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ฝ่าย กิจการนักศึกษาและศิลปวัฒนธรรม 



 

คํานํา 
 

คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ การให้บริการ One Stop Service น้ี จัดทําข้ึนเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้
เป็นแนวทางในการดําเนินงาน การจัดการข้อร้องเรียน ของฝ่ายกิจการนักศึกษาและศิลปวัฒนธรรม ให้
สามารถนํากระบวนการการให้บริการ One Stop Service ไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

คู่มือฉบับน้ีประกอบด้วย 1) วัตถุประสงค์ของการจัดทําคู่มือ 2) ขอบเขตของกระบวนการ 3) นิยาม
ศัพท์เฉพาะ 4) หน้าท่ีความรับผิดชอบ 5) ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบท่ี
เกี่ ยวข้อง 6 ) ข้อกํ าหนดท่ีสํ าคัญของกระบวนการ  7 ) กระบวนการและข้ันตอนการปฏิ บั ติ งาน  
 8) มาตรฐานการปฏิบัติงาน และ 9) ระบบติดตามประเมินผล 

คณะผู้จัดทําจะติดตามและประเมินผลความสําเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีกําหนดของคู่มือฉบับ
น้ี เพ่ือนําผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ การให้บริการ One Stop Service 
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คณะผู้จัดทํา  
 



 

 1 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

1. วัตถุประสงค์  
 1) เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของ การให้บริการ One Stop Service สําหรับ
บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง  

2) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการ การให้บริการ 
One Stop Service ของหน่วยงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
    
2. ขอบเขตของกระบวนการ   
 คู่มือการปฏิบัติงานน้ีครอบคลุมข้ันตอน การบริการ One Stop Service ข้ันตอนการสรุป
ข้อมูลการให้บริการ One Stop Service และข้ันตอนการสํารวจความพึงพอใจในการให้บริการ One 
Stop Service 
   
3. นิยามศัพท์เฉพาะ 

มาตรฐาน หมายถึง สิ่งท่ีเอาเป็นเกณฑ์สําหรับเทียบกําหนด ท้ังในด้านปริมาณ และคุณภาพ 
(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542) 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลการปฏิบัติงานในระดับใดระดับหน่ึง ซ่ึงถือว่าเป็น
เกณฑ์ท่ีน่าพอใจหรืออยู่ในระดับที่ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ทําได้ โดยมีกรอบในการพิจารณากําหนด
มาตรฐานหลายๆ ด้าน อาทิ ด้านปริมาณ คุณภาพ ระยะเวลา ค่าใช้จ่าย หรือพฤติกรรมของ
ผู้ปฏิบัติงานหน่วยงานกลางจําเป็นต้องกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานให้เหมาะสมและสอดคล้องกับ
ลักษณะของงานประเภทน้ันๆ ด้วย 
 มหาวิทยาลัย หมายถึง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เลขท่ี 1 ถนนอู่ทองนอกนอก เขต
ดุสิต กรุงเทพมหานคร 
 สํานัก หมายถึง สํานักวิชาการศึกษาท่ัวไปและนวัตกรรมการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 การให้บริการ หมายถึง การให้บริการ One Stop Service 
 ใบคําร้อง  หมายถึง แบบฟอร์มคําร้องท่ีใช้สําหรับให้นักศึกษากรอกข้อมูลเพ่ือย่ืนให้สํานัก
วิชาการศึกษาท่ัวไปและนวัตกรรมการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ พิจารณา แก้ไข หรือดําเนินการใดๆ ตาม
แบบคําร้องท่ีสํานักกําหนดข้ึน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 2 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 1. การบริการ One Stop Service  รับผิดชอบโดยบุคลากรท้ังสํานัก 
 2. ข้ันตอนการสรุปข้อมูลการให้บริการ One Stop Service รับผิดชอบโดยฝ่ายกิจการ
นักศึกษาและศิลปวัฒนธรรม 
 3. ข้ันตอนการสํารวจความพึงพอใจในการให้บริการ One Stop Service รับผิดชอบโดยฝ่าย
กิจการนักศึกษาและศิลปวัฒนธรรม 

 
ผู้รับผิดชอบ บทบาทและหน้าท่ีความรับผิดชอบ 

(1) ผู้บริหารระดับหน่วยงาน 
(คณบดี/ผู้อํานวยการ) 
 

1. พิจารณาวางแผน กํากับ สั่งการ แก้ปัญหา อุปสรรค ให้การ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคําชมเชยใน 
ระดับหน่วยงานให้เป็นไปด้วยดี 
2. นําแผนมาสู่การปฏิบัติตามกระบวนงาน โดยใช้กลยุทธ์ในการ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคําชมเชย 
เพ่ือให้ได้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3. ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน และกิจกรรม พร้อมปัญหา 
อุปสรรค พร้อมข้อเสนอแนะเพ่ือรองอธิการบดี/อธิการบดี พิจารณา 

(2) คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนสํานักวิชาการศึกษา
ท่ัวไปฯ 

1. กําหนดแนวทางและคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคําชมเชย เพ่ือเสนอให้ผู้บริหารได้
พิจารณา 
2. รับผิดชอบในการรับ รวบรวม ตรวจสอบ วิเคราะห์และ จําแนก
ระดับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ คําชมเชยในระดับ
มหาวิทยาลัยฯ 
3. ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคํา
ชมเชย ในแต่ละกรณีให้เกิดความพึงพอใจ 
4.ประสานงาน ติดตามและเร่งรัดกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้การ
จัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและ คําชมเชยให้ดําเนิน
ไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
5. จัดทํารายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็น
และคําชมเชย พร้อมรายงานให้ผู้บริหารรับทราบ 
6. ประเมินระบบการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคําชมเชย พร้อมนําผลการทบทวนแนวทางและ 
ปรับปรุงช่องทางในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคําชมเชย 

 
 
 
 
 



 

 3 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

5. ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฎ ระเบียบท่ีเก่ียวข้อง 
 5.1 ความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้ส่งมอบ/ผู้รับบริการ/ 
ผู้มีส่วนได้/ส่วนเสีย/คู่ความร่วมมือ ความต้องการ 

ผู้ส่งมอบ : .............................................................. ................................................................ 
ผู้รับบริการ : .................................................   ................................................................ 
ผู้มีส่วนได้/ส่วนเสีย : ..................................................... ................................................................ 
คู่ความร่วมมือ : ...........................................................  ................................................................ 

 
5.2 กฎ ระเบียบท่ีเก่ียวข้อง 
    
 
 

 
6. ข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ 
  

ข้อกําหนดที่สําคัญ ท่ีมาของข้อกําหนดที่สําคัญ 
ความต้องการ/ความคาดหวัง กฎหมาย 

ระเบียบ 
ข้อบังคับ ผู้ส่งมอบ ผู้เรียน/ผู้รับ 

บริการ 
ผู้มีส่วนได้/ 
ส่วนเสีย 

คู่ความ
ร่วมมือ 

..................................................... �     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 4 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  7.1 กระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (Quality Work Procedure :QWP)  
        7.1.1 ผังกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (Quality Work Procedure :QWP)  (เดิม) 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 

(ผังกระบวนการปฏิบัติงานเดิม) 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 5 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

 7.1.2 ผังกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (Quality Work Procedure :QWP)  (ใหม่) 
 
 
 
 
 
 
    
 

(ผังกระบวนการปฏิบัติงานใหม่) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 6 คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการการให้บริการ One Stop Service 

7.2 วิธีการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (Quality Work Instruction : QWI) 
  (ระบุ รายละเอียดวิธีการทํางานเฉพาะ หรือแต่ละข้ันตอนย่อยของกระบวนการ เป็น
ข้อมูลเฉพาะ มีคําแนะนําในการทํางาน รวมท้ังวิธีท่ีองค์การใช้ในการปฏิบัติงานโดยละเอียด) 

 
 

 

วิธีการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (QWI) 
.................(ระบุช่ือเร่ือง)...... 

คําจํากัดความ 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติ ระยะเวลา
ดําเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ เอกสารท่ี
เก่ียวข้อง 

    
 

 ตัวอย่างการเขียนวิธีปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 
 
 
 

วิธีการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพ (QWI) 
การรับและรวบรวมข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะและคําชมเชย 

คําจํากัดความ 
 รวบรวมข้อร้องเรียน หมายถึง การเก็บข้อมูลข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะและคํา
ชมเชย จากช่องทางต่างๆ ที่กําหนดไว้ 

ขั้นตอนการปฏิบัติ ระยะเวลา
ดําเนินการ

ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เก่ียวข้อง 

1. รับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคําชมเชย ใช้แบบฟอร์มแบบรับข้อ
ร้องเรียนข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และคํา
ชมเชย (FM –CS3-01) 

  - แบบรับข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
และคําชมเชย  
(FM – CS3-01) 

2.  บันทึกข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและคําชมเชย ใช้แบบฟอร์มแบบ
บันทึกข้อร้องเรียน (FM – CS3-02) โดยให้
คณะกรรมการหรือผู้ที่เก่ียวข้อง เป็นผู้
บันทึกข้อมูลของผู้ร้องเรียนฯ 

  - แบบบันทึกข้อความ 
เร่ือง ขอส่งบันทึก 
ข้อร้องเรียน (FM – 
CS3-02) 

3. รวบรวมข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็นและคําชมเชยในแต่ละช่องทาง ให้
คณะกรรมการแต่ละหน่วยงานรวบรวมตาม
วันท่ีที่กําหนด (FM – CS3-03) 

  - แบบบันทึกข้อ
ร้องเรียน  
(FM – CS3-03) 
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7.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 
   

รหัส ช่ือแบบฟอร์ม 
FM-…..-01 แบบฟอร์ม................................................... 
FM-…..-02 แบบฟอร์ม................................................... 
FM-…..-03 แบบฟอร์ม................................................... 

 
ตัวอย่างการเขียนแบบฟอร์มท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 

รหัส ช่ือแบบฟอร์ม 
FM – CS3-01 แบบรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคําชมเชย 
FM – CS3-02 แบบบันทึกข้อความ เรื่อง ขอส่งบันทึกข้อร้องเรียน  
FM – CS3-03 แบบบันทึกข้อร้องเรียน  
 
 7.4 เอกสารอ้างอิง 
  (ระบุเอกสารทางวิชาการ หรือบันทึก/หนังสือราชการ ท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินการ 
ท่ีเป็นการช้ีแจงให้ทราบถึงเอกสารอ่ืนใดท่ีต้องใช้ประกอบคู่กันหรืออ้างอิงถึงกัน เพ่ือให้การปฏิบัติงาน
น้ันๆ สมบูรณ์ ได้แก่ ระเบียบปฏิบัติเรื่องอ่ืน พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวิธีการทํางาน 
เป็นต้น) 

ตัวอย่างการเขียนเอกสารอ้างอิง 
1. นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นและคําชมเชย  
2. คําสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการรับและบริหารข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 

และคําชมเชย 
    
8. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 (ระบุมาตรฐานการปฏิบัติงานโดยใช้ตัวช้ีวัดที่อยู่ข้างล่างสุดในผังกระบวนการปฏิบัติงาน) 
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9. ระบบติดตามประเมินผล 
 การติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานกระบวนการ...........(ระบุช่ือกระบวนการ)............น้ัน  
มีระบบการติดตามประเมินผลการดําเนินงานของกระบวนการ ดังน้ี 
 

กิจกรรม ระยะเวลา
ดําเนินการ ผู้รับผิดชอบ ผู้กํากับ 

1. กําหนดผู้รับผิดชอบและระยะเวลาใน
การติดตามประเมินผลการดําเนินงาน
ของ กระบวนการ 

ตุลาคม ผู้อํานวยการ.................  

2. ดําเนินการติดตามประเมินผลการ
ดําเนินงานของกระบวนการ 

ธันวาคม, มีนาคม, 
มิถุนายน, กันยายน

หัวหน้าฝ่าย..................  

3. รวบรวมและสรุปผลการติดตาม
ประเมินผลการดําเนินงานของ
กระบวนการ 

ธันวาคม, มีนาคม, 
มิถุนายน, กันยายน

หัวหน้าฝ่าย..................  

4. รายงานผลการติดตามประเมินผล
การดําเนินงานของกระบวนการต่อ
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงกระบวนการ 

ธันวาคม, มีนาคม, 
มิถุนายน, กันยายน

หัวหน้าฝ่าย..................  

5. นําข้อเสนอแนะมาปรับปรุง
กระบวนการ 

มีนาคม, กันยายน ฝ่าย.............................  

6. ประเมินผลความสําเร็จของการ
ดําเนินงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

ตุลาคมของปีถัดไป ผู้อํานวยการ...............  
 

หมายเหตุ การระบุระยะเวลาในการดําเนินการให้ระบุเดือนที่ดําเนินการ 
ตัวอย่างการเขียนกิจกรรมการติดตามประเมินผล 

 

กิจกรรม ระยะเวลา
ดําเนินการ ผู้รับผิดชอบ ผู้กํากับ 

1. กําหนดผู้รับผิดชอบในการติดตาม
ประเมินผลการดําเนินงานของ
กระบวนการ 

ตุลาคม ผู้อํานวยการกองกลาง  

2. ดําเนินการติดตามประเมินผลการ
ดําเนินงานของกระบวนการ 

ธันวาคม, มีนาคม
, กันยายน 

หัวหน้าฝ่าย
ประชาสัมพันธ์ 

 

3. รวบรวมและสรุปผลการติดตาม
ประเมินผลการดําเนินงานของ
กระบวนการ 

มีนาคม, 
กันยายน 

หัวหน้าฝ่าย
ประชาสัมพันธ์ 

 

4. รายงานผลการติดตามประเมินผล
การดําเนินงานของกระบวนการต่อ
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงกระบวนการ 

มีนาคม, 
กันยายน 

หัวหน้าฝ่าย
ประชาสัมพันธ์ 

 

5. นําข้อเสนอแนะมาปรับปรุง มีนาคม, ฝ่ายประชาสัมพันธ์  
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กิจกรรม ระยะเวลา
ดําเนินการ ผู้รับผิดชอบ ผู้กํากับ 

กระบวนการ กันยายน 
6. ประเมินผลความสําเร็จของการ
ดําเนินงาน 

ตุลาคมของปี
ถัดไป 

ผู้อํานวยการกองกลาง  
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 
หนังสืออนุมัติกระบวนการปฏิบัติงาน 
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หนังสือรับรองกระบวนการปฏิบัติงาน 
 
     ข้าพเจ้า........................................................ตําแหน่ง ................................................. 
ได้พิจารณาและเห็นชอบกับกระบวนการปฏิบัติงาน..................................................................ในฐานะ
ผู้บังคับบัญชาและดูแลของฝ่าย.......................................คณะ/สํานัก/กอง............................................ 
 
 โดยยินยอมให้ฝ่าย...................................... คณะ/สํานัก/กอง.......................................... 
นํากระบวนการปฏิบัติงาน........................มาใช้ในหน่วยงานต้ังแต่วันท่ี.......เดือน......... พ.ศ................. 
เป็นต้นไป   
 

    ให้ไว้  ณ  วันท่ี         ……………….......... 
      
          
              ............................................... 

                                                               (……………....................……………) 
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ภาคผนวก ข 
แบบฟอร์มท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 
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ตัวอย่างแบบฟอร์มและใบคําร้องต่างๆ 

 ในการติดต่อ One Stop Service สําหรับการให้บริการในด้านต่างๆดังกล่าว ในส่วนต่างๆ
ข้างต้น ผู้รับบริการ จะต้องกรอกข้อมูลหรือรายละเอียดตามแบบฟร์อมและใบคําร้องต่างๆ ดังน้ี 
 4.1) แบบฟอร์มขอสอบภายหลังรายวิชาศึกษาท่ัวไป 
 4.2) แบบฟอร์มขอแก้ไขผลการเรียนรายวิชาศึกษาท่ัวไป 
 4.3) แบบฟอร์มใบลาป่วยหรือลากิจ 
 4.4) แบบฟอร์มการขอตรวจสอบผลการเรียนรายวิชาศึกษท่ัวไป 
 4.5) แบบฟอร์มการขอรหัสผ่านเข้าระบบ e-Learningและระบบตรวจสอบและติดตามผล
การเรียน 
 4.6) แบบฟอร์มการย่ืนคําร้องท่ัวไป  
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คณะผู้จัดทํา 

คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการ การให้บริการ One Stop Service 
 
 
1.นายเอกนรินทร์     ปิยะปัญญามงคล     รักษาการหัวหน้าฝ่ายกิจการนักศึกษาและศิลปวัฒนธรรม 

2. ว่าท่ีร้อยตรีนฤชา   นราผ่อง               นักวิชาการศึกษา 

3. นายรัตนกูล          กองผา                นักวิชาการศึกษา  

4. นายวราวุธ          ช่ืนครุฑ       นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 



 
 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 

Suan Sunandha Rajabhat University 
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