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คํานํา 

   

 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรม์ีนโยบายยกระดับคุณภาพเพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศในระดบัสากล ให้สอดรับ
กับกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2551-2565) โดยใช้เครื่องมือต่าง ๆ ในการพัฒนาบริหาร
จัดการองค์กร ดังนั้นสํานักส่งเสริมและการศกึษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์จึงใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติในการพัฒนาดังกล่าว สําหรับการประเมินคุณภาพของหน่วยงาน  
 การจัดทํารายงานการประเมินคุณภาพตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ประจําปีการ
การศึกษา 2558 ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ต้ังแต่เดือนสิงหาคม  
พ.ศ. 2558 ถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ได้มีการแต่งต้ังคณะกรรมการอํานวยการประกันคุณภาพ เพื่อร่วมกัน
ประชุมเชิงปฏิบัติการ โดยนําผลการประเมินในรอบปีที่ผ่านมาประมวลและวิเคราะห์ เป็นแนวทางในการพัฒนา 
และจัดทํารายงานในหมวด 1- 6 และแสดงผลลัพธ์ของการดําเนินงานในหมวด 7 โดยได้รับความร่วมมือจากบุคลากรทุกฝ่ายใน
การจัดเตรียม จัดหารวบรวมและจัดการข้อมูลเพื่อนํามาประกอบการจัดทํารายงาน เมื่อเสร็จสิ้นการเขียนรายงานฉบับร่าง คณะ
ดําเนินงานได้ร่วมกันพิจารณาและทบทวนอีกครั้ง โดยนําข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่าง ๆ  มาพัฒนาปรับปรุงเนื้อหาในแต่ละ
หมวดให้มีความสมบูรณ์ ครบถ้วน และครอบคลุมทุกประเด็น ซึ่งผู้บริหารและบุคลากรในองค์กรต่างก็ตระหนักว่า
ผลการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง จะเป็นส่วนหนึ่งของการร่วมก้าวเข้าไปสู่มาตรฐาน
ระดับสากล และผลการประเมินจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อพัฒนาการของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ทํา
ให้มองเห็นภาพการเปลี่ยนแปลงและสิ่งที่ต้องแก้ไขปรับปรุงขององค์กรชัดเจนขึ้น นําไปสู่เป้าหมายที่สําคัญคือ การ
บรรลุวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าประสงค์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ที่มุ่งพัฒนาคุณภาพการบริการ
วิชาการแก่ชุมชนและสังคม 
 ในการนี้ ขอขอบคุณคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายใน ที่อุทศิเวลาอันมีค่ามาเป็นกัลยาณมิตร
ประเมิน ช้ีแนะ และเติมเต็มการทํางานของบุคลากร รวมทั้งขอขอบคุณคณะกรรมการอํานวยการด้านการประกัน
คุณภาพ ตลอดจนบุคลากรของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ทุกฝ่าย/งาน/สถานี ที่ร่วมมือกันเพื่อให้การ
ประเมินคุณภาพครั้งนี้ประสบผลสําเร็จ ก่อให้เกิดความภาคภูมิใจร่วมกัน ตามแนวทาง “Not I But We” 
 

 

 

      (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จรีรตัน์  รวมเจริญ) 
                      ผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
               มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร ์
           1  กันยายน  2559
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แผนภาพที่ 6.1-4 การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง 72 
แผนภาพที่ 6.1-5 การจดัทําส่ือออนไลน์ ส่ือวิทยุและส่ือสิ่งพิมพ์ 73 
แผนภาพที่ 6.1-6 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางานที่สําคัญ ตามวงจรคุณภาพ PDCA 75 
แผนภาพที่ 6.1-7 ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 78 
แผนภาพที่ 7.1-1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 กิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า 87 
แผนภาพที่ 7.1-2 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 2 หลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ แบบเกบ็ค่าลงทะเบียน 88 
แผนภาพที่ 7.1-3 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 3 การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแขง็ 89 
แผนภาพที่ 7.1-4 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 4การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองคค์วามรู้ผ่านสื่อออนไลน์  

ส่ือวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ ์
90 

แผนภาพที่ 7.1-5 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 และ ผลิตภัณฑ์ 2 91 
แผนภาพที่ 7.1-6   ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 92 
แผนภาพที่ 7.1-7 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อปุทาน 93 
แผนภาพที่ 7.2-1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 94 
แผนภาพที่ 7.2-2 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลกูค้า 95 
แผนภาพที่ 7.3-1 ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากร 96 
แผนภาพที่ 7.3-2 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทํางาน   96 
แผนภาพที่ 7.3-3 ผลลัพธ์ด้านการทําให้บุคลากรมคีวามผูกพัน 96 
แผนภาพที่ 7.3-4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจการจัดการผลปฏิบัติงานต่อความสามารถในการทาํงาน 

ของบุคลากร 
97 

แผนภาพที่ 7.4-1 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 97 
แผนภาพที่ 7.4-2 ผลลัพธ์ด้านการกํากับดูแลองค์กร 97 
แผนภาพที่ 7.4-3 ผลลัพธ์ด้านสังคม 98 
แผนภาพที่ 7.4-4 ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 99 
แผนภาพที่ 7.5-1 ผลลัพธ์ด้านผลการดําเนินการด้านตลาด 100 
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บทนํา : โครงร่างองค์กร 
(Organizational Profile) 

 
1. ลกัษณะองคก์ร (Organizational Description) : 
 สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องได้รับการประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2529 ให้
เป็นส่วนราชการของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ซึ่งเป็นหน่วยงานกลางที่มีฐานะเทียบเท่าคณะ มีภารกิจหลักในการ
ให้บริการวิชาการแก่สังคม และมีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนส่งเสริมและประสานงานบริการวิชาการแก่หน่วยงานภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐและเอกชนโดยนําทรัพยากรด้านกําลังคน วิทยาการ เทคโนโลยี และเครื่องมือต่างๆ 
ที่มีอยู่ในมหาวิทยาลัยให้บริการชุมชน ในลักษณะการจัดกิจกรรมฝึกอบรม ประชุม สัมมนา การส่งเสริมการศึกษา และ
การให้การศึกษาต่อเนื่องแก่ชุมชน 
 
ก. สภาพแวดลอ้มขององค์กร (Organizational Environment) 
1ก(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์หลัก 4 ผลิตภัณฑ์ ดังตารางที่ 1-1 

ตารางที่ 1-1 ผลิตภัณฑ์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
ผลิตภัณฑ์ ความสําคัญเชิงเปรียบเทียบ 

ต่อความสําเร็จขององค์กร 
แนวทางและวิธีการให้บริการ/ 

กลไกการส่งมอบ 
1. การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา สาธิต 
นิทรรศการ และแหล่ง
เรียนรู้แบบให้เปล่า 

- จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม 
- จํานวนผู้เข้าอบรม 
- ความพึงพอใจของผู้เข้ารับการอบรม  
- จํานวนคนที่นําความรู้ไปใช้ในการดําเนินชีวิต 
  ทําให้คุณภาพชีวิตดีขึ้น หรือมีรายได้เพิ่มขึ้น 

- สํารวจ วิเคราะห์ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- สร้างและจัดหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม
ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย  
ด้านพัฒนาอาชีพและด้านภูมิปัญญาท้องถิ่น 

2. การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา แบบ
เก็บค่าลงทะเบียน 

- จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม 
- จํานวนผู้รับบริการ 
- ร้อยละของความพึงพอใจ   
- จํานวนรายรับสุทธิ 

- สํารวจ วิเคราะห์ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- สร้างและจัดหลักสูตร/การอบรม เพื่อการบริการ
ด้านวิชาการตามกระแส และตามการร้องขอของ
ผู้สนใจ ท้ังหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 

- ประชาสัมพันธ์หลักสูตรผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น 
Facebook Website Line สารส่งเสริมฯ 

3. การเสริมสร้างกลุ่ม
และชุมชนเข้มแข็ง 

- จํานวนกลุ่มอาชพีในชุมชนเป้าหมาย 
- ความพึงพอใจการเข้าร่วมกิจกรรม  
- รายได้เสริมเฉลี่ยต่อคนจากการรวมกลุ่มทํา 
  อาชีพในชุมชนเป้าหมาย 
- จํานวนสมาชิกของกลุ่มอาชีพ 

- สํารวจ วิเคราะห์ความต้องการศึกษาชุมชน
เป้าหมาย 

- จัดเวทีแลกเปลี่ยน ศึกษาดูงาน อบรม ให้ความรู้ 
- จัดต้ังกลุ่มเพื่อส่งเสริมพัฒนาอาชีพ/รายได้  
- ติดตามนิเทศ นัดพบปะกลุ่ม เย่ียมกลุ่ม 

4. การบริการเผยแพร่
และถ่ายทอดองค์
ความรู้ผ่านสื่อ
ออนไลน์สื่อวิทยุและ
สื่อสิ่งพิมพ์ 

- จํานวนองค์ความรู้หรืองานวิจัยท่ีถ่ายทอด 
  ผ่านสื่อ 
- จํานวนคน/ผู้รับสื่อ 
- ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

- จัดทําเอกสารตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- เผยแพร่องค์ความรู้จากท้ังภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัยผ่านสื่อออนไลน์สื่อวิทยุ และสื่อ
สิ่งพิมพ์ 

- ประสานงานเครอืข่าย 
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1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบคุลากร (Workforce Profile) 

ตารางที่ 1-2 ประเภทของผู้ปฏิบัติงาน   ตารางที่ 1-3 สังกัดและช่วงอายุของผู้ปฏิบัติงาน 
ประเภท จํานวน  

สังกัด จํานวน 
ช่วงอายุ (คน) 

1. ข้าราชการ – ชํานาญการ 
     พิเศษ 

2 
20-30 ป ี31-40 ป ี41-50 ป ี

51 ปี 
ขึ้นไป 

2. ข้าราชการ - ชํานาญการ 5 1. สํานักงานเลขานุการ 10 2 5 0 3 
3. ข้าราชการ - ชํานาญงาน 1 2. ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน 16 0 4 3 9 
4. พนักงานมหาวิทยาลัย 

 
8 3. ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษา  

ต่อเนื่อง 
4 0 2 1 1 

5. พนักงานมหาวิทยาลัยเงิน 
      รายได้ 

3 4. ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 2 0 0 2 0 

6. พนักงานราชการ 3 

รวมจํานวน (คน) 32 2 11 6 13 
7. ลูกจ้างประจํา 6 
8. พนักงานเงินรายได้ 4 

รวมจํานวน (คน) 32 

ตารางที่ 1-4 สายงาน หน้าที่หลักและระดับการศึกษา 

สายงาน 
ระดับการศึกษา รวม 

ตํ่ากว่า  
ป.ตรี 

ป.ตรี ป.โท-เอก 

1. สายสนับสนุนวิชาการ (นักวิชาการในสาขาต่าง ๆ) 
    หน้าท่ีจัดการและบริหารโครงการ/เป็นที่ปรึกษา/เป็นวิทยากร 
    และประสานงานเครือข่ายชุมชน    

1 9 6 16 

2. สายสนับสนุนปฏิบัติการ (บุคลากรสายสนับสนุนอื่น ๆ) 
    หน้าท่ีสนับสนุนงานด้านการบริการวิชาการ 

7 7 2 16 

 ปัจจัยที่มีต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร คือ การพบปะ พูดคุย มีกิจกรรมเสริมสร้างความเข้าใจ
ร่วมกันให้บุคลากรตระหนักในภารกิจการให้บริการของสํานักส่งเสริม ฯ เพื่อสร้างความผูกพันและความพึงพอใจสูงสุด
ให้แก่ผู้รับบริการ  
 การมอบหมายและกระจายงานให้ทุกคนมีส่วนร่วมและเป็นเจ้าภาพ ซึ่งมีส่วนสําคัญทําให้บุคลากรมีความผูกพัน
ต่องานและองค์กรมีการประชุมติดตามผลการดําเนินงาน 1 ครั้ง/เดือน การประเมินความสําเร็จของงานเมื่อสิ้นสุดภารกิจ 
บุคลากรได้รับค่าตอบแทนและสวัสดิการต่าง ๆ จากหน่วยงาน เช่น เงินสวัสดิการสําหรับการปฏิบัติงานในพื้นที่พิเศษ 
(สปพ.) ค่าตอบแทนเงินเพิ่มพิเศษสําหรับการสู้รบ (พสร.) เงินรางวัลบุคลากรดีเด่น และบุคลากรตัวอย่าง การมอบของที่
ระลึกวันเกิด วันขึ้นปีใหม่ การตรวจสุขภาพประจําปี เป็นต้น 
 
1.ก(4) สินทรัพย์ (Assets) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีอาคารสถานที่ ที่ตั้งจํานวน 4 แห่งและมีเทคโนโลยี อุปกรณ์และส่ิงอํานวยความสะดวกที่สําคัญ
ในการให้บริการและการปฏิบัติงานในสัดส่วนที่เพียงพอต่อความต้องการ ดังตารางที่ 1-5 และ 1-6 
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6. ระบบงาน
7. ระบบสื่อ
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2. เครื่องพิม
3. เครื่องอัด
4. อุปกรณท์
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6. อุปกรณบ์ั
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(5) กฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) 
 สํานักส่งเสริมฯ ดําเนินงานภายใต้พระราชบัญญัติ ข้อบงัคับ กฎระเบียบและประกาศ ดังนี ้
1) พระราชบัญญัติ 7 ฉบับ    2) ประกาศมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 21 ฉบับ 
3) ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 13 ฉบับ  4) ระเบียบกระทรวงการคลัง 10 ฉบับ 
5) ระเบียบมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 3 ฉบับ  6) ระเบียบกองทุนพนักงานมหาวิทยาลัย 16 ฉบับ 
7) ข้อบังคับกองทุนพนักงานมหาวิทยาลัย 2 ฉบับ  8) ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 7 ฉบับ 
9 ) มติคณะกรรมการบริหารบุคคลมหาวิทยาลัย 6 ฉบับ 10) พระราชกฤษฎีกา 2 ฉบับ 
11) ประกาศ ก.พ.อ.ทั่วไป 5 ฉบับ   12) ประกาศ ก.พ.อ.ด้านการเงิน 5 ฉบับ 
13) ประกาศ ก.พ.อ.ด้านการประกันคุณภาพ 5 ฉบับ 14) ประกาศ ก.พ.อ. ด้านการวิจัย 5 ฉบับ 

 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองคก์ร (Organizational Relationships) 
1ข(1) โครงสร้างองค์กร (Organizational Structure) 
 โครงสร้างการบริหารงานของสํานักส่งเสริมฯ มีผู้อํานวยการเป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด และมีคณะกรรมการประจํา
สํานักส่งเสริมฯ ซึ่งมีอธิการบดีเป็นประธาน มีกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิทั้งภายในและภายนอก และมีผู้อํานวยการสํานัก
ส่งเสริมฯ เป็นกรรมการและเลขานุการทําหน้าที่กําหนดทิศทางและนโยบายขององค์กรมีคณะกรรมการดําเนินงานกํากับ
ติดตามการบริหารงานด้วยระบบธรรมาภิบาลและมีการประชุมหารือร่วมกันหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี รายงานตรงต่อ
ผู้อํานวยการ ส่วนบุคลากรในสายงานรายงานผ่านหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ดังแผนภาพที่ 3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

แผนภาพที่ 3 โครงสร้างองค์กรของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
 

แผนภาพที ่3 โครงสร้างการบริหารงานของสาํนักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

1ข(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 
 ผลการวิเคราะห์ความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ 
แสดงดังตารางที่  1-7 

สถานีบริการ 
วิชาการชุมชน

ปัตตานี 

สถานีบริการ 
วิชาการชุมชน 

จะนะ 

สถานีบริการ
วิชาการชุมชน

เทพา 

งานนโยบาย 
และแผน 

งานบริหาร 
และธุรการ 

งานคลงั 
และพัสดุ 

ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน สํานักงานเลขานุการ 

รองผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ 

่

ผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ 

อธิการบด ี

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์

คณะกรรมการประจํา 
สํานักส่งเสริมฯ 

คณะกรรมการดําเนินงาน 

หมายถึง โครงสร้างตามพระราชกฤษฎีกา 
หมายถึง โครงสร้างการบริหารภายใน 
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ตารางที่ 1-7 ความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ 
กลุ่ม กลุ่มย่อย ความต้องการและคาดหวัง 

ลูก
ค้า

แล
ะผ

ู้มีส
่วน

ได้
ส่ว

นเ
สีย

 
1. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม  
สัมมนาสาธิต นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้แบบให้เปล่า 

- ได้ความรู้/ทักษะสําหรับประกอบอาชีพ และใช้
ชีวิตประจําวันและ/หรือพัฒนาคุณภาพชีวิตให้ดีขึ้น  

2. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม สัมมนา  
แบบเก็บค่าลงทะเบียน 

- ได้รับวุฒิบัตรเพื่อนําไปรับรองความรู้ความสามารถ 
- ได้รับการบริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
- ได้รับความรู้และการแลกเปลี่ยนประสบการณ์  

เพื่อนําไปพุฒนาระบบต่อไป 
3. การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง - ความรู้/กิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อกลุ่มคนในชุมชน 

และสังคม 
- แก้ปัญหาชุมชน เพื่อการพัฒนาท่ีย่ังยืน 

4. การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่าน 
สื่อออนไลน์ สื่อวิทยุ และสื่อสิ่งพิมพ์ 

- เนื้อหาสาระ ท่ีน่าสนใจ 

5. ชุมชน - ได้รับการสนับสนุนความรู้/กิจกรรมที่เป็นประโยชน์
ต่อชุมชนและสอดคล้องกับความต้องการ 

6. คู่ความร่วมมือ - ประสานงานอย่างราบรื่น บรรลุเป้าหมายร่วมกัน 
7. มหาวิทยาลัย/ผู้ให้ทุนสนับสนุน - บรรลุเป้าหมายด้านการบริการวิชาการเพื่อสังคม 

- มีภาพลักษณ์และชื่อเสียงในทางบวก 
- ผลการดําเนินงานเป็นไปตามข้อตกลง/สัญญา  

8. คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมและการศึกษา 
ต่อเนื่อง 

- บริหารงานอย่างโปร่งใสและได้รับผลตอบแทนจาก
การลงทุน 

1ข(3) ผูส้่งมอบและพันธมิตร (Suppliers and Partners) 
 ผู้ส่งมอบ พันธมติร และผู้ให้ความร่วมมือที่สําคัญของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนือ่ง แสดงดงัตารางที่ 1-8 

ตารางที่ 1-8 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร บทบาทที่เก่ียวข้องในการผลิต/ส่งมอบ กลไกการสื่อสาร และข้อกําหนดของห่วงโซ่อุปทาน 
กลุ่ม ประเภท บทบาทที่เก่ียวข้อง กลไกการสื่อสาร ข้อกําหนดสําคัญของห่วงโซ่

อุปทาน 

ผู้ส
่งม

อบ
แล

ะพ
ันธ

มิต
ร 

วิทยากรอบรม - เป็นผู้ถ่ายทอดความรู้ 
ความเข้าใจในเรื่องนั้น ๆ 

- หนังสือราชการ 
- โทรศัพท์/โทรสาร 

-  ดําเนินการภายใต้ข้อตกลง
ร่วมกัน 

เจ้าของกิจการสถานที่จัด
อบรม 

- บริหารสถานที่ฝึกอบรม 
- บริการอาหารและเครื่องดื่ม 
- อํานวยความสะดวกต่างๆ 

- หนังสือราชการ 
- โทรศัพท์/โทรสาร 

-  ดําเนินการภายใต้ข้อตกลง
ร่วมกัน 

ผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ี
สถานีวิทยุกระจายเสียง 

- ออกอากาศรายการวิทยุ 
 

- หนังสือราชการ 
- โทรศัพท์/โทรสาร 

-  บรรจุรายการในผังรายการ
เพื่อออกอากาศทางสถาน ี

ผู้ให้ข้อมูลสัมภาษณ์ทําสื่อ - ให้ข้อมูลหรือสัมภาษณ์ 
ความรู้และประสบการณ ์

- การประชุม 
- โทรศัพท์ 

-  ร่วมกันวางการจัดรูปแบบ
และเนื้อหา 

คู่ค
วา

มร
่วม

มือ
 

คณะ/สถาบัน/ศนูย์/
สํานักในมหาวิทยาลัย 

- ร่วมจัดโครงการ/กิจกรรม 
- สนับสนุนวิทยากร 
- สนับสนุนสถานที่จัด 

- หนังสือราชการ 
- โทรศัพท์/โทรสาร 
- การประชุม 
- อีเมล์/เว็บไซต์ 

- ดําเนินการภายใต้ข้อตกลง
ร่วมกัน 

อบต./อบจ./หน่วยงาน
ราชการภายนอก
มหาวิทยาลัยและเอกชน 

- ร่วมจัดโครงการ/กิจกรรม 
- สนับสนุนวิทยากร 
- สนับสนุนสถานที่จัด 

- หนังสือราชการ 
- โทรศัพท์/โทรสาร 
- อีเมล์/เว็บไซต์ 

- ดําเนินการภายใต้ข้อตกลง
ร่วมกัน 
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2. สภาวการณ์ขององค์กร (Organizational Situation) :    
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment) 
2ก(1) ลําดับในการแข่งขัน (Competitive Position)   
 สํานักส่งเสริมฯ เป็นองค์กรที่มีคู่เทียบในระดับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย พิจารณาตาม
ผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะภารกิจการดําเนินงานคล้ายคลึงกัน โดยมีจํานวนประเภทของคู่เทียบและตําแหน่งในการเทียบตาม
รายผลิตภัณฑ์แสดงดังตารางที่ 1-9 

ตารางที่ 1-9 ประเภทของคู่เทียบและตําแหน่งในการเปรียบเทียบของสํานักส่งเสริมฯ ตามรายผลิตภัณฑ์ 
ผลิตภัณฑ์ ประเภทคู่แข่งและตําแหน่งในการแข่งขัน 

1) การจัดโครงการ/กิจกรรม  
การอบรม ประชุม สัมมนา  
สาธิต นิทรรศการ และแหล่ง 
เรียนรู้แบบให้เปล่า 

คณะ/ศูนย์ สถาบันทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยอย่างน้อย 2 แห่ง เช่น วิทยาลัย
ชุมชน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี ศูนย์บริการวิชาการ
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 

2)การจัดโครงการ/กิจกรรม  
การอบรม ประชุม สัมมนา  
แบบเก็บค่าลงทะเบียน 

หน่วยงานภายนอก/สถาบันการศึกษาอื่น ๆ อย่างน้อย 2 แห่ง ท่ีบริการโครงการใน
ลักษณะเดียวกันและต่างพื้นที่ เช่น ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
สํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน 

3) การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชน 
เข้มแข็ง 

หน่วยงานภายนอก/สถาบันการศึกษาอื่น ๆ อย่างน้อย 2 แห่ง เช่น ศูนย์บริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง สํานักสง่เสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์     
วิทยาเขตกําแพงแสน 

4) บริการเผยแพร่และถ่ายทอด
องค์ความรู้ผ่านสือ่ออนไลน์ สื่อ
วิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 

หน่วยงานภายนอก/สถาบันการศึกษาอื่น ๆ อย่างน้อย 2 แห่ง เช่น สํานักส่งเสริมและ
ฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์วิทยาเขตกําแพงแสน ศูนย์บริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 

2ก(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness Changes) 
 ปัจจัยสําคัญที่สามารถบ่งชี้ถึงความสําเร็จของสํานักส่งเสริมฯ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือหน่วยงานอื่นที่มี
ลักษณะการดําเนินงานคล้ายคลึงกัน ได้แก่ 
 1) ชื่อเสียงของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง และของมหาวิทยาลัย 
 2) การจัดการกระบวนการอย่างต่อเนื่องในการแข่งขันด้านราคา คุณภาพและบริการได้ตรงกับความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า 
 3) การปรับปรุงกระบวนการในการลดต้นทุน เป็นผลทําให้สามารถให้บริการเป็นจํานวนเพิ่มขึ้น 
 4) การปรับปรุงระบบบริหารจัดการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อเพิ่มผลผลิตระบบการจัดการตาม
มาตรฐานสากล 

 5) การปรับปรุงพัฒนาศักยภาพและความสามารถของบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถด้านการบริหารจัดการ
โดยการจัดการองค์ความรู้ภายในอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 

 การเปล่ียนแปลงสําคัญที่เกิดขึ้นซึ่งมีผลต่อสภาวะการแข่งขันของสํานักส่งเสริมฯ รวมถึงโอกาสในการการสร้าง
นวัตกรรมและความร่วมมือ ได้แก่ 
 1) นโยบายของมหาวิทยาลัย 
 2) งบประมาณที่ได้รับในการดําเนินโครงการ 
 3) การทําสัญญาและการร่วมมือกับเครือข่าย หรือพันธมิตรที่ร่วมมือ 
 4) สถานการณ์ความไม่ปลอดภัย 

 5) การเปลี่ยนแปลงหรือการยกเลิกโครงการในบางโครงการหรือหลักสูตรมีผู้เข้าร่วมน้อยกว่าเป้าหมาย 
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2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีลักษณะการดําเนินงานคล้ายกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ที่ทําหน้าที่
ให้บริการวิชาการในสถาบันอุดมศึกษา ทั้งนี้เนื่องจากนโยบายมหาวิทยาลัยที่ให้ทุกคณะ/หน่วยงานภายในหารายได้เพื่อให้
สามารถพึ่งตนเองโดยสํานักส่งเสริมฯมีแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ โดยจัดกลุ่มดังนี้  

หน่วยงานภายในที่ทําหน้าที่ให้บริการวิชาการได้แก่ 
- วิทยาลัยชุมชน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 
- วิทยาลัยชุมชน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตภูเก็ต 

หน่วยงานภายนอกที่ทําหน้าที่ให้บริการวิชาการได้แก่ 
- ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
- สํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน 

 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีความท้าทายเชิงกลยุทธ์ในด้านธุรกิจ/กิจการ ด้านการปฏิบัติการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
และด้านทรัพยากรบุคคลโดยมีบุคลากรที่มีความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ มีความชํานาญเฉพาะทาง ควบคู่ไปกับ
การบริหารจัดการ สามารถสร้างงานบริการวิชาการชุมชนได้ครอบคลุมพันธกิจความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
แสดงดังตารางที่ 1-10 

ตารางที่ 1-10 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ด้านธุรกิจ/กิจการ 
ด้านการปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และด้านทรัพยากรบุคคล 

ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

ด้า
นธ

ุรก
ิจ/

กิจ
กา

ร 

- เพิ่มจํานวนผู้เข้ารับการอบรม 
- เพิ่มจํานวนหลักสูตรการฝึกอบรมและรายได้ 
- เพิ่มจํานวนกลุ่มอาชีพ/สร้างชุมชนเข้มแข็ง 
- จํานวนผู้รับสื่อและการเข้าถึงสื่อ 

- การเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายในทุกพื้นที่ 
- มีหลักสูตรที่ทันสมัย สามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- มีการใช้กลไกทางการขายในการกําหนดอัตรา

ค่าลงทะเบียนที่มีท้ังการลดราคา การแจกของ
สมนาคุณ 

- มีความพร้อมด้านบุคลากร และมีสถานีบริการ
วิชาการ เป็นที่ยอมรับของชุมชน 

- มีสื่อที่หลากหลาย เช่น สื่อวิทยุสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ
ออนไลน์ 

ด้า
นก

าร
ปฏ

ิบัติ
กา

ร 

- ความต้องการผลิตภัณฑ์ของลูกค้าภายในและภายนอกเพิ่มขึ้น 
- การรักษาฐานลูกค้าเดิม 
- การลดค่าใช้จ่าย และการเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดโครงการ 
- การปฏิบัติงานเพื่อให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
- การพัฒนาบุคลากรให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
- การบริหารจัดการแบบธรรมาภิบาลท่ีมีประสิทธิภาพและ      
  ประสิทธิผล 
- การพัฒนาระบบฐานข้อมูลภายในหน่วยงานที่ทันสมัยรองรับ 
  การปฏิบัติงานทุกงานอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ 
- การสร้างและพัฒนางานบริการวิชาการที่ใช้การวิจัยเป็นฐาน 
- การใช้ PDCA-Par เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการทํางาน 

- มีการบริหารโครงการเป็นชุดซ่ึงมีผลทําให้ลด
ต้นทุนในการดําเนินการ 

- มีสถานีบริการในพ้ืนที่ชุมชนที่มีชื่อเสียงและ
เป็นที่ยอมรับ  

- การดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการแบบ 
เชิงรุกโดยการเข้าถึงพื้นที่ 
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ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

ด้า
นค

วา
มร

ับผิ
ดช

อบ
ต่อ

สัง
คม

 - บริการวิชาการที่หลากหลายแก่ชุมชนอย่างมีคุณภาพและ 
  ประสิทธิภาพ สามารถเข้าถึงทุกกลุ่มเป้าหมาย 

- สถานีบริการชุมชนจะนะ มีความเชี่ยวชาญ 
เกี่ยวกับการเสริมสร้างอาชีพ 

- สถานีบริการชุมชนเทพา มีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับการจัดโครงการการอนุรักษ์ทรัพยากร 
ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมและเสริมสร้างชุมชน
เข้มแข็งที่พึ่งตัวเองได้ 

- สถานีบริการชุมชนปัตตานี มีความเชี่ยวชาญ
เกี่ยวกับสมุนไพรการนวดแผนไทยและ
การเกษตร 

ด้า
นบ

ุคค
ล 

- ทันต่อแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง และรองรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ 
- มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการทํางานและพัฒนางานอย่าง
ต่อเนื่อง 

- ทํางานทดแทนกันได้ 
- มีความซ่ือสัตย์ในการปฏิบัติหน้าท่ี 

- มีบุคลากรที่สามารถเป็นผู้บริหารโครงการ 
- มีบุคลากรที่เป็นบุคคลในพื้นที่และเป็นที่
 ยอมรับของชุมชน 
- มีบุคลากรที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ 
- มีแนวปฏิบัติด้านการเงินที่ดี และสามารถ
 ตรวจสอบได้ 

 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ (Performance Improvement System)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีแนวทางการปรับปรุงผลการดําเนินการ และการแลกเปลี่ยนความรู้ภายในหน่วยงาน แสดงดัง
ตารางที่ 1-11 

ตารางที่ 1-11 ระบบและแนวทางการปรับปรุงผลการดําเนินการและการประเมินผล 
เรื่อง การดําเนินการ 

กา
รป

รับ
ปร

ุง 

1. ใช้หลักการบริหารงานแบบธรรมาภิบาลและ “Not I But We” 
2. ใช้กระบวนการทํางาน PDCA-Par 
3. สร้างทีมงานที่ผ่านการเรียนรู้เชิงกระบวนการและการจัดการ 
4. รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ และผู้เกี่ยวข้องทุกภาคส่วน 
5. สร้างความเข้าใจอันดีระหว่างฝ่าย/งานต่าง ๆโดยการจัดประชุมสรุปงานทุกปีก่อนดําเนินการ 
6. ประเมินผลการดําเนินงานผ่านคณะกรรมการประเมินของหน่วยงานและให้รางวัลกรณีท่ีมีผลงานโดดเด่น 
7. ปรับปรุงอาคาร สถานที่ และห้องทํางานของบุคลากรให้ทันสมัยและมีบรรยากาศที่เอื้อต่อการทํางาน 
8. มีแผนการปฏิบัติการและดําเนินการตามแผนประจําปี(Action Plan) 
9. ปรับปรุงกฎระเบียบและแนวปฏิบัติตามมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อให้คล่องตัวและรวดเร็วขึ้น 
10. ปรับปรุงแนวทางการดําเนินงานจากข้อเสนอแนะของคณะกรรมการประเมินคุณภาพและจากผู้รับบริการ 
11. ทบทวนผลการปฏิบัติงานเมื่อเสร็จสิ้นการจัดกิจกรรม/โครงการ ภายใต้กระบวนการสรุปบทเรียนหลังการจัด

กิจกรรม (After Action Review : AAR) 
12. ทบทวนผลการปฏิบัติงานเพื่อเปรียบเทียบกับแผนการปฏิบัติงานเมื่อเสร็จสิ้นการจัดกิจกรรม/โครงการในรอบปี 

ทุก ๆ ปี ในเวทีสรุปผลการดําเนินงานประจําป ี
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เรื่อง การดําเนินการ 

กา
รเ
รีย

นร
ู้ 

1. มีการนําข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการประเมินคุณภาพ และจากผู้ปฏิบัติงานมาร่วมพิจารณากันในที่ประชุม
มาปรับปรุงวางแผนเพื่อเป็นแนวทางประเมินในครั้งต่อไป ปีละ 1 ครั้ง 

2. จัดการประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคลากรด้านการบริการวิชาการระหว่างหน่วยงานปีละ 1-2 ครั้ง 
3. ใช้กระบวนการจัดการความรู้ (KM) เพื่อการพัฒนางานผ่านเวที CoP บริการวิชาการ 
4. จัดกิจกรรมการประชุม สรุปผลการดําเนินงานประจําปีในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานีปีละ 1 ครั้ง 
5. จัดกิจกรรมสํารวจและวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้รับบริการเพื่อปรับปรุงปีละ 2 ครั้ง 
6. ส่งบุคลากรเข้ารบัการฝึกอบรมกับหน่วยงานอื่นหรือหลักสูตรที่สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องจัดเอง 
7. นําผลการประเมินมาปรับปรุงการทํางาน เช่น การสร้างและพัฒนาหลักสูตรนวัตกรรมการบริการใหม่ ระบบ

สารสนเทศ 
8. ประชุมกลุ่ม Tea-Time เพื่อแลกเปลี่ยนองค์ความรู้และประสบการณ์ร่วมกัน 
9. นําข่าวสารความรู้ต่าง ๆ ติดบอร์ดประชาสัมพนัธ์ในสํานักงาน 
10. จัดประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสํานักส่งเสริมฯ เพื่อติดตามและประเมินผลกาดําเนินงานของหน่วยงาน/ฝ่าย

งานต่าง ๆ เป็นประจําทุกเดือน 
11. ถอดบทเรียนการทํางานเป็นกลุ่มหลังจากการจัดกจิกรรมบริการวิชาการ 
12. ผู้บริหารและบุคลากรที่ไปอบรมหรือสัมมนากลับมารายงานผลให้ท่ีประชุมรับทราบ 

กา
รป

ระ
เม

ินผ
ล 

1. ประเมินคุณภาพภายในของหน่วยงานด้วยระบบ TQA 
2. ประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการ/กิจกรรม 
3. ประเมินความพึงพอใจของผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และพันธมิตร 
4. ประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อหน่วยงาน 
5. ประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยระบบ TOR 
6. ประเมินความเสี่ยงและการควบคุมภายใน 
7. ประเมินความผาสุกของหน่วยงานแบบออนไลน์ Happinomitor 
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หมวด 1 การนําองค์กร  
(Leadership)  

 
1.1 การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง (Senior Leadership): 
ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ (Vision, Values, and Mission)    
1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม (Vision and Values) 

ผู้บริหารได้ให้ความสําคัญกับการกําหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
โดยจัดทําแผนยุทธศาสตร์ และมีการทบทวนเป็นประจําทุกปี (ปีพ.ศ.2558 สํานักส่งเสริมฯ ได้ประชุมทบทวนแผน
ยุทธศาสตร์ในการประชุมบุคลากรประจําปี วันที่ 21 ตุลาคม พ.ศ. 2558 ณ สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี) เพื่อให้
สอดคล้องกับนโยบายมหาวิทยาลัยและความมุ่งหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมปัจจุบัน 
การทบทวนวิสัยทัศน์และพันธกิจประจําปีจะผ่านการประชุมคณะกรรมการอํานวยการประกันคุณภาพ การประชุมระดม
ความคิดเห็นของบุคลากรทั้งหมด และเมื่อเสร็จส้ิน ได้นําเสนอให้คณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ ให้ความ
เห็นชอบก่อนประกาศใช้ จากน้ันจึงได้ถ่ายทอดไปยังบุคลากรผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น  E-mail เอกสาร การถ่ายทอดผ่าน
การประชุม รวมทั้งได้นําขึ้นเว็บไซต์เพื่อสื่อสารไปยังลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย นอกจากนั้นได้มีการ
พิมพ์แผ่นป้ายประชาสัมพันธ์ติดตามอาคารสํานักงานและสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานี และยังนําเสนอเป็น      
วีดีทัศน์เปิดโครงการ/กิจกรรม เพื่อให้ลูกค้าที่เข้ารับการอบรมหลักสูตรต่าง ๆ ได้ทราบวิสัยทัศน์และพันธกิจของสํานัก
ส่งเสริมฯ โดยรายละเอียดวิสัยทัศน์พันธกิจและค่านิยมของสํานักส่งเสริมฯ ได้แสดงไว้ใน บทนํา: โครงร่างองค์กร 
 
1.1ก(2) การสง่เสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจรยิธรรม  (Promoting Legal  
and Ethical Behavior) 
 ผู้บริหารได้ให้ความสําคัญในเรื่องการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและข้อบังคับของมหาวิทยาลัย โดยมีการ
แต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อทําหน้าที่กํากับดูแลการประพฤติปฏิบัติของบุคลากรให้เป็นไปตามกฎหมาย 
จริยธรรม นอกจากนี้ยังมีการกําหนดให้ประเมินสมรรถนะของบุคลากรในด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมทุกรอบ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) 
 สําหรับด้านการให้บริการแก่ลูกค้า ผู้บริหารได้ให้มีระบบสารสนเทศการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน มีการ
แสดงรายละเอียดข้อมูลโครงการ/กิจกรรม ขั้นตอนการสมัคร เมื่อมีลูกค้าสมัครเข้ารับการอบรมมีการจัดลําดับผู้สมัคร
ก่อนหลังโดยอัตโนมัติ รวมถึงข้อมูลการชําระค่าลงทะเบียนและการออกใบเสร็จรับเงิน ซึ่งมีรายละเอียดปรากฏให้เห็น    
ในฐานข้อมูล แสดงถึงความโปร่งใสและตรวจสอบได้ นอกจากนี้ผู้บริหารได้เผยแพร่ค่านิยม “Not I But We”           
และวัฒนธรรม “โปร่งใส ใจบริการ งานสัมฤทธิ์” ที่แสดงถึงความเป็นหนึ่งเดียวของทุกคนในองค์กร และการประพฤติ
ปฏิบัติอย่างโปร่งใส ไปยังลูกค้า พันธมิตร ในรูปแบบของสมุดบันทึกปีใหม่ บัตรอวยพร ของขวัญ ของที่ระลึกในวาระ
สําคัญต่าง ๆ ด้วย  
 
1.1ก(3) การสร้างองค์กรที่ยั่งยืน (Creating a Sustainable Organization) 

•  การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ ผู้บริหารได้นําวิสัยทัศน์และนโยบายของมหาวิทยาลัย 
ตลอดจนคําชี้แนะจากคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ มากําหนด OEC-Way เพื่อเป็นแนวทางบริหารองค์กร         
8 ขั้นตอน ให้บรรลุพันธกิจของสํานักส่งเสริมฯ โดยผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมของบุคลากร มีการนําระบบ PDCA-Par มา
ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากรผ่านเวทีแลกเปล่ียน
เรียนรู้ (Knowledge Management : KM) ทุก ๆ 2 เดือน และเวทีชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice : CoP) 
ที่จัดขึ้นเป็นประจําทุกเดือน ดังแผนภาพที่ 1.1-1 
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แผนภาพที่ 1.1-1 การสร้างองค์กรตามแบบ OEC-Way ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

•  การสร้างวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากร (Workforce) ผู้บริหารได้ใช้การขับเคลื่อนผ่านการประชุมในชุด
คณะกรรมการต่าง ๆ และการร่วมกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ สร้างความตระหนักและให้ความสําคัญแก่
ลูกค้า โดยให้บุคลากรนําค่านิยม “Not I But We” และวัฒนธรรม “โปร่งใส ใจบริการ งานสัมฤทธิ์” และการทํางานเป็น
ทีมใช้เป็นแนวทางในการทํางานของบุคลากร เพื่อบริการที่เป็นเลิศและเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า รวมทั้งปลูกฝัง
ทัศนคติที่ดีในการทํางานของบุคลากร ให้รู้จักเปิดใจ และรับฟังความคิดเห็น ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะ ของลูกค้ามา
ปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงาน 

•  การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรม ผู้บริหารได้สร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการสร้าง
นวัตกรรม โดยขับเคลื่อนให้บุคลากรสร้างนวัตกรรมการบริการวิชาการงานวิจัย คู่มือปฏิบัติงานพัฒนาระบบงาน และแนว
ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับภารกิจ โดยผ่านข้อตกลงภาระงาน (TOR) นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายใน
หน่วยงาน (KM) เพื่อสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้และสร้างนวัตกรรมใหม่ของบุคลากรเพื่อเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพในการทํางานที่จะส่งผลต่อการพัฒนาองค์กรในอนาคต  

•  การมีส่วนร่วมในการการวางแผนสืบทอดตําแหน่งและการพัฒนาผู้นําในอนาคตขององค์กร ผู้บริหารมีส่วน
ในการพัฒนาความเป็นผู้นําของบุคลากรในองค์กรโดยให้มีการจัดทําแผนพัฒนาบคุลากรเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนางาน
และตนเองของแต่ละฝ่ายงาน และเป็นข้อมูลประกอบในการพิจารณาคัดเลือกรายชื่อผู้ที่เหมาะสมกับตําแหน่งผู้บริหารใน
ระดับฝ่าย/งาน/สถานี รวมทั้งได้จัดวางการสืบทอดตําแหน่งในฝ่ายงานต่าง ๆ ให้เหมาะสม โดยมีการปรับเปลี่ยนตําแหน่ง 
และภาระหน้าที่ให้พัฒนาตาม Job description 
 
ข. การสื่อสารและผลการดําเนินการขององค์กร (Communication and Organizational Performance)      
1.1ข(1) การสื่อสาร (Communication) 
 ผู้บริหารได้มีการส่ือสารกับบุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อให้มีความเข้าใจและมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน โดย
ใช้การส่ือสารในรูปแบบต่าง ๆ เช่น สารประชาสัมพันธ์ facebook E-mail และ Line กลุ่มสํานักส่งเสริมฯ ทั้งนี้ได้กําหนด 
 

สมรรถนะหลัก/ 
ความได้เปรียบ 

หน้าที/่
ความสามารถ 

เอกสาร/E‐mail/โทรศัพท ์TOR
สารสนเทศ 

ระบบเลื่อน
เงินเดือน/

สวัสดิการอื่น 

PDCA‐Par 

KM 
CoP 

Tea‐Time 

การสรา้งองคก์รตามแบบ OEC-Way ภายใต้ระบบธรรมาภิบาล 

1. กําหนดทิศทาง 
และเป้าหมาย 

5.ติดตาม วัดผล ทบทวน 
ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรม 

3.สร้างทมีงาน และ
แต่งต้ังผู้รับผิดชอบ 

6.พัฒนา/ปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง 

2. จัดทํากลยุทธ์  
ให้สอดคลอ้ง 

4.สื่อสาร ถ่ายทอด 
นําไปปฏิบัติ 

8.การเรียนรู้ของ
บุคลากร/องค์กร 

7. สร้างแรงจูงใจ/ 
ความผูกพัน 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์ ผู้บริหารระดับสงู คณะกรรมการประจําสํานักฯ 

ความต้องการ 
ของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 
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แนวทางการจัดระบบการสื่อสารถึงบุคลากร โดยสามารถทําให้บุคลากรรับรู้ข่าวสารการดําเนินงานทําให้เกิดการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ และได้พบปะพูดคุยและติดตามผลการดําเนินงานจากกลุ่มผู้รับบริการทั้งในรูปแบบให้เปล่าและ
ลงทะเบียน ดังตารางที่ 1.1-1 
 การส่ือสารกับลูกค้าบุคคลภายนอกและพันธมิตร เพื่อนําข้อมูลที่ต้องการมาประกอบการตัดสินใจนั้น ผู้บริหาร
ได้ใช้กระบวนการสื่อสาร เช่น พบปะ พูดคุย เจรจา ติดต่อประสานงานรายการวิทยุ E-mail การติดต่อสื่อสารด้วยหนังสือ
ที่เป็นลายลักษณ์อักษร เป็นต้น เพื่อสื่อสารโดยตรงไปยังหน่วยงานทุกระดับ ทําให้สามารถสื่อสารเพื่อบริหารงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 ผู้บริหารให้ความสําคัญในการยกย่องบุคลากร เพื่อเป็นการเสริมสร้างให้เกิดผลการดําเนินการที่ดีและเป็นการ
สร้างขวัญกําลังใจ รวมทั้งการให้ความสําคัญแก่บุคลากร โดยในรอบปีจะมีการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและมอบรางวัลใน
งานเลี้ยงสังสรรค์ประจําปี และมอบเกียรติบัตรในที่ประชุมคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ด้วย 
 ผู้บริหารมีบทบาทเสริมสร้างให้เกิดผลการดําเนินการที่ดี โดยให้ความสําคัญด้านการสื่อสารแก่ผู้รับบริการ โดย
ผ่านกิจกรรมของสํานักส่งเสริมฯ เช่น ผ่านสารส่งเสริมฯ เว็บไซต์ รายการวิทยุ การประชุมร่วมกับชุมชน และส่ือสารในพิธี
เปิดกิจกรรมฝึกอบรมต่าง ๆ ทุกครั้ง รวมทั้งการส่งบัตรอวยพรและกระเช้าของขวัญในเทศกาลขึ้นปีใหม่และรายงาน
ประจําปี ตลอดจนการพบปะและเยี่ยมหน่วยงานและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังตารางที่ 1.1-1 

ตารางที่ 1.1-1 วิธีการสื่อสารกับลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร 
หัวข้อ/เรื่องสื่อสาร เป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 
ทิศทางองค์กร/ 
วิสัยทัศน์/ภารกิจ/ 
ค่านิยม 

ลูกค้า - พบปะ พูดคุยและติดตามผลการดําเนินงาน 
- สารส่งเสริม เว็บไซต์  รายการวิทยุ 
- การประชุมพบปะในพิธีเปิดโครงการ  
- การส่งบัตรอวยพรวันขึ้นปีใหม่ 
- รายงานประจําปี 

- อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 
- อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 
- ตามโอกาส 
- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 

ชุมชน - พบปะ พูดคุยและติดตามผลการดําเนินงาน 
- ส่งบัตรอวยพร/กระเช้าของขวัญ 
- รายงานประจําปี 
- สารส่งเสริมฯ 

- อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 4 ครั้ง 

บุคลากร - การประชุมบุคลากรประจําปี 
- การประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน 
- กิจกรรมโครงการอบรมพัฒนาบุคลากร 
- การมอบรางวัลแก่บุคลากรดีเด่น 
- การรายงานผลการปฏิบัติงานประจําปีในที่ประชุม
คณะกรรมการประจําสํานักฯ 

- ปีละ 1 ครั้ง    
- ปีละ 1 ครั้ง    
- เดือนละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 

กลยุทธ์ บุคลากร - การประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี 
- การประชุมบุคลากรประจําปี 

- ปีละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 1 ครั้ง 

คณะกรรมการ - การประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน 
- การประชุมคณะกรรมการเฉพาะกิจต่าง ๆ   

- เดือนละ 1 ครั้ง 
- ตามโอกาส 

ทีมบริหาร - การประชุมทีมบริหาร - อย่างน้อยสัปดาห์ละ1 ครั้ง 
ความต้องการของ
ลูกค้าผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและ
สภาวะปัจจุบัน 

ลูกค้า - การพูดคุยโดยตรง และโทรศัพท์ 
- จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส์  
- การเยี่ยมหน่วยงาน 

- อย่างน้อยสัปดาห์ละ1 ครั้ง 
- 3 เดือน ต่อ 1 ฉบับ 
- ตามโอกาส 

เครือข่าย 
 

- การเยี่ยมพื้นที่/หน่วยงาน 
- การประชุมสมาชิกเครือข่าย 

- อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
- ตามโอกาส 
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หัวข้อ/เรื่องสื่อสาร เป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 
บุคลากร - การส่งอี เมล์ เพื่อการติดตามงาน สอบถามการ

ทํางาน 
- การส่งข่าวผ่านระบบ CoP บริการวิชาการ 
- การพูดคุยโดยตรงและโทรศัพท์ 
- การประเมินผลการปฏิบัติงานในรอบ 6 เดือน 
- การสื่อสารผ่านเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ KM  
- การสื่อสารประจําวัน (Tea-Time) 
- กลุ่ม Line สํานักส่งเสริมฯ 

- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
- อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 2 ครั้ง 
- อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 

1.1ข(2) การทาํให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจงั (Focus on Action) 
 ผู้บริหารได้ดําเนินการเพื่อให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจังให้บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร ตลอดปรับปรุง
ผลการดําเนินงานโดยคณะกรรมการดําเนินงาน และการประชุมบุคลากรประจําปี โดยผู้บริหารให้ความสําคัญในการ
ติดตามการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ และแผนปฏิบัติการอย่างสม่ําเสมอ พิจารณาถึงการบรรลุผลตัวชี้วัด (KPIs)     
ที่กําหนดไว้ มีการติดตามผลตัวชี้วัดไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยผ่านคณะกรรมการอํานวยการด้านการประกันคุณภาพ และ
สรุปผลการดําเนินงานประจําปี โดยการประชุมคณะกรรมการดําเนินงานและนําเสนอต่อคณะกรรมการประจําสํานัก
ส่งเสริมฯ เพื่อทบทวนแผนยุทธศาสตร์ประจําปี ซึ่งแต่ละกิจกรรมได้เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมประชุม ปรึกษาหารือ
เพื่อเสนอแนะปรับปรุงการดําเนินงานทุกครั้ง  
 ผู้บริหารได้ขับเคล่ือนให้มีการทบทวนเพื่อการปรับปรุงการปฏิบัติงานและให้ความสําคัญต่อการพัฒนางานของ
บุคลากรทุกระดับ โดยจัดกิจกรรมถอดบทเรียน (After Action Review : AAR) กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และกิจกรรม
การสรุปผลการดําเนินงานประจําปี กิจกรรมดังกล่าวเป็นการส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี นอกจากนี้ได้กําหนดให้มีระบบพี่เลี้ยงและหัวหน้างานเพื่อขับเคลื่อนให้มีการทําวิจัยสถาบัน การสร้างคู่มือการ
ปฏิบัติงานและงานวิจัยเพื่อเป็นแนวทางในการทํางานด้วย 
 ผู้บริหารได้ให้ความสําคัญกับการเสริมสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้แก่บุคลากร ด้วยการจัดกิจกรรม KM 
(การจัดการความรู้) กิจกรรม Tea-Time กิจกรรม CoP ของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี และกําหนดให้บุคลากรสรุปผลการ
อบรม/ประชุม/สัมมนา เสนอผู้บริหาร เผยแพร่ผ่านสารส่งเสริมฯ และเว็บไซต์ นอกจากนี้ผู้บริหารได้สนับสนุนให้บุคลากร
มีส่วนร่วมในการวางแผนและพัฒนาทักษะกิจกรรมต่าง ๆ เช่น กิจกรรมนําเสนองาน กิจกรรมการจัดการความรู้ และ
กิจกรรมแนวปฏิบัติที่ดีที่เป็นการพัฒนาและเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้นําของบุคลากร 
 การสร้างคุณค่าและทําให้เกิดความสมดุลของคุณค่า สํานักส่งเสริมฯ คํานึงถึงความสําคัญและเล็งเห็นคุณค่า
ของผู้รับบริการ โดยให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมกําหนดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ บริการวิชาการให้ความเสมอภาคแก่
ผู้รับบริการทุกกลุ่ม มีการติดตาม ตรวจเยี่ยม ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้รับบริการได้นําความรู้ไปใช้อย่างแท้จริง 
นอกจากนั้นสํานักส่งเสริมฯ ได้นําข้อเสนอแนะของผู้รับบริการมาเป็นแนวทางการบริการ ในส่วนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินภารกิจโดยคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นหลัก ทั้งในด้านสังคม เศรษฐกิจ และ
ส่ิงแวดล้อม      
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1.2 การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง: 
ก. การกํากับดูแลองค์กร (Organizational Governance) 
1.2ก(1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร (Governance System)  
 ผู้บริหารใช้หลักการบริหารจัดการเพื่อความยั่งยืนขององค์กรด้วยวัฒนธรรมองค์กร “โปร่งใส ใจบริการ        
งานสัมฤทธิ์” เป็นหลักสําคัญเพื่อหล่อหลอมความเป็นหนึ่งเดียวของทุกคน ยึดถือประพฤติปฏิบัติเพื่อสร้างองค์กรให้เติบโต
อย่างยั่งยืนผ่านกระบวนการพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องตามทิศทางมหาวิทยมหาวิทยาลัย โดยยึดนโยบายมหาวิทยาลัย 
ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน การบริหารจัดการองค์กร OEC-Way, ค่านิยม “Not I But We” และ แผน
ยุทธศาสตร์ มาเป็นระบบการกํากับดูแลองค์กร 

•  ด้านความรับผิดชอบในการกระทําของผู้บริหาร ผู้บริหารได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) จาก
คณะกรรมการระดับมหาวิทยาลัยทุกรอบ 6 เดือน และมีการประเมินผู้อํานวยการทุก 2 ปี โดยคณะกรรมการที่สภา
มหาวิทยาลัยแต่งตั้ง การประเมินตนเองของคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ รวมทั้งมีที่ปรึกษาผู้อํานวยการสํานัก
ส่งเสริมฯ คอยให้คําแนะนํา   

•  ด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน ผู้บริหารสร้างแนวปฏิบัติการใช้จ่ายเงินตามงบประมาณที่ได้รับ           
มีแผนการใช้เงิน มีการอนุมัติการใช้เงินตามกรอบที่ได้รับการอนุมัติ มีการปฏิบัติการตามกระบวนการและขั้นตอนในการ
อนุมัติงบดําเนินงานทั้งงบประมาณแผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ ซึ่งระเบียบการใช้งบประมาณแต่ละครั้งจะต้อง
ปฏิบัติตามระเบียบบริการวิชาการ พ.ศ. 2551 ระเบียบเงินรายได้ ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ และ
ระเบียบกระทรวงการคลัง 

•  ด้านความโปร่งใสในการดําเนินการคัดเลือกคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร สํานักส่งเสริมฯ มีความ
โปร่งใสในการดําเนินการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรและนโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร อีกทั้งได้มีการบริหารจัดการในรูปของคณะกรรมการ และสรุปรายงานผลการ
ประชุมของคณะกรรมการในรูปแบบต่าง ๆ และแจ้งเวียนผ่านช่องทาง E-doc และ E-mail 

•  ด้านการตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล ผู้บริหารสนับสนุนให้ใช้ระบบการ
ตรวจสอบของประกันคุณภาพ รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA)  
มีการตรวจสอบจากหน่วยตรวจสอบภายใน การตรวจสอบของสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดินการตรวจสอบระบบบัญชี
ภายใน และมีระบบรายงานผลราชการใสสะอาด ซึ่งจะทําให้ทราบว่าองค์กรมีคุณภาพตามมาตรฐานของสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) นอกจากนี้ยังมีระบบการรายงานการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในทุก        
6 เดือน สําหรับการใช้จ่ายเงินนั้นจะมีการตรวจสอบจากหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง 

•  ด้านการปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ถือหุ้น สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการสร้างและ
พัฒนาหลักสูตร มีวุฒิบัตรรับรอง วิทยากรที่เหมาะสม ระบบการยืนยันการจัดอบรมก่อนการจองที่พักและตั๋วเดินทาง      
มีเงื่อนไขการคืนเงินค่าลงทะเบียนเพื่อปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้าในกรณีที่ไม่สามารถมาฝึกอบรมได้ มีการจัดทํา
แบบสอบถามและส่งให้ผู้รับบริการตอบและส่งกลับมายังหน่วยงาน มีการจัดแลกเปลี่ยนเรียนรู้ พบปะเยี่ยมยียนชุมชนรอบ
สถานีบริการวิชาการชุมชน 

•  ด้านการวางแผนสืบทอดตําแหน่งสําหรับผู้นําระดับสูง การวางแผนสืบทอดตําแหน่ง ไม่สามารถกําหนดได้
โดยหน่วยงาน เนื่องจากมีกระบวนการสรรหาตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัยโดยมีการแต่งตั้งคณะกรรมการสรรหา
ผู้อํานวยการ และรับฟังความคิดเห็นศึกษาข้อมูลจากบุคลากรทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการสําหรับใช้ประกอบการ
พิจารณากลั่นกรอง และนําเสนอรายชื่อผู้ที่เหมาะสมดํารงตําแหน่งผู้อํานวยการต่อสภามหาวิทยาลัยเพียง 1 รายชื่อ 
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1.2ก(2) การประเมินผลการดําเนินการ (Performance Evaluation) 
 ผู้บริหารได้นําผลการประเมินการปฏิบัติงาน ตามข้อตกลงภาระงานผู้บริหารในรอบ 6 เดือน และผลการประเมิน
การปฏิบัติงานของผู้อํานวยการในรอบ 2 ปี จากคณะกรรมการที่มหาวิทยาลัยแต่งตั้งมาพัฒนาปรับปรุงองค์กรตาม
ข้อเสนอแนะ 
 
ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and Ethical Behavior) 
1.2ข(1) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ (Legal and Regulatory Behavior)  
 ผู้บริหารดําเนินภารกิจของหน่วยงานให้อยู่ภายใต้กรอบกฎหมายและกฎระเบียบ และระบบธรรมาภิบาลเพื่อ
คํานึงถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นแก่สังคม ทั้งยังส่งเสริมและกํากับดูแลให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

1.2ข(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Ethical Behavior) 
 ผู้บริหารได้สร้างความมั่นใจที่แสดงให้เห็นว่าปฏิสัมพันธ์ทุกด้านขององค์กรเป็นไปอย่างมีจริยธรรม โดยการ
กําหนดระเบียบการปฏิบัติและบทลงโทษบุคลากรไว้อย่างชัดเจน และกํากับดูแลให้บุคลากรมีการประพฤติปฏิบัติอย่าง
จริงจัง รวมทั้งมีแนวปฏิบัติสําหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แนวปฏิบัติในการประเมินและเชิญวิทยากร และสัญญาหรือบันทึก
ข้อตกลง/เงื่อนไขแนวปฏิบัติสําหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 

ค. ความรับผิดชอบต่อสงัคมในวงกว้าง และการสนับสนุนชุมชนที่สําคัญ (Societal Responsibilities and 
Support of Key Communities) 
1.2ค(1) ความผาสุกของสังคม (Societal Well-Being) 
 ผู้บริหารคํานึ งถึ งความรับผิดชอบและผลประโยชน์ของสังคม  จากปณิธานของมหาวิทยาลัยที่ ให้              
“ถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” ซึ่งผู้บริหารและบุคลากรได้สนับสนุนสังคมและชุมชนให้มีความเจริญและ
ยั่งยืนไปพร้อมกัน โดยได้กําหนดโครงการประจําปีและเข้าร่วมโครงการพร้อมทั้งติดตามผลเพื่อให้มั่นใจว่าสังคมและชุมชน
จะได้รับประโยชน์อย่างแท้จริง  

1.2ค(2) การสนับสนุนชุมชน (Community Support) 
 ผู้บริหารได้ให้การสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนที่มีความสําคัญอย่างจริงจัง โดยได้กําหนดแผนผู้นํา
ของชุมชนในการร่วมกิจกรรมพัฒนาชุมชน กิจกรรมที่สนับสนุนผู้บริหารและบุคลากรร่วมประชุมหรือร่วมกิจกรรมของ
ชุมชน รวมถึงมีการจําแนกชุมชนเป็นชุมชนรอบในและชุมชนรอบนอก โดยยึดสถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นหลัก และมี
กระบวนการสร้างชุมชนต้นแบบโดยผู้บริหารสํานักส่งเสริมฯ มีส่วนร่วมในทุกกระบวนการ เช่น การเปิดป้าย การมอบของ
ที่ระลึก การร่วมทํากิจกรรมกับชาวบ้าน โดยชุมชนเป้าหมายที่สํานักส่งเสริมฯ ให้การสนับสนุนมี 5 ชุมชน ได้แก่ 1) ชุมชน
บ้านสวนรวม ต.สะกอม อ.เทพา จ.สงขลา 2) ชุมชนบ้านม่วงถ้ํา ต.สะกอม อ.เทพา จ.สงขลา 3) ชุมชนบ้านวังเลียบ        
ต.เกาะสะบ้า อ.เทพา จ.สงขลา 4) ชุมชนบ้านทุ่งใหญ่ ต.บ้านนา อ.จะนะ จ.สงขลา และ 5) ชุมชนบ้านโคกนุ่น ต.บ้านนา 
อ.จะนะ จ.สงขลา นอกจากนี้ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ สํานักส่งเสริมฯ ร่วมเป็นองค์กรภาคีกับชุมชนและภาคประชาสังคม 
เพื่อส่งเสริมให้เกิดกลุ่มอาชีพให้แก่ผู้ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์ความไม่สงบ ได้แก่ ชุมชนพ่อมิ่ง ต.พ่อมิ่ง อ.ปะนาเระ 
จ.ปัตตานี และชุมชนกูจิงลือปะ ต.เฉลิม อ.ระแงะ จ.นราธิวาส 
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หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยุทธ์ 
(Strategic Planning) 

 
2.1 การจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development): 
ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ (Strategy Development Process)  
2.1ก(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ (Strategy Development Process)  
 การจัดทําแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง เริ่มจากการนําวิสัยทัศน์ แผนยุทธศาสตร์และผลการ
วิเคราะห์ SWOT สมรรถนะหลัก ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์เป็นข้อมูลประกอบในการกําหนดวิสัยทัศน์และ
พันธกิจ กําหนดแผนยุทธศาสตร์/เป้าประสงค์และตัวชี้วัด (จัดทําแผนกลยุทธ์) จัดทําแผนปฏิบัติการประจําปี ถ่ายทอดและนํา
แผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ และติดตามประเมินผล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.1-1 กระบวนการจัดทําแผนยุทธศาสตร์และแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

 จากแผนภาพที่ 2.1-1 กระบวนการจัดทําแผนยุทธศาสตร์และแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มี 
6 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. กําหนดวิสัยทัศน์และพันธกิจ สํานักส่งเสริมฯ ได้นําวิสัยทัศน์และพันธกิจของมหาวิทยาลัย รวมถึงแนวนโยบาย
ของมหาวิทยาลัยและของสํานักส่งเสริมฯ มาพิจารณาการกําหนดวิสัยทัศน์และพันธกิจของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อกําหนดยุทธศา
สาตร์ที่จะนําองค์กรต่อไป ซึ่งทีมบริหารมีบทบาทหลักในการกําหนดวิสัยทัศน์ 

“เป็นผู้นําด้านบริการวิชาการที่มีคุณภาพระดับประเทศ และเป็นองค์กรหลักในการประสานนําองค์ความรู้ งานวิจัย 
จากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม” 

สําหรับการกําหนดพันธกิจ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องคือ ผู้บริหาร และคณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ 
ทําหน้าที่กําหนดพันธกิจหลักที่ต้องดําเนินการ เพื่อนําสํานักส่งเสริมฯ ไปสู่การเป็นผู้นําด้านการบริการวิชาการที่มีคุณภาพ
ระดับประเทศตามที่กําหนดไว้ในวิสัยทัศน์ โดยกําหนดพันธกิจ 4 ข้อ  
 1.  ผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพ และหลากหลายรูปแบบเพื่อตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
 2.  ถ่ายทอดความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีที่เหมาะสมจากคณะ/หน่วยงานเพื่อบริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคม 
 3.  สร้างและพัฒนาเครือข่ายบริการวิชาการและเครือข่ายชุมชน ให้เข้มแข็งและหลากหลาย 
 4.  ให้สถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานี เป็นแหล่งเรียนรู้และถ่ายทอดความรู้สู่ชุมชน 
 เพื่อตอบสนอง 4 ผลิตภัณฑ์สําคัญของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ตามที่นําเสนอไปแล้วในหมวดโครงร่าง
องค์กร ได้แก่  
 

1.กําหนด
วิสัยทัศน์และ

พันธกิจ 

2.กําหนด
ยุทธศาสตร์
(เป้าประสงค์  
+ ตัวชี้วัด) 

3.จัดทํา
แผนกลยุทธ์  

4.จัดทํา
แผนปฏิบัติ
การประจําปี 

 

5.ถ่ายทอดสู่ 
การปฏิบัติ 

และกํากับดูแล  

วิเคราะห์ จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค(SWOT) 

จัดสรรงบประมาณ และทรัพยากร 

6.ติดตาม 
ประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน 
ผ่านตัวชี้วัด

และ
เป้าประสงค ์

วิเคราะหส์มรรถนะหลัก ความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์

ทบทวนวิสัยทัศน/์พันธกิจ/ยุทธศาสตร์/กลยุทธ ์
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 1) การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม สัมมนา สาธิต นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้แบบให้เปล่า  
 2) การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม สัมมนา แบบเก็บค่าลงทะเบียน 
 3) การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง  
 4) การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ ส่ือวิทยุและส่ือสิ่งพิมพ์ ซึ่งสอดรับกับพันธกิจของ
มหาวิทยาลัย  
 2. กําหนดยุทธศาสตร์ ผู้บริหารและบุคลากรในสํานักส่งเสริมฯ ทุกคน มีการระดมความคิดเห็นร่วมกันผ่านการ
ประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อจัดทํา แผนยุทธศาสตร์ภายใต้กรอบระยะเวลา 4 ปี (พ.ศ. 2556-2559) และมีการทบทวนเป็นประจํา
ทุกปี ผ่านคณะกรรมการดําเนินงานและการประชุมบุคลากรประจําปี และล่าสุดมีการทบทวนและปรับปรุงเมื่อเดือนตุลาคม 
พ.ศ. 2558 ณ สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี และมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และดําเนินการต่อเนื่องมาเป็นระยะ ๆ ผ่าน
คณะกรรมการประกันคุณภาพ โดยวิเคราะห์ SWOT แยกตามผลิตภัณฑ์ เพื่อปรับปรุงกลยุทธ์ให้สอดรับกับผลิตภัณฑ์ทั้ง 4 ด้าน 
ที่มีการเปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์ หรือมีสัญญาณบ่งชี้ (เชิงลบ) ที่ตรวจสอบได้จากตัวชี้วัดแล้วนําผลการวิเคราะห์มาสรุปใน
ภาพรวมขององค์กร ดังตารางที่ 2.1-1 
 3. จัดทําแผนกลยุทธ์ ในการจัดทําแผนกลยุทธ์ สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดเป้าประสงค์และกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับ  
แต่ละยุทธศาสตร์ โดยพิจารณาร่วมกับผลการทํา SWOT ทําให้ทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค/ภาวะคุกคามของ
องค์กร รวมถึงโอกาสความเป็นไปได้ในการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ ภายใต้สมรรถนะหลัก ความท้าทาย ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
ที่มี และสภาวะปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (รายละเอียดการวิเคราะห์และกําหนดแผนกลยุทธ์ มีอธิบายในหัวข้อ 
2.1ก(1)) 
 4. จัดทําแผนปฏิบัติการประจําปี เป็นกระบวนการที่ดําเนินการต่อเนื่องจากการจัดทําแผนกลยุทธ์ เพื่อออกมาเป็น
แผนปฏิบัติการประจําปี โดยผ่านการเห็นชอบจากคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ มีการกําหนดผู้รับผิดชอบชัดเจน โดย
แยกไปตามแต่ละผลิตภัณฑ์ แผนปฏิบัติการประจําปีเป็นแผนระยะสั้นที่จัดทําขึ้นเป็นประจําทุกปี แต่หากมีสัญญาณบ่งชี้หรือ
สถานการณ์บังคับให้ต้องทบทวน/ปรับเปลี่ยน ก็สามารถดําเนินการปรับแผนปฏิบัติการได้ เพื่อให้สามารถแก้ไขปัญหาได้
ทันท่วงที  
 5. ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ และกํากับดูแล เป็นกระบวนการนําแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติ มีการ
กําหนดกรอบเวลาและผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน และผ่านการกํากับดูแลโดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ผู้รับผิดชอบหลักนํา
แผนดังกล่าวไปปฏิบัติ คือ ผู้รับผิดชอบผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เช่น ผลิตภัณฑ์ด้านเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง และผลิตภัณฑ์
ด้านการบริการวิชาการแบบให้เปล่า รับผิดชอบโดยฝ่ายบริการวิชาการและสถานีบริการวิชาการทั้ง 3 สถานี ผลิตภัณฑ์การ
ให้บริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียน รับผิดชอบโดยฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่องและผลิตภัณฑ์ด้านการบริการ
เผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ ส่ือวิทยุและส่ือสิ่งพิมพ์ รับผิดชอบโดยฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่  
 6. ติดตาม ประเมินผลปฏิบัติงาน ผ่านตัวชี้วัดและเป้าประสงค์ ขั้นตอนนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวัดและติดตามผลการ
ปฏิบัติงานตามกลยุทธ์ที่กําหนดว่าได้ผลเป็นไปตามเป้า ตามกรอบระยะเวลาที่กําหนดหรือไม่ โดยพิจาณาจากตัวชี้วัดที่กําหนด 
ซึ่งสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องกําหนดให้ติดตาม ประเมิน และรายงานผลการดําเนินงานเป็นประจําทุกเดือนต่อ
คณะกรรมการดําเนินงาน ทั้งนี้เพื่อจะได้ทราบถึงความคืบหน้า ปัญหาและอุปสรรค ของแต่ละโครงการ/กิจกรรม และนําผล
การประเมินที่ได้ไปสู่การทบทวนและปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการประจําปีตามความเหมาะสม 
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ตารางที่ 2.1-1 ผลการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT) ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
 จุดแข็ง จุดอ่อน 

ปัจ
จัย

ภา
ยใ

น 
- บุคลากรมีความรู้ ความสามารถและเชี่ยวชาญในการ 

บริหารจัดการงานบริการทุกรูปแบบ 
- บุคลากรมีความพร้อมและความคล่องตัวในการ

ปฏิบัติงานนอกพื้นที่ 
- มีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะด้านสามารถ

วิทยากรได้อย่างดีเช่น ด้านแปรรูปผลิตภัณฑ์อาหาร 
การเกษตร ประมง และศิลปะหัตถกรรมเป็นต้น  

- มีสถานีบริการวิชาการชุมชน 3 สถานีต้ังอยู่ในพื้นที่ 
และความสัมพันธ์กับชุมชนมายาวนาน 

- มีความพร้อมด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุน 
- มีผลิตภัณฑ์บริการวิชาการที่หลากหลาย 

- ความร่วมมือระหว่างคณะ/หน่วยงานทั้งภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัยยังมีน้อย 

- สถานที่จัดโครงการ/กิจกรรมของหน่วยงานมีข้อจํากัด
เรื่องพื้นที่ไม่สามารถรองรับการจัดอบรมบางรายการ
หรือบางช่วงเวลาได้ 

- ขาดบุคลากรที่มีทักษะด้านการตลาดและประชาสัมพันธ์ 

 โอกาส อุปสรรค 

ปัจ
จัย

ภา
ยน

อก
 

- มีแหล่งทุนงบประมาณจากหน่วยงานภายนอกที่สนับสนุน
การพัฒนาในพื้นที่พิเศษ  

- มีวิทยากรและองค์ความรู้ภายในมหาวิทยาลัย หลากหลาย
สาขาที่พร้อมจะถ่ายทอดสู่ชุมชน  

- มีหน่วยงานในพื้นที่ท่ีมีความพร้อมให้การสนับสนุนและ
พร้อมเป็นเครือข่าย 

- การได้รับการยอมรับด้านการบริการวิชาการมายาวนาน 

- สถานการณ์ความไม่สงบ/อยู่ในพื้นที่เสี่ยง 
- โครงการที่จัดทําของบประมาณได้รับการสนับสนุนน้อย 

ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
- มีคู่แข่งในการขอทุนงบประมาณมาก  
- คู่แข่งมีเทคนิค/วิธีการจัดผลิตภัณฑ์ท่ีสร้างสิ่งจูงใจผู้เข้า

รับอบรม เช่น ให้ของสมนาคุณมากกว่า  
- สภาพอากาศไม่เอื้ออํานวยในบางครั้ง 

กระบวนการจดัทํายุทธศาสตร์แต่ละขั้นตอน มปีัจจัยนําเข้า มผู้ีรับผิดชอบ วิธกีาร และกรอบเวลาอย่างไรสามารถ
แสดงได้ดังตางรางที่ ตารางที่ 2.1-2 

ตารางที่ 2.1-2 กระบวนการจัดทํายุทธศาสตร์แผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ 
กระบวนการ ปัจจัยนําเข้า ผู้เก่ียวข้อง วิธีการ กรอบเวลา 

กําหนด
วิสัยทัศน์ และ
พันธกิจ 

- วิสัยทัศน์และพันธกิจ ของ
มหาวิทยาลัยและวิทยาเขต 

- แผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาต ิ

- นโยบายของสํานักส่งเสริมฯ 

- ผู้บริหาร 
- คณะกรรมการ 

ดําเนินงาน 

ประชุมกรรมการ และ
ระดมความคิดเห็น 

- วาระ 4 ปี ครั้ง 
- ทบทวนปีละ 1 ครั้ง 

จัดทํา SWOT - ข้อมูลผลิตภัณฑ์/ทรัพยากร 
- ข้อมูลผู้ใช้บริการ ผู้ส่งมอบ 
- คู่เทียบ/คู่แข่ง 

- ผู้บริหารและบุคลากร
ทุกคน 

ประชุมเชิงปฏิบัติการแบ่ง
ตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ 

ประเมินและทบทวน
ปีละ 1 ครั้ง 

กําหนดแผน
ยุทธศาสตร์ 
เป้าประสงค ์
และตัวชี้วัด 

- วิสัยทัศน์/พันธกิจ/SWOT 
- แผนยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัย 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- คู่เทียบ/คู่แข่ง 

- ผู้บริหารและบุคลากร
ทุกคน 

ประชุมเชิงปฏิบัติการแบ่ง
ตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ 

วาระ 4 ปี ครั้ง,
ประเมินและทบทวน
ปีละ 1 ครั้ง 

จัดทําแผน 
กลยุทธ์ 
 

- แผนยุทธศาสตร์  
- ผลการจัดทํา SWOT 
- สมรรถนะหลักและความ

ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
- ความท้าทาย/ความคาดหวัง 
- ทรัพยากร/เทคโนโลยี 

- ผู้บริหารและบุคลากร
ทุกคน 

ประชุมเชิงปฏิบัติการแบ่ง
ตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ 

- วาระ 4 ปี ครั้ง 
- ประเมินและ 
  ทบทวนปีละ 1 ครั้ง 
  เพื่อปรับปรุงแผน    
  กลยุทธ์ 
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กระบวนการ ปัจจัยนําเข้า ผู้เก่ียวข้อง วิธีการ กรอบเวลา 
จัดทําแผน 
ปฏิบัติการ
ประจําปี 

- แผนยุทธศาสตร์  
- แผนกลยุทธ์  
- เป้าหมายและตัวชี้วัด 
- โครงการ/กิจกรรม 

- คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

- งานนโยบายและแผน 
- ฝ่าย/งาน/สถานี 

นําเข้าพิจารณา 
เห็นชอบจากคณะ 
กรรมการประจําสํานักฯ 

ระยะสั้นปีละ 1 ครั้ง 

ถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติและ
กํากับดูแล 

นโยบาย วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และ
แผนปฏิบัติ 

- ผู้บริหารในทุกระดับ 
- งานนโยบายและแผน  
- ผู้ปฏิบัติงาน 

ผ่านการประชุม
คณะกรรมการ/บุคลากร/
เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ 

ตลอดท้ังปี 

ติดตามและ
ประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน 

ผลการติดตามและประเมิน ท่ี
ได้รับจากผู้ใช้บริการ ผู้ส่งมอบ 
และจากผู้ปฏิบัติเอง ผ่าน
ตัวชี้วัด เทียบกับเป้าประสงค์
ท่ีต้ังไว้ 

- ผู้รับผิดชอบโครงการ 
- งานนโยบายและแผน 
- คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

ประเมินผลหลังสิ้นสุด
โครงการ นําเข้าท่ีประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน
เพื่อพิจารณาทุกเดือน 

ตลอดท้ังปี 

ทบทวน/
ปรับปรุงแผน
ยุทธ์ศาสตร์/ 
กลยุทธ์ 

ผลการติดตามและประเมิน 
ปัญหา สัญญาณบ่งชี้ความ
เสี่ยงแผนบริหารความเสี่ยง 

- ผู้บริหาร 
- คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

ประชุมระดมความ
คิดเห็นเพื่อปรับเปลี่ยน
ยุทธศาสตร์/กลยุทธ์ 

ดําเนินการหากผล
การติดตามประเมิน
ไม่เป็นไปตามเป้า 

 จากกระบวนการที่นําเสนอข้างต้นทําให้ได้ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ในระดับองค์กรได้ ดังตารางที่ 
2.1-3 

ตารางที่ 2.1-3 ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ 
ประเด็นยุทธศาสตร์/เป้าประสงค์ กลยุทธ์ 

ยุทธศาสตร์ 1 สร้างความเข้มแข็งชุมชน 
เป้าประสงค์ : เสริมสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนโดย
การสร้างชุมชนตน้แบบเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิต
ของคนในชุมชน  

1. สร้างชุมชนต้นแบบท่ีสามารถพึ่งตนเองได้โดยยึดหลักตามแนวเศรษฐกิจ
พอเพียง และสร้างกลไกการประสานงานกับชุมชนโดยสร้างงานบริการ
วิชาการที่ตรงกับความต้องการของชุมชน 

2. สนับสนุนการวิจยัเพื่อแก้ปัญหาของชุมชนและส่งเสริมงานวิจัยของ
หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยลงสู่ชุมชน 

3. ใช้สถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีชุมชนเขา้สามารถถึงได้ 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างนวัตกรรมงานบริการวิชาการ 
เป้าประสงค์ : มีนวัตกรรมการบริการวิชาการที่
ทันสมัย หลากหลาย และตรงกับความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย และเป็นที่ยอมรับในระดับประเทศ 

1. สร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการบริการวิชาการที่แตกต่าง 
หลากหลาย และตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 

2. สร้างและพัฒนาระบบการบริการวิชาการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
และสื่อเรียนรู้ท่ีหลากหลาย 

3. จัดการศึกษาต่อเนื่องเพื่อพัฒนาการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
4. เผยแพร่ประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการให้เป็นที่รู้จักอย่างกวา้งขวาง 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 สร้างและพัฒนาเครือข่ายความ
ร่วมมือในการบริการวิชาการ 
เป้าประสงค์ : สร้างเครือข่ายระหว่างหน่วยงานทั้ง
ภายในและภายนอก ท้ังภาครัฐและเอกชน รวมถึง
ชุมชนและภาคประชาสังคม ตลอดจนหน่วยงาน
ต่างประเทศเพื่อร่วมมือในการพัฒนาเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งของชุมชนและสังคม 

1. สร้างและพัฒนาเครือข่ายงานบริการวิชาการกับหน่วยงานภายใน/
สถาบันอุดมศึกษา รวมทั้งหน่วยงานภาครัฐภาคเอกชน ภาคประชาชน/
และภาคอุตสาหกรรม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และกลุ่มองค์กรอื่น ๆ 

2. ส่งเสริมและพัฒนาเครือข่ายชุมชนให้เข้มแข็งย่ิงขึ้น 
3. ขยายเครือข่ายความร่วมมือกับภาครัฐและเอกชน เพื่อแสวงหาพันธมิตร

ในการบริการวิชาการที่หลากหลาย รักษาให้คงอยู่และเพิ่มมากขึ้น 
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ประเด็นยุทธศาสตร์/เป้าประสงค์ กลยุทธ์ 
ยุทธศาสตร์ที่ 4 พัฒนาสถานีบริการวิชาการเป็น
แหล่งเรียนรู้ที่เข้าถึงชุมชน 
เป้าประสงค:์ เพื่อพัฒนาสถานีบริการชุมชนทั้งสาม
สถานี ให้เป็นแหล่งเรียนรู้ในหลากหลายมิติ ท้ัง
ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม สุขภาพ และ
สิ่งแวดล้อม ท่ีชุมชนและกลุ่มผู้สนใจเข้าถึงได้ 

1. พัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนให้พร้อมสําหรับเป็นแหล่งเรียนรู้แก่
ชุมชนและกลุ่มผู้สนใจ  

2. พัฒนาบุคลากรให้พร้อมสําหรับการให้บริการวิชาการ 
3. พัฒนาระบบบริหารจัดการ โดยนําระบบสารสนเทศมาช่วยสนับสนุน 
4. จัดโครงการและกิจกรรมที่สนองตอบความต้องการของชุมชนอย่าง

แท้จริง 
5. เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ สถานีบริการวิชาการชุมชน ให้เป็นที่รู้จักอย่าง

กว้างขวาง 

2.1ก(2) นวัตกรรม (Innovation) 
 จากยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ท่ีกําหนดในตารางที่ 2.1-3 ยุทธศาสตร์หนึ่งที่สําคัญของสํานักส่งเสริมฯ คือ การสร้างนวัตกรรม
งานบริการวิชาการ (ท้ังให้เปล่าและเก็บค่าลงทะเบียน) เพื่อให้ยุทธศาสตร์ดังกล่าวบรรลุเป้าประสงค์ผู้บริหารจึงมีนโยบายสนับสนุนเพื่อ
สร้างสภาพแวดล้อมให้เกิดการพัฒนางาน/นวัตกรรม ดังนี้ 
 (1) สนับสนุนงบประมาณเพื่อพัฒนางาน และวิจัยสถาบัน เช่น การวิเคราะห์หาความต้องการของตลาดเพื่อ นํามาสร้าง
นวัตกรรมด้านบริการวิชาการใหม่  
 (2) สนับสนุนการศึกษา การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อนําองค์ความรู้ท่ีได้มาพัฒนาตนเอง พัฒนางานและพัฒนาสถานที่ ท้ังที่
ทํางานและสถานีฝึกอบรม ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 (3) สนับสนุนสวัสดิการ ความก้าวหน้าในการทํางาน ค่าตอบแทนความดีความชอบ เพื่อสร้างขวัญและกําลังใจแก่บุคลากร 
 เนื่องจากสํานักส่งเสริมฯ มีความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (ดังที่นําเสนอในแผนภาพที่ 2 หมวดโครงร่างองค์กร) เช่น ความ
น่าเชื่อถือ และเป็นที่ยอมรับของหน่วยงานท่ียาวนาน การมีสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานีอยู่ในพื้นที่ ความสามารถและความ
พร้อมของบุคลกร และความมั่นคงทางสถานะการเงินในปัจจุบัน สิ่งเหล่านี้ช่วยหนุนเสริมให้ยุทธศาสตร์ดังกล่าวบรรลุเป้าประสงค์ได้ง่าย
ขึ้น และจากความม่ันคงด้านการเงิน (รายได้สะสมท่ีมีอยู่ในระดับท่ี 2) สถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะมีความพร้อมเพื่อรองรับผู้มาใช้
บริการที่พัก และใช้เป็นสถานที่ในการฝึกอบรมของกลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 
 ศักยภาพและความคล่องตัวของบุคลากร เป็นส่วนหนึ่งที่ทําให้เกิดการสร้างนวัตกรรมด้านบริการวิชาการ เช่น Mobile 
Training และ Inhouse Training (ซ่ึงเป็นกลยุทธ์หนึ่งในตารางที่ 2.1-4) ประสบความสําเร็จ 

2.1ก(3) การวิเคราะห์และการกําหนดกลยทุธ(์Strategy Considerations) 
 องค์ประกอบสําคัญต่อการวางแผนกลยุทธ์ ได้แก่ ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความเสี่ยงและ        
ภัยคุกคามต่อความยั่งยืน สมรรถนะหลักขององค์กร นํามาประกอบการวิเคราะห์และวางแผนเชิงกลยุทธ์ เพื่อให้แผนกลยุทธ์
สามารถตอบโจทย์ความต้องการที่แท้จริงของ 4 ผลิตภัณฑ์ นําไปปฏิบัติได้ และบรรลุตามเป้าประสงค์ในแต่ละประเด็น
ยุทธศาสตร์ 

•  ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (ดังแสดงในแผนภาพที่ 2 
หมวดโครงร่างองค์กร) เป็นปัจจัยสําคัญที่สํานักส่งเสริมฯ นํามาประกอบการวิเคราะห์และกําหนดแผนกลยุทธ์ เช่น ความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 1 การมีชื่อเสียงที่ดีของสํานักฯ มีส่วนช่วยสนับสนุนกลยุทธ์ที่ 1 ด้านการสร้างชุมชนต้นแบบที่สามารถ
พึ่งตนเองได้ ของยุทธศาสตร์ที่ 1 (ตารางที่ 2.1-3) เป็นกลยุทธ์ที่ตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 1 ในการเพิ่มจํานวน
ชุมชนต้นแบบที่สามารถพึ่งตนเองได้ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 2 มีสถานีบริการวิชาการในพื้นที่ 3 สถานี มีส่วนช่วย
สนับสนุนกลยุทธ์ข้อที่ 3 คือใช้สถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นแหล่งองค์ความรู้ที่ชุมชนเข้าถึงได้ เพื่อตอบสนองความท้าทายข้อ
ที่ 2 ในการเพิ่มองค์ความรู้/งานวิจัยจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 3 บุคลากรมีความรู้ความสามารถ
และมีความคล่องตัวสูง ทําให้มีส่วนสําคัญในการสร้างและพัฒนานวัตกรรมด้านการบริการวิชาการที่แตกต่างและหลากหลาย 
(กลยุทธ์ที่ 1 ของยุทธศาสตร์ที่ 2 ตารางที่ 2.1-3) ส่วนความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 4 มีระบบสารสนเทศสนับสนุนงานบริการ
วิชาการที่พัฒนาอย่างสม่ําเสมอและทันสมัยมีส่วนสําคัญในการขับเคลื่อนกลยุทธ์ข้อที่ 2 สร้างและพัฒนาระบบบริการวิชาการ
โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ยุทธศาสตร์ที่ 2) และกลยุทธ์ข้อที่ 3 พัฒนาระบบบริหารจัดการ โดยนําระบบสารสนเทศมา   
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ช่วยสนับสนุน (ยุทธศาสตร์ที่ 4) ซึ่งความได้เปรียบด้านระบบสารสนเทศนี้ช่วยเพิ่มขีดความสามารถด้านการบริหารจัดการให้
สามารถตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สําหรับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ข้อที่ 6 เพิ่มจํานวนลูกค้าและ
รายรับ กลยุทธ์ที่กําหนดไว้ดังตารางที่ 2.1-3 ไม่ว่าจะเป็นการสร้างและพัฒนาผลิตด้านบริการวิชาการที่หลากหลาย การพัฒนา
สถานีบริการวิชาการ การพัฒนาบุคลากร การประชาสัมพันธ์ และการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการ 
ต่างเป็นกลยุทธ์ที่มีส่วนสําคัญต่อการเพิ่มจํานวนลูกค้าและรายรับของสํานักส่งเสริมฯ 

• ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความยั่งยืนขององค์กร เป็นอีกหนึ่งปัจจัยสําคัญที่นํามาประกอบการวิเคราะห์และกําหนด
กลยุทธ์ เช่น การลดลงของรายได้ที่ส่งผลต่อความมั่นคงทางด้านการเงิน การปรับกลยุทธ์จะพิจารณาจากสัญญาณบ่งชี้แสดงถึง
โอกาสที่ความเสี่ยงจะเกิดขึ้นและทําให้ผลการดําเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย เช่น การเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยี ตลาด ผลิตภัณฑ์ ความนิยมของลูกค้า การแข่งขัน ภาวะเศรษฐกิจ และสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับทํา
ให้สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้มีการทบทวนแผนยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ปีละ 1 ครั้ง และมีกระบวนการติดตามและประเมินผล 
เป็นกิจกรรมสําคัญอย่างหนึ่งที่สํานักส่งเสริมฯ ยึดถือปฏิบัติมาโดยตลอด เช่น กําหนดให้มีการติดตามและประเมินผลโครงการ
ทุกครั้งหลังเสร็จส้ินโครงการ การติดตามประเมินผลทําให้ทราบสัญญาณบ่งชี้ความเส่ียงที่เกิดขึ้น ซึ่งอาจเป็นผลมาจากการ
เปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี ความต้องการของตลาด/ลูกค้า ภาวะเศรษฐกิจหรือคู่แข่ง สัญญาณเหล่านี้ต้องให้ความสําคัญ และ
นํากลับมาทบทวนเพื่อกําหนดกลยุทธ์ใหม่ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งหลายตัวบ่งชี้ที่ทําให้ต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ใหม่  
ดังตารางที่ 2.1-4 

ตารางที่ 2.1-4 สัญญาณบ่งชี้ของความเสี่ยง และการปรับแผนกลยุทธ์ 
ผลิตภัณฑ์ สัญญาณบ่งชี้ของความเสี่ยง การปรับแผนกลยุทธ์ 

 การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา สาธิต 
นิทรรศการ และแหล่ง
เรียนรู้ แบบให้เปล่า 
 การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา แบบ
เก็บค่าลงทะเบียน 

จํานวนลูกค้าลดลง ทําให้รายได้ลดลง 
 

- เพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกมากขึ้น เช่น
ประชาสัมพันธ์ไปยังกลุ่มเป้าหมายโดยตรงแทนการกระจาย 

- เพิ่มหลักสูตร Inhouse/Mobile training แทนการจัดใน
พื้นที่ 

จํานวนผู้ให้บริการวิชาการในลักษณะ
เดียวกัน (คู่แข่ง) เพิ่มขึ้น 

- สํารวจตลาดเพื่อมองหาความต้องการและพัฒนานวัตกรรม
ใหม่เป็นระยะๆ ให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 

สื่อออนไลน์ เช่น Facebook          
มีอิทธิพลต่อผู้ใช้มากขึ้นเรื่อย ๆ 

- เพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ให้หลากหลายขึ้น เช่น ผ่าน  
E-doc หรือ Facebook 

การเปลี่ยนแปลงสู่ประชาคมอาเซียน - สร้างหลักสูตรที่แตกต่าง หลากหลาย ตรงกับความต้องการ 
และตอบโจทย์ประชาคมอาเซียน เช่น หลักสูตรด้านภาษา 
หลักสูตรอาหารและผลิตภัณฑ์ฮาลาล 

ความนิยมในตัวผลิตภัณฑ์ลดลง 
(จํานวนผู้ลงทะเบียนในบางหลักสูตร
ไม่เป็นไปตามแผน) 

- ติดตามและประเมินความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ 
- พัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ท่ีตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 

 การเสริมสร้างกลุ่ม
และชุมชนเข้มแข็ง 

จํานวนกลุ่มอาชพีไม่เป็นไปตามแผน - มีการติดตามและสนับสนุนอย่างสม่ําเสมอ ขยายชุมชนและ
กลุ่มเป้าหมาย 

จํานวนรายได้ของคนในชุมชนไม่ได้
เพิ่มขึ้นตามที่คาดการณ์ 

- เป็นหน่วยงานกลางเพื่อประสานและหาตลาดให้กลุ่มอาชีพ
ชุมชน เพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํา - สร้างและพัฒนาหลักสูตรอาชีพใหม่ ๆ ท่ีตรงกับความ
ต้องการของชุมชน 

 การบริการเผยแพร่และ
ถ่ายทอดองค์ความรู้
ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อ
วิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 

จํานวนผู้เข้าชม/ผู้ฟังลดลง 
ปัจจัยด้านเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

- เพิ่มช่องทางการเข้าถึงสื่อให้มากขึ้น เช่น ผ่านอินเทอร์เน็ต 
Youtube Facebook และเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ 
  

ผู้รับสื่อมีความสนใจในสื่อออนไลน์
มากขึ้น (เมื่อเทียบกับสื่อวิทยุ และ
สิ่งพิมพ์) 

- พัฒนาเนื้อหา (content) ของรายการให้มีสาระความรู้ 
ความน่าสนใจมากขึ้น และตรงกับความต้องการของ
ผู้บริโภคส่ือ 
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•  จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ เช่น กลยุทธ์ที่กําหนดมีไม่เพียงพอและหรือไม่มี
ประสิทธิภาพพอต่อการบรรลุเป้าประสงค์ในแต่ละยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ที่กําหนดไม่สามารถนําไปปฏิบัติได้จริง สํานักส่งเสริมฯ 
ให้ความสําคัญและคํานึงถึงประเด็นเหล่านี้ จึงกําหนดให้มีการวางแผนกลยุทธ์อย่างเป็นระบบตามกระบวนการที่กล่าวไปแล้วใน
ตอนต้น (ดังแผนภาพที่ 2.1-1) ใช้ระบบสารสนเทศมาสนับสนุนการจัดทําแผนกลยุทธ์ ทั้งนี้เพื่อลด/ขจัดจุดบอดที่อาจจะเกิดขึ้น
ในกระบวนวางแผนเชิงกลยุทธ์ และส่ิงสําคัญคือมีการทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นระยะ ๆ และสามารถปรับเปลี่ยนได้หากนําไป
ปฏิบัติแล้วไม่เกิดผลหรือไม่บรรลุเป้าประสงค์ที่วางไว้ 
 การเป็นหน่วยงานภาครัฐ ถือเป็นจุดแข็งหรือเป็นโอกาสอย่างหนึ่ง ที่สามารถยืนยันความมั่นคงและความยั่งยืนของ
สํานักส่งเสริมฯ ได้ระดับหนึ่ง จากการได้รับงบประมาณสนับสนุนจากภาครัฐ รวมถึงสวัสดิการต่าง ๆ ที่มีให้แก่บุคลากรของ
สํานักส่งเสริมฯ อย่างไรก็ตามเพื่อความยั่งยืนในระยะยาว และการเข้ามหาวิทยาลัยในกํากับ การเป็นสมาชิกของกลุ่มประชาคม
อาเซียน จึงจําเป็นต้องมีการวางแผนรองรับการเปลี่ยนแปลงเหล่านั้น 
 ความยั่งยืนขององค์กรในระยะยาว เป็นสิ่งสําคัญที่สํานักส่งเสริมฯ คํานึงและนํามาประกอบการกําหนดแผนกลยุทธ์ 
เพื่อให้สํานักส่งเสริมฯ ยังคงสามารถดําเนินกิจกรรม และเติบโตอย่างต่อเนื่องในด้านบริการวิชาการ โดยคาดหวังว่าผลการ
ดําเนินงานจะมีพัฒนาการที่ดีขึ้น บรรลุตามเป้าประสงค์ และเป็นองค์กรชั้นนําในการให้บริการวิชาการระดับประเทศได้ตามที่
ตั้งเป้าหมายไว้ในวิสัยทัศน์ โดยกําหนดกลยุทธ์ที่สามารถเสริมสร้างสมรรถนะให้แก่องค์กร เพื่อขยายขีดความสามารถในการ
แข่งขันและสร้างความยั่งยืนในระยะยาว  
 การพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้มีคุณภาพและพร้อมสําหรับทํางาน ผ่านโครงการพัฒนาบุคลากร เช่น ฝึกอบรม    
ศึกษาต่อ ศึกษาดูงาน การเพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรให้สามารถทํางานทดแทนกันได้ ผ่านนโยบายการถ่ายทอดงาน 
และโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ รวมทั้งการพัฒนาระบบบริหารจัดการโดยนําระบบสารสนเทศมาสนับสนุน ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ 
มีความได้เปรียบทางด้านนี้อยู่แล้ว ทําให้เป็นแรงขับเคลื่อนองค์กรได้ส่วนหนึ่ง 
 การเพิ่มรายได้ ถือเป็นความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่สําคัญต่อความยั่งยืนในระยะยาว นอกเหนือจากการพัฒนาขีด
ความสามารถของบุคลากรแล้ว ผลิตภัณฑ์ที่เป็นการบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียนเป็นสิ่งที่สํานักส่งเสริมฯ ให้
ความสําคัญในการกําหนดแผนกลยุทธ์ ซึ่งมีหลากหลายกลยุทธ์ดังที่กล่าวไปแล้วในตอนต้น ไม่ว่าจะเป็นการสํารวจความ
ต้องการ การพัฒนาหลักสูตรที่ทันสมัย หลากหลาย การประชาสัมพันธ์เชิงรุก ทั้งนี้มีเป้าหมายเพื่อเพิ่มจํานวนลูกค้าและรายได้ 
ที่จะส่งผลให้สถานะทางการเงินมีมั่นคงขึ้น โดยคาดหวังว่าจะมีรายได้เพิ่มขึ้นในทุก ๆ ปี และอยู่ในระดับที่สามารถแข่งขันได้เมื่อ
เทียบกับคู่แข่ง และถึงแม้สํานักส่งเสริมฯ มีหลักสูตรบริการวิชาการที่หลากหลายอยู่แล้ว แต่การคิดค้น/พัฒนานวัตกรรมบริการ
วิชาการ เพื่อสร้างหลักสูตรที่แตกต่าง หลากหลาย และตรงตามความต้องการของลูกค้า ยังคงเป็นกลยุทธ์ที่สําคัญที่ต้อง
ดําเนินการอย่างต่อเนื่อง เพื่อความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
 การพัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานีให้มีความเข้มแข็งและพร้อมสําหรับให้บริการวิชาการ เพื่อนําองค์
ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยี จากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคมเพิ่มขึ้น ก็เป็นอีกกลยุทธ์หนึ่งที่เสริมสร้างความยั่งยืนให้แก่
สํานักส่งเสริมฯ 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จของการทํางานขึ้นมา เพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าในแต่ละโครงการที่ได้รับ
อนุมัติงบประมาณ จะประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพื่อให้ตรงตามเป้าประสงค์และประสบความสําเร็จใน
ประเด็นยุทธศาสตร์นั้น ๆ อีกทั้งในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานได้มีการทบทวนตัวชี้วัดความสําเร็จทุกปี การทบทวน
ตัวชี้วัดเหล่านี้ช่วยให้สํานักส่งเสริมฯ ประเมินผลได้ว่าผลลัพธ์ที่ได้ในปัจจุบันสามารถรับประกันผลลัพธ์ในระยะยาวหรือต้องมี
การทบทวนแนวทางปฏิบัติ นอกจากนี้ยังเป็นการสร้างความมั่นใจว่าผลลัพธ์ที่ได้สะท้อนถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ของกลุ่มต่าง ๆ อย่างแท้จริง  

•  ความสามารถขององค์กรในการนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดแผนกลยุทธ์แต่ละด้านให้
สามารถนําไปปฏิบัติได้จริง ทั้งกลยุทธ์ที่ท้าทาย และกลยุทธ์ที่มีความเป็นไปได้สูงในทางปฏิบัติ เช่น สํานักส่งเสริมฯ มีขีด
ความสามารถด้านไอทีอยู่แล้ว กลยุทธ์ด้านการพัฒนาระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพเพื่อสนับสนุนงานบริการวิชาการ หรือ
การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ ก็มีโอกาสบรรลุผลในทางปฏิบัติสูงอย่างไรก็ตามบางกลยุทธ์ก็มีเป้าประสงค์ที่     
ท้าทาย เช่น การเพิ่มจํานวนลูกค้า/เพิ่มรายได้ หรือการสร้างชุมชนต้นแบบที่เข้มแข็งอย่างยั่งยืน การนํากลยุทธ์เหล่านี้ไปปฏิบัติ 
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จึงจําเป็นต้องกํากับดูแลอย่างใกล้ชิดเพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ที่วางไว้ภายใต้สภาพความเป็นจริงและเงื่อนไข ไม่ว่าจะเป็น   
กรอบเวลา งบประมาณ และทรัพยากร กลยุทธ์ใดที่สํานักส่งเสริมฯ เห็นว่าไม่มีความสามารถหรือมีโอกาสน้อยมากที่จะปฏิบัติ
ได้จริง กลยุทธ์นั้นจะไม่ถูกนําเข้ามาบรรจุไว้ในแผน เช่น การโฆษณาเผยแพร่ผ่านสื่อโทรทัศน์ ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่มีโอกาสทําให้
จํานวนลูกค้าหรือผู้มารับบริการสูงขึ้น แต่มีค่าใช้จ่ายสูง กลยุทธ์นี้จึงไม่ได้รับการบรรจุในแผน แต่เลือกการเผยแพร่ผ่านช่องทาง
อื่น เช่น Facebook Youtube E-doc และ เว็บไซต์แทน 
 แผนยุทธศาสตร์ของสํานักส่งเสริมฯ เป็นแผนระยะยาวสําหรับปี พ.ศ.2556-2559 เป็นแผนหลักที่ใช้ในการจัดทํา
แผนปฏิบัติการประจําปีของทุกฝ่าย/งาน/สถานี ซึ่งเป็นแผนระยะสั้น 1 ปี โดยทุกฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบในแต่ละ
ผลิตภัณฑ์ มีหน้าที่ดําเนินโครงการ/กิจกรรมที่ถูกกําหนดไว้ในปฏิทินการปฏิบัติงานของฝ่าย/งาน/สถานี ซึ่งจะมีการติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานโดยงานนโยบายและแผนว่าสอดคล้องกับตัวชี้วัดความสําเร็จตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือไม่ 
นอกจากนี้ในแต่ละรอบปีจะมีการประเมินผลการทํางานในภาพรวมและรายงานผลการปฏิบัติงานต่อคณะกรรมการดําเนินงาน
และคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ   
 กลยุทธ์ต่าง ๆ ที่นําเสนอ มีส่วนสําคัญในการเสริมสร้างสมรรถนะหลักของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งประกอบด้วย            
1) มีหลักสูตรการฝึกอบรมที่หลากหลายและทันสมัย 2) มีความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่สามารถสร้างงานบริการวิชาการที่
ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 3) มีความสามารถในการเชื่อมโยงและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่มีอยู่ภายใน
มหาวิทยาลัยออกสู่ชุมชน 4) มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เข้มแข็งในการบริหารจัดการในองค์กร 5) มีสถานีบริการวิชาการ
ชุมชน 3 สถานี เป็นแหล่งเรียนรู้และเข้าถึงชุมชน 

2.1ก(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร (Work Systems and Core Competencies) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีระบบงานที่สําคัญ คือ ระบบการสร้างและพัฒนาผลิตภัณฑ์ด้านบริการวิชาการ เช่น ระบบการขอ
อนุมัติจัดโครงการ การจัดโครงการฝึกอบรม/สัมมนา ทั้งแบบให้เปล่าและแบบเก็บค่าลงทะเบียน ระบบงานสนับสนุนการ
ดําเนินงานของผลิตภัณฑ์ เช่น ระบบฐานข้อมูลการบริหารจัดการโครงการระบบงานสนับสนุนด้านการเงินและพัสดุ          
ด้านบุคลากรและการบริหาร ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการตลาดและการวิเคราะห์ลูกค้า ด้านการประกันคุณภาพและ
การบริหารความเสี่ยง เป็นต้น (รายละเอียดในหมวดที่ 6 แผนภาพที่ 6.1-2) 
 กระบวนการตัดสินใจเพื่อกําหนดระบบงานว่าจะดําเนินการโดยส่วนใดนั้น สํานักส่งเสริมฯ จะยึดสมรรถนะหลักของ
องค์กรเป็นสําคัญว่ามีขีดความสามารถและพร้อมสําหรับระบบงานนั้นหรือไม่ ซึ่งหากพร้อมก็จะดําเนินการเองเพื่อความ
คล่องตัวและประหยัดค่าใช้จ่าย และหากระบบงานใดไม่พร้อมหรือไม่ถนัดก็จะส่งมอบให้หน่วยงานอื่นที่มีความถนัดและมีความ
พร้อมเป็นผู้ดําเนินการ 
 
ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์(Strategic Objectives) 
2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ(Key Strategic Objectives) 
 สํานักส่งเสริมฯ กําหนดเป้าประสงค์ แผนกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และกรอบเวลาในการดําเนินงานไว้อย่าง
ชัดเจน โดยมีเป้าหมายตามตัวชี้วัดในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ ซึ่งมีการติดตามการดําเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง ดังตารางที่   
2.1-5 
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ตารางที่ 2.1-5 เป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนยุทธศาสตร์  

สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ทบทวนเมื่อวันที่ 20 มกราคม พ.ศ.2559 
ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ กรอบเวลา 

ยุท
ธศ

าส
ตร

์ 1
: ส

ร้า
งค

วา
มเ

ข้ม
แข

็ง 
แก

่ชุม
ชน

 
เสริมสร้างความเข้มแข็งแก่ชุมชนโดยการ
สร้างชุมชนต้นแบบเพื่อยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของชุมชน ซ่ึงมีสถานีบริการวิชาการ 
เป็นศูนย์รวมองค์ความรู้และแหล่งเรียนรู้ 

1. เพื่อสร้างชุมชนต้นแบบท่ีสามารถพึ่งตนเองได้โดยยึด   
หลักตามแนวเศรษฐกิจพอเพียงและสร้างกลไกการ 
ประสานงานกับชุมชนโดยสร้างงานบริการวิชาการที่ 
ตรงกับความต้องการของชุมชน 
2. สนับสนุนการวิจัย การนําองค์ความรู้ของหน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลัย แก้ปัญหาของชุมชนและสังคม 
3. เพื่อใช้สถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นศูนย์รวมองค์ 
ความรู้ท่ีชุมชนเข้าถึงได้ 

ปีงบประมาณ  
2556-2559 
 

ยุท
ธศ

าส
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์ 2
: ก

าร
สร

้าง
นว

ัตก
รร

ม
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นบ
ริก

าร
วิช

าก
าร

 

มีนวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัย 
หลากหลาย และตรงกับความต้องการ
ของกลุ่มเป้าหมาย และเป็นที่ยอมรับใน
ระดับประเทศ 

4. เพื่อสร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ 
บริการวิชาการที่เกิดจากการต่อยอดองค์ความรู้ท่ี 
แตกต่างหลากหลายและตรงกับความต้องการของ 
กลุ่มเป้าหมาย 
5. เพื่อสร้างและพัฒนาระบบการบริการวิชาการโดยใช้
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุนที่เหมาะสม 
6. เพื่อสร้างความแตกต่าง และหลากหลายให้กับ 
ผลิตภัณฑ์บริการวิชาการ และตรงกับความต้องการ 
ของกลุ่มเป้าหมาย 

ปีงบประมาณ
2556-2559 
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าม
ร่ว

มมื
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บร
ิกา

รว
ิชา

กา
ร มีเครือข่ายระหว่างหน่วยงานภายใน/

สถาบันอุดมศึกษา รวมทั้งหน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคธุรกิจ ภาคประชาชน/ชุมชน 
องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นและกลุ่ม
องค์กรอื่น ๆตลอดจนหน่วยงาน
ต่างประเทศเพื่อร่วมมือในการพัฒนา
เสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชนและ
สังคม 

7. เพื่อสร้างและพัฒนาเครือข่ายงานบริการวิชาการกับ
หน่วยงานภายใน/สถาบันอุดมศึกษา รวมทั้งหน่วยงาน
ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาชน/ชุมชน ภาคประชา 
สังคม ภาคธุรกิจและภาคอุตสาหกรรม องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นและกลุ่มองค์กรอื่น  
8. เพื่อส่งเสริมและพัฒนาเครือข่ายชุมชนให้เข้มแข็ง
ย่ิงขึ้น   
9.เพื่อขยายเครือข่ายความร่วมมือกับภาครัฐและเอกชน
แสวงหาพันธมิตรในการบริการวิชาการที่หลากหลาย
รักษาให้คงอยู่ และมีเครือข่ายความร่วมมือเพิ่มมากขึ้น 

ปีงบประมาณ 
2556-2559 
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เพื่อพัฒนาสถานีบริการชุมชนทั้ ง  3 
สถานี ให้เป็นแหล่งเรียนรู้ในหลากหลาย
มิ ติ  ท้ั ง ท า ง ด้ า น เ ศ รษฐกิ จ  สั ง ค ม 
วัฒนธรรม สุขภาพ และสิ่งแวดล้อม ท่ี
ชุมชนและกลุ่มผู้สนใจสามารถเข้าถึงได้ 

10.เพื่อพัฒนาสถานีบริการฯ ให้พร้อมสําหรับเป็นแหล่ง 
เรียนรู้แก่ชุมชนและกลุ่มผู้สนใจ 
11.เพื่อพัฒนาบุคลากรให้มีขีดความสามารถที่พร้อม 
สําหรับการให้บริการวิชาการ 
12.เพื่อจัดโครงการและกิจกรรมที่สนองตอบความ
ต้องการของชุมชนอย่างแท้จริง และมีประสิทธิภาพ 
13.เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ สถานีบริการวิชาการ  
และผลิตภัณฑ์บริการวิชาการให้เป็นที่รู้จักอย่าง
กว้างขวาง 

ปีงบประมาณ 
2556-2559 
 

 เพื่อให้การนําแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติให้เกิดประสิทธิภาพและสอดคล้องกับผลิตภัณฑ์หลักสํานักส่งเสริมฯ จึงวิเคราะห์
และกําหนดกลยุทธ์ในระดับผลิตภัณฑ์ขึ้น ดังตารางที่ 2.1-6 ประกอบด้วยรายละเอียดกลยุทธ์ในแต่ละผลิตภัณฑ์ เป้าประสงค์
เชิงกลยุทธ์ ผู้รับผิดชอบ (ฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบผลิตภัณฑ์นั้น ๆ) และกรอบระยะเวลา 
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ตารางที่ 2.1-6 กลยุทธ์ระดับผลิตภัณฑ์ 
ผลิตภัณฑ์ เป้าประสงค์ กลยุทธ์ ผู้รับ 

ผิดชอบ 
กรอบระยะ  

เวลา 
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ู้ 1. ได้หลักสูตรใหม่/นวัตกรรมบริการ 

วิชาการที่หลากหลาย และตรงกับความ
ต้องการของกลุ่มเป้าหมาย  

2. เพื่อนําองค์ความรู้จากหน่วยงานใน 
มหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชน 

3. ได้ขยายองค์ความรู้ไปสู่กลุ่ม
ผู้ด้อยโอกาสในพื้นที่ให้มากขึ้น 

4. มีเครือข่ายบริการวิชาการเพิ่มขึ้น  

1.1 การฟังเสียงจากลูกค้าจากลูกค้าท่ีได้ผ่านการอบรม/ 
     ลูกค้าในอนาคต  
1.2 สร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ ท่ีตรงกับ 
     ความต้องการ และสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ 
1.3 สร้างหลักสูตร พัฒนาการเรียนรู้ตลอดชีวิต การเข้าถึง 
     ผู้รับบริการให้ครอบคลุมพื้นที่ชายแดนใต้  
1.4 สร้างเครือข่ายงานบริการวิชาการกับหน่วยงานทั้ง 
     ภายใน และภายนอก   

1, 2 ตลอดท้ังปี 
 

2. 
กา

รจ
ัดโ

คร
งก

าร
/ก

ิจก
รร

ม 
กา

รอ
บร

ม 
ปร

ะช
ุม 

สัม
มน

า 
แบ

บเ
ก็บ

ค่า
งท

ะเ
บีย

น 

1. ได้ข้อมูลความต้องการและ
กลุ่มเป้าหมายท่ีแท้จริง  

2. เพิ่มโอกาสทางการตลาด และความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน 

3. ได้ผลิตภัณฑ์ตรงกับความต้องการมาก
ท่ีสุด และจัดกิจกรรมได้ตามแผน 

4. เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยาย
ตลาดใหม่ 

5. มีลูกค้าและรายได้เพิ่มขึ้น 
6. เพื่อให้ทราบสถานการณ์/สัญญาณบ่งชี ้

และสามารถปรับเปลี่ยนได้ทันท่วงที 

2.1 วิเคราะห์ตลาด และกลุ่มลูกค้าใหม่ อย่างสม่ําเสมอ  
     เพื่อให้ได้มาซ่ึงความต้องการที่แท้จริง 
2.2 สร้างและพัฒนาหลักสูตรที่แตกต่าง หลากหลาย และ 
     ตรงกับความต้องการของลูกค้า/ตลาด 
2.3 จัดหาวิทยากรท่ีมีความรู้ ความเชียวชาญ และมี 
     ชื่อเสียงเพื่อดึงดูดลูกค้า 
2.4 ประชาสัมพันธ์เชิงรุก ขยายช่องทางประชาสัมพันธ์ ท่ี 
     สามารถไปถึงกลุ่มเป้าหมายได้โดยตรงและรวดเร็ว โดย
     ใช้ฐานข้อมูลด้านลูกค้า หน่วยงาน และสื่อออนไลน์ท่ีมี 
     อยู่ให้เป็นประโยชน์ 
2.5 ติดตามและประเมินผลข้อมูลการเปลี่ยนแปลง/ 
     สถานการณ์อย่างสม่ําเสมอ 

1, 2 ตลอดท้ังปี 
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1. เพื่อให้ได้มาซ่ึงความต้องการที่แท้จริง 
2. ยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชุมชน 

ซ่ึงมีสถานีบริการเป็นศูนย์รวมองค์
ความรู้และแหล่งเรียนรู้ 

3. ชุมชนเป้าหมายมีความเข้มแข็ง 
สามารถเป็นต้นแบบ ด้านใดด้านหนึ่งให้
ชุมชนอื่น ๆ ได้ 

3.1 การรับฟังเสียงจากชุมชน เพื่อหาความต้องการ 
3.2 เน้นชุมชนในพื้นที่เฉพาะ ไม่เน้นการกระจาย  
3.3 สร้างชุมชนตน้แบบท่ีสามารถพึ่งตนเองได้ ตามแนว 
     เศรษฐกิจพอเพียงและตรงกับความต้องการของชุมชน 
3.4 สนับสนุนองค์ความรู้ งานวิจยัเพื่อแก้ปัญหาชุมชน 
3.5 พัฒนาสถานีเป็นศูนย์รวมองค์ความรู้ท่ีชุมชนเข้าถึงได้ 
3.6 สร้างแผนการพัฒนาชุมชน เลือกกิจกรรมที่ตอบสนอง 
     ความต้องการชุมชนจริงๆ 

1, 2 ตลอดท้ังปี 
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1. เพื่อเผยแพร่สาระความรู้ท่ีเป็น 
   ประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิต  
   และการอยู่ร่วมกันภายใต้สังคมพหุ   
   วัฒนธรรม ผ่านทางสื่อรายการวิทยุ ท่ี 
   สามารถเข้าถึงคนในชุมชนท้องถิ่น 
   ภาคใต้ได้อย่างกว้างขวาง ครอบคลุม 
2. การเผยแพร่งานบริการวิชาการในวง 
   กว้างทั้งในชุมชนและระดับประเทศที่ 
   ตอบสนองคนที่ต้องการพัฒนาทักษะ 
   ในด้านการประกอบอาหารและอาชีพ 
   อื่น ๆ เพื่อนําไปสู่การสร้างรายได้เสริม 

4.1 เน้นผลิตรายการวิทยุ ประเภทสาระความรู้ขนาดสั้น   
     เพื่อให้สถานีวิทยุในเครือข่าย สามารถอนุเคราะห์เวลา 
     ออกอากาศได้เป็นประจํา ทุกวัน   
4.2 สร้างและขยายเครือข่ายความร่วมมือกับสถานีวิทยุ 
     ต่างๆ เพื่อเป็นช่องทางการออกอากาศ  
4.3 สร้างความร่วมมือกับกลุ่มองค์กรภาคีท่ีมีศักยภาพผลิต 
     รายการร่วมเป็นบางรายการ  
4.4  เน้นการนําเสนอ 
     เนื้อหาท่ีสอดรับกับบริบทพื้นที่และอยู่ในความสนใจ  
4.5 สร้างสื่อ Video on Demand และเผยแพร่ โดยใช้   
     เทคโนโลยีสารสนเทศ เว็บไซต์สํานักส่งเสริมและ 
     การศึกษาต่อเนื่อง Youtube และFacebook 

2,3,4 ตลอดท้ังปี 

หมายเหตุ 1: ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนือ่ง  2 : ฝ่ายบรกิารวิชาการชุมชน 3 : ฝ่ายส่งเสรมิและเผยแพร่ 4 : สํานกังานเลขาฯ 



27 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2558 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 
 

 การจัดการกับการเปลี่ยนแปลง เป็นสิ่งหนึ่งที่สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญเพื่อเตรียมความพร้อมสู่การเปลี่ยนแปลง
ในด้านต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยนแปลงด้านลูกค้าตลาด ผู้ส่งมอบ/พันธมิตร และเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้มีผลต่อการ
กําหนดแผนกลยุทธ์ สํานักส่งเสริมฯ ได้นําข้อมูลจากทั้งภายในและภายนอกมาวิเคราะห์และทบทวนแผนกลยุทธ์และ
เป้าประสงค์ใหม่เป็นระยะ ๆ เพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งมีการพิจารณาข้อมูลที่เป็นปัจจัยภายนอก เช่น 
แนวโน้มความก้าวหน้าด้านตลาดแรงงาน ความต้องการแรงงาน การแข่งขันกับหน่วยงานบริการวิชาการของหน่วยงานอื่น 
กฎระเบียบ เช่น แผนพัฒนาอุดมศึกษาระยะยาว 15 ปี (ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2551-2565) ที่กําหนดให้มหาวิทยาลัยมีบทบาทสําคัญ
ในการจัดการความขัดแย้ง หรือการเป็นส่วนหนึ่งของประชาคมอาเซียนซึ่งมหาวิทยาลัยจะต้องปรับตัว เป็นโอกาสให้       
สํานักส่งเสริมฯ ได้สร้างงานบริการวิชาการที่สนับสนุนนโยบายดังกล่าว หรือสถานการณ์ความไม่สงบในสามจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ซึ่งไม่มีท่าทีว่าจะสงบ หรือปัจจัยภายใน เช่น การรวบรวมข้อเสนอแนะจากลูกค้า ข้อมูลสํารวจความต้องการ ความ
คาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการวิเคราะห์ทบทวนผลการประเมินจากคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายใน เป็นต้น 
ข้อมูลเหล่านี้เป็นพื้นฐานในการนํามาวิเคราะห์เพื่อประเมินผลและจัดทําแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ 
 
2.1ข(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Objectives Considerations) 

•  การตอบสนองความท้าทายเชิงกลยุทธ์ จากวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้ง 13 ข้อ แสดงดังตารางที่ 2.1-5 ได้กําหนดให้
สอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ แผนกลยุทธ์ สมรรถนะหลัก โอกาสและความได้เปรียบเชิง  กลยุทธ์ของสํานัก
ส่งเสริมฯ (ซึ่งนําเสนอไปแล้วในหมวดโครงร่างองค์กร) และสามารถตอบสนองต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่กําหนดไว้ 6 ความ
ท้าทาย ดังตารางที่ 2.1-7 

ตารางที่ 2.1-7 ความสัมพันธ์ระหว่างความท้าทายเชิงกลยุทธ์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (ข้อที่) 

1.  เพิ่มจํานวนชุมชนต้นแบบท่ีสามารถพึ่งตนเองได้ 1-3, 11, 12 
2.  เพิ่มองค์ความรู้/งานวิจัยจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชน 1-3, 11 
3.  เพิ่มนวัตกรรม อาทิ กิจกรรม หลักสูตรใหม่ และระบบเทคโนโลยีเพื่อการบริการวิชาการ 4-7 
4.  เพิ่มเครือข่ายความร่วมมือด้านบริการวิชาการทั้งหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 8-10 
5.  เพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรเพื่อให้ทํางานด้านบริการวิชาการได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 12 
6.  เพิ่มจํานวนลูกค้าและรายได้ 4,13 

 ทั้งนี้จะเห็นได้ว่าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ข้อ 1-3 ตอบสนองความท้าทายข้อ 1 และข้อ 2 วัตถุประสงค์ข้อ 4-7 
ตอบสนองความท้าทายข้อ 3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 8-10 ตอบสนองความท้าทายข้อ 4 วัตถุประสงค์ข้อ 12 ตอบสนองความ      
ท้าทายข้อ 5 และวัตถุประสงค์ข้อ 4 และ 13 ตอบสนองความท้าทายข้อ 6 
 สํานักส่งเสริมฯ มีความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มาสนับสนุนอีก 5 ข้อ คือ 1) ชื่อเสียงที่ดีของสํานักส่งเสริมฯ และ
ดําเนินงานในพื้นที่มามากกว่า 30 ปี 2) มีสถานีบริการวิชาการชุมชนอยู่ในพื้นที่อําเภอเมือง จังหวัดปัตตานี อําเภอเทพา และ
อําเภอจะนะ จังหวัดสงขลา 3) บุคลากรมีขีดความสามารถและความคล่องตัวสูง 4) มีความม่ันคงด้านการเงิน และ 5) มีระบบ
สารสนเทศที่ทันสมัยและพัฒนาอย่างสม่ําเสมอ 
 จากโอกาสความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์พบว่า ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ทั้ง 5 ข้อได้สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้ง 
13 ข้อ และสอดรับกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ทั้ง 6 ดังตัวอย่าง เช่น ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ข้อ 3 บุคลากรมีขีด
ความสามารถและความคล่องตัวสูง สอดคล้องกับสมรรถนะหลักข้อ 1, 2, และ 4 ทําให้สามารถจัดโครงการบริการวิชาการใน
ลักษณะการฝึกอบรมสัญจร (Mobile training) และหลักสูตร In house Training ไปตามภาคต่าง ๆ ของประเทศไทยได้    
เป็นโครงการที่เปิดโอกาสและเพิ่มช่องทางในการเข้าถึงองค์ความรู้ ที่เสียค่าใช้จ่ายน้อยเมื่อเทียบกับการเข้ามาอบรมกับ
ส่วนกลาง ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ด้านชื่อเสียงและทํากิจกรรมร่วมกับชุมชนมายาวนาน ทําให้ได้รับความไว้วางใจในการ
ขับเคลื่อนชุมชนเข้มแข็งเพื่อเป็นต้นแบบนําไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง 
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 นอกจากนี้ยังใช้กลยุทธ์ด้านการตลาด เช่น การประชาสัมพันธ์ การกําหนดอัตราค่าลงทะเบียนที่เหมาะสม            
การลดราคาและแจกของสมนาคุณ รวมทั้งมาตรการลดค่าใช้จ่ายโดยการใช้บุคลากรเท่าเดิมแต่บริหารจัดการแบบชุดโครงการ 
โดยจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น Early Bird (สมัครก่อนมีส่วนลด) และ 2in1 (มาครั้งเดียวได้ 2 หลักสูตร) ทั้งนี้เพื่อ
ตอบสนองความท้าทายในประเด็นการเพิ่มจํานวนลูกค้าและรายได้ ที่จะส่งผลต่อความมั่นคงและยั่งยืนทางด้านการเงิน 
นอกจากนี้กลยุทธ์การอบรมสัญจร (Mobile training) แต่ละครั้งก็เป็นช่องทางการเพิ่มเครือข่ายของสํานักส่งเสริมฯ ไปในตัวซึ่ง
ในปัจจุบันพื้นที่การให้บริการแบบฝึกอบรมสัญจรนั้นครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศไทย 
 สุดท้ายการนําระบบสารสนเทศมาสนับสนุน เป็นความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยทําให้การดําเนินการตาม            
กลยุทธ์ต่าง ๆ เป็นไปด้วยความสะดวกรวดเร็ว ตรวจสอบได้ และบรรลุเป้าประสงค์ได้ง่ายขึ้น ไม่ว่าจะเป็นระบบการบริหาร
จัดการโครงการ เช่น (ระบบรับสมัคร ระบบลงทะเบียน ระบบประเมิน ระบบสืบค้นข้อมูลและออกรายงาน เป็นต้น) ระบบการ
เบิกจ่ายพัสดุ ระบบการเงิน และการประชาสัมพันธ์ 
 กลยุทธ์การสร้างและพัฒนานวัตกรรม (หลักสูตร/โครงการ) ที่แตกต่างและหลากหลาย และตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า เป็นกลยุทธ์หลักที่ตอบสนองโอกาสในการสร้างนวัตกรรมของผลิตภัณฑ์ได้อย่างชัดเจน โดยฝ่ายที่รับผิดชอบผลิตภัณฑ์
ต่าง ๆ จะมีหน้าที่หลักในการสํารวจตลาดและความต้องการของลูกค้า อย่างสม่ําเสมอ เพื่อนําข้อมูลมาวิเคราะห์และคิดค้น
ผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ออกมาสู่ตลาด/กลุ่มผู้รับบริการ เช่น โครงการอบรมหลักสูตรการเขียนผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะ 
ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่และได้รับการตอบรับจากลูกค้าเป็นอย่างดี การพัฒนาหลักสูตร In house Training เพื่อให้ตอบสนอง
กลุ่มเป้าหมาย 
 สํานักส่งเสริมฯ ยังคงให้ความสําคัญและใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักขององค์กร (แผนภาพที่ 2 หมวดโครงร่าง
องค์กร) ประกอบด้วย 1) หลักสูตรการฝึกอบรมที่หลากหลายและทันสมัย 2) ความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่สามารถสร้างงาน
บริการวิชาการ และความสามารถในการทํางานแทนกันได้ 3) มีความสามารถในการเชื่อมโยงและถ่ายทอดองค์ความรู้ที่มีอยู่
ภายในมหาวิทยาลัยออกสู่ชุมชน 4) มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เข้มแข็งในการบริหารจัดการในองค์กร 5) มีสถานีบริการ
วิชาการชุมชน 3 สถานี เป็นแหล่งเรียนรู้และเข้าถึงชุมชน 
 การนําสมรรถนะหลักมาใช้กําหนดกลยุทธ์ พยายามเสริมสร้างสมรรถนะเดิมและมองหาสมรรถนะจําเป็นอื่น ๆ       
มาเสริม เช่น ส่งเสริมการพัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง สร้างและพัฒนาระบบสารสนเทศใหม่ ๆ          
มาสนับสนุน เช่น ระบบประเมินผลโครงการ และการพัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานีให้มีความพร้อมในการ
บริการมากยิ่งขึ้น รวมถึงการสํารวจความต้องการของตลาดอย่างต่อเนื่อง เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการสร้างและพัฒนา
นวัตกรรมบริการวิชาการที่แตกต่าง หลากหลาย และตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 

•  การสร้างความสมดุลระหว่างกรอบเวลาระยะสั้นและระยะยาว การกําหนดแผนกลยุทธ์ เป้าหมายและตัวชี้วัดของ
สํานักส่งเสริมฯ จะคํานึงถึงโอกาสและความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ ตามกรอบระยะเวลาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว  

•  การคํานึงถึงและสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สํานักส่งเสริมฯ ได้นําผลการ
ประเมินความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผู้ใช้บริการทุกกลุ่มมาวิเคราะห์ประกอบการกําหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพื่อสร้างความสมดุลระหว่างความต้องการของลูกค้า ความพร้อมของผู้ส่งมอบ (วิทยากร/หน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลัย) และขีดความสามารถในการดําเนินการขององค์กร โดยให้ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง และฝ่าย
บริการวิชาการชุมชน ซึ่งมีสถานีบริการวิชาการในพื้นที่ชุมชน 3 สถานี นําผลการประเมินของผู้รับบริการทั้งแบบให้เปล่าและ
แบบเก็บค่าลงทะเบียน มาวิเคราะห์และประมวลข้อมูลเพื่อปรับปรุงแผนกลยุทธ์ในรอบปีถัดไป 

 สํานักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานที่เน้นด้านบริการวิชาการ ดังนั้นความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นประเด็นสําคัญที่
มุ่งเน้น เพื่อให้สอดคล้องกับวัฒนธรรมของหน่วยงาน “โปร่งใส ใจบริการ งานสัมฤทธิ์” ด้วยเหตุนี้จึงมีการเน้นการทํางานแบบมี
ส่วนร่วมและการทํางานเป็นทีม โดยปกติแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี จะทํางานตามแผนปฏิบัติการของตนเอง เมื่อมีกิจกรรมหรือ
โครงการพิเศษต้องมีการร่วมมือกันปฏิบัติงาน ซึ่งต้องมีการระดมความคิดเห็นและรวมกันทํางานเป็นทีม เช่น งานวันเด็ก
แห่งชาติประจําปี 2558 ซึ่งจัดขึ้นที่สถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา และงาน ม.อ. วิชาการ บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี ของ
สํานักส่งเสริมฯ เข้ามามีส่วนรวมช่วยงานอย่างเต็มศักยภาพซึ่งเป็นตัวอย่างความสําเร็จที่สะท้อนให้เห็นเด่นชัดจากการทํางาน
เป็นทีมของบุคลากรในหน่วยงาน 
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 สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาการให้บริการแบบเชิงรุกเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในตลาดการแข่งขัน 
ทั้งนี้เนื่องจากนวัตกรรมในเรื่องหลักสูตรการฝึกอบรมที่ได้จัดขึ้นมาได้รับความนิยมจากตลาดผู้รับบริการ ทําให้เกิดการแข่งขัน
การจัดหลักสูตรในลักษณะเดียวกันจากหน่วยงานอื่น ๆ ทําให้เกิดการช่วงชิงลูกค้า ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ ได้ตระหนักและพัฒนา
หลักสูตรอื่นขึ้นมาทดแทนอย่างต่อเนื่อง แต่ก็ยังประสบปัญหาลักษณะเดียวกันอย่างต่อเนื่องเป็นวัฎจักร ด้วยเหตุนี้         
สํานักส่งเสริมฯ จึงได้ปรับแนวทางในการจัดฝึกอบรมในลักษณะ In house Training เพื่อประสานรับจัดกิจกรรมให้กับกลุ่ม
ลูกค้าทั้งภาครัฐบาล ภาคเอกชน หรือรัฐวิสาหกิจโดยตรง อาทิ หลักสูตรเทคนิคการเป็น Supervisor และการบริหารเวลาอย่าง
มีประสิทธิภาพ ให้แก่ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
 
2.2 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation): 
ก.การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ (Action Plan Development and Deployment) 
2.2ก(1) การจดัทําแผนปฏิบัติการ (Action Plan Development)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีแผนยุทธศาสตร์ ทั้งแผนระยะยาวและแผนปฏิบัติการประจําปี ซึ่งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และ    
พันธกิจของสํานักส่งเสริมฯ โดยกําหนดให้ทุกฝ่าย/งาน/สถานี จัดทําแผนปฏิบัติงานประจําปีขึ้นทุกปี ภายใต้กรอบของ      
แผนกลยุทธ์เป็นแนวทางในการจัดทําแผนปฏิบัติการประจําปี ฝ่าย/งาน/สถานี ได้จัดทําขึ้นโดยบุคลากรภายในฝ่าย/งาน/สถานี 
และหัวหน้าของฝ่าย/งาน/สถานีนําเข้าที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน ซึ่งจะประชุมเป็นประจําทุกเดือน เมื่อผ่านความ
เห็นชอบของคณะกรรมการดําเนินงาน แผนปฏิบัติการดังกล่าวจะนําเข้าที่ประชุมคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งมี
อธิการบดีมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์เป็นประธาน และเมื่อผ่านความเห็นชอบ จึงมอบหมายให้ฝ่าย/งาน/สถานี ดําเนินการ
ตามแผนปฏิบัติการได้ และให้รายงานความก้าวหน้า ปัญหาและอุปสรรค และผลการดําเนินงาน ตลอดจนความสอดคล้องกับ
ตัวชี้วัดความสําเร็จในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อให้เกิดความโปร่งใสและสะดวกในการติดตามงาน การดําเนินการ
ตามแผนปฏิบัติการประจําปีของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี จะถูกตรวจสอบและกํากับดูแลจากงานนโยบายและแผนเพิ่มขึ้นอีก
ขั้นตอน ส่วนการดําเนินงานตามแผนระยะยาวจะมอบหมายให้ผู้รับผิดชอบเป็นผู้ดําเนินงานให้เป็นไปตามแผนกลยุทธ์ โดยมี
การรายงานความก้าวหน้าของตัวชี้วัดความสําเร็จของแต่ละกลยุทธ์มาที่งานนโยบายและแผนเพื่อเก็บเป็นข้อมูลและนําเสนอทีม
บริหารของสํานักส่งเสริมฯ ตามลําดับ ทั้งนี้ทีมบริหารของสํานักส่งเสริมฯ จะตรวจสอบผลการดําเนินงาน และนําข้อมูลทั้งหมด
มาเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อสรุปผลในแต่ละปี หากตัวชี้วัดใดไม่ถึงเป้าหมายก็จะมีการทบทวนแผนกลยุทธ์
อีกครั้งตามรอบการทบทวน 

2.2ก(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ (Action Plan Implementation)  
 หลังจากจัดทําแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการประจําปีเป็นที่เรียบร้อย เมื่อนําเสนอและผ่านการพิจารณาเห็นชอบจาก
คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ก็จะนําแผนดังกล่าวมาปฏิบัติ โดยถ่ายทอดผ่านคณะกรรมการดําเนินงาน            
ซึ่งประกอบด้วยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี เป็นผู้ขับเคลื่อนการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ ให้เป็นรูปธรรมและเป็นไป
ตามแผนกลยุทธ์ที่วางไว้ โดยอาศัยแผนดังกล่าวเพื่อเป็นกรอบและแนวทางกํากับดูแล ขณะเดียวกันก็เผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้
บุคลากรทุกคนทราบโดยทั่วกัน เพื่อใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ ผ่านทางเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) 
และผ่านเอกสารเผยแพร่ที่จัดส่งไปยังฝ่าย/งาน/สถานี รวมถึงโฆษณาโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ที่ได้รับอนุมัติให้บรรจุไว้ในแผน
ผ่านเว็บไซต์ เพื่อเผยแพร่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบทั่วกัน 
 ฝ่าย/งาน/สถานี มีหน้าที่ดําเนินการจัดกิจกรรมและรายงานผลการปฏิบัติงานมายังผู้บังคับบัญชาเมื่อเสร็จส้ินกิจกรรม 
ทั้งนี้เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกันและเพื่อการประชาสัมพันธ์ มีการถ่ายทอดแผนการปฏิบัติการของแต่ละ
ฝ่าย/งาน/สถานี ลงในหน้าเว็บไซต์ของฝ่าย เพื่อให้สามารถติดตามโครงการที่แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี กําหนดจัดขึ้นได้ตลอดทั้งปี
อีกทั้งมีการทําใบสมัครออนไลน์เพื่อให้ผู้รับบริการมีความสะดวกในการสมัครเข้ารับการฝึกอบรมในแต่ละโครงการด้วย     
สํานักส่งเสริมฯ ได้นําวงจรคุณภาพ PDCA-Par มาใช้ในการกํากับดูแลการปฏิบัติงานตามแผน เพื่อให้การดําเนินงานเป็นไปตาม
แผนที่ได้วางไว้และปรับปรุงแก้ไขเมื่อเกิดปัญหาและเกิดความยั่งยืน 
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2.2ก(3) การจดัสรรทรัพยากร(Resource Allocation)  
 สํานักส่งเสริมฯ ได้ใช้แผนยุทธศาสตร์เป็นกรอบในการวางแผนของบประมาณและวางแผนการดําเนินงาน มีการจัดทํา
แผนปฏิบติการเกี่ยวกับงบประมาณแผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ ได้กําหนดให้ทุกฝ่าย/งาน/สถานี จัดประชุมบุคลากรเพื่อ
ทํางบประมาณรายจ่ายของแต่ละฝ่าย/งาน เพื่อรวบรวมจัดหมวดหมู่ตามแผนงานไว้ที่งานนโยบายและแผน และนําเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์และตัวชี้วัดความสําเร็จ จากนั้นร่างงบประมาณประจําปี
นําเสนอไปยังคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้ความเห็นชอบและพิจารณารวมกับงบประมาณของมหาวิทยาลัยอีก
ครั้ง เมื่องบประมาณผ่านความเห็นชอบ ทุกฝ่าย/งาน/สถานี จะดําเนินงานให้เป็นไปตามกรอบงบประมาณซึ่งได้รับจัดสรรใน 
แต่ละปี และกําหนดไว้ในแผนปฏิบัติการประจําปี ทั้งนี้จะต้องมีรายงานสรุปและส่งหลักฐานการใช้จ่ายเงินในแต่ละโครงการที่
งานคลังและพัสดุเพื่อตรวจสอบ ซึ่งงานคลังและพัสดุจะรายงานสถานะทางการเงินและความเสี่ยงทางการเงินที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงานรับทราบเป็นแต่ละรายไตรมาส 
 รายได้หลักของสํานักส่งเสริมฯ จะมาจากเงินผลประโยชน์ที่ได้จากเงินค่าธรรมเนียมการบริการวิชาการแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน ค่าบริการสถานที่ ที่พัก ห้องประชุม ส่วนรายจ่ายหลักจะอยู่ในงบบุคลากร งบดําเนินงาน และงบลงทุน        
การจัดสรรทรัพยากรขององค์กร เป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์และนโยบาย โดยกําหนดงบลงทุน ประเภทครุภัณฑ์ ที่ดิน 
ส่ิงก่อสร้าง กระจายไปตามสถานีบริการวิชาการชุมชน เช่น ในปีงบประมาณ 2558 มีการปรับปรุงระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง
ภายในอาคารสถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา และปรับปรุงอาคารเรือนนอนของสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะให้มีความ
สะดวกสบายมากขึ้น เพื่อรองรับการมาใช้บริการที่พักของผู้รับบริการที่มีเพิ่มขึ้น ซึ่งถือเป็นการลงทุนที่สามารถได้ผลตอบแทนที่
ดีในอนาคต ส่วนด้านครุภัณฑ์จะพิจารณาสนับสนุนตามลําดับความจําเป็นเร่งด่วนของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อสนับสนุนให้
การปฏิบัติงานของแต่ละฝ่ายลุล่วงเป็นผลสําเร็จตามแผน โดยอาศัยทั้งงบประมาณเงินรายได้และงบประมาณแผ่นดิน 

2.2ก(4) แผนดา้นบุคลากร (Workforce Plan) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีนโยบายและแผนส่งเสริมพัฒนาบุคลากร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถและพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง เช่น โครงการพัฒนาบุคลากร โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สนับสนุนการลาศึกษาต่อ สนับสนุนการเข้า
ร่วมอบรม ประชุม สัมมนา สนับสนุนการทําวิจัย กิจกรรมสร้างขวัญและกําลังใจ และสนับสนุนสวัสดิการต่าง ๆ เป็นต้น       
โดยได้รับการจัดสรรงบประมาณทั้งงบประมาณแผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ พร้อมบรรจุไว้ในแผนปฏิบัติการประจําปี
อย่างชัดเจน (รายละเอียดโครงการต่าง ๆ มีนําเสนอในหมวด 5) ส่วนการลาศึกษาต่ออนุญาตให้บุคลากรลาศึกษาต่อทั้งภาค
ปกติและภาคพิเศษ ในสาขาที่สอดคล้องกับความต้องการขององค์กร ทั้งนี้เพื่อให้บุคลการได้พัฒนาความรู้ความสามารถในสาย
งานที่หน่วยงานต้องการและกลับมาปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น สํานักส่งเสริมฯ จัดโครงการพัฒนาบุคลากรที่
สอดคล้องกับภารกิจของหน่วยงาน เพื่อเสริมสร้างทักษะ ปัญญา ความรู้ความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึง
ความก้าวหน้าในอาชีพโดยสนับสนุนให้บุคลากรทํางานวิจัยสถาบันเพื่อเลื่อนระดับชั้นงาน (ปีงบประมาณ 2559 มี 2 โครงการ) 
อีกทั้งส่งเสริมให้มีการปรับระดับชั้นงานหรือเลื่อนตําแหน่งงาน (ปีงบประมาณ 2559 มีการปรับตําแหน่งจากนักวิชาการ
อุดมศึกษา ระดับปฏิบัติการเป็น นักวิชาการอุดมศึกษา ระดับชํานาญการ จํานวน 1 ตําแหน่ง)  
 สํานักส่งเสริมฯ สนับสนุนการพัฒนาทักษะทางด้านภาษาอังกฤษให้กับบุคลากรผ่านโครงการ Tell Me More ที่ได้รับ
การสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย เพื่อเพิ่มขีดความสามารถด้านภาษาอังกฤษให้แก่บุคลากรตลอดทั้งปีการศึกษาเพื่อรองรับการ
เข้าสู่ประชาคมอาเซียน  
 นอกจากนี้ยังมีการกําหนดให้ปรับปรุงรายละเอียดภาระงาน (Job description) ในแต่ละตําแหน่งงานใหม่ เพื่อ
กําหนดภาระงานของบุคลากรในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ให้สอดคล้องกับหน้าที่และพันธกิจในปัจจุบัน  

2.2ก(5) ตัวชี้วดัผลการดําเนินการ (Performance Measures) 
 สํานักส่งเสริมฯ จัดทําแผนปฏิบัติการเป็นประจําทุกปี ซึ่งประกอบด้วยโครงการ/กิจกรรม ตัวชี้วัด เป้าหมาย       
กรอบเวลา งบประมาณ และผู้รับผิดชอบเพื่อเป็นแนวทางและข้อมูลให้กับบุคลากรในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี รับทราบร่วมกัน 
และเป็นแนวทางให้ผู้บริหารในแต่ละระดับกํากับดูแลให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันและบรรลุเป้าประสงค์ที่วางไว้ 
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 ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานที่สําคัญใช้ติดตามผลลัพธ์และประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการจะปรากฏในแผนยุทธศาสตร์
ขององค์กร ซึ่งตัวชี้วัดความสําเร็จเหล่านั้นจะสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ที่กําหนด ดังตารางที่ 2.2-1 

ตารางที่ 2.2-1 ตัวชี้วัดความสําเร็จ และผลิตภัณฑ์ 
ตัวชี้วัดความสําเร็จ ผลิตภัณฑ์ 

1. จํานวนกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
2. จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
3. จํานวนองค์ความรู้/งานวิจัย/หัวข้อสาธิต/ปฏิบัติในมหาวิทยาลัยท่ี 

ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม   
4. จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่าท่ีเป็นหลักสูตรใหม่ 
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบให้เปล่า 

1. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม 
สัมมนา สาธิต นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้แบบ
ให้เปล่า 

1. จํานวนหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการแบบเก็บค่าลงทะเบียน 
2. จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียน 
3. จํานวนองค์ความรู้/งานวิจัย/หัวข้อสาธิต/ปฏิบัติในมหาวิทยาลัยท่ี 

ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม   
4. จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบเก็บค่าลงทะเบียนที่เป็น

หลักสูตรใหม่ 
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้สําเร็จตามหลักสูตรแบบเก็บค่าลงทะเบียน 
6. ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการในกิจกรรม/โครงการแบบเก็บ

ค่าลงทะเบียน 

2. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม 
สัมมนา แบบเก็บค่าลงทะเบียน 

1. จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา 
2. จํานวนกลุ่มอาชพีในชุมชนเป้าหมาย 
3. ร้อยละของจํานวนผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนเป้าหมายที่มีรายได้เพิ่มขึ้น 
4. ร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรมชุมชนเข้มแข็ง 

3. การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง 

1. จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อ 
2. จํานวนสถานีท่ีออกอากาศรายการวิทยุ 
3. จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์/สื่อสิ่งพิมพ์ 
4. จํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ท่ีเผยแพร่ผ่านสื่อวิดีโอ 
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ/สื่อออนไลน์ 

4. การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้
ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 

 ในกระบวนการวัดความสําเร็จนั้น แต่ละตัวชี้วัดมีค่าประมาณการ (ค่าคาดหวัง) ที่กําหนดก่อนเริ่มโครงการและ    
วัดผลลัพธ์ที่ได้จริงหลังเสร็จส้ินโครงการ ซึ่งหากผลที่ได้ต่ํากว่าค่าประมาณการ สรุปได้ว่าประสิทธิภาพการดําเนินงานไม่เป็นไป
ตามเป้า ซึ่งเป็นสัญญาณบ่งชี้ที่ต้องให้ความสําคัญในการทบทวนเพื่อปรับเปล่ียนแผนกลยุทธ์ในรอบต่อไปในทางกลับกันหาก
ผลลัพธ์ออกมาเกินกว่าค่าคาดหวัง (เป้าหมายที่ประมาณการ) แสดงว่าการดําเนินการตามกลยุทธ์ดังกล่าวสัมฤทธิ์ผล อย่างไรก็
ตามผลสัมฤทธิ์นั้นอยู่ในระดับใดเมื่อเทียบกับคู่แข่ง ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ ก็มีกระบวนการติดตามเพื่อตรวจสอบผลการดําเนินงาน
อยู่ในระดับใดเทียบกับคู่แข่ง  
 ระบบการติดตามและประเมินผล ดําเนินการขั้นต้นโดยฝ่ายงานที่รับผิดชอบโครงการและงานนโยบายและแผน     
เพื่อติดตามตัวชี้วัดเป็นระยะ ๆ ผ่านระบบควบคุมภายในของมหาวิทยาลัยที่กําหนดให้ต้องมีการรายงานผลทุก ๆ ไตรมาส    
เพื่อติดตามว่าผลการดําเนินงานเป็นไปตามแผนที่กําหนดไว้หรือไม่ซึ่งหากแต่ละตัวชี้วัดประสบความสําเร็จ ย่อมหนุนเสริม
ประเด็นยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ข้อ และตอบสนองพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่หน่วยงานวางแผนไว้ และได้ถูกนําไปถ่ายทอดผ่านที่ประชุม
บุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ และนํามาดําเนินการตามแผนปฏิบัติการได้จริง และถ่ายทอดสู่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สําคัญของ
สํานักส่งเสริมฯ ผ่านระบบงานประชาสัมพันธ์ซึ่งฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่เป็นผู้ดูแล 
. 
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2.2ก(6) การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (Action Plan Modification) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีแผนบริหารความเสี่ยงรองรับเหตุการณ์ที่จะส่งผลให้การดําเนินงานไม่เป็นไปตามแผนหรือไม่บรรลุ
เป้าประสงค์ที่กําหนดไว้ มีการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงและจัดทําแผนจัดการความเสี่ยง มีการติดตามและประเมินความเสี่ยงเป็น
ระยะ นอกจากนี้ยังมีระบบการควบคุมภายในที่ใช้สําหรับติดตามและประเมินผลในการปฏิบัติงานเพื่อให้พันธกิจเป็นไปตาม
แผนที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 หากปัจจัยเส่ียงเกิดขึ้นอาจส่งผลกระทบต่อแผนปฏิบัติการเดิม ก็จะดําเนินการตามแผนจัดการความเสี่ยงที่กําหนด
ทันที เช่น โครงการจัดฝึกอบรม (ทั้งแบบให้เปล่าและเก็บค่าลงทะเบียน) จะได้มีแผนจัดการความเสี่ยงรองรับ กรณีวิทยากรไม่
พร้อม กรณียอดผู้สมัครต่ํากว่าเกณฑ์ และสถานที่ไม่พร้อม ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติได้ทันที 
 ตัวอย่างกรณียอดผู้สมัครต่ํากว่าเกณฑ์ เมื่อถึงกําหนดวันปิดรับสมัคร ก็ปรับเปลี่ยนโดยขยายเวลารับสมัครเพิ่ม หรือ
หากมีผู้สมัครน้อยจนไม่สามารถบริหารงบประมาณได้ ก็จะยกเลิกโครงการ  
 กรณีสถานที่ไม่พร้อมสําหรับดําเนินโครงการ หรือเกิดภาวะฉุกเฉิน (เช่น ภัยพิบัติ) การย้ายสถานที่ฝึกอบรม หรือการ
เลื่อนกําหนดการก็เป็นแผนรองรับอย่างหนึ่งที่กําหนดไว้เพื่อแก้ไขปัญหา 
 นอกจากนี้ยังมีปัจจัยอื่น ๆ  ที่ส่งผลกระทบต่อแผนปฏิบัติ เช่น วิทยากรไม่พร้อม ปัญหาเรื่องวัสดุอุปกรณ์ โสตวัสดุมี
ปัญหาหรือไม่พร้อม ผู้เข้าร่วมอบรมมากเกินไป หรือกรณีข้อมูลสูญหาย หรือกรณีถูกจู่โจมจากผู้ประสงค์ร้ายทางอินเทอร์เน็ต 
ผู้รับผิดชอบในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ก็มีการกําหนดแผนรองรับเป็นกรณี ๆ ไปเพื่อให้ทันต่อสถานการณ์และสามารถแก้ไขปัญหาได้
อย่างรวดเร็ว (ดูรายละเอียดในหมวด 6) 
ข. การคาดการณ์ผลการดําเนินการ (Performance Projections) 
 สํานักส่งเสริมฯ ใช้ผลการดําเนินการในปีที่ผ่านมาเป็นเกณฑ์ประกอบการกําหนดเป้าหมายในแต่ละตัวชี้วัดโดย
กําหนดให้สูงกว่าปีที่ผ่านมา (5-15%) โดยคํานึงถึงศักยภาพและโอกาสความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ ตามกรอบระยะเวลาที่
กําหนด รวมถึงความสามารถในการแข่งขันกับคู่เทียบ (ดูความสามารถและผลการดําเนินงานของคู่เทียบประกอบ) ซึ่งปีนี้ 
สํานักส่งเสริมฯ กําหนดคู่เทียบ (ระบุไว้ในหมวดโครงร่างองค์กร) ที่ได้จากหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยใน
ภูมิภาคอื่น ๆ ที่เป็นพันธมิตรกับสํานักส่งเสริมฯ และคาดหวังว่าผลการดําเนินงานน่าจะมีแนวโน้มที่ดีขึ้น เนื่องจากการทํางาน
ในรอบปีที่ผ่านมาสํานักส่งเสริมฯ ได้ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์หลายอย่างโดยเน้นไปที่ตัวผลิตภัณฑ์มากขึ้น รวมถึงการปรับตัวชี้วัดและ
กระบวนการวัดให้มีประสิทธิภาพขึ้น 
 การวัดและประเมินผลเพื่อตรวจสอบตัวชี้วัดทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ จะดําเนินการเป็นระยะ ๆ ควบคู่กับการ
ควบคุมภายในที่ดําเนินการร่วมกับมหาวิทยาลัย ทั้งนี้เพื่อติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์ในแต่ละตัวชี้วัดว่าเป็นไปตามเป้า
หรือไม่อย่างไร และการปฏิบัติงานมีความคืบหน้าเป็นไปตามกรอบเวลามากน้อยเพียงไร ซึ่งผลการประเมินนี้จะนําเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานรับทราบและพิจารณาเป็นประจําทุกเดือน การประเมินจะดูจากค่าประมาณการในแต่ละ
ตัวชี้วัดเทียบเคียงกับค่าที่วัดจริง ณ ขณะนั้น ซึ่งหากมีผลการดําเนินงาน (ค่าตัวชี้วัด) ไม่เป็นไปตามเป้า คณะกรรมการ
ดําเนินงานจะประชุมเพื่อพิจารณาหาสาเหตุ ทบทวนแผนกลยุทธ์ และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าวให้ทันท่วงที 
ซึ่งบางอย่างก็มีแผนจัดการความเสี่ยงรองรับอยู่แล้วและสามารถดําเนินการตามแผนได้ทันที เช่น กรณีตรวจสอบพบยอด
ผู้สมัครเข้าฝึกอบรมไม่เป็นไปตามเป้า ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่องก็จะมีแผนการจัดการรองรับเป็นขั้น ๆ ไป ได้แก่  
การขยายเวลารับสมัคร หรือยกเลิกโครงการ (หากคํานวณแล้วไม่คุ้มทุน) ซึ่งเป็นทางเลือกสุดท้าย หลังจากนั้นจะมาวิเคราะห์ถึง
สาเหตุ และหาแนวทางเพื่อปรับเปลี่ยนกลยุทธ์กันใหม่ 
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หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า 
(Customer Focus) 

 
3.1 เสียงของลกูค้า (Voice of the Customer): 
ก. การรับฟังลกูค้า (Customer Listening)  
 สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องให้ความสําคัญกับการรับฟังเสียงลูกค้า ทั้งในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต เพื่อ
นําข้อมูลไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ วิธีการส่ือสารและรับฟังเสียงลูกค้าแตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์ และการเข้าถึงข้อมูลของ
ลูกค้า โดยสารสนเทศจากลูกค้า ผู้รับผิดชอบในแต่ละผลิตภัณฑ์จะเก็บรวบรวมข้อมูลและบันทึกลงในฐานข้อมูลบนเว็บไซต์ 
จากนั้นจะนําเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ โดยใช้การเสวนา และการประชุมทางวิชาการของสํานักส่งเสริมฯ ที่จัดร่วมกับ
หน่วยงานทั้งในและนอกมหาวิทยาลัยเมื่อได้ข้อสรุปสารสนเทศจากลูกค้าจะถูกนํามาประยุกต์ใช้ เพื่อจัดทําคู่มือการ
ปฏิบัติงาน โดยผ่านความเห็นชอบของที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน ก่อนส่งมอบให้ผู้รับผิดชอบนําไปใช้พัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  
 
3.1ก(1) การรับฟังลูกค้าในปัจจุบัน (Listening to Current Customers)  

สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการสื่อสารและรับฟังเสียงของลูกค้าหลากหลายช่องทางแตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์และการ
เข้าถึงข้อมูลของลูกค้า ดังตารางที่ 3.1-1   

ตารางที่ 3.1-1 วิธีการและช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 
ผลิตภัณฑ์ ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีสื่อสารและรับฟังเสียง  ช่องทางการรับฟังเสียง  
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ผู้มีรายได้น้อยหรือผู้ได้รับผลกระทบ
สถานการณ์ความไม่สงบ เฉพาะพื้นที่  
3 จังหวัดชายแดนใต้ และ 4 อําเภอใน 
จังหวัดสงขลา แบ่งเป็น  
1. ประชาชนทั่วไป  

1.1 แม่บ้าน/พ่อบ้าน  
1.2 ผู้สูงอายุ  
1.3 เยาวชนนอกระบบ 

1. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารทางเว็บไซต์ 24 ชม. 
2. การประชาสัมพันธ์โครงการด้วยหนังสือราชการ 
ผ่านผู้นําชุมชนหรือหน่วยงานที่ดูแล 
3. การประเมินโดยใช้แบบประเมินผลโครงการ 
4. การพบปะชุมชนและการพูดคุย  
5. การใช้หนังสือราชการเพื่อขอความอนุเคราะห์
ในการบริหารจัดการโครงการ 
6. การจัดนิเทศ ติดตามและประเมินผล  

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail 
4. Social Media 
5. เว็บไซต์ 
6. สํานักงานและสถานี 
บริการวิชาการชมุชน 3 แห่ง 
7. สายตรงผู้บริหาร   
 

 
 

2. บุคลากรในสถาบันการศึกษา  
2.1 ครู 
2.2 ผู้บริหาร  
2.3 นักเรียน 

1. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารทาง  
2. เว็บไซต์ สํานักส่งเสริมฯ 
3. การใช้หนังสือประชาสัมพันธ์โครงการ  
4. การประเมินการรับบริการการเยี่ยมชมนิเทศ 
5. ประเมินโดยใช้แบบประเมินผล 

2. 
กา

รจ
ัดโ

คร
งก

าร
/ก

ิจก
รร

ม 
กา

ร
อบ

รม
 ป

ระ
ชุม

 ส
ัมม

นา
แบ

บเ
ก็บ

ค่า
ลง

ทะ
เบ

ียน
 

1. บุคลากรหน่วยงานราชการ 
1.1 ข้าราชการ  
1.2 พนักงานองค์กรปกครองท้องถิ่น 

1. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารทางเว็บไซต์ สํานัก
ส่งเสริมฯ 
2. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารทาง Facebook  
3. การประชาสัมพันธ์โครงการด้วยหนังสือ
ราชการ ผ่านผู้นาํชุมชน หรือหน่วยงานที่ดูแล  
4. การประเมิน โดยใช้แบบประเมินผล 

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail 
4. Social Media 
5. เว็บไซต์ 
6. สํานักงานและสถานี 
   บริการวิชาการชุมชน  
7. สายตรงผู้บริหาร   
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ผลิตภัณฑ์ ผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย วิธีสื่อสารและรับฟังเสียง  ช่องทางการรับฟังเสียง  

3. 
กา

รเส
ริม

สร
้าง

กล
ุ่มแ

ละ
ชุม

ชน
เข

้มแ
ข็ง

 

1. ชุมชนพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนใต้
และ 4 อําเภอ จังหวัดสงขลา ดังนี้ 
 1.1 ชุมชนบ้านสวนรวมต.สะกอม อ.
เทพา จ.สงขลา  
 1.2 ชุมชนบ้านม่วงถ้ําต.สะกอม อ.
เทพา จ.สงขลา 
 1.3 ชุมชนบ้านวังเลียบ  
ต.เกาะสะบ้า อ.เทพา จ.สงขลา  
 1.4 ชุมชนบ้านทุ่งใหญ่ ต.บ้านนา อ.
จะนะ จ.สงขลา 
 1.5 ชุมชนบ้านโคกนุ่น ต.บ้านนา อ.
จะนะ จ.สงขลา 
 1.6 ชุมชนพ่อมิ่ง ต.พ่อมิ่ง  
อ.ปะนาเระ จ.ปตัตานี 
 1.7 ชุมชนกูจงิลอืปะ ต.เฉลิม  
อ.ระแงะ จ.นราธิวาส 

1. การประชุมกลุ่ม/วิเคราะห์ชุมชน 
2. การพบปะ พูดคุยเย่ียมเยือนชุมชน  
3. การประชาสัมพันธ์โครงการด้วยหนังสือ
ราชการผ่านผู้นําชุมชนหรือ  หน่วยงาน 

4. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารทาง เว็บไซต์ 
5. การประชาสัมพันธ์โครงการด้วยหนังสือ
ราชการ 

6. การประเมิน โดยใช้แบบประเมินผล 

1. แบบประเมินความพึง
พอใจผู้รับบริการ 
2. หนังสือราชการ 
3. โทรศัพท์/โทรสาร 
4. สํานักงานและสถานี
บริการวิชาการชมุชน 3 แห่ง 

4. 
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1. ประชาชนทั่วไป 14 จังหวัด 
   ภาคใต้ และประชาชนทั่วไป 
2. สถานีวิทยุ  14 จังหวัดภาคใต้ 
 

1. การเผยแพร่ความรู้ผ่านรายการ
วิทยุกระจายเสียง 

2. การเผยแพร่ความรู้ผ่านระบบออนไลน์   
 วีดีทัศน์ตามประสงค์ (Video on Demand)  

3. การเผยแพร่ความรู้ผ่านสื่อสิงพิมพ์ สารสํานัก
ส่งเสริมฯ 

1.  การประชุมกลุ่มสถานี
วิทยุเครือข่าย/กลุ่มผู้ฟัง 
Focus Group เช่น รายการ
เสียงจากผู้หญิงชายแดนใต้   
2.  การพบปะเยี่ยมเยือน
สถานีวิทยุ  
3.  การประเมินหลังการรับ
ฟัง/ชม/อ่าน 
4. การรับข้อเสนอแนะติชม
รายการทางจดหมาย/
ไปรษณียบัตร 
5. การแสดงความคดิเห็น 
mention ต่อรายการใน
เว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ 
(Radio On demand) 
6. แบบประเมินความพึง
พอใจของสถานีวิทยุ
(ผู้รับผิดชอบรายการวิทยุ
ของสถานี)  

การรับฟังเสียงลูกค้าของสํานักส่งเสริมฯ ในปัจจุบันใช้การรับฟังทางโทรศัพท์ โทรสาร E-mail เว็บไซต์ ตลอดจน 
Social Media เช่น Facebook Line และ Youtube  ส่ือดังกล่าวทําให้การรับฟังทําได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และได้รับ
สารสนเทศครอบคลุมเกือบทุกกลุ่มลูกค้า สารสนเทศที่ได้ผู้รับผิดชอบจะเก็บรวบรวมข้อมูลบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรเพื่อ
แจ้งผู้เกี่ยวข้อง และบันทึกในฐานข้อมูลบนเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ เพื่อทําการวิเคราะห์ผ่านกระบวนการประเมินโครงการ 
การประชุมสรุปงานประจําปี และการประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อจัดทําเป็นคู่มือ/แนวทางการปฏิบัติงาน        
ที่จะนําไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพ หลากหลายรูปแบบ สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า จากการที่         
สํานักส่งเสริมฯ มี 4 ผลิตภัณฑ์ ทําให้มีลูกค้าจํานวนมากและลูกค้ามีความแตกต่างหลากหลาย จากสาเหตุดังกล่าว 
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สํานักส่งเสริมฯ จึงได้จัดลําดับความสําคัญของลูกค้าในการเข้ารับบริการในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ดังนี้ 1) จัดตามระยะเวลา  
ลูกค้าที่รับบริการตั้งแต่ 2 ปีขึ้นไป จัดเป็นลูกค้าสําคัญและลูกค้าที่รับบริการต่ํากว่า 2 ปี จัดเป็นลูกค้าทั่วไปที่ให้
ความสําคัญรองลงมา 2) จัดตามความต้องการของลูกค้าโดยลูกค้าที่ต้องการในเรื่องเร่งด่วนจะให้ความสําคัญเป็นอันดับ
แรก และกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการในเรื่องไม่เร่งด่วนจัดเป็นลูกค้าทั่วไป ที่จะให้บริการตามแผนในปีงบประมาณต่อไป   
3) จัดตามกลุ่มเป้าหมาย พื้นที่ และสถานการณ์ โดยลูกค้าที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ใกล้เคียงกับสํานักส่งเสริมฯ สถานีบริการ
วิชาการชุมชน หรืออยู่ในพื้นที่จังหวัดชายแดนภาคใต้ จะให้ความสําคัญเป็นลําดับแรก และลูกค้าที่อาศัยอยู่ในพื้นที่อื่น ๆ 
จะให้ความสําคัญในลําดับรองลงไป สําหรับเกณฑ์ที่ 1) จะใช้กับลูกค้าในผลิตภัณฑ์แบบเก็บค่าลงทะเบียน ส่วนเกณฑ์ที่      
2) และ 3) จะใช้กับลูกค้าในผลิตภัณฑ์แบบให้เปล่า 
 
3.1ก(2) การรับฟังลูกค้าในอนาคต (Listening to Potential Customers)  
 สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญในการรับฟังเสียงลูกค้าทั้งในอดีต ปัจจุบัน อนาคต และลูกค้าของคู่แข่งการรับฟัง
ลูกค้าในอดีตเพื่อให้ได้สารสนเทศที่นํามาใช้ในการปรับปรุง พัฒนา และรักษาลูกค้า การรับฟังเสียงลูกค้าในอนาคตและ
ลูกค้าของคู่แข่งเพื่อให้ได้สารสนเทศที่นํามาใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และ
ทราบจุดเด่นจุดด้อยของผลิตภัณฑ์คู่แข่ง เพื่อเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา และพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ของ         
สํานักส่งเสริมฯ ในอนาคต  
 วิธีการรับฟังเสียงลูกค้าในอดีต เช่น การสํารวจความต้องการการประชุม การใช้แบบสอบถามก่อนและหลัง
ฝึกอบรม การลงพื้นที่จัดกิจกรรม และการประเมินผลหลังอบรม วิธีการรับฟังเสียงลูกค้าในปัจจุบัน อนาคต และลูกค้าของ
คู่แข่งเช่น การศึกษาจากรายงานประจําปี การประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่าง ๆ การร่วมประชุมระหว่างหน่วยงาน การจัด
นิทรรศการ สาธิต ทดลองขององค์กรเครือข่าย ชุมชน ทั้งหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย นอกจากนั้น การ
สํารวจ/วิเคราะห์/วิจัยความต้องการ การจัดเวทีเสวนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการติดต่อสอบถามความต้องการโดยตรงกับ
หน่วยงานต้องการรับบริการ ก็เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ทําให้ได้สารสนเทศจากลูกค้า อย่างไรก็ตามในอนาคตมีความจําเป็นอย่างยิ่ง
ที่ต้องเพิ่มการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เช่น เว็บไซต์ Facebook Line และ Youtube ควบคู่กับการ
ใช้ความรู้ทางวิชาการ เช่น การวิจัย การจัดเวทีเสวนา และการประชุมทางวิชาการ เพื่อทําการวิเคราะห์ สังเคราะห์เสียง
ของลูกค้า หลังจากนั้นนําผลการรับฟังเสียงลูกค้าเข้าสู่ที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อจัดทําคู่มือ/แนวทางการ
ปฏิบัติงานในการจัดทําโครงการ เพื่อใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพ   

ตารางที่ 3.1-2 วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต 
วิธีการรับฟังเสียงลูกค้าในอดีต วิธีการรับฟังเสียงลูกค้าในปัจจุบันและอนาคต 

1) ประชุม  
2) ทําแบบสอบถาม 
3) ติดตามประเมินผลหลังฝึกอบรม 
4) แบบสํารวจความต้องการ 
5) สรุปรายงานผลโครงการ 
6) รายงานการใช้โทรศัพท์ 
7) ชุมชนที่ดําเนินการโครงการ/กิจกรรมได้รับการ

พัฒนาเกิดการเปลี่ยนแปลง 
8) ประเมินผลความพึงพอใจ 
9) ลงพื้นที่ดําเนินการกิจกรรมก่อนและหลังอบรม 

1) ประชุม 
2) การสํารวจ 
3) การวิจัยความต้องการ 
4) จัดเวทีเสวนาบริการวิชาการ 
5) ศึกษาข้อมูลจากรายงานประจําปี 
6) จากชุมชนที่ได้รับการพัฒนา 
7) การพูดคุยสอบถามข้อมูล 
8) หนังสือราชการต่างๆ 
9) กระแสความสนใจของลูกค้าในอนาคต 
10) เว็บไซต์ต่างๆ/สื่อออนไลน์ 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผกูพนัของลกูค้า (Determination of Customer Satisfaction and 
Engagement)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าหลากหลายวิธีแตกต่าง
กันตามผลิตภัณฑ์และประเภทของลูกค้า ลูกค้าที่เข้ารับการฝึกอบรมในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ สามารถประเมินความพึงพอใจ
และความไม่พึงพอใจ โดยใช้แบบประเมินผลหลังฝึกอบรม โดยในปี พ.ศ. 2558 สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดตัวชี้วัดร้อยละ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่รับบริการวิชาการในผลิตภัณฑ์ทั้ง 4 ผลิตภัณฑ์ (ประเภทผลิตภัณฑ์ดังปรากฏในตารางที่ 3.1-1) 
ผลปรากฏว่าการบริการวิชาการในทุกผลิตภัณฑ์ให้ร้อยละความพึงพอใจสูงกว่าแผนที่กําหนดไว้ ดังตารางที่ 7.1-1 ใน
หมวด 7 นอกจากนั้นสํานักส่งเสริมฯ มีการสร้างความผูกพันของลูกค้าในลักษณะต่าง ๆ เช่น การส่งจดหมายข่าวสาร
ส่งเสริมฯ การส่งบัตรอวยพรในวันปีใหม่ การเชิญเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ การส่งข้อมูลประชาสัมพันธ์ และการ
ติดต่อสื่อสารทาง Groupmail Facebook Line และเว็บไซต์ ผลจากการประเมินความพึงพอใจและการสร้างความผูกพัน
ดังกล่าว ทําให้สํานักส่งเสริมฯ สามารถกําหนดแนวทางในการจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความพึงพอใจ และความผูกพันของ
ลูกค้าได้มากขึ้น 
 
3.1ข(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน (Satisfaction and Engagement)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า จากการเข้ารับการอบรมในผลิตภัณฑ์ 
ต่าง ๆ จากผลประเมินโครงการ ที่นําเสนอผ่านทางสารสนเทศของสํานักส่งเสริมฯ (MIS) พบว่าในรอบปีที่ผ่านมามีระดับ
ร้อยละความพึงพอใจของลูกค้าสามารถแจกแจงตามประเภทดังนี้ ผลิตภัณฑ์แบบให้เปล่า ร้อยละ 89.79 แบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน ร้อยละ 90.02 กิจกรรมชุมชนเข้มแข็ง ร้อยละ 93.73 แบบบริการเผยแพร่ความรู้ผ่านสื่อวิทยุ ร้อยละ 
86.66 และผ่านสื่อออนไลน์ ร้อยละ 88.45 ซึ่งผลข้างต้นแสดงให้เห็นว่าผลประเมินความพึงพอใจของลูกค้าสูงกว่าแผนที่
กําหนดไว้ดังตารางในหมวด 7 นอกจากนั้นในกลุ่มลูกค้า Social Media สามารถเข้ามาประเมินความพึงพอใจได้โดยตรงที่
เว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ แต่ในปีที่ผ่านมาไม่พบว่ามีลูกค้าเข้ามาแสดงความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ ในส่วนของ
ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นของลูกค้าจากผลประเมินโครงการหากสามารถดําเนินการได้ทันทีผู้รับผิดชอบจะนําไปปรบัปรงุ
การบริการเพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงยิ่งขึ้น 

 ส่วนการสร้างความผูกพันของลูกค้าสํานักส่งเสริมฯ ใช้วิธีการต่าง ๆ เช่น  
 1) การส่งจดหมายข่าวสารส่งเสริมฯ ซึ่งจะมีการลงเนื้อหาเด่นหน้าหนึ่งเกี่ยวกับลูกค้าที่เข้าร่วมอบรมหรือ
โครงการต่าง ๆ กับสํานักส่งเสริมฯ แล้วสามารถนําส่ิงที่อบรมไปใช้ได้จริง (ครูที่เข้าอบรมหลักสูตรทําผลงานเพื่อเลื่อน
วิทยะฐานะจนได้เลื่อนวิทยะฐานะ) เพื่อให้ลูกค้าเกิดความสนใจพร้อมกับทราบความเคล่ือนไหวในการจัดกิจกรรม/อบรม
หลักสูตรใหม่ ๆ สม่ําเสมอทําให้ลูกค้ามีความรู้สึกผูกพัน และเข้ามาใช้บริการในหลักสูตรต่อ ๆ ไป 
 2) การจัดส่งบัตรอวยพรในวันปีใหม่ให้กับลูกค้าที่มีรายชื่อในฐานข้อมูลบนเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ 
 3) การส่งข้อมูลผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Group mail Facebook และ Line 
 4) การเชิญลูกค้าเข้าร่วมประชุม/กิจกรรม/นิทรรศการที่สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการ  
 5) การเข้าร่วมประชุม/จัดกิจกรรม/จัดนิทรรศการ ที่ลูกค้าหรือกลุ่มองค์กรภาคีเครือข่ายร่วมกันดําเนินการ  
 6) การจัดโครงการนิเทศประเมินติดตามผล  
 7) การเยี่ยมสถานีวิทยุในเครือข่ายที่ออกอากาศรายการวิทยุเพื่อสร้างความผูกพันและขอเสนอแนะในการพัฒนา
รายการวิทยุต่อไป 

3.1ข(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แขง่ (Satisfaction Relative to Competitors)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กรโดยนํามาเปรียบเทียบกับหน่วยงานคู่เทียบที่
จัดกิจกรรมในลักษณะเดียวกันเพื่อให้ทราบว่าสํานักส่งเสริมฯ มีผลดําเนินการในระดับใด หากตัวชี้วัดใดต่ํากว่าคู่เทียบ
ผู้รับผิดชอบผลิตภัณฑ์จะนํามาหารือในที่ประชุม เพื่อทําการวิเคราะห์ สังเคราะห์ หาวิธีการพัฒนาผลิตภัณ์ และนําเสนอใน
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ที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานพิจารณาให้ความเห็นชอบ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น จากผลดําเนินงาน
ปี 2558 เมื่อนํามาเปรียบเทียบความพึงพอใจกับคู่เทียบ พบว่ามีการตั้งเกณฑ์และผลประเมินความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
 
3.1ข(3) ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการประเมินความไม่พึงพอใจของลูกค้าโดยการใช้โครงการนิเทศติดตามประเมินผล       
การประเมินหลังอบรม การสัมภาษณ์ การตอบแบบสอบถาม การรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ และจากร้อยละของ
ลูกค้าที่กลับเข้าใช้บริการใหม่ จากผลการดําเนินงานที่ผ่านมาสํานักส่งเสริมฯ ไม่พบความไม่พึงพอใจของลูกค้า อย่างไรก็
ตาม ในปี 2558 สํานักส่งเสริมฯ มีช่องทางให้ลูกค้าประเมินความไม่พึงพอใจ รวมทั้งการรับการร้องเรียนได้ง่ายและสะดวก
ขึ้น โดยใช้ช่องทางรับการร้องเรียน 11 ช่องทางนอกจากนั้นสํานักส่งเสริมฯ ยังให้ความสําคัญกับการประเมินความไม่พึง
พอใจผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากเป็นช่องทางที่ง่าย สะดวก และลูกค้ากล้าแสดงความคิดเห็นมากกว่าช่องทาง
อื่นๆซึ่งข้อมูลความไม่พึงพอใจมีประโยชน์อย่างยิ่ง ในการพัฒนาการบริการวิชาการในผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและเป็นการ
ยอมรับของลูกค้า  
 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) 
ก. ผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนลูกค้า (Product offering and Customer Support) 
3.2ก(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์หลัก 4 ผลิตภัณฑ์ คือ 1) การจัดโครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 2) การจัด
โครงการบริการวิชาการแบบหารายได้ 3) การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง และ 4) การบริการเผยแพร่ความรู้ผ่านสื่อ 
การจัดบริการวิชาการในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ มีแนวทางปฏิบัติที่ใกล้เคียงกันคือ จัดตามความต้องการของลูกค้าที่รับทราบได้
จากผลประเมินผลโครงการในปีงบประมาณที่ผ่านมา การเยี่ยมเยียนชุมชน และหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน 
การประชุมวิชาการ การเสวนาทางวิชาการ การวิจัย การรับฟังทางโทรศัพท์ โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เว็บไซต์ 
ตลอดจนสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook Line และ Youtube หลังจากนั้นข้อมูลดังกล่าวจะถูกนํามาวิเคราะห์ผ่าน
กระบวนการประชุมสรุปงาน การประชุมฝ่าย/งาน/สถานี และกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ก่อนนําเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงานเพื่อให้ความเห็นชอบ และจัดทําแนวทางการปฏิบัติงานเพื่อส่งมอบหมายให้ผู้รับผิดชอบ นําไปใช้
ในการพัฒนาโครงการในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นบริการวิชาการแก่ลูกค้าสําคัญเป็น
ลําดับแรก และลูกค้าทั่วไปจะให้ความสําคัญในการบริการวิชาการในลําดับรองลงไป ในปี 2558 สํานักส่งเสริมฯ มีผล
ดําเนินงานตามตัวชี้วัด เช่น จํานวนกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 29 กิจกรรม/รุ่น จํานวนหลักสูตร/
กิจกรรม/โครงการ แบบเก็บค่าลงทะเบียน 27 กิจกรรม/รุ่น จํานวนกิจกรรม/โครงการที่นําองค์ความรู้/งานวิจัย/หัวข้อ
สาธิต/ปฏิบัติ ในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 28 โครงการ จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา 8 
ชุมชน โครงการที่จัดแบบบริการเผยแพร่ความรู้ผ่านสื่อ มีโครงการ 3 ลักษณะคือ รายการวิทยุ Video/Radio on 
demand และสื่อสิ่งพิมพ์ในปี 2558 มีจํานวนสถานีวิทยุที่ออกอากาศ 27 สถานี มีจํานวนคนที่เข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์ 2,000 
คน จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ 365,721 คน นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ยังได้พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความทันสมัยเข้ากับ
เหตุการณ์ปัจจุบัน จึงได้มีโครงการที่จัดแบบเก็บค่าลงทะเบียนที่เป็นหลักสูตรใหม่จํานวน 10 โครงการ จํานวนโครงการที่
จัดแบบให้เปล่าที่เป็นหลักสูตรใหม่จํานวน 3 โครงการ และจํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวีดิโอ 8 เรื่อง
นอกจากนั้นยังมีการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการวิชาการในผลิตภัณฑ์ เช่น ส่ือการเรียนรู้ Video on Demand      
ส่ือวิทยุ การจัดบริการวิชาการแบบสัญจร (Mobile Training) แบบเฉพาะกลุ่ม (In House Training) และการชําระเงิน
ผ่านระบบออนไลน์เป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่ได้นํามาทดลองใช้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 สําหรับการบริการที่ทําให้เหนือกว่าความคาดหวัง เช่น การจัดบริการวิชาการแบบให้เปล่า ก่อนการจัดโครงการ
หรือกิจกรรม ได้มีการประชุมในการเตรียมความพร้อม รับฟังความคิดเห็นและความต้องการของลูกค้า เป็นการตรวจสอบ
อีกครั้งก่อนการจัดฝึกอบรม ระหว่างคณะผู้จัดอบรมและลูกค้าในการจัดฝึกอบรมจะทําการจัดเชิงปฏิบัติการและมีการแบ่ง
ลูกค้าเป็นกลุ่มขนาดเล็ก เพื่อให้ลูกค้าผู้รับบริการได้รับความรู้จากวิทยากรอย่างเต็มที่ และได้รับการฝึกจากการปฏิบัติจริง  
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หลังการฝึกอบรมมีการจัดโครงการนิเทศติดตามผล เพื่อช่วยแก้ปัญหา ให้คําแนะนําอย่างใกล้ชิด และเป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างหน่วยงานกับลูกค้า ส่วนการจัดบริการวิชาการแบบหารายได้ เน้นการจัดเพื่อให้ลูกค้าเข้ารับ
บริการได้ง่าย เช่น การจัดแบบสัญจรตามภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศ เพื่อให้ลูกค้าประหยัดค่าใช้จ่ายและเวลาในการ
เดินทาง สําหรับการจัดบริการวิชาการร่วมกับหน่วยงานเครือข่าย จะมีการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของหน่วยงานเครือข่าย และมีการดําเนินการที่ถูกต้อง รวดเร็ว ครบถ้วน และมีประสิทธิภาพตามข้อกําหนดของ
หน่วยงานเครือข่าย 
 
3.2ก(2) การสนับสนุนลูกค้า (Customer Support) 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้จัดระบบเพื่อสนับสนุนลูกค้าให้มีความสะดวกในการสืบค้นสารสนเทศและสามารถทําธุรกรรม
ได้อย่างถูกต้องแม่นยําและรวดเร็ว ดังต่อไปนี้ 
 1. แบบเก็บค่าลงทะเบียน สํานักส่งเสริมฯ กําหนดรูปแบบในการติดต่อประสานงาน เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
หนังสือประชาสัมพันธ์ ส่ือสิ่งพิมพ์ เป็นต้น และเพื่อเพิ่มความสะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น จึงกําหนดให้มีการติดต่อผ่าน
เว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) โดยเฉพาะลูกค้าที่สมัครเข้ารับการอบรมผ่านช่องทางออนไลน์และ
สามารถศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ การสมัครอบรมออนไลน์ มีขั้นตอนดังนี้ 1) ลูกค้าเข้าเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ         
2) ลูกค้าคลิกเลือกไปที่การอบรมแบบเก็บค่าลงทะเบียน/แบบไม่เก็บค่าลงทะเบียน 3) ลูกค้าคลิกเลือกหัวข้อ/หลักสูตรที่
สนใจ 4) ลูกค้ากรอกข้อมูลผ่านใบสมัครออนไลน์ตามที่กําหนด 5) เมื่อเสร็จขั้นตอนการสมัครจะมีเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลหลักสูตร
โทรศัพท์ติดต่อกลับโดยเร็วที่สุดนอกจากนี้ทางสํานักส่งเสริมฯ ยังมีส่ือออนไลน์อื่น ๆ ที่ลูกค้าสามารถใช้เป็นทางเลือกที่
สะดวกในการติดต่อผ่านมือถือโดยมี Facebook : สํานักส่งเสริมฯ Line และ E-mail การสมัครฝึกอบรมออนไลน์มีผลดี
ต่อลูกค้าอีกประการหนึ่ง คือ ลูกค้าสามารถตรวจสอบผลการสมัครและสถานะการชําระค่าลงทะเบียนเพื่อให้มั่นใจว่าการ
สมัครเสร็จสมบูรณ์ 
 2. แบบให้เปล่าและเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง กําหนดรูปแบบช่องทางในการติดต่อประสานงาน เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร หนังสือประชาสัมพันธ์ ส่ือสิ่งพิมพ์ เป็นต้น และเพื่อเพิ่มความสะดวก สําหรับลูกค้าที่ walkin จึงจัดให้มีเจ้าหน้าที่
ประจําคอยให้บริการในเวลาราชการ นอกจากนั้นยังให้คําปรึกษาผ่านทางโทรศัพท์นอกเวลาราชการ และมีเว็บไซต์สํานัก
ส่งเสริมฯ เป็นช่องทางการในการค้นหาหลักสูตรโครงการ/กิจกรรมอบรม 
 3. แบบเผยแพร่ถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ กําหนดรูปแบบช่องทางผ่านระบบออนไลน์ เช่น เว็บไซต์
สํานักส่งเสริมฯ Facebook Groupmail และ Youtube 

กลไกการสนับสนุนลูกค้าผ่านช่องทางสื่อสารดังกล่าวข้างต้น ได้มีการรายงานผลผ่านคณะกรรมการดําเนินงาน
เพื่อประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล กรณีมีข้อบกพร่องจะดําเนินการมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการ
ปรับปรุงแก้ไข เพื่อปรับปรุงการให้บริการ ทันสมัยและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด 
 
ข.การสร้างความสัมพันธ์กับลกูค้า (Building Customer Relationships) 
3.2ข(1) การจดัการความสัมพันธ์ (Relationships Management) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ เพิ่มส่วนแบ่งตลาด 
รักษาลูกค้าเดิม ตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า และใช้ประโยชน์จากส่ือสังคม
ออนไลน์เพื่อเสริมสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้ากับองค์กรในทุกผลิตภัณฑ์ โดยใช้แนวปฏิบัติที่เป็น
มาตรฐานเดียวกัน คือ จัดโครงการให้ตรงกับความต้องการ พัฒนาโครงการให้หลากหลายและมีคุณภาพ พัฒนาระบบ
บริหารจัดการและฐานข้อมูลที่ดี และมีระบบหนุนเสริมการขายและการตลาด  
 สําหรับการจัดการความสัมพันธ์เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ และเพิ่มส่วนแบ่งตลาด ผลิตภัณฑ์การจัดอบรมแบบหา
รายได้ มีแนวทางการปฏิบัติที่แสดงให้เห็นได้ชัดเจนในมากกว่าผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ดังนี้ 
 1. พัฒนาผลิตภัณฑ์ในลักษณะต่อยอดจากหลักสูตรเดิม เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ และให้ลูกค้าเดิมกลับมารับบริการ
ใหม่ เช่น การพัฒนาหลักสูตรเจ้าหน้าที่การเงินและพัสดุโรงเรียน เป็น หลักสูตรแนวปฏิบัติและปัจจัยเฝ้าระวังในการ
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ปฏิบัติงานการเงินและพัสดุโรงเรียน หลักสูตรการทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะ สําหรับครูและบุคลากร
ทางการศึกษา เป็นหลักสูตรการพัฒนานวตกรรมสู่การทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะ เป็นต้น 
 2. พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้หลากหลายและสร้างจุดเด่น กล่าวคือ หลักสูตรที่พัฒนาขึ้นโดยสํานักส่งเสริมฯ จะมีจุดเด่น
ในเรื่องของวิทยากร ที่จะต้องเป็นบุคคลที่มีชื่อเสียง มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในสาขาที่บรรยาย และเป็นที่
ยอมรับของสังคมในวงกว้าง 
 3. พัฒนาการประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยการศึกษาจาก
ฐานข้อมูลลูกค้าในเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ ที่มีการเก็บบันทึกข้อมูลต่าง ๆ เช่น เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และที่อยู่ รวมถึง
วิธีการที่ลูกค้าต้องการรับข้อมูลข่าวสาร เพื่อนํามาใช้วางแผนในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการตลาด 
 4. พัฒนาระบบส่งเสริมการตลาด เพื่อส่งเสริมการขายในลักษณะต่าง ๆ เช่น การแจกใบสมัครในหลักสูตรที่จะ
จัดอบรมในโอกาสต่อไป ให้แก่ผู้เข้าอบรมที่จบหลักสูตรไป หรืออยู่ระหว่างการอบรม เพื่อให้ผู้เข้าอบรมนําใบสมัครไปแจก
ต่อให้กับลูกค้าใหม่ หรือกิจกรรมเพื่อนชวนเพื่อนที่กําหนดให้ผู้สมัครที่ชวนเพื่อนเข้าร่วมรับการอบรมได้รับส่วนลด
ค่าลงทะเบียน 10 เปอร์เซ็นต์ หรือกิจกรรมลดค่าลงทะเบียน กรณีที่ยื่นใบสมัครตามกรอบเวลาที่กําหนดให้ 
 5. การสร้างพันธมิตรคู่ค้า เป็นโครงการความร่วมมือระหว่างสํานักส่งเสริมฯ กับคณะศึกษาศาสตร์ในการจัด
อบรมหลักสูตรการทําผลงานทางวิชาการ ซึ่งคณะศึกษาศาสตร์ได้รับการอนุมัติให้เป็นหน่วยฝึกอบรมครูก่อนแต่งตั้งผู้ที่มี
ความประสงค์จะขอเลื่อนระดับต้องเข้ารับการอบรมก่อนจึงจะมีสิทธ์ยื่นคําขอส่งผลงานทางวิชาการ ในขณะที่สํานัก
ส่งเสริมฯ รับหน้าที่ประชาสัมพันธ์ รับสมัคร และจัดการอบรมหลักสูตรดังกล่าว หลังจากผ่านการอบรมคณะศึกษาศาสตร์
จะออกหนังสือรับรองว่าผ่านหลักสูตรก่อนแต่งตั้งของคณะศึกษาศาสตร์ และประสงค์จะทําผลงานวิชาการเพื่อเสนอขอ
เลื่อนระดับ 
 6. การขยายพื้นที่และเพิ่มระยะเวลาบริการให้กว้างขึ้น เพื่อเพิ่มโอกาสในการเข้ารับบริการ และช่วยลดค่าใช้จ่าย
และรอบเวลาในการเดินทางเข้าร่วมกิจกรรมของลูกค้า เช่น จากเดิมจัดกิจกรรมบริการในภาคต่าง ๆ ภาคละ 1 ครั้ง ๆ ละ  
3-5 วัน จัดจํานวน 3-4 หลักสูตร และปรับใหม่เป็น ภาคละ 2 ครั้ง ๆ ละ 2-4 วัน จัดจํานวน 2-3 หลักสูตร  
 7. การพัฒนาฐานข้อมูลให้ทันสมัย และเพิ่มช่องทาง/รูปแบบการประชาสัมพันธ์ให้หลากหลายมากขึ้น         
เพื่อรองรับการบริการตามผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น  Facebook Line และ Groupmail  
 8. การเพิ่มรูปแบบการจัดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ ให้มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นเพื่อให้ลูกค้ามีทางเลือก
ในการรับบริการ โดยสามารถเลือกซื้อได้เฉพาะบางช่วงเวลาอบรมที่ตรงกับความสนใจ เช่น การจัดอบรม 1 หลักสูตร     
มีระยะเวลา 3 วัน ลูกค้าสามารถเลือกสมัครและเข้ารับการอบรมได้เฉพาะบางวันที่มีเนื้อหาเป็นที่สนใจของลูกค้านั้น ๆ 
โดยไม่จําเป็นต้องเข้าอบรมทุกวันตามหลักสูตร นอกจากนั้นการจัดอบรมในพื้นที่ของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ากลุ่มใหม่เข้าถึง   
ได้ง่าย เช่น การจัดอบรมในพื้นที่ใกล้ที่อาศัยหรือที่ทํางานของลูกค้า เป็นต้น 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการต่าง ๆ ในการพัฒนาและรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ เพื่อรักษาลูกค้า ตอบสนอง
ความต้องการ และทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า โดยการพัฒนาระบบให้บริการวิชาการในทุกผลิตภัณฑ์อย่างมี
คุณภาพ ได้มาตรฐาน สอดคล้องตามคู่มือการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อให้ได้รับความไว้วางในด้านคุณภาพ และตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด เช่น การจัดฝึกอบรมโครงการใดโครงการหนึ่ง มีแนวทางการปฏิบัติคือ จัดตามความ
ต้องการของลูกค้า ที่อาจรับทราบได้จากวิธีการใดวิธีการหนึ่ง เช่น การประเมินผลโครงการ การเยี่ยมเยียนชุมชน/
หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน การประชุมวิชาการ การเสวนาทางวิชาการ การวิจัย การรับฟังทางโทรศัพท์ โทรสาร      
E-mail เว็บไซต์ ตลอดจนการใช้ Social Media เช่น Facebook Line และ Youtube หลังจากนั้นจะนําข้อมูลดังกล่าว
ไปวิเคราะห์ ผ่านกระบวนการเสวนาทางวิชาการ การประชุมสรุปงาน และเข้ารับความเห็นชอบจากที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อนําผลที่ได้ไปใช้ในการจัดฝึกอบรมในผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ อย่างมีคุณภาพในการดําเนินการจัด
อบรม ต้องมีเนื้อหาหลักสูตรที่ดีตรงกับความต้องการ วิทยากรต้องเป็นผู้ที่มีคุณวุฒิ ความรู้ดี ความสามารถเด่น และเก่งใน
การถ่ายทอดองค์ความรู้ มีระยะเวลาอบรมที่เหมาะสม และใช้สถานที่ที่สะอาด บรรยากาศดี ราคาถูก แต่มีคุณภาพ ใน
การจัดอบรมต้องมีการประเมินผลการจัด ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจครบถ้วน หลังการจัดอบรมจะต้องมีการ
ประชาสัมพันธ์ผลการจัดอบรม การจัดทํารายงานสรุปผล การจัดส่งข้อมูลให้แก่คณะกรรมการพัฒนาเว็บไซต์ และมีการ
ส่ือสารกับลูกค้าและผู้เกี่ยวข้อง 
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 สํานักส่งเสริมฯ มีการดําเนินการเพื่อเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร แตกต่างกันตามลักษณะของผลิตภัณฑ์
และกลุ่มลูกค้า   
 1. การจัดโครงการอบรมแบบให้เปล่ามีกิจกรรมเสริมสร้างความผูกพัน คือ 1)การออกเยี่ยมกลุ่มเพื่อพบปะ
ผู้รับบริการ  โดยเฉพาะกลุ่มอาชีพต่าง ๆ ในชุมชน  2) การสนับสนุนองค์ความรู้ ช่วยเหลือ แนะนํา และเป็นที่ปรึกษาทาง
วิชาการ เช่น แนะนําวิทยากร หลักสูตร องค์ความรู้ สถานที่ศึกษาดูงาน และสถานที่จัดอบรม 3) การติดต่อประสานงาน
เพื่อสร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง 4) การนิเทศติดตามประเมินผล และให้คําแนะนําในการจัดตั้งกลุ่มอาชีพในพื้นที่     
5) การเปิดบูทสาธิตการทําอาหาร งานประดิษฐ์ เพื่อให้ผู้รับบริการได้มีโอกาสเข้ามาฝึกทบทวนความรู้ 6) การจัดกิจกรรม
ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ และเอกชนในพื้นที่ เช่น การจัดกิจกรรมวันอนุรักษ์มรดกไทย (วันสงกรานต์) กิจกรรม
ม.อ. วิชาการ และกิจกรรมวันเด็ก  
 2. การติดต่อประสานงานกับหน่วยงานและผู้รับบริการอย่างสม่ําเสมอเพื่อสร้างความผูกพัน เช่น การส่งเอกสาร
ที่เกี่ยวข้องกับการบริการวิชาการ การประชาสัมพันธ์หลักสูตรฝึกอบรม การจัดกิจกรรมของหน่วยงาน การใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่ส่งข้อความ E-mail การติดต่อทาง Line และ Facebook  
 3. การจัดเวทีเสวนากับกลุ่มต่าง ๆ เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สอบถามความต้องการของชุมชน และเตรียมการ
สนับสนุนทางวิชาการในด้านที่กลุ่มร้องขอ  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการใช้ประโยชน์จากส่ือสังคมออนไลน์เพื่อเสริมสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้า
กับองค์กร เช่น เว็บไซต์ E-mail SMS และ Line โดยดําเนินการ ดังนี้  
 1. จัดทําคลังข้อมูล เพื่อรวบรวมฐานข้อมูลหลาย ๆ ฐานจากระบบปฏิบัติการ เช่น ข้อมูลที่อยู่ หน่วยงาน ลูกค้า     
ใบสมัคร และการลงทะเบียนเพื่อให้ลูกค้าเข้าถึงได้ง่าย    
 2. สืบค้นข้อมูลและวิเคราะห์ลูกค้า จากฐานข้อมูลปฏิบัติการในระบบฐานข้อมูลต่าง ๆ เพื่อนํามาวิเคราะห์ทาง
สถิติ เพื่อหาความถี่ พื้นที่ และหลักสูตรที่ลูกค้าเข้ารับบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มาก
ขึ้น รวมทั้งการวิเคราะห์ส่วนแบ่งการตลาดเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับผลิตภัณฑ์   
 3. ใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตเพื่อเพิ่มการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น การใช้เว็บไซต์ และ E-mail รวมทั้งการส่ง
ข้อความผ่านทาง Facebook และ Line เพื่อเชื่อมความสัมพันธ์กับลูกค้า  
 
3.2ข(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นจากลูกค้า  โดยมีการแบ่งข้อ
ร้องเรียนเป็น 2 ประเภท คือ 1) ข้อไม่พึงพอใจด้านการบริหารจัดการ และต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข เช่น ความไม่
สะดวก ความล่าช้า และ ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติ  การใช้คําพูด และการดูแลต้อนรับ 2) ข้อไม่พึง
พอใจด้านวิชาการ ที่ต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการที่ไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ทั้งนี้ได้กําหนดระดับความรุนแรงเป็น 3 ระดับ คือ 1) รุนแรงมาก : ไม่พึงพอใจมากและกระทบกับภาพลักษณ์
เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กรอย่างรุนแรง ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 2) รุนแรงปานกลาง : ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
บริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสําหรับลูกค้า หากปล่อยไว้จะทําให้ลูกค้าเลือกใช้บริการจากที่อื่น ๆ 3) รุนแรงน้อย : ข้อ
ร้องเรียนที่เกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ 
 ในปี 2558 สํานักส่งเสริมฯ ไม่มีข้อร้องเรียนเกิดขึ้นในทุกฝ่าย/งาน แต่อย่างไรก็ตามยังคงปฏิบัติตามแผนและ
ขั้นตอนการดําเนินด้านการจัดการข้อร้องเรียนกรณีมีข้อร้องเรียนเกิดขึ้น ดังนี้  

1. กําหนดช่องทางรับข้อร้องเรียน 
2. รับและบันทึกข้อร้องเรียน 
3. แก้ปัญหาข้อร้องเรียน 
4. ประเมินข้อร้องเรียนลูกค้าเพื่อปฏิบัติให้เหมาะสม 
5. อนุมัติวิธีการปฏิบัติที่กําหนดไว้ 
6. ส่งรายละเอียดข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องเพื่อแก้ปัญหาและแจ้งให้ลูกค้าทราบ 
7. ปิดคําร้องเรียน 
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ขั้นตอนที่ 1 กําหนดช่องทางรับข้อคําร้องเรียน 
 สํานักส่งเสริมฯ กําหนดช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า จํานวน 11 ช่องทาง ดังนี้  

1. ร้องเรียนด้วยตนเองในขณะการปฏิบัติงานต่อเจ้าหน้าที่ ณ จุดปฏิบัติงานโดยเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
2. ร้องเรียนด้วยตนเองในวันเวลาราชการที่สํานักงานของสํานักส่งเสริมฯ โดยเจ้าหน้าที่ผู้รับข้อร้องเรียนเป็นผู้บันทึก

ข้อมูลตามแบบฟอร์มหรือลูกค้ากรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน 
3. โทรศัพท์หมายเลข 0-7333-1302 และ 0-7331-2293 หรือโทรศัพท์ของฝ่าย/งาน/สถานี 
4. โทรสารหมายเลข 0-7333-5911 หรือโทรสารของฝ่าย/งาน/สถานี 
5. จดหมายจ่าหน้าซองถึงหน่วยงานฝ่าย/งาน/สถานีหรือที่สํานักส่งเสริมฯ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

วิทยาเขตปัตตานี ตําบลรูสะมิแล อําเภอเมือง จังหวัดปัตตานี 94000  
6. E-mail address : exten@pn.psu.ac.th  
7. เว็บไซต์สายตรงผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ 
8. Facebook สํานักส่งเสริมฯ และ ฝ่าย/งาน/สถานี 
9. Line Group ผู้รับบริการ 
10. Youtube (https://www.youtube.com/channel/UC-0aVXOfc8dlGR1o0CO5HaQ) 
11. ตู้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 

 กรณีแหล่งที่มาของข้อร้องเรียน มาจากช่องทางอื่น ตัวอย่างเช่น Facebook ให้เจ้าหน้าที่เทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นผู้รวบรวมข้อร้องเรียน เพื่อเสนอต่อผู้อํานวยการและแจ้งกลับข้อมูลไปยังผู้ร้องเรียนหรือข้อร้องเรียนที่ไม่ระบุผู้
ร้องเรียน กําหนดให้ฝ่าย/งาน/สถานีที่รับผิดชอบในเรื่องที่ร้องเรียนรวบรวมข้อมูลนําเสนอผู้อํานวยการเพื่อพิจารณาเป็น
เฉพาะกรณีต่อไป 

ขั้นตอนที่ 2 รับและบันทึกข้อร้องเรียน 
 หลังจากได้รับข้อร้องเรียน สํานักส่งเสริมฯ ก็จะบันทึกข้อร้องเรียนลงในระบบคอมพิวเตอร์และเอกสารเพื่อ
นําไปใช้งานอย่างครบถ้วนถูกต้อง  

ขั้นตอนที่ 3 แก้ปัญหา 
 เมื่อเจ้าหน้าที่ที่ได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าและเข้าใจในปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างชัดเจนแล้ว ก็จะดําเนินการ
แก้ปัญหาตามวิธีการ 3 วิธี คือ 

1. การแก้ปัญหาที่ผล (ตัวปัญหา) คือ การแก้ปัญหาเมื่อลูกค้าได้รับผลกระทบแล้ว เช่น  
ปัญหา เมื่อลูกค้าแจ้งว่าเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ แต่งกายไม่เรียบร้อย ไม่ตรงต่อเวลา เลือกปฏิบัติ 
วิธีการแก้ปัญหา คือ การทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้น เช่น กล่าวคําขอโทษ ส่งของกํานัลที่เหมาะสมไปขอโทษ เป็นต้น 

2. การแก้ปัญหาที่เหตุ คือ การแก้ไขปัญหาที่ “สาเหตุ” เพื่อป้องกันมิให้เกิดซ้ําอีก เช่น 
ปัญหา การรับลงทะเบียนพิมพ์ ชื่อ-สกุล ผิดพลาด สมัครแล้วแต่ไม่มีชื่อเข้ารับการอบรม ชําระค่าลงทะเบียน 
แล้วแต่ยังปรากฏฐานข้อมูลว่าค้างชําระ เป็นต้น  
วิธีการแก้ปัญหา การปรับปรุงระบบการรับสมัคร การรับลงทะเบียน และปรับปรุงระบบฐานข้อมูล เป็นต้น 
ปัญหา เจ้าหน้าที่ให้บริการไม่สุภาพ  
วิธีแก้ปัญหา คือการจัดอบรมเจ้าหน้าที่เรื่องการให้บริการที่ดี เป็นต้น 

3. การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซ้ํา คือ เมื่อปัญหาใดก็ตามที่ได้แก้ไขที่ผลและเหตุแล้ว ให้พิจารณาว่าปัญหานั้น ๆ มี
โอกาสเกิดขึ้นกับกระบวนการทํางานอื่น ๆ หรือไม่ หรือจะมีโอกาสเกิดขึ้นกับลูกค้าคนอื่นหรือไม่ แล้วตรวจสอบ
ให้แน่ใจว่ากระบวนการทํางานอื่น ๆ และลูกค้าคนอื่น ๆ จะไม่มีโอกาสพบปัญหานี้อีก 

 จากวิธีการแก้ปัญหาดังกล่าวข้างต้น สํานักส่งเสริมฯ จะดําเนินการแก้ไขตามมาตรฐานข้อกําหนดด้านเวลาและ 
ตามระดับความรุนแรง ทั้งข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นในสถานปฏิบัติงาน และช่องทางอื่น ๆ ดังตารางที่ 3.2-1 
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ตารางที่ 3.2-1 แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน ตามระดับความรุนแรงและแหล่งที่มา 
ระดับความ

รุนแรง 
แหล่งที่มาของข้อร้องเรียน 

ณ สถานที่ปฏิบัติงาน จากช่องทางอื่นๆ 
1. รุนแรงมาก เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานนําเสนอข้อมูลต่อผู้บริหาร

ระดับสูงเพื่อพิจาณาดําเนินการ และแจ้งข้อมูล
กลับต่อผู้ร้องเรียนทันที 

เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานนําเสนอข้อมูลต่อผู้บริหาร
ระดับสูงเพื่อพิจาณาดําเนินการ และแจ้งข้อมูลกลับ
ต่อผู้ร้องเรียนภายใน 3 วัน 

2. รุนแรงปาน
กลาง 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและเสนอต่อ
ผู้อํานวยการเพื่อพิจารณาดําเนินการต่อไปและ
ให้มีการแจ้งกลับผู้ร้องเรียนทันที 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและเสนอต่อผู้อํานวยการเพื่อ
พิจารณาดําเนินการต่อไปและให้มีการแจ้งกลับผู้
ร้องเรียนภายใน 7 วัน 

3. รุนแรงน้อย ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนและแก้ปัญหาทันที 
หลังจากนั้นนําเสนอหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีเพื่อ
ทราบ 

ผู้ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนและแก้ปัญหาทันที 
หลังจากนั้นนําเสนอหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีเพื่อทราบ 

ขั้นตอนที่ 4 ประเมินคําร้องเรียนลูกค้า เพื่อหาวิธีปฏิบัติที่เหมาะสม  
กรณีที่แก้ปัญหาให้ลูกค้าในขั้นตอนที่ 3 แล้ว แต่ลูกค้ายังไม่พอใจหรือวิธีการแก้ปัญหานั้นไม่ใช่การทํางานปกติ 

จะมีการมอบหมายให้ฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบคําร้องเรียนของลูกค้านั้นไปทําการประเมินคําร้องเรียนเพื่อกําหนดแนว
ปฏิบัติที่เหมาะสมกับลูกค้าต่อไป ทั้งนี้ต้องคํานึงถึงปัจจัยสําคัญคือ ความรุนแรงของปัญหา กลุ่ม/ประเภทของลูกค้า ความ
รวดเร็วในการแก้ไขปัญหา ค่าใช้จ่าย โอกาสทางธุรกิจที่ต้องสูญเสีย และภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  

ขั้นตอนที่ 5 อนุมัติวิธีการปฏิบัติที่กําหนดไว้   
กรณีที่เป็นข้อร้องเรียนใหม่ที่สําคัญและมีผลต่อความเสียหายและภาพลักษณ์ขององค์กรให้นําข้อร้องเรียนเสนอ

ต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อร่วมกันวิเคราะห์ปัญหาและแนวทางแก้ไข พร้อมทั้งกําหนดให้เป็นแนวทาง/
วิธีการปฏิบัติงานขององค์กรที่ได้จัดทําเป็นประกาศอย่างเป็นทางการของหน่วยงานต่อไป 

ขั้นตอนที่ 6 ส่งรายละเอียดข้อร้องเรียนให้หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและผู้เกี่ยวข้องแก้ไข 
 ส่งรายละเอียดข้อร้องเรียนให้หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และผู้เกี่ยวข้องแก้ไขตามที่กําหนดไว้และต้องแจ้งให้ลูกค้า
ผู้ร้องเรียนได้รับทราบวิธีการแก้ไขปัญหาและผลที่ได้รับเพื่อให้ลูกค้ารู้ว่าหน่วยงานให้ความสําคัญกับคําพูดของเขา และ
ดําเนินการแก้ไขปรับปรุงให้แล้วอย่างรวดเร็ว 

ขั้นตอนที่ 7 ปิดคําร้องเรียน 
เมื่อได้ปฏิบัติตามขั้นตอนที่ 6 เสร็จส้ินแล้วและลูกค้าพอใจ  
สํานักส่งเสริมฯ มีระบบการบริหารจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ จึงทําให้องค์กรมีความยั่งยืนโดยผู้บริหาร

และบุคลากรทุกคนให้ความสําคัญและมีส่วนร่วมในขั้นตอนที่สําคัญ คือ  
1. การวิเคราะห์ข้อรอ้งเรียน โดยการประชุมฝ่ายที่เกี่ยวข้องเพื่อวิเคราะห์ปัญหา และหาแนวทางแก้ไข 
2. การตอบกลับข้อร้องเรียน เป็นไปตามที่มาตรฐานของเวลาที่กําหนดในตารางข้างต้น  
3. การป้องกันการเกิดซ้ําทุกข้อร้องเรียนจะมีการบันทึกข้อมูล/วิธีแก้ไขอย่างเป็นระบบและทันสมัย ทั้งนี้ให้ทุก

ฝ่าย/งาน/สถานี รายงานข้อมูลข้อร้องเรียนต่อผู้อํานวยการทุกเดือน 
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รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2558 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 
 

 การดําเนินการโดยรวมขององค์กร ได้ดําเนินการจัดเก็บข้อมูลผลการดําเนินการครอบคลุมพันธกิจ 4 ด้านคือ   
1) ผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพและหลากหลายรูปแบบ เช่นการจัดทําฐานข้อมูลเพื่อจัดเก็บข้อมูลหลักสูตรการ
จัดอบรมทั้งภาครัฐและเอกชน การพัฒนาเว็บไซต์และวีดิโอเพื่อการถ่ายทอดสู่กลุ่มเป้าหมาย การผลิตรายการวิทยุเพื่อ
ออกอากาศไปยังกลุ่มเป้าหมายที่อยู่ห่างไกล 2) ถ่ายทอดองค์ความรู้และเทคโนโลยีผ่านช่องทางการสื่อสารหลาย
ช่องทาง เช่น การส่ือสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต การส่ือสารผ่านรายการวิทยุ VCD วารสาร จดหมาย และ Social Media 
เป็นต้น โดยมีการสร้างฐานข้อมูลกลุ่มเป้าหมายประเภทต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐเอกชน โรงเรียน และ
สถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศ เพื่อให้สะดวกและรวดเร็วในการสื่อสาร  3) สร้างและพัฒนาเครือข่ายบริการวิชาการให้
เข้มแข็งและหลากหลาย โดยดําเนินการสร้างฐานข้อมูลเพื่อจัดเก็บข้อมูลเครือข่ายการให้บริการของสํานักส่งเสริมฯ     
เช่น เครือข่ายชุมชน วิทยากร สถานที่จัดอบรม 4) พัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชน เพื่อเป็นแหล่งรวบรวมองค์ความรู้
ต่าง ๆ เช่น แหล่งรวบรวมสาระความรู้ที่ได้จากสถานีบริการวิชาการชุมชนต่าง ๆ ทั้ง 3 สถานี ในรูปแบบ Video on 
Demand แหล่งรวบรวมกฎ ระเบียบและแนวปฏิบัติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสํานักส่งเสริมฯ โดยตรงและโดยอ้อมและมีการ
พัฒนาระบบโดยการประยุกต์ให้มีการนําเข้าเอกสารที่มีประโยชน์ต่อการเรียนรู้เพื่อการพัฒนาตนเองของบุคลากรและ
พัฒนาระบบให้สามารถบริหารจัดการในลักษณะ E-Office โดยกําหนดสิทธิ์การเข้าถึงของบุคลากรในแต่ละระดับ อีกทั้ง
ในช่วงปีการศึกษา 2558 สํานักส่งเสริมฯ ได้ปรับปรุงโครงสร้างของฐานข้อมูลใหม่โดยให้ชื่อว่า MIS2016 และเพิ่มขั้นตอน
การขออนุมัติเอกสารผ่านระบบ จึงทําให้ลดระยะเวลาในการส่งเอกสารและลดปริมาณกระดาษที่อาจจะทําให้เกิดการ
ผิดพลาดได้ และมีการแสดงสถานะ เส้นทาง ผลการดําเนินการและระยะเวลาในการดําเนินการเอกสาร ถือได้ว่าเป็น
นวัตกรรมที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของสํานักส่งเสริมฯ ในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่เห็นได้ชัด การวัดผลการ
ดําเนินการ ได้จําแนกตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน 5 ด้าน คือ 1) ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 2) ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า   
3) ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร  4) ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และ 5) ด้านการเงินและการตลาด ดังปรากฏ
ข้อมูลในหมวด 7 ซึ่งจะเห็นได้ว่าข้อมูลในแต่ละรายการตามหมวดต่าง ๆ จะมีการเปรียบเทียบระหว่างแผนการดําเนินการ
กับผลการดําเนินงาน ที่ชี้ให้เห็นถึงการบรรลุตามแผนการดําเนินการส่งผลถึงการบรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ได้
กล่าวมาแล้วในหมวดที่ 2 สําหรับตัวชี้วัดผลการดําเนินงานด้านการเงินที่สําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาวได้มีการกําหนด
ตัวชี้วัด (KPIs) เกี่ยวกับรายได้สะสมขององค์กรที่เพิ่มขึ้นจากเดิมทุกปีดังปรากฏข้อมูลในหมวดที่ 7 นอกจากนี้         
สํานักส่งเสริมฯ ยังมีนโยบายการในการตั้งงบประมาณเงินรายได้เพื่อนําไปลงทุนในการจัดกิจกรรมแบบให้เปล่าและแบบ
เก็บค่าลงทะเบียน ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ต่อปี อีกทั้งยังมีการรายงานข้อมูลทางการเงินเป็นรายไตรมาสและรายปี        
ต่อมหาวิทยาลัย และคณะกรรมการประจําสํานักฯ มีการประมาณการรายได้จากเงินผลประโยชน์ การบริการวิชาการ เป็น
รายไตรมาสและรายปี ทั้งนี้การวิเคราะห์และทบทวนตัวชี้วัดด้านการเงินจะมีการกล่าวถึงรายละเอียดที่ชัดเจนอีกครั้งใน
หัวข้อที่ 4.1ข(1) ส่งผลต่อการตัดสินใจในระดับกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 
 

4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทยีบ (Comparative Data)  
 สํานักส่งเสริมฯ วิเคราะห์และทบทวนยุทธศาสตร์ เป็นประจําทุกปี และได้จําแนกผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ออกเป็น      
4 ผลิตภัณฑ์หลัก และ 5 กระบวนการสนับสนุน ดังตารางที่ 4.1-1 
 จากตารางที่ 4.1 ชี้ให้เห็นว่าสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องใช้ฐานข้อมูล OEC-MIS เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อที่ 4.1ก(1) และเป็นฐานในการพัฒนา/ปรับปรุงกิจกรรมของสํานักส่งเสริมฯ 
เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ ได้มีการทบทวนและเลือกคู่เทียบที่มีภารกิจใกล้เคียงกับสํานักส่งเสริมฯ และได้
นําคู่เทียบเหล่านั้นมานําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ พร้อมนี้มีการจัดตั้งคณะกรรมการเก็บรวบรวม/
บันทึกข้อมูลในระบบฐานข้อมูลบริการวิชาการ และกําหนดให้บันทึกข้อมูลกิจกรรม/โครงการให้แล้วเสร็จภายใน        
วันที่ 25 ของทุกเดือน และให้รายงานผลการปฏิบัติงานในเดือนถัดไปในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานจึงถือได้ว่า
ระบบฐานข้อมูลของสํานักส่งเสริมฯ เป็นนวัตกรรมที่สามารถทํางานได้อย่างมีประสิทธิผลทุกครั้งเมื่อมีการเรียกใช้ข้อมูล 
ดังที่ปรากฏชัดเจนในช่วงที่เกิดวิกฤติทางการเมืองซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงกับสํานักส่งเสริมฯ ทําให้การจัดอบรมแบบสัญจร
ลดลง สํานักส่งเสริมฯ จึงปรับเปลี่ยนรูปแบบการจัดอบรมจากการจัดอบรมแบบสัญจรทั่วประเทศ ให้มีการจัดอบรมในพื้น 
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ที่ตั้งสํานักงาน โดยมีการจัดโครงการอบรมปฏิบัติการทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะของข้าราชการครู และบุคลากร
ทางการศึกษา ซึ่งใช้ฐานข้อมูลความต้องการของผู้เข้ารับการอบรมและข้อมูลบางส่วนจากเครือข่ายครูจากคณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ผนวกเข้าด้วยกัน จากเดิมสํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดแผนดําเนินการ 3 รุ่น 
ปัจจุบันสามารถดําเนินการได้ถึงรุ่นที่ 11 ซึ่งในรุ่นที่ 10 และ 11 ได้มาต่อยอดในโครงการการอบรมปฏิบัติการ การพัฒนา
นวัตกรรมสู่การทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะจึงนับได้ว่าข้อมูลเชิงเปรียบเทียบเหล่านี้สามารถนํามาเป็น
เครื่องมือในการตัดสินใจระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ได้และหลักสูตรดังกล่าวถือได้ว่าเป็นนวัตกรรมของสํานัก
ส่งเสริมฯ อีกด้วย สําหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบย้อนหลังในปีต่าง ๆ เช่น งานบริการวิชาการ การเป็นวิทยากร ส่ือวิทยุ ส่ือ
ออนไลน์ และสื่อสิ่งพิมพ์ ยังคงถูกนํามาใช้งานเพื่อการปรับปรุงและการประเมินอย่างต่อเนื่อง 

ตารางที่ 4.1-1 การรวบรวมข้อมูลการดําเนินงานของผลิตภัณฑ์และกระบวนการสนับสนุน 
ผลิตภัณฑ์ การรวบรวมข้อมูลดําเนินงาน สารสนเทศ 

ผลิตภัณฑ์หลัก 
1.การจัดโครงการ/กิจกรรม การ
อบรม ประชุม สัมมนา สาธิต 
นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้  แบบ
ให้เปล่า 

- ชื่อโครงการ/กิจกรรม สถานที่จัด รายละเอียดการ
จัดวิทยากร จํานวนผู้เข้าร่วม 
- การประเมินความพึงพอใจ 
- การประเมินการนิเทศติดตามผล 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - โครงการ/กิจกรรม 
   - การเป็นวิทยากร 
 

2.การจัดโครงการ/กิจกรรม การ
อบรม ประชุม สัมมนา แบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน 

- ชื่อโครงการ/กิจกรรม สถานที่จัด รายละเอียดการ
จัด วิทยากร จํานวนผู้เข้าร่วม 
- การประเมินความพึงพอใจ 
- รายละเอียดข้อมูลลูกค้า 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - โครงการ/กิจกรรม 
   - วิทยากร 
   - หน่วยงาน/กลุ่มเป้าหมาย 

3.การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชน
เข้มแข็ง 

- ชื่อโครงการ/กิจกรรม สถานที่จัด รายละเอียดการ
จัด วิทยากร จํานวนผู้เข้าร่วม 
- การประเมินความพึงพอใจ 
- รายละเอียดข้อมูลลูกค้า 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - โครงการ/กิจกรรม 
   - หน่วยงาน/พื้นที่เป้าหมาย 

4.การบริการเผยแพร่และถ่ายทอด
องค์ความรู้ผ่านสือ่ออนไลน์ สื่อวิทยุ 
และสื่อสิ่งพิมพ์ 

- ชื่อกิจกรรม วันที่เผยแพร่ 
- จํานวนผู้เข้าฟังหรือรับชม 
-การประเมินความพึงพอใจ 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - โครงการ/กิจกรรม 
   - รายการวิทยุ 
   - Video on Demand 
Social Network 
   - Youtube 
   - Facebook 

กระบวนการสนับสนุน 
1.ด้านการเงินและพัสดุ - ข้อมูลรายรับ-รายจ่ายรายเดือน รายไตรมาสและ

รายปี  
ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - MIS2016 
   - Intranet 

2.ด้านบุคลากรและการบริหาร - จํานวนบุคลากร 
- ผลการประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากร  

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - MIS2016 
   - MIS-DSS 
   - TOR-Online 

3.ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ - จํานวนฐานข้อมูลและนวัตกรรม ตามตารางที่ 6 ในบทนํา:โครง
ร่างองค์กร 

4.ด้านการตลาดและวิเคราะห์ลูกค้า - จํานวนผู้รับบรกิาร ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - ผู้รับบริการ 
   - หน่วยงาน/กลุ่มเป้าหมาย 
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ผลิตภัณฑ์ การรวบรวมข้อมูลดําเนินงาน สารสนเทศ 
5.ด้านการประกันคุณภาพและการ
บริหารความเสี่ยง 

- รายงาน KPIs, TQA, แบบประเมินความเสี่ยง ปย. ฐานข้อมูล OEC-MIS 
   - MIS 2016 

 นอกจากนี้ สํานักส่งเสริมฯ ยังมีฐานข้อมูลอีกส่วนหนึ่งซึ่งพัฒนาโดยศูนย์คอมพิวเตอร์ วิทยาเขตปัตตานี นั่นคือ 
ระบบ Intranet ของมหาวิทยาลัย ที่เกี่ยวข้องกับงานการเจ้าหน้าที่ งานการเงินและบัญชี งานพัสดุซึ่งสามารถรายงาน
ผลได้เป็นรายปีรายไตรมาส รายเดือน รายวัน และแยกตามแผนงาน ผลผลิต รายการย่อย และอื่น ๆ ได้จึงถือได้ว่าข้อมูล
เหล่านี้จึงเป็นข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญในการสนับสนุนการตัดสินใจและสร้างนวัตกรรมได้เช่นเดียวกัน 
 
4.1ก(3) ข้อมูลลูกค้า (Customer Data)  
 สํานักส่งเสริมฯ วัดผลการดําเนินงานจากการสํารวจความคิดเห็นของลูกค้า โดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจ/  
ไม่พึงพอใจในการให้บริการทุก ๆ กิจกรรม และนําผลการประเมินบันทึกลงในระบบฐานข้อมูลบริการวิชาการเพื่อเก็บ
รวบรวมและบันทึกเป็นข้อมูลเชิงสถิติ และยังได้มีการไปพบลูกค้าเพื่อรับฟังเสียงสะท้อนและแลกเปลี่ยนแนวทางการ
พัฒนา เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง  เช่น การไปเยี่ยมเยือนสถานีวิทยุในเครือข่ายปีละหนึ่งครั้งและการลง
พื้นที่ประเมินติดตามลูกค้าที่เคยผ่านการอบรมกับสํานักส่งเสริมฯ จากโครงการติดตามประเมินผลเครือข่ายงานบริการ
วิชาการในพื้นที่จังหวัดชายแดนภาคใต้ของสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ อ.จะนะ จ.สงขลา ซึ่งข้อมูลข้างต้นสามารถ
เปรียบเทียบความก้าวหน้าในแต่ละปีหรือกิจกรรมและสามารถนําเป็นข้อมูลพื้นฐานในการประกอบการตัดสินใจในระดับ
กลยุทธ์ โดยข้อมูลและสารสนเทศดังกล่าวจะถูกนําไปใช้ประกอบในการประชุมของคณะกรรมการดําเนินงาน และ
คณะกรรมการประกันคุณภาพของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งจะเห็นได้ชัดจากหลักสูตรการอบรมปฏิบัติการทําผลงานทางวิชาการ
เพื่อเลื่อนวิทยฐานะของข้าราชการครู และบุคลากรทางการศึกษา ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 4.1ก(2) ซึ่งได้ใช้ความ
ต้องการจากเสียงของลูกค้าและบางส่วนจากเครือข่ายพัฒนาครูจากคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ เป็น
แนวในการจัดทําพัฒนาหลักสูตรดังกล่าว 
 นอกจากนี้ สํานักส่งเสริมฯ ได้เปิดช่องทางใน Social Media เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ
กลุ่มเป้าหมายที่มีความสนใจในกิจกรรม เช่น การสร้างกลุ่มไลน์ (Line Group) กลุ่มผู้เข้ารับการอบรม โดยแบ่งตามรุ่นที่
สมัคร ซึ่งสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประชาสัมพันธ์หลักสูตรใหม่ต่อกันได้ การเปิดช่องทางการสื่อสารใน 
Facebook ที่สามารถแสดงถึงอารมณ์ ความรู้สึก และสามารถสนทนาในกลุ่มของผู้รับบริการได้ การจัดทําวารสาร      
"สารส่งเสริมฯ" ที่มีเนื้อหาสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและประชาสัมพันธ์กิจกรรมขององค์กรโดยเฉพาะผลจากการที่ลูกค้ามาใช้
บริการแล้วประสบความสําเร็จ เช่น บุคลากรทางการศึกษาที่เข้าร่วมอบรมแล้วได้เลื่อนวิทยะฐานะ ทําให้สร้างความ
น่าสนใจจากลูกค้าคนอื่น ๆ และสามารถรับรู้ถึงความเคลื่อนไหวต่าง ๆ ของสังคม ทําให้เปรียบเทียบความก้าวหน้าและ
ทิศทางในการกําหนดรูปแบบของกิจกรรมในอนาคตได้ง่ายยิ่งขึ้น โดยสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องจะมีคณะทํางาน
ที่ดูแลรับผิดชอบในการรวบรวมข้อมูลและประสานงานในระดับฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการ
จัดทําหลักสูตรที่มีประสิทธิภาพต่อไป 
 ในส่วนของข้อร้องเรียน สํานักส่งเสริมฯ ยังไม่พบข้อร้องเรียนใด ๆ ที่มีผลเชิงลบกับองค์กรและมหาวิทยาลัยฯ 
เพื่อรองรับเรื่องดังกล่าวจึงได้มีการจัดทําแผนป้องกันและแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดขึ้นและเป็นกลไกในการ
ตัดสินใจในระดับกลยุทธ์ โดยมีการแต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงเพื่อรองรับกรณีดังกล่าวไว้แล้ว  
 
4.1ก(4) ความคล่องตัวของการวัดผล (Measurement Agility)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการพัฒนาระบบการประเมินผลการดําเนินการโครงการ/กิจกรรมในระบบ MIS โดยแยก
ประเภทการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการวิชาการดังนี้ 1) ระบบการประเมินผลโครงการ/กิจกรรม 2) ระบบการ
ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจห้องพักและห้องประชุม 3) ระบบการประเมินความผาสุกของบุคลากรและระบบการ
ประเมินผลอื่น ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น เพื่อใช้ในการวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งแบบประเมินผล 
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การดําเนินการดังกล่าวสามารถออกแบบปรับเปลี่ยนหัวข้อการประเมินให้เป็นไปตามรูปแบบการจัดกิจกรรม/โครงการ 
ตามความเหมาะสมตามวัตถุประสงค์ และให้สอดคล้องกับหลักสูตรตลอดจนการออกแบบการประเมินผลเป็นไปตาม
โครงการที่รับการจัดสรรจากหน่วยงานที่ให้งบประมาณ ซึ่งคํานึงถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการออกแบบ
หรือปรับเปล่ียนแบบประเมินให้มีความครอบคลุม เข้าใจง่ายอีกทั้งเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและ
ภายนอกขององค์กร สามารถแบ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวออกเป็น 2 ประเภท คือ การเปลี่ยนแปลงเชิงกายภาพ และการ
เปลี่ยนแปลงเชิงคุณภาพ 
 1) การเปลี่ยนแปลงเชิงกายภาพ (Physical Change) จะเห็นว่าข้อมูลการประเมินผลทั้งหมดของสํานักส่งเสริมฯ
จะถูกเก็บไว้ในฐานข้อมูลและมีการรายงานผลตามความต้องการของผู้ใช้ และหากระบบการวัดผลมีการเปลี่ยนแปลง เช่น 
การเปลี่ยนแปลงจากมหาวิทยาลัย หรือจากองค์กรจากภายนอก สํานักส่งเสริมฯ ก็ยังมีข้อมูลดิบที่สามารถพัฒนาระบบ
การรายงานผลให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ ได้ 
 2) การเปลี่ยนแปลงเชิงคุณภาพ (Quality Change) สํานักส่งเสริมฯ ได้นําผลการประเมินความพึงพอใจของ
โครงการ กิจกรรม และบุคลากร มาเป็นข้อปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนาบุคลากร โดยจากผลการประเมินปีที่
ผ่านมา สํานักส่งเสริมฯ จึงจัดให้มีกิจกรรมพัฒนาบุคลากรขึ้น เช่น กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) เพื่อการพัฒนา
บุคลากรในเนื้อหา และภาระงานที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นการถ่ายทอดองค์ความรู้ เพื่อสนับสนุนให้บุคลากรได้แลกเปลี่ยน
ความรู้ มีทักษะการทํางานที่ดีขึ้น นําไปปรับปรุงการพัฒนางานของตนเอง และการพัฒนาองค์กร  การนําผลการประเมิน
ความพึงพอใจของโครงการ กิจกรรม เพื่อนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงของหลักสูตร ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการที่เป็นไปตามกาลสมัยปัจจุบัน เช่น โครงการการพัฒนานวัตกรรมสู่ผลการทํางานทางวิชาการเพื่อเลื่อน      
วิทยฐานะ โครงการพัฒนาอาชีพ โครงการเสริมสร้างและพัฒนาศักยภาพชุมชนเข้มแข็งหมู่ที่ 5 บ้านทุ่งใหญ่ ต.บ้านนา    
อ.จะนะ จ.สงขลา และหมู่ที่ 8 บ้านวังเลียบ ต.เกาะสะบ้า อ.เทพา จ.สงขลา ซึ่งล้วนเกิดจากการนําผลการสํารวจความ
ต้องการของผู้รับบริการมาทําการวิเคราะห์เพื่อให้เกิดผลอย่างแท้จริง 
 
ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดาํเนนิการ (Performance Analysis and Review)  
 สํานักส่งเสริมฯ ทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถของหน่วยงานดังนี้ 
 1. การประชุมคณะกรรมการชุดต่างๆของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ประกอบด้วย 
  1.1 การประชุมคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ โดยมีอธิการบดีเป็นประธาน ซึ่งกําหนดให้มีขึ้น  
ปีละ 1 ครั้ง เพื่อนําเสนอผลการดําเนินการ ปัญหาอุปสรรคและแนวทางการแก้ปัญหารวมทั้งการรับฟังข้อเสนอแนะจาก
คณะกรรมการเพื่อปรับปรุงงานในปีถัดไป 
  1.2 การประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสํานักส่งเสริมฯ โดยมีผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ เป็น
ประธาน และหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีเป็นคณะกรรมการ และมีตัวแทนของบุคลากรระดับปฏิบัติงานเป็นกรรมการ 2 คน 
ซึ่งจะจัดให้มีการประชุม เดือนละ 1 ครั้ง เพื่อนําเสนอผลการดําเนินการ ปัญหาอุปสรรค ในรอบเดือนที่ผ่านมา พร้อมทั้ง
นําเสนอ โครงการ/กิจกรรมที่จะดําเนินการในเดือนปัจจุบันและเดือนถัดไป พร้อมกันนี้ยังมีวาระอื่น ๆ ที่สอดแทรกเข้ามา
เพื่อปรับปรุงผลการดําเนินการของสํานักส่งเสริมฯ เช่น วาระที่เกี่ยวข้องกับเรื่องงบประมาณ วาระที่เกี่ยวข้องกับแผนการ
ปฏิบัติการ และวาระที่เกี่ยวข้องกับการทบทวนขีดความสามารถของบุคลากร เช่น TOR และ Competency 
 2. การประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้ฝ่าย/งาน/สถานี ดําเนินการรวบรวม
ผลการปฏิบัติงานในรอบปี พร้อมนําเสนอ จุดเด่น จุดด้อย ปัญหา อุปสรรค รวมทั้งหาแนวทางการแก้ไขและข้อเสนอแนะ
เพื่อปรับปรุงกระบวนการทํางานในปีถัดไป และในกิจกรรมดังกล่าว กําหนดให้มีกิจกรรมย่อย ได้แก่ กิจกรรมสรุปผลการ
ดําเนินงานการวิเคราะห์ SWOT องค์กร เพื่อหาจุดแข็ง จุดอ่อน กิจกรรมทบทวนและปรับปรุงแผนกลยุทธ์ และกิจกรรม
ต่าง ๆ เพื่อสร้างขวัญและกําลังใจของบุคลากรและเพิ่มขีดความสามารถขององค์กร  
 3. การจัดกิจกรรมทบทวนแผนกลยุทธ์ สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดให้มีกิจกรรมทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจํา
ทุกปี โดยได้ทําการวิเคราะห์แผนกลยุทธ์ทั้งหมดที่กําหนดไว้ ว่าแผนกลยุทธ์ใดที่ยังไม่มีการขับเคลื่อน จะกําหนดให้มี
โครงการ/กิจกรรมมารองรับ และกลยุทธ์ใดที่ยังไม่ได้ดําเนินการอาจจะเปลี่ยนหรือใช้กลยุทธ์อื่นที่สอดคล้องกัน เป็นต้น 
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 4. กิจกรรมผู้บริหารพบบุคลากรประจําปี เป็นกิจกรรมที่กําหนดให้มีปีละ 1 ครั้ง ซึ่งผู้บริหารสูงสุดของ     
สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้มีขึ้นเพื่อสร้างขวัญและกําลังใจให้กับบุคลากร ทบทวนการปฏิบัติงานในการกํากับดูแลของ
ผู้อํานวยการในรอบครึ่งปีงบประมาณ และการกําหนดทิศทางการดําเนินงานช่วงถัดไป 
 5. Tea-Time เป็นการเลือกเวลาว่างเพื่อพบปะพูดคุยซ่ึงกันและกัน ซึ่งอาจจะมีการพูดคุยถึงปัญหาอุปสรรคใน
การจัดกิจกรรม การหารูปแบบในการจัดกิจกรรมใหม่เพื่อเปิดโอกาสความก้าวหน้าในอนาคต 
 6. กิจกรรมการทบทวนผลการดําเนินการ จากแบบประเมินความพึงพอใจและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ใน
ฝ่าย/งาน/สถานี ภายหลังการดําเนินเสร็จส้ินเพื่อรวบรวมเป็นข้อมูลบรรจุไว้ในฐานข้อมูลเพื่อการค้นหา และเป็นการหารือ
แนวทางการพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง หรือการสร้างกิจกรรมใหม่ ๆ ในอนาคตหากได้รับการสนับสนุนจัดสรร
งบประมาณ ตัวอย่างโครงการที่เกิดขึ้นใหม่ หรือหลักสูตรที่ได้รับการปรับเปลี่ยน เช่น 
  1) โครงการพัฒนานวัตกรรมสู่การทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะ 
  2) โครงการเสริมสร้างและพัฒนาศักยภาพชุมชนเข้มแข็งหมู่ที่ 5 บ้านทุ่งใหญ่ ต.บ้านนา อ.จะนะ       
จ.สงขลา ซึ่งได้ทําการขยายกลุ่มเป้าหมายและพื้นที่ชุมชนให้เข้มแข็งไปยังพื้นที่ใกล้เคียง คือ บ้านโคกนุ่น หมู่ที่ 5          
ต.บ้านนา อ.จะนะ จ.สงขลา เป็นการเพื่อหลักสูตรการเสริมทกัษะและการพัฒนากรงนก 
  3) โครงการพัฒนาชุมชนเข้มแข็งด้วยวิถีเศรษฐกิจพอเพียง หมู่ที่ 3 บ้านม่วงถ้ํา บ้านสวนรวม ตําบล
สะกอม และหมู่ที่ 8 บ้านวังเลียบ เกาะสะบ้า อ.เทพา จังหวัดสงขลา เป็นการขยายพื้นที่ชุมชนเข้มแข็ง 
  4) พัฒนาความรู้หมอพื้นบ้านเพื่อสอบใบประกอบโรคศิลปะสาขาเภสัชกรรมแผนไทย เป็นต้น 

 สําหรับกิจกรรมดังกล่าว แสดงออกถึงการวิเคราะห์และการทบทวนผลการดําเนินงานเพื่อให้สอดรับกับตามแผน
กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ ตามตัวชี้วัดที่ครอบคลุมภารกิจทั้ง 5 ด้าน ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อที่ 4.1ก(1) เพื่อให้การ
แก้ปัญหาและการให้บริการต่าง ๆ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยได้ดําเนินการวิเคราะห์ในหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. การปฏิบัติบรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดความสําเร็จ (Key Success Factors : KSFs) มีการวิเคราะห์
เปรียบเทียบผลการดําเนินการกับเป้าหมายตามระยะเวลาที่กําหนด และในกรณีตัวชี้วัดใดวิเคราะห์เบื้องต้นแล้วพบว่าผล
การดําเนินการไม่เป็นไปตามเป้าหมาย จะมีการวิเคราะห์หาสาเหตุเพื่อกําหนดแนวทางในแก้ไขต่อไป 
 2. การพัฒนาเทคโนโลยีและองค์ความรู้ต่าง ๆ เพื่อสร้างแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) นําไปสู่การสร้าง
นวัตกรรมของสํานักส่งเสริมฯ เช่น การพัฒนาระบบการจัดการฐานข้อมูล (MIS) การผลิต Video on Demand การมอง
โอกาสและทิศทางความก้าวหน้าในอนาคตรวมถึงการเปิดช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ ผ่าน Social Network   
 3. งบประมาณและการใช้จ่าย มีการวิเคราะห์และทบทวนรายรับ รายจ่าย รายได้สุทธิ เป็นรายไตรมาสและ  
รายปี พร้อมนําเสนอต่อคณะกรรมการดําเนินงานและคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ทั้งนี้ผู้บริหารสูงสุดได้กําหนด
นโยบายในการควบคุมรายจ่าย เช่น ค่าใช้จ่ายในการประชุมต่าง ๆ หรือค่าใช้จ่ายในการเบิกจ่ายในโครงการ/กิจกรรม  
โดยออกประกาศเพื่อเป็นแนวปฏิบัติของสํานักส่งเสริมฯ การจัดหาแหล่งทุนงบประมาณสนับสนุนในการจัดโครงการ/
กิจกรรมจากหน่วยงานภายนอก เช่น จากธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน โรงไฟฟ้าจะนะ ศูนย์อํานวยการบริหารจังหวัด
ชายแดนภาคใต้ มูลนิธิสงขลานครินทร์ คลินิกเทคโนโลยี ศาลจังหวัดสงขลา เครือข่าย กศน. ต่าง ๆ เช่น กศน.             
ปะนาเระ กศน.ยะหริ่ง เพื่อความมั่นคงด้านการเงินของสํานักส่งเสริมฯ ทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมทั้งเพื่อสร้างความ
ร่วมมือกับภาคีพันธมิตรเพื่อเพิ่มศักยภาพและขีดความสามารถของหน่วยงานนอกจากนี้ยังมีการร่วมมือกับองค์กรภาคี ต่าง 
ๆ ที่มีทรัพยากรและงบประมาณพร้อม เพื่อดําเนินการร่วมกัน ได้แก่ เครือข่ายผู้หญิงภาคประชาสังคมเพื่อสันติภาพ
ชายแดนใต้ มูลนิธิฮิลาลอะห์มัรและมูลนิธิเอเชีย 
 4. การบริหารจัดการที่เหมาะสม สํานักส่งเสริมฯ มีการทบทวนการบริหารจัดการผ่านทางกิจกรรมต่าง ๆ 
เพื่อให้การบริหารงานมีความคล่องตัวและรวดเร็ว ได้แก่ การกําหนดให้มีบุคคลที่ทําหน้าที่รักษาการหัวหน้างานบริหาร
และธุรการแทนบุคคลเดิมที่ลาออกเพื่อรอบุคคลที่จะมาเข้าสู่ตําแหน่งหัวหน้างานบริหารและธุรการต่อไปการปรับเข้าสู่
ตําแหน่งหัวหน้างานการเงินและบัญชีของบุคลากรที่อยู่ในสายปฏิบัติการเพื่อความก้าวหน้าในสายงานและอาชีพ การ
ปรับปรุงระบบไฟฟ้าและแสงสว่างสถานีบริการวิชาการชุมชนเทพาและการปรับปรุงห้องประชุมสถานีบริการวิชาการ
ชุมชนปัตตานี เพื่อเป็นแหล่งขยายโอกาสการเรียนรู้และเพิ่มอัตราการเก็บค่าบริการให้เหมาะสมมากยิ่งขึ้น 
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 5. ความผาสุกของบุคลากร สํานักส่งเสริมฯ ได้จัดกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้บุคลากรมีความสุขและรักองค์กร ซึ่งจะ
ทําให้เพิ่มขีดความสามารถขององค์กรได้ เช่น กิจกรรม Happy Work Place กิจกรรมปีแห่งการเปลี่ยนแปลง กิจกรรมวัน
ขึ้นปีใหม่ กิจกรรมเนื่องในวันถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง การสนับสนุนการเข้ากิจกรรมกีฬา 5 ประสาน
ของมหาวิทยาลัย กิจกรรมวันเด็ก กิจกรรมการประชุมสรุปผลการดําเนินงาน และกิจกรรม 5ส. เป็นต้น ซึ่งกิจกรรมต่าง ๆ 
เหล่านี้ จะแสดงให้เห็นถึงการแสดงออกของบุคลากรที่ส่งผลต่อความสุขและรักองค์กร นอกจากการจัดกิจกรรมดังกล่าว
แล้ว สํานักส่งเสริมฯ ยังมีการมอบของขวัญ และบัตรอวยพรเนื่องในวันครบรอบวันเกิดให้แก่บุคลากรทุกท่าน มีการมอบ
เสื้อในโอกาสต่าง ๆ เช่น เสื้อสีม่วง เสื้อกีฬา 5 ประสาน มีการมอบเกียรติบัตรและเงินรางวัลแก่บุคลากรดีเด่นและ
บุคลากรตัวอย่าง การมอบเงินรางวัลแก่บุคลากรเนื่องในโอกาสวันปีใหม่นอกเหนือจากการแลกเปลี่ยนของขวัญ 
 
ค. การดําเนินการ (Performance Improvement) 
4.1ค(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)  

 สํานักส่งเสริมฯ มีกิจกรรมโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 4.1ก(4) โดยมีงาน
บริหารและธุรการ สํานักงานเลขานุการ เป็นผู้รับผิดชอบในการดําเนินการ ซึ่งมีการสํารวจความต้องการของบุคคลแต่   
ละคน ตามเรื่อง/หัวข้อที่สนใจ และรวบรวมหัวข้อมาจัดลําดับความถี่ จากนั้นจึงนําเข้าที่ประชุมคณะกรรมการพัฒนา
บุคลากร เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ และประสานงานกับบุคลากรภายในหน่วยงานที่มีความรู้ ความสามารถเฉพาะ
ด้านมาเป็นผู้บรรยายแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ซึ่งกิจกรรมดังกล่าวจะดําเนินการตามแผน 2 เดือนครั้ง ในแต่ละครั้งจะใช้หัวข้อใน
การ KM ที่แตกต่างกันเพื่อให้เกิดความหลากหลายและบุคลากรส่วนใหญ่ได้มีส่วนร่วมเพื่อเป็นการพัฒนาทักษะการเป็น
วิทยากรให้กับบุคลากรไปพร้อมกันด้วย เมื่อเสร็จส้ินโครงการกําหนดให้ผู้ที่รับผิดชอบจัดทํารายงานสรุปผลการดําเนิน
โครงการ และบางหัวข้อมีการกําหนดเป็นแนวปฏิบัติเพื่อใช้เป็นแนวทางการดําเนินงานในเรื่องนั้นต่อไป 
 สํานักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) ตามความเห็นชอบร่วมกันของคณะกรรมการประกันคุณภาพ
และคณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ คือ กระบวนการจัดทําการประกันคุณภาพตามแนวทางของ TQA     
ซึ่งทั้ง 3 ด้านดังกล่าว สํานักส่งเสริมฯ ยังคงดําเนินการต่อเนื่องเพื่อนําไปสู่วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practice) นอกจากนี้  
สํานักส่งเสริมฯ ยังมีกิจกรรมประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี โดยกําหนดหัวข้อไว้ดังนี้ 1) การสรุปโครงการ/
กิจกรรมทั้งหมดที่ฝ่าย/งาน/สถานีดําเนินการในรอบปีที่ผ่านมา 2) กิจกรรมเด่นของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานีดําเนินการ และ 
3) แนวทางการพัฒนางานต่อไปของสํานักส่งเสริมฯ ดังนั้นจึงถือได้ว่าการได้มาซึ่ง Good Practice ของสํานักส่งเสริมฯ 
นั้น เกิดจากการคัดเลือกผลการดําเนินงานดีเด่นในรอบปี ทั้งด้านการบริหารจัดการ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ กิจกรรม/
โครงการเด่นของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ที่นํามาเสนอ 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้มีการคัดเลือกจากคณะกรรมการดําเนินงาน (กระบวนการTQA) เพื่อส่งให้มหาวิทยาลัย 
พิจารณาคัดเลือกผลงานเด่นโดยกระบวนการ TQA ของหน่วยงานนั้น โดยมีขั้นตอนและการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ    
มีการแต่งตั้งคณะทํางานแต่ละหมวดเป็นผู้รับผิดชอบ ซึ่งมีบุคลากรแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ได้มีส่วนร่วมระดมความคิดเห็น 
และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน โดยนําข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการประเมินประกันคุณภาพในปีที่ผ่านมา มาปรับปรุง
และพัฒนารูปแบบการเขียน (กระบวนการ TQA) ของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง ทําให้เกิดความสอดคล้องและมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น  
   สําหรับการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านอื่น ๆ สํานักส่งเสริมฯ มีบุคลากรที่เป็นสมาชิกอยู่ในกลุ่ม CoP งานต่าง ๆ 
ของมหาวิทยาลัย เช่น งานบริการวิชาการ งานบริหารและธุรการ งานการเงินและพัสดุ งานการเจ้าหน้าที่ ซึ่งบุคลากรใน
กลุ่ม CoP จะเข้าร่วมกิจกรรมกลุ่มเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้เทคนิควิธีการและกระบวนการทํางานเป็นการบูรณาการองค์
ความรู้ ทักษะ และประสบการณ์ข้ามหน่วยงาน เพื่อนําใช้ในการปฏิบัติงานและถ่ายทอดความรู้แก่บุคลากรในหน่วยงาน 
ซึ่งจะก่อให้เกิดเป็นแนวปฏิบัติที่ดีร่วมกันได้ 
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4.1ค(2) ผลการดําเนินการในอนาคต(Future Performance)  
 สํานักส่งเสริมฯ ปรับปรุงโครงสร้างฐานข้อมูลใหม่ และพัฒนาระบบการบริหารจัดการโดยเพิ่มขั้นตอนการขอ
อนุมัติในระบบตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อที่ 4.1ก(1) และการรายงานผลของกิจกรรมต่าง ๆ อยู่ในรูปแบบกราฟ แสดง
การเปรียบเทียบความก้าวหน้าของผลการดําเนินการย้อนหลังเพื่อวิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุงผลการดําเนินการใน
อนาคตให้ดียิ่งขึ้น นอกจากนั้นยังได้มีการนําผลจากการทบทวนผลการดําเนินการดังกล่าว มาใช้ในการประเมินผล และ
ปรับปรุงกระบวนการที่สําคัญอย่างเป็นระบบ อีกทั้งผู้บริหารจะนําผลการตรวจประเมินจากคณะกรรมประเมินคุณภาพ
ภายใน มาทบทวนการดําเนินการ และนํามาปรึกษาหารือร่วมกันในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ 
เพื่อรับฟังความคิดเห็นและหาวิธีการใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงระบบงานในอนาคต ของสํานักส่งเสริมฯ  
 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และเชิงแข่งขันที่สําคัญ โดยเฉพาะที่เปรียบเทียบกับคู่เทียบ แล้วพบว่าผลการดําเนินการ
ของสํานักส่งเสริมฯ ด้อยกว่ามาก ฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบ จะนําไปวิเคราะห์ และพิจารณาปรับปรุงการดําเนินงาน 
เช่น จํานวนสถานีวิทยุที่ออกอากาศรายการที่ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ผลิต มีจํานวนน้อยมากเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
ทําให้ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ ต้องเร่งสร้างความร่วมมือขยายเครือข่ายสถานีวิทยุที่จะออกอากาศเพิ่มเติม ผลคือปีนี้ มี
สถานีวิทยุแห่งใหม่ที่ออกอากาศรายการเพิ่มมากขึ้นกว่าปีที่แล้ว 

ผลการดําเนินการด้านการเงินเชิงเปรียบเทียบของสํานักส่งเสริมฯ เป็นอีกเรื่องหนึ่งที่สํานักส่งเสริมฯ ให้
ความสําคัญในการพิจารณาและวิเคราะห์ เพื่อปรับปรุงผลการดําเนินงาน ให้พร้อมรับมือกับสถานการณ์ที่จะเกิดขึ้นใน
อนาคต เนื่องจากพบว่าทั้งงบประมาณแผ่นดินที่ได้รับการจัดสรรจากมหาวิทยาลัย งบรายได้ที่มาจากการให้บริการ และงบ
รายได้สะสม มีจํานวนลดลงมาหลายปีต่อเนื่อง และโอกาสที่จะได้รับงบประมาณเพิ่มขึ้นในอนาคต เป็นเรื่องที่ไม่ใช่ง่าย ใน
ภาวะที่มีการแข่งขันกันสูงในการให้บริการทางวิชาการ ด้วยเหตุนี้ สํานักส่งเสริมฯ จึงใช้วิธีลดต้นทุนในการบริการวิชาการ 
โดยไม่ให้กระทบกับคุณภาพการให้บริการ การแสวงหาแหล่งทุนจากภายนอกให้มากขึ้นเพื่อลดค่าใช้จ่าย และหาพันธมิตร
ร่วมในการให้บริการวิชาการ การปรับรูปแบบการให้บริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียนบางหลักสูตร จากรูปแบบการ
สัญจรไปยังภูมิภาคต่าง ๆ ซึ่งแนวโน้มในอนาคตจะต้องเผชิญกับคู่แข่งมากขึ้น มาเป็นการจัดอบรมในพื้นที่ตั้งของสํานักงาน 
โดยสร้างหลักสูตรและนวัตกรรมการบริการแบบใหม่ ๆ ที่จําเป็นต่อการพัฒนางานและความก้าวหน้าของกลุ่มเป้าหมายที่
มีกําลังซื้อ เช่น หลักสูตรการพัฒนานวัตกรรมสู่การทําผลงานทางวิชาการเพื่อเลื่อนวิทยฐานะ การคิดค้นหลักสูตรใหม่ ๆ 
แบบ In house Training ให้แก่กลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ เช่นบุคลากรของศาลจังหวัดต่าง ๆ ในภาคใต้ตอนล่าง เช่น หลักสูตร
การทํางานโดยมุ่งผลสัมฤทธิ์และการบริการเพื่อสร้างความประทับใจแทนการให้บริการแบบ Mobile Training            
ที่มีข้อจํากัดมากขึ้น เป็นต้น 

 
4.1ค(3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม (Continuous Improvement and Innovation)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการปรับโครงสร้างฐานข้อมูลใหม่ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อก่อนหน้านี้ และได้มีการปรับ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องทันกาล ปลอดภัยและเป็น
ความลับ ดังที่จะกล่าวต่อไปในหัวข้อที่ 4.2ข(1) ซึ่งทั้งนี้ สํานักส่งเสริมฯ ได้มีการแต่งตั้งคณะกรรมการชุดต่าง ๆ เพื่อกํากับ
ดูแลภารกิจในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นคณะกรรมการ หรือคณะทํางานในการจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ  คณะกรรมการ
กํากับดูแลด้านองค์กร คณะกรรมการด้านการสื่อสารหรือประชาสัมพันธ์ รวมถึงคณะกรรมการที่ดูแลเรื่องภัยพิบัติและ
ความเสี่ยง ซึ่งในแต่ละชุดของคณะกรรมการนั้นมีการปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมอยู่เสมอและมีการประชุมติดตามผลการ
ดําเนินงานอย่างต่อเนื่อง  
 ในการจัดลําดับความสําคัญของงานที่จะต้องปรับปรุง สํานักส่งเสริมฯ มีคณะกรรมการชุดหนึ่งที่กํากับดูแลใน
เรื่องนี้ คือ คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายใน มีหน้าที่ดําเนินการบริหารความเสี่ยงและควบคุม
ภายในของสํานักส่งเสริมฯ  ให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย โดยนําผลการทบทวนผลการดําเนินการที่ผ่านมาใช้ประกอบการ
จัดลําดับความสําคัญของเรื่องที่จะต้องควบคุมความเสี่ยง หรือดําเนินการปรับปรุงแก้ไข ทั้งนี้คณะกรรมการดังกล่าวได้มี
การประชุมอย่างน้อยไม่ต่ํากว่า 2 ครั้งต่อปี เพื่อทบทวนและจัดลําดับความสําคัญของกิจกรรมที่จะดําเนินการ โดยกิจกรรม
ที่มีความเสี่ยงสูงจะถูกจัดให้อยู่ในลําดับต้น ๆ โดยกําหนดให้มีผู้รับผิดชอบและวิธีการติดตาม/สรุปผลการประเมินชัดเจน  
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จากนั้นจึงกระจายกิจกรรมดังกล่าวไปสู่ผู้ปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร และรายงานต่อมหาวิทยาลัยทราบอย่างน้อย 2 ครั้งต่อปี คือ 
รายงานผลการติดตามแผนการประเมินผลและการปรับปรุงการควบคุมภายในรอบ 6 เดือน และรายงานผลการติดตาม
แผนการประเมินผลและการปรับปรุงการควบคุมภายในรอบ 12 เดือน จากนั้นจึงได้มีการทบทวนและคัดเลือกกิจกรรมที่
คิดว่าเด่นและมีประโยชน์เพื่อส่งเข้าประกวดการรับรางวัลแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practices) มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
และก้าวกระโดดเพื่อเปิดโอกาสในการสร้างนวัตกรรม เช่น การพัฒนาหลักสูตรการทําอาหาร/หัตถกรรม/พืชสมุนไพร โดย
นําเสนอในรูปแบบ Video on Demand การปรับโครงสร้างฐานข้อมูลสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการโครงการให้มี
ความคล่องตัวมากขึ้นผ่านระบบออนไลน์ 
 สําหรับกิจกรรมที่ดําเนินการเรียบร้อยแล้ว สํานักส่งเสริมฯ จะจัดทําเป็นรายงานสรุปผลการดําเนินการและ
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงโครงการละ 1 เล่ม พร้อมทั้งสําเนาส่งไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ เพื่อเป็น
ประโยชน์ในการดําเนินการต่อไป เช่น โครงการสร้างเสริมประสบการณ์ชีวิตและทักษะอาชีพเยาวชนจังหวัดชายแดนใต้ 
ประจําปี 2559 โครงการพัฒนาความรู้หมอพื้นบ้านเพื่อสอบใบประกอบโรคศิลปะ สาขาเภสัชกรรมแผนไทย ปี 2559 
 
4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Knowledge Management, Information and 
Information Technology) 
ก. ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 
4.2ก(1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management) 

 ตามที่กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 4.1ค(1) สํานักส่งเสริมฯ จัดกิจกรรมโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge 
Management : KM) โดยมีงานบริหารและธุรการ สํานักงานเลขานุการ เป็นผู้รับผิดชอบในการดําเนินการ              
โดยประสานงานกับบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านเป็นผู้บรรยายแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน และ
ดําเนินการจัดเก็บองค์ความรู้ที่ได้เป็นรูปเล่มเพื่อเป็นประโยชน์ในการดําเนินงาน จากกิจกรรมดังกล่าว ส่งผลให้       
สํานักส่งเสริมฯ บรรลุผลในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร สํานักส่งเสริมฯ ได้เล็งเห็นถึงความสามารถของบุคลากรในระดับ
ปฏิบัติการ ซึ่งสามารถถ่ายทอดองค์ความรู้ต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์และมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน เพื่อการ
พัฒนางานที่เป็นเลิศ และมีการเก็บรวบรวมองค์ความรู้จากกิจกรรมต่าง ๆ เช่น รายงานผลการเข้าประชุมอบรม สัมมนา 
ศึกษาดูงาน เป็นรูปเล่มและเป็นไฟล์ข้อมูลในระบบ OEC-MIS เพื่อนํามาปรับปรุงกระบวนการทํางาน และกําหนดทิศทาง
ในการพัฒนาสํานักส่งเสริมฯ ต่อไปได้ 

• ถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ ตามที่กล่าว
มาแล้วในหัวข้อ 4.1ค(3) ว่าเมื่อกิจกรรมใดที่ดําเนินการเรียบร้อยแล้ว สํานักส่งเสริมฯ จะจัดทําเป็นรายงานสรุปผลการ
ดําเนินการและข้อเสนอแนะในการปรับปรุง โครงการละ 1 เล่ม พร้อมทั้งสําเนาส่งไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความ
ร่วมมือ เพื่อเป็นประโยชน์ในการดําเนินการต่อไป ดังนั้นการบรรลุผลในด้านการถ่ายทอดความรู้เกี่ยวข้องกับองค์กรต่อ ผู้
ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ จึงอยู่ในระดับที่น่าพอใจ สําหรับการถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับองค์กรต่อ
ผู้รับบริการนั้น สํานักส่งเสริมฯ ได้เปิดเว็บไซต์เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งข้อมูลที่
เผยแพร่บนเว็บไซต์นั้นจะอยู่รูปแบบไฟล์เอกสารและสื่อวิดีทัศน์ และยังมีจดหมายข่าวที่สํานักส่งเสริมและการศึกษา
ต่อเนื่อง จัดทําขึ้น ทุก 3 เดือน เพื่อแจกจ่ายให้กับผู้เข้ารับบริการและเครือข่ายองค์กรต่างๆให้ได้รับทราบความเคลื่อนไหว
ขององค์กรและยังมีช่องทางการสื่อสารผ่านทาง Social Media ที่ผู้รับบริการสามารถโต้ตอบ แสดงอารมณ์ ความรู้สึก 
และข้อคิดเห็นต่าง ๆ ได้ตามที่ได้กล่าวไปแล้วในตารางที่ 1-8 บทนํา : โครงร่างองค์กร 

• แบ่งปันและนําวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปดําเนินการ สํานักส่งเสริมฯ ได้นําองค์ความรู้ที่เกิดจากการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ เผยแพร่ไว้บนเว็บไซต์สามารถสืบค้นได้อย่างรวดเร็วและเข้าถึงได้ง่ายเนื่องจากได้มีการแยกประเภทเป็นหมวดหมู่ไว้
อย่างชัดเจนตามความสนใจและตามภารกิจของหน่วยงาน เช่น ระบบ Video on Demand เอกสารองค์ความรู้ และ
ระเบียบและแนวปฏิบัติต่าง ๆ บนเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ อีกทั้งช่องทางการสื่อสารผ่านทาง Social Media ได้แก่ 
Facebook และ Line ซึ่งสามารถสื่อสารโต้ตอบกันได้อย่างรวดเร็วสามารถเห็นผลการเปลี่ยนแปลงได้อย่างทันท่วงที 
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• รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์
สํานักส่งเสริมฯ ได้รวบรวมองค์ความรู้จากการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ จัดทําเป็นรูปเล่ม จึงถือเป็นหนึ่งนวัตกรรมที่
เป็นประโยชน์ต่อบุคลากรและองค์กรสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ซึ่งจากแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ ใน
ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบริหารจัดการ กลยุทธ์ที่ 1 ได้กําหนดไว้ชัดเจน เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ 
ความสามารถ ในการบริการวิชาการเพื่อให้พร้อมต่อการถ่ายทอดองค์ความรู้และเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ ดังนั้น จึงคิด
ว่า การบรรลุผลในด้านการรวบรวมความรู้และถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องไปใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์จึงมีประสิทธิภาพที่เห็นผลชัดเจน 
 
4.2ก(2) การเรียนรู้ระดับองค์กร (Organizational Learning)  
 สํานักส่งเสริมฯ ได้รับนโยบายจากมหาวิทยาลัยในด้านการพัฒนาบุคลากร เพื่อต้อนรับเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
โดยกําหนดให้นักศึกษาและบุคลากรพัฒนาตนเองในการสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษ โดยได้จัดหาซอฟต์แวร์ชื่อ           
“Tell Me More” ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานหนึ่งที่ได้รับการจัดสรร License เพื่อให้บุคลากรส่วนใหญ่ได้ฝึกทักษะ
ด้านภาษาอังกฤษดังกล่าวตั้งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. 2557 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2558 และได้ขยายเวลาออกไปอีกจนถึงสิ้น
เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2558 
 สํานักส่งเสริมฯ เห็นถึงความสําคัญของการใช้ภาษาอังกฤษจึงได้กําหนดให้บุคลากรฝึกทักษะด้านภาษาอังกฤษ
ผ่านโปรแกรม Tell Me More และรายงานความคืบหน้าต่อมหาวิทยาลัยทราบอย่างต่อเนื่อง และตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 
พ.ศ. 2558 ผู้บริหารได้กําหนดนโยบายให้บุคลากรระดับนักวิชาการ และสายงานสนับสนุนฝึกทักษะภาษาอังกฤษผ่าน
โปรแกรม Tell Me More และกําหนดให้เป็นข้อตกลงตามภาระงาน (TOR) เพื่อการประเมินผลการปฏิบัติงานในรอบปี 
และได้มีการจัดโครงการพัฒนาบุคลากรกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) ประจําปี 2559 ซึ่งถ่ายทอดโดยบุคลากรของ
สํานักส่งเสริมฯ ที่มีความเฃี่ยวชาญในด้านนั้น ๆ และร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ อีกทั้งยังมี
การประชุม CoP (Community of Practice) ผู้ปฏิบัติงานด้านการเงินและพัสดุผู้ปฏิบัติงานด้านการเจ้าหน้าที่และ
ผู้ปฏิบัติงานด้านบริหารเอกสาร ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่าง ๆ ซึ่งกลุ่ม CoP เหล่านี้สามารถนําองค์ความรู้หรือข้อปฏิบัติที่
ตกลงร่วมกันมาปรับใช้ในการทํางานเพื่อให้การทํางานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลถูกต้องแม่นยําเป็นไปตามระเบียบ 
 สํานักส่งเสริมฯ นําระบบ 5ส. มาใช้กับการบริหารจัดการในองค์กร เพื่อให้บุคลากรทุกระดับมีส่วนร่วม เกิดการ
เรียนรู้ รู้จักคิด สร้างสรรค์งานอย่างต่อเนื่องจนเป็นวิถีการปฏิบัติงานขององค์กรเช่น การใช้กระดาษ Reused ในสํานักงาน
และการใช้วัสดุที่เหลือใช้อย่างคุ้มค่า โดยมีการประกวดพื้นที่ 5ส. ดีเด่น และมอบรางวัลแก่ฝ่าย/งาน/สถานี ที่มีการบริหาร
จัดการ 5ส. ที่ดี อีกทั้งการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ภายในหน่วยงานด้วย 
 
ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Data, Information and Information Technology) 
4.2ข(1) คุณลักษณะของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Properties) 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบการจัดการฐานข้อมูล สารสนเทศภายใต้การกํากับดูแลของผู้ที่เกี่ยวข้องในแต่ละ
ส่วน โดยมีการจัดประชุม ทบทวนผลการปฏิบัติงาน รวมถึงการพบปะพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการ (Tea-Time) เพื่อให้ผล
การดําเนินงานมีประสิทธิภาพมากที่สุด อีกทั้งได้มีการปรับปรุงระบบโดยการนําเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาช่วยเพื่อให้เกิด
ความทันสมัยและสามารถเรียกใช้งานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น เช่น นําเทคโนโลยี AJAX, J-Query และ Auto Complete มาใช้ 
และพัฒนาเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องให้สามารถรองรับการใช้งานกับ Browser ทุกประเภท และ
สามารถเรียกใช้งานกับคอมพิวเตอร์ประเภท Tablet ได้ ข้อมูลสารสนเทศและองค์ความรู้ต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ ต้อง
มีสมบัติดังต่อไปนี้  
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สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 
 

ได้อย่างต่อเนื่องเมื่อเกิดปัญหาสําหรับฐานข้อมูลอื่น ๆ ที่เป็นของส่วนกลาง เช่น ระบบ Intranet ของวิทยาเขตระบบ  
MIS-DSS ของมหาวิทยาลัย ระบบการลา ระบบ TOR และ Competency Online ระบบ GFMIS และระบบอื่น ๆ       
ที่เกี่ยวข้อง สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการนําลิงค์ที่อยู่ของเว็บไซต์ (URL) มาผูกไว้กับเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ โดยการ
สร้างแบนเนอร์เชื่อมโยงไปยังหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องให้มีความสวยงามและบูรณาการให้มีการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก และ
รวดเร็ว 
 
4.2ข(2) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ (Data and Information Availability) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการจัดการข้อมูลและสารสนเทศมีความพร้อมใช้งาน และทําให้บุคลากร ผู้ส่งมอบ คู่ค้า 
คู่ความร่วมมือ รวมทั้งผู้รับบริการสามารถเข้าถึงข้อมูลดังกล่าว โดยผ่านช่องทาง E-mail Social Network และเว็บไซต์
สามารถเข้าถึงข้อมูลด้านการประชาสัมพันธ์และงานบริการของหน่วยงานได้ตลอด 24 ชั่วโมง สําหรับระบบการบริการ
จัดการมีการตรวจสอบประสิทธิภาพของเครื่อง Server และสถานการณ์คุกคามจากผู้ไม่ประสงค์ดีโดยเจ้าหน้าที่ Admin 
เป็นผู้ดูแลระบบ จึงทําให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและสารสนเทศที่ต้องการมีความพร้อมในการใช้งานได้ทันท่วงที สําหรับกลุ่ม
ลูกค้าที่ไม่สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ สํานักส่งเสริมฯ มีช่องทางในการสื่อสารโดยจัดทําเป็นเอกสาร จดหมายข่าวทุก ๆ  
3 เดือน สําหรับการประชาสัมพันธ์โครงการ/กิจกรรมนั้น มีการจัดทําเป็นหนังสือราชการส่งไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ทั่ว
ประเทศ ตามข้อมูลที่ได้มีการกล่าวมาแล้วในหัวข้อที่ 4.2ข(1) 
 
4.2ข(3) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ (Hardware and Software Properties) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีนักวิชาการคอมพิวเตอร์ที่ทําหน้าที่ในการดูแลระบบด้านฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์โดยตรง     
ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญและมีสมบัติตรงตามมาตรฐานการกําหนดตําแหน่งที่มหาวิทยาลัยกําหนดไว้สามารถ
พัฒนาระบบการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําให้การใช้งานระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มี
ความน่าเชื่อถือ ปลอดภัย และใช้งานง่ายดังนี้ 
 ระบบฮาร์ดแวร์ หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศมีการบํารุงรักษา แก้ปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ชํารุดให้กลับมาใช้
งานได้ตามปกติ ซึ่งในปัจจุบันได้มีระบบการดูแลเริ่มตั้งแต่การจัดซื้อ จะมีการศึกษาสํารวจลักษณะ ฮาร์ดแวร์ที่มีคุณภาพได้
มาตรฐาน และกําหนดรายละเอียดลักษณะโดยนักวิชาการที่มีความรู้เฉพาะด้าน และได้นําเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อ
พิจารณาก่อนจะมีการดําเนินการตามระเบียบพัสดุเสมอรายละเอียดคุณลักษณะที่กําหนดดังกล่าวสามารถบ่งบอกได้ว่า
ฮาร์ดแวร์ที่ไม่มีคุณภาพ ผู้ขายไม่สามารถนําเสนอขายได้ จึงทําให้มั่นใจได้ว่าฮาร์ดแวร์ที่ได้มามีความน่าเชื่อถือ อีกทั้งยังมี
การพิจารณาการจัดซื้อจากผู้ขายที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน และมีบริการบํารุงรักษาหลังการขายอีกด้วย นอกจากนี้ยัง
กําหนดให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์ทําหน้าที่ให้ความรู้และจัดอบรมแก่บุคลากรในด้านการใช้ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 
รวมทั้งยังมีบริการแก้ไขปัญหาการใช้และทําการประเมินความพึงพอใจของการใช้ระบบ มีการจัดเก็บข้อมูลผลการประเมิน
จากผู้รับบริการ รวมทั้งมีการบํารุงรักษาซ่อมแซมอุปกรณ์ตลอดอายุการใช้งาน 
 ระบบซอฟต์แวร์ หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศจะทําการจัดเก็บข้อมูล ลงโปรแกรมที่จําเป็นในระบบคอมพิวเตอร์ 
และยังมีการติดตั้งซอฟต์แวร์สแกนไวรัส Nod32 ให้กับทุกเครื่อง ซึ่งซอฟต์แวร์นี้ได้ผ่านการยอมรับจากวิทยาเขตปัตตานี
และกําหนดให้ทุกคณะ/หน่วยงานใช้เพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในส่วนของซอฟต์แวร์ อื่น ๆ สํานักส่งเสริมฯ ใช้ซอฟต์แวร์
ที่ผ่านการรับรองจากมหาวิทยาลัย ซึ่งดาวน์โหลดมาจาก http://www.sw.psu.ac.th และ ftp://ftp.psu.ac.th และใช้ 
License ที่เป็นลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเท่านั้น บางส่วนก็ใช้ซอฟต์แวร์ที่พัฒนาโดยทีมโปรแกรมเมอร์ของมหาวิทยาลัย จึง
มีความปลอดภัยและเชื่อถือได้ และยังมีซอฟต์แวร์บางส่วนที่พัฒนาโดยหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่ง
โปรแกรมต่าง ๆ ที่พัฒนาขึ้นมาได้มีการติดต่อประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องอยู่เสมอดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้น เพื่อให้มั่นใจว่า
งานที่ออกมามีความน่าเชื่อถือและสามารถใช้งานได้ง่าย อีกทั้งยังมีการกําหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลให้แต่ละบุคคล ผ่าน
ทางระบบ Login และมีการสํารองข้อมูล (Backup) ไว้ทุกเดือน จึงทําให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและสารสนเทศมีความปลอดภัย
และใช้งานง่าย 
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4.2ข(4) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) 
ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 4.2ข(3) เกี่ยวกับระบบฮาร์ดแวร์และระบบซอฟต์แวร์ 
 สํานักส่งเสริมฯ มีความมั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความพร้อมใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องได้มีการติดตั้งเครื่องสํารองไฟให้กับเครื่องคอมพิวเตอร์ทุก
เครื่อง รวมทั้งเครื่อง Server ด้วยและได้ทําการตรวจสอบการใช้งานของเครื่องสํารองไฟและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ทุก 2 
เดือนหรือทุกครั้งที่มีการเรียกใช้งานโดยหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ และนอกจากนั้นยังมีการติดตั้งระบบป้องกันไวรัสด้วย
โปรแกรม Nod32 ซึ่ง Update ผ่าน Server ของมหาวิทยาลัยตามที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น อีกทั้งยังได้รับการดูแลอย่าง
ใกล้ชิดจากหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีการปรับปรุง ตรวจเช็ค ทุก 2 เดือนหรือทุกครั้งที่มีการร้องขอจากผู้ใช้ตามที่
กล่าวมาแล้วข้างต้นนอกจากนี้ในระบบ Server ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ จะ
ทําการสํารองข้อมูล (Backup) ทุกเดือนเพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศพร้อมใช้และสามารถนํากลับมาใช้ทดแทนกันได้ทันที
เมื่อเกิดปัญหา 



56 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2558 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 
 

หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 
(Workforce Focus) 

5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร (Workforce Environment) :  
ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร (Workforce Capability and Capacity) 
5.1ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง (Capability and Capacity) 
 สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร โดย
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีฯ เป็นผู้จัดทําตามขั้นตอนดังแสดงในแผนภาพที่ 5.1-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 งานบริหารและธุรการ สํานักงานเลขานุการ จัดทํา สํารวจ และปรับปรุง Job Description ของบุคลากร เพื่อใช้
ในการมอบหมายงานให้ตรงตามความสามารถและการปฏิบัติงานจริงของบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ และจัดทําข้อตกลง
ภาระงานพร้อมระบุตัวชี้วัดร่วมกันระหว่างผู้ปฏิบัติงานและผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ให้มีความสอดคล้องกับ Job 
Description ของแต่ละบุคคล มีการติดตามและตรวจสอบผลการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง มีการวัดและประเมินความรู้ 
ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรตามตัวชี้วัดที่ระบุ ในการเพิ่มขีดความสามารถของ
บุคลากร กําหนดให้มีการวัดและประเมินความรู้ ทักษะ ความสามารถในการสร้างและพัฒนาผลงาน ลักษณะของคู่มือ
ปฏิบัติงาน งานวิจัย ผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมและงานบริการต่าง ๆ โดยใช้กระบวนการทํางานและเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการและบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร สามารถผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 
 การพิจารณา/ทบทวนอัตรากําลังบุคลากรให้สอดคล้องกับภาระงานทั้งในปัจจุบันและอนาคตทุกปีเพื่อทดแทน
ตําแหน่งที่เกษียณอายุราชการ การลาออกหรือต้องการอัตราเพิ่มใหม่ให้ฝ่าย/งาน/สถานี รับผิดชอบภารกิจกําหนด
คุณสมบัติของตําแหน่งที่ต้องการจัดทําแผนอัตรากําลังและเสนอกรอบอัตรากําลัง ซึ่งงานนโยบายและแผนจัดทํากรอบ
อัตรากําลัง เสนอต่อผู้บริหารและมหาวิทยาลัย ทั้งนี้ สํานักส่งเสริมฯ กําหนดประเด็นยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบบริหาร
จัดการด้านบุคลากร เพื่อให้สํานักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานด้านบริการวิชาการ และการ
บริหารจัดการองค์กรโดยใช้หลักธรรมาภิบาล อย่างไรก็ตามอัตรากําลังในการบริการวิชาการจะแตกต่างกันตามลักษณะ

แผนภาพที่  5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากร 

ประเมินอัตรากําลังโดยใช้แบบฟอร์มตามทีม่หาวิทยาลัยกําหนด 

ประเมินผลสําเร็จของงาน/โครงการ/กิจกรรมและผลสะท้อนกลับจากผู้รับบริการ 

นําเสนอผลการประเมินในทีป่ระชุมคณะกรรมการดําเนินงาน 

นําเสนอมหาวิทยาลัยอนุมตักิรอบอัตรากําลัง 

กําหนด/ทบทวนคุณสมบัตขิองบุคลากรใหม่หรือบุคลากรทดแทน 
โดยพิจารณาจากภาระงานและ Job Description ที่ต้องการ พร้อมกําหนดคณุสมบัติ 

ระดับการศึกษา สาขาวิชาและความสามารถพเิศษเพื่อดําเนินการสรรหาตอ่ไป 
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ของผลิตภัณฑ์ โดยมีฝ่าย/งาน/สถานี รับผิดชอบอยู่แล้ว โดยการจัดสรรอัตรากําลังในปัจจุบันเหมาะสมกับจํานวนบุคลากร
ที่มีอยู่ ซึ่งแต่ละครั้งของการจัดบริการวิชาการมีความต้องการอัตรากําลังแสดงดังตารางที่ 5.1-1  

ตารางที่ 5.1-1 อัตรากําลังสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องจําแนกตามรายผลิตภัณฑ์ 
ผลิตภัณฑ์ อัตรากําลัง 

ต่อครั้ง (คน) 
รายละเอียดผู้ปฏิบัติ/จํานวน 

(คน) 
ประมาณการ
ความถี่/ปี 

ระยะเวลา
ดําเนินการ 

การบริหารจัดการ 

1. การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา 
สาธิต นิทรรศการ 
และแหล่งเรียนรู้ 
แบบให้เปล่า 

6 
- ปฏิบัติงาน 4 
- สนับสนุน 2 

- ผู้จัดหลัก/อํานวยการ 1 
- สถานที่/อาหาร 1 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ์ 1 
- พาหนะ/บริการรับส่ง 1 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 1 
- การเงิน/ธุรการ 

29 รุ่น/
กิจกรรม 

 

โครงการละ 
3 เดือน 
 

- Competency Base 
Management  
- Job Rotation ใน
ฝ่าย 
- Cross Functional 
Team  

2. การจัดโครงการ/
กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา 
แบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน 

5 
- ปฏิบัติงาน 3 
- สนับสนุน 2 

- ผู้จัดหลัก/อํานวยการ 1 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ์ 1 
- พาหนะ/บริการรับส่ง 1 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 1 
- การเงิน/ธุรการ 1 

27 โครงการ โครงการละ 
2 เดือน 
 

- Competency Base  
Management  
- Job Rotation ใน
ฝ่าย 
- Cross Functional 
Team ในฝ่าย 

3. การเสริมสร้าง
กลุ่มและชุมชน
เข้มแข็ง 

7 
- ปฏิบัติงาน 5 
- สนับสนุน 2 

- ผู้จัดหลัก/อํานวยการ 1 
- สถานที่/อาหาร 1 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ์ 1 
- พาหนะ/บริการรับส่ง 1 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 1 
- การเงิน/ธุรการ 1 
- ผู้ประสานงาน/พี่เลี้ยงกลุ่ม 1 

10 รุ่น/
กิจกรรม 

โครงการละ 
4 เดือน 
 

-Job Rotation ใน
ฝ่าย 
-Network  

4.  การบริการ
เผยแพร่และ
ถ่ายทอดองค์ความรู้
ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อ
วิทยุ และสื่อสิ่งพิมพ์ 

4 
- ปฏิบัติงาน 2 
- สนับสนุน 2 

- ผู้จัดหลัก/อํานวยการ 1 
- เอกสาร/พาหนะ/บริการ 1 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 1 
- การเงิน/ธุรการ 1 
 

5,000 ตอน/
เรื่อง 

เรื่องละ 1 
สัปดาห์ 

- Alliance 
- Network 

 
5.1ก(2) บุคลากรใหม่ (New Workforce Members) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีกรอบแนวทางในการดําเนินการสรรหาว่าจ้างและบรรจุตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการ
พลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา และข้อบังคับว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงาน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์       
สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่เพื่อให้ความรู้เรื่องกฎระเบียบในการปฏิบัติงานเบื้องต้น ให้ความรู้
เรื่องโปรแกรมหรือระบบการปฏิบัติงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ให้ความรู้เรื่องแนวปฏิบัติและวัฒนธรรมองค์กรรวมถึงสิทธิ
ประโยชน์ และสวัสดิการต่างๆที่ได้รับ มีการแนะนําบุคลากรใหม่ให้ผู้บริหารและบุคลากรได้รู้จักเพื่อสร้างความคุ้นเคยและ
สร้างความสัมพันธ์อันดีหลังจากนั้นหน่วยการเจ้าหน้าที่ งานบริหารและธุรการ ประสานให้บุคลากรใหม่เข้าปฏิบัติงาน
ประจําฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบดูแลโดยตรงและจัดทําข้อตกลงภาระงาน (TOR) ตาม Job Description นอกจากนี้ 
ฝ่าย/งาน/สถานี ที่รับผิดชอบดูแลจะกําหนดบุคลากรเพื่อเป็นพี่เลี้ยงสอนงานให้บุคลากรใหม่ในช่วงแรกจะมีการตรวจสอบ
ดูแลอย่างใกล้ชิดเมื่อปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานเป็นเวลา 6 เดือนจะประเมินผลการปฏิบัติงานโดยพิจารณาจากปริมาณ
งานคุณภาพงานสมรรถนะหลักและเฉพาะตามลักษณะงานหากผลการประเมินอยู่ในเกณฑ์ดีถึงดีมากจะได้รับการว่าจ้าง
ต่อไป 
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 สํานักส่งเสริมฯ มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อพัฒนาและธํารงไว้ซึ่งบุคลากรคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพ ตามเกณฑ์มาตรฐาน 6 ข้อ ดังนี้ 1) มีการจัดทําแผนการบริหารทรัพยากรบุคคล ที่เป็นรูปธรรม ภายใต้การ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจักษ์ 2) มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่เป็นส่วนส่งเสริมสมรรถนะในการปฏิบัติงาน 
เช่น การสรรหา การกําหนดบุคคลตามความเหมาะสมในแต่ละตําแหน่ง การกําหนดเส้นทางความก้าวหน้าของตําแหน่ง 
การสนับสนุนเข้าร่วมประชุม ฝึกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การสร้างขวัญกําลังใจ 
มาตรการลงโทษ รวมทั้งการพัฒนาและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพ 3) มีระบบสวัสดิการและเสริมสร้างสุขภาพที่ดี และ
สร้างบรรยากาศที่ดีให้บุคลากรทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพและอยู่อย่างมีความสุข 4) มีระบบส่งเสริมสนับสนุนบุคลากร
ที่มีศักยภาพสูงให้มีโอกาสประสบความสําเร็จและก้าวหน้าในอาชีพอย่างรวดเร็วตามสายงาน 5) ประเมินความพึงพอใจ
ของบุคลากรทุกระดับอย่างเป็นระบบ 6) นําผลการประเมินความพึงพอใจเสนอผู้บริหารสํานักส่งเสริมและฯ และใช้เป็น
แนวทางปรับปรุงพัฒนางานเพื่อให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
5.1ก(3) การทาํงานให้บรรลุผล (Work Accomplishment) 

•  งานขององคก์รบรรลุผลสําเร็จ 
             สํานักส่งเสริมฯ จัดโครงสร้างการบริหารงานเพื่อให้บรรลุผลสําเร็จ ดังนี้   
 1. ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน มีภารกิจด้านผลิตงานบริการวิชาการแบบให้เปล่า เพื่อส่งเสริมอาชีพให้กลุ่ม
แม่บ้าน กลุ่มเยาวชน และผู้สนใจทั่วไป มุ่งเน้นการสร้างชุมชนเข้มแข็ง โดยมีสถานีบริการวิชาการชุมชน 3 แห่ง ทําหน้าที่
ประสานถ่ายทอดความรู้สู่ชุมชน และเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายในแต่ละพื้นที่ และภารกิจหลักของแต่ละสถานี ดังนี้ 

1.1) สถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ อ.จะนะ จ.สงขลา มุ่งเน้นด้านการพัฒนาหลักสูตรอาหารและ
โภชนาการ 

1.2) สถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา อ.เทพา จ.สงขลา มุ่งเน้นด้านการเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง การอนุรักษ์
ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม 

1.3) สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี อ.เมือง จ.ปัตตานี มุ่งเน้นด้านการเกษตร สมุนไพรไทย และการนวด
แผนไทย  
 2. ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ มีภารกิจด้านการผลิตส่ือวิทยุ ส่ือออนไลน์ ส่ือวิดีโอ ส่ือสิ่งพิมพ์ เพื่อถ่ายทอด และ
เผยแพร่องค์ความรู้สู่ชุมชนและสังคม   

3. ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง มีภารกิจด้านการผลิตหลักสูตรบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียนใน
รูปแบบการสัญจรทั่วภูมิภาค และ In-house Training ให้กับภาครัฐและเอกชน 
 4. สํานักงานเลขานุการ แบ่งเป็น 3 งาน คือ 1) งานบริหารและธุรการ มีหน้าที่หลักในการบริหารจัดการด้าน
ทรัพยากรบุคคล ระบบพัฒนาบุคลากร ระบบการประเมิน ความก้าวหน้าของตําแหน่ง งานธุรการ ระบบการพัฒนา
เทคโนโลยีสารสนเทศและอื่น ๆ 2) งานคลังและพัสดุ มีหน้าที่บริหารจัดการงบประมาณ ควบคุมบัญชีการเงินและพัสดุ   
3) งานนโยบายและแผน มีหน้าที่บริหารจัดการงานนโยบายเพื่อจัดทําคําของบประมาณประจําปี วางแผนการปฏิบัติงาน 
แผนการใช้งบประมาณ รวมถึงระบบประกันคุณภาพของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ซึ่งทั้ง 3 งาน เป็นกําลัง
สําคัญที่ให้การสนับสนุน ส่งเสริม ให้งานบริการวิชาการดําเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพสําหรับกําลังหลักสําคัญที่ดําเนินการ
สร้าง พัฒนา จัดกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการหลากหลายรูปแบบเพื่อสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

•  ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากสมรรถนะหลักขององค์กร 
 สํานักส่งเสริมฯ ใช้ประโยชน์จากความชํานาญในแต่ละด้านเพื่อให้บุคลากรปฏิบัติภารกิจตามภาระงานของแต่ละ

ฝ่าย/งาน/สถานี อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายขององค์กร รวมถึงการจัดตั้งคณะกรรมการดําเนินงานของ   
สํานักส่งเสริมฯ ประกอบด้วยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และตัวแทนของบุคลากร เพื่อติดตามผลการดําเนินงานที่
เกิดขึ้นในรอบปี กําหนดการประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเดือนละ 1 ครั้ง ทั้งนี้ศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
ที่มีความรู้ ความสามารถหลากหลาย และมีความชํานาญเฉพาะด้าน มีความคล่องตัวสูงสามารถทําหน้าที่ได้หลายอย่าง 
ทํางานทดแทนกันได้ทั้งสายงานที่เกี่ยวข้อง หรือข้ามสายงาน ตลอดจนหน้าที่อื่น ๆ เช่น บุคลากรตําแหน่งคนงาน สามารถ
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ปฏิบัติงานเป็นพนักงานขับรถยนต์ หรือเป็นวิทยากรฝึกอบรมอาชีพ บุคลากรฝ่ายบริการวิชาการชุมชนทําหน้าที่เป็น
วิทยากร ถ่ายทอดองค์ความรู้ด้านการพัฒนาอาชีพสู่ชุมชน บุคลากรจากหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ ยังสามารถผลิตส่ือ
รูปแบบต่าง ๆ เช่น Video และ Radio on Demand วารสาร เพื่อถ่ายทอดองค์ความรู้อีกรูปแบบหนึ่ง และสามารถ
บันทึกเสียง Spot วิทยุเพื่อประชาสัมพันธ์โครงการต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ 

• ส่งเสริมสนับสนุนการมุ่งเน้นลูกค้าและธุรกิจ/กิจการ 
    สํานักส่งเสริมฯ สนับสนุนให้บุคลากรใช้ระบบสารสนเทศเพื่อประโยชน์ของการจัดกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ 

ให้เป็นไปด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว ได้แก่ การสมัครเข้ารับการอบรมแบบออนไลน์ การใช้ E-mail Facebook และ 
Line เพื่อติดต่อและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า รวมถึงส่งเสริมให้บุคลากรมีจิตบริการ และทักษะการให้บริการเพื่อสร้าง
ความประทับใจแก่ลูกค้า เพิ่มทักษะที่จําเป็นในงานแก่บุคลากร เช่น การเป็นพิธีกร การต้อนรับและดูแลผู้รับบริการ     
การเป็นผู้นํากิจกรรมสัมพันธ์และเกมการใช้ภาษาท้องถิ่นเพื่อการสื่อสาร 

• มีผลการดําเนินงานที่เหนือความคาดหมาย 
              สํานักส่งเสริมฯ เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมขับเคล่ือนองค์กร เพื่อให้บรรลุผลสําเร็จตามแผนกลยุทธ์และ
พันธกิจที่กําหนดไว้ โดยมีวิธีการบริหารจัดการ ดังนี้ 1) มอบหมายงานให้ตรงกับลักษณะงาน และตามศักยภาพของ
บุคลากร 2) จัดฝึกอบรมศึกษาดูงานและแลกเปลี่ยนเรียนรู้ถ่ายทอดความรู้ใหม่ ๆ ที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงานเพื่อพัฒนา
งานและตนเอง 3) สร้างความเชื่อมั่นให้บุคลากรตระหนักและธํารงไว้ซึ่งจุดแข็ง และความสามารถพิเศษของหน่วยงาน 
เพื่อความยั่งยืนและรักษาไว้ซึ่งความเป็นเอกลักษณ์พิเศษ มุ่งเน้นผู้รับบริการ เป็นองค์กรที่ “โปร่งใส ใจบริการ งาน
สัมฤทธิ์” ทําให้สามารถดําเนินโครงการต่าง ๆ ได้เกินความคาดหมาย ทั้งการจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม 
สัมมนา สาธิต นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้ แบบให้เปล่า การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม สัมมนา แบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง และการบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ ส่ือ
วิทยุ และสื่อสิ่งพิมพ์ 
 
5.1ก(4) การจดัการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (Workforce Change Management)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการเตรียมความพร้อมของบุคลากรต่อการเปลี่ยนแปลงด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง
บุคลากร ดังนี้  
 1) สนับสนุนบุคลากรให้พัฒนาตนเอง โดยดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากร ตามแผนกิจกรรม/
โครงการพัฒนาบุคลากรประจําปี รวมทั้งการสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมและศึกษาเรียนรู้ในงานที่ปฏิบัติทั้ง
ด้านงานสายสนับสนุน และด้านงานบริการวิชาการที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้สามารถรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงการแข่งขันในเชิง
ธุรกิจและตอบสนองความต้องการตามสถานการณ์ในปัจจุบันได้ โดยเสริมสร้างการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้     
(Learning Organization) ดังตารางที่ 5.1-2 
 2) ส่งเสริมการทํางานแบบมีส่วนร่วมและการทํางานเป็นทีม โดยบุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมทํากิจกรรม  
ดังตารางที่ 5.1-2 
 3) สร้างขวัญกําลังใจให้แก่บุคลากรในรูปแบบต่าง ๆ ซึ่งจัดเป็นประจําทุกปี ดังตารางที่ 5.1-2 
 4) มอบหมายงานให้บุคลากร ในฝ่าย/งาน/สถานี สามารถทํางานทดแทนกันได้เมื่อมีความจําเป็น ด้วยระบบพี่
เลี้ยงในเรื่องที่มีความยุ่งยากซับซ้อนตลอดจนการเรียนรู้จากคู่มือการปฏิบัติงานที่จัดทําขึ้น และกําหนดให้บุคลากรมี
ผลงานเชิงพัฒนา/โครงการพัฒนางาน อย่างน้อย 1 เรื่อง ต่อรอบการประเมิน 
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ตารางที่ 5.1-2 แสดงการพัฒนาบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง  
แนวทางการพัฒนา ด้านการพัฒนา โครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ กลุ่มบุคลากรที่เข้าร่วม  

1. การจัดโครงการ/
กิจกรรม โดยสํานัก
ส่งเสริมฯ ดําเนินการ
จัด 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

1) การเสริมสร้างทักษะ
การทํางานเป็นทีม 
 

1) โครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากร เพื่อ
เพิ่มประสิทธิผลในการทํางาน กิจกรรม 
“ทักษะเพื่อสร้างความเข้มแข็งในองค์กร” 
(ผู้นําไว้ชื่อ – สื่อสารเข้าที – ทีมมีพลัง)  

บุคลากรทุกระดับ/ทุกสายงาน 
จํานวน 32 คน 
 

2) กิจกรรม 5ส.ประจําปี 2559 
3) กิจกรรม Happy body & Happy relax 
ออกกําลังกาย โดยการเต้นแอโรบิคทุกวันพุธ 

2) การพัฒนาทักษะ
ถ่ายทอดประสบการณ์ 
การสื่อสารและการ
นําเสนอ ผ่านเวที
แลกเปลี่ยนเรียนรู้การ
ปฏิบัติงานภายในองค์กร 
(KM) 

 

 

 

 

 

1) การบริการวิชาการสู่มาตรฐาน 
 

- บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
จํานวน 23 คน    

2) ทบทวนระเบียบพัสดุ การจัดซ้ือจัดจ้าง การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง 
- บุคลากรผู้ปฏิบติังานด้านพัสดุ 
จํานวน 3 คน 
- บุคลากรผู้ปฏิบติังานด้านอื่น 
จํานวน 20 คน 

3) การใช้ Google Application เพื่อ
สนับสนุนการทํางาน 

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง 
- บุลากรผู้ปฏิบัติงานด้านบริหาร
และธุรการ  จํานวน 2 คน 
- บุคลากรผู้ปฏิบติังานด้านอื่น 
จํานวน 18 คน 

4) ระเบียบด้านสารบรรณ กับการ
บริหารงานเอกสารภายในสํานักส่งเสริมฯ 
เพื่อการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
5) การใช้งานระบบ MIS สํานักสง่เสริมฯ 
เพื่อสนับสนุนการทํางาน 
 

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่าง 
- บุลากรผู้ปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ จํานวน 1 คน 
- บุคลากรผู้ปฏิบติังานด้านอื่น
จํานวน 15 คน 

3) การเสริมสร้าง
จิตสํานึก 

โครงการประโยชน์เพื่อนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง 
“OEC ร่วมใจเพื่อน้อง สู่หนองสาหร่าย” 
(กิจกรรมพัฒนาโรงเรียนและสังคม) 

บุคลากรทุกระดับ /ทุกสายงาน 
จํานวน 32 คน 

2. การจัดส่งบคุลากร
เข้ารับการอบรม  
ตามความต้องการ
ของบุคลากรและตาม
สายงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 

1) การทําวิจัยเพื่อพัฒนา
งานประจํา  
 

1) โครงการสร้างผลงานวิจัย บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ
จํานวน 8 คน 

2) โครงการสร้างผลงานคู่มือปฏิบติังาน/
วิเคราะห์/สังเคราะห์ 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 3 คน 

3) การเขียน Proposal ให้ได้ทุน บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 7 คน 

4) โครงการอบรมหลักจริยธรรมการวิจัยใน
มนุษย์ฯ 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 4 คน 

2) การสร้างความรู้ความ
เข้าใจด้านการประกัน
คุณภาพ 

 

1) อบรมเชิงปฏิบัติการเครื่องมือ (tool 
training ) ครั้งที่ 1 process management 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 5 คน 

2) อบรมเชิงปฏิบัติการเครื่องมือ (tool 
training ) ครั้งที่ 3 การจัดวัด วิเคราะห์ การ
จัดการความรู้  

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 5 คน 

3) อบรมเชิงปฏิบัติการเครื่องมือ (tool 
training) ครั้งที่ 4 การรับฟังเสียงของลูกค้า 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 5 คน 
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แนวทางการพัฒนา ด้านการพัฒนา โครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ กลุ่มบุคลากรที่เข้าร่วม  
3) การสร้างความรู้ความ
เข้าใจด้านการบริหาร
ความเสี่ยงและควบคุม
ภายใน 

1) อบรมเชิงปฏิบัติการ เสริมสร้างความเข้าใจ
ในการจัดทํารายงานความเสี่ยงและควบคุม
ภายใน 

บุคลากรผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
คณะกรรมการความเสี่ยงและ
ควบคุมภายใน จํานวน 11 คน 

2) โครงการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน การควบคุมภายในและการบริหาร
ความเสี่ยงของหน่วยงานรับตรวจกับการ
ตรวจสอบภายในยุคใหม่ 

บุคลากรสายสนบัสนุนวิชาการ 
จํานวน 2 คน 
 

4) การสร้างความรู้ความ
เข้าใจด้านการเงินและ
พัสดุ 

 

1) โครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ  
ระบบ e-GP ระยะที่ 3 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านพัสดุ 
จํานวน 1 คน 

2) การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ หลักสูตร  
“การเพิ่มประสิทธิภาพการเบิกจ่ายเงินภาครัฐ 
: และการแก้ไขประเด็นปัญหาที่ถูกต้อง” 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านการเงิน 
จํานวน 1 คน 
 

3) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบัติงานด้าน
การเงินและพัสดุ ร่วมกับคณะ/หน่วยงาน
ต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านการเงิน
และบัญชี จํานวน 3 คน 

5)การสร้างความรู้ความ
เข้าใจด้านงานบริหารและ
ธุรการ 

1) อบรมเชิงปฏิบัติการเขียนหนังสือราชการ บุคลากรผู้มีอายุการทํางานน้อย
กว่า 1 ปี จํานวน 1 คน 

2) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบัติงานด้าน
การเจ้าหน้าท่ี ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้าน
เจ้าหน้าท่ีจํานวน 1 คน 

3) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบัติงานด้าน
บริหารเอกสาร ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานสารบรรณ
จํานวน 1 คน 

5) การสร้างความรู้ความ
เข้าใจด้านสภาพแวดล้อม 
และความปลอดภัยใน
การทํางาน 

1) โครงการอบรมการป้องกันการก่อ
วินาศกรรม 

บุคลากรผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
คณะกรรมการภัยพิบัติ และ
เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยรวม 
จํานวน 13 คน 

2) โครงการอบรมการป้องกันและระงับ
อัคคีภัย 

3. การเสริมสร้างขวัญ
กําลังใจ 

การเสริมสร้างขวัญ
กําลังใจ 
 
 
 

1) โครงการสร้างขวัญกําลังใจ มอบของขวัญ
วันเกิดให้แก่บุคลากร 

บุคลากรทุกระดับ /ทุกสายงาน 
จํานวน 32 คน 

2) กิจกรรมสานสัมพันธ์วันขึ้นปีใหม่ 
ประจําปี 2559 
3) การคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและบุคลากร
ตัวอย่าง ประจําปี 2558 

 สํานักส่งเสริมฯ มีนโยบายส่งเสริมการพัฒนางาน จัดให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ทํางานรวมทั้งปัญหาและ
แนวทางแก้ไขที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) ตามหัวข้อที่สนใจและเกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรกําหนด 2 เดือน/ครั้ง นอกจากนี้ที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานในแต่ละเดือนได้ให้คําแนะนํา 
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อพัฒนางานและการสร้างนวัตกรรมกระบวนการทํางานที่เป็นเลิศ โดยมีนโยบายส่งเสริมให้บุคลากร
เรียนรู้งานแต่ละงาน ผ่านการกําหนดภาระงานที่ปฏิบัติตาม Job Description กําหนดข้อตกลงภาระงานตามผลสัมฤทธิ์
ของงาน (TOR) ใน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มหัวหน้ากําหนดสัดส่วนภาระงานหลัก : ภาระงานรองเป็น 70:30 และกลุ่มปฏิบัติงาน
กําหนดสัดส่วนภาระงานหลัก : ภาระงานรองเป็น 80:20 ของภาระงานทั้งหมด 
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ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร (Workforce Climate) 
5.1ข(1) สภาพแวดล้อมการทาํงาน  (Workplace Environment) 
 สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญต่อสุขภาพชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกทั้งจัดสภาพแวดล้อมให้
เอื้อต่อการทํางาน ผ่านโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้ 1) กิจกรรม 5ส. ในหน่วยงาน จัดพื้นที่ทํางานให้สวยงาม สะอาด 
สะดวก ปลอดภัย มีธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่ร่มรื่นสวยงาม มีที่นั่งพักผ่อนอย่างเพียงพอมีสวนสมุนไพร มีมุมกาแฟ      
มีโต๊ะรับประทานอาหารและเก้าอี้สนามเป็นต้น 2) จัดทําแผนป้องกันความเสี่ยงด้านความปลอดภัย 3) มีเจ้าหน้าที่รักษา
ความปลอดภัยและตรวจสอบความเรียบร้อยเวลากลางคืน 4) ส่งบุคลากรเข้าอบรมเชิงปฏิบัติการด้านการเตรียมความ
พร้อมต่อภัยพิบัติ 5) จัดหาเครื่องมือดับเพลิงประจําอาคารสํานักงาน รวมทั้งติดตั้งกล้องโทรทัศน์วงจรปิดในหน่วยงาน   
6) ตรวจสอบดูแลอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าประจําปี 7) จัดกิจกรรมสร้างสุขในองค์กรตามนโยบายของมหาวิทยาลัย 8) การ
ตรวจสุขภาพประจําปี 9) พัฒนาภูมิทัศน์บริเวณพื้นที่รอบอาคารเพื่อให้ดูสวยงาม และสะดวกในการติดต่อประสานงาน 
10) สนับสนุนวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพื่ออํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน เช่น มีห้องบันทึกเสียงเพื่อผลิตส่ือวิทยุ มี
กล้องวิดีโอที่ทันสมัยสําหรับถ่ายทําวีดิทัศน์ตามประสงค์ มีกล้องบันทึกภาพถ่ายที่มีความคมชัดสูง เป็นต้น  
 ทั้งนี้ สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้มีกิจกรรมส่งเสริมสภาพแวดล้อมการทํางานที่หลากหลาย โดยบุคลากรมีส่วนร่วม
ในกิจกรรม และขับเคลื่อนร่วมกัน เพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพในการทํางาน การสร้างขวัญกําลังใจบุคลากรและการ
ทํางานอย่างมีความสุขดังตารางที่ 5.1-3 

ตารางที่ 5.1-3 กิจกรรมส่งเสริมสภาพแวดล้อมการทํางานที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงาน 
กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ กรอบเวลา 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ปีละ 2 ครั้ง 
การให้ความดีความชอบ คณะกรรมการเลื่อนเงินเดือน ปีละ 2 ครั้ง 
การคัดเลือกบุคลากรดีเด่น คณะกรรมการคัดเลือกบุคลากรดีเด่น ปีละ 1 ครั้ง 
การพัฒนาบุคลากร คณะกรรมการพัฒนาบุคลากร ตามแผนปฏิบัติการ 
กิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ คณะกรรมการพัฒนาบุคลากร ทุก 2 เดือน 
กิจกรรมสรุปผลการดําเนินงาน คณะทํางาน/บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี ปีละ 1 ครั้ง 

กิจกรรม 5ส. คณะกรรมการ/บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถาน ี ตลอดปี 
กิจกรรมการการเตรียมความพรอ้มต่อภัยพิบัต ิ คณะกรรมการ/บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถาน ี ตลอดปี 
กิจกรรมสร้างขวัญกําลังใจ(มอบของขวัญวันเกิดบุคลากร) งานบริหารและธุรการ ตลอดปี 
กิจกรรมตรวจสุขภาพประจําปี งานบริหารและธุรการ ปีละ 1 ครั้ง 
กิจกรรมวันขึ้นปีใหม่ คณะทํางานโครงการ ปีละ 1 ครั้ง 
กิจกรรมการออกกําลังกายวันพุธ คณะกรรมการ Happy Body สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
กิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้ภาษาอังกฤษ (Tell Me More) คณะทํางานระดับหน่วยงาน ตลอดปี 
 
5.1ข(2) นโยบาย การบริการและสิทธิประโยชน์ (Workforce Benefits and Policies) 
 คณะผู้บริหารมีแผนสนับสนุนบุคลากรด้านการบริการและสิทธิประโยชน์ตามความต้องการของบุคลากร เช่น ได้
จัดอุปกรณ์ที่จําเป็นสําหรับสํานักงาน เช่น คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะคนละ 1 เครื่อง สําหรับระดับหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี       
มีคอมพิวเตอร์แบบพกพาเพิ่มอีกคนละ 1 เครื่องเครื่องพิมพ์ เครื่องถ่ายเอกสารพร้อมสแกน โทรศัพท์/โทรสาร
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ให้อย่างเพียงพอ เพื่อสนับสนุนให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสะดวกและคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงาน มีการปรับปรุงห้องปฏิบัติงานสํานักงานเป็นสัดส่วนพร้อมติดตั้งเครื่องปรับอากาศ เพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีใน
การทํางาน จัดสวัสดิการให้บุคลากร เช่น การสนับสนุนเสื้อทีม เสื้อกีฬา สิทธิการประกันตน การรักษาพยาบาล การตรวจ
สุขภาพประจําปี การมอบของขวัญวันเกิด การคัดเลือกบุคลากรดีเด่น บุคลากรตัวอย่างและมอบประกาศนียบัตรพร้อมเงิน
รางวัล พร้อมทั้งให้สวัสดิการยานพาหนะไปร่วมงานบุญต่าง ๆ ของบุคลากร เช่น งานมงคลสมรส งานอุปสมบท งานศพ 
เป็นต้น 
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 สํานักส่งเสริมฯ ได้สนับสนุนให้บุคลากรเข้าร่วมเป็นสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ซึ่งจะได้รับสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ตามระเบียบของสหกรณ์ สําหรับบุคลากรที่ปฏิบัติงานที่สถานีบริการวิชาการชุมชน สํานัก
ส่งเสริมฯ ได้สนับสนุนบ้านพักสําหรับบุคลากร เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงานกับชุมชน และเพื่อความ
ปลอดภัยของบุคลากรในการเดินทางกลับบ้าน ด้านสิทธิประโยชน์การลาตามระเบียบว่าด้วยการลาของข้าราชการ พ.ศ.
2555 สําหรับผู้ปฏิบัติงานใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้มีวันลาพักผ่อนเพิ่มเติมอีก 10 วัน มีเงินสวัสดิการสําหรับการ
ปฏิบัติงานประจําสํานักงานในพื้นที่พิเศษ (สปพ.) สําหรับข้าราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย (เงินงบประมาณ) และ
ลูกจ้างประจํา เดือนละ 3,500 บาท ส่วนพนักงานมหาวิทยาลัย (เงินรายได้) และพนักงานเงินรายได้ เดือนละ 2,500 บาท 
มีเงินพิเศษเพื่อการสู้รบ (พสร.) สําหรับข้าราชการและลูกจ้างประจําที่มีบ้านพักอยู่นอกมหาวิทยาลัย มีค่าตอบแทน
นอกเหนือจากเงินเดือนประจํา สําหรับหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี เดือนละ 2,000 บาท กรณีที่มีการทํางานล่วงเวลา จะ
ได้รับค่าตอบแทนพิเศษตามระเบียบที่กระทรวงการคลังกําหนด นอกจากนั้นมีการเสนอชื่อเพื่อขอบําเหน็จความชอบ
ประจําปีเป็นกรณีพิเศษ (ขั้นพิเศษจาก ศอ.บต.) เงินรางวัลสําหรับบุคลากรดีเด่น คนละ 2,000 บาท และบุคลากรตัวอย่าง
ด้านการครองตน ด้านการครองคน และด้านการครองงาน คนละ 1,000 บาท 
 
5.2 ความผกูพนัของบุคลากร (Workforce Engagement) :  
ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร (Workforce Performance) 
5.2ก(1) องค์ประกอบของความผูกพัน (Elements of Engagement) 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้สํารวจความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากร (ข้าราชการ 
พนักงานมหาวิทยาลัย ลูกจ้างประจํา พนักงานราชการ และพนักงานเงินรายได้)  โดยใช้ “แบบประเมินความพึงพอใจของ
บุคลากรที่มีต่อองค์กร ปี 2559” ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความผูกพันของบุคลากร 2) ด้านสภาพแวดล้อม
ในการทํางาน 3) ด้านการพัฒนาบุคลากร 4) ด้านการนําองค์กร และ 5) ด้านการกํากับดูแลองค์กร (แสดงผลการประเมิน
ในตารางที่ 5.2–4 หัวข้อ 5.2ข(1)) 
 สําหรับด้านความผูกพันขององค์กร สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องได้ใช้เกณฑ์การพิจารณาเพื่อที่จะแสดง
ให้เห็นว่าบุคลากรมีความรู้สึกผูกพันและพร้อมที่จะปฏิบัติงานเพื่อสร้างผลลัพธ์ที่ดีให้องค์กรมากน้อยเพียงใด โดยมีผลลัพธ์
ในด้านความผูกพันของบุคลากร แสดงดังตารางที่ 5.2-1 

ตารางที่ 5.2-1 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากร 
องค์ประกอบ ผลลัพธ์(%) ระดับเกณฑ์ 

1. บุคลากรเห็นว่าองค์กรเป็นสถานที่น่าทํางาน 70.37 ดี 
2. แรงบันดาลใจ/แรงจูงใจในการทํางานของบุคลากร (สวัสดิการ, ค่าตอบแทน, เงินรางวัล, 
การยกย่องเชิดชูเกียรติ, การสนับสนุนความก้าวหน้าในตําแหน่ง) 

67.41 ปานกลาง 

3. ความเต็มใจและยินดีถือปฏิบัติต่อระบบระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัด 79.26 ดี 

4. ความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานกับองค์กร 77.04 ดี 
5. ความสุขในการทํางานของบุคลากร 63.70 ปานกลาง 
6. การให้ความร่วมมือในการเข้าร่วมกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ของหน่วยงาน 76.30 ดี 
7. ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและรู้สึกภาคภูมิใจที่ได้ปฏิบัติงานกับองค์กร 75.56 ดี 

ผลลัพธ์รวม 72.80 ดี 

 จากตาราง พบว่าสํานักส่งเสริมฯ มีผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากร 72.80 (%) อยู่ในระดับเกณฑ์ดี ซึ่งสิ่งที่
แสดงให้เห็นว่าบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร 3 อันดับแรก คือ 1) ความเต็มใจและยินดีถือปฏิบัติต่อระบบระเบียบของ
องค์กรอย่างเคร่งครัดของบุคลากร 2) ความตั้งใจที่จะปฏิบัติงานกับองค์กร และ 3) การให้ความร่วมมือในการเข้าร่วม
กิจกรรมโครงการต่าง ๆ  
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 ถึงแม้ว่าบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ จะมีความแตกต่างกันในด้านวัยวุฒิ คุณวุฒิ ศาสนา และประเภทของตําแหน่ง
งาน แต่บุคลากรทุกคนสามารถทํางานร่วมกันได้อย่างกลมกลืนและมีความผาสุก ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ได้
มุ่งมั่นและทุ่มเทในการบริหารจัดการด้านทรัพยากรบุคคลเพื่อให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงสร้างบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
ปลูกฝังการบริหารจัดการองค์กรตาม OEC - Way “Not I But We” ให้เป็นแนวปฏิบัติของบุคลากรทุกคน ส่งเสริมให้
บุคลากรมีการทํางานเป็นทีม เกิดความผูกพัน รักองค์กรเสมือนว่าเป็นบ้านหลังที่สอง ด้วยความผูกพันของบุคลากรนําไปสู่
ความสําเร็จ ซึ่งเห็นได้จากการจัดกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่าและแบบเก็บค่าลงทะเบียน ซึ่งมีผลลัพธ์
จํานวนโครงการและผู้เข้าร่วมอยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจ และทําให้ขับเคลื่อนองค์กรให้ไปสู่เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ผู้บริหารสํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญต่อการสร้างความผูกพันระหว่างบุคลากร ผู้บริหารและองค์กร จึงจัดให้มี
กิจกรรม/โครงการ อบรม ประชุม สัมมนา ศึกษาดูงานภายในประเทศ ซึ่งบุคลากรให้ความร่วมมือร่วมใจเป็นอย่างดี ด้วย
การมีส่วนร่วมในกิจกรรม/โครงการต่าง ๆ ก่อให้เกิดความสามัคคี ปรองดอง ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน อีกทั้งช่วยลดช่องว่าง
ระหว่างผู้บังคับบัญชาระดับสูง ระดับหัวหน้าและเพื่อนร่วมงานได้เป็นอย่างดี ได้แก่ 1) กิจกรรมพัฒนาโรงเรียน        
“ร่วมใจเพื่อน้อง สู่หนองสาหร่าย” เนื่องในวันถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่งประจําปี 2558 ณ โรงเรียนบ้าน
หนองสาหร่าย อ.เทพา จ.สงขลา 2) การอบรมพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร ในวันที่ 27 ธันวาคม 
พ.ศ.2558 ณ จักรพรรดิรีสอร์ทอ.สะเดา จ.สงขลา 3) กิจกรรม Big Cleaning Day ในวันที่ 4 พฤษภาคม พ.ศ.2559      
4) กิจกรรมอื่น ๆ เช่น การออกกําลังกายทุกทุกบ่ายวันพุธ การมอบกระเช้าอวยพรเนื่องในวันปีใหม่ การสนับสนุนบุคลากร
ร่วมแข่งขันกีฬาและกองเชียร์กีฬาภายในวิทยาเขตปัตตานี การจัดให้มีสวัสดิการ ค่าตอบแทน รางวัล เพื่อสร้างแรงจูงใจ
รวมถึงการสร้างขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน ล้วนส่งผลให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรมากขึ้น  

5.2ก(2) วัฒนธรรม (Organizational Culture) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวัฒนธรรมองค์กร “โปร่งใส ใจบริการ งานสัมฤทธิ์” มุ่งให้บุคลากรทํางานอย่างซื่อสัตย์สุจริต   
มีจิตบริการ ทักทายด้วยรอยยิ้ม ร่วมคิดร่วมทํา รับฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน ทํางานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
อีกทั้งมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และองค์กรแห่งสุข ให้ความสําคัญกับการสื่อสารภายในและภายนอกองค์กร  
ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ  
 สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการถา่ยทอดวัฒนธรรมองคก์รให้แกบุ่คลากรรุ่นตอ่รุน่ ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ แสดงดัง
ตารางที ่5.2-2 

ตารางที่ 5.2-2 กิจกรรมถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรของสํานักส่งเสริมฯ 
รูปแบบการถ่ายทอด
วัฒนธรรมองค์กร 

กิจกรรม ช่วงเวลา /สถานที่  

1. เป็นทางการ 1) กิจกรรมประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี 
2559 
2) กิจกรรมอบรมพัฒนาศักยภาพบุคลากร เพื่อ
เพิ่มประสิทธิผลในการทํางาน  
3) กิจกรรมประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การ
ปฏิบัติงานภายในองค์กร (KM)ประจําปี 2559 

- 21 ตุลาคม พ.ศ.2558  
  ณ สถานีบริการวิชาการชุมชนปตัตานี 
- 27 ธันวาคม พ.ศ.2558  
  ณ จักรพรรดิรีสอร์ท อ.สะเดา จ.สงขลา 
- 4 ธันวาคม พ.ศ.2558 / 15 มกราคม 
พ.ศ.2559 /25 มีนาคม พ.ศ.2559ณ ห้อง
ประชุม 1 

2. ไม่เป็นทางการ 1) การสื่อสารผ่าน Group-mail/Facebook/Line 
2) การมอบของขวัญวันเกิดให้แก่บุคลากร 
 

- ตลอดท้ังปี 
- วันประชุมคณะกรรมการดําเนินงานฯ 
ประจําเดือน ณ ห้องประชุม 1 
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5.2ก(3) การจัดการผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุ่ม ทุกประเภท เพื่อให้บรรลุผลสําเร็จ
ตามแผนปฏิบัติการและเป้าประสงค์ที่วางไว้ โดยมีการกําหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) ระดับบุคคล ซึ่งมาจาก KPIs 
ระดับองค์กร นโยบายผู้บริหาร Job Description รวมถึงแผนปฏิบัติงานประจําปี เพื่อติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากร
และใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) การประเมินผลการปฏิบัติงานตาม
ข้อตกลงภาระงานและผลงานเชิงพัฒนา (TOR) 2) การประเมินความสามารถเชิงสมรรถนะ (Competency) ซึ่งใช้วิธีการ
ประเมิน 360 องศา ดําเนินการประเมินปีละ 2 ครั้ง ในรูปแบบคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานและ
คณะกรรมการกลั่นกรองประกอบด้วยหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ตัวแทนบุคลากรและผู้บริหารโดยใช้ตัวชี้วัดผลการ
ดําเนินงานระดับองค์กร ระดับฝ่ายและระดับงาน และนําผลการประเมินมาพิจารณาเลื่อนเงินเดือนปีละ 2 ครั้ง พิจารณา
เงินรางวัล/ความดีความชอบ รวมทั้งการพัฒนาบุคลากร และแจ้งผลการประเมินให้บุคลากรทราบพร้อมข้อเสนอแนะ  
ต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน และกําหนดแผนพัฒนาบุคลากรเพื่อพัฒนา/ปรับปรุงงาน หรือสร้าง
นวัตกรรมใหม่ ๆ ต่อไปโดยมีขั้นตอนการประเมินดังแผนภาพที่ 5.2-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 5.2-1 ขั้นตอนการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

 สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างที่มีความยุติธรรมเสมอภาค โดยเพื่อน
ร่วมงานมีส่วนร่วมในการเสนอชื่อบุคลากรที่ตนเห็นว่าเหมาะสมเพื่อเข้าที่ประชุมคณะกรรมการพิจารณาคุณสมบัติตาม
เกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยกําหนดประกอบกับผลการประเมินการปฏิบัติงาน (TOR) ซึ่งอยู่ในระดับดีเด่นด้วยเช่นกัน ทั้งนี้ผู้ที่
ได้รับการคัดเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างในระดับหน่วยงาน จะได้รับเงินรางวัลพร้อมเกียรติบัตรจาก
ผู้อํานวยการและใช้เวทีประชุมคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ในการรับมอบเกียรติบัตรจากอธิการบดีอีกครั้งเพื่อ

KPIs ของสํานักส่งเสริมฯ 

Job Description 

กําหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) 
แผนปฏิบัติงานประจําปี 

นโยบายผู้บริหาร 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

• ผลงานประจํา ร้อยละ 70 
o ภาระงานประจํา ร้อยละ 20 
o ภาระงานบริหาร/งานกํากับดูแล ร้อยละ 30 
o ภาระการมีส่วนร่วมบริหารองค์กร ร้อยละ 20 

• ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 30 
o การพัฒนางานร้อยละ 25 
o งานพิเศษอื่น ๆ ร้อยละ 5 

ผู้ปฏิบัติงาน 

• ผลงานประจําร้อยละ 80 
• ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 20 
 

การประเมินผล 
(โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานและคณะกรรมการกลั่นกรอง) 

• ผลการประเมินการปฏิบัติงาน ตามข้อตกลงภาระงาน (TOR)  ร้อยละ 80 
• ผลการประเมินความสามารถเชิงสมรรถนะ (Competency) ร้อยละ 20 (360 องศา) 

ผลการประเมิน 

การเล่ือนเงินเดือน การพัฒนา การพิจารณาเงินรางวัล/ความดีความชอบ 
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เป็นเกียรติประวัติ สําหรับบุคลากรดีเด่นแต่ละประเภทจะได้รับการเสนอชื่อเข้าพิจารณาในระดับมหาวิทยาลัยต่อไป พร้อม
นี้ยังได้รับเกียรติในการเข้ารับโล่เกียรติยศจากอธิการบดีในงานวันสถาปนามหาวิทยาลัยเพื่อเป็นการยกย่องเชิดชูเกียรติ 
ทั้งนี้ ยังได้รับการเสนอชื่อให้ได้รับขั้นพิเศษจาก ศอ.บต. อีกด้วย ส่งผลให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เกิดความ
ผูกพันรักองค์กร 
 
ข. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of Workforce Engagement)  
5.2ข(1)การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of Engagement 
 สํานักส่งเสริมฯ มีการสร้างแบบประเมินความผูกพันของบุคลากรแบบเป็นทางการ โดยผลการประเมินด้านความ
ผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) มีผลประเมินอยู่ในระดับสูงสุด ร้อยละ 72.80 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ดี รองลงมา
คือด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน (Workplace Climate) มีผลประเมินร้อยละ 69.52 อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ด้านการ
พัฒนาบุคลากร (Workforce Development) มีผลประเมิน ร้อยละ 63.60 อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ด้านการนําองค์กร 
(Leadership) มีผลประเมินร้อยละ 54.18 อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง และสุดท้าย คือ ด้านการกํากับดูแลองค์กร 
(Governance) มีผลประเมินร้อยละ 51.75 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง แสดงผลลัพธ์ดังตารางที่ 5.2-3 

ตารางที่ 5.2-3 ผลลัพธ์จากการประเมินความผูกพันของบุคลากรสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

ลําดับ ด้านการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

(%) 
ระดับ
เกณฑ์ 

1 ความผูกพันของบุคลากร  (Workforce Engagement) 
- บุคลากรมีความเต็มใจและยินดีถือปฏิบัติต่อกฏระบบระเบียบขององค์กรอย่าง

เคร่งครัด   
- บุคลากรให้ความร่วมมือในการเข้าร่วมกิจกรรมโครงการต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
- บุคลากรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและรู้สึกภาคภูมิใจที่ได้ปฏิบัติงานกับ

องค์กร 

72.80 ดี 

2 สภาพแวดล้อมในการทํางาน (Workplace Climate)   
- บุคลากรเห็นว่าสภาพแวดล้อมที่ทํางานเหมาะสมและมีความปลอดภัย  
- บุคลากรได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์/เครื่องมือ ในการทํางานที่เหมาะสมและ

เพียงพอ   
- องค์กรได้จัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพจิตและสุขภาพกายที่ดีแก่บุคลากร  

69.52 ปานกลาง 

3 ด้านการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development) 
- บุคลากรได้รับอบรม/พัฒนาสําหรับทักษะใหม่ๆ ท่ีต้องใช้ในการทํางานขององค์กร 
- บุคลากรได้รับโอกาสในการเตรียมความพร้อมในการก้าวไปสู่ตําแหน่ง  
- บุคลากรได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร เพื่อพัฒนาความรู้ความ

ชํานาญในการปฏิบัติงาน 

63.60 ปานกลาง 

 จากการวิเคราะห์องค์ประกอบความผูกพัน ดังตารางที่ 5.2-3 องค์ประกอบและผลลัพธ์ด้านความผูกพัน       
(ข้อ 5.2ก(1)) ซึ่งผลประเมินด้านความผูกพันโดยรวมของบุคลากรเฉลี่ยร้อยละ 72.80 อยู่ในเกณฑ์ดี และหากวิเคราะห์ผล
ประเมินด้านความผูกพันตามประเภทบุคลากร ปรากฏว่า บุคลากรแต่ละประเภทมีผลประเมินด้านความผูกพันโดยเฉลี่ย 
คือ ข้าราชการร้อยละ 81.71 พนักงานมหาวิทยาลัยร้อยละ 74.86 ลูกจ้างร้อยละ 70.48 พนักงานเงินรายได้ร้อยละ 
69.29 พนักงานราชการร้อยละ 61.43 จะเห็นได้ว่า บุคลากรประเภทข้าราชการและพนักงานมหาวิทยาลัยมีผลประเมิน
ด้านความผูกพันของบุคลากรค่อนข้างสูง เนื่องจากบุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในกฎ ระเบียบขององค์กรส่งผลให้มีความ
เต็มใจและยินดีที่จะถือปฏิบัติต่อระบบระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัด มีความตั้งใจที่จะปฏิบัติงานกับองค์กรโดยไม่คิด 
เปลี่ยนงานใหม่ อันเนื่องมาจากความมั่นคงในหน้าที่การงาน แรงจูงใจ ค่าตอบแทนรวมถึงสวัสดิการต่าง ๆ ทําให้เกิดความ
ผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าบุคลากรประเภทพนักงานเงินรายได้และพนักงานราชการ ซึ่งมีผลประเมินด้านความผูกพันค่อนข้าง
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น้อยและอาจส่งผลต่อการเปลี่ยนงานเพื่อความมั่นคงในอาชีพมากขึ้น สําหรับบุคลากรประเภทลูกจ้างประจํามีผลประเมิน
ด้านความผูกพันอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งมีความมั่นคงในอาชีพในระดับหนึ่ง หากวิเคราะห์ผลประเมินด้านความผูกพัน  
ทั้ง 7 ด้าน จะเห็นได้ว่า องค์ประกอบด้านความสุขในการทํางานและแรงบันดาลใจ/แรงจูงใจในการทํางานของบุคลากร มี
ผลประเมินด้านความผูกพันน้อยที่สุด ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการปฏิบัติงานของบุคลากร จากผลประเมินดังกล่าว
ทําให้สํานักส่งเสริมฯ ได้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนด้านความผูกพันของบุคลากร ทั้งนี้จะต้องนําผลประเมินดังกล่าวมา
วิคราะห์เพิ่มเติมและทบทวนกระบวนการทํางาน แผนพัฒนาบุคลากรตลอดจนเครื่องมือที่ใช้วัดความผูกพันของบุคลากร 
และนําไปสู่การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แก้ไขจุดอ่อนอย่างเป็นระบบเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคลากรและหาวิธี
เสริมจุดแข็งเพื่อนําไปสู่ความผูกพันต่อองค์กรต่อไป 

 ส่วนการประเมินความผูกพันแบบไม่เป็นทางการ ได้แก่ การประเมินจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรในกิจกรรม
ต่าง ๆ ที่สํานักส่งเสริมฯ จัดขึ้น โดยบุคลากร ร้อยละ 90 ให้ความร่วมมือในการเข้าร่วมกิจกรรม เช่น กิจกรรมพัฒนา
โรงเรียน “ร่วมใจเพื่อน้อง สู่หนองสาหร่าย” เนื่องในวันถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่งประจําปี 2558         
ณ โรงเรียนบ้านหนองสาหร่าย อ.เทพา จ.สงขลา การทํากิจกรรม 5ส. (Big cleaning day) โครงการอบรมเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพในการทํางานของบุคลากร กิจกรรมวันเด็ก กิจกรรมวันสงกรานต์ เป็นต้น ซึ่งบุคลากรของสํานักส่งเสริมและ
การศึกษาต่อเนื่อง จะมีส่วนร่วมในการดําเนินงานในรูปแบบของคณะกรรมการดําเนินงาน ทําหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย 
จนกระทั่งกิจกรรมสําเร็จลุล่วง 

 สํานักส่งเสริมฯ มีการสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการอบรมในหลักสูตรต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับภาระงานของ
บุคลากร เพื่อเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ ยังมีการสนับสนุนในเรื่องความปลอดภัยในการมาทํางาน ได้แก่ 
อุปกรณ์ป้องกันในกรณีเกิดภาวะฉุกเฉินขึ้น มีกล้องวงจรปิด มีเส้นทางหนีไฟ มีสมุดบันทึกการขอออกนอกสถานที่ทํางาน 
โดยระบุเหตุผลของการขอออกนอกสถานที่และระยะเวลาในการออกไปทําธุระ มีเครื่องสแกนนิ้วมือในการเข้าและออก
จากสถานที่ทํางาน มีรายงานบันทึกการขาด ลา มาสาย ของบุคลากร มีเกณฑ์ในการขาดหรือมาสายเพื่อใช้ในการลงโทษ 
หรือว่ากล่าวตักเตือน ในกรณีที่บุคลากรมาสายเกินขอบเขตที่กําหนด และมีช่องทางในการร้องเรียน เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น สายตรงถึงผู้บริหาร เป็นต้น 
 
5.2ข(2) การเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ทางธุรกิจ/กิจการ (Correlation with Business Results) 
 สํานักส่งเสริมฯ ประเมินความพึงพอใจของบุคลากร ในด้านความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อหน่วยงาน จาก
ผลลัพธ์พบว่า บุคลากร ได้ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ และยินดีถือปฏิบัติระเบียบขององค์กรในการทํางานอย่าง
เคร่งครัด อยู่ในระดับดี ซึ่งการที่บุคลากรให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน เป็นตัวชี้วัดได้ว่า ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการดําเนินงานต่าง ๆ ของสํานักส่งเสริมฯ มีแนวโน้มไปในทิศทางที่ดี ดังเห็นได้จากผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ จํานวน
โครงการ และความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ได้สนับสนุนให้บุคลากรได้มีโอกาสในการพัฒนา
ศักยภาพในด้านต่าง ๆ เช่น การเข้าร่วมกิจกรรมฝึกอบรมซึ่งเป็นการเพิ่มทักษะและองค์ความรู้ให้บุคลากรสามารถนํามาใช้
ในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นในด้านต่าง ๆ เช่น การให้บริการแก่ลูกค้า การตอบข้อซักถาม การส่งข้อมูล
ข่าวสารเพื่อการประชาสัมพันธ์ การปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบันเพื่อให้ข้อมูลส่งตรงถึงลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
รวดเร็ว และการให้บริการหลังการอบรม สัมมนาเรียบร้อยแล้ว จะมีการส่งประมวลภาพกิจกรรมหรือกําหนดการการ
อบรมในหลักสูตรต่อไปให้แก่ลูกค้าอย่างสม่ําเสมอ เพื่อสร้างความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อสํานักส่งเสริมฯ ให้เพิ่มมากขึ้น  
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ค. การพัฒนาบุคลากรและผูน้ํา (Workforce and Leader Development) 
5.2ค(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Development System) 
 สํานักส่งเสริมฯ กําหนดแผนพัฒนาบุคลากรผ่านกระบวนการทบทวนและปรับปรุง นําไปสู่การจัดทํากิจกรรม
ส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลากรได้รับการพัฒนา มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติภารกิจต่าง ๆ ขององค์กร ซึ่งเป็นการ
สร้างขวัญกําลังใจ และสร้างทัศนคติที่ดีในการปฏิบัติงาน ด้วยวิธีการดังนี้ 
 1. สนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการอบรมเพื่อการเรียนรู้และการพัฒนาโดยจัดสรรงบประมาณเงินรายได้รองรับ
คนละ 10,000 บาทต่อปี ทั้งนี้บุคลากรที่ได้รับการอบรมจะจัดทํารายงานสรุปองค์ความรู้ ข้อเสนอแนะ และแนวทางใน
การนําความรู้ที่ได้รับมาเพื่อพัฒนาตนเอง พัฒนางานที่รับผิดชอบและองค์กร เสนอผู้อํานวยการภายใน 15 วัน หลังจาก
เข้ารับการฝึกอบรมและนําไปพัฒนางานตามแผนที่นําเสนอ 
 2. กําหนดแผนพัฒนาเป็นรายบุคคลในข้อตกลงภาระงาน (TOR) โดยระบุให้แต่ละคนต้องมีโครงการพัฒนางาน
และหรือผลงานเชิงพัฒนา อย่างน้อย 1 เรื่อง คิดเป็นร้อยละ 10-25 ของภาระงาน เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนา
งานที่เป็นประโยชน์ต่อตนเอง และสนองต่อภารกิจหลักขององค์กร 
 3. สนับสนุนให้บุคลากรเข้าร่วมแลกเปล่ียนเรียนรู้กับหน่วยงานอื่นภายในมหาวิทยาลัย ได้แก่ CoP ผู้ปฏิบัติ   
งานการเจ้าหน้าที่, CoP ผู้ปฏิบัติงานการบริหารเอกสาร , CoP ยานยนต์, CoP ด้านการเงินและพัสดุ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพประสิทธิผลและสร้างนวัตกรรมในการทํางาน 
 4. สนับสนุนให้บุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) ภายในหน่วยงาน เพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจในแนว
ปฏิบัติต่าง ๆ อย่างถูกต้องเป็นไปตามข้อกําหนดของกฎ ระเบียบอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน  
 5. สนับสนุนให้บุคลากรทําโครงการวิจัยสถาบัน เพื่อค้นหาองค์ความรู้ที่จะเกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยจัดสรรงบประมาณเงินรายได้เป็นทุนอุดหนุนวิจัย ทั้งนี้งานวิจัย
สถาบันสามารถใช้ในการพัฒนาความก้าวหน้าในตําแหน่งที่สูงขึ้นของบุคลากรอีกด้วย 
 6. การถ่ายโอนองค์ความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ ผู้บริหารมีความมุ่งมั่น ที่จะทําให้องค์กรก้าว
ไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ มีนโยบายในการถ่ายทอดองค์ความรู้ โดยการสอนงานถ่ายทอดงานให้กับบุคลากรในหน่วยงาน
เพื่อรองรับผู้รับช่วงความรับผิดชอบต่อไป รวมทั้งมีการมอบงานเป็นลายลักษณ์อักษร 
 7. สนับสนุนและส่งเสริมให้บุคลากรศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นในหลักสูตรที่สอดคล้องกับตําแหน่งงาน เพื่อให้ได้
ความรู้และเกิดทักษะใหม่ในการปฏิบัติงานโดยมีบุคลากรสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาเอก จํานวน 1 คน 
 
5.2ค(2) ประสิทธผิลของการเรียนรู้และการพัฒนา (Effectiveness of Learning and Development)  
 จากการสนับสนุนให้บุคลากรมีโอกาสเข้าร่วมอบรมสัมมนาในโครงการต่าง ๆ (ดังปรากฏในตารางที่ 5.1-2 แสดง
การพัฒนาบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง ประจําปี 2559 หัวข้อ 1.2 การจัดส่งบุคลากรเข้ารับการ
อบรมตามความต้องการของบุคลากรและตามสายงานที่เกี่ยวข้อง) กําหนดให้บุคลากรจะต้องสามารถสรุปองค์ความรู้ที่
ได้รับโดยจัดทําเป็นรายงานและนํามาถ่ายทอดต่อบุคคลอื่นภายในหน่วยงาน ผ่านการนําเสนอในเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
(KM) รวมทั้งนําความรู้และทักษะที่ได้รับการพัฒนา มาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานประจํา สามารถจัดทําเป็นคู่มือในการ
ปฏิบัติงานโดยหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี จะเป็นผู้ติดตามและประเมินผลการเปลี่ยนแปลงในการพัฒนางานของบุคลากร 
และนําผลดังกล่าวมาประกอบการพิจารณาความดีความชอบในการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) ต่อไป 
 การประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดสัดส่วนคะแนนผลงานเชิงพัฒนา ร้อยละ 
10-25 เพื่อกระตุ้นให้เกิดการพัฒนางาน เกิดความรู้ ความสามารถ และสร้างงานบริการวิชาการเพื่อถ่ายทอดความรู้ออกสู่
ชุมชน เช่น การจัดทํา Video on Demand การจัดทํารายการวิทยุ การเป็นวิทยากรในการอบรมด้านอาหารโภชนาการ 
และหัตถกรรม 
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 นอกจากนี้ ยังมีการส่งเสริมให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้การปฏิบัติงาน บุคลากรสามารถทํางานแทนกันได้ภายใน
ฝ่าย/งาน/สถานี เดียวกัน และปฏิบัติงานทดแทนต่างฝ่าย/งาน/สถานี เช่น บุคลากรงานบริหารและธุรการ สามารถ
ปฏิบัติงานด้านการบันทึกบัญชีของงานคลังและพัสดุ บุคลากรงานคลังและพัสดุ สามารถปฏิบัติงานด้านการรับ-ส่งหนังสือ
ของงานบริหารและธุรการได้ เป็นต้น 
 
5.2ค(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน (Career Progression) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการจัดการความก้าวหน้าของบุคลากรทั่วทั้งองค์กรโดยนําผลการประเมินการปฏิบัติงาน 
(TOR) ในด้านผลงานเชิงพัฒนาที่ได้กําหนดให้บุคลากรจัดทําผลงานอย่างน้อย 1 ชิ้น/รอบการประเมิน และได้รับการ
เสนอแนะจากคณะกรรมการประเมินฯ เพื่อพัฒนาปรับปรุงจนนําไปสู่ผลงานทางวิชาการที่สมบูรณ์ พร้อมส่งเสริมและ
ผลักดันให้บุคลากรเข้าสู่ตําแหน่งที่สูงขึ้นเพื่อให้เกิดความก้าวหน้าและความมั่นคงในอาชีพของบุคลากร ได้แก่ การปรับ
ตําแหน่งจากนักวิชาการอุดมศึกษา ระดับปฏิบัติการเป็นนักวิชาการอุดมศึกษา ระดับชํานาญการ จํานวน 1 ราย ทั้งนี้ยัง
สนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการอบรมพัฒนาทักษะความรู้ด้านการทําวิจัย การจัดทําคู่มือ/วิเคราะห์/สังเคราะห์ เพื่อเป็น
การเตรียมความพร้อมในการจัดทําผลงานทางวิชาการสําหรับบุคลากรแต่ละประเภทที่มีอายุการปฏิบัติใกล้ถึงเกณฑ์ที่
มหาวิทยาลัยกําหนด ซึ่งบุคลากรสามารถนําผลงานทางวิชาการเสนอขอกําหนดตําแหน่งที่สูงขึ้นและมีความม่ันคงในหน้าที่
การงาน 
 สําหรับการวางแผนสืบทอดตําแหน่งผู้บริหารนั้น ไม่สามารถกําหนดได้โดยหน่วยงาน เนื่องจากมีกระบวนการสรร
หา ตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัยโดยมีการแต่งตั้งคณะกรรมการสรรหาผู้อํานวยการโดยรับฟังความคิดเห็นและศึกษา
ข้อมูลจากบุคลากรภายในสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ซึ่งการรับฟังความคิดเห็นสามารถกระทําได้ทั้งที่เป็น
ทางการและไม่เป็นทางการสําหรับใช้ประกอบการพิจารณากลั่นกรอง บุคลากรมีสิทธิเสนอชื่อผู้เข้ารับพิจารณา เพื่อให้
คณะกรรมการพิจารณาคัดเลือก และนําเสนอรายชื่อผู้ที่เหมาะสมดํารงตําแหน่งผู้อํานวยการ ต่อสภามหาวิทยาลัย 
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หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏบิัติการ  
(Operations Focus)  

 
6.1 กระบวนการทํางาน (Work Processes) :  
ก. การออกแบบกระบวนการทํางาน (Product and Process Design) 
6.1ก(1) แนวคิดในการออกแบบ (Design Concepts)  

1. แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องโดยคณะกรรมการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการด้านผลิตภัณฑ์ 

ประชุมหารือร่วมกันในการกําหนดและออกแบบผลิตภัณฑ์จากการพิจารณา 3 ปัจจัยหลัก คือ 1) วิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
เป้าประสงค์ของหน่วยงานและมหาวิทยาลัย ที่มุ่งเน้นผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของ
สังคม 2) ความต้องการและความคาดหวัง ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้สํานักส่งเสริมฯ              
ประสบความสําเร็จและยั่งยืน และ 3) สมรรถนะหลักและความชํานาญของบุคลากร เป็นสิ่งที่ช่วยขับเคล่ือนให้การ
ดําเนินงานเกิดผลอย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจาก 3 ปัจจัยดังกล่าวแล้ว การออกแบบผลิตภัณฑ์ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องยังต้องพิจารณา
จากองค์ความรู้  งบประมาณในการดําเนินงาน เทคโนโลยี วัสดุอุปกรณ์ รวมทั้ง กฎ ระเบียบ และข้อบังคับรวมทั้งค่านิยม 
และวัฒนธรรมองค์กรเป็นสําคัญ โดยใช้เกณฑ์ 4 ป ในการพิจารณาออกแบบผลิตภัณฑ์ (ดังปรากฏในแผนภาพที่ 6.1-1 
แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์)   

1) เป้าประสงค์ เป็นกระบวนการที่ส่งผลโดยตรงต่อเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และพันธกิจขององค์กร 
 2) ประสิทธิภาพ เป็นกระบวนการที่ทําให้เกิดประสิทธิภาพการทํางานที่ดีขึ้น 
 3) ประทับใจ เป็นกระบวนการที่ส่งมอบความประทับใจและคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 4) ประหยัด เป็นกระบวนการที่ประหยัด และลดค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
แผนภาพที่ 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 

วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
เป้าประสงค ์

สมรรถนะหลักและ
ความชํานาญของ

บุคลากร 

ความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย

ผลิตภัณฑ์

อง
ค์ค

วา
มร

ู้ 

กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 

งบประมาณ 

เท
คโ

นโ
ลย

ีแล
ะวั

สดุ
อุป

กร
ณ
์ 

เป้าประสงค ์

ประทับใจ ประหยัด 

ประสิทธิภาพ 
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เป็นผู้นําด้าน
บริการวิชาการ
ที่มีคุณภาพ

ระดับประเทศ
และเป็นองค์กร
หลักในการ

ประสานนําองค์
ความรู้จาก
มหาวิทยาลัย 
สู่ชุมชนและ

สังคม 

กระบวนการประเมนิตรวจสอบ ติดตามผลการปฏิบัติงาน 

Input                                       Process                              Output                                Goal 

1. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนา สาธิต นิทรรศการ และ
แหล่งเรียนรู้แบบให้เปล่า 

2. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนาแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

3. การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชุนเข้มแข็ง 

4. การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์
ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ส่ือวิทยุและสื่อ
ส่ิงพิมพ์ 

หลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมด้านการ
พัฒนาอาชีพด้านสังคมและวัฒนธรรมอัน
ดีงามของชุมชนท้องถิ่น 

หลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมเพื่อบริการ
วิชาการแบบPublic Trainingและ In-
house Training ในหน่วยงานภาครัฐ 
เอกชนและรัฐวิสาหกิจ 

กลุ่ม/ชุมชนที่จัดต้ังขึ้นเพื่อส่งเสริมและ
พัฒนาอาชีพ/รายได้ 

องค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ และสื่อวิทยุ 

กร
ะบ

วน
กา

รท
ําง

าน
หล

ัก 

การออกแบบและจดักระบวนการทาํงาน 

กร
ะบ

วน
กา

รส
นับ

สน
น 

ด้านการประกันคุณภาพและการบริหาร
ความเส่ียง 

ความถกูต้อง ทันต่อเวลา ความ
สะดวกในการใช้  ลดขั้นตอนการ

ทํางาน เช่ือถอืได้ และสรา้ง
ภาพลักษณ์ท่ีด ี

ด้านการเงินและพัสดุ 

ด้านบุคลากรและการบริหาร 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ด้านการตลาดและการวิเคราะห์ลูกค้า 

2. แนวคิดในการออกแบบกระบวนการ  
 สํานักส่งเสริมฯ ออกแบบกระบวนการทํางานตามผลิตภัณฑ์ ซึ่งประกอบด้วย 4 ผลิตภัณฑ์ 4 กระบวนการทํางาน
หลัก คือ 1) การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรมประชุมสัมมนา สาธิต นิทรรศการและแหล่งเรียนรู้แบบให้เปล่า           
2) การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรมประชุมสัมมนาแบบเก็บค่าลงทะเบียน 3) การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง  
และ 4) การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ ผ่านสื่อออนไลน์ ส่ือวิทยุ และสื่อสิ่งพิมพ์ นอกจากนั้นยังมี              
5 กระบวนการสนับสนุน คือ  1) ด้านการเงินและพัสดุ 2) ด้านบุคลากรและการบริหาร 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ     
4) ด้านการตลาดและวิเคราะห์ลูกค้า และ 5) ด้านการประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง แสดงดังแผนภาพที่    
6.1-2, 6.1-3, 6.1-4 และ 6.1-5 
 

 
 

 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-2 การออกแบบและจัดกระบวนการทํางาน

ปัจจัยนําเข้าภายใน 

1. ยุทธศาสตร์/ 
พันธกิจ 

2. ความต้องการ
และความคาดหวัง
ของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3. ข้อบังคับ 
กฎหมาย 

4. ผลการ
ดําเนินงาน 

5. ผลการประเมิน
คุณภาพ 

6. งบประมาณ/
บุคลากร 
ปัจจัยนําเข้า
ภายนอก 
1. องค์ความรู้จาก
มหาวิทยาลัย 
2. วิทยากร
ภายนอก 
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แผนภาพที่ 6.1-3 กระบวนการจัดโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าและแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-4 การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง 
 
 
 

ความต้องการของชุมชน/ความคาดหวัง 

พฤติกรรมชุมชน/วิถีชีวิต/ 
ทัศนคติ/ความเชื่อของชุมชน 

สภาพแวดล้อม และเศรษฐกิจ 
สถานีบริการวิชาการชุมชน ทั้ง 3 

สถานี 

การคัดเลือกกิจกรรมสนับสนุน
ชุมชน 

การประชุมวางแผนกับชุมชน 

คณะกรรมการ/ตัวแทนชุมชน 

การจัดงบประมาณสนับสนุน 

แผนปฏิบัติงานประจําปี
ิ ั ิ ํ ี

การดําเนินงานร่วมกับชุมชนการ
ํ ิ ่ ั  สรุปผล/บทเรียน การประเมิน/ติดตามผล 

ทบทวน/ปฏิบัติงานตามแผน 

กําหนดแนวทางแก้ปัญหา/ติดตามผล 

คณะกรรมการดําเนินงานสํานักส่งเสริม
และการศึกษาต่อเนื่อง 

การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็งการเสริมสรา้งกลุม่และชุมชนเข้มแข็ง 

การจัดโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าและแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

การสํารวจความต้องการลูกค้า/ผู้รับบริการ 

การพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ 

จัดกิจกรรมบริการวิชาการ 

การประเมิน/ติดตามผล 

เพิ่มรายได้ พัฒนาคุณภาพชีวิต/
ลูกค้าหรือผู้รับบริการพึงพอใจ 

หลักสูตรกิจกรรมแบบให้เปล่า
และแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

ความเชี่ยวชาญของบุคลากร 

องค์ความรู้ภายในมหาวิทยาลัย 

องค์ความรู้ภายนอกมหาวิทยาลัย 

ประชาสัมพันธ์/ระบบฐานข้อมูล 
- ติดต่อประสานงาน  - การรับสมัครออนไลน์ 
- แจ้งข่าวการอบรม    - กรอกรายชื่อผู้สมัคร 
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แผนภาพที่ 6.1-5 การจัดทําสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 

 สํานักส่งเสริมฯ นําความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย และผลการประเมิน มาวิเคราะห์ และ
สังเคราะห์ รวมทั้งความรู้ ความสามารถ ความเชี่ยวชาญของบุคลากร และนําเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้เพื่อสร้าง
กระบวนการทํางาน ได้แก่ ระบบการสมัครอบรมออนไลน์ การพัฒนาระบบฐานข้อมูล ระบบการติดต่อสื่อสารแบบ
ออนไลน์ และการผลิตรายการ Video on Demand  กระบวนการดังกล่าวข้างต้นทําให้สํานักส่งเสริม ได้รับความสําเร็จ
และยั่งยืนได้ดังนี้  

 1) ผู้รับบริการได้รับบริการที่หลากหลาย และตรงตามความต้องการ   
 2) ผู้รับบริการได้รับความสะดวกในการเข้าใช้บริการ  
 3) คู่ความร่วมมือได้รับความร่วมมือที่ดีและทําให้สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องมีภาพลักษณ์ที่ดี

เป็นการได้ประโยชน์ร่วมกัน 
 4) ผู้รับบริการ และพันธมิตร ได้รับความพึงพอใจ และเชื่อมั่นในความโปร่งใสในการติดต่อและกลับมา

ใช้บริการซ้ําอีก 
 5) บุคลากรผู้ปฏิบัติงานได้รับการพัฒนาในด้านต่าง ๆ ให้มีความก้าวหน้าในการทํางาน ได้รับรางวัลเชิด

ชูเกียรติ และเป็นที่ยอมรับในวงการวิชาชีพ รวมทั้งสวัสดิการในด้านต่าง ๆ ที่ทําให้มีความมั่นคงในชีวิต ตลอดจนมีความ
ปลอดภัยทั้งชีวิต และทรัพย์สินในระหว่างการปฏิบัติงาน   

 6) สํานักส่งเสริมฯ ได้รับการยกย่องและเป็นที่ยอมรับรวมทั้งเป็นแหล่งเรียนรู้ในด้านการบริการวิชาการ  
7) ความมั่นคงทางการเงินของหน่วยงาน  

 
6.1ก(2) ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน (Product and Process Requirements)  
 วิธีกําหนดข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์ 
 สํานักส่งเสริมฯ โดยผู้บริหารและคณะกรรมการดําเนินงาน และคณะกรรมการประกันคุณภาพ ร่วมกันพิจารณา
ข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนยุทธศาสตร์ แผนกลยุทธ์หน่วยงาน ซึ่งมีการประชุมปีละ      
1 ครั้ง และนําเสนอต่อบุคลากรผ่านการประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปีทุกปี (ประชุมสรุปผลการดําเนินงาน      
เมื่อวันที่ 21 ตุลาคม 2558  ณ สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี) 
   

การจัดทําสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 

สํารวจองค์ความรู้ ภายใน/ 
ภายนอกมหาวิทยาลัย 

กระแสความสนใจ/ประโยชน์ 
ต่อผู้ฟัง/ผลจากแบบสอบถาม 

จัดทําส่ือวิทยุ/วีดีทัศน์/ส่ือสิ่งพิมพ์ 

ประชุมวางแผนการจัดทําเนื้อหาและ
รูปแบบการนําเสนอ 

การประเมิน/ติดตามผล 

แจ้งวิทยากร/ผู้ให้สัมภาษณ ์การเย่ียมสถานีวิทยุ 

เก็บรวบรวมข้อมูล/สัมภาษณ์แหล่งข้อมูล 

-ประสานงานสถานีวิทยุ 
-ประสานงานโรงพิมพ์ 

เผยแพร่ 
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 วิธีกําหนดข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ  
 สํานักส่งเสริมฯ โดยคณะกรรมการด้านผลิตภัณฑ์ จะทําหน้าที่กําหนดข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ  โดย
การประชุมร่วมกันและใช้ข้อมูลประกอบที่สําคัญคือ 1) พันธกิจของหน่วยงาน 2) ความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 3) ข้อร้องเรียนของลูกค้าและผู้รับบริการ 4) ข้อมูลพื้นฐานขององค์กรและบุคลากร 5) แนวโน้มความต้องการตลาด 
6) ข้อมูลของลูกค้าและเครือข่าย 7) ข้อมูลป้อนกลับจากระบบสารสนเทศ  8) ข้อกําหนดด้านกฎหมาย 9) ประสิทธิภาพ
ของกระบวนการ 10) ความคุ้มค่าและการลดต้นทุนซึ่งกําหนดให้มีการทบทวนข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ       
ทุก 6 เดือน เพื่อให้สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการทํางานให้ทันและสนองตอบความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุดซึ่ง
ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการที่สําคัญ ดังตารางที่ 6.1-1 

ตารางที่ 6.1-1 ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการที่สําคัญ 
กระบวนการทํางาน ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการที่สําคัญ 

1.การจัดโครงการ/กิจกรรม การ
อบรม ประชุมสัมมนา สาธิต
นิทรรศการ และแหล่งเรียนรู้ แบบ
ให้เปล่า 
 

1. ความทันสมัยของหลักสูตร /กิจกรรม/โครงการ 
2. สนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ  
3. ความรวดเร็วและความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลการประชาสัมพันธ์ 
4. จํานวนวัน เวลา และสถานที่จัด  
5. ความมีชื่อเสียง ความเชี่ยวชาญและรอบรู้ของวิทยากร 
6. ไม่มีข้อร้องเรียนของลูกค้า  
7. จํานวนผู้รับบริการที่นําความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงาน  
8. ความต้องการของตลาดและแผนการตลาดในทุกกลุ่มเป้าหมาย 
9. ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร ข้อมูลของคู่ค้า และเครือข่าย  
10. ระบบและมาตรฐานของการประชาสัมพันธ์ท่ีท่ัวถึงทุกกลุ่มเป้าหมาย 
11. การนําผลการประเมินไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานและกระบวนการทํางาน 

2. การจัดโครงการ/กิจกรรมอบรม
ประชุมสัมมนา แบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน 

3.การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชน
เข้มแข็ง  
 

1. ความถูกต้องของข้อมูลชุมชนจากการสํารวจและหาความต้องการ 
2. การมีส่วนร่วมและการได้รับความร่วมมือจากชุมชน 
3. กิจกรรม/โครงการ  แก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของชุมชนได้  
4. จํานวนผู้รับบริการที่นําความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงานและพัฒนาคุณภาพชีวิต  

4.การบริการเผยแพร่และถ่ายทอด
องค์ความรู้ ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุ 
และสื่อสิ่งพิมพ์ 

1. ความหลากหลายขององค์ความรู้  
2. ความหลากหลายของวิธีการนําเสนอข้อมูลองค์ความรู้  
3. ความหลากหลายของช่องทางในการนําเสนอ 
4. ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล  
5. คุณภาพและมาตรฐานการผลิต 

 
ข. การจัดการกระบวนการ (Process Management) 
6.1ข(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ (Process Implementation)  
 สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องมีขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางานที่สําคัญ ตามวงจรคุณภาพ 
PDCAแสดงดังแผนภาพที่ 6.1-6 
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แผนภาพที ่6.1-6 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทาํงานที่สําคัญ ตามวงจรคุณภาพ PDCA 

 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการในการทําให้มั่นใจว่าการปฏิบัติงานประจําวันในกระบวนการเหล่านี้จะบรรลุข้อกําหนดที่
สําคัญของกระบวนการนั้น ดังนี้ 

1. กําหนดการปฏิบัติงานตาม Job Description ของบุคลากรเป็นรายบุคคล 
2. มีข้อตกลงก่อนการปฏิบัติงานเป็นรายบุคคล (TOR) 
3. มีคู่มือการปฏิบัติงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน/แนวปฏิบตัิในการปฏิบัติงาน 
4. ติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์ตามตัวชี้วัดของโครงการ/กิจกรรม โดยผู้รับผิดชอบโครงการ 

 

1. ศึกษาวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
วัตถุประสงค์และแผนกลยุทธ์ 

2. ศึกษาและวิเคราะห์
สถานการณ์ด้านการบริการ
วิชาการและความต้องการของ
ประชาชนและหน่วยงานใน
พ้ืนที่ 

3. ศึกษาการายงานสรุปผลการ
ดําเนินงานการบริการวิชาการ
ในรอบปีที่ผ่านมา 

4. กําหนดแผนการปฏิบัติงาน 

5. ประชาสัมพันธ์แผนการ
ปฏิบัติงาน 

วิเคราะห์และกําหนดคุณค่าของกระบวนการ 

ระบุข้อกําหนดของกระบวนการ 

จัดทําขั้นตอนการปฏิบัติ 

เลือก กําหนดตัวชี้วัด 

นําไปทดลองปฏิบัติตามคู่มือ 

ประเมินกระบวนการตามระยะเวลาที่กําหนด 

ผลลัพธ์ 

นําไปปฏิบัติ 

การกํากับ ติดตาม ประเมินผลความก้าวหน้างานตามเวลาที่กําหนด 

ขยายผล 

เผยแพร่/ถ่ายทอดจัดองค์ความรู้ (Best Practice) 

รายงานผลการดําเนินงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานในแต่ละเดือน 

-ปรัชญา/วิสัยทัศน์ 
-รายงานสรุปผลการดําเนินงาน 
-นโยบายและแผนงานบริการวิชาการ 
-ผลการวิเคราะห์จุดอ่อน/จุดแข็งของ
ฝ่าย/งาน/สถานี 
-ผลการระดมความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 
-เอกสารประชาสัมพันธ์โครงการ 

P

P

คณะกรรมการผู้รับผิดชอบ 

แต่ละหมวด 

คู่มือและวิธีการปฏิบัติงาน 

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 

D

ปรับปรุงแก้ไข 

ไม่ได้ 

ได้ 

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 

C

A

คณะกรรมการผู้รับผิดชอบแต่
ละหมวด  

ได 
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5. ติดตามผลการดําเนินงานของทุกงานโดยคณะผู้บริหารของสํานักส่งเสริมฯ ตามโครงการ 
6. ประชุมทีมบริหาร คณะกรรมการดําเนินงาน และประชุมฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อติดตามการดําเนินงานและแก้ไข

ปัญหาร่วมกัน 

 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการนําข้อมูลลูกค้า ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือ มาใช้ในการจัดการกระบวนการ ดังนี้ 
1. นําข้อมูลมาวิเคราะห์  (SWOT Analysis) และพัฒนากระบวนการในปีต่อไป 
2. นําข้อมูลมาปรับแผนปฏิบัติการ กําหนดเป้าหมาย และตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ  

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3. นํากระบวนการจัดการความรู้ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพื่อสร้างความเข้าใจ แก้ไขปัญหาการทํางาน 

เพิ่มประสิทธิภาพ และปรับปรุงกระบวนการพัฒนางาน 

 สํานักส่งเสริมฯ กําหนดตัวชี้วัดการดําเนินงานและมีการติดตามประเมินผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด เพื่อให้
มั่นใจว่าการปฏิบัติงานประจําวันของกระบวนการเป็นไปตามข้อกําหนดที่สําคัญ มีการนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติเพื่อ
ใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน ดังตารางที่ 6.1-2 

ตารางที่ 6.1-2 ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานและตัววัดกระบวนการที่ใช้ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

กระบวน 
การทํางานหลัก 

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานและตัววัดในกระบวนการที่ใช้ในการควบคุมและ
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

1. การจัดโครงการ/กิจกรรมการอบรม 
ประชุมสัมมนา สาธิต นิทรรศการ และ
แหล่งเรียนรู้   แบบให้เปล่า 
 
 
 
 
 
 

1. จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่า  
2. จํานวนองค์ความรู้ท่ีถ่ายทอดความรู้สู่ ชุมชน  
3. จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ  
4. จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา    
5. จํานวนหลักสูตร/โครงการแบบให้เปล่าท่ีเป็นหลักสูตรใหม่  
6. ร้อยละของจํานวนผู้เข้ารว่มในชุมชนเป้าหมายท่ีมีรายได้เพิ่ม  
7. จํานวนหน่วยงานร่วมและเครือข่ายการบริการวิชาการ 
8. ร้อยละของความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ  
9. ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซํ้า 

2. การจัดโครงการ /กิจกรรม  การอบรม
ประชุม สัมมนา แบบเก็บค่า 
ลงทะเบียน 

1. จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมแบบเก็บค่าลงทะเบียน  
2. จํานวนหลักสูตรที่พัฒนาใหม่    
3. จํานวนองค์ความรู้ท่ีถ่ายทอดความรู้สู่ชุมชน  
4. จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ  
5. จํานวนพื้นที่ในการขยายตลาดใหม่/พื้นที่ให้บริการใหม่  
6. จํานวนหน่วยงานร่วมและเครือข่ายการบริการวิชาการ 
7. ร้อยละของความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ  
8. ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซํ้า 

3. การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง  
 

1. จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา  
2. จํานวนกลุ่มอาชีพในชุมชนเป้าหมาย  
3. ร้อยละของโครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการด้านการ 
    พัฒนาและเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง  
4. ร้อยละของพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
5. จํานวนหน่วยงานร่วมและเครือข่ายการบริการวิชาการ 
6. ร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรมชุมชนเข้มแข็ง 
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กระบวน 
การทํางานหลัก 

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานและตัววัดในกระบวนการที่ใช้ในการควบคุมและ
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

4. การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์
ความรู้ ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุ และสื่อ
สิ่งพิมพ์ 

1. จํานวน Courseware on Demand  บนเว็บไซต์ 
2. จํานวนครั้งที่ให้บริการผ่านสื่อ  วิทยุกระจายเสียง  
3. จํานวนสื่อประเภทต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่  
4. จํานวนตอน/เรื่องที่ออกอากาศ  
5. จํานวนสถานีท่ีออกอากาศ  
6. จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ 
7. จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์  
8. จํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ท่ีเผยแพร่ผ่านวดีิโอ  
9. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุและสื่อออนไลน์  

 สํานักส่งเสริมฯ นํากระบวนการไปปฏิบัติเพื่อให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่างตัวชี้วัดกับผลการดําเนินงาน ดังนี้  
ระดับองค์การ  

1. มีการจัดทําแผนปฏิบัติงานประจําปี ประกอบด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ โครงการ 
ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย และกรอบระยะเวลา 

ระดับฝ่าย/งาน/สถานี  
1. จัดทําโครงการ ตัวชี้วัด ค่าเป้าหมาย และกรอบระยะเวลา ตามรายละเอียดปรากฏอยู่ในแผนปฏิบัติการประจําปี 
2.  กําหนดรายละเอียดการประเมินตัวชี้วัด (KPI ) ตามแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงานระดับบุคคล   
3. กําหนดเป้าประสงค์และตัวชี้วัดในความรับผิดชอบตาม TOR ของหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และบุคลากรแต่ละ    

คนตามลักษณะงาน (Job Description) ของบุคคล และ/หรืองานที่ได้รับมอบหมายเป็นพิเศษ ซึ่งได้ทําข้อตกลง
ไว้กับผู้บังคับบัญชา 

4. กําหนดให้หัวหน้าฝ่าย  หัวหน้างาน แต่ละฝ่าย/งาน เป็นผู้กํากับดูแลและติดตามประเมินผลงานแต่ละงาน 
5. ปรับปรุงพัฒนากระบวนการทํางานให้สอดคล้องกับกระบวนการ PDCA   
6. หัวหน้าฝ่าย/งาน รายงานผลการดําเนินงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานทุกเดือน   
7. รายงานผลในที่ประชุมคณะกรรมการเดือนละ 1 ครั้ง  และรายงานผลการประชุมสรุปผลการดําเนินงาน 

     ประจําปี ๆ ละ 1 ครั้ง 

 สํานักส่งเสรมิและการศึกษาต่อเนื่อง ควบคุมผลการดําเนินงานให้เป็นไปตามตัวชี้วัดของกระบวนการทํางาน ดังนี้ 
1. กําหนดมาตรฐานการทํางานเพื่อให้บุคลากรต่างคนกัน ณ เวลาต่างกัน ต่างฝ่ายกัน ทํางานอย่างเดียวกันได้

ผลผลิตและใช้เวลาในการดําเนินงานใกล้เคียงกัน 
2. มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน  Work Manual /Work Instructionรวมทั้งแจ้งให้บุคลากรในฝ่าย/งาน/สถานี 

ทราบผ่านเวทีการประชุมสรุปผลการดําเนินงาน เวทีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และแจ้งบนเว็บไซด์ของหน่วยงาน 
ทั้งนี้ หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี  จะทําหน้าที่กํากับ ดูแล ติดตาม และประเมินผล ตามจุดควบคุมในคู่มือที่กําหนด 

3. กําหนดให้ ฝ่าย/งาน/สถานี ทบทวนเพื่อแก้ไขสิ่งบกพร่องที่เกิดขึ้นในกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับภาระงาน ได้แก่ 
กระบวนการประชาสัมพันธ์และรับสมัครผู้เข้ารับการอบรม ของฝ่ายฝึกอบรม  ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้ 
3.1 จัดทําฐานข้อมูลจริง การปฏิบัติงานตามกระบวนการ    
3.2 มอบหมายผู้รับผิดชอบในการเก็บข้อมูลที่เกิดในกระบวนการและทําการวิเคราะห์ปัญหาและผลกระทบ     
     และการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ เพื่อแก้ปัญหาระยะยาวกรณีที่ไม่   
     สามารถแก้ไขได้ทันที ให้รวบรวมข้อมูล และนําเสนอในเวทปีระชุมสรุปบทเรียน AAR ของแต่ละกิจกรรม/   
     โครงการ เพื่อหาข้อสรุปและแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน   
3.3 บันทึกจัดทํา Case Study เพื่อมิให้เกิดข้อบกพร่องซ้ํา (ผิดที่คน ผิดที่เครื่องมือ หรือผิดที่กระบวนการ) เป็น 
     ข้อมูลในการปรับปรุงกระบวนการต่อไป 
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6.1ข (2) กระบวนการสนับสนุน (Support Processes)  
 คณะทํางานสนับสนุนกระบวนการ สํานักส่งเสริมฯ กําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญโดยนําผลสะท้อนของ
ปัญหาจากการปฏิบัติงานมาใช้ออกแบบกระบวนการทํางาน เพื่อนําไปสู่การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นโดยใช้องค์ความรู้และ
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือสนับสนุนการบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว โปร่งใส 
ตรวจสอบได้ กระบวนการสนับสนุนและข้อกําหนดที่สําคัญ ดังแผนภาพที่ 6.1-7 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที ่6.1-7 ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 

 ในการนํากระบวนการสนับสนุนไปปฏิบัตินั้น สํานักส่งเสริมฯ ได้คํานึงถึงข้อกําหนดที่สําคัญ และกําหนดตัวชี้วัด
เพื่อสร้างความเชื่อมั่นว่า กระบวนการสนับสนุนมีความสอดคล้องกับเป้าหมายหลัก และสนับสนุนการทํางานของ
กระบวนการที่สําคัญให้บรรลุเป้าหมายเชิงคุณภาพในมิติต่าง ๆ ตามที่กําหนด ดังตารางที่ 6.1-3 
 วิธีการจัดทําขอ้กําหนดทีส่ําคญั 

1. จากการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 
2. จากขอ้เสนอแนะ และมติที่ประชุมกรรมการที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัตงิานของสํานกัส่งเสริมฯ 
3. จากการแสดงความคิดเห็นผา่นช่องทางการรับฟังความคิดเห็นในเว็บไซต์ และ Social Network 
4. จากการประชุมสรุปผลการดาํเนินงาน 
5. กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
6. การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี 
7. ขีดความสามารถของสํานกัส่งเสริมฯ และจํานวนบุคลากร 
8. ความสามารถในการปรับเปลี่ยนและประสานงานกับส่วนงานอื่น ๆ  
9. รายงานผลการดําเนินงานของสํานักส่งเสรมิฯ  
10. ผลการตรวจประเมินจากคณะกรรมการประเมินคุณภาพ TQA 

 

ผลสะท้อนของปัญหาจากการ
ปฏิบัติงาน 

ความต้องการของผู้รับบริการ 

กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคบั 

ตัวชี้วัดเพื่อควบคุม

กระบวนการสนับสนุน 

ข้อกําหนดที่สําคัญ 

การออกแบบกระบวนการ 

ลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ 

การจัดกระบวนการสู่การ

ป้องกันความผิดพลาด 

ปรับปรุงกระบวนการ

พัฒนาสู่นวัตกรรม 

แลกเปล่ียนเรียนรู้ 

องค์ความรู้/IT 

ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

ระยะเวลา/ใช้จ่าย 

เป้าหมาย/ภารกิจ 

ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการ
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ตารางที่ 6.1-3 การจัดทําข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการสนับสนุน 
กระบวนการ
สนับสนุน 

ข้อกําหนดที่สําคัญ ตัวชี้วัดการนํากระบวนการสู่การปฏิบัติ 

1.กระบวนการ
ด้านการเงินและ
พัสดุ 
 

1. สะดวก  รวดเร็ว ทันเวลา  
2. ถูกต้องตามระเบียบราชการและเป็นไปตามแนวทาง

ท่ีกระทรวงการคลังกําหนด  
3. สร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการ  
4. มีมาตรฐานในทุกขั้นตอนของการบริการ   

1. ความถูกต้อง   
2. ทันเวลา 
3. คุ่มค่า 
4. ความสะดวกจากการบริการ  

2. กระบวนการ
ด้านบุคลากรและ
การบริหาร 
 

1. คัดเลือกบุคลกรท่ีมีความรู้ความสามารถ 
2. วางแผนอัตรากําลัง/กรอบตําแหน่ง อันดับเงินเดือน  

ภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
3. การสรรหาบุคลากร 
4. การใช้ประโยชน์จากบุคลากรโดยมีระบบริหาร

จัดการให้สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร  
5. สนับสนุนให้พัฒนาด้านวิชาชีพที่สูงขึ้น  
6. อบรม สัมมนา ท้ังในและนอกประเทศ  
7. บุคลากรขอกําหนดตําแหน่งชํานาญการพิเศษ และ

เชี่ยวชาญ 
8. จัดสวัสดิการทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นเงิน  

 

1. จํานวนแผนการวางระบบงานที่ได้
ดําเนินการ  
2. จํานวนครั้งของบุคลากรที่ผ่านการอบรม 
สัมมนา ดูงาน 
3. ร้อยละของความผูกพันและความผาสุก
ในที่ทํางานร้อยละ 85 
4. จํานวนบุคลากรท่ีเลื่อนตําแหน่ง/เปลี่ยน
ตําแหน่ง 
5. ระบบการประเมินบุคลากรตาม TOR  
6. ร้อยละของการประเมินความสุขของ
บุคลากรในองค์กรด้วย Happinormitor
ร้อยละ 85 

3. กระบวนการ
ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1.   รวดเร็ว ปลอดภัย ใช้งานง่าย ตรวจสอบความถูกต้อง
ได้และพร้อมใช้งาน  
2.   สํารองข้อมูลเพื่อลดความเสี่ยงในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 
3.   ใช้ระบบฐานข้อมูลในการดําเนินงาน   

 

1. ฐานข้อมูลครอบคลุมทุกงาน 
MIS-DSS, MIS ของสํานักส่งเสริ, Intranet, 
E-DOC, E-Office, E-mail, TOR Online, 
Competency online 
2. ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยปลอดภัย 
และเชื่อถือได้ 
3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่ตํ่ากว่า
ร้อยละ 85 

4. กระบวนการ
ด้านการตลาดและ
การวิเคราะห์
ลูกค้า 

1. จัดทําระบบฐานข้อมูลให้ครอบคลุม 
2. ประเมินความพึงพอใจและความต้องการของ

ผู้รับบริการในทุกกลุ่มเป้าหมาย 
3. จัดการประชุมหัวหน้าส่วนราชการ กลุ่มและผู้แทน

ชุมชน  

1. ฐานข้อมูลหน่วยงานภาครัฐ  รัฐวิสาหกิจ 
เอกชน ชุมชน และข้อมูลเครือข่าย 
2. รายงานผลการประเมินความต้องการ
และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
3. รายงานผลการประชุม 

5. กระบวนการ
ด้านการประกัน
คุณภาพและการ
บริหารความเสี่ยง  

1. จัดทําแผนบริหารความเสี่ยงของหน่วยงาน  
2. ประเมินคุณภาพการดําเนินงานตามกรอบเวลาที่

กําหนด  
3. ประเมินแผนและผลการดําเนินงานตามกรอบเวลาที่

กําหนด  
 

1. รายงานผลการประเมินความเสี่ยง การ
ควบคุมภายในและการปรับปรุง   
2. รายงานผลการประกันคุณภาพ  
3. รายงานแผนและผลตามตัวชี้วัด  
4. รายงานการประชุมคณะกรรมการ
ประกันคุณภาพ  

 เพื่อให้การปฏิบัติงานของสํานักเสริมฯ บรรลุตามเป้าประสงค์เชิงคุณภาพ จึงมีการกําหนดวิธีการและขั้นตอนการ
ปฏิบัติในทุกกระบวนการสนับสนุน (อ้างอิงจากข้อมูลบนเว็บไซต์)  
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6.1ข (3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Improvement) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการดําเนินงาน โดยใช้
วงจรคุณภาพ PDCA มีการวิเคราะห์หาจุดอ่อนและโอกาสในการปรับปรุง มาพิจารณา จากนั้นนําจุดอ่อนหรือโอกาสใน
การปรับปรุงมาศึกษา หาแนวทาง และใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์และสารสนเทศเข้ามาช่วย รวมทั้งใช้การแลกเปลี่ยนความรู้
กันระหว่างบุคลากรภายในหน่วยงาน  มีการจัดทําและปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางดําเนินงานที่เป็น
ปัจจุบัน และเพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดซ้ําๆ โดยดําเนินการดังนี้ 1) ปรับปรุงกระบวนการบริการให้ผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับการบริการที่ดีที่สุดเกิดความประทับใจและสร้างความผูกพัน 2) ปรับปรุงหลักสูตร/โครงการ/
กิจกรรมที่ทันสมัยและส่งเสริมการเรียนรู้ รวมทั้งการบริการวิชาการอื่น ๆ 3) ปรับปรุงกระบวนการให้ทันต่อความจําเป็น
และทิศทางของการบริการวิชาการแก่ชุมชนอยู่เสมอ 

สํานักส่งเสริมฯ ใช้ข้อมูลที่สําคัญในการปรับปรุงกระบวนการทํางานต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น 
ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขึ้น รวมทั้งทําให้กระบวนการเหล่านี้ทันกับความ
ต้องการและทิศทางของหน่วยงานอยู่เสมอ ดังนี้  

1. ข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากวิธีการต่าง ๆ คือ 
1.1 การรับฟังความต้องการและความคาดหวัง ของลูกค้าทุกกลุ่มพร้อมทั้งวิเคราะห์ และทบทวนเพื่อหาวิธีการ

ปรับปรุงการบริการให้เหมาะสมและทันสมัย  
1.2 รับฟังข้อร้องเรียนและมีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ตามรายละเอียดในหมวดที่ 3 หัวข้อ 3.2ข(2)) 
1.3 การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2. ข้อมูลจากการรายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติงานประจําปี  
3. ข้อมูลที่ได้จากการประชุม สัมมนา ฝึกอบรม ศึกษาดูงาน 
4. ข้อมูลปัญหาที่พบในการปฏิบัติงาน 
5. ข้อมูลที่ได้จากผลการตรวจสอบโดยระบบการควบคุมภายใน เพื่อประเมินความเสี่ยง และระบบประกัน

คุณภาพ 
 6.  ข้อเสนอแนะของคณะกรรมการตรวจประเมินคุณภาพ 
 7.  ข้อมูลย้อนกลับจากแบบประเมินผลโครงการ 
 8.  ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ  
 9.  จากการติดตามผลการดําเนินงานโดยผู้บริหารทุกระดับ 
 10. ข้อมูลจากการประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี  

ฝ่าย/งาน/สถานี และผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องจะนําข้อมูลข้างต้น มาวางแผนปรับปรุง แก้ไข ทั้งเหตุการณ์เฉพาะหน้า
และนําไปสู่การวางระบบที่ดีขึ้น และติดตามประเมินผลการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มาวิเคราะห์เพื่อพัฒนาจุดอ่อนและ
เสริมจุดแข็งของกระบวนการทํางานงานให้มีความยั่งยืนและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ยังมีการจัดกิจกรรมทบทวน
ตามกระบวนการ AAR (After Action Review) เมื่อกิจกรรม/โครงการเสร็จส้ินลง ทั้งนี้เพื่อนําข้อมูลที่เกิดจากการประชุม
หารือระหว่างคณะทํางานและผู้ที่เกี่ยวข้อง มาปรับปรุงแก้ไข เพื่อลดความแปรปรวนของกระบวนการที่เกิดขึ้น โดย
แนวทางดังกล่าวจะนําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน และถ่ายทอดลงสู่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานที่ 6 เดือน/ครั้ง 
นอกจากนั้น ยังนําผลการปรับปรุงกระบวนการเข้าร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในเวที CoP งานบริการวิชาการ ของหน่วยงาน
ด้วย กระบวนการทํางานที่ได้มีการปรับปรุง มีดังนี้  

1. กระบวนการประชาสัมพันธ์โดยเพิ่มการประชาสัมพันธ์ผ่าน Group Mail  Group Line และ E-mail  
Facebook และจัดทํา QR Code เพื่ออํานวยความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลรับสมัคร  
 2. กระบวนการรับสมัครผู้เข้ารับการอบรม โดยเพิ่มช่องทางในชําระค่าลงทะเบียนผ่านระบบธนาคารและการ
สมัครและตรวจสอบรายชื่อผู้เข้ารับการอบรมออนไลน์  

3. กระบวนการการประเมินรายการวิทยุ เพื่อการรับฟังปัญหาอุปสรรค ความต้องการ และประเมินรายการ   
โดยใช้การตรวจเยี่ยมพบปะพูดคุยกับสถานีที่ออกอากาศ    
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4. กระบวนการจัดกิจกรรมการอบรมประชุมสัมมนาแบบเก็บค่าลงทะเบียน มีการพิมพ์วุฒิบัตร E-certificate ใน
เบื้องต้นกําหนดให้ ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง เป็นหน่วยงานนําร่อง จากผลการดําเนินงานและการปรับปรุง
แก้ไขในเวทีแลกเปล่ียนเรียนรู้ ขณะนี้ได้ขยายผลการใช้ไปยังทุกฝ่าย/สถานี ที่มีกิจกรรมการจัดทําวุฒิบัตร ทําให้ลดความ
ผิดพลาด และรวดเร็ว สวยงานสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับ   
 5. กระบวนการพัฒนาบุคลากร มีการการจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อแบ่งปันข้อมูลและบทเรียน ปรับปรุงและ
แก้ไขปัญหาในการทํางาน ตามรายละเอียดที่ระบุใน หมวดที่ 4 หัวข้อ 4.2 ก(1) เพื่อผลักดันให้เกิดการเรียนรู้และสร้าง
นวัตกรรม โดยการส่ือสาร 2 ทิศทางให้ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับได้รับทราบและมีช่องทางการสื่อสารผ่านการประชุม การ
รายงาน หนังสือเวียน ส่ือสิ่งพิมพ์ บันทึกข้อความ ประกาศ จดหมายข่าว และการสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์ ให้
ผู้ปฏิบัติงานสามารถเข้าถึงข้อมูล ตามรายละเอียดที่ระบุในหมวดที่ 1 หัวข้อ.1.1ข(1) นอกจากนี้ ยังมีการจัดการความรู้
ตามรายละเอียดระบุในหมวดที่ 4 หัวข้อข้อ 4.2ก(1) 
 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ (Operational Effectiveness) :      
ก. การควบคุมต้นทุน (Cost Control) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการควบคุมต้นทุนเพื่อลดค่าใช้จ่าย ดังนี้ 

1. มอบหมายให้ผู้รับผิดชอบโครงการ/กิจกรรมนัดหมายประชุมร่วมกันในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อวางแผนงานและ
ไม่ให้เกิดการทํางานซ้ําซ้อน กําหนดวิธีการดําเนินงานที่รัดกุม โดยยึดตามกฎระเบียบข้อบังคับตามความเหมาะสม 

2. มีการวิเคราะห์ขอบเขต ขั้นตอนการดําเนินโครงการ ผลผลิต ผลลัพธ์และตัวชี้วัดของโครงการเพื่อให้ทราบถึง
ความสําเร็จที่จะได้รับจากโครงการและระบุว่าได้รับความสําเร็จนั้นหรือไม่ 

3. กําหนดเป้าหมายการดําเนินงานทุกโครงการให้สัมพันธ์และเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน เพื่อ
แสดงให้เห็นว่าโครงการมีส่วนสนับสนุนต่อยุทธศาสตร์นั้น ๆ อย่างไร 

4. มีการวิเคราะห์การดําเนินโครงการ/กิจกรรมร่วมกับโครงการต่างๆของหน่วยงาน เพื่อให้เห็นความสัมพันธ์และ
ความเกี่ยวข้องกันของแต่ละโครงการ 

5. มีการรายงานผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรม และเก็บรวบรวมข้อมูลไว้ใช้ประกอบการพิจารณาจัดทํา
แผนปฏิบัติการประจําปีในปีต่อไป เพื่อให้ทราบว่าโครงการ/กิจกรรมนั้นคุ้มค่าที่จะดําเนินการต่อไปหรือไม่ และหากลูกค้า
มีความพึงพอใจสูงกว่าเป้าหมายที่กําหนดไว้และมีข้อเสนอแนะให้จัดโครงการ/กิจกรรมนั้นต่อไปจะประชุมวางแผนลด
ต้นทุนการผลิตแต่ยังคงรักษาคุณภาพเอาไว้ 

6. มีการปรับปรุง และกําหนดแนวปฏิบัติเพื่อการลดต้นทุน อย่างเป็นระบบ ทั้งต้นทุนในกระบวนการผลิต  
ต้นทุนคงที่และต้นทุนผันแปร เช่น ค่าจ้าง ค่าวัตถุดิบ ค่าโทรศัพท์ ฯลฯ นอกจากนี้ยังมีการประสานงานกับเครือข่ายของ
ชุมชน ในการจัดทําโครงการต่าง ๆ เพื่อควบคุมต้นทุนและลดต้นทุนการผลิตที่ซ้ําซ้อน และจัดหาแหล่งทุนภายนอกเพื่อ
สนับสนุนการดําเนินงานของหน่วยงาน ดังนี้  
   6.1 จัดอบรมเป็นชุดหลักสูตร 2-3 หลักสูตรในเวลาและสถานที่เดียวกัน ทําให้ลดรอบเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ลดค่าเดินทาง ค่าตอบแทนเจ้าหน้าที่ และค่าวัสดุอุปกรณ์ ที่สามารถใช้ร่วมกันได้  
   6.2 ใช้บุคลากรของหน่วยงานในการจัดรายการวิทยุโดยกําหนดให้เป็นภาระงานประจํา เพื่องดจ่าย 
ค่าตอบแทน ในการจัดรายการสืบสานภาษามลายู ที่ต้องอาศัยความรู้ด้านภาษา  
  6.3 ขอความร่วมมือในการออกอากาศรายการวิทยุ ไปยังสถานีต่างๆ เพื่อไม่ต้องเสียค่าเช่าเวลา รวมทั้ง
ขอความร่วมมือในการผลิตรายการโดยประสานบุคลากรและองค์กรภาคีเครือข่าย 

 6.4 เลือกใช้สถานที่ของรัฐในการจัดอบรมแทนสถานที่ของเอกชน เพื่อลดค่าใช้จ่าย   
 6.5 เลือกใช้วิทยากรภายในหน่วยงาน (บางกิจกรรม) เพื่อลดค่าตอบแทนและ ค่าพาหนะ  
 6.6 กําหนดให้ใช้กระดาษ 2 หน้า ในการจัดทําเอกสารภายในหน่วยงาน ทําให้ค่ากระดาษใน

ปีงบประมาณ 2558 ลดลงเมื่อเทียบกับปีงบประมาณ 2557 ร้อยละ 30  
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   6.7 กําหนดมาตรการประหยัด ค่าไฟฟ้า และ ค่าโทรศัพท์  ณ สถานีบริการวิชาการ  โดยมีการจัดเก็บ
และรายงานข้อมูลในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน และสําหรับในปีงบประมาณ 2558 พบว่าค่าใช้จ่ายลดลง เมื่อ
เทียบกับปีงบประมาณ 2557 เป็นจํานวน 21,340 บาท ดังตารางที่ 6.1-4     

ตารางที่ 6.1-4 เปรียบเทียบอัตราค่าไฟฟ้าและค่าโทรศัพท์ สํานักส่งเสริมฯ 
(อ้างอิงจากข้อมูลการเบิกจ่าย ณ งานการเงินสํานักส่งเสริมฯ : 2559) 

รายการ สถานที่ ค่าใช้จ่ายปีงบประมาณ 
2557 

ค่าใช้จ่ายปีงบประมาณ 
2558 

ส่วนต่าง 

ค่าไฟฟ้า  สถานีบริการชุมชนเทพา  20,495 18,762 1,733 
ค่าไฟฟ้า สถานีบริการวิชาการจะนะ 134,052 143,355 9,303 
ค่าไฟฟ้า  สถานีบริการชุมชนปัตตานี 35,645 31,726 3,919 
ค่าโทรศัพท์ สถานีบริการวิชาการปัตตานี 5,478 2,033 4,445 
ค่าโทรศัพท์  สถานีบริการวิชาการจะนะ 8,065 6,125 1,940 

   6.8 จัดทําปุ๋ยชีวภาพ/ปุ๋ยหมัก น้ํายาล้างจาน และน้ํายาปรับผ้านุ่มใช้เองในสถานีบริการวิชาการชุมชน
เทพา และสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ ในปีงบประงบประมาณ 2557 ใช้งบประมาณในส่วน จํานวน 6,000 บาท 
สําหรับในปีงบประมาณ 2558 ค่าใช้จ่ายในส่วนนี้ลดลงคงเหลือ 4,000 บาท     
   6.9 ใช้ระบบสื่อสารผ่านช่องทาง Social Network Groupmail Facebook  ในการส่ือสารและ
ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งเอกสารประชาสัมพันธ์ทางไปรษณีย์ จากข้อมูลค่าใช้จ่าย สําหรับ
การประชาสัมพันธ์โครงการในแต่ละปี โดยมีจํานวนครั้งและจํานวนโครงการที่เท่ากัน พบว่าในปีงบประมาณ 2557 
จํานวน 38,375 บาท ในปีงบประมาณ 2558 จํานวน 14,945 บาท และในปีงบประมาณ 2559 (จํานวน 8 เดือน) จํานวน 
10,152 บาท จากข้อมูลดังกล่าวพบว่ามีแนวโน้มของค่าใช้จ่ายลดลง (อ้างอิงจากรายงานผลการเบิกจ่ายเงินค่าใช้จ่ายใน
โครงการของฝ่ายฝึกอบรมฯ ประจําปี 2557-2559) 

7. มีการกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการปฏิบัติงานตามโครงการ/กิจกรรมทุกโครงการ 
  7.1 การประชาสัมพันธ์หลักสูตรการอบรมต้องดําเนินการก่อนการอบรม 1-2 เดือน ทั้งนี้เพื่อให้ลูกค้ามี
เวลาเพียงพอในการเข้าถึงและพิจารณาข้อมูลก่อนการตัดสินใจ  
  7.2 การรับสมัครและบันทึกข้อมูลลูกค้าลงในระบบ หลังวันหมดเขตรับสมัคร 1 สัปดาห์ เพื่อไม่ให้
รายชื่อตกหล่น และเพื่อความถูกต้องของข้อมูลผู้สมัคร หลักสูตรที่สมัครรวมถึงข้อมูลการชําระค่าลงทะเบียน  
  7.3 สรุปจํานวนผู้สมัครและออกใบเสร็จรับเงิน นับจากวันหมดเขตรับสมัครไม่เกิน 3 วัน ซึ่งการ
ตัดสินใจเปิด/ปิด หรือยกเลิกการอบรม จะขึ้นอยู่กับการสรุปจํานวนผู้สมัคร ซึ่งต้องไม่ต่ํากว่าจุดคุ้มทุนของโครงการ และ
ต้องแจ้งรีบแจ้งผลการตัดสินใจเปิด/ปิดหรือยกเลิกให้ผู้สมัครทราบอย่างเร่งด่วน   
  7.4 จัดทําเอกสารและเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ก่อนดําเนินการ 3 วัน ทั้งนี้เนื่องจากเอกสารประกอบการ
อบรม เป็นสื่อการอบรมที่สําคัญ ซึ่งต้องมีคุณภาพและเพียงพอกับจํานวนผู้สมัคร ประกอบกับบางหลักสูตรได้รับเอกสาร
ต้นฉบับช้า  หากผู้สมัครอบรมมารายงานตัวแต่ไม่มีเอกสารแจกให้ และ/หรือแจกช้ากว่าที่วิทยากรบรรยาย จะทําให้ผู้เข้า
รับการอบรมไม่พึงพอใจและผลสัมฤทธิ์ด้านการเรียนรู้ลดลงด้วย 
  7.5 จัดทําหลักฐานเบิกจ่ายหลังเสร็จส้ินโครงการ 3 วัน เพื่อให้เป็นไปตามระเบียบเงินยืมทดรองราชการ
ในการจัดกิจกรรมโครงการ และสอดคล้องกับการรายงานผลการดําเนินงานและผลการเบิกจ่าย 
  7.6 จัดทําบันทึกสรุปผลการประเมินและรายงาน หลังเสร็จส้ินโครงการ 3 วัน 

8. ตรวจสอบ/ทบทวน ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทกุ ๆ 6 เดือน เพื่อให้มั่นใจว่า
ระบบต่าง ๆ ที่จําเป็นในการปฏิบัติงานยังคงดําเนินการไปได้ด้วยดี ทั้งนี้จะมีการประชุมเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ผู้ใช้งานใน
ระบบเพื่อนําเสนอผลการใช้และข้อเสนอแนะเพื่อให้ระบบสามารถรองรับงานได้ครบถ้วนมากยิ่งขึ้น  

9. มีการรนําระบบอิเล็กทรอนิคส์ต่างๆเข้ามาใช้เพื่อการควบคุมต้นทุน และลดระยะในการทํางาน ได้แก่ระบบ
การรับ-ส่งหนังสือ ระบบการขอใช้ห้องประชุมออนไลน์ ระบบการขอใช้รถยนต์ออนไลน์ ระบบการสมัครอบรมออนไลน์  
ระบบการประเมินผลกิจกรรม/โครงการ ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) ระบบการประชุม E-Meeting      
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การลงเวลาทํางานออนไลน์ การลาออนไลน์ การแจ้งซ่อมออนไลน์ เป็นต้น มีผลทําให้การทํางานเร็วขึ้น  ได้จํานวนชิ้นงาน
มากขึ้น และข้อผิดพลาดในการทํางานลดลงร้อยละ 80       

สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การทํางานซ้ํา และความสูญเสียจากผลการดําเนินงาน ดังนี้ 
 1. จัดทําคู่มือปฏิบัติงานการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายในโครงการอบรมแบบเก็บค่าลงทะเบียน   
  2. ทบทวนวิธีปฏิบัติงาน (Work Procedure) ในทุกระบบงาน   
  3. ใช้ตาราง Check list ในการควบคุมการจัดอบรมทุกโครงการ 

  4. ใช้เวทีการสรุปผลการดําเนินงานประจําปี และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อวิเคราะห์ปัญหา ค้นหาสาเหตุและ
กําหนดแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน   
  5. กําหนดให้บุคลากรจัดทําโครงการวิจัย และโครงการพัฒนางาน ให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน เพื่อให้งานที่รับผิดชอบมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 
ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีจัดการห่วงโซ่อุปทาน โดยมอบหมายให้คณะกรรมการดําเนินงานสํานักส่งเสริมฯ ทําหน้าที่
จัดระบบที่มีความยืดหยุ่น และรองรับการเปลี่ยนแปลงมีคณะกรรมการที่ทําหน้าที่ออกแบบกระบวนการที่สอดคล้องกับ
พันธกิจขององค์กร โดยใช้ทรัพยากรและเทคโนโลยีที่มีอยู่ในการดําเนินงาน (หมวดที่ 4) ที่เชื่อมโยงกับระบบข้อมูล ควบคู่
ไปกับข้อมูลของผู้รับบริการ ผลการประเมิน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เปลี่ยนแปลงไปด้านสังคม เศรษฐกิจ และส่ิงแวดล้อม 
 สํานักส่งเสริมฯ ใช้การจัดการห่วงโซ่อุปทานผนวกกับกระบวนการในการให้บริการวิชาการ เพื่อเพิ่มคุณค่าให้แก่
ผู้รับบริการและคุณภาพการบริการในด้านผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์ คือ  
 1. ผู้ส่งมอบด้านองค์ความรู้ : วิทยากร เป็นผู้ส่งมอบหลักไปยังผู้รับบริการ ในขั้นตอนการคัดเลือกจะเริ่มจาก
การพิจารณาคุณสมบัติเหมาะสม ความรู้ ความสามารถ ความเชี่ยวชาญ การมีชื่อเสียง และการเป็นที่ยอมรับในแวดวง
วิชาชีพ รวมไปถึงพิจารณาจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีที่เคยเป็นวิทยากรในหลักสูตรที่จัดการ
อบรมมาแล้ว โดยใช้แบบสอบถาม และการสัมภาษณ์ผู้เข้ารับการอบรมอย่างไม่เป็นทางการ เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบใน
การตัดสินใจคัดเลือกเพื่อทําหน้าที่เป็นผู้ส่งมอบในหลักสูตรอื่น ๆ และ/หรือหลักสูตรเดิมในรุ่นต่อไป ในกรณีที่วิทยากรมีผล
การประเมินต่ําหรือได้รับข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการให้ปรับปรุง สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องจะแจ้งให้วิทยากร
ทราบ กรณีที่ผู้ส่งมอบดําเนินการไม่ดี เช่น  ไม่ตรงเวลา บรรยายไม่เป็นไปตามเนื้อหาหลักสูตรที่กําหนด ประพฤติตนไม่
เหมาะสม เช่น แต่งกายไม่สุภาพ ใช้คําพูดที่ไม่เหมาะสม สํานักส่งเสริมฯ จะพิจารณาหาวิทยากรใหม่ในครั้งต่อไป 
 2. ผู้ส่งมอบด้านวัสดุ อุปกรณ์ในการจัดอบรมประชุม สัมมนา จะให้ความสําคัญกับวัสดุ อุปกรณ์ที่สอดคล้อง
หลักสูตรและสนับสนุนการอบรม รายชื่อวัสดุอุปกรณ์ที่ส่ังซื้อได้มาจากการเสนอของผู้ส่งมอบ และความต้องการของ
ผู้รับบริการ หัวหน้าโครงการที่รับผิดชอบหลักสูตร การคัดเลือกผู้ส่งมอบหรือผู้จําหน่ายจะใช้ขั้นตอนการเปรียบเทียบราคา
ซึ่งจะพิจารณาจากผู้จําหน่ายที่ให้ราคาเหมาะสม มีวัสดุ อุปกรณ์ครบถ้วน ถูกต้องตรงกันและส่งของรวดเร็วให้ทันต่อการใช้
งานในกรณีที่ผู้แทนจําหน่ายมีผลการดําเนินการที่ไม่ดี เช่น ส่งวัสดุผิดส่งล่าช้าไม่ครบตามจํานวนสํานักส่งเสริมฯ จะไม่
ส่ังซื้อกับผู้จําหน่ายดังกล่าวในครั้งต่อไป 
 3. ผู้ส่งมอบด้านสถานที่ในการจัดอบรมประชุม สัมมนา โดยเฉพาะสถานที่ของเอกชน จะให้ความสําคัญกับ
การบริการ ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์โสตทัศน์ แสง สี เสียง เส้นทางการเดินทางที่สะดวก ความปลอดภัย การอยู่ใน
แหล่งชุมชนและ/หรือใกล้แหล่งชุมชน ในการประเมินจะใช้แบบสอบถามของผู้รับบริการเมื่อเสร็จส้ินการอบรม และหากมี
ข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน ฝ่าย/งาน/สถานี จะแจ้งให้ผู้ส่งมอบปรับปรุงทันที 
 4. ผู้สนับสนุนแหล่งทุนเพื่อจัดกิจกรรมบริการวิชาการ ในแต่ละปีจะมีหน่วยงานที่ให้การสนับสนุนงบประมาณ
เพื่อการจัดบริการวิชาการอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านโครงการ/กิจกรรม การพัฒนาผลิตภัณฑ์ด้านอาหารและ
โภชนาการ ดังนั้น การที่จะทําให้สํานักส่งเสริมฯ สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และส่งมอบไปยังผู้รับบริการได้อย่างต่อเนื่อง จึง
จําเป็นต้องพัฒนาผลิตภัณฑ์และมีระบบการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ตามเกณฑ์ที่ผู้ให้การสนับสนุนงบประมาณกําหนด 
แนวปฏิบัติที่สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการคือ เมื่อสิ้นสุดโครงการ/กิจกรรม จะมีการประเมินผลและรายงานผลการ
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ดําเนินงานให้เจ้าของแหล่งทุนรับทราบ เพื่อประเมินความพึงพอใจและความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และความต้องการ
ของแหล่งทุน พร้อมทั้งแนวทางการพัฒนาเพื่อขอรับการสนับสนุนต่อเนื่องในปีถัดไป 
 การประเมินผลการจัดการห่วงโซ่อุปทานมี 3 แบบ คือ 1) การประเมินโดยใช้แบบสอบถาม 2) การถอดบทเรียน
สรุปผลการปฏิบัติงาน (After Action Review : AAR) และ 3) การรายงานผลการย้อนกลับให้แก่ผู้ส่งมอบได้ทราบด้วย
เมื่อเสร็จส้ินโครงการ  

 เพื่อให้การดําเนินการในการให้บริการวิชาการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สํานักส่งเสริมฯ จึงมีระบบควบคุมการ
ดําเนินการในการให้บริการวิชาการ ดังนี้ 
 1. การควบคุมเวลา โดยในแต่ละโครงการที่จัด จะมีกําหนดการ วัน เวลาที่แน่ชัด และเหมาะสม เพื่อให้กิจกรรม
ที่เกิดขึ้นดําเนินไปจนเสร็จสมบูรณ์ และผู้รับบริการได้รับองค์ความรู้ครบถ้วน ตรงตามวัตถุประสงค์ของการจัดโครงการ  
 2. การควบคุมจํานวนบุคลากร ที่เป็นผู้ดําเนินการจัดโครงการ โดยคํานึงทักษะความสามารถ และความสะดวก
ในการเข้าถึงพื้นที่ในการให้บริการแต่ละครั้งทั้งนี้จะต้องสอดคล้องกับจํานวนผู้รับบริการตามที่กําหนดในแต่ละโครงการที่
จัดจํานวนผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการดูแลที่ทั่วถึงกัน 
 3. การควบคุมคุณภาพ ในการให้บริการวิชาการแต่ละครั้ง จะมีการจัดทําแบบประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เพื่อเป็นข้อมูลย้อนกลับให้สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องนําข้อบกพร่องมาปรับปรุง รวมทั้งพัฒนาการ
ให้บริการด้านที่อยู่ในเกณฑ์ดีแล้วให้ดียิ่งขึ้นไป 
 
ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency Preparedness) 
6.2ค(1) ความปลอดภัย (Safety) 
 สํานักส่งเสริมฯ  มีการจัดตั้งโทรทัศน์วงจรปิดในบริเวณอาคารและรอบอาคารที่ตั้งสํานักงาน (ณ วิทยาเขต
ปัตตานี) และสําหรับสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ  มีเจ้าหน้าที่คอยสอดส่องดูแล ปิด-เปิด ประตูทางเข้า/ออก ของ
สถานี ในเวลา 08.00-16.30 น. นอกจากนั้น ยังมีพนักงานรักษาความปลอดภัยเข้าเวรในเวลากลางคืน เพื่อตรวจตรา
อาคารและบริเวณรอบ ๆ ในช่วงเวลา 22.00-05.00 น. ทุกวัน สําหรับสถานีบริการวิชาการเทพา กําหนดให้มีทางเข้า-ออก 
ทางเดียวและกําหนดเวลาปิด-เปิด ประตูทางเข้า-ออก เวลา 08.00-17.00 น. นอกจากนั้นยังขอความอนุเคราะห์ยามของ
หน่วยวิจัยและเพาะฟักสัตว์น้ําสะกอม (คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี) ในการตรวจตรารอบ ๆ บริเวณที่ตั้งของสถานีใน
เวลากลางคืนด้วยฯ ส่วนสถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี กําหนดให้เจ้าหน้าที่ประจําสถานีหมุนเวียนสับเปลี่ยนกันเข้า
มาดูแลความปลอดภัยของสํานักงาน และกําหนดเวลาปิด-เปิด ประตูทางเข้า-ออก ซึ่งมีทางเดียว เวลา 08.00-17.00 น.  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการแต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและความคุมภายใน เพื่อวิเคราะห์หา
ความเสี่ยงและความล้มเหลวของการดําเนินงานในทุกด้าน โดยเฉพาะด้านความปลอดภัยซ่ึง กําหนดให้เป็นกิจกรรมหนึ่ง
ในแผนบริหารความเสี่ยงของหน่วยงาน โดยมอบให้สถานีบริการวิชาการทั้ง 3 แห่ง เป็นผู้รับผิดชอบ ดําเนินการและ
รายงานผลในการประชุมคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงทุก ๆ 6 เดือน   นอกจากนั้นยังกําหนดให้เป็นภาระงานด้านหนึ่ง
ของคณะกรรมการ 5ส. ของหน่วยงานที่ต้องร่วมดําเนินการด้วย ในลักษณการบูรณาการ   
 ด้านความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงาน กําหนดมาตรการความปลอดภัยด้วยรหัสผ่าน 
(Login & Password) เพื่อกําหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลและระบบสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้งานอย่างเหมาะสมกับหน้าที่และ
ความรับผิดชอบ โดยมอบหมายให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์เป็นผู้ดูแลควบคุมและตรวจสอบ 
 
6.2 ค (2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness)  

สํานักส่งเสริมฯ โดยคณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน  ประชุมร่วมกันวิเคราะห์และ
ประเมินความเสี่ยงต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นในหน่วยงาน จํานวน 3 ด้าน   

1. ด้านภัยพิบัติตามธรรมชาติ 2. ด้านการจัดกิจกรรม/โครงการ และ 3. ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ   
จากความเสี่ยงดังกล่าว จึงนํามาจัดทําเป็นแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน ของแต่ละด้าน          

ที่เกี่ยวข้องกับฝ่าย/งาน/สถานีทั้ง 3 สถานี และแจ้งให้บุคลากรทุกคนทราบผ่านการประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน 
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คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน และยังแจ้งไว้ในเว็บไซต์ของหน่วยงานด้วย แนวทางการป้องกันและ
เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้มั่นใจว่าระบบงานมีความพร้อมซึ่งได้คํานึงถึงการป้องกัน        
การจัดการความต่อเนื่องของการดําเนินการและการทําให้คืนสู่สภาพเดิมต่อภาวะฉุกเฉิน สํานักส่งเสริมฯ จึงดําเนินการ
ดังนี้  
 1. ทบทวนแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติงานเมื่อเกิดภัยพิบัติและกรณีฉุกเฉิน ซึ่งจัดทํามาตั้งแต่ปีงบประมาณ 2557 
และประกาศใช้ในปีงบประมาณ 2559 ดังนี้  

 1.1 แผนป้องกันและระงับอัคคีภัย ประกอบขั้นตอนการปฏิบัติตั้งแต่ การตรวจตรา การดับเพลิง     
การอพยพหนีไฟ และการบรรเทาทุกข์  

 1.2 แผนป้องกันและขั้นตอนการปฏิบัติเมื่อเกิดอุทกภัยและวาตภัย ประกอบด้วยขั้นตอนการปฏิบัติ
ตั้งแต่ก่อนเกิดภัย ขณะเกิดภัย และการฟื้นฟูและการบูรณ 

 1.3 แผนและขั้นตอนการปฏิบัติการเมื่อเกิดแผ่นดินไหว  
 1.4 แนวปฏิบัติเมื่อเกิดกรณีฉุกเฉินในกระบวนการปฏิบัติงานตามผลิตภัณฑ์และตามกระบวนการ

สนับสนุน  
 1.5 แนวทางป้องกันและแก้ไขกรณีฉุกเฉินด้านระบบสารสนเทศ 
2. มีการกําหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน   
3. จัดประชุมทบทวนแผนและแนวปฏิบัติ ในข้อ 1 โดย มีผู้แทนของบุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี เข้าร่วมประชุม 

เมื่อวันที่ 21 มีนาคม 2559 ณ ห้องประชุมสํานักส่งเสริมฯ ทั้งนี้มีการปรับแผนผังภาวะฉุกเฉินประจําห้องทํางานแต่ละ
ฝ่าย/งาน/สถานี และมีการระบุตัวบุคคลที่ชัดเจนที่ต้องรับผิดชอบในการปฏิบัติงานในกรณีฉุกเฉิน พร้อมทั้งเปลี่ยนและ
เพิ่มเติมผู้รับผิดชอบในแต่ละจุด ทั้งนี้เพื่อให้เกิดความเหมาะสมและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเต็มที่เมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน 

4. ทบทวนและจัดทําบัญชีรายชื่อเพิ่มเติม พร้อมหมายเลขโทรศัพท์เพื่อติดต่อในกรณีฉุกเฉิน  
 4.1 บุคลากรสํานักส่งเสริมฯ ทุกคน 
 4.2 หน่วยงานและสถานที่สําคัญ ๆ คือ สถานีตํารวจ สถานีดับเพลง ป้อมยาม ห้องพยาบาล เป็นต้น  
 4.3 จัดทําแผนผังสํานักส่งเสริมฯ ติดประจําทุกห้อง แสดงตําแหน่งทางออกฉุกเฉิน เส้นทางหนีไฟ    

และจุดรวมพล  
 4.4 จัดทํารายชื่อผู้รับผิดชอบเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน 
5. ส่งบุคลากรเข้ารับอบรม Re-Training ร่วมกับมหาวิทยาลัย เรื่องการป้องกันและระงับอัคคีภัย โดยมีผู้แทน

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี เข้าร่วม เมื่อวันที่ 25 เมษายน 2559 เวลา 8.30-16.30 น. ณ ห้องมินิเธียเตอร์ สํานักวิทย
บริการและได้นําความรู้ที่ได้มาถ่ายทอดต่อยังบุคลากรของหน่วยงาน นอกจากนี้ ยังมีแผนและการจัดสรรงบประมาณใน
การจัดกิจกรรมโครงการเพื่อการส่งเสริมให้ความรู้บุคลากร ในการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับสถานการณ์ฉุกเฉินอีกด้วย 

6. แจ้งให้บุคลากรทราบและศึกษาแนวปฏิบัติในกรณีฉุกเฉินให้มีความเข้าใจ รวมทั้งร่วมกันรณรงค์การป้องกัน
และการระงับเหตุฉุกเฉินต่าง ๆ ได้แก่ การจัดทําแผ่นพับ โบชัวร์ การติดบอร์ดประชาสัมพันธ์  

7. กําหนดให้มีการตรวจเช็คอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องระบบไฟฟ้า ระบบสารสนเทศ  และเพื่อป้องกัน การเกิดอัคคีภัย 
6 เดือน/ครั้ง 
 
6.2ง การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management) 
 สํานักส่งเสริมฯ สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเต็มที่และทั่วถึง  
ดังนี้  

1. นวัตกรรมการสร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ ใช้กระบวนการที่เกิดจากการวิเคราะห์ความ
ต้องการของผู้รับบริการ และผลการปฏิบัติในรอบปีที่ผ่านมาเพื่อค้นหาความต้องการ ปัญหา อุปสรรคในการดําเนินงาน 
และมีการประชุมร่วมกันในฝ่าย/งานที่รับผิดชอบ และผลของการสรุปบทเรียน ตามกระบวนการ AAR ในระหว่าง
คณะทํางาน จึงทําให้มีหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ ใหม่ ๆ อย่างตอเนื่อง นอกจากนั้นในขั้นตอนของการปฏิบัติงาน มีการ
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ปรับปรุงงาน เพื่อลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น อันจะนําประโยชน์สูงสุดต่อลูกค้าและผู้รับผิดชอบกิจกรรม/โครงการ จะได้
พัฒนางานและการจัดการนวัตกรรมที่เกี่ยวกับงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  

2. การบริหารจัดการทรัพยากรในสนับสนุนการสร้างนวัตกรรมของหน่วยงาน  
2.1  มีการสนับสนุนงบประมาณเพื่อสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร ในด้านการวิจัย การจัดทําโครงการพัฒนา

งานการศึกษาดูงานเพื่อนําความรู้มาพัฒนาตนเองและพัฒนางาน รวมถึงการให้การสนับสนุนเงินรางวัลค่าตอบแทน เพื่อ
สร้างขวัญและกําลังใจในการพัฒนางาน 

2.2  มีการสนับสนุนอัตรากําลังในการสร้างนวัตกรรม เกิดนวัตกรรมการทํางานข้ามสายงาน ในกรณีที่มี
ภาระงานเร่งด่วนหรือมีกิจกรรมที่ทําซ้อน บางกิจกรรมต้องใช้ความโดดเด่นและความสามารถพิเศษเฉพาะตัวของบุคลากร
ต่างฝ่าย/งาน/สถานี ก็สามารถดําเนินการได้โดยจัดทําเป็นคําส่ังเฉพาะกิจและเฉพาะราย   

2.3 มีการบริหารจัดการด้านการเงินเพื่อสนับสนุนการจัดการนวัตกรรม ซึ่งตามระเบียบไม่สามารถตั้งเงิน
สํารองจ่ายในส่วนนี้ได้  ดังนั้น เพื่อสนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมในองค์กร สํานักส่งเสริมฯ จะพิจารณาจากความสําคัญและ
ความเหมาะสม โดยจะจัดสรรงบประมาณจากเงินเหลือจ่ายในโครงการต่าง ๆ ที่ดําเนินการไปแล้ว และ/หรือการพิจารณา
ทบทวน/ตัดทอน งบประมาณที่ได้จัดสรรไปแล้วในโครงการต่าง ๆ เท่าที่จําเป็น ทั้งนี้ต้องไม่กระทบกับกิจกรรมตามแผน
เดิมที่ได้กําหนดไว้ และหากพบว่านวัตกรรมใหม่ที่เกิดขึ้นมีความจําเป็น สอดคล้องกับพันธะกิจของหน่วยงาน รวมทั้งตรง
กับความต้องการและเกิดประโยชน์ต่อชุมชนและกลุ่มเป้าหมาย ก็จะมีการปรับเปล่ียนกิจกรรมตามแผนให้สอดรับกับ
นวัตกรรมใหม่ และ/หรือจัดสรรงบประมาณเพื่อการดําเนินการในปีต่อไป   

3. การสร้างนวัตกรรมใหม่จากความเชี่ยวชาญ ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของบุคลากร  
3.1 การจัดตั้งคณะทํางานเพื่อขับเคลื่อนและพัฒนานวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ในลักษณะของ

Product Innovation ในกิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า (CMTU : Career Mobile Training Unit ) และแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน (KMTU : Knowledge Mobile Training Unit) เพื่อให้บริการวิชาการในทุก ๆ พื้นที่ ทําให้สามารถ
ให้บริการแก่กลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ ได้อย่างทั่วถึง สามารถให้บริการได้รวดเร็วขึ้น ลดค่าใช้จ่ายและตันทุนต่ํา และการ
บริหารจัดการมีประสิทธิภาพ ทําให้มีลูกค้าในทุกพื้นที่ทั่วประเทศและยังได้รับความเชื่อถือในด้านการบริการมาอย่าง
ยาวนาน  

3.2 การใช้วิธีการทํางานร่วมกับสมาชิก/กลุ่ม/ชุมชน ในพื้นที่เพื่อสร้างชุมชนเข้มแข็ง รวมทั้งการผลิต     
การเผยแพร่และถ่ายทอดความรู้ เป็นการสร้างมูลค่าเพิ่ม สร้างโอกาสและช่องทางในการจําหน่ายสินค้าชุมชนอย่าง
ต่อเนื่อง มีการศึกษาวิเคราะห์ และหาแนวทางพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ทันสมัยอยู่เสมอ มีการประชุมปรึกษาหารือ เพื่อ
ประเมินผลการดําเนินงานในผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ทําให้เกิดความต่อเนื่องของการทํางานและเกิดความยั่งยืนของกลุ่ม/ชุมชน 
และความเข้มแข็งสามารถบริหารจัดการเองได้เมื่อหน่วยงานถอนตัวหรือเส้นสิ้นโครงการ   
 4. การผลักดันและขับเคลื่อนเพื่อให้เกิดนวัตกรรมในองค์กร ผ่านระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) โดย
ใช้ผลการประเมินระดับหัวหน้าฝ่าย/งาน ร้อยละ 15 และระดับบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน ร้อยละ 5 (ตามรายละเอียดหมวด 5 
ข้อ 5.2 ค(1)) เป็นแนวทางการ เพื่อเลื่อนขั้นเงินเดือนปีละ 2 ครั้ง เพื่อส่งเสริมและกระตุ้นให้นักวิชาการได้คิดพัฒนา
นวัตกรรมในการทํางาน ซึ่งผลของกิจกรรมนี้จะมีประโยชน์ต่อการพัฒนาตัวบุคคลและ ทั้งนี้สํานักส่งเสริมฯ ให้การ
สนับสนุนงบประมาณสําหรับโครงการพัฒนางานและวิจัยสถาบันทุกปี ๆ ละ 2 ทุน ๆ ละไม่เกิน 40,000 บาท  
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
(Results) 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Product and Process Results): 
ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Product and Process Results) 
 1) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรมประชุม สัมมนา สาธิต นิทรรศการ และแหล่ง
เรียนรู้ แบบให้เปล่ามีจํานวนกิจกรรม/โครงการที่จัด 29 กิจกรรม/รุ่น จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ 2,204 คน ซึ่ง
น้อยกว่าปีที่ผ่านมา และน้อยกว่าแผนที่กําหนดไว้ เนื่องจากงบประมาณที่ได้รับในปี 2559 มีจํานวนลดลง จึงส่งผลให้การ
จัดกิ จกรรม /โครงการลดลง  และ เมื่ อ เปรี ยบ เที ยบกับ คู่ เที ยบพบว่ ามี เพี ย งสํ านั ก ส่ ง เสริ มและ ฝึกอบรม 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน ที่มีกิจกรรม/โครงการ สูงกว่าสํานักส่งเสริมฯ ในขณะที่ศูนย์บริการ
วิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงวิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานี และวิทยาลัยชุมชนภูเก็ตมีจํานวนกิจกรรม/โครงการ และ
จํานวนผู้เข้าร่วมที่น้อยกว่า         ดังแผนภาพที่ 7.1-1 

 

 
แผนภาพที่ 7.1-1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 กิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า: 

จํานวนกิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า (KPI 1.1) และ จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า (KPI 1.8)  

 2) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 2 การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม ประชุม สัมมนา แบบเก็บค่าลงทะเบียน 
มีจํานวนหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการที่จัดได้มี 27 หลักสูตร จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ 1,074 คน ซึ่งน้อยกว่าปีที่
ผ่านมา และน้อยกว่าแผนที่กําหนดไว้เนื่องจากมีหน่วยงานภาครัฐบาลและเอกชน ดําเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกันนี้เพิ่ม
มากขึ้น แต่ทางสํานักส่งเสริมฯ ก็มีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมรูปแบบการบริการใหม่ ๆ และเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่เทียบมีเพียงสํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน ที่มีจํานวน
ผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ สูงกว่าสํานักส่งเสริมฯ ในขณะที่ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง วิทยาลัยชุมชน          
สุราษฎร์ธานี และวิทยาลัยชุมชนภูเก็ตมีจํานวนกิจกรรม/โครงการ และจํานวนผู้เข้าร่วมที่น้อยกว่า ดังแผนภาพที่ 7.1-2 
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แผนภาพที่ 7.1-2 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 2 หลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ แบบเก็บค่าลงทะเบียน: 

จํานวนหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการแบบเก็บค่าลงทะเบียน (KPI 1.2) และ จํานวนผู้เข้าร่วมหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน (KPI 1.9) 

 3) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 3 การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง 
มีจํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา 8 ชุมชน ซึ่งมีจํานวนมากกว่าปีที่ผ่านมา และมากกว่าแผนที่กําหนด

ไว้จํานวนกลุ่มอาชีพในชุมชนเป้าหมาย 9 กลุ่ม ซึ่งมีกลุ่มอาชีพในชุมชนเป้าหมายน้อยกว่าปีที่ผ่านมา เนื่องจากงบประมาณ
ที่ได้รับในปี 2559 มีจํานวนลดลง ทําให้การเพิ่มกลุ่มอาชีพในชุมชนเป้าหมายเป็นไปได้ช้า และเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ
พบว่ามีสํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน และศูนย์บริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ที่มีจํานวนชุมชนเป้าหมายและจํานวนกลุ่มอาชีพสูงกว่าสํานักส่งเสริมฯ ในขณะที่วิทยาลัยชุมชน 
สุราษฎร์ธานี มีจํานวนชุมชนเป้าหมายน้อยกว่าสํานักส่งเสริมฯ ดังแผนภาพที่ 7.1-3 
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แผนภาพที่ 7.1-3 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 3 การเสริมสร้างกลุ่มและชุมชนเข้มแข็ง 

จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา (KPI1.4) และจํานวนกลุ่มอาชีพในชุมชนเป้าหมาย (KPI1.10) 

 4) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 4 การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ ส่ือวิทยุและส่ือสิ่งพิมพ์ 
 ด้านสื่อวิทยุ มีจํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอ 812 ตอน ซึ่งสูงกว่าแผนที่ตั้งไว้ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ พบว่ามี
จํานวนตอน/เรื่อง ที่นําเสนอผ่านส่ือวิทยุ สูงกว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง และมีจํานวนสถานีที่
ออกอากาศ 27 สถานี ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากมีการประสานงานและสร้างเครือข่ายกัยสถานีวิทยุท้องถิ่นมาก
ขึ้น และจากข้อมูลวิจัย สถานีวิทยุยังเป็นที่ต้องการของคนในชุมชน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ดังแผนภาพที่ 7.1-4      
(KPI 1.5) และ (KPI 1.11) 
 ด้านสื่อออนไลน์ มีจํานวนเรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อวิดีโอออนไลน์ 209 เรื่อง ซึ่งสูงกว่าแผนที่ตั้งไว้และในส่วนของ
จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ 365,721 คน ซึ่งลดลงจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากช่องทางการสื่อสารด้านสื่อออนไลน์มี
หลากหลายรูปแบบ ทําให้ผู้ชมสื่อกระจายไปยังสื่ออื่น ๆ ทําให้การเข้าถึงสื่อออนไลน์ของสํานักส่งเสริมฯ ลดลงดังแผนภาพ
ที่ 7.1-4 (KPI 1.6) และ (KPI 1.12) 
 ด้านสื่อสิ่งพิมพ์ มีจํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ 15,000 ตอน/เรื่อง ซึ่งมากกว่าปีที่ผ่านมา และสูง
กว่าแผนที่ได้กําหนดไว้ เนื่องจากมีจํานวนตอน/เรื่อง ที่นําเสนอมากขึ้น และในรอบนี้ได้นับจํานวนรายงานประจําปีเพิ่มเข้า
ไปด้วย ส่วนของจํานวนคนเข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์ 2,000 คน ซึ่งลดลงจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากมีการตีพิมพ์สารส่งเสริมฯ จาก 4
ฉบับ เหลือเพียง 3 ฉบับ และสื่อสิ่งพิมพ์ที่เผยแพร่ผ่าน Facebook สํานักส่งเสริมฯ ได้เปลี่ยนไปนับในด้านสื่อออนไลน์   
ดังแผนภาพที่ 7.1-4 (KPI 1.7) และ (KPI1.13) 
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แผนภาพที่ 7.1-4 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 4การบริการเผยแพร่และถ่ายทอดองค์ความรู้ผ่านสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์: 
จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อวิทยุ (KPI 1.5) จํานวนเรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อวีดิโอ (KPI 1.6) จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่าน

สื่อสิ่งพิมพ์ (KPI 1.7) จํานวนสถานีท่ีออกอากาศรายการวิทยุ (KPI 1.11) จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ (KPI 1.12) 
และจํานวนคนที่เข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์ (KPI 1.13) 

 5) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 และ ผลิตภัณฑ์ 2 ที่นําองค์ความรู้/งานวิจัย ในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชน
และสังคม 
 สํานักส่งเสริมฯ มีกิจกรรมและโครงการที่เป็นการนําองค์ความรู้/งานวิจัย/เทคโนโลยี ในมหาวิทยาลัยมาถ่ายทอด
สู่ชุมชนและสังคม เพื่อให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ที่ 2 ของมหาวิทยาลัยคือ ยุทธศาสตร์เป็นมหาวิทยาลัยวิจัยเพื่อ
นวัตกรรมและสังคม โดยติดตามจากจํานวนกิจกรรมและโครงการที่มีองค์ความรู้/งานวิจัยและวิทยากรเป็นบุคลากรของ
มหาวิทยาลัย ทั้งจากโครงการแบบให้เปล่าและโครงการแบบเก็บค่าลงทะเบียน 28 โครงการ/กิจกรรม ซึ่งผลลัพธ์ในปีนี้มี
จํานวนลดลงจากปีที่ผ่านมา และต่ํากว่าแผนที่กําหนดไว้ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ พบว่ามีสํานักส่งเสริมและฝึกอบรม 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน และศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงที่มีจํานวนกิจกรรม/
โครงการที่นําองค์ความรู้/งานวิจัยในมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม สูงกว่าสํานักส่งเสริมฯ ในขณะที่วิทยาลัย
ชุมชนสุราษฎร์ธานี มีจํานวนน้อยกว่าสํานักส่งเสริมฯ ดังแผนภาพที่ 7.1-5 
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แผนภาพที่ 7.1-5 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 และ ผลิตภัณฑ์ 2  

จํานวนกิจกรรม/โครงการที่นําองค์ความรู้/งานวิจยัในมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม (KPI 1.3) 

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน (Work Process Effectiveness Results) 
7.1ข(1) ประสทิธผิลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (Process Effectiveness and Efficiency)  
 จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่าที่เป็นหลักสูตรใหม่ 3 หลักสูตร ซึ่งลดลงจากปีที่ผ่านมา และต่ํา
กว่าแผนที่กําหนดไว้ เนื่องจากโครงการส่วนใหญ่เป็นโครงการที่เน้นพัฒนาแบบต่อเนื่อง เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ พบว่า
ผลลัพธ์มีจํานวนมากกว่าคู่เทียบ คือวิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานีดังแผนภาพที่ 7.1-6 (KPI 1.14) 
 จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบเก็บค่าลงทะเบียนที่เป็นหลักสูตรใหม่ 10 หลักสูตร เป็นโครงการ       
In house Training ที่จัดตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา และสูงกว่าแผนที่กําหนดไว้ เมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่เทียบ พบว่ามีจํานวนมากกว่าคู่เทียบ คือ วิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานี ดังแผนภาพที่ 7.1-6 (KPI 1.15) 
 ผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนที่มีรายได้เพิ่มขึ้นจากการนําความรู้จากโครงการที่เข้าร่วมไปใช้ประกอบอาชีพเพื่อหา
รายได้ ร้อยละ 61.82 ดังแผนภาพที่ 7.1-6 (KPI 1.16) 
 ด้านสื่อออนไลน์ จํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวิดีโอ 8 เรื่อง ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพ      
ที่ 7.1-6 (KPI 1.17) 
 จากโครงการตามแผนปฏิบัติการทั้งหมดในปีนี้จํานวน 108 รุ่น/กิจกรรม สามารถดําเนินการได้ 62 รุ่น/กิจกรรม
คิดเป็นโครงการ/กิจกรรม ที่สามารถดําเนินการได้ ร้อยละ 57.40 เนื่องจากมีโครงการที่ยกเลิกไป เพราะมีผู้สมัครไม่ครบ
ตามจํานวน เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ พบว่ามีสํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
กําแพงแสน ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง และวิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานี ที่มีโดยมีร้อยละโครงการที่
สามารถดําเนินการได้สูงกว่าสํานักส่งเสริมฯ ดังแผนภาพที่ 7.1-6 (KPI 1.18) 
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แผนภาพที่  7.1-6  ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 

จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่าท่ีเป็นหลักสูตรใหม่ (KPI 1.14) จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมแบบเก็บ 
ค่าลงทะเบียนที่เป็นหลักสูตรใหม่ (KPI 1.15 ) ร้อยละของจํานวนผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนเป้าหมายท่ีมีรายได้เพิ่มขึ้น(KPI 1.16) 

จํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ท่ีเผยแพร่ผ่านสื่อวิดีโอ (KPI 1.17 ) และร้อยละของกิจกรรม/โครงการที่สามารถดําเนินการได้(KPI 1.18) 
 
7.1ข(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน (Emergency Preparedness)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติและการเตรียมพร้อมของการทํางานและสถานที่ทํางานเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉินและภัย
พิบัติครบทุกฝ่าย/งาน/สถานี โดยแผนภัยพิบัติ ได้แก่ แผนอัคคีภัย แผนอุทกภัย/วาตภัย และแผนกรณีเกิดแผ่นดินไหว 
และแผนกรณีเกิดภาวะฉุกเฉิน ได้แก่แผนรับมือการดําเนินการตามผลิตภัณฑ์แผนรับมือการดําเนินงานตามกระบวนการ
สนับสนุน  และแผนภาวะฉุกเฉินด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ 
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management Results) 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้ประสานงานกับวิทยากรภายในมหาวิทยาลัย เพื่อร่วมกิจกรรม/โครงการถ่ายทอดความรู้สู่
ชุมชนจํานวน 14 คน โดยมีคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีส่วนร่วม 12 แห่ง ส่วนใหญ่เป็นคณะในวิทยาเขต
ปัตตานี ยังมีเครือข่ายบริการชุมชนภายนอก ทั้งเครือข่ายร่วมจัดกิจกรรม/โครงการ และเครือข่ายผู้รับบริการซึ่งส่วนใหญ่
เป็นจังหวัดในพื้นที่ใกล้เคียง สํานักส่งเสริมฯ ได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการสนับสนุนการให้บริการเพื่อให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยมีการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจํานวน 14 ระบบมาใช้ ดังแผนภาพที่ 7.1-7 

  

   
แผนภาพที่ 7.1-7 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน : 

จํานวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยท่ีมีส่วนร่วมในการให้บริการวิชาการ (KPI 1.20) จํานวนวิทยากรภายในที่ร่วมกิจกรรม/
โครงการบริการวิชาการ (KPI 1.21) จํานวนเครือข่ายบริการวิชาการภายนอกที่ทํากิจกรรม/โครงการร่วมกัน (KPI 1.22)   

และ จํานวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการให้บริการ (KPI 1.23) 

 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Focused Results) :  
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer-Focused Results) 
7.2ก(1) ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าของสํานักส่งเสริมฯ ได้ยึดถือลูกค้าเป็นผู้ที่มีความสําคัญ จึงมีการสํารวจความพึง
พอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า โดยแยกตามประเภทผลิตภัณฑ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจส่วนใหญ่
มากกว่าแผนที่ตั้งไว้ และอยู่ในระดับใกล้เคียงกับคู่เทียบ มีเพียงระดับความพึงพอใจของผู้รับส่ือวิทยุที่น้อยกว่าปีที่ผ่านมา
เพียงเล็กน้อย และอยู่ในเกณฑ์ที่น่าพอใจ รายละเอียดผลลัพธ์ดังแผนภาพที่ 7.2-1  
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7.2ก(2) ความผูกพันของลูกคา้ (Customer Engagement) 
สํานักส่งเสริมฯ มีช่องทางการร้องเรียนประเด็นต่าง ๆ แต่ไม่พบการร้องเรียนในเรื่องการให้บริการเกิดขึ้น และ

พบว่ามีผู้รับบริการที่กลับมาใช้บริการซ้ําในกิจกรรม/โครงการแบบเก็บค่าลงทะเบียนและแบบให้เปล่าลดลงจากปีที่ผ่านมา 
เนื่องจากมีหน่วยงานภาครัฐบาลและเอกชน ดําเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกันนี้เพิ่มมากขึ้น แต่ทางสํานักส่งเสริมฯ ก็มี
การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมรูปแบบการบริการใหม่ ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า แสดงดังแผนภาพ
ที่ 7.2-2 

 
แผนภาพที่ 7.2-2 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า : 

ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซํ้า (KPI 2.7)   

 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร (Workforce-Focused Results):  
ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (Workforce Results)  
7.3ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากร (Workforce Capability and Capacity)  
 บุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ มีขีดความสามารถอยู่ในเกณฑ์ที่น่าพอใจ เมื่อวัดจากสัดส่วนจํานวนกิจกรรม/
โครงการทั้งหมดต่อบุคลากร รวมทั้งสํานักส่งเสริมฯ ยังสนับสนุนให้บุคลากร ได้รับการปรับตําแหน่งวุฒิการศึกษาที่สูงขึ้น 
รวมทั้งการเพิ่มพูนความรู้โดยการเข้าร่วมอบรม เพื่อให้บุคลากรได้นําความรู้ที่ได้ไปพัฒนางานที่เป็นประโยชน์ทั้งต่อตนเอง
และหน่วยงาน ดังแผนภาพที่ 7.3-1 
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แผนภาพที่ 7.3-1 ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร: 

สัดส่วนจํานวนกิจกรรม/โครงการทั้งหมดต่อบุคลากร (KPI 3.1) ร้อยละของจํานวนบุคลากรที่ได้รับการปรับตําแหน่ง/วุฒิการศึกษา/ 
การเพิ่มพูนความรู้/นวัตกรรม (KPI 3.2) และสัดส่วนจํานวนผลงาน (คู่มือปฏิบัติงาน/งานวิจัย)ต่อบุคลากร (KPI 3.3)   

 
7.3ก(2) บรรยากาศการทํางาน (Workforce Climate)  
 สํานักส่งเสริมฯ ได้สนับสนุนบรรยากาศในการทํางาน จงึมีการจัดกิจกรรมต่างๆ เช่น กิจกรรม 5ส. และการปรับ
ภูมิทัศน์สํานักงาน โดยใช้เงินงบประมาณจากรายได้สะสม เพือ่ให้สภาพแวดล้อมในการทํางานดีขึ้น ดงัแผนภาพที ่7.3-2  

7.3ก(3) การทาํให้บุคลากรมีความผูกพัน (Workforce Engagement)  
 บุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ ไม่มีการโยกย้ายไปปฏิบัติงานที่อื่น แม้ว่าที่ตั้งสํานักงาน/สถานี อยู่ในพื้นที่เสี่ยง 
เนื่องจากมีความผูกพันกับสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง จากแบบสอบถาม พบว่าสาเหตุที่ทําให้บุคลากรมีความ
ผูกพัน คือ ลักษณะงานที่ทําซึ่งมีความก้าวหน้า และมีสวัสดิการที่เหมาะสม ดังแผนภาพที่ 7.3-3 

7.3ก(4) การพฒันาบุคลากร (Workforce Development)  
 สํานักส่งเสริมฯ ได้จัดสวัสดิการให้บุคลากรเข้าร่วมอบรม ประชุม สัมมนา ศึกษาดูงาน ในงานที่ตนเองรับผิดชอบ
และจัดกิจกรรม/โครงการ ศึกษาดูงานตลอดปี ทําให้บุคลากรผลัดเปล่ียนหมุนเวียนกันพัฒนาความรู้และทักษะหน้าที่ทั่วถึง
ทุกคน และสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องเองมีกิจกรรมที่พัฒนาสุขภาพกายและจิตใจของบุคลากรที่ทําให้บุคลากร
เข้าร่วมได้อย่างทั่วถึง เป็นส่วนหนึ่งในการเสริมสร้างทัศนคติและความสามารถในการทํางานของบุคลากร ดังแผนภาพที่ 
7.3-4 

 
  แผนภาพที่ 7.3-2 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทํางาน       แผนภาพที่ 7.3-3 ผลลัพธ์ด้านการทําให้บุคลากรมีความผูกพัน 
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แผนภาพที่ 7.3-4 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจการจัดการผลปฏิบัติงานต่อความสามารถในการทํางานของบุคลากร 

 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร (Leadership and Governance Results):  
ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร การกํากับดูแลองคก์ร และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง (Leadership, 
Governance and Societal Responsibility Results) 
7.4ก(1) การนําองคก์ร (Leadership)  
   
 

 

 

 

 

 

        
7.4ก(2) การกาํกับดูแลองค์กร (Governance)  
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KPI 3.6

 ผู้บริหารมีการสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับ
บุคลากรเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติเป็น
ระยะ ๆ โดยมีวิธีการสื่อสาร จํานวน 14 ช่องทาง เช่น การ
ประชุมพบปะในพิธีเปิดโครงการ การส่งบัตรอวยพรวันขึ้นปี
ใหม่ รายงานประจําปี การพูดคุย E-mail Facebook การ
ประชุมตามภารกิจ และการประชุมประจําเดือน นอกจากนี้
ยังสร้างความผูกพันโดยการมีกิจกรรมย่อยในการประชุม
อย่างสร้างสรรค์ เพื่อกระตุ้นให้เกิดการปฏิบัติการอย่าง
จริงจังดังแผนภาพที่ 7.4-1  0
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KPI 4.1

แผนภาพที่ 7.4-1 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร

 การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบด้านการเงิน
ภายในและภายนอกเป็นไปตามแผนที่กําหนด เนื่องจากมีระบบ
การดําเนินการอย่างโปร่งใส โดยแผนการใช้เงินและระบบ
การเงินผ่านความเห็นชอบจากคณะกรรมการดําเนินการ และ
คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ การนําองค์กรและการ
กํากับดูแลองค์กรในวงกว้างนั้น  ผู้บริหารได้จัดกิจกรรม
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ สรุปบทเรียน ประชุมวิชาการร่วมกันระหว่าง
เครือข่ายบริการวิชาการที่สามารถดําเนินการได้ตามแผนดัง
แผนภาพที่ 7.4-2 
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7.4ก(3) กฎหมายและกฎระเบยีบข้อบังคับ (Law and Regulation)  
 สํานักส่งเสริมฯ ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ และกฎหมายองค์กร โดยมีการกํากับดูแล ให้เป็นไปตาม กฎ ระเบียบ 
กฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่างเคร่งครัด ในกรณีที่มีความจําเป็นต้องให้เกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ได้จัดทําประกาศ แนวปฏิบัติเพื่อนําไปใช้ในระดับหน่วยงาน มีการตรวจสอบดูแลโดยผู้บังคับบัญชาชั้นต้น และชั้นสูง
ตามลําดับ รวมทั้งมีคณะกรรมการวินัยของสํานักส่งเสริมฯ สําหรับผู้บริหารขององค์กร มีการกํากับดูแลการปฏิบัติงานโดย
ผู้บริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยจากการดําเนินงานในรอบปีการศึกษา 2558 ไม่พบการทําผิดกฎ ระเบียบและกฎหมาย  

7.4ก(4) จริยธรรม (Ethics)  
 ผู้บริหารสํานักสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการและสามารถผลักดัน
ให้แข่งขันในระดับสากลได้ โดยผู้บริหารได้ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามกรอบจริยธรรม และระเบียบข้อบังคับอื่นๆ 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันการทักท้วง และข้อร้องเรียนในทุกกิจกรรม/โครงการ  

7.4ก(5) สังคม (Society)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข. ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation Results) 
 สํานักส่งเสริมฯ มีเครือข่ายความร่วมมือที่ทํางานร่วมกันอย่างต่อเนื่องในปีการศึกษา 2558 ร้อยละ 80.25 ซึ่ง
ส่วนใหญ่เป็นเครือข่ายความร่วมมือที่ทํากิจกรรมร่วมกันเป็นระยะเวลามากกว่า 1 ปี นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ มีการใช้
สถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 สถานีเป็นแหล่งปฏิบัติ ร้อยละ 30.60 ลดลงจากปีที่ผ่านมาเนื่องจากงบประมาณที่ได้รับ
ในการจัดกิจกรรม/โครงการ ในปี 2559 มีจํานวนลดลง จึงส่งผลให้มีการจัดกิจกรรม/โครงการลดลงดังแผนภาพที่ 7.4-4 
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KPI 4.5

 สํานักส่งเสริมฯ มีโครงการ/กิจกรรม ที่ตอบสนองความ
ต้องการพัฒนาและเสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชนและสังคม 
ได้แก่ ชุมชนเศรษฐกิจพอเพียงเข้มแข็ง บ้านม่วงถ้ํา และบ้าน
สวนรวม อ.เทพา จ.สงขลา นอกจากนี้ยังร่วมหรือสนับสนุนใน
กิจกรรมอื่น ๆ เช่น โครงการส่งเสริมการอนุรักษ์วัฒนธรรมและ
ประเพณีไทย(วันอนุรักษ์มรดกไทย)โดยผู้บริหารมีส่วนร่วมในการ
จัดกิจกรรม รวมทั้งการสนับสนุนกิจกรรม/โครงการสาธารณกุศล
ของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก ดังแผนภาพที่   
7.4-3 
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แผนภาพที่ 7.4-3 ผลลัพธ์ด้านสังคม 



99 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2558 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 
 

 
แผนภาพที่ 7.4-4 ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ : 

ร้อยละของเครือข่ายท่ีทํางานร่วมกันอย่างต่อเนื่อง (KPI 4.5) และ ร้อยละของโครงการที่ใช้สถานีของสํานักส่งเสริมฯ (KPI 4.6) 

 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (Financial and Market Results):  
ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
7.5ก(1) ผลการดําเนินการด้านการเงิน (Financial Performance)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีผลลัพธ์ทางด้านการเงินในส่วนของงบประมาณแผ่นดินที่มหาวิทยาลัยได้จัดสรรให้น้อยลง และ
มีการจัดงบรายได้เพื่อการดําเนินการลดลงเช่นกัน แต่สํานักส่งเสริมฯ ได้หางบประมาณจากส่วนอื่นมาเพิ่ม ได้แก่ 
งบประมาณจากจากมูลนิธิมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ในโครงการบริการวิชาการด้านอาหารและอาชีพ งบประมาณจาก
เครือข่ายชุมชนและองค์การบริหารส่วนตําบล จากการจัดงานสูงอายุ ทําให้มีงบประมาณในการดําเนินงานบริการวิชาการ
เพิ่มมากขึ้น แนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านการเงิน พบว่าสัดส่วนรายได้สะสมต่อจํานวน
บุคลากรทั้งหมดในปีนี้น้อยกว่าแผนที่ตั้งไว้แต่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นจากปีที่แล้ว  

7.5ก(2) ผลการดําเนินการด้านตลาด (Marketplace Performance)  
 สํานักส่งเสริมฯ มีจํานวนจังหวัดที่จัดบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียน และจํานวนจังหวัดของผู้เข้ารับ
บริการแบบเก็บค่าลงทะเบียนลดลงจากปีที่ผ่านมาสาเหตุเนื่องจาก สํานักส่งเสริมฯลดการจัดโครงการฝึกอบรมแบบสัญจร 
Mobile Training เพราะสถานการณ์ทางการเมืองที่ส่งผลกระทบต่อการเดินทาง ทั้งนี้สํานักส่งเสริมฯ ได้เพิ่มจํานวนการ
จัดโครงการอบรมแบบเก็บค่าลงทะเบียนในพื้นที่จังหวัดใกล้เคียง เพื่อให้การบริการยังคงสามารถดําเนินการและเข้าถึง
ผู้รับบริการได้ดังแผนภาพที่ 7.5-2 
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แผนภาพที่ 7.5-1 ผลลัพธ์ด้านผลการดําเนินการด้านตลาด 

จํานวนจังหวัดท่ีจัดบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียน (KPI 5.2)   
จํานวนจังหวัดของผู้เข้ารับบริการแบบเก็บค่าลงทะเบียน (KPI 5.3)    
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ตารางที ่7.1-1 แผน-ผลการดําเนินงานรายตัวบ่งชี ้(KPIs) ประจาํปกีารศึกษา 2558 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร ์

ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
 

            

 
ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า 

 
            

1.1 จํานวนกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า  
โครงการ/
กิจกรรม 

แผน 40 40 45 45 45   45 

ผล 40 59 46 29     

1.2 จํานวนหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ แบบเก็บค่าลงทะเบียน 
โครงการ/
กิจกรรม 

แผน 45 45 50 50 50  50  

ผล 55 51 49 27     

1.3 
จํานวนกิจกรรม/โครงการที่นําองค์ความรู้/งานวิจยั/หัวข้อ
สาธิต/ปฏิบัติ ในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 

โครงการ/
กิจกรรม 

แผน 35 40 45 65 65  65  

ผล 38 73 62 28     

1.4 จํานวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา ชุมชน 
แผน 5 6 6 6 6  6 

ผล 4 4 6 8     

1.5 จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อวิทยุ ตอน/เรื่อง 
แผน 650 700 700 700 700  700 

ผล 724 720 806 812     

1.6 จํานวนเรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อวิดีโอ เรื่อง 
แผน N/A N/A 30 30 30  30 

ผล 36 43 153 209     

1.7 จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ ตอน/เรื่อง 
แผน N/A N/A 3,000 4,000 4,000  4,000 

ผล 3,000 3,000 4,000 15,000     
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

1.8 
จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้
เปล่า 

คน 
แผน 450 500 3,000 6,000 6,000  6,000 

ผล 4,304 6,499 6,172 2,204     

1.9 
จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน 

คน 
แผน 1,500 1,500 2,000 2,000 2,000  2,000  

ผล 2,107 1,559 1,536 1,074     

1.10 จํานวนกลุ่มอาชพีในชุมชนเป้าหมาย กลุ่มอาชีพ 
แผน 5 10 10 10 10  10 

ผล 8 12 11 9     

1.11 จํานวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ   สถานี 
แผน N/A N/A 15 15 15  15 

ผล 24 27 16 27     

1.12 จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์   คน 
แผน 250,000 300,000 350,000  400,000 400,000  400,000 

ผล 278,020 317,725 366,097 365,721     

1.13 จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์      คน 
แผน N/A N/A 2,000 2,000  2,000   2,000  

ผล 1,500 1,500 3,236 2,000     

 
ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน 

 
            

 
ข(1) ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

 
            

1.14 
จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่าที่เป็น
หลักสูตรใหม่   

หลักสูตร 
แผน N/A N/A 5 5 5  5 

ผล 4 14 10 3   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

1.15 
จํานวนหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบเก็บค่าลงทะเบียนที่
เป็นหลักสูตรใหม่     

หลักสูตร 
แผน 5 5 5 5 5  5 

ผล 8 4 4 10     

1.16 
ร้อยละของจํานวนผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนเป้าหมาย ที่มี
รายได้เพิ่มขึ้น 

ร้อยละ 
แผน 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 

ผล 30.00 20.00 80.00 61.82     

1.17 จํานวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวิดีโอ เรื่อง 
แผน N/A N/A 10 10 10  10 

ผล 7 7 8 8     

1.18 ร้อยละของกิจกรรม/โครงการที่สามารถดําเนินการได้  ร้อยละ 
แผน 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 

ผล 82.00 74.00 89.00 57.41    

 
ข(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

 
            

1.19 
ร้อยละของฝ่าย/งาน/สถานีที่มีการกําหนดแนวปฏิบัติ/การ
ป้องกันภาวะฉุกเฉิน 

ร้อยละ 
แผน 100 100 100 100  100  100 

ผล 70 70 100 100     

 
ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

  
            

1.20 
จํานวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีส่วนร่วมใน
การให้บริการวิชาการ 

คณะ/
หน่วยงาน 

แผน 7 7 10 10 10  10 

ผล 6 7 15 12     

1.21 
จํานวนวิทยากรภายในที่ร่วมกิจกรรม/โครงการ บริการ
วิชาการ 

คน 
แผน 15 20 20 20 20  20 

ผล 18 35 21 14   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

1.22 
จํานวนเครือข่ายบริการวิชาการภายนอกที่ทํากิจกรรม/
โครงการร่วมกัน 

เครือข่าย 
แผน N/A N/A 10 10 10  10 

ผล 32 48 58 81     

1.23 
จํานวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการ
ให้บริการ 

ระบบ 
แผน 10 11 11 12 12  12 

ผล 11 12 13 14     

2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
 

            

 
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 

 
            

 
ก(1) ความพึงพอใจของลูกค้า 

 
            

2.1 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบให้เปล่า ร้อยละ 
แผน 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 

ผล 87.77 91.22 87.19 89.79     

2.2 
ร้อยละความพึงพอใจของผู้สําเร็จตามหลักสูตรแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน 

ร้อยละ 
แผน 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 

ผล 85.11 86.41 87.39 90.02     

2.3 ร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรมชุมชนเข้มแข็ง ร้อยละ 
แผน 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 85.00 

ผล 88.00 93.00 90.07 93.73     

2.4 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ ร้อยละ 
แผน 80.00 80.00 80.00 85.00 85.00  85.00  

ผล 80.24 82.31 89.04 86.66   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

2.5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อออนไลน์ ร้อยละ 
แผน 75.00 75.00 75.00 75.00 75.00 75.00 

ผล 75.43 73.00 80.25 88.45     

2.6 ร้อยละความไม่พึงพอใจของลูกค้าที่เข้ารับบริการ ร้อยละ 
แผน N/A N/A N/A 0 0 0 

ผล 23.38 33.45 66.83 47.00     

 
ก(2) ความผูกพันของลูกค้า 

 
            

2.7 จํานวนข้อร้องเรียนของผู้เข้ารับบริการ 
ข้อ

ร้องเรียน 

แผน N/A N/A N/A 0 0 0 

ผล N/A N/A N/A 0     

2.8 
ร้อยละความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่สถานีบริการวิชาการ
ทั้ง 3 สถานี  

ร้อยละ 
แผน N/A N/A N/A 85.00 85.00 85.00 

ผล 0 0 0 91.82     

2.9 
จํานวนครั้งที่ให้บริการคําปรึกษา/ต่อยอด/เพิ่มเติม การ
ให้บริการของสถานี 

ครั้ง 
แผน N/A N/A N/A 15 15 15 

ผล 0 2 3 31     

2.10 
จํานวนหน่วยงาน/เครือข่าย/กลุ่ม ที่ใช้บริการที่สถานี  
ทั้ง 3 สถานี 

หน่วยงาน 
แผน N/A N/A N/A 5 5 5 

ผล 6 14 12 6   
 

2.11 ร้อยละของลูกค้าที่กลับมาใช้บริการซ้ํา ร้อยละ 
แผน N/A N/A N/A 5 5 5 

ผล 3.17 2.24 4.80 2.89     

3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
 

            

 
ก.ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

 
ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 

 
            

3.1 สัดส่วนจํานวนกิจกรรม/โครงการทั้งหมดต่อบุคลากร 
กิจกรรม/

คน 

แผน 2 2 3 4 4  4  

ผล 2 2 3 2     

3.2 
ร้อยละของจํานวนบุคลากรที่ได้รับการปรับตําแหน่ง/วุฒิ
การศึกษาที่สูงขึ้น/การเพิ่มพูนความรู้/นวัตกรรม 

ร้อยละ 
แผน N/A N/A 20 20 20  20 

ผล 60 60 63 84.38     

3.3 
สัดส่วนจํานวนผลงาน (งานวิจัย/คู่มือปฏิบัติงาน) ต่อจํานวน
บุคลากรทั้งหมด 

ชิ้นงาน/คน 
แผน N/A N/A 0.5 0.5 0.5  0.5 

ผล 0.3 0.3 0.18 0.125     

 ก(2) บรรยากาศการทํางาน 
 

            

3.4 
ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อสภาพแวดล้อมการ
ทํางาน 

ร้อยละ 
แผน 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00  80.00 

ผล         74.20  72.11 70.47 69.52     

 
ก(3) การทําให้บุคลากรมีความผูกพัน 

 
            

3.5 ร้อยละความผูกพันของบุคลากรต่อหน่วยงาน ร้อยละ 
แผน 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00  80.00 

ผล 79.20 79.88 76.07 72.80     

 
ก(4) การพัฒนาบุคลากร 

 
            

3.6 
ร้อยละความพึงพอใจการจัดการผลปฏิบัติงานต่อ
ความสามารถในการทํางานของบคุลากร 

ร้อยละ 
แผน 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 

ผล 65.20 67.73 69.99 63.60     
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

3.7 จํานวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนาบุคลากรของหน่วยงาน 
โครงการ/
กิจกรรม 

แผน N/A N/A N/A 4 4 4 

ผล 4 3 2 6     

3.8 ร้อยละของจํานวนบุคลากรที่เข้าร่วมกิจกรรมพัฒนาบุคลากร ร้อยละ 
แผน N/A N/A N/A 100 100 100 

ผล N/A N/A N/A 100     

4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร 
 

            

 
ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรการกํากับดูแลองค์กรและ
ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง  

            

 
ก(1) การนําองค์กร 

 
            

4.1 
จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริหารระดับสูงใช้ถ่ายทอด
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ 

ช่องทาง 
แผน N/A N/A 10 15 15 15 

ผล 14 15 15 14     

 
ก(2) การกํากับดูแลองค์กร 

 
            

4.2 
จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ส่งเสริม สนับสนุน หรือรณรงค์
ให้มีการปฏิบัติ ตามข้อกําหนดของจรรยาบรรณ  

ช่องทาง 
แผน N/A N/A 10 10 10 10 

ผล 7 7 7 6     

 
ก(3) กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับ 

 
            

4.3 
ร้อยละกิจกรรม/โครงการที่ปฏิบัติได้ตามกรอบกฎหมายและ
กฎระเบียบ 

ร้อยละ 
แผน N/A N/A 100 100 100  100 

ผล 100 100 100 100     

 
ก(4) จริยธรรม 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

 
ก(5) สังคม 

 
            

4.4 
จํานวนแนวปฏิบัติ/กิจกรรม/โครงการ ในการอนุรักษ์พลังงาน
และรักษาสิ่งแวดล้อม 

แนวปฏิบัติ/  
โครงการ 

แผน 10 10 10 15 15  15 

ผล 8 9 11 8      

 
ข. ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

  
            

4.5 
ร้อยละของเครือข่ายความร่วมมือที่ทํางานร่วมกันอย่าง
ต่อเนื่อง  

ร้อยละ 
แผน N/A N/A 50.00 50.00 50.00  50.00 

ผล 65 67 53 80.25     

4.6 
ร้อยละของโครงการที่ใช้สถานีบริการวิชาการทั้ง 3 สถานี 
เป็นแหล่งปฏิบัติ 

ร้อยละ 
แผน 20.00 30.00 30.00 45.00 45 .00 45.00 

ผล 22.00 31.00 40.00 30.64     

5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
 

            

 
ก.ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 

 
            

 
ก(1) ผลการดําเนินงานด้านการเงิน 

 
            

5.1 จํานวนรายได้สะสมของหน่วยงาน                                   ล้านบาท 
แผน 

    
    

ผล N/A N/A N/A 29.28   
 

 
ก(2) ผลการดําเนินงานด้านการตลาด 

 
            

5.2 จํานวนจังหวัดที่จัดบริการวิชาการแบบเก็บค่าลงทะเบียน จังหวัด 
แผน N/A N/A 10 10 10  10 

ผล 7 9 9 7   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

แผน - ผล 3 ปีย้อนหลัง แผนการดําเนินงาน 

2555 2556 2557 2558 2559 2560 

5.3 จํานวนจังหวัดของผู้เข้ารับบริการแบบเก็บค่าลงทะเบียน จังหวัด 
แผน N/A N/A 50 50 50  50 

ผล 68 48 30 25     

 




