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ค าน า 
 

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นหน่วยงานสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนนิสิต
ระดับบัณฑิตศึกษามีฐานะเทียบเท่าคณะ โดยมีพันธกิจ ดังนี้ 1) ส่งเสริมและสนับสนุนการผลิตบัณฑิตในระดับ
บัณฑิตศึกษาอย่างมีคุณภาพโดยใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม  2) รักษาและยกระดับมาตรฐานการจัดการศึกษาและ
หลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษา  3) บริหารจัดการบัณฑิตวิทยาลัยตามเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่
เป็นเลิศ  โดยมุ่งเน้นด้านการให้บริการส าหรับ นิสิต บุคลากร และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย ที่มารับบริการใน
ส่วนที่เกี่ยวข้อง 
 ดังนั้น บัณฑิตวิทยาลัย จึงได้จัดท าคู่มือมาตรฐานการให้บริการของส านักงานเลขานุการ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ขึ้น เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงาน 
ซึ่งจะท าให้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจ และมีทัศนคติท่ีดีต่อส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม 
 
 บัณฑิตวิทยาลัย หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ปฏิบัติงานให้ได้มาตรฐาน 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการต่อไป 
 
 

ส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย  
                                                                                        มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

                                                                                         มกราคม  2566 
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บทที่ 1 
  
บทน า 
 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีนโยบายจัดการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาให้มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน
เป็นที่ยอมรับทั้งในระดับชาติ และระดับนานาชาติ บัณฑิตวิทยาลัย เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีหน้าที่ขับเคลื่อน
นโยบายของมหาวิทยาลัยไปถึงจุดมุ่งหมาย โดยท าหน้าที่สนับสนุนส่งเสริมการจัดการเรียนการสอนระดับ
บัณฑิตศึกษาให้เกิดประสิทธิภาพอย่างสูงสุด รวมทั้งขบวนการรับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ขบวนการก ากับ
ควบคุมหัวข้อวิจัย ตลอดจน การน าเสนอผลงานตีพิมพ์ของนิสิตให้อยู่ระดับมาตรฐานสากล ดังนั้นงานบริการ  
จึงเป็นงานที่ส าคัญในการปฏิบัติงานของส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือให้ผู้มารับบริการมีความ 
พึงพอใจตลอดจนมีทัศนคติที่ดีต่อบัณฑิตวิทยาลัย 
  
วัตถุประสงค์  

1. เพ่ือให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจ 
2. เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ 

 
หลักการบริการที่ดี 
 การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน ผู้รับบริการจะได้รับ
ความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันแป็นการสร้างภาพลักาณ์ที่ดีแก่องค์กร เบื้องหลังความส าเร็จของ
ทุกงานมักจะมีงานบริการเป็นเครื่องสนับสนุน เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการข้อมูลต่างๆ ตลอดทั้งความ
ร่วมมือร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับ ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพจนเกิด
เป็น “การบริการที่ด”ี  
 
การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
 ความควาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ 
พูดจาสุภาพไพเราะ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิด
ความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้การบริการบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป และความ
ประทับใจจากการต้อนรับ ย่อมจะเป็นผลให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีก ผู้ให้บริการสามารถเติมไมตรีเข้าไป
ในทุกงานที่ท า เริ่มตั้งแต่ความรัก การมีไมตรีจิตต่อผู้รับบริการ ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการตรงตาม
ความต้องการทุกวัน เป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการอย่างตั้งใจ ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่ง
ในการให้บริการเพราะความมีอัธยาศัยจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ 



(2) 

 
หลักในการให้บริการ 

1. การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องท าทุกครั้งไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการครั้งแรกเท่านั้น 
2. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของผู้รับบริการ ไม่ใช่วัดจากความพอใจของผู้ให้บริการ 
3. การบริการที่มีคุณเกิดขึ้นจากการที่ทุกคนในองค์กรร่วมมือกัน และลงมือปฏิบัติอย่างจริงจังและ

จริงใจ 
4. การบริการที่มีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
5. การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน 
6. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกาสท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
7. ต้องมีกลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 

 
หัวใจการบริการ 

1. บริการที่มีไมตรีจิต การให้บริการที่ดี การให้ความส าคัญกับผู้มารับบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึก 
อบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา ความรวดเร็วของการปฏิบัติงานความรวดเร็วของการให้บริการ 
3. การสื่อสารที่ดี จะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง และภาษาที่ให้ 

ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจ
การให้บริการภายในจิตใจ  

4. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างาน ต้องจัดสถานที่ท างาน หรือจุดบริเวณสถานที่ให้บริการ  
และจุดพักคอยของผู้มารับบริการให้สะอาดเรียบร้อย มีจุดบริการน้ าดื่ม และมีป้ายบอกสถานที่ หรือข้ันตอนการ
บริการอย่างชัดเจน 

5.  การยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นหน้าต่างบานแรกของหัวใจการให้บริการ การยิ้มคือการเปิดหัวใจ 
และการให้บริการที่ดี คือ ความรู้สึก ความเต็มใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 

6. ต้องมีความถูกต้องชัดเจน  งานบริการไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูลข่าวสารหรือ การด าเนินงานต่างๆ  
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนและทันสมัย 

7. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา ควรค านึงถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ มุ่งหวังให้ผู้รับบริการ 
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้องการแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการจะท าให้ผู้มารับ
บริการเกิดความพึงพอใจ 

8. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการ ที่ดีและรวดเร็ว 
ในด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆ จะเป็นการเสริมสร้างการให้บริการที่อีกทางหนึ่ง เช่น website 
Facebook 



(3) 

 
9. การติดตามและประเมินผล  การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผลความพึงพอใจ 

จากผู้รับบริการเป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังความคิเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการ
น าข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาต่อไป 

 
คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี ประกอบด้วย 3 คุณลักษณะ 

1. คุณลักษณะทางกาย หรือ บุคลิกภาพ คือ ลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล 
แต่สามารถปรับเปลี่ยนได้ตามสิ่งแวดล้อมท่ีพบเจอ บุคลิกท่ีดีนั้น ต้องดีทั้งภายนอกและภายในซึ่งทั้ง 2 ประการ 
มีสาระที่น่าสสใจ ดังนี้ 

1.1 บุคลิกภายนอก  หมายถึง  สิ่งที่สามารถมองเห็นได้เด่นชัด เป็นลักษณะทางกายภาพ 
ของบุคคล ท่าทาง และการแสดงออกต่างๆ บุคลิกภาพภายนอก ได้แก่ ร่างกายสะอาด แต่งกายเหมาะสมกับ
กาลเทศะ ยิ้มแย้มแจ่มใส กริยาอ่อนน้อม  การจัดระเบียบร่างกาย (การยืน เดืน หรือนั่ง การเคลื่อนไหวต่างๆ 
ควรกระท าอย่างเหมาะสม และแสดงออกอย่างสุภาพ ระมัดระวังไม่ให้แสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมออกสู่ 
สาธารชน เช่นการแคะจมูก นั่งกระดิกเท้า) 

1.2 บุคลิกภายใน  หมายถึง สิ่งที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถจับต้องได้ แต่มองเห็นผ่านการกระท า  
เช่น ทัศนคติ วิสัยทัศน์ เจตคติต่างๆ ผู้ให้บริการที่ควรมีลักษณะบุคลิกภาพภายในที่ดี ได้แก่ มนุษยสัมพันธ์ดี ช่าง
สังเกต (การช่างสังเกตเป็นอีกหนึ่งวิธีในการเรียนรู้ ผู้ที่ช่างสังเกตมักจะมองเห็นปฏิกิริยาของผู้ที่มารับบริการได้ว่า
ผู้รับบริการมีความต้องการหรือรู้สึกอย่างไร) มีความนอบน้อม มีความกระตือรือร้น  ความจ าดี มีปฏิภาณไหว
พริบ มีอารมณ์มั่นคง  

2. คุณลักณะทางวาจา  นับเป็นคุณลักษณะที่มีความจ าเป็นอย่างมาก ทั้งนี้เพราะปัญหาของให้บริการ 
ส่วนใหญ่จะเกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ดังนั้นหากสามารถน าคุณลักษณะทางวาจาที่ดีมาใช้
มากปัญหาการบริการก็จะลดลง ซึ่งคุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสม ได้แก่ พูดจาไพเราะอ่อนหวาน  รู้จักให้ค า
ชมตามโอกาสอันสมควร  ใช้ถ้อยค าภาษาให้ถูกต้อง ใช้น้ าเสียงให้เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์ พูดชัดเจน 
กระชับ เข้าใจง่าย หลีกเลี่ยงการต าหนะและนินทา รู้จักทักทายผู้อื่นก่อน  อย่าลืมใช้ค าว่า สวัสดี ขอโทษ 
ขอบคุณ 

3. คุณลักษณะภายในใจ  ได้แก่ รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือ เมื่อเราต้องการสิ่งดีๆ เราก็ควร 
จะมอบสิ่งดีๆ นั้นให้แก่ผู้อ่ืนด้วยในทางกลับกันถ้าเราไม่ต้องการสิ่งที่ไม่ดีเราก็ไม่ควรปฏิบัติเช่นนั้น ให้บริการผู้อื่น
ประดุจคนรักของตน ถ้าเรานึกถึงได้ว่าเมื่อเรามีคนรักและอยู่ในห้วงแห่งความรักนั้นเราปฏิบัติต่อคนรักเราฉันใด 
เราก็ควรปฏิบัติต่อผู้อ่ืนฉันนั้น  สร้างความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ มีผู้รู้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่าคนเรามี
หัวใจเป็นอย่างไร การแสดงออกก็จะเป็นอย่างนั้น 
  



(4) 
 

บทที่ 2 
 
บทบาทและหน้าทีใ่นการปฏิบัติงาน 
  บัณฑิตวิทยาลัย ได้จัดตั้งขึ้นเป็นหน่วยงานภายในของมหาวิทยาลัยมหาสารคามตามมติที่ประชุม 
สภามหาวิทยาลัยมหาสารคามในคราวประชุมครั้งที่ 8/2556 เมื่อวันที่ 30 สิงหาคม พ.ศ. 2556 โดยให้มี
ส านักงานเลขานุการ และให้มีหัวหน้าส านักงานเลขานุการเป็นผู้บังคับบัญชา ทั้งนี้เพ่ือให้การบริหารงานใน
ส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ส านักงานเลขาฯ จึงได้แบ่งกลุ่มงานออกเป็น  
3 กลุ่ม ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหาสารคามปี พ.ศ. 2563 ดังนี้ คือ 1) กลุ่มงานบริหาร 2) กลุ่มงานนโยบาย 
แผน และคลัง 3) กลุ่มงานวิชาการและพัฒนานิสิต ตามภาพประกอบ  
 
โครงสร้างบัณฑิตวิทยาลัย 
 1. โครงสร้างองค์กร (Organization Chart) 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 1 โครงสร้างองค์กร บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

 

กลุ่มงานวชิาการและพัฒนานสิิต 

คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ส านักงานเลขานกุารบัณฑิตวิทยาลัย 

 

กลุ่มงานนโยบาย แผนและคลัง 
 

กลุ่มงานบริหาร 



 
  

 
 

โครงสร้างการบริหารส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 โครงสร้างการบริหารจัดการส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย

หัวหน้ากลุ่มงานบริหาร  หัวหน้ากลุ่มงานนโยบาย แผนและคลัง หัวหน้ากลุ่มงานวชิาการและพัฒนานิสิต 

ฝ่ายบริหารและธรุการ ฝ่ายสารสนเทศ 
และฐานข้อมูล 

ฝ่ายประชาสัมพันธ์
และการตลาด 

ฝ่ายนโยบาย แผนและ
ประกันคุณภาพการศึกษา 

ฝ่ายการเงิน บัญช ี
และพัสด ุ

1.งานบุคคล  
2.งานประชมุ   
3.งานระเบียบ 
ข้อบังคับ 
4.งานสารบรรณ 
5.งานท านุบ ารุง  
  ศิลปวัฒนธรรม 
6.งานอาคารสถานที ่
  

1.งานพัฒนาระบบสารสนเทศ 
2.งานควบคุมระบบ

สารสนเทศ 
3.งานฐานขอ้มูลสารสนเทศ 
4.งานบริการคอมพิวเตอร ์
5.งานเครอืข่ายและซอ่ม          

บ ารุง 
6.งานคัดเลอืกนิสิต 
7.งานระบบมาตรฐาน        

บทนิพนธ ์
 
 
 

 

1 งานประชาสมัพันธ์
และการตลาด 
2.งานเครอืข่ายความ

ร่วมมอื 
3.งานวิเทศสัมพนัธ ์
 

1.งานแผนกลยุทธ์  
2.งานแผนปฏิบัติ
ราชการ 
3.งานประกันคุณภาพ
การศกึษา 
4.งานจัดท าค ารับรอง
การปฏิบัติราชการ 
5.งานบริหารความ
เสี่ยง 
    และควบคุมภายใน 
6.งานจัดการความรู้  
 

1 งานการเงนิ 
2.งานงบประมาณ  
3.งานบัญชี  
4.งานพัสด ุ

1.งานมาตรฐาน
หลักสูตร 

  2.งานการจดัการศึกษา  
  3.งานมาตรฐานการ

สอบ 
  4.งานมาตรฐานผลงาน

บทนิพนธ ์
5.งานบริการวิชาการ 
6.งานส่งเสริมศกัยภาพ

อาจารย์ และ
เจ้าหน้าที ่

 

1.งานบริการการศกึษา 
2.งานส่งเสริมศกัยภาพ

นิสิต  
3.งานบริการนิสติ  
4.งานทะเบียนบทนิพนธ ์
5.งานทนุการศึกษาและ

วิจัย 
 
 
 
 

ฝ่ายมาตรฐานการศึกษา
และบริการวิชาการ 

 

ฝ่ายบริการการศกึษา
และพัฒนานสิิต 

 

หัวหน้าส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย 



 
  

 
 

(6) 

ขั้นตอนการให้บริการของส านักงานเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย 
 

 
 



(7) 

ขั้นตอนการรับส่งหนังสือและค าร้องต่างๆ 
 

 
 
 
 
 
 
 



(8) 

ขั้นตอนการส่งแบบฟอร์มขออนุมตัิที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
และรายงานผลการสอบวิทยานิพนธ์แบบออนไลน์ 

 
 

 
 
 




