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การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบัณฑิตวิทยาลัย 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
แนวปฏิบัติของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบัณฑิตวิทยาลัย 

บัณฑิตวิทยาลัยเปนหนวยงานกลางทําหนาท่ีในการใหบริการการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา กํากับดูแล
ตั้งแตรับสมัครเขาศึกษา ดําเนินการประกาศผลผูมีสิทธิ์เขาศึกษาตอระดับบัณฑิตศึกษา รับรายงานตัว จัดการ
ปฐมนิเทศ ติดตามผลการศึกษา จนสําเร็จการศึกษา และควบคุมการศึกษาขั้นบัณฑิตใหมีมาตรฐานเทาเทียมกัน 
เพื่อใหเปนไปตามเกณฑมาตรฐานหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษา พ.ศ.2548 ของกระทรวงศึกษาธิการ และตาม
ขอบังคับวาดวยการศึกษาขั้นบัณฑิตศึกษาของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร พ.ศ.2550 บัณฑิต
วิทยาลัยจึงมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ โดยมีการเพิ่มศักยภาพของบุคลากรใหสามารถทํางานทดแทน
กันไดอยางมีคุณภาพโดยบุคลากรที่อยูในกลุมงานเดียวกัน โดยเฉพาะอยางยิ่งดานมาตรฐานและบริการ การทํางาน
ทดแทนกันชวยใหการบริการสามารถดําเนินการไดอยางตอเนื่องไมข้ึนอยูกับตัวบุคลากรมากจนเกินไป บัณฑิต
วิทยาลัยไดดําเนินการในหลายๆ สวนในการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการโดยเนนที่การพัฒนาบุคลากรและการ
นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยในการปฏิบัติการสําหรับการใหบริการ   

ลักษณะการปฏิบัติงานเดิม 
1. นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาที่ตองการรับบริการของบัณฑิตวิทยาลัยในเรื่องตางๆ จะตองมายื่นและรับ

เอกสารหรือผลการดําเนินการที่เคาทเตอรช้ัน 1 อาคารสารสนเทศ บัณฑิตวิทยาลัย  
2. การใหบริการเคาทเตอรของบัณฑิตวิทยาลัยแบงออกเปน 3 ประเภท คือ  ยื่นคํารอง ติดตามคํารอง 

และการเงิน นิสิตท่ีมายื่นคํารองจะตองยืนตอคิวโดยการเขาแถวตามลําดับในแตละประเภทของบริการ       
3. การยื่นคํารองประเภทตางๆ นิสิตจะไดรับเอกสารอางอิงเพื่อนํามารับผลการดําเนินการตามคํารองท่ี

ยื่นขอคืน โดยบัณฑิตวิทยาลัยไดกําหนดการดําเนินการตางๆ ใหเสร็จภายใน 5 วันทําการ 
4. การใหบริการเคาทเตอรในบางชวงเวลาโดยเฉพาะอยางยิ่งชวงการยื่นคํารองเพื่อสอบ เพื่อขอสําเร็จ

การศึกษานั้น มีนิสิตเปนจํานวนมากที่เขามาใชบริการในชวงเวลาใกลเคียงกัน จนทําใหการใหบริการไมสามารถทํา
ไดดีเทาท่ีควรและหากการดําเนินการในสวนของเคาทเตอรมีปญหาบางประการเกี่ยวกับคํารองก็อาจทําใหบริการ
ในแถวนั้นๆ ชะงักและลาชา การใหบริการซึ่งทําใหนิสิตรูสึกวาไดรับบริการท่ีไมประทับใจ  นอกจากในแตละแถว
มีจํานวนผูรอแตกตางกันตามประเภทของงาน เมื่อนิสิตบางคนเห็นเพื่อนนิสิตท่ีมายื่นคํารองทีหลังในชองบริการ 
ของงานที่แตกตางจากตนเองสามารถดําเนินการไดเสร็จกอน อาจทําใหเกิดความรูสึกไมพอใจและอาจคิดวาการ
ดําเนินการนั้นไมยุติธรรม  มีระบบเสนสายเขามาเกี่ยวของ 

ลักษณะการปฏิบัติงานใหม 
1. บัณฑิตวิทยาลัยไดกําหนดเวลาในการใหบริการแกนิสิตบัณฑิตศึกษา ดังนี้ 

  วันทําการ เวลา 8.30 – 16.30 น.  
  วันเสาร เวลา 8.00 – 11.00 น. และ 12.00 – 15.00 น. (เฉพาะวิทยาเขตบางเขน) 
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2. ในชวงท่ีมีการติดตอจากนิสิตมาก เชนชวงเวลาการยื่นขอสอบ ขอสําเร็จการศึกษาก็จะมีการขยายเวลา
ทําการเปนเวลา 8.30 – 17.30 น. 

3. บัณฑิตวิทยาลัยไดมีการปรับสถานที่สําหรับติดตอใหมีความสะดวกมากยิ่งข้ึน มีระบบบัตรคิวท่ี
อํานวยความสะดวกใหนิสิตท่ีไมจําเปนตองยืนตอแถวรอ บุคลากรของบัณฑิตวิทยาลัยสามารถใหบริการคํารอง
ทดแทนกันระหวางงานบริการประเภทตางๆ ได     

4. นิสิตสามารถตรวจสอบสถานการณดําเนินการที่ตนเองยื่นไดผานระบบเว็บของบัณฑิตวิทยาลัยและ
สามารถมารับเอกสารไดหากการดําเนินการนั้นเสร็จกอนเวลาที่กําหนด     

5. หากมีปญหาใดๆที่นิสิตยื่นขอ เจาหนาท่ีของบัณฑิตวิทยาลัยจะติดตอทันทีผานระบบ  SMS และหาก
เปนกรณีท่ีเรงดวนจะติดตอผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่โดยไมคิดคาบริการใดๆ 

 วิธีการลดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
 บัณฑิตวิทยาลัยไดพัฒนาหลายแนวทางเพื่อใหการใหบริการมีคุณภาพและสรางความพึงพอใจใหแก
ผูใชบริการมากยิ่งข้ึน แนวทางการพัฒนาของบัณฑิตวิทยาลัยประกอบดวยกิจกรรมดังนี้ 

1.  การทํางานทดแทนกันในสวนของเคาทเตอรบริการในชวงนิสิตใชบริการมาก โดยมีการกําหนดงาน
หลักและงานสนับสนุนที่ชัดเจนของบุคลากรแตละคน 

2.   การใชระบบบัตรคิวเพื่ออํานวยความสะดวกในขั้นตอนการรับบริการ นิสิตสามารถนั่งรอเรียกเพื่อรับ
การใหบริการในกรณีท่ีมีนิสิตเขามาติดตอจํานวนมาก 

3.   การพัฒนาระบบ “Work Report Tracking System (WRTS) เพื่อบันทึกงานและแจกจายงานสําหรับ
บุคลากรท่ีเกี่ยวของและการติดตามคํารองของนิสิต ระบบ WRTS ยังชวยใหหัวหนางานในสวนมาตรฐานและ
บริการของบัณฑิตวิทยาลัยท่ีเกี่ยวของกับงานของคํารองตางๆ รูปริมาณงานและสามารถกระจายงานไดอยาง
เหมาะสม 

4.   การแจงผลการดําเนินการและติดตอนิสิตผานระบบ WRTS และระบบ SMS การดําเนินการเรื่องคํา
รองรับประกันวาสามารถดําเนินการไดภายใน 5 วันทําการ อยางไรก็ตามการดําเนินการสวนใหญมักเสร็จกอน
กําหนด นิสิตสามารถตรวจสอบสถานะของคํารองของตนเองไดผานระบบ WRTS ท่ีเว็บของบัณฑิตวิทยาลัยและ
สามารถเขามารับเรื่องได หากการดําเนินการมีปญหา จะไดรับการติดตอผานระบบ SMS ทันที โดยไมตองรอให
ครบ 5 วันทําการ  
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Counter 
บัณฑิตวิทยาลัย  

งานตางๆงานตางๆ  

ผูมีอํานาจผูมีอํานาจ  

Before 

7 

3  4
21 

6 

5

เรียงคิว 
ยื่นคํารอง 

ออกสลิปคํารอง 
(สวนสําหรับนิสิต) 

รับเอกสารคืน 

ติดตามผล

‐ ตรวจสอบเอกสารเบื้องตน 
‐ เก็บสลิปคํารอง (สวนตนข้ัว) 

‐ จัดเก็บเอกสารคํารอง  
    รอนิสิตตดิตามผล/รับคืน 
‐ คนหาคํารองจากแฟมเอกสาร 
‐ แจงผล / คืนเอกสาร 
‐ บันทึกการปฏิบัติงาน (นับจากตนข้ัว) 
‐ บันทึกแบบฟอรมรายงานภาระงาน 

- สงเอกสารและสลปิคํารอง 2 ใบ  
  (สวนสําหรับเจาหนาท่ี 
   และสวนแนบคํารอง)

‐ ตรวจสอบเงื่อนไข 

‐ ดําเนินการตามคํารอง 

‐ เก็บสลิปคํารอง 1 ใบ (สวนเจาหนาท่ี) 

‐ บันทึกการปฏิบัติงาน (นับจากสลิป) 

‐ บันทึกแบบฟอรมรายงานภาระงาน 

‐ สงเอกสารและสลิปคืน 1 ใบ 
    (สวนแนบคํารอง) 

อนุมัต/ิไมอนุมัติเสนอเรื่อง 

Counter
บัณฑิตวิทยาลัย  

  

งานตางๆงานตางๆ  

ผูมีอํานาจผูมีอํานาจ  

After 

7 

3  4

2
1

5

WWRRTTSS  

บัตรคิว 

2  5

6

2

SMS

พิมพใบรับคํารอง 

ยื่นคํารอง 
ตรวจสอบเอกสารเบื้องตน

สงเอกสารแนบใบรับคํารอง  ดําเนินตามคํารอง

บันทึกผลการทํางาน
เขาสูระบบ 

เสนอ อนุมัต/ิไมอนุมัติ

บันทึกคํารองเขาสูระบบ 

ติดตามผล

สงเอกสารและใบคํารองคืน 
จัดเก็บเอกสารคํารอง/นิสิตมารับคืน

ตรวจสอบขอมูล 

รูปการปรับกระบวนการโดยการนําระบบ รูปการปรับกระบวนการโดยการนําระบบ WWRRTTSS  มาชวยสนับสนุนการทํางานและการใหบริการมาชวยสนับสนุนการทํางานและการใหบริการ 
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 แนวทางการดําเนินการใหความสําคัญกับผูรับบริการ และบริการ 
 บัณฑิตวิทยาลัยเห็นวาคุณภาพของงานบริการขึ้นอยูกับทัศนคติของผูใหบริการ ดังนั้น บัณฑิตวิทยาลัยจึง
ใหความสําคัญการการพัฒนาบุคลากรและสรางทัศนคติท่ีดีเกี่ยวกับการใหบริการ เชน การจัดฝกอบรมดาน Service 
Mind โดยวิทยากรช้ันนํา การสอนงานกันระหวางรุนพี่กับรุนนองใหสามารถทํางานทดแทนกันได รวมท้ังมีการ
ติดตามประเมินผลอยางใกลชิด บัณฑิตวิทยาลัยมีชองทางในการรับฟงความเห็นตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ หลายชองทางอาทิเชน 

• สายตรงคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย (Hotline to the Dean)  

• เว็บบอรดของบัณฑิตวิทยาลัย 

• กลองรับความคิดเห็น ณ จุดใหบริการหนาเคานเตอรช้ัน 1 

• การสํารวจประจําป 

• การสอบถามจากคณาจารยและโครงการตางๆ ท่ีเกี่ยวของอยางไมเปนทางการ     
ขอมูลท่ีไดจะมีการวิเคราะหและพิจารณาโดยคํานึงถึงความเปนจริง เหตุผล และตองมีความเปนธรรมทั้ง

ในสวนของผูรับบริการและบุคลากรท่ีใหบริการ ปญหาและขอเสนอจะชวยใหคุณภาพของบริการดีข้ึนจะไดรับการ
แกไขหรือพัฒนาปรับปรุงและในประเด็นของปญหาที่มีความสําคัญอาจมีการนําเสนอตอท่ีประชุมคณะกรรมการ
ประจําบัณฑิตวิทยาลัยดวย 

 แนวทางในการสรางความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ 
 พัฒนาคุณภาพของบริการใหดีข้ึนจากการปฏิบัติหนาท่ีจากทุกฝาย เพื่อการใหบริการนิสิตเปนไปใน
รูปแบบเดียวกันและมีคุณภาพของบริการท่ีดีเปนที่ยอมรับจากผูใชบริการ 

1. การใหบริการดานการเตรียมความพรอมในการสอบภาษาตางประเทศโดยผูเชี่ยวชาญภาษาของ
บัณฑิตวิทยาลัย 

2.  การจัดฝกอบรมการเขียนบทความวิชาการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 

  แนวทางการดําเนินการอํานวยความสะดวก 
 บัณฑิตวิทยาลัยมีความตองการในการอํานวยความสะดวกในการดําเนินการของโครงการตางๆ ตลอดจน
การใหบริการคณาจารยและนิสิต จนมีการเปดเผยขอมูลขาวสารผานชองทางตางๆ โดยมีการกําหนดรูปแบบการ
อํานวยความสะดวก ดังนี้ 

บัณฑิตวิทยาลัยไดพัฒนาปรับปรุงบริการตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกดังนี้ เชน 
1.  ระบบตรวจสอบสถานะคํารอง (WRTS) นิสิตสามารถตรวจสอบสถานะคํารองของตนเองได 
2.  การปรับภูมิทัศนบริเวณโถงชั้นลางและสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการเชน ระบบ internet 

kiosk ตูน้ําดื่ม หนังสือพิมพ 4 ฉบับ เปนตน 
3.  การรับประกันความพึงพอใจในบัตรนิสิต  หากรูปถายหรือสีของบัตรมีความผิดเพี้ยนไมเปนที่พอใจ

ของนิสิตก็จะปรับเปลี่ยนใหใหมทันทีในวันที่ทําบัตรประจําตัวนิสิต 
4.  การจัดทําบัตรนิสิตใหกับวิทยาเขตแบบบริการถึงท่ีใหกับโครงการบัณฑิตศึกษาในวิทยาเขตตางๆ 
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แนวทางการดําเนินการสงเสริมการปฏิบัติงานของผูบริหารและการเรียนรู 
 บัณฑิตวิทยาลัยพยายามดําเนินกิจกรรมในการสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคลากรใหดียิ่งข้ึน มีการพัฒนา
ปรับปรุงท้ังในสวนของบุคลากรและการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุนในการดําเนินการ 

1.   มีการประชุม สัมมนา เพื่อใหบุคลากรไดนําเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาและแนวทางการพัฒนา
ปรับปรุง 

2.    มีการสัมมนาเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางหนวยงานเปนประจํา 
3.    มีการประชาสัมพันธผานจอภาพหนาลิฟตเพื่อนําเสนอขาวสาร กิจกรรมตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับบุคลากร

และบัณฑิตวิทยาลัย  อีกทั้งยังเปนการสรางสัมพันธท่ีดี  
4.    พัฒนาระบบ FAQ เพื่อสงเสริมใหบุคลากรไดเรียนรูจากปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนและปองกันไมใหเกิด

ปญหาที่ซ้ําเดิมอีก เพื่อลดการรองเรียนจากผูรับบริการท้ังในสวนของโครงการ คณาจารยและนิสิต 
 

 

ระบบศูนยกลางความรูสําหรับใหบริการตอบคําถาม 
(FAQ) 

 

 ผลการประเมินการดําเนินการ 
1. งานบริการสําเร็จตามเวลาที่กําหนด 100% 
2.  ความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีตอการใหบริการของบัณฑิตวิทยาลัยอยูในระดับ ดีมาก (>87%) ตั้งแตป 

48-51 
3. จํานวนปญหารองเรยีนจากการใหบริการลดลง 

  แนวทางการพัฒนาในอนาคต 
 การพัฒนาระบบและรูปแบบการทํางานเพื่อใหการดําเนินกิจกรรมตางๆ ของบัณฑิตวิทยาลัยสามารถ
ดําเนินการไดอยางมีคุณภาพโดยขึ้นกับความสามารถเฉพาะตัวลดนอยลง การเตรียมความพรอมในสวนของ
บุคลากรในการนํามาตรฐานที่เปนที่ยอมรับในระดับสากลที่มีความเหมาะสมมาใชเปนเครื่องมือในการดําเนิน
กิจกรรมของบัณฑิตวิทยาลัยตอไป 

  


