด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ 
2.1  รวบรวมแบบประเมินควำมคำดหวังในกำรรับบริกำรจำกลูกค้ำที่มำรับบริกำร 

  2.2  คัดแยกแบบประเมิน (เลือกเฉพำะแบบประเมินฯ ที่สมบูรณ์)  
2.3  วิเครำะห์ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรจัดโครงกำร/กิจกรรม/กำรใช้บริกำร 

ส ำนักงำนเลขำนุกำร โดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป  
  2.4 วิเครำะห์ข้อมูล รำยงำนผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไป ดังขั้นตอนที่ 3  
 

     ขั้นตอนที่ 3 งำนจัดกำรระบบคุณภำพและกิจกำรพิเศษรวบรวมข้อมูล มีกำรด ำเนินกำร 
ดังต่อไปนี้ 

a. ประสำนงำนงำนพัฒนำอำจำรย์ขอข้อมูลผลกำรประเมินควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 
กำรจัดโครงกำร/กิจกรรมพัฒนำอำจำรย์  

สิ้นสุดกระบวนกำร 
 

A 

ด ำเนินกำรได้ 

มอบหมำยผู้รับผิดชอบปรับปรุง/แก้ไข 
ตำมข้อเสนอแนะ ขั้นตอนที่ 5 



คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียนส านกัศึกษาทัว่ไป มหาวทิยาลยัมหาสารคาม หนา้ 10 

 

          3.2  ประสำนงำนงำนพัฒนำนิสิตขอข้อมูลผลกำรประเมินควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 
กำรจัดโครงกำร/กิจกรรมพัฒนำนิสิต 

  3.3  ประสำนงำนงำนศูนย์ภำษำขอข้อมูลผลกำรประเมินควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 
กำรจัดโครงกำร/กิจกรรมพัฒนำภำษำอังกฤษให้นิสิต  

          3.4  ประสำนงำนงำนห้องเรียนรวมขอข้อมูลผลกำรประเมินควำมพึงพอใจกำรใช้ห้องเรียน 
รวมและสิ่งสนับสนุนกำรเรียนรู้  
     3.5 งำนจัดกำรระบบคุณภำพและกิจกำรพิเศษรวบรวมข้อมูล ดังขั้นตอนที่ 4 
 

    ขั้นตอนที่ 4 คณะกรรมกำรฯ พิจำรณำผลกำรประเมิน/ข้อเสนอแนะ มีกำรด ำเนินกำร 
ดังต่อไปนี้ 
   4.1 ก่อนวันประชุม จัดท ำหนังสือเชิญประชุม โดยก ำหนดวัน เวลำ และสถำนที่ประชุมเสนอ
ให้ผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปลงนำม  
   4.2 ประสำนงำนสำรบรรณเพ่ือออกเลขหนังสือ และน ำส่งให้คณะกรรมกำรฯ 
   4.3 จัดท ำวำระกำรประชุม และเอกสำรประกอบกำรประชุม 
   4.3 ขั้นตอนในวันประชุม จัดเตรียมกำรประชุมประกอบไปด้วย  
       4.3.1 ตรวจสอบควำมพร้อมของห้องประชุม และโสตทัศนูปกรณ์ที่ต้องใช้ในกำร
ประชุม  
       4.3.2 ปฏิบัติหน้ำที่กรรมกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำร สรุปประเด็นต่ำงๆ และจดบันทึกผล
กำรประชุม 
       4.3.3 หำกที่ประชุมมีมติ ด ำเนินกำรดังนี้  
      4.3.3.1 ไม่สำมำรถด ำเนินกำรตำมข้อเสนอแนะได้ จะสิ้นสุดกำรด ำเนินงำน  
      4.3.3.2 สำมำรถด ำเนินกำรตำมข้อเสนอแนะได้/สำมำรถปรับปรุงกำรให้บริกำรได้ 
จะท ำหนังสือแจ้งบุคลำกรให้ปรับปรุงกำรให้บริกำรต่อไป   
    4.4 มอบหมำยผู้รับผิดชอบปรับปรุง/แก้ไขตำมข้อเสนอแนะ ดังขั้นตอนที่ 5 
 

    ขั้นตอนที่ 5 มอบหมำยผู้รับผิดชอบปรับปรุง/แก้ไขตำมข้อเสนอแนะ มีกำรด ำเนินกำรดังต่อไปนี้ 
    5.1 สรุปรำยงำนกำรประชุม โดยสรุปประเด็นที่จะปรับปรุงแก้ไข/ปรับกำรให้บริกำร  
    5.2 ประสำนงำนผู้เกี่ยวข้องรับทรำบแนวทำงกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร ตำมควำมคำดหวัง
ของลูกค้ำ  
    5.3 ติดตำมผลกำรกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร ตำมควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
       5.4 ท ำหนังสือรำยงำนควำมก้ำวหน้ำ เสนอที่ประชุมคณะกรรมกำรฯ ทรำบเป็นระยะต่อไป   
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                         ภำคผนวก 
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ค ำสั่งส ำนักศึกษำทั่วไป 
ที่          /2565 

เรื่อง   แต่งตั้งคณะกรรมกำรด ำเนินงำนบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
.................................... 

 

เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไปเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย  
จึงแต่งตั้งคณะกรรมกำรด ำเนินงำนบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป ดังนี้ 
 

คณะกรรมกำรอ ำนวยกำร 
1.  ผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไป                             ประธำนกรรมกำร 
2.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยบริหำรและพัฒนำองค์กร   กรรมกำร  
3.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยวิชำกำรและนวัตกรรมกำรเรียนรู้      กรรมกำร         
4.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยส่งเสริมควำมเป็นนำนำชำติ 
     และภำพลักษณ์องค์กร                                                          กรรมกำร 
5.  รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยพัฒนำนิสิตและกำรพัฒนำที่ยั่งยืน     กรรมกำร 
6.  หัวหน้ำส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป              กรรมกำรและ 
                                                                                                 เลขำนุกำร 

 
  หน้ำที่  1.  ให้ค ำปรึกษำในกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป ให้เปน็ไปด้วยควำม 
                เรียบร้อย 
  2.  ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 

คณะกรรมกำรด ำเนินงำนบริหำรจัดกำรระบบคุณภำพ 
 1.   รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไปฝ่ำยบริหำรและพัฒนำองต์กร ประธำนกรรมกำร 
 2.   นำงเจริญใจ  กุลดิลก      กรรมกำร 
 3.   นำยจักรพงศ์  กุตเสนำ     กรรมกำร 

4.   ว่ำที่ ร.ต.กฤษฎำ  ศักดิ์ค ำดวง     กรรมกำร 
 5.   นำงสำวศศิธร  นุชิต      กรรมกำร 
 6.   นำงสำวรัตนำ  บุตรด ี     กรรมกำร 
      7.   หัวหน้ำส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำทั่วไป   กรรมกำรและเลขำนุกำร 
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 8.   นำยปริญญ์  งำมสุทธิ      กรรมกำรและผู้ช่วยเลขำนุกำร 
                                                    
หน้ำที ่  1.  จัดท ำแผน/ปฏิทินกำรด ำเนินงำนจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 2.  ก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำท่ัวไป 
 3.  ก ำหนดตัวชี้วัดผลกำรด ำเนินงำนที่สอดคล้องกับกำรจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 

4.  ด ำเนินกำรตำมแผนจัดกำรระบบคุณภำพส ำนักศึกษำทั่วไป 
 5.  ก ำหนดแนวทำง วิธีกำรตอบสนองเสียงของลูกค้ำ และจัดกำรปัญหำกำรบริหำรจัดกำร 
ส ำนักศึกษำท่ัวไป 
          6. มอบหมำยผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำรตอบสนองเสียงของลูกค้ำ แก้ไขปัญหำ แจ้งผลกำรแก้ไขปัญหำ  
และประเมินควำมพึงพอใจในกำรแก้ปัญหำกำรบริหำรจัดกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป 
          7. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน ปัญหำอุปสรรคต่อผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำทั่วไป 
 

ทั้งนี้  ตั้งแต่วันที่  24  พฤศจิกำยน  2565  เป็นต้นไป และให้บกเลิกค ำสั่งส ำนักศึกษำทั่วไป           
ที่ 93/2564 ลงวันที่ 30 เมษำยน 2564 และค ำสั่งส ำนักศึกษำทั่วไปที่ 168/2564 ลงวันที่ 10 กันยำยน 2564 
 

                                สั่ง  ณ  วันที่      พฤศจิกำยน  พ.ศ.  2565 
 
 
 
              (ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.จินดำพร  จ ำรัสเลิศลักษณ์) 
                                              ผู้อ ำนวยกำรส ำนักศึกษำท่ัวไป 
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ค ำชี้แจง  แบบประเมินควำมพึงพอใจ-ควำมไม่พึงพอใจ ในกำรให้บริกำรของส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำทั่วไปนี้  มีวัตถปุระสงค์เพ่ือรับฟังเสียง 
           ของลูกคำ้ (VOC) เพ่ือน ำข้อมูลดังกล่ำวมำปรับปรุง/พัฒนำกำรให้บริกำรตอบสนองเสียงของลกูค้ำต่อไป 
ค ำอธิบำย   ลูกค้ำ              หมำยถึง  อำจำรย์  นิสิต บุคลำกรสำยสนบัสนนุมหำวิทยำลยัมหำสำรคำม และประชำชนท่ัวไป  
               ผูใ้ห้บริกำร        หมำยถึง บคุลำกรส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำทัว่ไป  
               ควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจ    หมำยถึง ควำมเห็นของผู้ใช้บริกำรเกี่ยวกับกำรให้บริกำรท่ีได้รับโดยกำรสัมผัส  มองเห็น  รู้สกึ           
********************************************************************************************************************* 
ค ำชี้แจง  โปรดแสดงควำมคิดเห็นโดยกำรท ำเคร่ืองหมำย    ลงในช่องว่ำงตำมระดับควำมคำดหวัง  ควำมพึงพอใจ-ควำมไม่พึงพอใจ และของท่ำน 
            ต่อกำรให้บริกำรของบุคลำกรส ำนักงำนเลขำนุกำรส ำนักศึกษำทั่วไป  หรอืให้ข้อเสนอแนะเพ่ือประโยชน์ในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร 
ตอนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไป 
1.  เพศ    ชำย     หญิง 
2. สถำนะภำพ     อำจำรย ์     นิสิต                   บุคลำกรสำยสนับสนนุ              บุคคลภำยนอก/ประชำชนท่ัวไป   
3. งำนท่ีติดต่อรับกำรบริกำร 
     งำนจัดสอบ    งำนพัฒนำหลกัสูตร   งำนวิเครำะห์ข้อสอบและคลังข้อสอบ  งำนตำรำงเรียนตำรำงสอน     งำนพัฒนำอำจำรย์    
     งำนพัฒนำนสิิต    งำนศูนย์ภำษำ    งำนควำมเสีย่งและควบคุมภำยใน     งำนแผนและงบประมำณ     งำน ก.พ.ร.                                
     งำนกำรเงิน     งำนพัสด ุ   งำน TQA    งำนอำคำรและภูมิทัศน์   งำนธุรกำร    งำนกำรประชุม     งำนเลขำนุกำร               
    งำนสื่อนวัตกรรมกำรเรียนกำรสอน งำนสำรสนเทศ   งำนบุคคล  งำนวิจยั  งำนประชำสัมพันธ์  งำนบริหำรจัดกำรห้องเรียนรวม               
    งำนจัดกำรควำมรู ้ งำนกิจกำรพิเศษ  งำนพิมพ์  งำนแม่บ้ำน  งำนโสตทัศนศึกษำ   งำนยำนยนต์                       
ตอนที่ 2  ประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรรับบริกำร 

ประเด็นกำรประเมิน ระดับควำมพึงพอใจ 
มำกที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สดุ 

1.ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 
   1.1  ผู้รับบริกำรได้รับควำมสะดวกจำกกำรให้บริกำร      
   1.2  ผู้รับบริกำรได้รับควำมรวดเร็วจำกกำรให้บริกำร      
   1.3  ผู้รับบริกำรได้รับควำมถกูต้องจำกกำรให้บริกำร      

2.ด้ำนบุคลำกรที่ให้บริกำร 
   2.1  ผู้ให้บริกำรใช้วำจำสุภำพในกำรให้บริกำร      
   2.2  ผู้ให้บริกำรมีควำมเอำใจใส ่กระตือรือร้นในกำรให้บริกำร      
   2.3  ผู้ให้บริกำรสำมำรถถ่ำยทอด และสื่อสำรให้ผู้รับบริกำรมีควำมเข้ำใจ      
   2.4  ผู้ให้บริกำรมีควำมรู้ควำมสำมำรถในงำนที่ให้บริกำร      
   2.5  ผู้ให้บริกำรให้ค ำปรึกษำค ำแนะน ำที่เป็นประโยชน ์      

                                                                                                                                    

ตอนที่ 3 ควำมไม่พึงพอใจในกำรให้บริกำร 
  ค ำถำม  ทำ่น ไม่พึงพอใจ ในกำรใหบ้ริกำรของส ำนักศึกษำทั่วไปในดำ้นใดต่อไปนี้ และมีควำมไม่พึงพอใจในระดบัใด  
     1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร       ไม่มีควำมไม่พึงพอใจ   ไม่พึงพอใจเร่ือง (โปรดระบุ) …………………………………………… 
         มีควำมไม่พึงพอใจในระดับ              มำกที่สุด      มำก        ปำนกลำง     น้อย          น้อยท่ีสุด      
     2. ด้ำนบุคลำกรท่ีให้บริกำร                              ไม่มีควำมไม่พึงพอใจ  ไม่พึงพอใจเร่ือง (โปรดระบุ) …………………………………………… 
         มีควำมไม่พึงพอใจในระดับ              มำกที่สุด      มำก        ปำนกลำง     น้อย          น้อยท่ีสุด      
 

  ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงกำรให้บรกิำร (ถ้ำมี) 
..........................................................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................................................................................                                                                                                                                         
                                                                                                ส ำนักศึกษำทั่วไปขอขอบคุณที่ทำ่นกรุณำตอบแบบประเมิน  

แบบประเมินควำมพึงพอใจ-ควำมไม่พึงพอใจในกำรให้บริกำรของส ำนกังำนเลขำนกุำรส ำนักศึกษำ
ทั่วไป 
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ค ำชี้แจง  แบบประเมินควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรส ำนักศึกษำทั่วไปนี้  มีวัตถุประสงค์เพื่อรับฟังเสียงของลูกค้ำ (VOC) ที่เข้ำมำ 
            ใช้บริกำรของส ำนักศึกษำท่ัวไป โดยจะน ำข้อมูลที่ได้รับมำปรับปรุง/พัฒนำกำรให้บริกำรตอบสนองเสียงของลูกค้ำต่อไป 
ค ำอธิบำย     ลูกค้ำ       หมำยถึง    อำจำรย์  นิสิต บุคลำกรสำยสนับสนุนมหำวิทยำลัยมหำสำรคำม และประชำชนที่ใช้บริกำร 
                                             ส ำนักศึกษำทั่วไป 
                 ผู้ให้บริกำร       หมำยถึง    บุคลำกรส ำนักศึกษำท่ัวไป  
                 ควำมคำดหวัง   หมำยถึง    ควำมรู้สึกของผู้รับบริกำรในกำรคำดคะเน หรือคำดกำรณ์ล่วงหน้ำเกี่ยวกับบริกำรที่
ผู้ใช้บริกำร 
                                                    คำดว่ำจะได้รับจำกกำรให้บริกำร                         
 

 

ค ำชี้แจง  โปรดแสดงควำมคิดเห็นโดยกำรท ำเครื่องหมำย    ลงในช่องว่ำง และใส่ตัวเลขควำมคำดหวังล ำดับที่ 1 – คำดหวัง 
             ล ำดับที่ 3 ตำมควำมคำดหวังของท่ำนต่อกำรให้บริกำรของส ำนักศึกษำทั่วไป และให้ข้อเสนอแนะเพื่อประโยชน์ในกำร 
             ปรับปรุงกำรให้บริกำร 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
   1.  เพศ    ชำย            หญิง 
   2. สถำนะภำพ    อำจำรย์       นิสิต               บุคลำกรสำยสนับสนุน       บุคคลภำยนอก/ประชำชนทั่วไป   
   3. ช่องทำงกำรติดต่อรับกำรบริกำร 
                           ใช้บริกำรที่ส ำนักศึกษำทั่วไป     ทำงโทรศัพท์                 ทำง Line official     
                           ช่องทำงอื่นๆ (โปรดระบุ) ………………………………………………… 
 

ตอนที่ 2  ประเมินล ำดับควำมคำดหวัง ตำมควำมคิดเห็นของท่ำน โดยใส่ตัวเลขควำมคำดหวังล ำดับท่ี 1 – คำดหวังล ำดับท่ี 3  
             ตำมควำมคำดหวังของท่ำนต่อกำรให้บริกำรของส ำนักศึกษำท่ัวไป 
 

ประเด็นควำมคำดหวัง ล ำดับควำมคำดหวัง 

1. กำรให้ข้อมูล/เผยแพร่ขั้นตอนวธิีกำรให้บริกำร  
2. กำรจัดช่องทำงกำรให้บริกำรที่เอื้อต่อผูร้ับบริกำร  
3. กำรให้บริกำรสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง  
4. กำรให้บริกำรด้วยควำมคล่องตัว และใช้ระยะเวลำเหมำะสม  
5. ควำมเอำใจใส่ กระตือรือร้นในกำรให้บริกำร  
6. กำรรับฟังผู้รับบริกำร และบริกำรด้วยควำมเสมอภำค  
7. กำรให้ค ำแนะน ำ และสื่อสำรให้ผู้รับบริกำรมีควำมเข้ำใจ  
8. กำรจัดระบบสำรสนเทศในกำรให้บริกำร  
9. กำรให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  
10. อื่นๆ (โปรดระบุ) ………………………………………………………………….  

 

 ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะในกำรให้บริกำรตรงตำมควำมคำดหวัง (ถ้ำมี) 
.........................................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. ...........................................................
............................................................................................................................. ............................................................................
............................................................................................................................. ............................................................................                                                                                                
                                                                                   ส ำนักศึกษำท่ัวไปขอขอบคุณท่ีท่ำนกรุณำตอบแบบประเมิน  

แบบประเมินควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรส ำนักศึกษำทั่วไป 
 


