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บทน า 

  กองบริการการศึกษา เป็นหน่วยงานสนับสนุน สังกัดส านักงานอธิการบดี สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ มีหน้าที่รับผิดชอบในการให้บริการทางการศึกษา และการสนับสนุน   
การจัดการเรียนการสอน ซึ่งงานที่รับผิดชอบจะต้องเกี่ยวข้องกับนักศึกษาทุกคนตั้งแต่เริ่มเข้าศึกษา 
จนส าเร็จการศึกษา โดยมีภารกิจเกี่ยวกับงานจัดท าหลักสูตรของสถาบัน งานรับนักศึกษา            
งานตารางสอนตารางสอบ งานทะเบียนและประมวลผลการศึกษา งานตรวจสอบสถานภาพนักศึกษา 
งานส าเร็จการศึกษา งานทุนและรางวัลการศึกษา งานออกหนังสือส าคัญทางการศึกษา เพ่ือให้บริการ
แก่นักศึกษา บุคลากร อาจารย์ของคณะ และหน่วยงานภายนอกสถาบัน ปัจจุบันกองบริการ
การศึกษามีเจ้าหน้าที่ทั้งหมด 31 คน โครงสร้างการบริหารงาน มีผู้อ านวยการกองบริการการศึกษา
เป็นผู้บริหาร และแบ่งเป็นกลุ่มงาน จ านวน 5 กลุ่มงาน โดยมีหัวหน้ากลุ่มงานเป็นผู้ช่วยในการ
บริหารงานตามกลุ่มงาน  

  เพ่ือให้การบริหารงานของกองบริการการศึกษามีระบบการบริหารงานที่มีคุณภาพที่
เทียบเท่าระดับสากล ประกอบกับสถาบันได้ก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาสถาบันในเรื่อง                     
“การพัฒนาระบบการบริหารงานต่าง ๆ ของสถาบันให้เอื้อต่อการปฏิบัติภารกิจไปสู่ความเป็นเลิศทาง
วิชาการ” รวมถึงผู้บริหารสถาบันได้ก าหนดวิสัยทัศน์ที่จะยกระดับสถาบันให้ก้าวสู่การ เป็น
มหาวิทยาลัยที่มีมาตรฐานที่ได้รับการรับรองมาตรฐานสากลหรือยอมรับจากนานาประเทศในทุกด้าน 
และได้ก าหนดกลยุทธ์โดยให้ประยุกต์ใช้แนวทางการพัฒนากระบวนการท างานตามแนวทางระบบ
มาตรฐานสากลที่เหมาะสมในการด าเนินงานของหน่วยงาน ในส่วนของกองบริการการศึกษาจึงเห็น
ควรน าระบบการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นที่ยอมรับมาใช้ในการพัฒนาการท างานให้มีประสิทธิภาพ 
เพ่ือสร้างความเชื่อมั่น และความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ จึงเห็นว่าระบบการจัดการคุณภาพ
มาตรฐาน ISO 9001:2015 ซึ่งเป็นระบบบริหารคุณภาพที่มีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับจะสามารถ
ช่วยในการบริหารจัดการให้งานของกองบริการการศึกษามีระบบการบริหารงานที่มีคุณภาพได้ 
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1. วัตถุประสงค์ 
 คู่มือคุณภาพฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือแสดงถึงหน้าที่ความรับผิดชอบของกองบริการการศึกษา 
เกี่ยวกับการบริหารระบบคุณภาพภายในของกองบริการการศึกษา คู่มือคุณภาพฉบับนี้จัดท าและควบคุม
โดยกองบริการการศึกษา ซ่ึงมีวัตถุประสงค ์ดังนี้ 

1.1 เพ่ืออธิบายและบอกข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพของกองบริการการศึกษาเพ่ือการ
น าไปปฏิบัติในกองบริการการศึกษา 

1.2 เพ่ือเป็นแนวปฏิบัติตามนโยบายคุณภาพของกองบริการการศึกษาซึ่งให้เป็น ไปตาม
ข้อก าหนดของ ISO 9001:2015 

1.3 เพ่ือเป็นหลักฐานให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นในคุณภาพของบริการที่ได้รับจากกองบริการ
การศึกษา 

2. ขอบเขตและขอบข่ายของระบบการจัดการคุณภาพ 
 ระบบบริหารคุณภาพของกองบริการการศึกษา มีขอบเขตตามวิสัยทัศน์และพันธกิจของกอง
บริการการศึกษา ดังนี้ 
 

วิสัยทัศน์ (Vision) เป็นหน่วยงานให้บริการทางการศึกษาที่ทันสมัย ใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม 
ให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็วทันตามเวลาที่ก าหนด 

พันธกิจ (Mission) ให้บริการด้านงานบริการทางการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาของสถาบัน 
 
สถานที่ตั้ง : กองบริการการศึกษา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ อาคารนราธิปพงศ์ประพันธ์ ชั้น 3-4  

      118 ถนนเสรีไทย แขวงคลองจั่น เขตบางกะปิ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10240 

ขอบข่ายในการขอรับรอง คือ  EDUCATIONAL SERVICES OF ADMISSION AND REGISTRATION 

เอกสารอ้างอิง : ISO 9001:2015 Quality Management System Requirement รวมถึงฉบับอ่ืนที่มี
การประกาศใช้และเกี่ยวข้อง 
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3. ค านิยามและค าจ ากัดความ 
 สถาบัน   หมายถึง   สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 กองบริการการศึกษา หมายถึง   กองบริการการศึกษา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 คณะ   หมายถึง   หน่วยงานที่จัดการเรียนการสอนของสถาบันในระดับ 
        บัณฑิตศึกษา 
 ผู้อ านวยการกอง  หมายถึง   ผู้อ านวยการกองบริการการศึกษา 

เจ้าหน้าทีก่อง               หมายถึง เจ้าหน้าทีก่องบริการการศึกษา 
เจ้าหน้าที่คณะ              หมายถึง เจ้าหน้าที่ของคณะ/วิทยาลัยนานาชาติที่ปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับด้านการศึกษา 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย          หมายถึง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายใน คือ นักศึกษา อาจารย์   

เจ้าหน้าที่กอง เจ้าหน้าที่คณะ หน่วยงานภายใน
สถาบัน ผู้บริหาร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอก คือ 
ผู้สมัครเรียน  

4. บริบทของกองบริการการศึกษา 
 4.1  ความเข้าใจเรื่องบริบทขององค์กร 
  รายละเอียดกระบวนการ 

 กองบริการการศึกษาต้องพิจารณาก าหนดปัจจัยภายในและภายนอกที่ เกี่ยวข้องกับ
วัตถุประสงค์และทิศทางของกลยุทธ์ที่มีผลกระทบต่อความสามารถให้บรรลุผลตามเจตนาของระบบ
บริหารคุณภาพ 

 กองบริการการศึกษาต้องเฝ้าติดตามและทบทวนข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยภายในและ
ภายนอก เมื่อพิจารณาก าหนดปัจจัยภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้อง กองบริการการศึกษาต้องพิจารณา
จาก 

- การเปลี่ยนแปลง และแนวโน้มที่สามารถมีผลต่อวัตถุประสงค์ของกองบริการ
การศึกษา 

- พิจารณาความสัมพันธ์ และภาพลักษณ์ และคุณค่าของผู้ที่สนใจ 
- พิจารณาก ากับดูแลประเด็น ล าดับความส าคัญเชิงกลยุทธ์ และนโยบายภายใน 
- พิจารณาทรัพยากรที่มีอยู่ ล าดับความส าคัญ และพิจารณาการเปลี่ยนแปลง

เทคโนโลยี 
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หมายเหตุ  การศึกษาบริบทภายนอก สามารถพิจารณาได้จากประเด็นที่เกิดจาก
กฎหมาย เทคโนโลยี การแข่งขัน วัฒนธรรม สังคม เศรษฐกิจ และธรรมชาติสภาพแวดล้อม ไม่ว่าในระดับ
นานาชาติ ระดับประเทศ ระดับภูมิภาค หรือท้องถิ่น ส่วนบริบทภายในกองบริการการศึกษาอาจพิจารณา
ได้จากการรับรู้ค่านิยม และวัฒนธรรมของกองบริการการศึกษา 

 
  กองบริการการศึกษาใช้เครื่องมือ SWOT Analysis ในการวิเคราะห์บริบทกองบริการ
การศึกษาตามข้อก าหนด ISO 9001:2015 เพ่ือประเมินผลกระทบที่อาจมีต่อกองบริการการศึกษาและ
ระบบบริหารคุณภาพตามข้อก าหนด (Quality Management System: QMS) ทั้งนี้  กองบริการ
การศึกษาได้จัดท าการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคขององค์กรไว้เป็นประกาศ 
 
 4.2  ความเข้าใจเรื่องความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  รายละเอียดกระบวนการ 

  เนื่องจากมีผลกระทบต่อความสามารถในกองบริการการศึกษาในการส่งมอบผลิตภัณฑ์
และบริการต่อผู้รับบริการตามข้อก าหนดกฎหมาย กองบริการการศึกษาต้องพิจารณา 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการจัดการคุณภาพ 

 พิจารณาก าหนดความต้องการของผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ข้อก าหนดขององค์กร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับระบบ QMS องค์กรต้องเฝ้าติดตาม 
และทบทวนข้อมูลและข้อมูลที่เก่ียวข้องของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

การพิจารณาก าหนด กองบริการการศึกษาจ าเป็นต้องให้ทันสมัยเพ่ือท าความเข้าใจและมีความ
จ าเป็นหรือมีความคาดหวังที่มีผลต่อข้อก าหนดของผู้รับบริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ     
กองบริการการศึกษาต้องพิจารณาบุคคลผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อไปนี้ 

 ผู้รับบริการโดยตรง 

 ผู้จ าหน่าย หรืออ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับห่วงโซ่อุปทาน 

 ภาครัฐ 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใด ๆ อ่ืน ๆ 
หมายเหตุ  ก าหนดที่อยู่ปัจจุบัน และในอนาคตที่คาดว่าสามารถท าการระบุโอกาสในการ

ปรับปรุงนวัตกรรม 
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  การวิเคราะห์ความต้องการพื้นฐานและความคาดหวัง (Need and Expectations of 

interested parties) 
 

ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ความต้องการพื้นฐาน ความคาดหวัง 

อาจารย์ในสถาบัน - ข้อมูลรายวิชาที่สอนในแต่ละภาค
การศึกษา 
- ข้อมูลรายชื่อนักศึกษาท่ี
ลงทะเบียนเข้าเรียน 
 

- สามารถเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก 
- มีข้อมูลครบถ้วน ถูกต้อง  
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 
 

ผอ.กบ./คณะ -ต้องการรายงานข้อมูลนักศึกษา 
ทุกด้าน ถูกต้อง รวดเร็ว 
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 
 
 

- ข้อมูลครบถ้วน ถูกต้อง  
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 
- สามารถเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก 
- ด าเนินการได้ตาม KPI ของกองบริการ
การศึกษา 
 

นักศึกษา - ได้รับความสะดวก รวดเร็ว 
- ได้รับข้อมูลที่ถูกต้อง 
- ได้รับเอกสารทีถู่กต้อง   

- ได้รับการบริการที่ดี รวดเร็ว เอกสารที่
ต้องการได้รับการด าเนินการอย่าง
ถูกต้องและรวดเร็ว ตามระยะเวลาที่
ก าหนดในระเบียบ 
 

เจ้าหน้าทีก่องบริการ
การศึกษา 

- สวัสดิการที่ดี 
- รายได้เพ่ิมขึ้น 
- จ่ายผลตอบแทนตรงเวลา 
- ได้รับค าสั่งที่ถูกต้องและชัดเจน 

- มีสวัสดิการและค่าจ้างที่เหมาะสม 
- การมอบหมายงานเป็นลายลักษณ์
อักษรหรือตรงตามระบบที่วางไว้ 
- รายได้เพ่ิมขึ้นตามความสามารถใน
การท างานของตนเอง 
 

ผู้รับบริการ/ผู้สมัคร
เรียน 

- ได้รับขอ้มูลที่ถูกต้อง และรวดเร็ว 
- สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายและ
รวดเร็ว 
- สอบถามข้อมูลได้รับค าตอบที่
ถูกต้อง 
 

- ต้องการข้อมูลที่ถูกต้อง รวดเร็ว และ
สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย ใช้เวลาไม่
นานส าหรับข้อมูลที่ต้องการ 
- ต้องการให้มีข้อมูลบน Web Side ที่
เข้าถึงได้ง่าย 
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ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ความต้องการพื้นฐาน ความคาดหวัง 

ผู้ส่งมอบ/ผู้รับจ้าง
ช่วง 

- การซื้อขายที่ต่อเนื่องกับกอง
บริการการศึกษา 
- จ่ายเงินให้ตรงเวลา 
- มีการทบทวนค าสั่งซื้ออย่าง
ชัดเจน 
 

- ต้องการเป็นคู่ค้าที่เติบโตไปกับกอง
บริการการศึกษา 
 

กฎหมายภาครัฐ - น าเอากฎหมายไปปฏิบัติอย่าง
ถูกต้อง 

- ใช้กฎหมายอย่างต่อเนื่อง 
- เมื่อมีการปรับปรุงกฎหมายต้องการให้
กองปฏิบัติตามทุกครั้ง 
 

ผู้ให้การรับรอง 
(Certified Body) 

- ประยุกต์ใช้ข้อก าหนดทุกข้อที่กอง
ต้องใช้ 
- เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการใด ๆ ในกองจะได้รับ
แจ้งข้อมูลทุกครั้ง ก่อนการตรวจ
รับรอง 
 

- ประยุกต์ใช้ข้อก าหนดอย่าง 
มีประสิทธิภาพ และปรับปรุง 
อย่างต่อเนื่อง 
- ผ่านการรับรองระบบทุกรอบการ
ตรวจประเมิน 

 

 4.3 การก าหนดขอบข่ายระบบ Quality Management System 

  รายละเอียดกระบวนการ 

  กระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติต่าง ๆ ตามมาตรฐานจะต้องจัดท าเป็นเอกสารเพ่ือ
น าไปปฏิบัติให้มีความสอดคล้องและน าไปใช้ในการฝึกอบรม สนับสนุนความสามารถ และกระบวนการ
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

  กองบริการการศึกษาได้มีก าหนดให้มีการจัดท าเอกสาร การปฏิบัติธ ารงรักษา และ
ปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพอย่างต่อเนื่อง และสอดคล้องกับมาตรฐาน ISO 9001:2015  
ซึ่งทางกองบริการการศึกษาไม่มีการประยุกต์ใช้ข้อก าหนด 7.1.5 กับ 8.3  
มีการด าเนินการในระบบบริหารคุณภาพ ดังนี้ 

 ก าหนดกระบวนการต่าง ๆ ในการบริหารคุณภาพ 

 ก าหนดล าดับขั้นตอนการปฏิบัติงาน และความสัมพันธ์ต่าง ๆ ของกระบวนการต่าง ๆ 



 
กองบริการการศึกษา 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

คู่มือคุณภาพ (Quality Manual) 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ : กลุ่มงานบริหารและธุรการ 

รหัสกระบวนงาน  : QM-ESD-00-01 แก้ไขครั้งท่ี : 01 

วันที่บังคับใช้ : 25/01/2562 หน้าที ่: 9 จาก 41 

 

 หน้า 9 filename: QM-ESD-00-01.docx 

 

 ก าหนดหลักเกณฑ์ และวิธีการที่จ าเป็นเพ่ือให้มั่นใจว่าการปฏิบัติการ และการควบคุม
กระบวนการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิผล 

 จัดด าเนินการให้มีทรัพยากรต่าง ๆ และข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการปฏิบัติการ และ
การติดตามตรวจสอบของกระบวนการต่าง ๆ ให้พร้อม 

 ก าหนดมาตรการ การตรวจวัด ติดตามตรวจสอบ และวิเคราะห์กระบวนการต่าง ๆ อีกทั้งยัง
ก าหนดให้มีการด าเนินการปฏิบัติการที่จ าเป็น เพ่ือให้บรรลุผลตามแผน และเพ่ือการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนั้นในกรณีที่กองบริการการศึกษามีการจัดจ้างหน่วยงานเพ่ือด าเนินกิจกรรม ซึ่งมี
ผลกระทบต่อความสอดคล้องของการให้บริการตามข้อก าหนด กองบริการการศึกษาจะจัดให้มี
กระบวนการเพ่ิมเติมในการควบคุมกิจกรรมดังกล่าวให้สอดคล้องกับระบบบริหารคุณภาพของกองบริการ
การศึกษาภายในคู่มือคุณภาพเล่มนี ้

 การตรวจประเมินมาตรฐานนี้จะต้องด าเนินการตรวจต่ออายุก่อนวันตรวจประเมินครั้งถัดไปที่
แสดงบนใบรับรองที่แล้ว 

  ผู้อ านวยการกองหรือหัวหน้ากลุ่มงานต้องเข้าร่วมการเปิดและปิดประชุม ของการตรวจ
ประเมินของมาตรฐานนี้ 

 หัวหน้ากลุ่มงานแต่ละกลุ่มงานต้องอยู่ในระหว่างการตรวจในแต่ละกระบวนการ ผู้อ านวยการ
กองต้องมั่นใจว่า การบ่งชี้สาเหตุของสิ่งที่ไม่สอดคล้องจากการตรวจประเมินครั้งที่แล้วมีประสิทธิภาพเพ่ือ
ป้องกันการเกิดซ้ า 
 
  กองบริการการศึกษา ได้ก าหนดโคร งสร้ า งอย่ า ง เป็นทางการ  ตามหนั งสื อ
ทบวงมหาวิทยาลัยที่ ทม 0202/21724 ลงวันที่ 13 สิงหาคม 2535 เรื่องการแบ่งส่วนราชการ โดยแบ่ง
ส่วนราชการออกเป็น 6 งาน ได้แก่ งานทะเบียนและสถิติ งานบริการการศึกษา งานเอกสารและต ารา 
งานกิจการนักศึกษา งานโสตทัศนศึกษา และงานธุรการ ต่อมาในปี 2539 ได้มีการแบ่งส่วนราชการใหม่
และจัดสรรอัตราก าลัง ตามหนังสือทบวงมหาวิทยาลัย ที่ ทม 0202/25522 ลงวันที่ 18 พฤศจิกายน 
2539 เรื่องการจัดสรรอัตราก าลังตามการแบ่งส่วนราชการใหม่ เป็น 4 งาน ได้แก่ งานทะเบียนและสถิติ 
งานบริการการศึกษา งานเอกสารและต ารา และงานธุรการ เนื่องจากกองบริการการศึกษามีปริมาณ 
ภาระงานเพ่ิมขึ้นและเพ่ือให้ภารกิจด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับการสนับสนุนยุทธศาสตร์
ในด้านภารกิจหลักของสถาบัน มีการจัดการที่เป็นระบบ มีความคล่องตัว และเพ่ือให้กลุ่มงานสนับสนุนมี
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ความรับผิดชอบครบถ้วนทุกภารกิจ และผลสัมฤทธิ์ของงานเป็นส าคัญ จึงได้ปรับโครงสร้างใหม่ในปี 2551 
โดยแบ่งออกเป็น 5 กลุ่มงาน ได้แก่ กลุ่มงานทะเบียนและประมวลผลการศึกษา กลุ่มงานบริการการศึกษา
กลุ่มงานพัฒนาหลักสูตรและส่งเสริมการเรียนการสอน กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา และกลุ่ม
งานบริหารและธุรการ 
  กองบริการการศึกษามีภารกิจหลักในการให้บริการทางการศึกษา และการสนับสนุนการ
จัดการเรียนการสอนของสถาบัน การปฏิบัติงานของกองจึงถือเป็นหน่วยงานสนับสนุนที่มีความส าคัญมาก
ต่อความส าเร็จของสถาบัน การที่กองบริการการศึกษาได้จัดการท างานให้เป็นระบบ โดยพิจารณาก าหนด
ประเด็นภายนอกและภายในที่เกี่ยวข้องกับพันธกิจ รวมถึงทิศทางกลยุทธ์ของสถาบันและผลกระทบต่อ
ความสามารถของกองบริการการศึกษาในการบรรลุผลลัพธ์ในการด าเนินงานตามวิสัยทัศน์ของกองบริการ
การศึกษา จึงถือว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญในการที่จะท าให้ระบบการให้บริการด้านการศึกษาของสถาบันมี
คุณภาพสามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 
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โครงสร้างการบริหารงานของกองบริการการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้อ านวยการกอง 

QMR 

DC 

หัวหน้ากลุ่มงาน
ทะเบียน 

และประมวลผล
การศึกษา 

หัวหน้ากลุ่มงาน
บริการการศึกษา 

หัวหน้ากลุ่มงาน
พัฒนาหลักสูตร

และส่งเสริม 

การเรียน 

การสอน 

หัวหน้ากลุ่มงาน
สถิติและ

สารสนเทศ
การศึกษา 

หัวหน้ากลุ่มงาน
บริหารและ

ธุรการ 
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กองบริการการศึกษา 

-  งานทะเบียนประวัตนิักศกึษา 
-  งานจัดการฐานขอ้มูลทางทะเบียน    
     นกัศกึษา 
-  งานลงทะเบียนและประมวลผล   
     การศกึษา 
-  งานตรวจสอบสภาพการเป็น 
    นกัศึกษา 
-  งานอนมุัติปริญญาและ 
    ประกาศนียบัตร 
-   งานออกหนังสือส าคัญ 

-  งานแนะแนวการศึกษา 
-  งานเผยแพรก่ารศกึษา  
   การประชาสัมพันธ์หลักสูตร 
-  งานรับสมัครและคัดเลือกนกัศึกษา 
-  งานปฐมนเิทศนักศกึษา 
-  งานการสอบประมวลวิชา 
-  งานบรกิารนกัศึกษา 
-  งานตรวจสอบคุณวฒุิการศึกษา  
-  งานบรกิารบัณฑิตที่ส าเร็จ    
   การศึกษา 

กลุ่มงานทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา 

กลุ่มงานบริการการศึกษา 

กลุ่มงานพัฒนาหลกัสูตร 
และส่งเสริมการเรียนการสอน 

กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศ
การศึกษา 

กลุ่มงานบริหารและธุรการ 

-  งานบริหารและพัฒนาหลกัสูตร 
-  งานส่งเสรมิเอกสารวิชาการ 
-  งานทุนและรางวัลการศกึษา 
-  งานส่งเสรมิการเรียนการสอน 
-  งานจัดการเรียนการสอนวิชาเสรมิ    
   พื้นฐานส าหรับบัณฑิตศึกษา 
 
 
 
 
 

-  งานข้อมูลและสถิตินกัศกึษา 
-  งานข้อมูลและสถิติการรับสมัคร 
-  งานข้อมูลและสารสนเทศหลกัสูตร 
-  งานการจัดแผนเป้าหมายตัวชีว้ัด
ผลผลิตระดับสถาบัน (แผนการรับ
นักศกึษา / นักศกึษาคงอยู่ / ผู้ส าเร็จ
การศกึษา) 
- งานรายงานขอ้มูลสารสนเทศตาม   
   ตัวชี้วดัของส านกังานคณะกรรมการ    
   การอุดมศึกษา (สกอ.) และ (กพร.)  
-  งานดแูลและปรับปรุงขอ้มูล    

-  งานจัดท าแผน 
-  งานงบประมาณ 
-  งานการเงินและบัญช ี
-  งานบุคลากร 
-  งานพัสด ุ
-  งานบริหารจัดการงานประชุม  
-  งานด้านธรุการ 
-  งานผลิตเอกสาร 
-  งานจัดท าบัตรนกัศึกษา 
-  งานสนับสนนุกลุม่งานอื่น 
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 4.4  ระบบบริหารคุณภาพและกระบวนการ 
  4.4.1 กองบริการการศึกษาต้องมีการก าหนดระบบบริหารคุณภาพ น าไปปฏิบัติ รักษา
ไว้ และการปรับปรุง QMS รวมทั้งกระบวนการที่จ าเป็นอย่างต่อเนื่องในระบบบริหารคุณภาพของ      
กองบริการการศึกษา โดยด าเนินการตามข้อก าหนดมาตรฐานสากล ISO 9001:2015 ด้วยการจัดท าเป็น
เอกสารคงไว้และปฏิบัติตามเอกสารที่จัดท าข้ึน พร้อมทั้งด าเนินการตามรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

 ชี้บ่งกระบวนการของกองบริการการศึกษาที่อยู่ในขอบข่ายระบบบริหารคุณภาพ 

 ก าหนดล าดับขั้นตอนและการปฏิบัติงานของกระบวนการเกณฑ์การท างาน และการวัดผล
วิธีการที่จ าเป็นเพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการได้มีการด าเนินการ ตลอดจนการควบคุมอย่างมีประสิทธิผล
ชัดเจน 

 ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบและอ านาจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งได้แสดงถึงหน้าที่
ความรับผิดชอบของแต่ละกลุ่มงานที่มีความสัมพันธ์ตามลักษณะงาน โดยสามารถปฏิบัติงานในกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับระบบบริหารคุณภาพได ้

 จัดหาทรัพยากรและข้อมูลข่าวสารที่จ าเป็นเพ่ือสนับสนุนการด าเนินการและการตรวจสอบ
กระบวนการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 

 ก าหนดให้มีการตรวจสอบ การวัดผล การวิเคราะห์กระบวนการ พร้อมทั้งปฏิบัติตามโดยให้
เป็นไปตามแผนและเป้าหมายที่ก าหนดเป็นอย่างน้อย และเน้นให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องของ
กระบวนการทั้งหมด 

 ในกรณีที่กองบริการการศึกษามีการใช้กระบวนการจากภายนอกที่มีผลกระทบต่อข้อก าหนด
ของการบริการ กระบวนการและทรัพยากรจากภายนอกต้องอยู่ภายใต้การควบคุมตามระบบบริหาร
คุณภาพของกองบริการการศึกษาเสมอ 

 แผนระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 
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กระบวนงานของกองบริการการศึกษาเป็นไปตามแผนภาพต่อไปนี้ 
 

ผู้สมัครเรียน
เกณฑ์มาตรฐานหลักสูตร

ระดับบัณฑิตศึกษา

งานตรวจสอบข้อมูลรายวิชาท่ี
น าเข้าสู่ระบบ TQF

งานทะเบียนนักศึกษา
งานจัดตารางสอน

/ตารางสอบ

งานประมวลและตรวจสถานภาพ

งานส าเร็จการศึกษา
งานบริการเอกสารส าคัญ

ทางการศึกษา

งานทุนการศึกษา

นักศึกษา

งานรับสมัครนักศึกษา

 
  
  แต่ละงานที่ระบุในแผนภาพข้างต้นจะเรียกว่า “กระบวนงาน” มีการจัดท าระเบียบปฏิบัติ 

(Quality Procedure ,QP) มีการระบุข้อมูลเอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติงาน ล าดับการท างาน ผลลัพธ์จาก
กระบวนงานแต่ละขั้นตอนการท างานระบุผู้รับผิดชอบ มีตัวชี้วัดคุณภาพตามวัตถุประสงค์คุณภาพของ
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กระบวนงาน รวมทั้งมีการระบุความเสี่ยงที่จะเป็นอุปสรรคต่อกระบวนงาน โอกาสในการลดความเสี่ยง 
และแนวทางแก้ไขด้วย 

 4.4.2 กองบริการการศึกษามีการจัดเก็บรักษาเอกสาร ข้อมูลที่สนับสนุนการปฏิบัติการของ
กระบวนการ และเก็บรักษาเอกสาร ข้อมูลเพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นของกระบวนการให้เป็นไปตามที่
วางแผนไว้  

ความรับผิดชอบและหน้าทีข่องคณะท างาน มีดังนี้ 
1. ก าหนดแนวทางการด าเนินงานโครงการเตรียมความพร้อมเพ่ือเข้าสู่มาตรฐานระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 ของกองบริการการศึกษา 
2. ด าเนินการจัดท ากระบวนการท างานตามข้อก าหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 
3. ติดตามและรายงานผลการด าเนินการ โดยจัดประชุมคณะท างานประจ าทุกเดือน 
4. เก็บรวบรวมเอกสารและหลักฐานประกอบตามข้อก าหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001 
5. สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมตามที่ได้รับมอบหมาย ปัญหาอุปสรรคและ

ข้อเสนอแนะเพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ 
 

5. ความเป็นผู้น า  
   
 5.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งม่ัน 
  5.1.1 ความเป็นผู้น า และความมุ่งมั่นต่อระบบการจัดการคุณภาพ (Quality 
Management System)  
  กองบริการการศึกษาโดยผู้อ านวยการกองมีเจตนารมณ์ท่ีจะบริหารกองบริการการศึกษา
โดยใช้ระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO9001:2015 ต้องการที่จะปรับปรุงประสิทธิผลของระบบ
บริหารคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนจะเป็นผู้น าในการผลักดันให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและมี
ประสิทธิผล โดยจะด าเนินการดังนี้ 

 สื่อสารให้เจ้าหน้าที่กองในกองบริการการศึกษาให้เห็นถึงความส าคัญของการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและการปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อบังคับต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการของ     
กองบริการการศึกษา 
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 ก าหนด และทบทวน นโยบายคุณภาพ 

 ร่วมกับหัวหน้ากลุ่มงานทุกกลุ่มงานก าหนด และทบทวนวัตถุประสงค์คุณภาพและเป้าหมาย 

 ทบทวนการบริหารระบบบริหารคุณภาพ 

 ก ากับดูแลให้มั่นใจว่าทรัพยากรที่จ าเป็นมีเพียงพอ 
คู่มือคุณภาพฉบับนี้จะได้รับการทบทวนอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง ส่วนระบบบริหารคุณภาพจะน ามา

ประชุมทบทวนฝ่ายบริหารปีละ 1 ครั้ง เพื่อยืนยันการปฏิบัติในปัจจุบันเป็นไปตามนโยบายที่ตั้งไว้  
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  5.1.2 การมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 กองบริการการศึกษาโดยกลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษาเป็นผู้ที่รับผิดชอบ

กิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ เช่น การส ารวจความพึงพอใจและความต้องการ 
ตลอดจนการเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ คู่มือคุณภาพฉบับนี้เป็นข้อมูลในการทบทวน
ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ ความเหมาะสมของนโยบายคุณภาพ และวัตถุประสงค์ของคุณภาพ 
และปรับปรุงเพ่ือสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทุก ๆ 
6 เดือน 

 
5.2  นโยบายคุณภาพ  

  เพ่ือให้การด าเนินงานของกองบริการการศึกษาบรรลุผลถึงจุดมุ่งหมายที่ก าหนดไว้     
กองบริการการศึกษาจึงก าหนดและประกาศเป็นนโยบายอย่างชัดเจน เพ่ือให้เป็นที่เข้าใจของเจ้าหน้าที่ทุก
ระดับน าไปปฏิบัติภายในกองบริการการศึกษา โดยก าหนดนโยบายไว้ดังนี้ 
  กองบริการการศึกษา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์   
                                                “มุ่งม่ันให้บริการ ด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว 
                                        สามารถให้บริการได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนดอย่างมีคุณภาพ 
                                                เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ” 
  โดยการสื่อสารด้วยวิธีที่เหมาะสมไปยัง เจ้าหน้าที่กองทุกระดับภายในกองบริการ
การศึกษา โดยด าเนินการเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จ ดังนี้ 

 ให้ความรู้และอบรมกับเจ้าหน้าที่กองทุกคน 

 จัดท า ธ ารงรักษา และทบทวนปรับปรุงอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งระบบบริหารคุณภาพตาม
มาตรฐาน ISO 9001:2015 

 ดูแลให้เจ้าหน้าที่กองทุกคนยึดถือในระเบียบปฏิบัติและวิธีการปฏิบัติงานที่ประกาศใช้อย่าง
เคร่งครัด 
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5.3 บทบาทองค์กร ความรับผิดชอบและหน้าที่ 
  กองบริการการศึกษามีการก าหนดความรับผิดชอบ อ านาจหน้าที่ และการสื่อสารต่าง ๆ 
ของเจ้าหน้าที่กองเพ่ือด าเนินการให้สอดคล้องตามข้อก าหนดของมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพตาม
มาตรฐาน ISO 9001:2015 รวมถึงเพ่ือคุณภาพของการให้บริการ ความถูกต้องตามข้อก าหนด กฎหมาย 
มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ตามผังการบริหารของกองบริการการศึกษา โดยจัดท าโครงสร้าง อ านาจ
หน้าที่ และความรับผิดชอบอย่างละเอียดของทุกต าแหน่งงานไว้ในเอกสารค าพรรณนาลักษณะงาน (Job 
Description) โดยเก็บรักษาต้นฉบับไว้ที่กลุ่มงานบริหารและธุรการและด าเนินการแจกจ่ายให้กลุ่มงานที่
เกี่ยวข้อง 
 
6. การวางแผนระบบบริหารคุณภาพ 

6.1 การด าเนินการเพื่อก าหนดโอกาสและความเสี่ยง 
  6.1.1 กองบริการการศึกษามีระเบียบปฏิบัติในการด าเนินการปฏิบัติการป้องกัน      
เพ่ือก าจัดสาเหตุของโอกาสของความไม่สอดคล้องตามข้อก าหนด ความถูกต้องตามกฎหมาย คุณภาพของ
บริการและระบบบริหารคุณภาพเพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความไม่เหมาะสม 
  6.1.2 กองบริการการศึกษาได้มีการวางแผนในการปฏิบัติการเพ่ือก าหนดความเสี่ยงและ
โอกาส โดยมีวิธีการ ดังนี้ 

 การประเมินโอกาส และสาเหตุของโอกาสของความไม่สอดคล้องตามข้อก าหนด 

 การประเมินความจ าเป็นในการด าเนินการเพ่ือป้องกันการเกิดของสิ่งที่ไม่สอดคล้องตาม
ข้อก าหนด 

 การประเมิน การมอบหมายให้กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องเห็นชอบ รับผิดชอบการป้องกันให้สมบูรณ์
เป็นที่น่าพอใจ 

 การจัดเก็บบันทึกผลของการด าเนินการแก้ไข 

 การทบทวนมาตรการการปฏิบัติป้องกัน 
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6.2  วัตถุประสงค์คุณภาพ และวางแผนเพื่อให้บรรลุ 
  6.2.1 กองบริการการศึกษาได้มีการก าหนดให้หัวหน้ากลุ่มงานทุกกลุ่มงาน ก าหนด
วัตถุประสงค์และเป้าหมาย ตัวชี้วัดที่สามารถวัดผลได้ในกลุ่มงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งผ่านความเห็นชอบ
ร่วมกันกับ QMR และวางแผนด าเนินงานเพ่ือให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ทางด้านบริการและเป้าหมาย
นั้น ๆ   
  6.2.2 ตัวแทนฝ่ายบริหารรวบรวมข้อมูลและจัดท ารายงานตัวชี้วัดวัตถุประสงค์ทางด้าน
คุณภาพการบริการ โดยทุก ๆ วัตถุประสงค์เสนอผู้อ านวยการกองและหัวหน้ากลุ่มงานทุกเดือน และให้
ทบทวนวัตถุประสงค์ของคุณภาพทุก ๆ สิ้นปี หรือเมื่อเห็นสมควร โดยตัวแทนฝ่ายบริหารร่วมกับหัวหน้า
กลุ่มงานทุกกลุ่มงานท าการก าหนดตัวชี้วัด ความสามารถ และค่าเป้าหมายของกระบวนการต่าง ๆ       
ในระบบบริหารคุณภาพ ตัวชี้วัดนี้ต้องแสดงให้เห็นถึงความสามารถของกระบวนการในอันที่จะตอบสนอง
ภารกิจของกระบวนการนั้น ๆ หรือตอบสนองความต้องการของกระบวนการถัดไป หรือตอบสนอง
นโยบายและวัตถุประสงค์คุณภาพ หรือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
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  โดยที่เอกสารก าหนดตัวชี้วัด ต้องมีเนื้อหาประกอบด้วย ชื่อกระบวนการ ตัวชี้วัด 

เป้าหมาย หน่วยงานที่รับผิดชอบ และเทคนิควิธีที่ใช้วิเคราะห์หรือสูตรที่ใช้ค านวณตัวชี้วัด ให้ตัวแทน   

ฝ่ายบริหารรวบรวมรายงานผลของตัวชี้วัดจากกลุ่มงานต่าง ๆ จัดท าเป็นรายงานสรุปผลและวิเคราะห์

ตัวชี้วัดประจ าเดือน ส าเนาให้หัวหน้ากลุ่มงานทุกกลุ่มงาน กรณีตัวชี้วัดใดไม่ได้ตามเป้าหมายให้หน่วยงาน

ที่รับผิดชอบด าเนินการแก้ไข และปฏิบัติการแก้ไขตามความเหมาะสมเพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของ   

กองบริการการศึกษาเป็นตามข้อก าหนด 

  

6.3  การวางแผนการเปลี่ยนแปลง 
  ตัวแทนฝ่ายบริหารร่วมกับหัวหน้ากลุ่มงานที่รับผิดชอบร่วมกันก าหนดวัตถุประสงค์
คุณภาพ จัดท าแผนด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางด้านคุณภาพแต่ละข้อและรวมถึงความ
สอดคล้องตามข้อก าหนดต่าง ๆ ของระบบบริหารคุณภาพ 
  กรณีที่ระบบบริหารคุณภาพมีการเปลี่ยนแปลงหัวหน้ากลุ่มงานที่รับผิดชอบระบบใน
ส่วนดังกล่าว ต้องบริหารการเปลี่ยนแปลงเพ่ือให้มั่นใจว่า ระบบในส่วนรวมยังคงสอดคล้องกันอยู่ กรณี
จ าเป็นให้จัดท าเป็นแผนด าเนินงานเสนอให้ตัวแทนฝ่ายบริหารทราบ 
 
7. การสนับสนุน 

 7.1  ทรัพยากร 
7.1.1 ทั่วไป 

    ทรัพยากรที่จ าเป็นและเหมาะสมส าหรับการด าเนินการในการจัดท า การน าไป
ปฏิบัติ การรักษาไว้และการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องต่อระบบบริหารคุณภาพเพ่ือให้การด าเนินการเป็นไป
ตามวัตถุประสงค์และท าให้เกิดความพึงพอใจได้ตามข้อก าหนดของผู้รับบริการ ได้แก่ ทรัพยากร        
ด้านบุคลากร ทรัพยากรด้านสาธารณูปโภค และเครื่องมืออุปกรณ์ในการสนับสนุนและอ านวยความ
สะดวกในการด าเนินงาน สภาวะแวดล้อมในการท างานและงบประมาณ ทรัพยากรที่กล่าวมาข้างต้นเกือบ
ทั้งหมดด าเนินการโดยสถาบัน กองบริการการศึกษามีหน้าที่จัดหาและดูแลทรัพยากรด้านบุคลากรและ
อุปกรณ์ที่ใช้ในการด าเนินงาน ส าหรับงบประมาณสถาบันจัดสรรให้ในแต่ละปี  ซึ่งเพียงพอส าหรับ       
งานประจ าและโครงการ/กิจกรรมในการพัฒนางานของกองบริการการศึกษาตามที่กองบริการการศึกษา
ได้เสนอไป 
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  7.1.2 บุคลากร 
   กองบริการการศึกษามีเจ้าหน้าที่ทั้ งสิ้น จ านวน 31 คน ประกอบด้วย 
ผู้อ านวยการกอง จ านวน 1 คน หัวหน้ากลุ่มงาน จ านวน 5 คน ผู้ปฏิบัติงานในต าแหน่งนักวิชาการศึกษา 
จ านวน 17 คน เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป จ านวน 2 คน ผู้ปฏิบัติงานบริหาร จ านวน 4 คน ลูกจ้างประจ า 
จ านวน 1 คน ลูกจ้างชั่วคราว จ านวน 1 คน จากการวิเคราะห์ภาระงานกับอัตราก าลังที่มีอยู่ในปัจจุบันมี
ความเหมาะสมและเพียงพอในการปฏิบัติงาน 

7.1.3 โครงสร้างพื้นฐาน 
   โครงสร้างพ้ืนฐานของกองบริการการศึกษาเป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบ
ตามแผนแม่บทของสถาบัน กองบริการการศึกษาด าเนินการอยู่ที่ชั้น 3 และ ชั้น 4 ของอาคารนราธิปพงศ์
ประพันธ์ ซึ่งเป็นอาคารที่เป็นสถานที่ท างานของส านักงานอธิการบดีทั้งหมด และส านักงานของผู้บริหาร
ของสถาบัน กองบริการการศึกษาจัดให้บริเวณชั้น 3 ทั้งหมดเป็นส่วนของกลุ่มงานบริการการศึกษาซึ่งมี
หน้าที่ในการรับสมัครนักศึกษา โดยจัดให้เป็นรูปแบบเคาน์เตอร์ส าหรับการให้บริการผู้มาสมัครเรียน 
นักศึกษาที่มายื่นค าร้องเพ่ือขอเอกสารส าคัญทางการศึกษา รวมถึงติดต่อสอบถามข้อมูล ส าหรับบริเวณ
ชั้น 4 เป็นส่วนของส านักงานหลักของกองบริการการศึกษา ประกอบด้วย ห้องท างานของผู้อ านวยการ
กอง มีการแบ่งบริเวณการท างานของแต่ละกลุ่มงานอย่างชัดเจน จ านวน 4 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานทะเบียน
และประมวลผลการศึกษา กลุ่มงานสถิติและสารสนเทศการศึกษา กลุ่มงานพัฒนาหลักสูตรและส่งเสริม
การเรียนการสอน และกลุ่มงานบริหารและธุรการ รวมถึงจัดให้มีบริเวณที่นั่งส าหรับผู้รับบริการ ห้อง
ประชุม ห้องเก็บเอกสาร และห้องรับประทานอาหาร 

 
7.1.4 สภาพแวดล้อมเพ่ือการจัดการกระบวนการ 

   หัวหน้ากลุ่มงานต่าง ๆ ที่รับผิดชอบ ดูแลสภาพสิ่งแวดล้อมในการท างานให้
เหมาะสม ปลอดภัย สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ  และปัจจัยอ่ืน ๆ ที่อาจมีผล
ต่อคุณภาพการบริการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่กอง รวมถึงสุขภาพของเจ้าหน้าที่กองเป็นส าคัญ   
เพ่ือควบคุมให้สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานที่มีผลกระทบต่อการบริการ ความถูกต้องตามกฎหมาย 
และความปลอดภัย กองบริการการศึกษาจึงก าหนดให้มีการจัดการ ดังนี้ 

 มีแสงสว่างอย่างเพียงพอในทุกบริเวณปฏิบัติงาน 

 สภาพแวดล้อมที่สะอาด ปลอดภัย มีเครื่องใช้ส านักงานท่ีเพียงพอ 
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7.1.5 การตรวจวัดและติดตามด้านทรัพยากร 

   เนื่องจากกระบวนการภายในของกองบริการการศึกษาไม่มีการตรวจวัด
เนื่องจากเป็นกิจกรรมการให้บริการ ดังนั้นข้อก าหนด 7.1.5 การตรวจวัดและติดตามด้านทรัพยากร      
ซึ่งหมายรวมถึงข้อ 7.1.5.1 และ 7.1.5.2 ตามมาตรฐาน ISO 9001 : 2015 จึงไม่มีการน ามาประยุกต์ใช้ 
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7.1.6 ความรู้ขององค์กร 

   กองบริการการศึกษาพิจารณาก าหนดความรู้ที่จ าเป็นส าหรับการด าเนิน
กระบวนการและเพ่ือให้บรรลุถึงข้อก าหนดของการบริการ กองบริการการศึกษาจะต้องทบทวนความรู้ใน
ปัจจุบันหรือเข้าถึงความรู้ส่วนเพ่ิมเติมและให้มีความทันสมัย ความรู้เหล่านี้ต้องได้รับการจัดเก็บและ
ครบถ้วนตามขอบเขตอย่างเพียงพอ 
  ความรู้ของกองบริการการศึกษา คือความรู้เฉพาะของกองบริการการศึกษาได้มาจาก
ประสบการณ์เป็นข้อมูลที่น ามาใช้ และเผยแพร่เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ ความรู้ของกองบริการ
การศึกษาอยู่บนพื้นฐานของ 
   - แหล่งภายในกองบริการการศึกษา เช่น ทรัพย์สินทางปัญญา การเรียนรู้จาก
ประสบการณ์ การเรียนรู้จากข้อผิดพลาดและความส าเร็จ การรวบรวม การแลกเปลี่ยนความรู้และ
ประสบการณ ์
   - แหล่งภายนอกกองบริการการศึกษา เช่น ศูนย์การเรียนรู้ และการสัมมนา 
  องค์ความรู้ คือข้อมูลหรือข่าวสารที่สามารถอธิบายความหมายได้มีความสัมพันธ์กับ
ปัญหาสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการแก้ปัญหาได้อย่างตรงประเด็น ซึ่งองค์ความรู้จัดเป็นทรัพย์สินทาง
ปัญญาที่จะท าให้กองบริการการศึกษาพัฒนาอย่างยั่งยืน 
 
  การจัดการองค์ความรู้ 
   การจัดการองค์ความรู้เป็นกระบวนการอย่างหนึ่งของกองบริการการศึกษาที่
สามารถน าไปใช้ปฏิบัติในการแก้ปัญหาได้  และต้องสามารถใช้ได้กับทุกกลุ่มงานภายในกองบริการ
การศึกษา วัตถุประสงค์หลักของกองบริการการศึกษาในการจัดการองค์ความรู้ คือ 
   - เพ่ือสร้างระบบการจัดเก็บองค์ความรู้ 
   - เพ่ือปรับปรุงและน ากลยุทธ์ในการจัดการองค์ความรู้มาใช้ ให้ประสบ
ความส าเร็จและเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานรวมถึงการแก้ปัญหาได้ดียิ่งขึ้น 
   - สามารถน าการจัดการองค์ความรู้ไปใช้ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได ้
   - สามารถน าเทคโนโลยีและเครื่องมือที่ใช้จัดการกับองค์ความรู้ได้ 

- ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
   - เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันจากภายนอก 
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  เนื่องจากองค์ความรู้จัดเป็นทรัพย์สินทางปัญญาของกองบริการการศึกษา ดังนั้นในการ
บริหารจัดการ การใช้งานจะต้องยึดหลักในหลาย ๆ กลุ่มงานของกองบริการการศึกษาจัดสร้างระบบหรือ
วิธีการรักษา ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์ความรู้  การประเมินผล วิธีการเผยแพร่องค์ความรู้            
เมื่อเจ้าหน้าที่กองน าองค์ความรู้ไปใช้ เจ้าหน้าที่กองก็จะเกิดความรู้เพ่ิมจากการใช้องค์ความรู้นั้นและ
ส่งผลให้กองบริการการศึกษามีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน  
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ในด้านองค์ความรู้ของกองบริการการศึกษา กองบริการการศึกษามีการจัดท าและ
จัดเก็บคู่มือที่ ใช้ในการปฏิบัติงานและเป็นแหล่งรวบรวมความรู้ ในส่วนของข้อบังคับ ประกาศ 
กระบวนการปฏิบัติงาน ข้อก าหนดการให้บริการต่าง ๆ ของกองบริการการศึกษา รวมถึงจัดท าเว็บไซต์
เพ่ือเป็นแหล่งในการจัดเก็บความรู้ที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานและได้มีการเผยแพร่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
รับรู้อย่างทั่วถึง ดังนี้ 

    1. คู่มือศึกษาต่อในสถาบัน  
    2. คู่มือนักศึกษาของสถาบัน 
    3. คู่มือการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการการศึกษา 
    4. ข้อมูลบนเว็บไซต ์https://entrance.nida.ac.th, https://reg.nida.ac.th  
    5. สูจิบัตรรายชื่อผู้ส าเร็จการศึกษาของสถาบัน 
    6. คู่มือการจัดท าหลักสูตรของสถาบัน 
    นอกจากนี้ กองบริการการศึกษาได้จัดให้มีกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์ 

ความรู้ใหม่ ๆ และการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่กองเป็นประจ าในการประชุมเจ้าหน้าที่กอง ความรู้
เหล่านี้ได้มีการถ่ายทอดเป็นบทเรียนและจัดเก็บเป็นระบบในเว็บไซต์ของกองบริการการศึกษา 

 7.2 ความสามารถ 
  กองบริการการศึกษาจัดให้มีขั้นตอนการควบคุมหรือส่งเสริมความรู้และความสามารถ
ของผู้ปฏิบัติงานที่มีผลกระทบต่อกระบวนการ หรือระบบบริหารคุณภาพ โดยการฝึกอบรมสร้างทักษะ 
หรือจากการสรรหาผู้มีประสบการณ์เข้ามาปฏิบัติงานเพ่ือให้ผลการด าเนินงานของกองบริการการศึกษา
สอดคล้องตามระบบบริหารคุณภาพ ดังนี้ 

 การฝึกอบรมและการมีจิตส านึกเพ่ือให้มั่นใจว่าเจ้าหน้าที่ กองทั้งหมดได้รับการฝึกอบรม 
ค าแนะน าและการควบคุมดูแลอย่างเพียงพอ มีความสามารถ ตามกิจกรรมที่ปฏิบัติที่กองบริการการศึกษา 
ได้ก าหนดให้ม ี

 การพิจารณาความรู้ความสามารถที่จ าเป็นส าหรับ เจ้าหน้าที่กองที่จะปฏิบัติหน้าที่ที่มี
ผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการ 

 การจัดเตรียมการฝึกอบรม การฝึกอบรมซ้ า หรือกิจกรรมอ่ืน ๆ ที่สนับสนุนความรู้
ความสามารถของเจ้าหน้าที่กองทุกคนและความช านาญในการปฏิบัติงานที่จ าเพาะ 
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 การประเมินประสิทธิภาพของกิจกรรมต่าง ๆ ที่ด าเนินการมีการปรับปรุงเนื้อหาการฝึกอบรม
วิธีการฝึกอบรม เทคนิคของผู้ฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอ 

 เจ้าหน้าที่กองมีจิตส านึกถึงความสัมพันธ์และความส าคัญของหน้าที่ของตนในการสนับสนุนให้
บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายทางด้านคุณภาพ 

 การจัดเก็บบันทึกของการศึกษา การฝึกอบรม ทักษะ และประสบการณ์ของเจ้าหน้าที่กอง
อย่างสมบูรณ์ 

 เจ้าหน้าที่กองภายในกองบริการการศึกษาที่ได้รับการฝึกอบรมหลักสูตรเฉพาะที่ก าหนดใน
มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพต่าง ๆ 

 7.3  ความตระหนัก 
  กองบริการการศึกษาได้ก าหนดนโยบายคุณภาพ วัตถุประสงค์คุณภาพที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้เจ้าหน้าที่กองทุกคนได้รับรู้และตระหนักถึงความส าคัญเพ่ือการด าเนินการตามกระบวนงานไปใน
ทิศทางทีจะสนับสนุนให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ โดยตระหนักถึงการสนับสนุนต่อประสิทธิผลของระบบ
บริหารคุณภาพ รวมถึงประโยชน์ของการปรับปรุงสมรรถนะและผลกระทบของการไม่สอดคล้องกับ
ข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ 

 7.4  การสื่อสาร 
  กองบริการการศึกษาได้ก าหนดให้มีการสื่อสารภายในเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ  
โดยกองบริการการศึกษาได้จัดท าป้ายประกาศนโยบายคุณภาพติดไว้ที่บอร์ดด้านหน้ากองบริการ
การศึกษาก าหนดให้มีการประชุมร่วมกันระหว่างคณะท างานระบบบริหารคุณภาพเป็นประจ าเพ่ือรายงาน
ผลการด าเนินการ รวมถึงปัญหาจากการด าเนินการ ก าหนดการจัดท า ทบทวน ระเบียบปฏิบัติงาน 
(Quality Procedure, QP) ของแต่ละกระบวนงาน โดยผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องโดยตรงเพ่ือให้ทุกคน    
ได้ศึกษาท าความเข้าใจข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพและยังให้เกิดความรับรู้ ความตระหนักร่วมกัน 
ในการด าเนินการในกระบวนงานตามนโยบายคุณภาพของกองบริการการศึกษา รวมถึงการพัฒนา
กระบวนการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดของระบบการจัดการคุณภาพด้วย ส่วนการสื่อสารภายนอกมี  
การจัดท าคู่มือที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการท างาน และการประกาศหรือการแจ้งผ่านทางหน้าเว็บไซต์ของ
กองบริการการศึกษาและเว็บไซต์ของระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการการศึกษารวมทั้งเอกสารบันทึกแจ้ง 
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  เอกสารข้อมูลในการจัดการคุณภาพประกอบด้วย 
  1. คู่มือคุณภาพ (Quality Manual, QM) ซึ่งอธิบายรายละเอียดในการด าเนินงานของ
กองบริการการศึกษาให้สอดคล้องกับข้อก าหนดของ ISO 9001 : 2015 
  2. นโยบายคุณภาพ จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์นโยบายคุณภาพของกองบริการการศึกษา
ติดบอร์ดไว้ที่หน้าส านักงานของกองบริการการศึกษา 
  3. ระเบียบปฏิบัติงาน (Quality Procedure, QP) ของกระบวนงานทั้ง 6 กลุ่มงาน 
  



 
กองบริการการศึกษา 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

คู่มือคุณภาพ (Quality Manual) 

กลุ่มงานที่รับผิดชอบ : กลุ่มงานบริหารและธุรการ 

รหัสกระบวนงาน  : QM-ESD-00-01 แก้ไขครั้งท่ี : 01 

วันที่บังคับใช้ : 25/01/2562 หน้าที ่: 28 จาก 41 

 

 หน้า 28 filename: QM-ESD-00-01.docx 

 

 7.5  เอกสารข้อมูล 
  7.5.1 ข้อก าหนดทั่วไป 

กองบริการการศึกษาได้จัดให้มีระบบโครงสร้างของเอกสารต่าง ๆ ประกอบด้วย  

 นโยบายคุณภาพ และวัตถุประสงค์เป้าหมายของกลุ่มงาน 

 คู่มือคุณภาพ ซึ่งเป็นระเบียบปฏิบัติที่ก าหนดให้มีการจัดท าขึ้นตามมาตรฐานระบบบริหาร
คุณภาพ โดยกองบริการการศึกษาได้จัดท าคู่มือคุณภาพเพ่ือแสดงความมุ่งมั่นในการด าเนินการตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 โดยรวมถึง  

- การก าหนดขอบข่ายในการประยุกต์ใช้ตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 

- ระเบียบปฏิบัติต่าง ๆ ที่ประยุกต์ใช้ตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 

- รายละเอียดล าดับขั้นตอน และความสัมพันธ์ของกลุ่มงานต่าง ๆ ในระบบ

บริหารคุณภาพ 

 เอกสารต่าง ๆ ที่จ าเป็นต้องมี เพ่ือให้มั่นใจในการวางแผน การด าเนินการและการควบคุม
กระบวนการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิผล 

 บันทึกการปฏิบัติงานที่ก าหนดให้มีการจัดท าขึ้นตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 

 นโยบายคุณภาพ และวัตถุประสงค์เป้าหมายของกลุ่มงาน 
 

  7.5.2 การสร้างและการปรับปรุงเอกสารให้เป็นปัจจุบัน(Creating and Updating) 

   กองบริการการศึกษาได้จัดให้มีรูปแบบการสร้างเอกสาร และการปรับปรุง
เอกสารต่าง ๆ ให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ โดยในทุกเอกสารจ าเป็นมีข้อชี้บ่งตามรูปแบบ ล าดับเลขที่ วันที่ 
ผู้จัดท า ผู้ทบทวน และผู้อนุมัติ 
 
  7.5.3 การควบคุมเอกสารข้อมูล (Control of documented information)  

กองบริการการศึกษาจัดให้มีระเบียบปฏิบัติเพ่ือควบคุมเอกสารต่าง ๆ ภายใน
กองบริการการศึกษา ซึ่งมีความส าคัญต่อการจัดการระบบบริหารคุณภาพ ความถูกต้องตามกฎระเบียบ 
โดยต้องมีการจัดการระบบเอกสารที่มีประสิทธิภาพเพ่ือให้มั่นใจว่าเอกสารที่ใช้รวมทั้งแบบฟอร์มที่ใช้
บันทึกต้องเป็นฉบับถูกต้อง กองบริการการศึกษาต้องจัดขั้นตอนการด าเนินงานเกี่ยวกับเอกสาร ดังนี้ 
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 ก าหนดให้มีการอนุมัติเอกสารก่อนการแจกจ่ายอย่างเหมาะสม 

 บัญชีรายชื่อเอกสาร ที่ระบุครั้งที่แก้ไข 

 วิธีการบ่งชี้และการอนุมัติของเอกสารที่ควบคุม 

 บันทึกเหตุผลในการแก้ไขเอกสาร 

 มีระบบการทดแทนเอกสารให้เป็นปัจจุบัน 

 ก าหนดให้มีทบทวน ปรับปรุงให้มีความทันสมัยตามความเหมาะสมและรวมถึงการอนุมัติ
เพ่ิมเติม 

 ก าหนดให้มีการระบุการเปลี่ยนแปลงสถานะปัจจุบันของเอกสาร รวมถึงเหตุผลส าหรับการ
เปลี่ยนแปลงหรือแก้ไขเอกสาร 

 ก าหนดให้มีเอกสารฉบับล่าสุดเพ่ือการใช้งานอยู่ในพ้ืนที่ที่ปฏิบัติงานสามารถน ามาใช้ได้
ตลอดเวลา 

 ก าหนดให้เอกสารสามารถอ่านได้ง่าย ไม่คลุมเครือ มีรายละเอียดเพียงพอและมีการบ่งชี้
ชัดเจน 

 ก าหนดให้มีการจัดเกบ็ตัวบ่งชี้และควบคุมเอกสารจากภายนอกซ่ึงใช้อ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

 ก าหนดมาตรการในการบ่งชี้และการป้องกันการน าเอกสารที่ยกเลิกแล้วไปใช้งานโดยไม่ได้
ตั้งใจ เช่น การเก็บรักษาเพ่ือการอ้างอิง 

 กองบริการการศึกษาจัดหามาตรฐานฉบับจริงที่เป็นเวอร์ชันปัจจุบัน 

 ผู้อ านวยการกองต้องมีระบบที่ท าให้มั่นใจว่ามีระบบการรับรู้ข้อมูลเป็นไปตามระเบียบของ 
กองบริการ 

  ในส่วนของการควบคุมบันทึกนั้น กองบริการการศึกษาจัดให้มีระเบียบปฏิบัติใน        
การควบคุม การจัดเก็บตัวบ่งชี้ การป้องกันการเสียหาย การค้นหา อายุการจัดเก็บและการท าลายบันทึก
คุณภาพต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นหลักฐานในการแสดงความสอดคล้องกับข้อก าหนด ความถูกต้องตาม
กฎระเบียบของสถาบัน และการบริการให้มีประสิทธิภาพของการด าเนินการตามมาตรฐานระบบบริหาร
คุณภาพ บันทึกต้องอ่านได้ง่ายเป็นฉบับจริง รวมถึงมีการบ่งชี้และสามารถค้นหาได้ การแก้ไขใด ๆ  ใน
บันทึกคุณภาพจะได้รับการบันทึกเหตุผลของการแก้ไขและการอนุมัติตามความเหมาะสม 
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  อีกทั้งบันทึกต้องถูกจัดเก็บตามระยะที่กฎหมาย กฎระเบียบของกองบริการการศึกษา
และสถาบันก าหนดไว้ รวมถึงกองบริการการศึกษาต้องคงไว้ซึ่งบันทึกฉบับจริงเพ่ือแสดงถึงประสิทธิภาพ
การควบคุมคุณภาพการบริการและความสอดคล้องทางกฎหมาย โดยบันทึกต้องอ่านง่าย จัดเก็บในสภาพ
ดีและสามารถเรียกหาได้ กรณีที่มีการแก้ไขบันทึกจะต้องมีทวนสอบโดยผู้มีอ านาจและบันทึกเหตุผลการ
แก้ไขบันทึกส าหรับบันทึกในรูปแบบไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ต้องมีการส ารองข้อมูลป้องกันการสูญหาย 
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8. การด าเนินงาน 
 
 8.1  การวางแผนการด าเนินงานและการควบคุม 

  กองบริการการศึกษาได้วิเคราะห์งานที่กองรับผิดชอบตามพันธกิจใน 6 กลุ่มงาน      
การจัดท าระเบียบปฏิบัติงาน (Quality Procedure, QP) มีการก าหนดวัตถุประสงค์เชิงคุณภาพและ   
เชิงปริมาณของกระบวนงาน ตัวชี้วัดของกระบวนงาน ความเสี่ยง โอกาสในการพัฒนา ทรัพยากรที่จ าเป็น
ต่อการบรรลุตามวัตถุประสงค์ กระบวนการควบคุมให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และตัวชี้วัด กองบริการ
การศึกษาจัดให้มีการตรวจประเมินภายในเพ่ือให้แน่ใจว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามระเบียบปฏิบัติงานที่
ก าหนดไว้และมีการทบทวนระเบียบปฏิบัติงานปีละครั้ง หากมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ที่เกี่ยวข้องจะได้ปรับ
ระเบียบปฏิบัติงานให้เหมาะสมต่อไป 

 
8.2 ข้อก าหนดบริการ 

  กองบริการการศึกษาจัดท าคู่มือส าหรับผู้รับบริการเพ่ือให้ผู้รับบริการทราบถึงข้อ
ก าหนดการบริการของกระบวนงานต่าง ๆ อาทิ คู่มือนักศึกษา คู่มือการศึกษาต่อในสถาบัน คู่มือการใช้
งานระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการการศึกษา นอกจากนี้ยังมีการแจ้งข้อก าหนดบริการผ่านทางเอกสาร 
อาทิ เอกสารค าขอหนังสือส าคัญทางการศึกษา และการแจ้งข่าวประกาศต่าง ๆ ซึ่งเก่ียวข้องกับข้อก าหนด
บริการผ่านทางเว็บไซต์ของกองบริการการศึกษา ได้แก่ https://edserv.nida.ac.th , https:// 
reg.nida.ac.th , https://entrance.nida.ac.th 

  กองบริการการศึกษาได้จัดให้มีการส ารวจความคิดเห็นของนักศึกษาและเจ้าหน้าที่      
ที่เก่ียวข้องกับงานบริการการศึกษาเพ่ือให้ทราบความพึงพอใจของการให้บริการของกองบริการการศึกษา
ความต้องการเพ่ิมเติมหรือข้อร้องเรียนเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขงานของกองบริการการศึกษาให้มีคุณภาพ
และให้บริการได้ดีขึ้น 

  การก าหนดข้อก าหนดส าหรับการบริการ กองบริการการศึกษาจัดท าข้อก าหนดและ
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงข้อก าหนดที่จ าเป็นของแต่ละกระบวนงาน โดยก าหนดในเอกสารอ้างอิงที่
เกี่ยวข้องกับข้อก าหนด กฎ ระเบียบ ข้อบังคับฯ เงื่อนไขระยะเวลาทีใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนงาน 
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   ในกรณีที่มีการด าเนินการแตกต่างจากข้อก าหนดจะต้องก าหนดช่องทางการแจ้งให้
ผู้รับบริการทราบหรือเมื่อมีการแก้ไขข้อก าหนดตามกระบวนงาน กองบริการการศึกษามีช่องทางในการ
แจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องรับทราบการแก้ไข โดยช่องทางที่ใช้ในการแจ้ง คือผ่านทาง Email ของผู้รับบริการ   
ผ่านทางระบบสารสนเทศเพ่ือการบริการการศึกษา (http://reg.nida.ac.th) 

     8.3 การออกแบบ และการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

เนื่องจากกระบวนการภายในกองบริการการศึกษาไม่มีการออกแบบให้บริการ       อย่าง

ชัดเจน ทางกองบริการการศึกษาจึงท าตามข้อก าหนดของสถาบันเป็นหลัก ดังนั้น ข้อก าหนด 8.3 การ

ออกแบบและการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งหมายรวมถึงข้อ 8.3.1-8.3.6 ตามมาตรฐาน ISO 9001 : 

2015 จึงไม่มีการน ามาประยุกต์ใช้ 
 

 8.4 การควบคุมผลิตภัณฑ์และบริการจากภายนอก  

  ผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการจะมีผลิตภัณฑ์ในส่วนของวัสดุที่ใช้ใน           การ
ด าเนินการ ได้แก่ กระดาษส าหรับการออกเอกสารส าคัญทางการศึกษา ซึ่งต้องเป็นไปตามรูปแบบที่ได้รับ
อนุมัติให้จัดท า กองบริการการศึกษามีหน้าที่ในการควบคุม ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ดังกล่าวให้เป็นไปตาม
รูปแบบและรายละเอียดที่ได้รับอนุมัติจากสถาบัน 
 

 8.5 การผลิตและการบริการ 

  การให้บริการของกองบริการการศึกษาตามกระบวนงานต่าง ๆ มีเอกสารแสดงระเบียบ
การปฏิบัติงาน (QP) ซึ่งมีการก าหนดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ก าหนดเวลาเสร็จสิ้นของกระบวนงาน 
ก าหนดตัวชี้วัดคุณภาพงาน ความเสี่ยง และโอกาสในการลดความเสี่ยงในการปฏิบัติ การชี้บ่งผลลัพธ์จาก
การด าเนินการตามกระบวนงานเป็นไปตามตัวชี้วัดที่ก าหนดในระเบียบการปฏิบัติงาน (QP) ของแต่ละ
กระบวนงาน หากไม่สามารถผลิตหรือให้บริการตามข้อก าหนดบริการได้หรือผลลัพธ์ไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย สามารถทวนสอบได้ว่าสาเหตุคืออะไร จากการพิจารณาตามขั้นตอนต่าง ๆ ของกระบวนงาน 
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  ภาระหน้าที่ของกองบริการการศึกษาเป็นการให้บริการเกี่ยวกับการศึกษาไม่มีหน้าที่ใน
การรับผิดชอบทรัพย์สินของนักศึกษาที่มาติดต่อรับบริการ ส่วนผู้จัดหาภายนอกเป็นงานของหน่วยงานอ่ืน
ของสถาบัน กองบริการการศึกษาจึงไม่ต้องปฏิบัติตามข้อก าหนดในเรื่องทรัพย์สินของผู้รับบริการและผู้
จัดหาภายนอก การเปลี่ยนแปลงที่จะกระทบการให้บริการตามที่ระบุในระเบียบปฏิบัติงานจะได้
ด าเนินการตามที่เขียนในข้อ 6.3 
 
 8.6 การยอมรับผลิตภัณฑ์และบริการ 

  กองบริการการศึกษาได้มีการก าหนดการเฝ้าระวัง การควบคุมคุณภาพของการบริการ  
โดยยึดตามระเบียบว่าด้วยข้อบังคับของสถาบัน และถูกต้องตามกฎหมาย รวมถึงการควบคุมวิธีการ 
ขั้นตอนต้องปฏิบัติตามแผนที่ได้ก าหนดไว้ พร้อมทั้งจัดเก็บบันทึกไว้เป็นหลักฐาน 
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 8.7 การควบคุมผลท่ีไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 

  กองบริการการศึกษาได้จัดท าแผนการตรวจประเมินประจ าปี โดยให้มีการตรวจประเมิน
ทุกกระบวนงานว่า ผู้ปฏิบัติงานได้ด าเนินการตามข้ันตอนที่ก าหนดไว้หรือไม่ 

ความคิดเห็นและการร้องเรียนจากผู้รับบริการ โดยมอบหมายให้กลุ่มงานสถิติและ
สารสนเทศการศึกษาด าเนินตามระเบียบปฏิบัติ เรื่องการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการและการรับ
เรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ (QP-ESD-05-01) และน าไปด าเนินการตามระเบียบปฏิบัติ เรื่องการ
ปฏิบัติการแก้ไข ป้องกัน และการปรับปรุง (QP-ESD-00-04) ผู้ตรวจจัดท ารายงานไว้เป็นหลักฐาน 
ผู้ปฏิบัติงานด าเนินงานปรับปรุงการปฏิบัติงานตามข้อเสนอแนะของผู้ตรวจ หากการปรับปรุงที่
ผู้รับบริการควรทราบ กองบริการการศึกษาจะได้ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่เหมาะสม เช่น 
เว็บไซต์ E-mail เป็นต้น 
 
9. การประเมินความสามารถ 

 9.1  การเฝ้าตรวจ การวัด วิเคราะห์และประเมินผล 

9.1.1 บททั่วไป 

   กองบริการการศึกษาได้แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารคุณภาพและแต่งตั้ง QMR 
ท าหน้าที่ในการตรวจติดตามการด าเนินงานของกระบวนงานต่างๆ ที่อยู่ในขอบเขตของระบบบริหาร
คุณภาพของกองบริการการศึกษา ตลอดจนถึงการส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่กองมีความตระหนักในข้อก าหนด
ของผู้รับบริการ การน าผลจากการตรวจประเมินภายใน การวัดตัวชี้วัดที่ก าหนดในแต่ละกระบวนงาน   
มาวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานเพ่ือพิจารณาถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงกระบวนงานและ
เพ่ือสร้างความม่ันใจในกระบวนงานต่าง ๆ ให้พัฒนาอย่างมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

9.1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

   ในส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ กองจัดให้มีการส ารวจความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ โดยก าหนดแบบส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ ตอบแบบสอบถามผ่านทางเว็บไซต์
รวมถึงดูจากผลส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการของกองโดยหน่วยงานกลางของสถาบัน น าผลจาก
ส ารวจมาวิเคราะห์ โดยก าหนด 2 ครั้งต่อปี และรายงานผลส ารวจให้ที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร
คุณภาพเพ่ือจัดท าแผนการด าเนินการให้บรรลุตามความต้องการของผู้รับบริการ 
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   9.1.3 การวิเคราะห์ และประเมินผล 

กองบริการการศึกษาก าหนดให้มีการรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือแสดงให้
เห็นถึงความเหมาะสม และประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพและประเมินถึงความสามารถที่จะ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบบริหารคุณภาพอย่างต่อเนื่องโดยอาจจะอาศัยข้อมูลการเฝ้าระวังจาก
แหล่งอื่น ๆ เพื่อใช้ในการปรับปรุงแก้ไข ดังนี้ 

 การบริการและให้ค าแนะน าต่าง ๆ ที่มีให้กับผู้รับบริการ 

 ความสอดคล้องตามข้อปฏิบัติตามระเบียบของการบริการ 

 คุณลักษณะและแนวโน้มของกระบวนงาน รวมถึงโอกาสในการป้องกัน 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 คุณภาพของบริการ 

 9.2  การตรวจประเมินภายใน 

9.2.1 การตรวจติดตามภายในตามแผน เพ่ือแสดงความสอดคล้อง 

   กองบริการการศึกษามีการทวนสอบประสิทธิภาพเพ่ือให้มั่นใจว่าข้อก าหนด
ทั้งหมดได้น าไปสู่การปฏิบัติอย่างเหมาะสม และสอดคล้องข้อก าหนด แผนและขอบข่ายการตรวจติดตาม
ภายในจะต้องคลอบคลุมแผนระบบคุณภาพ และข้ันตอนการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุมาตรฐานนี้ ขอบข่าย 
และความถี่อยู่บนพื้นฐานความเสี่ยงของกิจกรรม และผลการตรวจติดตามจากครั้งก่อน การตรวจติดตาม
ภายในต้องได้รับการด าเนินการโดยผู้ตรวจที่มีความสามารถที่ได้รับการฝึกอบรมมาแล้ว และเป็นผู้ที่ไม่
เกี่ยวข้องกับพื้นท่ีที่ได้รับการตรวจ 
   รายงานการตรวจติดตามภายในต้องระบุผลการตรวจทั้งที่มีความสอดคล้อง
และไม่สอดคล้อง ผลการตรวจติดตามต้องรายงานให้เจ้าหน้าที่กองที่รับผิดชอบทราบ การปฏิบัติการ
แก้ไขและระยะเวลาส าหรับการแก้ไขต้องได้รับการตกลงกัน และได้รับการทวนสอบความสมบูรณ์ของการ
แก้ไข 
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9.2.2 การวางแผนและการปฏิบัติ 

   กองบริการการศึกษาจัดให้มีการตรวจติดตามภายในปีละ 1 ครั้ง โดยมีการ
วางแผนจากความส าคัญของกระบวนการ ผลการตรวจติดตามภายในครั้งก่อน เพ่ือประเมินประสิทธิผล
ของระบบบริหารคุณภาพถึงความสอดคล้องตามแผนที่วางไว้ตามข้อก าหนดของมาตรฐานระบบบริหาร
คุณภาพและระบบของกองบริการการศึกษาไว้เองและมีการปฏิบัติการตรวจติดตามภายในอย่างต่อเนื่อง
และมีประสิทธิภาพ 
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   การตรวจติดตามภายในจะมีการก าหนดไว้ในระเบียบปฏิบัติถึงการวางแผน
ความรับผิดชอบ ขอบข่าย ความถี่ และวิธีการในการตรวจติดตาม รายงานผลการตรวจติดตามทั้งในส่วน
ที่สอดคล้องและไม่สอดคล้องกับระบบบริหารคุณภาพและกิจกรรมดังกล่าว จะด าเนินการโดยเจ้าหน้าที่
กองที่ได้รับการฝึกอบรมและไม่มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบวนการที่ตรวจติดตาม 

   หัวหน้ากลุ่มงานที่รับผิดชอบในพ้ืนที่ที่ได้รับการตรวจติดตามจะต้องด าเนินการ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่พบอย่างทันทีเพ่ือก าจัดสาเหตุของความไม่สอดคล้องต่าง ๆ ที่ตรวจพบ ซึ่งในการ
ตรวจติดตามผลของการปฏิบัติการแก้ไขจะมีการบันทึกผลกิจกรรมแก้ไข สาเหตุ และความไม่สอดคล้อง 
นอกจากนั้น ทางกองบริการการศึกษาจะมีโปรแกรมตรวจติดตามภายในจัดท าเป็นเอกสารเพ่ือให้มั่นใจว่า
สภาพแวดล้อมของกองบริการการศึกษาและอุปกรณ์ที่ใช้ในกระบวนการให้บริการมีสภาพที่เหมาะสมต่อ
กระบวนการให้บริการ โดยการตรวจสอบต้องประกอบด้วย 

 การตรวจสอบด้านคุณภาพของการบริการเพ่ือประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการท างาน
และการจัดเก็บ 

 การตรวจสอบกระบวนการให้บริการ 
 

 9.3  การทบทวนโดยฝ่ายบริหาร 

  ฝ่ายบริหารมีการทบทวนระบบ QMS ตามแผนงานและช่วงเวลาที่วางไว้เพ่ือให้มั่นใจ
ประสิทธิผลของระบบ QMS โดยการด าเนินการทบทวนระบบบริหารคุณภาพเพ่ือให้มั่นใจถึงความ
เหมาะสมเพียงพอและความมีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการประเมินโอกาสในการปรับปรุงและ
ความจ าเป็นส าหรับการเปลี่ยนแปลงของระบบบริหารคุณภาพโดยการทบทวนนี้จัดให้มีอย่างสม่ าเสมอ
อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง มีวิธีด าเนินการ ดังนี้ 

 QMR มีหน้าที่ก าหนดวาระการประชุม นัดประชุม เตรียมเอกสารส าหรับใช้ประชุมจัดท า
รายงานการประชุมเสนอผู้อ านวยการกองเพ่ืออนุมัติและส าเนาให้ผู้เกี่ยวข้อง 

 กองบริการการศึกษาต้องมีก าหนดการประชุมเกี่ยวกับปัญหาด้านคุณภาพและกฎหมาย
รวมถึงแนวทางการแก้ปัญหาอย่างเร่งด่วน โดยผู้อ านวยการกองและหัวหน้ากลุ่มงานจะต้องเข้าร่วม
ประชุมด้วยทุกครั้ง 

 กองบริการการศึกษาต้องมีก าหนดการประชุมเกี่ยวกับผลของวัตถุประสงค์คุณภาพ โดย
ผู้อ านวยการกองก าหนดให้น าเข้าท่ีประชุมเดือนละครั้ง 
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ผู้รับผิดชอบรายงานและข้อมูลที่น าเข้าที่ประชุมเพ่ือใช้ในการทบทวน ได้แก่ 

 - QMR รับผิดชอบจัดท ารายงานสรุปผลเรื่องต่อไปนี้เสนอท่ีประชุม คือ  

 การตรวจประเมินทั้งการตรวจประเมินภายในและการตรวจประเมินจากองค์กร
ภายนอกเสนอที่ประชุม 

 สรุปสถานะของการปฏิบัติการแก้ไขและรายงานความก้าวหน้าของโครงการ
ป้องกันปัญหาเสนอที่ประชุม 

 การติดตามผลการปฏิบัติตามมติที่ประชุมครั้งก่อน 

 ข้อเสนอเรื่องการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ 

 การเปลี่ยนแปลงของแผน ISO9001:2015 
 - กลุ่มงานบริหารและธุรการรับผิดชอบจัดท ารายงานสรุปผลการประเมินสมรรถนะของ

กระบวนการให้บริการเสนอที่ประชุม 

 - หัวหน้ากลุ่มงานอ่ืน ๆ จัดท ารายงานการเปลี่ยนแปลงใด ๆ (ถ้ามี) ที่อาจก่อผลกระทบ
ต่อระบบบริหารคุณภาพเสนอที่ประชุม การเปลี่ยนแปลงนี้อาจเป็นการเปลี่ยนแปลงในกองบริการ
การศึกษาหรือเป็นการเปลี่ยนแปลงของผู้รับบริการ ตลาด คู่แข่ง กฎหมาย ผู้ส่งมอบหรือสิ่งแวดล้อมใด ๆ 

 - ค าแนะน าในการปรับปรุงจากทุกกลุ่มงาน 

 ที่ประชุมต้องทบทวนและบันทึกผลการทบทวนในประเด็น ต่อไปนี้ ตามความเหมาะสม 
 - ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพและการปรับปรุงประสิทธิผล 
 - ความสามารถของกองบริการการศึกษาในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
 - ความจ าเป็นในการปรับปรุง/เปลี่ยนแปลงนโยบาย และวัตถุประสงค์ของคุณภาพ
 - ความจ าเป็นในการปรับปรุง/เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคุณภาพ กระบวนการ คู่มือ
คุณภาพและระเบียบปฏิบัติ 
 - การปรับปรุงบริการเพ่ือสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 - ทรัพยากรที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติกิจกรรมของระบบบริหารคุณภาพและสนองความ

ต้องการผู้รับบริการ 
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10. การปรับปรุง 

 10.1  ทั่วไป 

  กองบริการการศึกษาก าหนดและเลือกโอกาสในการปรับปรุง (Opportunity for 
Improvement) และน าไปปฏิบัติเ พ่ือให้บรรลุข้อก าหนดของผู้รับบริการและเพ่ิมความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ โดย 

 การปรับปรุงบริการให้เป็นไปตามข้อก าหนดเทียบเท่าความจ าเป็นและความคาดหวัง
ในอนาคต 

 การแก้ไขและป้องกันหรือลดผลอันไม่พึงประสงค์ 

 การปรับปรุงสมรรถนะและประสิทธิผลของ Quality Management System 
 

   หมายเหตุ ตัวอย่างการปรับปรุงนั้นสามารถรวมถึงการแก้ไข การปฏิบัติการแก้ไข การปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง การเปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด นวัตกรรม และการปรับองค์กรใหม่ 

 
  ในการปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเนื่องเป็นการปรับปรุงที่มีวัตถุประสงค์หลักอยู่ 2 
ประการ คือ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา และเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริการ โดยการปรับปรุงเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจะท าการปรับปรุง
กระบวนการที่ท าให้ผู้รับบริการไม่พอใจ 

 
 10.2  ความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการแก้ไข 

  กองบริการการศึกษามีระเบียบปฏิบัติการด าเนินการปฏิบัติการแก้ไขเพ่ือก าจัดสาเหตุ
ของความไม่สอดคล้องตามข้อก าหนด ความถูกต้องของกฎหมาย คุณภาพของบริการ และระบบบริหาร
จัดการคุณภาพเพ่ือที่จะป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า โดยกองบริการการศึกษาต้องมีการใช้ข้อมูลเพ่ือบ่งชี้ความ
ล้มเหลวของการจัดการคุณภาพและคุณภาพของบริการ กองบริการการศึกษาต้องมีเอกสารระเบียบ
ปฏิบัติส าหรับการจัดการสิ่งที่ไม่สอดคล้องภายใต้ขอบข่ายของมาตรฐานนี้ และจัดท าการแก้ไขและ
ป้องกันการเกิดซ้ าของปัญหา ดังต่อไปนี้ 
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 การทบทวนความไม่สอดคล้องตามข้อก าหนดรวมถึงค าร้องเรียนของผู้รับบริการ 

 เอกสารที่ชัดเจนของสิ่งที่ไม่สอดคล้อง เช่น ปัญหาระหว่างกระบวนการให้บริการ 

 การบ่งชี้สาเหตุของสิ่งที่ไม่สอดคล้อง 

 ประเมินความส าคัญโดยผู้ที่มีความสามารถและมีอ านาจหน้าที่ 

 การประเมินความจ าเป็นในการด าเนินการเพ่ือให้มั่นใจได้ว่าสิ่งที่ไม่สอดคล้องตาม
ข้อก าหนดไม่เกิดซ้ า 

 การบ่งชี้ปฏิบัติการแก้ไข 

 การบ่งชี้กรอบเวลาในการแก้ไข 

 การบ่งชี้บุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบต่อการแก้ไข 

 การทวนสอบปฏิบัติการแก้ไขอย่างมีประสิทธิภาพ 

 การประเมิน การมอบหมายให้กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องเห็นชอบ รับผิดชอบในการ
ด าเนินการแก้ไขให้สมบูรณ์เป็นที่น่าพอใจ 

 การจัดเก็บบันทึกผลของการด าเนินการแก้ไข 

กองบริการการศึกษามีข้อก าหนดการปฏิบัติการแก้ไขเพ่ือขจัดสาเหตุของความบกพร่อง 
และป้องกันปัญหาการเกิดซ้ า การแก้ไขต้องเหมาะสมกับผลกระทบของความบกพร่องต่าง ๆ ที่ประสบอยู่ 
การปฏิบัติการแก้ไขต้องประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์หาสาเหตุของความบกพร่อง 
การรวบรวมความคิดเห็นของผู้ส่วนที่เกี่ยวข้องภายในกองบริการการศึกษาน ามา

หาสาเหตุของความบกพร่องของเหตุและผล โดยที่ ผล หมายความถึงความบกพร่องที่เราจ าเป็นต้องแก้ไข
และเหตุหมายถึงองค์ประกอบพื้นฐานทั่วไป คือ คน อุปกรณ์ วัสดุที่เกี่ยวข้อง ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ 2 การปฏิบัติการแก้ไขตามสาเหตุ 
กองบริการการศึกษาหาสาเหตุของความบกพร่องครบถ้วนทุกสาเหตุ แล้วน ามา

ปฏิบัติการแก้ไขตามสาเหตุที่แท้จริง คือ ก าหนดผู้รับผิดชอบ วิธีการ ระยะเวลา และการทวนสอบ เป็นต้น 

ขั้นตอนที่ 3 การป้องกันความบกพร่องไม่ให้เกิดซ้ า 
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กองบริการการศึกษาน าแนวทางในการปฏิบัติการแก้ไขความบกพร่องของ
กระบวนการที่เกิดขึ้นมาก าหนดเป็นมาตรฐานวิธีการปฏิบัติในการท างานเพ่ือป้องกันไม่ให้ปัญหากลับมา
เกิดข้ึนอีก 

10.3 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

  กองบริการการศึกษาก าหนดให้มีการปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง โดยใช้นโยบายคุณภาพ วัตถุประสงค์ทางด้านคุณภาพและเป้าหมาย ผลการตรวจติดตาม
ต่าง ๆ การวิเคราะห์ข้อมูล การปฏิบัติการแก้ไขและป้องกัน และการทบทวนฝ่ายบริหาร การปรับปรุง
กระบวนการท างานเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ กองบริการการศึกษา
จึงน ามาปรับปรุงให้มีคุณภาพและพัฒนาเจ้าหน้าที่กองอย่างจริงจังเพ่ือก าจัดข้อผิดพลาด ลดสูญเสียจาก
ปัญหาที่เกิดข้ึนในกระบวนการที่ขาดประสิทธิภาพเพ่ือไม่ให้ปัญหากลับมาเกิดขึ้นอีก 


