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คํานํา 
  

  
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง เป็นหน่วยงานหนึ่งในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ตามพระราชกฤษฎีกา

จัดตั้งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ทบวงมหาวิทยาลัย พ.ศ.2529 และเปลี่ยนสถานภาพเป็นส่วนงาน
เทียบเท่าคณะตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ.2559 มีภารกิจหลักในการให้บริการวิชาการ 
สนับสนุนการวิจัยและการบริหารจัดการ เพื่อส่งเสริมการบริการวิชาการให้แก่หน่วยงานทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม รวมทั้งชุมชน โดยนําทรัพยากรด้านกําลังคน วิทยาการ เทคโนโลยี 
นวัตกรรม และเครื่องมือต่างๆ ที่มีอยู่ในมหาวิทยาลัยถ่ายทอดให้แก่ผู้รับบริการ ในลักษณะการจัดโครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม ประชุม สัมมนา และเผยแพร่ผ่านสื่อประเภทต่างๆ 

การจัดทํารายงานการประเมินคุณภาพตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติประจําปี 2560 ของสํานักส่งเสริม
และการศึกษาต่อเนื่อง เป็นการรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานผ่านการขับเคล่ือนของผู้บริหาร คณะกรรมการ
ประกันคุณภาพฯ และคณะกรรมการดําเนินงาน โดยวิเคราะห์และสังเคราะห์ผลการประเมินจากรอบปีที่ผ่านมา 
นําไปสู่การปรับเปล่ียนแนวทางและกระบวนการทํางานเพื่อให้บรรลุผลตามวิสัยทัศน์ ซึ่งผู้บริหารและบุคลากรใน
องค์กรต่างก็ตระหนักถึงความสําคัญของผลการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องซึ่งจะเป็นส่วนหนึ่ง
ของการร่วมก้าวเข้าไปสู่มาตรฐานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ และผลการประเมินจากคณะกรรมการประเมิน
คุณภาพจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ทํา
ให้มองเห็นภาพการเปลี่ยนแปลงและสิ่งที่ต้องแก้ไขปรับปรุงขององค์กรชัดเจนขึ้น เพื่อนําไปสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ “เป็น
องค์กรบริการวิชาการระดับประเทศเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคม” 

ในการนี้ ขอขอบคุณคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในทุกท่าน ที่อุทิศเวลาอันมีค่ามาเป็นกัลยาณมิตร 
ประเมิน ชี้แนะ และเติมเต็มการทํางานของบุคลากร รวมทั้งขอขอบคุณหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและบุคลากรของสํานัก
ส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการทํางานกันอย่างเข้มแข็ง เพื่อให้การประเมินคุณภาพครั้ง
นี้ประสบผลสําเร็จ  
 

 

       (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จรีรัตน์  รวมเจริญ) 
                       ผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
               มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
                        กันยายน 2561 
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สารบัญ 

คํานํา ก 
สารบัญ ข 
สารบัญตาราง ค 
สารบัญภาพ จ 
บทนํา : โครงร่างองค์กร (Organization Profile) 
 1. ลักษณะองค์กร 1 
 2. สถานการณข์ององค์กร 6 
หมวด 1 การนําองคก์ร (Leadership) 
 1.1 การนําองคก์รโดยผู้นําระดบัสูง 10 
 1.2 การกํากับดแูลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม 15 
หมวด 2 กลยุทธ ์(Strategy) 
 2.1 การจัดทํากลยุทธ ์ 19 
 2.2 การนํากลยทุธ์ไปปฏิบัต ิ 25 
หมวด 3 ลูกค้า (Customer) 
 3.1 เสียงของลูกค้า 31 
 3.2 ความผูกพันของลกูค้า 37 
หมวด 4 การวดั การวเิคราะห ์และการจัดการความรู้ (Measurment, Analysis and Knowledge Management) 
 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 40 
 4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 47 
หมวด 5 บุคลากร (Workforce) 
 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 54 
 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 60 
หมวด 6 การปฏิบัติการ (Operations) 
 6.1 กระบวนการทํางาน 66 
 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบตัิการ 76 
หมวด 7 ผลลพัธ ์(Results) 
 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 80 
 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุง่เน้นลูกค้า  85 
 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุง่เน้นบุคลากร 86 
 7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดแูลองค์กร 88 
 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด  90 
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สารบัญตาราง 
ตารางที่ OP1-1 ผลิตภัณฑ์ ความสําคัญเชิงเปรยีบเทียบ แนวทางวิธกีารและกลไกการสง่มอบการให้บรกิาร 1 
ตารางที่ OP1-2 ประเภทของบุคลากรในสํานกัส่งเสริมฯ จําแนกตามอายุและระดับการศกึษา 2 
ตารางที่ OP1-3 กฏหมาย ระเบยีบ ข้อบงัคับที่เกี่ยวข้องกับการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ 3 
ตารางที่ OP1-4 ความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 5 
ตารางที่ OP1-5 ผู้ส่งมอบ พนัธมติร บทบาททีเ่กีย่วขอ้งในการผลิต/ส่งมอบกลไกการสื่อสาร และข้อกําหนดของห่วงโซ่อุปทาน 6 
ตารางที่ OP1-6 คู่แข่ง/คู่เทียบและตําแหน่งในการเปรียบเทียบของสาํนักส่งเสริมฯ ตามรายผลิตภัณฑ์และตามผลลัพธ์ด้านต่างๆ 7 
ตารางที่ OP1-7 ความท้าทายและความไดเ้ปรยีบเชงิกลยทุธ์ดา้นธรุกิจการปฏิบัตกิารความรับผิดชอบต่อสงัคมและบคุลากร 8 
ตารางที่ 1.1-1 รูปแบบช่องทางการสื่อสารไปยงักลุ่มเป้าหมายและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 11 
ตารางที่ 1.1-2 ค่านิยมนําไปสู่การจัดสภาพแวดล้อมในการทํางาน 12 
ตารางที่ 1.1-3 ประเด็นและวิธกีารส่ือสารกับลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร 13 
ตารางที่ 1.1-4 ส่ิงที่ต้องปฏิบัตกิารอย่างจริงจัง วิธีการและผลลัพธ์ 15 
ตารางที่ 1.2-1 รูปแบบ เป้าหมาย และการรายงานผลการประเมิน 16 
ตารางที่ 1.2-2 สมรรถนะหลกัขององค์กรที่สนบัสนุนชุมชนและสังคม 18 
ตารางที่ 2.1-1 ประเด็นยทุธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ 20 
ตารางที่ 2.1-2 ประเด็น วิธกีารและผู้รับผิดชอบ 21 
ตารางที่ 2.1-3 สัญญาณบ่งชีข้องความเสี่ยง และการปรับแผนกลยุทธ ์ 22 
ตารางที่ 2.1-4 เป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ของแผนยุทธศาสตร ์ 24 
ตารางที่ 2.2-1 เป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ของแผนยุทธศาสตร์  25 
ตารางที่ 2.2-2 การนําแผนปฏิบัติการระยะยาวและระยะสั้นไปปฏิบัติ 27 
ตารางที่ 2.2-3 ตัวชี้วัดความสําเร็จ และผลิตภัณฑ์ 28 
ตารางที่ 3.1-2 วิธีการรับฟงัเสยีงลูกค้าในอดีต อนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง 31 
ตารางที่ 3.1-1 กลุ่มลูกค้าปัจจบุันและวิธีการรบัฟังเสียงของลกูค้า 32 
ตารางที่ 3.1-3 วิธีการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลกูค้า 34 
ตารางที่ 4.1-1 ประเภทขอ้มูลแหล่งที่มาข้อมูล 42 
ตารางที่ 4.1-2 การรวบรวมข้อมูลการดําเนินงานของผลิตภัณฑ์และกระบวนการสนับสนุน 43 
ตารางที่ 4.1-3 ข้อมูลบทบาทหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการวดัวิเคราะห์และทบทวนการดําเนินงานในแต่ละระดับ 44 
ตารางที่ 4.1-4 ผลการดําเนินงาน การคาดการณ์ผลการดําเนนิงานและนําไปสู่ผลการทบทวน 47 
ตารางที่ 4.2-1 ประเภทสารสนเทศและการเข้าถึงข้อมูล 51 
ตารางที่ 4.2-2 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน 53 
ตารางที่ 5.1-1 อัตรากําลังสํานกัส่งเสริมฯ จําแนกตามรายผลิตภัณฑ์ 54 
ตารางที่ 5.1-2 การวเิคราะห์ปจัจัย รูปแบบการทํางาน ที่มีผลต่อความสําเร็จในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม 56 
ตารางที่ 5.1-3 แนวทางการพฒันาบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 57 
ตารางที่ 5.1-4 กิจกรรมสง่เสรมิสภาพแวดล้อมการทํางานที่มุง่เน้นผลการปฏบิัติงาน 59 
ตารางที่ 5.2-1 กิจกรรมถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรของสํานักส่งเสริมฯ 60 
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ตารางที่ 5.2-2 ผลลัพธ์จากการประเมินความผูกพันของบุคลากรสํานักส่งเสรมิฯ 62 
ตารางที่ 6.1-1 ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการหลกั (ผลิตภัณฑ์) 67 
ตารางที่ 6.1-2 ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ 67 
ตารางที่ 6.1-3 กระบวนการทํางานหลัก กระบวนการที่ใช้ควบคุมและตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน 71 
ตารางที่ 6.1-4 การจดัทําข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการสนับสนุน 73 
ตารางที่ 6.1-5 ข้อมูลที่สําคัญและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน 74 
ตารางที่ 6.1-6 ขั้นตอนการจดัการนวตักรรม 75 
ตารางที่ 6.2-1 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน แนวทางการดําเนินการและการประเมินผล 78 
ตารางที่ 6.2-2 แผนป้องกันและเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน แต่ละฝ่าย/งาน/สถาน ี 79 
ตารางที่ 7.1-1 แผน-ผลการดําเนินงานรายตัวชีว้ัด (KPIs) ประจําปีการศึกษา 2560 91 
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สารบัญภาพ 

แผนภาพที่ OP1-1 จํานวนบุคลากรจําแนกตามประเภทบุคลากร 2 
แผนภาพที่ OP1-2 จํานวนบุคลากรสํานักงานเลขานุการจําแนกตามช่วงอาย ุ 2 
แผนภาพที่ OP1-3 จํานวนบุคลากรฝ่ายบริการวิชาการชุมชนจําแนกตามช่วงอาย ุ 2 
แผนภาพที่ OP1-4 จํานวนบุคลากรฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่องจําแนกตามช่วงอาย ุ 3 
แผนภาพที่ OP1-5 จํานวนบุคลากรฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่จําแนกตามช่วงอาย ุ 3 
แผนภาพที่ OP1-6 อาคารสถานทีว่สัดุอุปกรณ์เครือ่งมือและสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ 4 
แผนภาพที่ OP1-7 โครงสร้างการบริหารงานของสาํนักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 5 
แผนภาพที่ OP1-8 ระบบปรับปรงุผลการดําเนินงาน 9 
แผนภาพที่ 1.1-1 ระบบการนําองค์กรของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 10 
แผนภาพที่ 1.1-3 การสร้างองค์กรตามแบบ O-CES ของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 12 
แผนภาพที่ 2.1-1 กรอบการจัดทําแผนแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ 19 
แผนภาพที่ 2.1-2 ขั้นตอนการจดัทําแผนกลยุทธแ์ละนําไปสู่การปฏิบัติ 20 
แผนภาพที่ 2.1-3 กระบวนการของระบบงานของสํานักส่งเสริมฯ 23 
แผนภาพที่ 2.2-1 กระบวนการจดัสรรทรัพยากรตามแผนปฏิบัติงาน 28 
แผนภาพที่ 2.2-2 แนวทางการพฒันาบุคลากร 28 
แผนภาพที่ 2-2.3 กระบวนการกําหนดเป้าหมายของตัวชีว้ัด 30 
แผนภาพที่ 3.1-1 กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าและการนําไปใช้ประโยชน ์ 31 
แผนภาพที่ 3.2-1 ขั้นตอนและแนวปฏิบัติในการจดัการข้อร้องเรียน 39 
แผนภาพที่ 4.1-1 แนวทางกระบวนการปรับปรงุผลการดําเนินงาน 40 
แผนภาพที่ 4.1-2 กระบวนการจดัการระบบสารสนเทศลูกค้า/ผู้รบับริการ 43 
แผนภาพที่ 4.1-3 กระบวนการวเิคราะห์ผลและทบทวนการดําเนินงานในแต่ละระดับ 45 
แผนภาพที่ 4.2-1 การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 48 
แผนภาพที่ 4.2-2 ฐานข้อมูลระบบ OEC 48 
แผนภาพที่ 4.2-3 กระบวนการจดัการความรู ้ 49 
แผนภาพที่ 4.2-4 กระบวนการจดัการสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 50 
แผนภาพที่ 5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความต้องการดา้นขีดความสามารถและอตัรากําลังของบุคลากรสํานกัส่งเสริมฯ 54 
แผนภาพที่ 5.1-2 กระบวนการสรรหา/คัดเลือกและรักษาบุคลากรของสํานกัส่งเสริมฯ 56 
แผนภาพที่ 5.1-3 กระบวนการขับเคล่ือนกิจกรรม/โครงการเตรียมความพร้อมตอ่ภาวะฉุกเฉินและ 5ส 59 
แผนภาพที่ 5.2-1 ขั้นตอนการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ 63 
แผนภาพที่ 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 66 
แผนภาพที่ 6.1-2 การออกแบบและจัดกระบวนการทํางาน 71 
แผนภาพที่ 6.1-3 ขั้นตอนการปฏบิัติงานตามกระบวนการทํางานที่สําคัญตามวงจรคุณภาพ PDCA 72 
แผนภาพที่ 6.1-4 ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 73 
แผนภาพที่ 7.1-1 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบให้เปล่า 80 
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แผนภาพที่ 7.1-2 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบหารายได ้ 81 
แผนภาพที่ 7.1-3 ผลลัพธ์ด้านที่ 2 ส่ือประเภทต่างๆ ได้แก่ ส่ือวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และส่ือสิ่งพิมพ์ 82 
แผนภาพที่ 7.1-4 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 และผลิตภัณฑ์ 2 83 
แผนภาพที่ 7.1-5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 84 
แผนภาพที่ 7.1-6 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อปุทาน 85 
แผนภาพที่ 7.2-1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 86 
แผนภาพที่ 7.2-2 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลกูค้า 86 
แผนภาพที่ 7.3-1 ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังบคุลากร 87 
แผนภาพที่ 7.3-2 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทํางาน 87 
แผนภาพที่ 7.3-3 ผลลัพธ์ด้านการทําให้บุคลากรมคีวามผูกพัน 87 
แผนภาพที่ 7.3-4 ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากร 88 
แผนภาพที่ 7.4-1 ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นําระดับสูงกับบุคลากรและลูกค้า 88 
แผนภาพที่ 7.4-2 ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบในการกํากับดูแลองค์กร 88 
แผนภาพที่ 7.4-3 ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบตอ่สังคมและการสนับสนุนชุมชน 89 
แผนภาพที่ 7.4-4 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยทุธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 89 
แผนภาพที่ 7.5-1 ผลลัพธ์การดําเนินการด้านตลาด 90 
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โครงร่างองค์กร 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

1. ลักษณะองค์กร  
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ได้รับการจัดต้ังเป็นส่วนราชการเทียบเท่าคณะตามพระราชกฤษฎีกา

จัดต้ังส่วนราชการในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ทบวงมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2529 และในปี พ.ศ. 2559 ได้มีประกาศ
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ทําให้มหาวิทยาลัยปรับเปลี่ยนระบบการบริหารเป็นมหาวิทยาลัยใน
กํากับของรัฐ โดยสํานักส่งเสริมฯ มีพันธกิจหลักในการให้บริการวิชาการ สนับสนุนการวิจัยและการบริหารจัดการ
เพื่อส่งเสริมและบริการวิชาการแก่หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐ ภาคเอกชนภาคประชา
สังคม รวมทั้งชุมชนโดยนําทรัพยากรด้านกําลังคน วิทยาการ เทคโนโลยี นวัตกรรม และเครื่องมือต่างๆ ที่มีอยู่ใน
มหาวิทยาลัยถ่ายทอดให้แก่ผู้รับบริการ ในลักษณะการจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม ประชุม สัมมนา 
เผยแพร่และการให้บริการให้คําปรึกษา 
ก. สภาพแวดล้อมขององคก์ร  
(1) ผลิตภัณฑ์  

สํานักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์และการบริการที่สําคัญ 2 ผลิตภัณฑ์ ดังตารางที่ OP1-1 
ตารางที่ OP1-1 ผลิตภัณฑ์ ความสาํคญัเชิงเปรียบเทียบ แนวทางวธิกีารและกลไกการส่งมอบการให้บริการ 

ผลิตภัณฑ์และบริการ ความสําคัญเชิงเปรียบเทยีบ 

ต่อความสําเร็จขององค์กร 

แนวทางวิธกีารให้บริการ/ 

กลไกการส่งมอบ 

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

1. สิ่งท่ีทําให้บรรลพุันธกิจและ
วิสัยทัศน์ขององคก์ร 
2. ช่องทางหารายได้ขององคก์ร 

1. การจดัโครงการ/กจิกรรม/หลกัสตูรฝึกอบรมแบบหารายได ้ท้ังภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย รวมท้ังในสถานที่ตั้งของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. การจดัโครงการ/กจิกรรม/การจดัหลกัสูตรฝึกอบรมแบบให้เปลา่ท้ังภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัย รวมท้ังในสถานที่ตัง้ของลกูค้าและผู้รับบริการ 

สื่อประเภทต่างๆ  
สื่อวิทย/ุโทรทัศน์  
VDO on Demand  
และสื่อสิ่งพิมพ ์

1. สิ่งท่ีทําให้บรรลพุันธกิจและ
วิสัยทัศน์ขององคก์ร 

1. การผลิตรายการวิทยุ/โทรทัศน์ เผยแพร่ผา่นสถานวีิทยุ/โทรทัศน์ในเครือข่าย 
2. ผลิต VDO on Demand เผยแพร่ผ่านเว็บไซตส์ํานกัส่งเสริมฯ สื่อสังคม
ออนไลน์ และ Youtube 
3. ผลิตสื่อสิ่งพมิพ ์เผยแพร่โดยจดัสง่ใหก้ลุม่เป้าหมาย 

(2) วิสัยทัศนแ์ละพนัธกิจ  

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

1. ผลิตงานบริการวิชาการและนวัตกรรมการบริการท่ีมีคุณภาพและหลากหลายรปูแบบเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการชุมชนและสังคม 

2. บูรณาการนําองค์ความรู ้งานวิจัย และเทคโนโลยีจากมหาวิทยาลัยถา่ยทอดสู่ชุมชนและสงัคม 
3. สร้างและพัฒนาเครือข่ายบรกิารวิชาการหนว่ยงานภายในมหาวิทยาลัย หน่วยงานภาครัฐ  

ภาคประชาสังคม และเอกชนให้มีความเข้มแข็ง 
4. พัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชน ให้เป็นแหล่งเรียนรูท่ี้มีคุณภาพ เขา้ถงึ และตอบสนองตอ่ความ

ต้องการของชุมชนและสังคมอย่างแท้จริง 

พันธกิจ 

         “เป็นองค์กรบริการวิชาการระดับประเทศเพือ่พฒันาชุมชนและสังคม” วิสัยทัศน ์
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ยุและระดบักา

าพที่ OP1-1 
    ตามประ

 OP1-3 จําน
การชุมชนจําแ

นรายได้
6 คน

ระจํา
คน

การในหลากหลา
ยเพื่อจัดกจิกรรม
ต่างๆ ท่ีมีประสทิ
น (ระบบพี่เลี้ยง)
และวิชาชีพตา่งๆ
มชนได้อย่างมีปร

ังคม” 
กนัและกัน 
  
และการบรกิาร  
นท่ีพึ่งและชี้นําสั

ะเมินคุณภาพ ปีก
n and Continui

กลุ่มประเภท
งแผนภาพที่ 

ารศึกษา 

 จํานวนบุคลา
เภทบุคลากร 

นวนบุคลากรฝ
แนกตามช่วง

พ

พ.ม

    
ส.จ

ยมิต ิ
/โครงการ 
ทธภิาพ 
)  
ๆ ท่ีสามารถวจิัย 
ระสิทธิภาพ 

  
งัคมในทางที่ด ี 

ารศึกษา 2560 
ng Education 

อายุงานและ
OP1-1 และ

ากรจาํแนก 
 

ฝ่ายบริการ
อาย ุ

พ.เปลี่ยนสภาพ
7 คน

มหาวิทยาลัย
11 คน

    41-50 ปี
สนง. ฝ่าย 1 คน
ส.เทพา    1 คน
ส.จะนะ    1 คน
ส.ปัตตานี  1 คน 

  31-40 ปี
จะนะ  2 คน

พฒันาและ

 

 

 



 

 

แผนภ
แล

ปัจจัยขับ

ทบทวนก
การประ
Morning
และภาย
ปฏิบัติงา
ตัวอย่าง 
ให้ทุกคน
ภารกิจก
องค์กร 
(4) สินท

อุปกรณร์
การปฏิบั
(5) กฎร

ตารางที่ 

กฏหมาย 
ระเบียบ ข้

อาชีวอนา

51 ปีขึ้นไป

ภาพที ่OP1-4
ละการศึกษาต

บเคลือ่นสําคัญ
ผู้บริหารขับเค
การปฏิบัติงาน
ชุมบุคลกรป
g talk เป็นต้น
ยนอกองค์กร 
าน เช่น เงินสว
 การมอบของ
นมีส่วนร่วมใน
การให้บริการ

ทรพัย ์ 
สํานักส่งเสริม
ระบบสารสนเ
บัติงานในสัดสว่
ะเบียบข้อบัง
สํานักส่งเสรมิ
 OP1-3 กฏห

ด้าน 

 
ข้อบังคบั 

มัยและความปล

ป 2 คน

4 จํานวนบุคล
ต่อเนื่องจาํแน

ญที่ทําให้บุคล
คลื่อนการดําเ
นทุกเดือนในที
ระจําปี การป
น ส่งเสริมใหบุ้
 การประเมิน
วัสดิการสําหร
งที่ระลึกวันเกิ
นการดําเนินง
ของสํานักส่ง

มฯ มีจํานวนส
เทศ เทคโนโล
วนที่เพียงพอต
งคับ  
มฯ ดําเนินงาน
หมาย ระเบียบ

พร
ระเ
ระเ
พ.ศ
ระเ
ปร
ระเ

ลอดภัย พร

3

สํานักส

ลากรฝ่ายฝึกอ
นกตามช่วงอา

ลากรมุ่งมั่นใน
เนินงานเพื่อให
ที่ประชุมคณะ
ประชุมฝ่าย/
บุคลากรเข้ารับ
นความสําเร็จ
รับการปฏิบัติ
ด วันขึ้นปีใหม
งาน ซึ่งมีส่วน
เสริมฯ เพื่อขั

สถานที่ต้ัง 
ยีสารสนเทศ 
ต่อความต้องก

นภายใต้พระร
บ ข้อบังคับที่

ะราชบัญญัตมิหา
เบียบกระทรวงก
เบียบกระทรวงก
ศ.2550 และมีแก้
เบียบกระทรวงก
ะเทศ พ.ศ.2549
เบียบมหาวิทยาลั
ะราชบัญญัติควา

31-40 ปี 2 คน

3 
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อบรม 
ายุ 

นการทํางานเ
ห้บุคลากรมีคว
กรรมการดําเ

/งาน/สถานีโด
บการอบรม แ
จของงานเมื่อ
ติงานในพื้นที่พิ
ม่ และขั้นพิเศ
นสําคัญทําให้
ขับเคลื่อนให้เ

4 แห่ง ดังแ
 และสิ่งอํานว
การได้อย่างทั่ว

าชบัญญัติ ข้อ
ทีเ่ก่ียวข้องกับ

ก

าวิทยาลัยสงขลา
การคลงัวา่ด้วยกา
การคลงัวา่ด้วยกา
กไ้ขเพิ่มเตมิ (ฉบบั
การคลงัวา่ด้วยค่า
9 และมีแก้ไขเพิม่
ลัยสงขลานครินท
ามปลอดภัย อาชี

รายงา
กษาต่อเนื่อง : Off

แผนภาพที ่
และ

พื่อบรรลพุนัธ
วามต้ังใจ และ
เนินงานมีกิจก
ดยทีมผู้บริหา
และเข้าร่วมกิจ
อสิ้นสุดภารกิ
พิเศษ (สปพ.) 
ศษ ศอ.บต. เป
้บุคลากรมีคว
เกิดการทํางา

แผนภาพที่ O
ยความสะดวก
ัวถึงและมีประ

อบังคับ กฎระ
การดําเนนิงา
กฏหมาย ระเบยี

านครินทร์ พ.ศ.2
ารจัดซ้ือจดัจา้งแล
ารเบิกค่าใช้จา่ยใน
บัท่ี 9) 
าใช้จ่ายในการฝกึ
มเติม (ฉบบัท่ี 3) 
ทร์ว่าดว้ยการใหบ้
ชีวอนามัย และสภ

51 ปีขึ้นไป 1 คน

นประจําปีการปร
fice of Extensio

 OP1-5 จํานว
ะเผยแพร่จาํแ

ธกิจและวสิยั
ะมุ่งมั่น ผ่านก
กรรมเสริมสร้า
าร การแลกเ
จกรรมพัฒนา
จ และเสริมส
 เงินรางวัลบุค
ป็นต้น การมอ
วามผูกพันต่อ
นบรรลุตามวิ

OP1-6 มีอาคา
กที่สําคัญพรอ้
ะสิทธิภาพ 

ะเบียบและปร
านของสาํนักส
ยบ ข้อบังคับ 

559 
ละการบริการพัส
นการเดินทางไปร

กอบรม การจัดงา
 
บรกิารทางวิชากา
ภาพแวดล้อมในก

ะเมินคุณภาพ ปีก
n and Continui

วนบุคลากรฝ่
แนกตามช่วงอ

ทัศนข์ององค์
การประชุมติด
างความเข้าใจ
เปลี่ยนเรียนรู้
งาน พัฒนาต
สร้างขวัญกํา
คลากรดีเด่นแ
อบหมายและ
อองค์กร และ
วิสัยทัศน์และ

ารสถานที่ รถ
อมให้บริการแ

ะกาศดังตารา
ส่งเสริมฯ  

สดุภาครัฐ พ.ศ.25
ราชการ  

านและการประชุ

ารพ.ศ. 2551 
การทํางาน พ.ศ.2

31-40 ป ี

ารศึกษา 2560 
ng Education 

 
ฝายสง่เสริม 
อายุ 

คก์ร 
ดตามผลและ
จร่วมกัน เช่น
รู้ (KM) และ 
ตน ทั้งภายใน
ลังใจในการ
และบุคลากร
กระจายงาน

ะตระหนักใน
ะพันธกิจของ

ถยนต์ มีวัสดุ
ละสนับสนุน

างที่ OP1-3 

560 

มระหว่าง

2554 

 1 คน

 



 

 

ข. ความ
(1) โครง

โ
ประจําสํ
และภาย
บริหารง
ขับเคลื่อ
รองผู้อําน
เป็นคณะ
ด้วยควา
ภายนอก
เป้าหมาย
(2) ลูกค้
 
ของสํานัก

 

แผนภาพที่
มสัมพนัธ์ระดบั
งสร้างองค์กร
โครงสร้างกา
านักส่งเสริมฯ

ยนอกเป็นคณ
าน และให้ค
นการทํางานข
นวยการ หัวห
ะกรรมการ ดัง
มเรียบร้อยแ
กมหาวิทยาลั
ย 
คา้และผู้มีส่วน
ผลการวิเครา
ักส่งเสริมฯ แส
 
 
 
 
 
 

อาคาร

อาคารสาํ
ไทย 

อาคาร

อาคารส
อ

ที่ OP1-6 อาค
บองค์กร 
ร 
ารบริหารงาน
ฯ ซึ่งมีอธิการบ
ะกรรมการ ท
วามเห็นชอบ
ขององค์กร มี
หน้าฝ่าย/งาน
งแผนภาพที่ O
และมีประสิทธิ
ัย ทําหน้าที่แ

นได้ส่วนเสีย 
าะห์ความต้อ
สดงดังตารางท

สํานกั

รสาํนกังาน ห้องส

สถานบีรกิ

านกังาน ห้องทําง
 สวนสมุนไพร โรง

ผลิ

สถานบีริ

สาํนกังาน ห้องทํ
แหลง่เรียนรูภู้

สถานบีริ

สาํนกังาน ห้องทาํ
อาคารรา้นสาธติธ

สํานักส

คารสถานที่วัส

ของสํานักส่ง
บดีหรือผู้ที่อธิ
ทําหน้าที่กําห
บแผนปฏิบัติก
มีคณะกรรมกา
น/สถานี ผู้แท
OP1-7 ทําห
ธิภาพ และมี
แนะนําและให

 
งการความคา
ที่ OP1-4 

กงานบริหารงานก

สาํนกังาน หอ้งปร

การวิชาการชุมชน

งาน หอ้งประชุม 
งอบพลงังานแสงอ
ลติภัณฑก์าบกล้ว

ริการวิชาการชุมช

ํางาน หอ้งประชมุ
ภูมิปญัญาท้องถิน่

การวิชาการชุมช

างาน หอ้งประชมุ
ธรุกิจบรกิาร หอ้ง

4 
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สดุอปุกรณ์เค ื

เสริมฯ มีผู้อํา
ธิการบดีมอบห
หนดนโยบาย 
การของสํานัก
ารดําเนินงาน
นบุคลากรซึ่ง

หน้าที่เป็นคณะ
คณะที่ปรึกษ
ห้คําปรึกษา ใ

าดหวังของลูก

กลาง

ระชุม หอ้งบันทึก

นปัตตาน ี        

 ห้องปฏิบัตกิารน
อาทิตย์ แหลง่เรยี
ย

ชนเทพา          

ม และอาคารปฏบิ
น และห้องพัก

ชนจะนะ          

ม ห้องปฏิบัตกิารอ
งพกัและบ้านพกั

รายงา
กษาต่อเนื่อง : Off

รื่องมือและสิ่

านวยการเป็น
หมายเป็นประ
 กํากับดูแล ให
กส่งเสริมฯ ด้
ซึ่งประกอบด้
เป็นพนักงาน
ะกรรมการดํา

ษาผู้อํานวยกา
 ให้การดําเนิน

กค้า ผู้รับบริก

เสียง

                 

นวดแผน
ยนรู้

                 

บัตกิาร

                    

อาหาร 

เท
V 
V 
 V 

 V 

V
V
V
V
V
V

นประจําปีการปร
fice of Extensio

 
สิ่งอาํนวยควา

นผู้บังคับบัญช
ะธาน กรรมก
ห้คําปรึกษา ข
้วยระบบธรร
้วยผู้อํานวยก

นมหาวิทยาลัย
าเนินงานของ
ารซึ่งเป็นผู้ทร
นงานของสําน

การ และผู้มีส

ทคโนโลยี/อุปกร
 ระบบสารสนเทศ
 โทรศัพท์/โทรสา
 รถยนต ์5 คัน 

 คอมพวิเตอรต์ัง้โ

เครื่
เครื่องพิมพ์เอกส
เครื่องอัดสาํเนาแ
อุปกรณ์ปฏิบัติกา
อุปกรณ์นวดแผน
อุปกรณ์ถา่ยทําวี
เครื่อง Projecto

ะเมินคุณภาพ ปีก
n and Continui

ามสะดวกต่าง

ชาสูงสุด มีคณ
การผู้ทรงคุณวุ
ข้อเสนอแนะ 
รมาภิบาลในส
การ ทําหน้าที่
ย และพนักงา
สํานักส่งเสริม
รงคุณวุฒิจาก
นักส่งเสริมฯ 

ส่วนได้ส่วนเสี

รณ์อํานวยควา
ศสาํนักส่งเสรมิฯ 
าร/โทรศัพท์เคลือ่

โต๊ะและพกพา 40

รองมือ/อปุกรณ์
สารขาวดําและสี 1
และเครื่องเรียงเอก
ารแปรรูปผลิตภัณ
นไทยและแปรรูปส
ดีโอและบันทึกเสี
r 4 ตัว 

ารศึกษา 2560 
ng Education 

งๆ 

ณะกรรมการ
วุฒิทั้งภายใน
 ติดตามการ
ส่วนของการ
เป็นประธาน 
านเงินรายได ้
มฯ ให้เป็นไป
กภายในและ
 เป็นไปตาม

สียกลุ่มต่างๆ 

ามสะดวก 

 (MIS Center)
อนท่ี 9 เครื่อง 

0 เครือ่ง 

์ 
19 เครื่อง  
กสาร 2 เครื่อง 
ณฑ์อาหาร  
สมุนไพร 
สยีง  

 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 
 

กล
ุม่ล

ูกค้
า 

ผู้ม
สี่ว

น 
   

   
  

ได
้ส่ว

นเ
สีย

 

 
 
 

งานบ
และธุ

แผนภาพ
 OP1-4 ควา

กลุ่มลูกค้าแล

โครงการ/กิจก
1. หน่วยงานร
2. หน่วยงานเอ
3. องค์กรปกค
4. กลุ่มอาชีพ/
5. กลุ่มนักเรีย
6. กลุ่มผูสู้งอา
สื่อประเภทต่า
และสื่อสิ่งพิมพ
1. ประชาชนแ

มหาวิทยาลัยส
หน่วยงานภาค
คณะกรรมการ

บริหาร 
ธุรการ 

งานค
และพั

สํานักงานเล

ที่ป ึ

พที ่OP1-7 โค
มต้องการคว

ละผู้มีส่วนไดส้่วน

กรรม/หลักสตูรฝึ
ราชการ 
อกชน 
ครองส่วนท้องถิ่น
/กลุม่ชุมชน/กลุม่
น/เยาวชนนอกร
ายุ/ประชาชนและ
างๆ สื่อวิทย/ุโทร
พ ์
และผู้สนใจทั่วไป 

สงขลานครินทร ์
ครัฐ เอกชน/องค์
รประจําสาํนักส่ง

คลัง 
พสัดุ 

งานนโย
และแ

ขานุการ 

 
 

รึกษาผู้อํานวยการ

สํานักส

ครงสรา้งการ
วามคาดหวังข
นเสยีจาํแนกตาม

ฝึกอบรม 

 
มเกษตรกร/กลุม่แ
ระบบการศึกษา 
ะผู้สนใจทั่วไป 
รทัศน ์VDO on

 

 
กรใหง้บประมาณ
เสริมและการศึก

สถยบาย 
แผน 

ฝ่ายฝึกอบ
การศึกษา

มห
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บริหารงานข
ของลูกค้าและ
มผลิตภัณฑ ์

แมบ่้าน 
 

1
ป
2
 

n Demand 1
ป
2
พื
บ

ณสนบัสนุน ผ
กษาต่อเนื่อง 1

2
ส

 

 

ถานีบริการวิชาการ 
ชุมชนจะนะ 

บรมและ
ต่อเนื่อง 

 
 
 รองผู้อํานว

 
 

อธิการบ

หาวิทยาลัยสงข

 
 

 ผู้อํานวยก

รายงา
กษาต่อเนื่อง : Off

องสาํนักส่งเส
ะผู้มีส่วนไดส้ว่

ค

1. ได้รับบรกิารที่
ประยุกต์ใช้ไดจ้ริง
2. ได้รับการบรกิ
 

1. ได้รับบรกิารที่
ประยุกต์ใช้ไดจ้ริง
2. ทันสมัย เข้าถึง
พื้นท่ีชุมชนพหุวฒั
บรรลวุิสัยทัศน์แล
ผลการดาํเนินงาน
1. บริหารงานอย่
2. ผลการปฏิบัตงิ
ส่งเสรมิฯ 

สถานีบริกา
ชุมชน

ฝ่ายบริการ
ชุมช

วยการ 

บดี 

ขลานครินทร ์

การ 

นประจําปีการปร
fice of Extensio

สริมและการศึ
วนเสียกลุ่มต่า
วามต้องการแล

ตรงกับความต้อง
ง 
ารท่ีดีมีคุณภาพแ

ตรงกับความต้อง
ง 
งได้ง่าย และครอ
ฒนธรรม รวมท้ัง
ละพันธกิจขององ
นเป็นไปตามข้อต
างโปร่งใส 
งานเป็นไปตามแ

ารวิชาการ 
นเทพา 

รวิชาการ
ชน 

คณะกรร

คณะกร

ะเมินคุณภาพ ปีก
n and Continui

ศกึษาต่อเนือ่ง
างๆ  
ะความคาดหวัง 

งการ และสามาร

และได้มาตรฐาน 

งการ และสามาร

อบคลุมกลุม่เปา้ห
กลุม่เป้าหมายทัว่
งค์กร 
ตกลง/สัญญา 

ผนการปฏบิัติงาน

สถานีบริการวิชากา
ชุมชนปัตตาน ี

ฝ่ายส่งเสริมแล

 

 รมการประจําสํานัก

 

 รรมการดําเนินงาน

ารศึกษา 2560 
ng Education 

ง 

 

รถนาํไป

 

รถนาํไป

หมายเฉพาะใน
วไป 

นของสํานกั

าร 
 

ละเผยแพร่ 

กฯ 
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(3) ผู้ส่งมอบและพนัธมิตร  
ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่สําคัญของสํานักส่งเสริมฯ ดังตารางที่ OP1-5 

ตารางที่ OP1-5 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร บทบาททีเ่ก่ียวข้องในการผลิต/ส่งมอบกลไกการสื่อสาร และข้อกําหนด
ของห่วงโซ่อุปทาน 

 
ผู้ส่งมอบ พนัธมิตร 
และคู่ความร่วมมือ 

บทบาทที่เกี่ยวข้อง 
ช่องทาง 

ในการสื่อสาร 
ข้อกําหนดที่สาํคัญของ 

ห่วงโซ่อุปทาน 

ผู้ส
่งม

อบ
แล

ะพ
ันธ

มิต
ร 

โรงแรม/สถานที่จดัฝึกอบรม บริการห้องประชุมสําหรับฝึกอบรม 
อาหาร อาหารว่าง เครื่องดื่ม และที่
พักสาํหรบัวิทยากรและผู้เขา้อบรม 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 

1. การบรกิารท่ีไดม้าตรฐาน 
2. การสง่มอบถกูต้องและตรงเวลา 
3. ดําเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วมกัน 

หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย/
หน่วยงานภาครัฐ เอกชน/
องค์กรตา่งๆ 

บริการ/ให้ความอนุเคราะห์สถานที่
สําหรับฝกึอบรม 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 

การอาํนวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการตดิตอ่ประสานงาน 

ร้านจาํหนา่ยวัสดแุละอุปกรณ์
สํานักงาน 

ส่งมอบวัสดุฝกึอบรม และวัสดุ
สํานักงานต่างๆ 

โทรศัพท์/โทรสาร 1. การบรกิารท่ีไดม้าตรฐาน 
2. การสง่มอบถกูต้องและตรงเวลา 

ร้านเบเกอรี่และเครื่องดื่ม ส่งมอบอาหารว่างและเครื่องดืม่ โทรศัพท์/โทรสาร 1. การบรกิารท่ีไดม้าตรฐาน 
2. ส่งมอบถกูต้องและตรงเวลา 

โรงพิมพ์/ผู้ประกอบการสิ่งพมิพ ์ ส่งมอบสื่อสิ่งพิมพ ์ โทรศัพท์/โทรสาร ส่งมอบถูกต้องและตรงเวลา 

คู่ค
วา

มร
่วม

มอื
 

วิทยากร 1. ร่วมพัฒนาและให้คําปรึกษาใน
การจัดทําหลกัสูตร  
2. เป็นผู้ถ่ายทอดความรู้ความเข้าใจ
ในเรื่องทีฝ่ึกอบรมและเผยแพร ่

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 
E-mail, Line 

ความรู้ท่ีถกูต้อง ทันสมัย และ
สามารถนาํไปประยุกต์ใช้ได ้

หน่วยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย 

1. สนับสนุนวิทยากรและองค์ความรู ้
2. ร่วมจัดโครงการ/กจิกรรม/เผยแพร ่
3. สนับสนุนงบประมาณ 
4. สนับสนุนสถานที่ 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 
E-mail, E-doc 

การอาํนวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการตดิตอ่ประสานงาน 

สถานวีิทยุ ม.อ.ปตัตาน/ี    
สถานวีิทยุประจําจังหวัด/สถานี
วิทยุชุมชน 

เผยแพร่ขา่วสารโครงการ/กิจกรรม
ต่างๆ และถ่ายทอดองค์ความรู้
งานวจิัยและเทคโนโลยีผ่านสื่อวิทยุ 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 
E-mail, Line 

การอาํนวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการตดิตอ่ประสานงาน 

สถานีโทรทัศน์ Thai PBS เผยแพร่รายการโทรทัศน์ขององค์กร
ชุมชนและภาคประชาสังคมท่ีสาํนัก
ส่งเสรมิฯ ให้คําปรกึษาและร่วมผลติ 

โทรศัพท์ 
Social media 

การอาํนวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการตดิตอ่ประสานงาน 

2. สถานกาารณ์ขององค์กร 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  
(1) ลําดับในการแข่งขนั  

สํานักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานที่มีภารกิจหลักในการให้บริการวิชาการเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคมให้ 
ย่ังยืน มีคู่แข่ง/คู่เทียบซึ่งเป็นหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัยที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน มีขนาดขององค์กรที่ใกล้เคียง
กัน และเป็นหน่วยงานที่ได้ดําเนินงานมาอย่างต่อเนื่อง ในการเลือกลําดับคู่แข่ง/คู่เทียบ สํานักส่งเสริมฯ ใช้เกณฑ์
เปรียบเทียบตามรายผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตภัณฑ์ด้านโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม และผลิตภัณฑ์ด้านสื่อ
ประเภทต่างๆ (สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์) และเปรียบเทียบตามผลลัพธ์ด้านต่างๆ คือ 
ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ผลลัพธ์ด้านการนํา
องค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด ดังตารางที่ OP1-6  
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ตารางที่ OP1-6 คู่แข่ง/คูเ่ทยีบและตําแหน่งในการเปรยีบเทียบของสาํนักส่งเสริมฯ ตามรายผลิตภัณฑ์และ
ตามผลลพัธ์ด้านต่างๆ 

รายการเปรียบเทยีบ คู่แข่ง/คู่เทียบและตําแหน่งในการแข่งขัน 
ผลิตภัณฑ ์ สํานักส่งเสริมฯ 

ม.เกษตรฯ บางเขน 
(80 คน) 

สํานักบริการวิชาการ 
ม.ขอนแก่น  
(38 คน) 

สํานักบริการวิชาการ 
ม.บูรพา  
(50 คน) 

ศูนย์บริการวิชาการ 
ม.แม่ฟ้าหลวง  

(39 คน) 
โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม      
   แบบให้เปล่า e c - e 
   แบบหารายได้ e c d e 
สื่อประเภทต่างๆ      
   สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ DVD องค์ความรู้ c d c - 
   Video/Radio on Demand e c c - 

ผลลพัธด์้านตา่งๆ     
ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ e - d e 
ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า d c d e 
ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร c d c e 
ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร d - -- - 
ด้านการเงินและตลาด c -  d 
หมายเหตุ c คือ เด่นกว่าสํานักส่งเสริมฯ d คือ เท่าเทียมกับสํานักส่งเสริมฯ e คือ ด้อยกว่าสํานักส่งเสริมฯ 
(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน  

ปัจจัยสําคัญที่สามารถบ่งชี้ถึงความสําเร็จของสํานักส่งเสริมฯ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือหน่วยงานอื่น
ที่มีลักษณะการดําเนินงานในลักษณะคล้ายคลึงกัน ได้แก่ 

1) ช่ือเสียงของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง และของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
2) กระบวนการพัฒนาโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตร/นวัตกรรมใหม่ๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการ

ของลูกค้าและผู้รับบริการ 
3) การบริหารจัดการด้านบริการ คุณภาพ และราคาได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือ

กลุ่มเป้าหมาย 
4) การปรับปรุงกระบวนการลดต้นทุน เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน 
5) การปรับปรุงการบริหารจัดการกระบวนการต่างๆ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
6) การพัฒนาศักยภาพและความสามารถของบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถด้านการบริหาร

จัดการโดยการจัดการองค์ความรู้ภายในอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
7) มีรายการวิทยุสองภาษาที่สามารถเข้าถึงประชาชนในระดับชุมชนและท้องถิ่น โดยเฉพาะ

ชุมชนในเขตพื้นที่พหุวัฒนธรรม 
การเปลี่ยนแปลงสําคัญที่เกิดขึ้นซึ่งมีผลต่อสภาวะการแข่งขันของสํานักส่งเสริมฯ รวมถึงโอกาสในการการ

สร้างนวัตกรรมและความร่วมมือ ได้แก่ 
1) นโยบายของมหาวิทยาลัยที่เปลี่ยนแปลงไปตามการเป็นมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ  
2) บริบทการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
3) ได้รับการสนับสนุนงบประมาณในการดําเนินโครงการ/กิจกรรม จากหน่วยงานที่หลากหลาย 

ทําให้สามารถดําเนินกิจกรรมได้ครอบคลุมทุกภารกิจ 
4) ข้อตกลงความร่วมมือกับพันธมิตรหรือคู่ความร่วมมือ 
5) สถานการณ์ความไม่ปลอดภัยในพื้นที่จังหวัดชายแดนใต้ 
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(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
สํานักส่งเสริมฯ มีภารกิจหลักในการให้บริการวิชาการเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคมให้ย่ังยืนซึ่งมีภารกิจใน

ลักษณะคล้ายกันทั้งหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย และเพื่อเป็นการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประเด็นด้าน
การประเมินคุณภาพจึงมีแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญ ดังนี้ 

1) สํานักส่งเสริมและฝึกอบรม มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน 
2) สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 3) สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 4) ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ ์

สํานักส่งเสริมฯ มีความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ในด้านธุรกิจด้านการปฏิบัติการ ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากรดังตารางที่ OP1-7 
ตารางที่ OP1-7 ความท้าทายและความได้เปรียบเชงิกลยุทธ์ด้านธุรกิจการปฏิบัติการความรับผิดชอบต่อสังคม
และบุคลากร 

ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ ์ ความได้เปรียบเชงิกลยุทธ ์

ธุร
กิจ

 

1.การเพิ่มจํานวนลูกค้าหรือกลุ่มเปา้หมาย 
 
 

- มีความคล่องตัวและการเขา้ถึงพื้นท่ีของผู้รบับริการ 
- มีหลกัสูตรท่ีทันสมัย หลากหลาย และผ่านการรบัรองมาตรฐาน สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- มีการส่งเสริมการตลาดโดยใช้กลไกของราคา 
- เพิ่มมาตรฐานการบริการในทุกด้าน 

2. การลดต้นทุน - มีเทคนิคการบริหารโครงการ ท่ีช่วยลดต้นทุน 

กา
ร

ปฏ
ิบัต

กิา
ร การพัฒนาระบบงานให้มีประสิทธิภาพ

และประสิทธผิล 
- บุคลากรมีความชํานาญงาน 
- การทํางานเป็นทีม 
- มีการนาํระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยในการปฏิบัตงิาน 

คว
าม

รับ
ผิด

 
ชอ

บต
่อส

ังค
ม การดาํเนินโครงการ/กจิกรรมที่ตอบสนอง

ต่อความต้องการของชุมชนและสังคมได้
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

- มีสถานบีริการวิชาการในพื้นท่ีท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มชุมชนหรือ
กลุ่มเปา้หมาย 

- มีช่องทางการเผยแพร่ความรูสู้่ชุมชนและสังคมท่ีหลากหลายครอบคลมุ
พื้นท่ีและกลุม่เป้าหมายเฉพาะ/ท่ัวไปอย่างต่อเนือ่ง 

บุค
ลา

กร
 1. มีความโปรง่ใสและความซื่อสัตย์ในการ

ปฏิบัติหนา้ท่ี 
- มีแนวปฏิบัติดา้นการเงินและพัสดุท่ีดสีามารถตรวจสอบได้ 
- มีคณะกรรมการสอบทานภายในองค์กรและรายงานผลต่อมหาวิทยาลัย 

2. ความสามารถในการทํางานเป็นทีม - ความหลากหลายของบุคลากรท้ังในด้านความเชี่ยวชาญ และคุณวุฒิ 
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ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนนิการ  

 
แผนภาพที่ OP1-8 ระบบปรับปรุงผลการดําเนนิงาน 

สํานักส่งเสริมฯ มีแนวทางการปรับปรุงผลการดําเนินการ
โดยใช้วงจร PDCA ดังแผนภาพที่ OP1-8 โดยเริ่มจาก
การนําผลการประเมินคุณภาพของ หน่วยงาน ตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ผลการประเมิน
ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้เสีย มาวิเคราะห์
และสรุปผล เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการกําหนดเป้าหมาย
และแผนกลยุทธ์สําหรับรอบปีถัดไป การถ่ายทอดแผนสู่
การปฏิบัติโดยการจัดทําแผนปฏิบัติการ มีการติดตาม
ตรวจสอบการปฏิบัติว่าเป็นไปตามแผนหรือไม่ โดยแต่ละ 

ฝ่ายต้องนําเสนอผลการปฏิบัติงานรายเดือนต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสํานักส่งเสริมฯ แต่ละฝ่ายต้องมี
การทบทวน ปรับปรุง พัฒนาพัฒนาแผนปฏิบัติการเพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน โดยไม่กระทบต่อ 
พันธกิจ นอกจากนี้สํานักส่งเสริมได้สนับสนุนบุคลากรให้เข้ารับการฝึกอบรม สัมมนาในหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการ
ปรับปรุงผลการดําเนินงาน และส่งเสริมให้บุคลากรสร้างองค์ความรู้จากการปฏิบัติงาน เพื่อนําไปสู่การพัฒนาเป็น
แนวปฏิบัติที่ดีในการเรียนรู้ระดับองค์กร 
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หมวด 1 การนําองค์กร 

1.1 การนาํองค์กรโดยผูน้ําระดับสูง  
ก. วิสัยทัศน์ ค่านยิม และพนัธกิจ  
(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม  

ผู้บริหารระดับสูงได้นําแนวนโยบายและภารกิจที่ได้รับมอบหมายจากมหาวิทยาลัย ความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ มาเป็นข้อมูลในการกําหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจของสํานักส่งเสริมฯ พร้อม
จัดทําแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ 5 ปี (พ.ศ. 2560-2564) เพื่อให้สอดรับกับนโยบายของมหาวิทยาลัยและ
ความมุ่งหวังของผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบและพันธมิตรในสภาวการณ์ปัจจุบัน ขั้นตอนดําเนินการดังกล่าว เริ่มต้น
ผู้บริหารได้กําหนดให้มีการประชุมบุคลากรประจําปี เพื่อติดตามการดําเนินงานโดยภาพรวมตามแผนปฏิบัติการ  
ในปี 2560 รับฟังความคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากบุคลากร นําไปสู่การทบทวนวิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจ 
และนําเสนอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ และนําเสนอเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ ตามระบบการนําองค์กร ดังแผนภาพที่ 1.1-1 และถ่ายทอดไปยังบุคลากร
ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การประชุมบุคลากร ประชุมฝ่าย/งาน/สถานี สารส่งเสริมฯ E-mail รวมทั้งเว็บไซต์
ประชาสัมพันธ์เพื่อสื่อสารไปยังลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และได้นําเสนอผ่านวีดีทัศน์ใน
กิจกรรมการเปิดโครงการ/กิจกรรมต่างๆ เพื่อให้ผู้รับบริการที่เข้าร่วมได้รับทราบ ดังตารางที่ 1.1-1 

 
 

แผนภาพที่ 1.1-1 ระบบการนําองค์กรของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
 
 

พันธกิจของ
มหาวิทยาลัย

ความต้องการและความ
คาดหวัง

  
ผู้ใช้บริการ

พันธมิตร

บุคลากร

ผู้มีส่วนได้
เสีย

กําหนดวิสัยทศัน ์พันธกิจ ค่านิยม

เป้าประสงค์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัตกิาร

หัวหน้าฝ่ายงานที่รบัผดิชอบ

พฤติกรรมของบคุลากรในองคก์รตาม
ค่านิยม O-CES

ประเมินผลการปฏิบตัิงาน

การยกย่องและการใหร้างวัล

O - Openness :
 เปิดใจ จริงใจ 

C - Clarity : 

ชัดเจนและตรวจสอบได้ 

E - Enthusiasm :
ความกระตือรือร้นในการ
ทํางาน

S - Social responsibility : 
ความรับผิดชอบต่อสังคม 

1

2

3

45

6
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ตารางที่ 1.1-1 รูปแบบช่องทางการสื่อสารไปยังกลุ่มเปา้หมายและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
ร ูปแบบช ่องทางการสื่อสาร ความถี่ ลักษณะ กลุ่มเป ้าหมาย 

บุคลากร ผ ู้รับบร ิการ ผ ู้ส่งมอบ พันธม ิตร คู่ความ
ร ่วมม ือ โครงการอบรม สื่อ 

1. ประช ุมบ ุคลากร 2 ครั้ง/ป ี 2 way / - - - - - 
2. ประช ุมคณะทํางานชุดตา่งๆ 4 ครั้ง/ป ี 2 way / - - - - - 
3. ประช ุมระด ับฝ ่าย/งาน/สถาน ี 3 ครั้ง/ป ี 2 way / - - - - - 
4. ป้ายประชาสมัพันธ ์ ตลอดท ั้งป ี 1 way / / / / / / 
5. เว ็บไซต ์ ตลอดท ั้งป ี 1 way / / / / / / 
6. วีดีทัศน ์ ตลอดท ั้งป ี 1 way       
7. SocialMedia: Facebook, Line, 
Group mail 

ตลอดทั้งป ี 2 way / / / / / / 

8. รายงานผลการดําเนินงาน ป ีละครั้ง 1 way / - - - - - 

นอกจากนี้ผู้บริหารระดับสูงยังถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ ผ่านกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ์ 
แผนปฏิบัติการและตัวบ่งชี้ผลการดําเนินงาน เพื่อให้บุคลากรในแต่ละฝ่ายงานได้นําไปสู่การปฏิบัติผ่าน
กระบวนการจัดทําข้อตกลงภาระงานและการรายงาน ติดตามผลการปฏิบัติต่อคณะกรรมการดําเนินงานและ
ผู้บริหาร ผู้บริหารมีส่วนร่วมและสนับสนุนการจัดกิจกรรมส่งเสริมค่านิยมร่วมกับการปฏิบัติงานประจําและการจัด
กิจกรรมต่างๆ รวมทั้งการสื่อสารและการปฏิบัติที่สะท้อนให้เห็นถึงบุคลากรมีความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กร  

1) การสื่อสารวิสัยทัศน์และค่านิยมขององค์กรต่อที่ประชุมบุคลากรประจําปีของสํานักส่งเสริมฯ 
2) การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมค่านิยมองค์กร เช่น สนับสนุนการพัฒนาตนเองตามศักยภาพของบุคลากร 

จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การยกย่องบุคลากรที่มีผลงานดีเด่น ทั้งด้านการสร้างงานที่มีคุณภาพและการมีจิต
บริการ เป็นต้น 

3) การสร้างวัฒนธรรมการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานจากผู้ใช้บริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อ
นําผลมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ 
(2) การส่งเสรมิการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

ผู้บริหารระดับสูงให้ความสําคัญการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและข้อบังคับของมหาวิทยาลัย โดยยึด
หลักค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม” และวัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของ
เพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” จากค่านิยมนําไปสู่การจัดสภาพแวดล้อมในการทํางาน ดังตารางที่ 1.1-2 เพื่อมุ่งมั่นให้
บุคลากรทํางานอย่างซื่อสัตย์สุจริต มีจิตบริการ ร่วมคิดร่วมทํา รับฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน ทํางานอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และองค์กรแห่งสุข ผู้บริหารระดับสูง
กํากับดูแลติดตามและประเมินผล ตามลําดับการตัดสินใจในการบริหารจัดการตามโครงสร้างการบริหารงานของ
สํานักส่งเสริมฯ และได้สื่อสารให้ผู้ที่เกี่ยวข้องรับทราบโดยทั่วกัน มีการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรร่วม
กิจกรรมที่ส่งเสริมคุณธรรมและจริยธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคม เช่น การอบรมด้านคุณธรรมและจริยธรรม
ที่มหาวิทยาลัยจัดและที่จัดโดยองค์กรต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย การช่วยเหลือสังคมด้วยการ
บริการวิชาการตามแผนงานที่กําหนดและกิจกรรมทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมทุกโอกาสที่สามารถเข้าร่วมได้ ร่วม
ทําบุญบริจาคในโอกาสต่างๆ อย่างสม่ําเสมอและยังมีการกําหนดให้ประเมินสมรรถนะของบุคลากรในด้านการ
ประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมทุกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) 
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ตารางที่ 1.1-2 ค่านิยมนําไปสู่การจัดสภาพแวดล้อมในการทาํงาน 
ค่านิยม O-CES การจัดสภาพแวดล้อมในการทํางาน บทบาทของผู้บรหิาร 
O-Openess 1. การจดัช่องทางการสื่อสารหลากหลายรปูแบบ 

2. การรายงานการปฏิบัติงานต่อหัวหน้าฝา่ยและคณะกรรมการดําเนินงาน 
การสร้างความเขา้ใจกบับุคลากรด้วยการ
ประชุม พบปะ และติดตามการดาํเนินงาน 

C - Clarity 1. จัดช่องทางการรับข้อร้องเรียนและการจดัการข้อร้องเรียน 
2. การรายงานผลทางการเงินตอ่คณะกรรมการดาํเนินงานและ
คณะกรรมการประจําสาํนัก 

การตดิตามผลการดําเนินงานตามเวลาที่
กําหนด 

E - Enthusiasm 1. การพัฒนาบุคลากรใหม้ีสมรรถนะในการพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง 
2. มีระบบการมอบหมายงานเป็นลาํดับขั้นตอนและสรา้งวัฒนธรรมการ
ทํางานเป็นทีม 

สนับสนุนดา้นงบประมาณเพื่อเข้ารว่ม
กิจกรรมประชุมมอบหมายและตดิตามผล
การดาํเนินงาน 

S - Social 
responsibility 

1. กิจกรรมสรา้งจติสํานกึด้านความรับผิดชอบต่อสงัคมของบุคลากร เช่น
กิจกรรมวันเด็กแหง่ชาต ิ
2. กิจกรรมส่งเสรมิให้นกัเรียน และเยาวชนนอกระบบได้ร่วมกันเรียนรู้
และรับผดิชอบต่อสังคม  

ประชุมมอบหมายและติดตามผลการ
ดําเนินงาน 

(3) การสร้างองค์กรที่ประสบความสําเร็จ 
ผู้บริหารระดับสูง กําหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรที่มีคุณภาพในการบริการวิชาการ 

เพื่อสนับสนุนพันธกิจด้านการบริการวิชาการให้กับมหาวิทยาลัย โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ เป็นองค์กรบริการ
วิชาการระดับประเทศเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคม 
1. การสรา้งสภาพแวดล้อมเพื่อใหเ้กิดการบรรลุพนัธกิจ  

ผู้บริหารได้นําวิสัยทัศน์และนโยบายของมหาวิทยาลัย ตลอดจนข้อแนะนําจากคณะกรรมการประจําสํานัก 
ส่งเสริมฯ และค่านิยม O-CES ภายใต้ระบบธรรมาภิบาลเพื่อเป็นแนวทางบริหารองค์กร 8 ขั้นตอน ให้บรรลุ     
พันธกิจโดยผ่านกระบวนการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดับ มีการนําระบบ PDCA-Par มาใช้ในการพัฒนาและ
ปรับปรุงผลการดําเนินงานอย่างต่อเนื่อง สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากรผ่านเวที
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Management : KM) และเวทีชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice : 
CoP) โดยใช้ระบบ O-CES ภายใต้ระบบธรรมาภิบาล ดังแผนภาพที่ 1.1-2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภาพที่ 1.1-3 การสรา้งองค์กรตามแบบ O-CES ของสํานักส่งเสรมิและการศึกษาต่อเนื่อง 
 

TOR สารสนเทศ 

ผู้บริหารระดับสงู มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์ คณะกรรมการประจําสํานักฯ 

 กําหนดทิศทาง 
วิสัยทัศน์/พันธกิจ 

ติดตาม วัดผล ทบทวน  
ปรับปรุง และสร้างนวัตกรรม 

หน้าที่/
ความสามารถ 

สร้างทีมงาน และ
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 

PDCA-Par 

พัฒนา/ปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง 

สมรรถนะหลัก/ 
ความได้เปรียบ 

 จัดทํากลยุทธ์  
ให้สอดคล้อง 

เอกสาร/E-mail/โทรศัพท์ 

สื่อสาร ถ่ายทอด 
นําไปปฏิบัติ 

ระบบเลื่อน
เงินเดือน/

สวัสดิการอื่น 

 สร้างแรงจูงใจ/ 
ความผูกพัน 

ความต้องการ 
ของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

การเรียนรู้ของ
บุคลากร/องค์กร 

KM, CoP 
Morning Talk 
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2. การสร้างวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากร 
ผู้บริหารได้สรา้งวัฒนธรรมการทํางานของบุคลากรโดยการขับเคลื่อนผา่นการประชุมของคณะกรรมการ 

ชุดต่างๆ และการมีส่วนร่วมในการดําเนินกิจกรรม/โครงการต่างๆของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อสร้างความตระหนักใน
ความสําคัญของลูกค้าและผู้รับบริการให้แก่บุคลากร โดยให้บุคลากรนําค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ 
และรับผิดชอบต่อสังคม” มาใช้เป็นแนวทางในการทํางาน เพื่อการบริการที่เป็นเลิศและเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่
ลูกค้าและผู้รับบริการ รวมทั้งปลูกฝังทัศนคติที่ดีในการทํางานของบุคลากร ให้รู้จักเปิดใจ และรับฟังความคิดเห็น 
ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะของลูกค้ามาปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3. การสรา้งสภาพแวดล้อมเพื่อใหเ้กิดการสรา้งนวัตกรรม  
ผู้บริหารได้สร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรม โดยขับเคลื่อนให้บุคลากรสร้างนวัตกรรมการ

บริการวิชาการจากความต้องการของชุมชนและสังคมอย่างแท้จริง รวมทั้งการนําปัญหาและอุปสรรคในการ
ดําเนินงานมารวมกันสร้างนวัตกรรมขับเคลื่อนการดําเนินงาน ส่งเสริมและสนับสนุนให้ออกแบบและจัดทํา
แผนภาพกระบวนการทํางานในแต่ละฝ่ายงาน ผลิตคู่มือการปฏิบัติงานพัฒนาระบบงาน และแนวปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง
กับภารกิจ โดยผ่านข้อตกลงภาระงาน (TOR) รวมทั้งกระตุ้นให้บุคลากรเขียนข้อเสนอโครงการการพัฒนา
นวัตกรรมเพื่อการบริการวิชาการ เพื่อขอรับงบประมาณสนับสนุนจากหน่วยงานภายนอกเช่นคลินิกเทคโนโลยีจาก
กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในหน่วยงาน (KM)  
เพื่อสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้และสร้างนวัตกรรมใหม่ของบุคลากรเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพในการ
ทํางานที่จะส่งผลต่อการพัฒนาองค์กรในอนาคต 

4. การมีส่วนรว่มในการวางแผนสบืทอดตาํแหน่งและการพัฒนาผูน้ําในอนาคตขององค์กร 
ผู้บริหารมีส่วนในการพัฒนาความเป็นผู้นําของบุคลากรในองค์กรโดยให้มีการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากร

เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนางานและตนเองของแต่ละฝ่ายงาน และเป็นข้อมูลประกอบในการพิจารณาคัดเลือก
รายชื่อผู้ที่เหมาะสมกับตําแหน่งผู้บริหารในระดับฝ่าย/งาน/สถานี รวมทั้งได้จัดวางการสืบทอดตําแหน่งในฝ่ายงาน
ต่างๆ ให้เหมาะสม โดยมีการปรับเปลี่ยนตําแหน่ง และภาระหน้าที่ให้พัฒนาตาม Job description 
ข. การสื่อสารและผลการดาํเนนิการขององค์กร  
(1) การสื่อสาร 

ผู้บริหารได้มีการสื่อสารกับบุคลากร ลูกค้า/ผู้รับบริการ ชุมชน ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
เพื่อให้มีความเข้าใจและมีความสัมพันธ์อันดีต่อกัน โดยใช้การสื่อสารในรูปแบบต่างๆ ดังตารางที่ 1.1-3 
ตารางที่ 1.1-3 ประเดน็และวิธีการสื่อสารกับลูกคา้ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี และบุคลากร 

ประเด็น กลุ่มเป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 

ทิศทางองค์กร/ 
วิสัยทัศน์/พันธกิจ/
ค่านิยม 

ลูกค้า/รับบริการ/
พันธมิตร 

- พบปะ พูดคุยและติดตามผลการดาํเนินงาน 
- รายงานประจาํป ี
- สารส่งเสริมฯ 
- เว็บไซต์สาํนักส่งเสริมฯ 
- รายการวิทยุ Social media, Group line 
- การประชุมพบปะในพิธีเปดิโครงการ  

ไม่น้อยกวา่ปีละ 2 ครั้ง 
ปีละ 1 ครัง้ 
ปีละ 3 ครั้ง 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 

ชุมชน - พบปะ พูดคุยและติดตามผลการดาํเนินงาน 
- ส่งบัตรอวยพร/กระเช้าของขวญั 
- รายงานประจาํป ี
- สารส่งเสริมฯ  
- เว็บไซต์สาํนักส่งเสริมฯ  
- รายการวิทยุ Social media, Facebook, Group line 

ตามโอกาส 
ปีละ 1 ครัง้ 
ปีละ 1 ครัง้ 
ปีละ 3 ครั้ง 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 
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ประเด็น กลุ่มเป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 

บุคลากร - การประชุมบุคลากรประจาํป ี
- การประชุมคณะกรรมการดาํเนินงาน 
- กิจกรรมโครงการอบรมพัฒนาบุคลากร 
- การมอบรางวลัแกบุ่คลากรดีเด่น 
- การรายงานผลการปฏิบัติงานประจาํปีในที่ประชุม 
คณะกรรมการประจําสาํนักฯ 

- สารส่งเสริมฯ 
- เว็บไซต์สาํนักส่งเสริมฯ  
- Group line, Facebook 

ปีละ 1 ครัง้    
เดือนละ 1 ครั้ง 
ปีละ 2 ครั้ง 
ปีละ 1 ครัง้ 
ปีละ 1 ครัง้ 
 
ปีละ 3 ครัง้ 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 

กลยุทธ ์ บุคลากร - การประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําป ี
- การประชุมบุคลากรประจาํป ี
- เว็บไซต์สาํนักส่งเสริมฯ 

ปีละ 1 ครัง้ 
ปีละ 1 ครัง้ 
ตลอดท้ังป ี

คณะกรรมการ - การประชุมคณะกรรมการดาํเนินงาน 
- การประชุมคณะกรรมการเฉพาะกจิต่างๆ   

เดือนละ 1 ครั้ง 
ตามโอกาส 

ทีมบริหาร - การประชุมทีมบรหิาร เดือนละ 1 ครั้ง 
ความตอ้งการของ
ลูกค้าผู้มีสว่นไดส้ว่น
เสียและสภาวะ
ปัจจบุัน 

ลูกค้า/ผู้รบับรกิาร - การพดูคุยโดยตรง และโทรศัพท์ 
- จดหมายขา่วอิเล็กทรอนิกส์ Group mail 
- การเยี่ยมหน่วยงาน 
- Social media, Facebook, Group line 
- การประชุมกลุ่มย่อย (Focus group) 
- แบบสาํรวจความต้องการของลูกค้า 
- แบบประเมินจากการอบรมครัง้ท่ีผ่านมา 

อย่างน้อยสัปดาหล์ะ 1 ครั้ง 
3 เดือน ต่อ 1 ฉบบั 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 

เครือข่าย/พันธมิตร - การเยี่ยมพื้นท่ี/หน่วยงาน 
- การประชุมสมาชิกเครือข่าย 
- การสร้างกลุ่มเครอืข่ายเพิ่ม 

อย่างน้อยกลุม่ละ 1 ครั้ง/เดือน 
ตามโอกาส 
ตามโอกาส 

บุคลากร - การส่งอีเมล์เพื่อการติดตามงาน สอบถามการทาํงาน 
- การส่งขา่วผา่นระบบ CoP บริการวชิาการ 
- การพดูคุยโดยตรงและโทรศัพท์ 
- การประเมินผลปฏิบัติงานในรอบ 6 เดือน 
- การสื่อสารผา่นเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ KM  
- กิจกรรม Morning Talk  
- Social media, Facebook, Group line 

อย่างน้อยสัปดาหล์ะ 1 ครั้ง 
อย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
อย่างน้อยสัปดาหล์ะ 1 ครั้ง 
ปีละ 2 ครั้ง 
เดือนละ 1 ครั้ง 
ทุกเช้าวันพุธ 
ตามโอกาส 

(2) การทําใหเ้กิดการปฏิบัติการอย่างจรงิจัง 
ผู้บริหารให้ความสําคัญกับการปฏิบัติอย่างจริงจังเพื่อบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร โดยติดตาม

ผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจําปีและผลของตัวช้ีวัดไตรมาสละ 1 ครั้ง ผ่านคณะกรรมการดําเนินงาน
ของสํานักส่งเสริมฯ แนวทางและวิธีการที่ผู้บริหารทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง ดังตารางที่ 1.1-4 และสรุปผล
การดําเนินงานประจําปี ซึ่งแต่ละกิจกรรมได้เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมประชุม ปรึกษาหารือเพื่อเสนอแนะ
แนวทางและปรับปรุงการดําเนินงานทุกครั้ง ผู้บริหารได้ขับเคลื่อนให้มีการทบทวนเพื่อการปรับปรุงการปฏิบัติงาน
และให้ความสําคัญต่อการพัฒนางานของบุคลากรทุกระดับ โดยจัดกิจกรรมถอดบทเรียน (After Action Review : 
AAR) กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และกิจกรรมการสรุปผลการดําเนินงานประจําปี กิจกรรมดังกล่าวเป็นการ
ส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ได้กําหนดให้มีระบบพี่เลี้ยงและ
หัวหน้างานเพื่อขับเคลื่อนให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นและสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และพันธกิจของ
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องค์กรสามารถจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการทํางานรวมทั้งสามารถพัฒนานวัตกรรมและ
งานวิจัยที่ตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 

ผู้บริหารสํานักส่งเสริมฯ คํานึงถึงความสําคัญและเล็งเห็นคุณค่าของผู้รับบริการ โดยให้ผู้รับบริการมีส่วน
ร่วมกําหนดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการบริการวิชาการผ่านช่องทางการตอบแบบสอบถาม คําถามปลายเปิดใน
แบบประเมินหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการบริการวิชาการให้ความเสมอภาคแก่ผู้รับบริการทุกกลุ่ม มีการสื่อสาร 
ติดตาม ตรวจเยี่ยม ประเมินผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อประเมินผลจากการนําความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมการ
ฝึกอบรมในกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการไปประยุกต์ใช้ รวมทั้งเพื่อให้ผู้รับบริการได้สะท้อนความต้องการ และ
ให้ข้อแนะนําสําหรับสํานักส่งเสริมฯจะได้นํามาเป็นแนวทางปรับปรุงการบริการหรือสร้างนวัตกรรมการบริการ ใน
ส่วนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินภารกิจโดยคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น
หลัก ทั้งในด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม 
ตารางที่ 1.1-4 สิ่งที่ต้องปฏบิัติการอย่างจริงจัง วิธีการและผลลัพธ ์

สิ่งที่ต้องปฏบิัติการอย่างจริงจัง แนวทาง/วิธกีาร ผลลพัธ ์

1. แผนปฏิบัตกิารประจําป ี กําหนดแผนกลยุทธ์/เปา้ประสงค์ร่วมกัน จดัทําแผนปฏิบัติ
การประจําปี มอบหมายผู้รับผิดชอบตามกรอบเวลา 

แผนปฏิบตัิการประจําป ี
โครงการ/กจิกรรมต่างๆ  

2. ผลการดาํเนินงานบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เปา้หมาย 

ติดตามผลการดาํเนินงานในทีป่ระชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

รายงานผลการดําเนินงานตามกรอบ
เวลา 

3. มุ่งเน้นความสําคัญลูกค้า 
ผู้รับบรกิารและผูม้ีส่วนได้สว่นเสีย 

กําหนดค่านิยมองค์กร และนโยบายการพัฒนาบุคลากรเพื่อ
การขบัเคลื่อนงาน 

บุคลากรมจีิตบรกิารและเสริมสร้าง
ศักยภาพให้แกบุ่คลากรรุ่นใหม ่

4. การพัฒนาของบุคลากรเพื่อสร้าง
การทํางานเป็นทีมและส่งเสริมการ
ทํางานเป็นทีม 

กําหนดค่านิยมองค์กร เสรมิสรา้งบรรยากาศให้เกิดการ
เรียนรู้แก่บุคลากรผ่านกจิกรรมตา่งๆ เช่นกิจกรรมพัฒนา
บุคลากร การจัดการความรู้ กิจกรรม CoP ของงานบริการ
วิชาการ กจิกรรม Morning Talk กิจกรรมประชุมกลุม่ย่อย 
(Focus group) กจิกรรมแลกเปลี่ยนรู้ 

การทํางานเป็นทีม 
โครงการ/กจิกรรมดําเนินการไดต้าม
กรอบเวลา 

1.2 การกํากับดูแลองค์กรและความรบัผิดชอบต่อสังคม 
ก. การกํากับดูแลองค์กร  
(1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร  

ผู้บริหารใช้หลักการบริหารจัดการเพื่อความยั่งยืนขององค์กรด้วยวัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อน
มนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” เป็นหลักสําคัญเพื่อหล่อหลอมความเป็นหนึ่งเดียวของทุกคน ยึดถือประพฤติปฏิบัติเพื่อสร้าง
องค์กรให้เติบโตอย่างยั่งยืนผ่านกระบวนการพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องตามทิศทางมหาวิทยาลัย โดยยึดนโยบาย
ระเบียบและข้อบังคับต่างๆ ของมหาวิทยาลัย ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน การบริหารจัดการองค์กรตาม
กรอบ TQA ค่านิยม O-CES “เปิดใจ ตรงไปตรงมา โปร่งใสกระตือรือร้น และรับผิดชอบต่อสังคม” และนําแผน   
กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการประจําปีมาเป็นระบบการกํากับดูแลองค์กร 

1. ด้านความรบัผิดชอบในการกระทาํของผู้บริหาร 
ผู้บริหารได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) จากคณะกรรมการระดับมหาวิทยาลัยทุกรอบ 6 

เดือน และมีการประเมินผู้อํานวยการทุก 2 ปี โดยคณะกรรมการที่สภามหาวิทยาลัยแต่งต้ัง การประเมินตนเอง
ของคณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ รวมทั้งมีที่ปรึกษาผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ คอยให้คําแนะนํา 

2. ด้านความรบัผิดชอบด้านการเงนิ 
ผู้บริหารสร้างแนวปฏิบัติการใช้จ่ายเงินตามงบประมาณที่ได้รับมีแผนการใช้เงิน มีการอนุมัติการใช้เงินตาม

กรอบที่ได้รับการอนุมัติ มีการปฏิบัติการตามกระบวนการและขั้นตอนในการอนุมัติงบดําเนินงานทั้งงบประมาณ
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แผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ ซึ่งระเบียบการใช้งบประมาณแต่ละครั้งจะต้องปฏิบัติตามระเบียบบริการ
วิชาการ พ .ศ . 2551 ระเบียบเงินรายได้ ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ และระเบียบ
กระทรวงการคลัง และมีระบบการสอบทานการควบคุมภายในด้านการรับและจ่ายเงินของสํานักส่งเสริมฯ และ
หัวหน้างานการคลังจัดทํารายงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานและคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ 
เพื่อรับทราบและให้ข้อเสนอแนะแนวทางการดําเนินงาน 

3. ด้านความโปร่งใสในการดําเนนิการคัดเลือกคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร 
สํานักส่งเสริมฯ มีความโปร่งใสในการดําเนินการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กรและ

นโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการกํากับดูแลองค์กร อีกทั้งได้มีการบริหารจัดการในรูป
ของคณะกรรมการ และสรุปรายงานผลการประชุมของคณะกรรมการในรูปแบบต่างๆ และแจ้งเวียนผ่านช่องทาง
หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-document) และ E-mail มีการกําหนดคุณสมบัติ สัดส่วนการคัดเลือกคณะกรรมการ
ดําเนินงาน มีการกําหนดวาระและกรอบระยะเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ 

4. ด้านการตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอสิระและมีประสทิธผิล 
ผู้บริหารสนับสนุนให้มีการตรวจสอบจากหน่วยตรวจสอบภายใน การตรวจสอบของสํานักงานการตรวจ

เงินแผ่นดิน การตรวจสอบระบบบัญชีภายใน และมีระบบรายงานจากงานการคลังและพัสดุเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน ทีมบริหาร และรายงานต่อไปยังมหาวิทยาลัย ซึ่งจะทําให้ทราบว่าองค์กรมีคุณภาพตาม
มาตรฐานของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) นอกจากนี้ยังมีระบบการรายงานการบริหารความ
เสี่ยงและควบคุมภายในทุก 6 เดือน สําหรับการใช้จ่ายเงินทั้งงบประมาณแผ่นดินและรายได้นั้น จะมีการ
ดําเนินการผ่านคณะกรรมการตรวจสอบจากหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง  

5. ด้านการปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีสว่นได้ส่วนเสียและผู้ถือหุน้  
สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการสร้างและพัฒนาหลักสูตร มีวุฒิบัตรรับรองในหลักสูตรฝึกอบรม มีการฝึก

ประสบการณ์วิชาชีพ มีวิทยากรท่ีมีความรู้ความสามารถและมีศักยภาพสูงในการถ่ายทอด ระบบการยืนยันการจัด
อบรมก่อนการจองที่พักและต๋ัวเดินทาง มีเงื่อนไขการคืนเงินค่าลงทะเบียนเพ่ือปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้าใน
กรณีที่ไม่สามารถมาฝึกอบรมได้ มีการจัดทําแบบสอบถามและส่งให้ผู้รับบริการตอบและส่งกลับมายังหน่วยงาน มี
การจัดแลกเปลี่ยนเรียนรู้ พบปะเยี่ยมเยียนชุมชนรอบสถานีบริการวิชาการชุมชนและมีระบบการรับข้อร้องเรียน
และช่องทางการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ 

6. ด้านการวางแผนสืบทอดตําแหน่งสําหรบัผู้นาํระดับสงู 
สํานักส่งเสริมฯ ดําเนินการวางแผนสืบทอดตําแหน่ง ตามข้อบังคับและกระบวนการของมหาวิทยาลัย 

(2) การประเมินผลการดําเนินการ 
ผู้บริหารได้นําผลการประเมินการปฏิบัติงาน ตามข้อตกลงภาระงานผู้บริหารในรอบ 6 เดือน และผลการ

ประเมินการปฏิบัติงานของผู้อํานวยการในรอบ 2 ปี จากคณะกรรมการที่มหาวิทยาลัยแต่งต้ังมาพัฒนาปรับปรุง
องค์กรตามข้อเสนอแนะ ดังตารางที่ 1.2-1 
ตารางที่ 1.2-1 รูปแบบ เปา้หมาย และการรายงานผลการประเมิน  

ร ูปแบบ เป้าหมายการ
ประเม ิน 

ประเด ็นประเมิน ว ิธีการ การรายงานผล ช ่วงเวลา 

ระบบประเมินตาม
แนวทางและเกณฑ์
ของมหาวิทยาลัย 

ผ ู้อำนวยการ 
รองผ ู้อํานวยการ 

การประเมินผลส ัมฤทธิ์ของงาน
และประเมินสมรรถนะการ
บริหารงานตามข ้อตกลงและการ
กำกบัตามหล ักธรรมาภ ิบาล 

รายงานผลการปฏบิัติ
หน้าท่ีตามข้อตกลง
ภาระงาน 

คณะกรรมการประเมิน 
ผลการปฏบิัติงาน 

ท ุก 6 เด ือน 
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ร ูปแบบ เป้าหมายการ
ประเม ิน 

ประเด ็นประเมิน ว ิธีการ การรายงานผล ช ่วงเวลา 

ห ัวหนา้ฝ่าย/งาน/
สถาน ี

ประส ิทธิภาพการบริหารงานตาม
ข ้อตกลงและการปฏ ิบ ัต ิงานทั้งใน
ส ่วนปริมาณค ุณภาพและ
สมรรถนะของงาน 

ประเมินผลการปฏ ิบ ัต ิ 
งานตามข ้อตกลง 
(TOR) 

ทีมบริหารและ
คณะกรรมการประเมิน  
ผลการปฏิบัติงาน 

ท ุก 6 เด ือน 

ผลการดำเนินงาน  
ตามตัวช้ีวัด 

ตัวช้ีวัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวช้ีวัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประเมินผลการ 
ดำเนินงานที่บรรลุ
เป ้าหมายเป ็นร ้อยละ 

คณะกรรมการดำเนินงาน 
คณะกรรมการประกัน
ค ุณภาพฯ 

ท ุกป ี

ประเมินค ุณภาพ
การดำเนินงาน
ประจำป ี

ตามเกณฑ ์รางวัลค ุณภาพ
แห่งชาติ TQA 

ประเมินตามเกณฑ์ 
TQA 

คณะกรรมการประเมิน 
 

ท ุกป ี

การประเมินตนเอง
ของคณะกรรมการ
ดำเนินงาน 

ตามข ้อบ ังค ับของมหาวิทยาล ัย แบบสอบถาม คณะกรรมการดำเนินงาน ท ุกป ี

ระบบประเมิน
ตนเองตามข้อ 
กําหนดของ
มหาวิทยาลัย 

ประเมินฝ่าย/งาน/
สถาน ี

ตามเอกสารการประชุม
คณะกรรมการดาํเนินงาน 

ระบบประเมินจากการ
ติดตามของผู้บริหาร 

คณะกรรมการดาํเนินงาน ท ุกป ี

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

ตัวช้ีวัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวช้ีวัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประเมินผลการ 
ดำเนินงานที่บรรลุ
เป ้าหมายเป ็นร ้อยละ 

คณะกรรมการ 
ประกันค ุณภาพฯ 

ท ุก 3 เด ือน 

ระบบรายงานผล
การดาํเนินงานและ
จัดเก็บเป็นข้อมลู
การทบทวนผลการ
ดําเนินงาน 

การทบทวน ตัวช้ีวัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวช้ีวัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประช ุมคณะกรรมการ
ประกันคุณภาพ 

คณะกรรมการดําเนินงาน ท ุกป ี
คณะกรรมการประจํา
สํานักสง่เสรมิฯ 

ท ุก 6 เด ือน 

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม  
(1) การปฏิบติัตามกฎหมายและกฎระเบยีบ 

องค์กรมีกระบวนการและตัวช้ีวัดในการควบคุมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ ผู้บริหาร
ดําเนินภารกิจของหน่วยงานให้อยู่ภายใต้กรอบกฎหมายกฎระเบียบ และระบบธรรมาภิบาลเพื่อคํานึงถึงผลกระทบ
ที่จะเกิดขึ้นแก่สังคม ทั้งส่งเสริมให้มีการประพฤติปฏิบัติถูกต้องตามระเบียบและกฎหมายในทุกฝ่าย/งาน/สถานี 
(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

ผู้บริหารปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีในด้านคุณธรรมและจริยธรรม มุ่งเน้นการใช้หลักธรรมาภิบาลในทุก
ฝ่าย/งานและในองค์กร มีการกําหนดระเบียบและแนวปฏิบัติเพื่อให้บุคลากรถือเป็นแนวทางการทํางานร่วมกัน
อย่างชัดเจน และกํากับดูแลให้บุคลากรมีการประพฤติปฏิบัติอย่างจริงจัง รวมทั้งมีแนวปฏิบัติในการประเมินและ
เชิญวิทยากร สัญญาหรือบันทึกข้อตกลง/เงื่อนไขแนวปฏิบัติสําหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ประกาศตามระเบียบ
บริการวิชาการ ระเบียบแนวปฏิบัติด้านการเงินและพัสดุ) เพื่อไม่ให้มีข้อร้องเรียนเกิดขึ้นในองค์กร สายตรง
ผู้อํานวยการ เป็นเว็บบอร์ดแจ้งถึงผู้อํานวยการโดยตรง 
ค. ความรบัผดิชอบต่อสังคม  
(1) ความผาสกุของสังคม  

การบริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคมเป็นพันธกิจหลักที่สําคัญของสํานักส่งเสริมฯ โดยมีสถานีบริการ
ชุมชนทั้ง 3 สถานีเป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนที่สามารถเข้าถึงและเข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา นอกจากนี้สํานัก
ส่งเสริมฯ มีความพร้อมด้านวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ สถานที่ และบุคลากรเพื่อส่งเสริมทักษะด้านอาชีพต่างๆ ในการ
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หนุนเสริมเพื่อสร้างชุมชนสังคมที่เข้มแข็งและยั่งยืน และได้ดําเนินกิจกรรมตามนโยบายและยุทธศาสตร์ของ
มหาวิทยาลัย 
(2) การสนบัสนุนชุมชน  

สํานักส่งเสริมฯ มีเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ คือการสร้างศักยภาพการบริการวิชาการเพื่อยกระดับ
คุณภาพชีวิตและความเข้มแข็งของชุมชนและสังคม โดยอาศัยแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติรวมทั้งสมรรถนะหลัก
ขององค์กร คือ (1) ความสามารถในการบริหารจัดการกิจกรรม/โครงการ และ (2) จิตบริการและความเชี่ยวชาญ
ของบุคลากรในการดําเนินงานให้บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ ดังตารางที่ 1.2-2 ผู้บริหารได้ร่วมสํารวจพื้นที่ชุมชน 
และกําหนดชุมชนเป้าหมาย กําหนดโครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการของชุมชน และดําเนินโครงการ/
กิจกรรมโดยมีเป้าหมายให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ชุมชน มีการติดตามผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรมโดยการลง
พ้ืนที่และประเมินผลการนําองค์ความรู้ไปใช้ประโยชน์  
ตารางที่ 1.2-2 สมรรถนะหลักขององค์กรที่สนบัสนุนชุมชนและสังคม  
สมรรถนะหลกั
ขององค์กร 

ช ุมชน/ 
สถานที่ดําเนินการ 

วิธีการกำหนด กิจกรรมสนบัสนนุช ุมชน การประเม ิน 

ความสามารถใน
การบริหาร
จัดการกจิกรรม/
โครงการ 

โรงเรียนวัดบันลือคชาวาส 
หมู่ท่ี 3 บ้านช้างให้ตก   
อ.โคกโพธิ์ จ.ปัตตาน ี

1. สํารวจความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย 
2. วางแผนการดาํเนินงานและ
การรว่มกันปฏิบัต ิ 
3. ประเมินผลโครงการโดยแบบ
ประเมินความพึงพอใจ 
4. ปรับปรุงผลการดําเนินโครงการ 

1. พัฒนาและปรบัปรุงห้องคอมพิวเตอร์  
2. พัฒนาและปรบัปรุงห้องสมุด  
3. พัฒนาและปรบัปรุงแหลง่เรียนรูแ้ละ
ภูมิทัศน์ภายในโรงเรียน  
4. มอบอุปกรณ์กฬีา 
5. สร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
หน่วยงานของมหาวิทยาลัยกับชุมชน 

สํารวจ 
ป ีละ 1 ครั้ง 

จิตบรกิารและ
ความเชี่ยวชาญ
ของบุคลากร 

กลุ่มสตรผีู้ได้รบัผลกระทบ
จากเหตกุารณ์ความไม่สงบ 
บ้านกจูิงลอืปะ อ.ระแงะ  
จ.นราธิวาส และ        
บ้านพ่อมิง่ อ.ปะนาเระ  
จ.ปัตตานี 

1. สํารวจความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย 
2. จัดหาแหล่งงบประมาณและ
วิทยากรให้ความรูเ้พื่อหาช่อง
ทางการประกอบอาชีพ  
3. ให้คําปรึกษาการดาํเนินงาน
ของกลุ่มอย่างต่อเนื่องเพื่อ
เสริมสร้างขวัญกาํลังใจ 

พัฒนาแนะนําสง่เสริมการประกอบ
อาชีพให้แกก่ลุ่ม ตลอดจนเป็นแหลง่
ศึกษาหาความรูใ้หแ้ก่กลุ่มผู้ได้รับ
ผลกระทบจากสถานการณ์ความไมส่งบ
ในพื้นท่ีจังหวดัชายแดนใต ้
 

ติดตาม
ประเมินผล  
3 เดือน/ครั้ง 
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หมวด 2 กลยุทธ์ 

2.1 การจัดทํากลยุทธ ์
ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ 
(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 

ผู้บริหารระดับสูงและคณะกรรมการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ได้ขับเคลื่อน
กระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ์ โดยร่วมกันระดมความคิดเห็น กําหนดทิศทางกลยุทธ์ และเป้าประสงค์ เพื่อเป็น
แนวทางในการบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์และพันธกิจที่กําหนดไว้ โดยกรอบการจัดทําแผนกลยุทธ์ ดังแผนภาพ
ที่ 2.1-1 โดยใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากผู้รับบริการ/ลูกค้า/พันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและบุคลากร รวมทั้งการ
วิเคราะห์สมรรถนะหลัก ความท้าทาย/ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความสามารถในการแข่งขัน ประกอบเป็น
ข้อมูลในการจัดทําแผนกลยุทธ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.1-1 กรอบการจัดทําแผนแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ 
กระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ์ของสํานักส่งเสริมฯ มี 8 ขั้นตอน ดังแผนภาพที่ 2.1-2 โดยกําหนดให้มีการ

จัดทําแผนกลยุทธ์ตามกรอบเวลา ดังนี้ (1) การจัดทําแผนระยะสั้นซึ่งจัดทําทุกปี โดยให้สอดคล้องกับการติดตาม
และการประเมินผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ และ (2) แผนระยะยาวมีการพิจารณาทบทวนทุกปี เพื่อ
เตรียมการจัดสรรทรัพยากร การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันด้านบริการวิชาการในรูปแบบต่างๆ และ
ศักยภาพที่จะตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต เริ่มต้นจากการนําผลประเมินและวิเคราะห์
สภาพแวดล้อม (SWOT) ปัจจัยนําเข้า ปัจจัยภายนอก สมรรถนะหลัก ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์
มาเป็นข้อมูลประกอบ เพื่อทบทวนวิสัยทัศน์และพันธกิจ กําหนดแผนกลยุทธ์/เป้าประสงค์และตัวช้ีวัด จัดทํา
แผนปฏิบัติการประจําปี นําไปปฏิบัติเพื่อบรรลุตามวิสัยทัศน์และพันธกิจ 

จากกระบวนการที่นําเสนอข้างต้นทําให้ได้ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ในระดับองค์กร
ดังตารางที่ 2.1-1 

 

คณะกรรมการประจําสาํนักส่งเสรมิฯ 
ผู้บริหารระดับสูง 

คณะกรรมการดําเนินงาน 

ผู้บริหารระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
คณะทํางาน/บุคลากร 

ธันวาคม มกราคม 

กรกฎาคม 

มิถุนายน 
รายไตรมาส 

ตุล
าค

ม 
กัน

ยา
ยน

 

 

การพัฒนาและ 
จัดทําแผนกลยุทธ ์

 

ติดตามและ
ประเมินผล 

 

การดําเนินการตาม
แผนกลยุทธ์ 

 

กํากับและตดิตามการ
ดําเนินงานตามแผน 

ผู้บริหารระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

 

ผู้บริหารระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
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แผนภาพที่ 2.1-2 ขั้นตอนการจัดทําแผนกลยุทธ์และนาํไปสู่การปฏิบติั 
 (2) นวัตกรรม  

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคมและ 
ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการนําองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย
ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม ในแผนกลยุทธ์สํานักส่งเสริมฯ ได้กําหนดกลยุทธ์ให้บุคลากรสร้างนวัตกรรมด้านการ
บริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ/ลูกค้า โดยขับเคลื่อนเพื่อให้เกิดการพัฒนางานและ
สร้างนวัตกรรมผ่านการจัดทําข้อตกลงตามพันธกิจของฝ่าย/งาน/สถานีและคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงค์ผู้บริหารจึงมีนโยบายสนับสนุนเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมให้เกิดการพัฒนางาน/นวัตกรรม ดังนี้ 

(1) สนับสนุนและจัดหาแหล่งงบประมาณแก่บุคลากรเพื่อพัฒนาตนเองและพัฒนางานเพื่อตอบโจทย์ของ
ชุมชนและสังคม เช่น การวิเคราะห์หาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ/ลูกค้า เพื่อนํามาเขียนข้อเสนอโครงการ
พัฒนานวัตกรรมด้านบริการวิชาการ 

(2) สนับสนุนและส่งเสริมการสร้าง การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการนําองค์ความรู้จากการวิจัย เทคโนโลยี
ของมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคมพร้อมทั้งสร้างเครือข่ายการทํางานแบบบูรณาการระหว่างบุคลากรของสํานัก
ส่งเสริมฯกับกลุ่มลูกค้า พันธมิตร และคู่ความร่วมมือรวมทั้งการนําองค์ความรู้ที่ได้มาพัฒนาตนเอง พัฒนางานและ
พัฒนาสถานที่ทํางานและสถานีบริการวิชาการชุมชน ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

(3) สนับสนุนรางวัลเพื่อสร้างขวัญและกําลังใจแก่บุคลากรในการพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการและ
สนับสนุนการเข้าร่วมประกวดแนวปฏิบัติที่ดีในการทํางานของบุคลากร 
ตารางที่ 2.1-1 ประเดน็ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ ์

ประเด็นยทุธศาสตร์/เป้าประสงค ์ กลยุทธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการท่ีทันสมัยและตอบสนอง 
ความตอ้งการของชุมชนและสังคม 
เป้าประสงค ์
1.1 นวัตกรรมการบริการวิชาการตรงกับความต้องการของชุมชนและ
สังคม 

1.1-1 สร้างและพฒันานวัตกรรมการบริการวิชาการทีห่ลากหลาย
และตรงกับความต้องการของชุมชนและสังคม 

ข้อมูลนําเข้า วิธีการ ผลลัพธ์ ผู้รับผิดชอบ

วิสัยทัศน์ พันธกิจของมหาวิทยาลัย
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ

c กําหนดและทบทวนนโยบาย
(ประชุมทีมบริหาร)

นโยบาย วิสัยทัศน์และ
พันธกิจของสํานักส่งเสริมฯ

คณะกรรมการประจําสํานัก
ผู้อํานวยการ/ทีมบริหาร

ข้อมูลจากการดําเนินงาน/ข้อมูล
ผู้รับบริการ/ผู้ส่งมอบ/พันธมิตร

d ประเมินสภาพแวดล้อม (SWOT)
(ประชุมบุคลากรร่วมกันจัดทํา SWOT)

ความท้าทาย/ความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

กรอบเวลา

กรกฎาคม

กรกฎาคม-สิงหาคม

ข้อมูลผลจากเปรียบเทียบกับคู่เทียบ
e ทบทวนทิศทางการดําเนินงาน
(ประชุมสัมมนาพิจารณาสมรรถนะหลัก
/ความท้าท้าย/ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์)

สมรรถนะหลัก
/ความท้าท้าย/ความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ กันยายน

วิสัยทัศน์ พันธกิจของสํานักส่งเสริมและ
การศึกษาต่อเน่ือง

f กําหนดเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
จัดทําแผนกลยุทธ์

(ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ)

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์/แผน
กลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ
คณะกรรมการดําเนินงาน

ตุลาคม

แผนกลยุทธ์และตัวชี้วดั (KPIs)
g กําหนดตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับ

แผนกลยุทธ์
 (ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ)

ตัวชี้วัด (KPIs)
คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการดําเนินงาน
ตุลาคม

ร่างแผนกลยุทธ์
h พิจารณาอนุมัติ (ร่าง) แผนกลยุทธ์

(ประชุมคณะกรรมการประจําสํานัก) แผนกลยุทธ์ คณะกรรมการประจําสํานัก ธันวาคม

แผนกลยุทธ์
i ถ่ายทอดแผนกลยุทธ์สู่แผนปฏิบัติ
การประจําปี (ประชุมหัวหน้างาน/สถานี

และคณะกรรมการประกันคุณภาพ)
แผนปฏิบัติการประจําปี มกราคม

ทีมบริหารและหัวหน้าฝ่ายงาน/
สถานี

ผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ
j ติดตามการดําเนินงานตาม

แผนปฏิบัติการประจําปี
 (ประชุมหัวหน้างาน/สถานี)

รายงานผลการดําเนินงาน
ตามแผนปฏิบัติการประจําปี

เมษายน
ทีมบริหารและหัวหน้าฝ่ายงาน/

สถานี
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ประเด็นยทุธศาสตร์/เป้าประสงค ์ กลยุทธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
เป้าประสงค ์
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็งสามารถพึง่พาตนเองได้ตามหลักปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
2.2 สถานบีริการวชิาการชุมชน เป็นแหลง่เรียนรู้ของชมุชนและสังคม 
2.3 ความสัมพันธอ์ันดีระหวา่งหน่วยงานของมหาวิทยาลัยกับชุมชนและ
สังคม 

2.1-1 สร้างชุมชนเข้มแข็งท่ีสามารถพึ่งพาตนเองไดต้ามหลกัปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
2.2-1 สนบัสนุนและขับเคลื่อนงานวจิัยโดยนําโจทย์/ปญัหาจาก
ชุมชน  
2.2-2 เพื่อพัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนให้เป็นแหล่งเรียนรู้ใน
หลากหลายมติิและเข้าถึงชุมชน 
2.3-1 ให้มรีะบบชมุชนสัมพันธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการนําองค์ความรู ้งานวิจัย และเทคโนโลยีจาก
หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชน และสงัคม 
เป้าประสงค ์
3.1 เป็นหน่วยงานกลางในการบูรณาการนาํองค์ความรู้ งานวิจัยและ
เทคโนโลยีเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคม และรว่มแก้ปัญหาในพื้นท่ีจังหวดั
ชายแดนใต ้
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่ายงานวจิัยและบรกิารวิชาการของทั้ง
หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยให้เข้มแขง็ 

3.1-1 สนบัสนุนและส่งเสริมการนาํองค์ความรู้ งานวจิัยและ
เทคโนโลยีของมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสงัคม 
3.1-2 บริการวิชาการเพื่อเสรมิสรา้งการพัฒนาชุมชนและสังคมท่ี
ย่ังยืนและร่วมแกป้ัญหาจงัหวัดชายแดนใต ้
3.2-1 สร้างและพฒันาเครือข่ายบรกิารวิชาการแบบบูรณาการ
ร่วมกันระหวา่งหน่วยงานภายใน/ภายนอกมหาวิทยาลัย 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบรหิารจัดการงบประมาณและการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล 
เป้าประสงค ์
4.1 มีระบบบริหารจัดการงบประมาณและรายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรไดร้ับการพัฒนาตามศักยภาพ 

4.1-1 พัฒนาระบบบริหารงานให้มปีระสิทธิภาพในการทํางานสงูสดุ 
4.1-2 พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อรองรับการเปลี่ยน 
แปลงและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในดา้นต่างๆ 
4.1-3 จัดหาแหล่งงบประมาณและเพิ่มรายไดจ้ากทรพัย์สิน 
4.2-1 สง่เสริมและพัฒนาบุคลากรให้ได้รับการพัฒนาความรู้
ความสามารถ และทักษะที่จําเป็นตอ้งใช้ในการปฏิบัตงิาน 

 (3) การวิเคราะห์และการกาํหนดกลยุทธ ์
สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญกับลูกค้า/ผู้รับบริการ/พันธมิตร โดยยึดหลักประโยชน์ของลูกค้า/

ผู้รับบริการเป็นหลัก การจัดทํากลยุทธ์ขององค์กร ผู้บริหารระดับสูงขององค์กรกําหนดแนวทางและจุดเน้นหลัก
ของงานตามสมรรถนะหลัก ดังนี้ “การปรับปรุงและพัฒนาโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการให้ทันสมัยและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีความรวดเร็ว ถูกต้อง มีคุณภาพ ด้วยจิตบริการ บริหารและพัฒนา
ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า/ผู้รับบริการกับสํานักส่งเสริมฯ รวมทั้งสามารถตอบสนองตามต่อความคาดหวังที่สูงขึ้น
ของลูกค้าต่อการบริการของสํานักส่งเสริมฯ” แนวทางนี้เป็นส่วนหนึ่งของความท้าทายเชิงกลยุทธ์และเป็นปัจจัย
หนึ่งที่ใช้ในการกําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่จะพัฒนาการให้การบริการของสํานักส่งเสริมฯ นอกจากนี้ข้อมูล
ผลการดําเนินงานย้อนหลัง 3 ปี ถูกนํามาวิเคราะห์แนวโน้มและสภาพแวดล้อมเพื่อการวางแผนกลยุทธ์          
โดยพิจารณา 5 ประเด็น ได้แก่ (1) ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (2) ความเสี่ยงและภาวะคุกคาม       
(3) ความเปลี่ยนแปลงที่มีโอกาสจะเกิดขึ้นด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (4) จุดอ่อนที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ และ (5) ความสามารถในการนําแผนกลยุทธ์มาปฏิบัติ โดยกําหนดผู้รับผิดชอบรวมถึงวิธีการ 
ดังตารางที่ 2.1-2 
ตารางที่ 2.1-2 ประเดน็ วิธกีารและผู้รับผดิชอบ 

ประเด็น วิธีการ ผู้รับผิดชอบ 
1. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ ประชุมหารอืเพื่อทบทวนและพิจารณา

ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์
คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
 

2. ความเสี่ยงและภาวะคุกคาม ประเมินความเสี่ยงท้ังองค์กร คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
คณะกรรมการดาํเนินงาน 

3. ความเปลี่ยนแปลงที่มีโอกาสจะเกิดขึ้นดา้น
กฎระเบียบข้อบังคับ 

ประชุมพิจารณาปจัจัยภายนอกและ
ผลกระทบต่อการดําเนินงานขององค์กร 

คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
คณะกรรมการดาํเนินงาน 
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ประเด็น วิธีการ ผู้รับผิดชอบ 
4. จุดอ่อนที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์

ประเมินแผนกลยทุธ์ คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 

5. ความสามารถในการนาํแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธ์ ผู้บริหาร หัวหน้าฝา่ย/งาน/สถาน ี
คณะกรรมการดาํเนินงาน 

ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความย่ังยืนขององค์กรเป็นอีกหนึ่งปัจจัยสําคัญที่นํามาประกอบการวิเคราะห์และ
กําหนดกลยุทธ์ เช่น การลดลงของรายได้ที่ส่งผลต่อความมั่นคงทางด้านการเงิน การปรับกลยุทธ์จะพิจารณาจาก
สัญญาณบ่งชี้แสดงถึงโอกาสที่ความเสี่ยงจะเกิดขึ้นและทําให้ผลการดําเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
ข้อมูล ดังตารางที่ 2.1-3 
ตารางที่ 2.1-3 สัญญาณบง่ชี้ของความเสีย่ง และการปรับแผนกลยุทธ ์

ผลิตภัณฑ ์ สัญญาณบ่งชี้ของความเสี่ยง การปรับแผนและแนวทาง 

โครงการ/กจิกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม
แบบหารายได ้

จํานวนลูกค้าลดลง ทําให้รายได้ลดลง 
 

- เพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ในเชิงรกุมากขึ้น เช่นประชาสัมพันธ์ไปยัง
กลุ่มเปา้หมายโดยตรงแทนการกระจาย 
- เพิ่มหลักสูตร Inhouse/Mobile training แทนการจัดในพื้นท่ี 

จํานวนผู้ให้บรกิารวิชาการในลักษณะ
เดียวกัน (คู่แข่ง) เพิ่มขึ้น 

- สํารวจตลาดเพื่อวิเคราะห์ความต้องการและพัฒนานวัตกรรมใหม่เป็น
ระยะๆ ให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้าและผู้รบับรกิาร 

สื่อออนไลน์ เช่น Group line,  
Facebook มีอิทธพิลต่อผู้ใช้มากขึ้นเรื่อยๆ 

- เพิ่มช่องทางการสื่อสาร/ประชาสมัพันธ์ให้ทันท่วงทีและรวดเรว็ 
Group line หรือ Facebook 

กระแสการเปลี่ยนแปลงของภายนอก
มหาวิทยาลัย  

- สร้างและพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัยและตอบสนอง
ตรงความต้องการของกลุ่ม หน่วยงานและองค์กรต่างๆ  

ความนิยมในบางหลักสูตรลดลง  
(จํานวนผู้ลงทะเบียนในบางหลกัสตูรไม่
เป็นไปตามแผน) 

- ติดตามและประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รบับริการ 
- พัฒนานวตักรรมการบริการในรูปแบบใหม่ๆ ท่ีตรงตามความต้องการ
ของลูกค้า 

โครงการ/กจิกรรม/ 
หลักสูตรฝึกอบรม 
แบบให้เปล่า 
 

จํานวนผู้ให้บรกิารวิชาการในลักษณะ
เดียวกัน (คู่แข่ง) เพิ่มขึ้น 

- สํารวจตลาดเพื่อวิเคราะห์ความต้องการและพัฒนานวัตกรรมใหม่เป็น
ระยะๆ ให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้าและผู้รบับรกิาร 

ความนิยมในบางหลักสูตรลดลง - ติดตามและประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รบับริการพัฒนา
นวัตกรรมการบรกิารในรูปแบบใหม่ๆ ท่ีตรงตามความต้องการของลกูค้า 

กระแสการเปลี่ยนแปลงของภายนอก
มหาวิทยาลัย 

- สร้างและพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัยและตอบสนอง
ตรงความต้องการของกลุ่ม หน่วยงานและองค์กรต่างๆ 

สื่อประเภทต่างๆ   
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand  
และสื่อสิง่พิมพ ์

ปัจจัยดา้นเทคโนโลยีท่ีเปลี่ยนแปลงไป - เพิ่มช่องทางการเข้าถึงสื่อให้มากขึน้ เช่น อินเทอร์เนต็ Youtube, 
Facebook, Group line และเว็บไซต์ของสาํนักส่งเสรมิฯ 

ผู้รับสือ่มีความสนใจในสื่อออนไลน์มาก
ขึ้น (เมื่อเทียบกับสื่อวิทยุ และสิ่งพมิพ์) 

- พัฒนาเนื้อหาของรายการที่ตอบโจทย์ของกลุ่มเป้าหมายและตรงกบั
ความตอ้งการของกลุ่มเปา้หมาย 
- นําองค์ความรู้และงานวจิัยท่ีน่าสนใจและนําไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร 
ระบบงานของสํานักส่งเสริมฯ ภายใต้ O-CES Work System ที่สําคัญ มี 3 ระบบ คือ (1) กระบวนการบริหาร

จัดการ (2) กระบวนการดําเนินงาน และ (3) กระบวนการสนับสนุน ส่วนของระบบบริหารจัดการมี 4 ระบบ นอกจากนี้ยัง
มีระบบสนับสนุน 7 ระบบ ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระบบงานและ
สมรรถนะหลักของสํานักส่งเสริมฯ ดังแผนภาพที่ 2.1-3 โดยคณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะกรรมการดําเนินงาน
กําหนดระบบงานที่สําคัญโดยพิจารณาจากภารกิจหลัก “บริการวิชาการ” ของสํานักส่งเสริมฯ 
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แผนภาพที่ 2.1-3 กระบวนการของระบบงานของสาํนักส่งเสริมฯ 

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สําคัญ 

สํานักส่งเสริมฯ โดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และคณะกรรมการประกันคุณภาพร่วมกันระดม
ความคิดในที่ประชุมเพื่อจัดทําแผนกลยุทธ์โดยทบทวน (1) ความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และ
สมรรถนะหลัก (2) วิสัยทัศน์พันธกิจนโยบาย (3) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (4) เป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว
(5) ระบุจุดด้อยและโอกาสในการพัฒนาประเด็นความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และสมรรถนะ
หลักที่ทบทวนมีดังนี้ 

1) ความสามารถที่โดดเด่นมีผลต่อการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ผู้รับบริการและส่งผลต่อความยั่งยืนของ
องค์กรซึ่งเป็นสมรรถนะหลัก (Core competency)  

2) จุดอ่อนและภาวะคุกคามที่มีผลกระทบสูงถือว่าเป็นความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
3) จุดแข็งที่เกิดจากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบเป็นความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์การกําหนด

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ ใช้จุดแข็งและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ชนะความท้าทายขณะเดียวกันใช้โอกาสเชิง      
กลยุทธ์เพื่อเสริมสร้างความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์จะทําให้เกิดมีความสมดุลทั้งระยะสั้นและระยะยาวเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แผนกลยุทธ์ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 4 ด้าน 
เป้าประสงค์ที่สําคัญ 8 ข้อ โดยคณะกรรมการดําเนินงานร่วมกันพิจารณากําหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่
ครอบคลุมการดําเนินงานตามภารกิจหลักของสํานักส่งเสริมฯ แต่ละวัตถุประสงค์มุ่งไปสู่การบริการและสร้าง
นวัตกรรมการบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ การพัฒนานวัตกรรมเพื่อเสริมสร้าง
ชุมชนเข้มแข็งและการหนุนเสริมในการพัฒนาสังคม และการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้บรรลุประสิทธิผลตามที่กําหนด
ไว้ในแผนกลยุทธ์ โดยการนําผลการประเมิน ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ รวมทั้งข้อเสนอแนะของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์และนํามาเป็นข้อมูลสารสนเทศในการพัฒนางานต่อไป สํานักส่งเสริมฯ กําหนด
เป้าประสงค์ แผนกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และกรอบเวลาในการดําเนินงานไว้อย่างชัดเจน โดยมีเป้าหมาย
ตามตัวช้ีวัดในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ ซึ่งมีการติดตามการดําเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง ดังตารางที่ 2.1-4 

 

O-CES Work System 
INPUT 

 ผลการวิเคราะห์ SWOT 
 ความต้องการ ความคาดหวัง
และข้อเสนอแนะของลูกค้า
ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 สมรรถนะหลักขององค์กร 
 ความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

 ผลการปะเมินความเสี่ยง 
 การเปลี่ยนแปลงด้าน 
นวัตกรรมการบริการวิชาการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Management Process 
 กระบวนการจัดสรรทรพัยากร กระบวนการนําองค์กร 

กระบวนการวางแผนกลยุทธ ์ กระบวนการบริหารระบบคุณภาพ  

   OUTPUT 
 

“เป็นองค์กรบริการ 
วิชาการระดับประเทศ
เพ่ือพัฒนาชุมชนและ

สังคม” 

 

Key Work Process 
 กระบวนการบริการวิชาการ/

โครงการกิจกรรมฝึกอบรม 
กระบวนการบริการให้

คําปรึกษา 

Key Work Process 
 กระบวนการจัดการความรู้

และสารสนเทศ 

กระบวนการบริหารงบประมาณ

กระบวนการบริหารความ

กระบวนการสื่อสาร 

กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
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ตารางที่ 2.1-4 เป้าประสงคแ์ละวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธข์องแผนยทุธศาสตร์  
เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ ์

ที่สําคัญ 
ความท้าทาย/ความได้เปรียบ 
เชิงกลยุทธ์และสมรรถนะหลัก 

ตัวชี้วัด (KPIs) กรอบเวลา 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการท่ีทันสมัยและตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
1.1 นวัตกรรมการบริการ
วิชาการตรงกับความต้องการ
ของชุมชนและสังคม 

1. บุคลากรใหม้ีแนวคิดพัฒนาและสร้าง
นวัตกรรมการบรกิารวิชาการที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกค้า/ผู้รบับรกิาร  
2. บุคลากรมีความเช่ียวชาญและจติบริการ 
3. มีระบบสารสนเทศทางเพื่อการบรกิาร
วิชาการที่ทันสมัย 

1. จาํนวนโครงการ/นวัตกรรมการบริการ
วิชาการแบบให้เปล่าและแบบหารายได้ 
2. จาํนวนตอนที่นําเสนอผ่านสื่อวิทยุ/
โทรทัศน์ สื่อสิ่งพมิพ์ และDVD องค์ความรู ้
3. จํานวนโครงการ/นวัตกรรมการบริการ
วิชาการผา่นสื่อออนไลน ์
4. จาํนวนตอนที่นําเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือ
สื่อออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) 
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ/
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลแุผนปี  
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็ง
สามารถพึง่พาตนเองได้ตาม
หลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
2.2 สถานบีริการวชิาการชุมชน 
เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนและ
สังคม 
2.3 ความสัมพันธอ์ันดีระหวา่ง
หน่วยงานของมหาวิทยาลัยกับ
ชุมชนและสังคม 

1. บุคลากรมีความสัมพันธ์อันดกีับชุมชนและ
สังคม 
2. มีสถานีบริการวิชาการชุมชนตั้งอยู่ในพื้นท่ี
ชุมชนและมีเครือข่ายชุมชนที่หลากหลายและ
เข้มแข็ง 
3. มีบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
เชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานและบรหิารจดัการ
งานบรกิารวิชาการ 
4. บุคลากรมีความเช่ียวชาญและจติบริการ 

1. จาํนวนชุมชนเข้มแข็งตามหลกัเศรษฐกิจ
พอเพียง 
2. จาํนวนโครงการ/กจิกรรมบรกิารวิชาการ
ท่ีเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง 
3. จาํนวนแหลง่เรยีนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริม
ชุมชนเข้มแข็ง 
4. รายได้ของประชาชนในชุมชนที่เพิ่มขึ้นไม่
น้อยกว่ารอ้ยละ 3  
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในชุมชนที่เข้าร่วมกิจกรรม/
โครงการ 

รายไตรมาส 
บรรลแุผนปี 
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการนําองค์ความรู ้งานวิจัย และเทคโนโลยีจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 
3.1 เป็นหน่วยงานกลางใน  
การบรูณาการนําองค์ความรู้ 
งานวจิัยและเทคโนโลยีเพื่อ
พัฒนาชุมชนและสังคม และ
ร่วมแก้ปญัหาในพืน้ท่ีจังหวัด
ชายแดนใต ้
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่าย
งานวจิัยและบรกิารวิชาการของ
ท้ังหน่วยงานภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัยให้
เข้มแข็ง 

1. เป็นหนว่ยงานที่สามารถใช้องค์ความรู้และ
งานวจิัยจากมหาวทิยาลัยถ่ายทอดสูชุ่มชน
และสังคมได ้
2. เป็นหนว่ยงานกลางของมหาวิทยาลัยท่ีมี
ศักยภาพในการสร้างเครือขา่ยและประสาน
ความรว่มมอืกับหน่วยงานภายนอกได้เป็น
อย่างด ี
3. บุคลากรมีความสามารถในการบริหาร
จัดการกจิกรรม/โครงการ 
4. มีสถานีบริการวิชาการชุมชนอยู่ในพื้นท่ี
ชุมชน 
5. บุคลากรมีความเช่ียวชาญและจติบริการ 

1. จาํนวนโครงการ/กจิกรรมบรกิารวิชาการ
ท่ีบูรณาการนาํองค์ความรู้ งานวิจัย และ
เทคโนโลยี  
2. จาํนวนวิทยากรท่ีถ่ายทอดองค์ความรู้
จากการวิจัย และเทคโนโลยี 
3. จาํนวนองค์ความรู้จากโครงการวจิัย/
บทความวิจัย/นวตักรรม/แนวปฏิบตัิท่ีดีของ
หน่วยงานที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสงัคม 
4. จาํนวนเครือข่ายความรว่มมือทางด้าน
การวิจัยและบริการวิชาการทั้งหน่วยงาน
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผู้เข้ารว่มโครงการ/กิจกรรมถ่ายทอดองค์
ความรูจ้ากการวจิยั  

รายไตรมาส 
บรรลแุผนปี 
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบรหิารจัดการงบประมาณและการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
4.1 มีระบบบริหารจัดการ
งบประมาณและรายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรไดร้ับการพัฒนา
ตามศักยภาพ 

1. มีแนวคิดในการพัฒนาระบบฐานข้อมูล
เพื่อการบริการวิชาการ 
2. มีระบบสารสนเทศทางเพื่อการบรกิาร
วิชาการที่ทันสมัย 
3. ส่งเสริมให้จัดทําและพัฒนาหลกัสตูรแบบ

1. ระบบฐานขอ้มลูท่ีสนับสนุนระบบบริหาร
จัดการงบประมาณ และพัฒนาทรพัยากร
บุคคล 
2. รายได้จากโครงการ/กจิกรรมการบริการท่ี
สร้างรายไดใ้นรปูแบบตา่งๆ 

รายไตรมาส 
บรรลแุผนปี 
2561 
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เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ ์
ที่สําคัญ 

ความท้าทาย/ความได้เปรียบ 
เชิงกลยุทธ์และสมรรถนะหลัก 

ตัวชี้วัด (KPIs) กรอบเวลา 

หารายได้ท่ีตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและผู้รบับรกิาร 
4. บุคลากรมีการทํางานเป็นทีม  
5. บุคลากรมีความสามารถบรหิารจดัการ
กิจกรรม/โครงการ 
6. บุคลากรมีความเช่ียวชาญและจติบริการ 

3. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ระบบฐานขอ้มูล  
4. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบรกิารในแต่ละฝ่ายงาน  
5. จาํนวนโครงการ/กจิกรรมที่เสรมิสร้างการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคล 
6. จาํนวนบุคลากรที่ปรับตาํแหน่งงานที่สูงขึ้น 
7. ระดับความผูกพันของบุคลากรกบัองค์กร 
8. จาํนวนนวัตกรรมและผลงานของบุคลากร
ท่ีเผยแพร ่

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์ 
สํานักส่งเสริมฯ มีการแต่งต้ังคณะทํางานชุดต่างๆ ในการดําเนินงานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ทั้งในส่วนของการจัดการความรู้และการพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการ โดยคณะกรรมการพัฒนาบุคลากร 
คณะกรรมการดําเนินงาน ดําเนินการวางแผนการจัดการความรู้และร่วมกันพัฒนางานด้านการบริการวิชาการ 
จากประเด็นความต้องการของลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากร และความเสี่ยงจากการดําเนินงาน
รวมถึงผลการดําเนินงานในรอบปีที่ผ่านมา เพื่อยกระดับขีดความสามารถและคุณภาพการบริการของสํานัก
ส่งเสริมฯ ภายใต้วัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อนมนุษยเ์ป็นกิจที่หนึ่ง” ที่มุ่งเน้นลูกค้าและผู้รับบริการเป็น
สําคัญ มีค่านิยม O-CES คือ “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม” และความท้าทายและความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์เป็นปัจจัยขับเคลื่อนในการดําเนินงานและร่วมกันผลักดันให้เกิดความสําเร็จขององค์กร 

2.2 การนาํกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
ก. การจัดทําแผนปฏบิัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบตัิ 
(1) การจัดทําแผนปฏิบัติการ  

สํานักส่งเสริมฯ ได้นําแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวมาจัดทําแผนปฏิบัติงานประจําปี โดยกําหนดให้หัวหน้า
ฝ่าย/งาน/สถานี นําเข้าที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อพิจารณา และเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการ
ประจําสํานักส่งเสริมฯ เพื่อขออนุมัติแผนปฏิบัติการ จากนั้นมอบหมายให้ฝ่าย/งาน/สถานี ดําเนินการตาม
แผนปฏิบัติการและให้รายงานความก้าวหน้า ปัญหา อุปสรรค และผลการดําเนินงาน ตลอดจนความสอดคล้องกับ
ตัวช้ีวัดความสําเร็จ ในที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อติดตาม          
ดังตารางที่ 2.2-1 
ตารางที่ 2.2-1 เป้าประสงคแ์ละวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธข์องแผนยทุธศาสตร์  

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธท์ี่สําคัญ แผนปฏิบัตกิารประจําป ี สัมพันธก์ับเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการท่ีทันสมัยและตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
1.1 นวัตกรรมการบริการวิชาการตรงกับ
ความตอ้งการของชุมชนและสังคม 

1. พัฒนานวัตกรรมบริการวิชาการทีต่อบสนองความ
ต้องการกลุ่มเปา้หมายและสอดคล้องกับนโยบายของ
กระทรวงศึกษาธกิาร 
2. พัฒนานวัตกรรมการดําเนินงานดา้นบริการวิชาการ
ตามความต้องการของหน่วยงานในรปูแบบหลากหลาย 
3. พัฒนาปรับปรงุโครงการ/หลักสตูรนวัตกรรมการ
บริการวิชาการเดมิให้ทันสมัยตามความต้องการของ
ผู้รับบรกิาร 
 

1. เพื่อพัฒนาขีดความสามารถในการ
จัดการบริการวิชาการ 
2. ส่งเสริมการเรียนรู้ของผู้รับบริการ 



26 
 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธท์ี่สําคัญ แผนปฏิบัตกิารประจําป ี สัมพันธก์ับเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็งสามารถพึง่พา
ตนเองได้ตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
2.2 สถานบีริการวชิาการชุมชน เป็นแหลง่
เรียนรู้ของชุมชนและสังคม 
2.3 ความสัมพันธอ์ันดีระหวา่งหน่วยงาน
ของมหาวิทยาลัยกับชุมชนและสงัคม 

1. พัฒนาโครงการบริการวิชาการตามแนวทางความ
ต้องการของชุมชนเพื่อหนุนเสริมการสรา้งชุมชนเข้มแข็ง 
2. พัฒนาสถานีบรกิารวิชาการชุมชนเป็นแหล่งเรียนรู้
และร่วมกันแก้ปัญหาชุมชนและสังคมโดยใช้โจทย์ปัญหา
จากความต้องการของชุมชน 
3. จัดหาแหล่งงบประมาณเพื่อสนับสนุนงานวิจัยชุมชน 
4. พัฒนาโครงการที่เป็นการเชื่อมโยงและรักษาระดบั
ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับชุมชน 

1 .สรา้งชุมชนเข้มแข็งสามารถพึ่งพา
ตนเอง 
2. พัฒนาสถานีบรกิารวิชาการชุมชน
เป็นแหล่งเรียนรูใ้นชุมชน 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บรูณาการนาํองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยจีากหนว่ยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลยัถ่ายทอดสู่ชุมชนและสงัคม 
3.1 เป็นหน่วยงานกลางในการบูรณาการ
นําองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีเพื่อ
พัฒนาชุมชนและสังคม และร่วมแกป้ัญหา
ในพื้นท่ีจังหวดัชายแดนใต ้
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่ายงานวจิัยและ
บริการวิชาการของทั้งหน่วยงานภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัยให้เข้มแข็ง 

1. จัดหาแหล่งงบประมาณสนับสนนุการวิจัยและสร้าง
นวัตกรรมเพื่อสร้างองค์ความรู้สูก่ารถ่ายทอด 
2. โครงการนําผลงานวจิัยไปใช้ประโยชน์ (โดยการมี
ส่วนรว่มและสนับสนุนจากหนว่ยงานภาคีต่างๆ) 
3. จัดทําข้อมลูแหล่งทุนและคําของบประมาณ 
4. แกป้ัญหาชุมชนและสังคมในจงัหวัดชายแดนใต้โดย
ใช้ความรู้จากงานวิจัย 

1. สร้างความร่วมมือและพัฒนา
เครือข่าย การบริการวิชาการ 
2. ผลงานวิจัยของบุคลากรได้นําไปใช้ 
ประโยชน์ในการพัฒนาชุมชนและสังคม
ขณะเดียวกันร่วมเป็นส่วนหนึ่งในการ
แก้ปัญหาจังหวัดชายแดนใต ้

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบรหิารจัดการงบประมาณและการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
4.1 มีระบบบริหารจัดการงบประมาณและ
รายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรไดร้ับการพัฒนาตามศักยภาพ 

1. กจิกรรมพัฒนาระบบการบรหิาร/เครื่องมือในการ
บริหารเพื่อพัฒนาสํานักส่งเสริมฯ 
2. ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
ระบบบริหารจัดการการบรกิารวิชาการ 
3. จัดหาแหล่งงบประมาณและเพิ่มรายได้จากทรพัย์สนิ 
4. โครงการสง่เสรมิและพัฒนาบุคลากรให้ได้รับความรู้
และทักษะที่จําเปน็ในการปฏิบัตงิาน 

1. เพิ่มขีดความสามารถในการ
ดําเนินงานและพัฒนางานให้ได้
มาตรฐาน 
2. ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรตาม
ค่านิยม O-CES 
3. เสรมิสรา้งบรรยากาศ
สภาพแวดล้อม และคุณภาพชีวิตใน
การทํางานและความผกูพันกบัองค์กร 

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ  
การนําแผนปฏิบัติการประจําปีไปสู่การปฏิบัติจริง ผู้บริหารถ่ายทอดผ่านคณะกรรมการชุดต่างๆ หัวหน้า

ฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อขับเคลื่อนการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ ให้เป็นรูปธรรมและเป็นไปตามแผนปฏิบัติการ
ระยะสั้นและแผนกลยุทธ์ที่กําหนดไว้ ขณะเดียวกันมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์แผนปฏิบัติการให้บุคลากร
รับทราบเพื่อเป็นแนวทางปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 2.2-2 ผ่านเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) 
และผ่านเอกสารเผยแพร่ที่จัดส่งไปยังฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อเผยแพร่ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับทราบทั่วกัน ฝ่าย/
งาน/สถานีมีหน้าที่ดําเนินการจัดโครงการ/กิจกรรมและรายงานผลการปฏิบัติงานกับหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและ
ผู้บริหารเมื่อเสร็จสิ้นกิจกรรม ทั้งนี้เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน มีการถ่ายทอดแผนการ
ปฏิบัติการของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ลงในหน้าเว็บไซต์ของของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้สามารถติดตามโครงการที่
แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี กําหนดจัดขึ้นได้ตลอดทั้งปีอีกทั้งมีการทําใบสมัครออนไลน์เพื่อให้ผู้รับบริการมีความสะดวก
ในการสมัครเข้ารับการฝึกอบรมในแต่ละโครงการ สํานักส่งเสริมฯ ได้นําวงจรคุณภาพ PDCA-Par มาใช้ในการ
กํากับดูแลการปฏิบัติงานตามแผน เพื่อให้การดําเนินงานเป็นไปตามแผนที่ได้วางไว้และปรับปรุงแก้ไขเมื่อเกิด
ปัญหาและเกิดความย่ังยืน 
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ตารางที่ 2.2-2 การนําแผนปฏิบัติการระยะยาวและระยะสั้นไปปฏิบัติ 
แผนระยะยาว 2560-2564 แผนระยะสั้น (แผนปฏิบัติการประจําปี) 

แผน 
กลยุทธ์ 

พันธกิจ/ 
ภารกิจหลัก 

วัตถุประสงค์/ความ 
ท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ 

การดําเนินงาน ผู้รับผิดชอบ รายงานผลการ 
ดําเนินงาน 

1,2,3 ด้านการบริการ 
วิชาการและพัฒนา
นวัตกรรมการ
บริการ 

- เพ่ือเพิ่มจํานวนหลักสูตรและ
นวัตกรรมการบริการวิชาการ 
- จัดสภาพแวดล้อมที่มี
ประสิทธิภาพ 

1. การจัดทําคําของบประมาณ 
แผ่นดิน แผนงานบริการวิชาการ  
2. การจัดทําคําของบประมาณราย 
จ่ายประจําปีระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
3. การจัดทํางบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
4. แผนปฏิบัติการประจําปี 

- ฝ่ายฝึกอบรมฯ 
- ฝ่ายบริการฯ 
 

- ดําเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

- การพัฒนาบุคลากรให้มีภาวะ
ผู้นําและเป็นมืออาชีพในด้าน
บริการวิชาการ 

1,2,3 ด้านการบริการ 
ให้คําปรึกษา 

- ยกระดับขีดความสามารถการ
ดําเนินงาน 
- พัฒนานวัตกรรมด้านการให้
คําปรึกษา 
 

1. การจัดทําคําของบประมาณราย 
จ่ายประจําปีระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
2. การจัดทํางบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
3. แผนปฏิบัติการประจําปี 

- ฝ่ายส่งเสริมฯ 
- ฝ่ายบริการฯ 
 

- ดําเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

3,4 ด้านการพัฒนา 
ระบบสารสนเทศ 

- เพ่ิมสมรรถนะและขีด
ความสามารถของบุคลากร 
- พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 

1. การจัดทําคําของบประมาณราย 
จ่ายประจําปีระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
2. การจัดทํางบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถานี 
3. แผนปฏิบัติการประจําปี 

- หน่วยเทคโนโลยีฯ 
- ฝ่ายฝึกอบรมฯ 

- ดําเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

การพัฒนาระบบบริหารจัดการ
องค์กรให้มีมาตรฐานระดับชาติ 

1,2,3,4 ภาพรวมของ
องค์กร 

- พัฒนาองค์กรให้มีคุณภาพการ
บริการในทุกภารกิจ 

การพิจารณาจัดสรรงบประมาณให้
สอดคล้องตามเป้าประสงค์และ
วัตถุประสงค์ของสํานักส่งเสริมฯ  
เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจตาม
แผนกลยุทธ์ที่วางไว้ 

- หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
- คณะกรรมการดําเนินงาน 
- คณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ 

- ดําเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล - บริหารการเปลี่ยนแปลง 

พฤติกรรมของบุคลากร 

ในส่วนของการกําหนดและถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่ระดับบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ กําหนดนโยบายใน
การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่ระดับบุคคลผ่านการจัดทําข้อตกลงการปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) ปีละ 1 ครั้ง 
มีการติดตามผลการดําเนินงานรอบครึ่งปี และประเมินผลปีละ 1 ครั้ง สําหรับลกูจ้างประจํามีการจัดทําข้อตกลง
การปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) และประเมินผลปีละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการดําเนินงานและมีการนําผลการ
ประเมินมาพิจารณาปรับปรุงการกระบวนการดําเนินงานและจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาบุคลากรในส่วนของงานที่มีผล
การประเมินตํ่ากว่าเกณฑ์ 

สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบการติดตามและประเมินผลการดําเนินงานโดยรวมของแผนปฏิบัติการ 
โดยนําระบบสารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานและการบริหารงาน (http://exten.pn.psu.ac.th/web/MIS2016) 
เป็นเครื่องมือในการวางแผนและติดตามการใช้จ่ายงบประมาณการดําเนินงานและผลการดําเนินงานของสํานัก
ส่งเสริมฯ โดยผู้รับผิดชอบกิจกรรมต่างๆ ตามแผนปฏิบัติการเป็นผู้บันทึกข้อมูลและสามารถรายงานผลการ
ดําเนินงานได้ทันทีเป็นระบบที่ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี สามารถใช้ในการตรวจสอบและติดตามการ
ดําเนินงานได้ตลอดเวลาผ่านระบบเครือข่ายออนไลน์ 
(3) การจัดสรรทรัพยากร 

สํานักส่งเสริมฯ ได้นําแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการประจําปีเป็นกรอบในการวางแผนเพื่อขอ
งบประมาณและวางแผนการดําเนินงาน มีการจัดทําแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับงบประมาณแผ่นดินและงบประมาณ
เงินรายได้ กําหนดให้ทุกฝ่าย/งาน/สถานี จัดประชุมบุคลากรเพื่อทํางบประมาณรายได้และรายจ่ายรวบรวมโดย
งานนโยบายและแผน นําเข้าที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน นําร่างงบประมาณประจําปีนําเสนอไปยัง
คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้ความเห็นชอบและพิจารณารวมกับงบประมาณของมหาวิทยาลัยอีก
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ครั้ง เมื่องบประมาณผ่านความเห็นชอบ ทุกฝ่าย/งาน/สถานีเพื่อสนับสนุนให้การปฏิบัติงานของแต่ละฝ่าย/งาน/
สถานีลุล่วงเป็นผลสําเร็จตามแผน โดยอาศัยทั้งงบประมาณเงินรายได้และงบประมาณแผ่นดิน ดังแผนภาพที่ 2.2-1 

 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.2-1 กระบวนการจัดสรรทรพัยากรตามแผนปฏบิัติงาน 
(4) แผนด้านบุคลากร 

สํานักส่งเสริมฯ มีนโยบายและแผนพัฒนาบุคลากร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถและพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องทั้งด้านบริหารจัดการ พัฒนาทักษะงานตามฝ่ายงานและรายบุคคล เช่น โครงการพัฒนา
บุคลากร โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สนับสนุนการเข้าร่วมอบรม สนับสนุนการการจัดทําคําขอของบประมาณเพื่อ
การวิจัยและถ่ายทอดงานวิจัยสู่ชุมชน โดยได้รับการจัดสรรงบประมาณทั้งงบประมาณแผน่ดินและงบประมาณเงิน
รายได้ พร้อมบรรจุไว้ในแผนปฏิบัติการประจําปี ทั้งนี้เพื่อให้บุคลากรได้พัฒนาความรู้ความสามารถในสายงานที่
หน่วยงานต้องการและกลับมาปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้นและเตรียมพัฒนาบุคลากรสําหรับการปรับ
เข้าสู่ตําแหน่งงานที่สูงขึ้น ดังแผนภาพที่ 2.2-2 สํานักส่งเสริมฯ จัดโครงการพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจ
ของหน่วยงาน เพื่อเสริมสร้างและพัฒนาความรู้ความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงความก้าวหน้าใน
อาชีพโดยสนับสนุนให้บุคลากรทํางานวิจัยสถาบันเพื่อเลื่อนระดับตําแหน่งงาน อีกทั้งสนับสนุนและส่งเสริม
บุคลากรเข้าอบรมให้มีการเตรียมปรบัระดับช้ันงานหรือเลื่อนตําแหน่งงาน  

 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.2-2 แนวทางการพัฒนาบคุลากร 
(5) ตัวชี้วัดผลการดําเนินการ  

สํานักส่งเสริมฯ จัดทําแผนปฏิบัติการเป็นประจําทุกปี ซึ่งประกอบด้วยโครงการ/กิจกรรม ตัวช้ีวัด 
เป้าหมายกรอบเวลา งบประมาณ และผู้รับผิดชอบเพื่อเป็นแนวทางและนําข้อมูลดังกล่าถ่ายทอดให้กับบุคลากรใน
แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี รับทราบร่วมกัน เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้บริหารในแต่ละระดับกํากับดูแลในทิศทางเดียวกันให้
บรรลุตามเป้าประสงค์ที่กําหนดไว้ 

ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานที่สําคัญใช้ติดตามผลลัพธ์และประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการจะปรากฏในแผน
ยุทธศาสตร์ขององค์กร ซึ่งตัวช้ีวัดความสําเร็จเหลา่นั้นจะสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ที่กําหนด ดังตารางที่ 2.2-3 
ตารางที ่2.2-3 ตัวชี้วัดความสําเร็จ และผลิตภัณฑ์ 

ผลิตภัณฑ ์ ตัวชี้วัดความสําเร็จ 

โครงการ/กจิกรรม/หลกัสตูรฝกึอบรม
แบบให้เปล่า 

1. จํานวนกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปลา่ 
2. จํานวนผู้เขา้ร่วมกจิกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปลา่ 
3. จํานวนองค์ความรู/้งานวิจัยจากหน่วยงานของมหาวิทยาลัยท่ีถ่ายทอดสูชุ่มชนและสังคม   
4. จํานวนหลกัสตูร/โครงการ/กจิกรรม แบบให้เปล่าท่ีเป็นหลักสูตรใหม ่
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับรกิารวิชาการแบบให้เปล่า 

- พิจารณาในที่ประชุมฝ่าย/งาน/สถานี 
- พิจารณาในที่ประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาบุคลากร 

กระบวนการ 

- อายุงาน 
- ผลการปฏิบัติงาน 
- ความก้าวหน้าตําแหน่งงาน 
- ขีดความสามารถของบุคลากร 
- กรอบอัตรากําลงั 

ปัจจัยนําเข้า 

- งานการเจ้าหน้าที ่
- คณะกรรมการ 
พัฒนาบุคลากร 

ผู้รับผิดชอบ 

แผนพัฒนาบุคลากรระยะสั้นและ
ระยะยาว 

ผลลัพธ์ 

- งบประมาณแผ่นดิน 
- งบประมาณเงินรายได้ 

ปัจจัยนําเข้า 

- จัดทําคําของบประมาณ 
- พิจารณาคาํขอที่ประชมุหัวหน้างาน 
- พิจารณาแผนปฏิบัติการโดยที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน 

กระบวนการ 

- ผู้บริหาร 
- หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

ผู้รับผิดชอบ 

- แผนปฏิบัติการของแต่ละฝ่ายงาน 
- แผนปฏิบัติการของสาํนักส่งเสริมฯ 
- แผนงบประมาณสํานักส่งเสริมฯ ท่ีสอด 
คล้องกับความต้องการและงบประมาณที่ได้รับ 

ผลลัพธ์ 
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ผลิตภัณฑ ์ ตัวชี้วัดความสําเร็จ 

6. จํานวนชุมชนเปา้หมายที่ไดร้ับการพัฒนา 
7. จํานวนกลุม่อาชีพในชุมชนเป้าหมาย 
8. ร้อยละของจาํนวนผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนเป้าหมายที่มีรายได้เพิม่ขึ้น 
9. ร้อยละความพึงพอใจของผู้เขา้รว่มกิจกรรมชุมชนเขม้แข็ง 

โครงการ/กจิกรรม/หลกัสตูรฝกึอบรม
แบบหารายได ้

1. จํานวนหลกัสตูร/กิจกรรม/โครงการแบบหารายได ้
2. จํานวนผู้เขา้ร่วมกจิกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบหารายได ้
3. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับรกิารวิชาการแบบหารายได ้
4. ร้อยละของลกูค้าท่ีกลับมาใช้บริการในกจิกรรม/โครงการหารายได ้

สื่อประเภทต่างๆ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ 
VDO on Demand และสื่อสิ่งพมิพ ์

1. จํานวนโครงการ/กิจกรรมที่ให้คําปรึกษา 
2. จํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอผา่นสือ่เพื่อเผยแพร ่
3. จํานวนสถานีท่ีออกอากาศรายการวทิยุ 
4. จํานวนบุคคลท่ีเขา้ถึงสือ่ออนไลน/์สือ่สิ่งพิมพ ์
5. จํานวนเรื่อง/ช้ินงานใหม่ท่ีเผยแพร่ผา่นสื่อวิดีโอ 
6. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร 

ในกระบวนการวัดความสําเร็จนั้น แต่ละตัวช้ีวัดมีการกําหนดค่าคาดหวังก่อนเริ่มโครงการและวัดผลลัพธ์ที่
ได้หลังเสร็จสิ้นโครงการ นําข้อมูลมาสรุปผลประสิทธิภาพการดําเนินงานเป็นไปตามเป้าหรือไม่ ซึ่งเป็นสัญญาณ
บ่งชี้ที่ต้องให้ความสําคัญในการทบทวนเพื่อปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ในรอบต่อไป กรณีที่ผลลัพธ์ของตัวช้ีวัดสูงกว่า
ค่าคาดหวัง (เป้าหมายที่ประมาณการ) แสดงว่าการดําเนินการตามกลยุทธ์ดังกล่าวสัมฤทธ์ิผล แต่ต้องนําเทียบกับ
คู่แข่งเพื่อพิจารณาความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลผล
การดําเนินงานว่าอยู่ในระดับใดเมื่อเทียบกับคู่แข่ง ดําเนินการขั้นต้นโดยฝ่ายงานที่นโยบายและแผน และ
คณะกรรมการประกันคุณภาพ เพื่อติดตามตัวช้ีวัดเป็นระยะๆ ผ่านระบบควบคุมภายในของมหาวิทยาลัยที่
กําหนดให้ต้องมีการรายงานผลทุกๆ ไตรมาสและรายงานต่อคณะกรรมการดําเนินงานและผู้บริหาร 
(6) การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ 

สํานักส่งเสริมฯ มีแผนบริหารความเสี่ยงรองรับเหตุการณ์ที่จะส่งผลให้การดําเนินงานไม่เป็นไปตามแผน
หรือไม่บรรลุเป้าประสงค์ที่กําหนดไว้ มีการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงและจัดทําแผนจัดการความเสี่ยง มีการติดตามและ
ประเมินความเสี่ยงทุก 3 เดือน นอกจากนี้ยังมีระบบการควบคุมภายในผ่านคณะกรรมดําเนินงานติดตามและ
ประเมินผลในการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่วางไว้หากปัจจัยเสี่ยงเกิดขึ้นอาจส่งผลกระทบต่อ
แผนปฏิบัติการเดิม ได้ดําเนินการตามแผนจัดการความเสี่ยงที่กําหนดทันที เช่น การบริการวิชาการ (ทั้งแบบให้
เปล่าและหารายได้) จะได้มีแผนจัดการความเสี่ยงรองรับ กรณีวิทยากรไม่พร้อม กรณียอดผู้สมัครตํ่ากว่าเกณฑ์ 
และสถานที่ไม่พร้อม ซึ่งสามารถปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติได้ทันที 
ข. การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 

สํานักส่งเสริมฯ ใช้ผลการดําเนินการในปีที่ผ่านมาเป็นเกณฑ์ประกอบการกําหนดเป้าหมายในแต่ละ
ตัวช้ีวัด โดยคํานึงถึงศักยภาพและโอกาสความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ ตามกรอบระยะเวลาที่กําหนด รวมถึง
ความสามารถในการแข่งขันกับคู่เทียบ ซึ่งสํานักส่งเสริมฯ กําหนดคู่เทียบตามที่ระบุไว้ในหมวดโครงร่างองค์กร     
ดังแผนภาพที่ 2.2-3 
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แผนภาพที่ 2-2.3 กระบวนการกําหนดเปา้หมายของตัวชี้วัด 
การวัดและประเมินผลเพื่อตรวจสอบตัวช้ีวัดทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มีการดําเนินการเป็นราย   

ไตรมาสผ่านคณะกรรมการประกันคุณภาพควบคู่กับการควบคุมภายในที่ดําเนินการร่วมกับมหาวิทยาลัย ทั้งนี้เพื่อ
ติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์ในแต่ละตัวช้ีวัดว่าเป็นไปตามเป้าหรือไม่อย่างไร และการปฏิบัติงานมีความคืบหน้า
เป็นไปตามกรอบเวลามากน้อยเพียงไร ซึ่งผลการประเมินนี้จะนําเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน
รับทราบและพิจารณาเป็นประจําทุกเดือน การประเมินพิจารณาจากค่าความคาดหวังในแต่ละตัวช้ีวัดเทียบเคียง
กับค่าที่ปฏิบัติได้จริงหากมีผลการดําเนินงาน (ค่าตัวช้ีวัด) ไม่เป็นไปตามเป้า คณะกรรมการดําเนินงานจะพิจารณา
ค้นหาสาเหตุ ทบทวนแผนกลยุทธ์ และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว ขณะเดียวกันนําแผนจัดการ
ความเสี่ยงมาพิจารณาและดําเนินการตามแผนได้ทันที เช่น กรณีตรวจสอบพบยอดผู้สมัครเข้าฝึกอบรมไม่เป็นไป
ตามเป้า ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่องก็จะมีแผนการจัดการรองรับเป็นขั้นๆ ไป ได้แก่ การขยายเวลารับ
สมัคร หรือยกเลิกโครงการ (เมื่อคํานวณแล้วไม่คุ้มทุน) ซึ่งเป็นทางเลือกสุดท้าย จากนั้นวิเคราะห์ถึงสาเหตุ และหา
แนวทางเพื่อปรับเปลี่ยนกลยุทธ์กันใหม่ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

� ผลการดําเนินงานในปีที่ผ่านมา 
� ผลการดําเนินงานของคู่เทียบ 
� พิจารณาแนวโน้ม 
� งบประมาณ 
� บุคลากร (เช่ียวชาญ เหมาะสม เพียงพอ) 
� เทคโนโลยีสารสนเทศ 

(1) พิจารณาปัจจัยนําเข้า เพ่ือกําหนดค่า
เป้าหมายและมอบหมายผู้รับผิดชอบ KPIs  
แต่ละตัวในที่ประชมุคณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ 
(2) มอบหมายแต่ละฝา่ย/งาน/สถานีติดตาม
ผลการดําเนินงาน ตามกรอบเวลาที่กําหนด 

ค่าเป้าหมายของ KPIs แตล่ะตัว 

� ค่าเป้าหมายของแต่ละตัวช้ีวัด ทบทวนปรับปรุงค่าเป้าหมายของแตล่ะตัวช้ีวัด 
เปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานขององค์กร 

ค่าเป้าหมายของแตล่ะตัวช้ีวัด
ใหม่ที่ผ่านการทบทวนแล้ว 

ปัจจัยนําเข้า กระบวนการ ผลลัพธ์ 
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หมวด 3 ลูกค้า 

3.1 เสยีงของลูกค้า  
ก. การรับฟังลกูค้า  
(1) ลูกค้าในปจัจุบัน  

สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ให้ความสําคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้งในอดีต ปัจจุบันและ
อนาคต ดังแผนภาพที่ 3.1-1 เพื่อนําข้อมูลไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่างๆ สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการสื่อสารและรับฟังเสียง
ของลูกค้าแตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์และการเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า ฝ่าย/งานที่รับผิดชอบในแต่ละผลิตภัณฑ์จะเก็บ
รวบรวมข้อมูลและบันทึกลงในฐานข้อมูลบนเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ จากนั้นนําข้อมูลมาวิเคราะห์ และนําผล
การวิเคราะห์มาใช้เพื่อจัดทําเป็นแผนการปฏิบัติงาน โดยผ่านความเห็นชอบของที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน 
ก่อนส่งมอบให้ผู้รับผิดชอบนําไปพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ดังตารางที่ 3.1-1  
(2) ลูกค้าในอนาคต  

สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญในการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้งในอดีต อนาคต และลูกค้าของคู่เทียบ ซึ่งมี
วิธีการรับฟังเสียงที่แตกต่างกัน ตารางที่ 3.1-2 การรับฟังเสียงของลูกค้าในอดีตเพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศ ซึ่ง
นํามาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพื่อรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ การรับฟังเสียงของลูกค้าในอนาคตและ
ลูกค้าของคู่แข่ง เพื่อให้ทราบจุดเด่น จุดด้อยผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง และได้ข้อมูลและสารสนเทศที่ใช้ในการออกแบบ
และพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 3.1-1 กระบวนการรับฟงัเสียงของลูกค้าและการนาํไปใชป้ระโยชน ์
ตารางที่ 3.1-2 วิธีการรับฟงัเสียงลูกค้าในอดีต อนาคต และลูกคา้ของคู่แข่ง 

วิธีการรับฟงัเสียง 
ของลูกค้าในอดีต 

วิธีการรับฟงัเสียง 
ของลูกค้าในอนาคต 

วิธีการรับฟงัเสียง 
ของลูกค้าของคู่เทียบ 

1. ติดต่อสอบถามทางโทรศัพท์  
2. ลงพื้นท่ีดําเนินการ/ติดตาม 
3. แบบสอบถามหลังจดักิจกรรม 
4. แบบประเมินผลความพึงพอใจ 

1. ศึกษาจากข้อมลูเอกสาร รายงานประจําป ี
2. การสมัภาษณ์ทางโทรศัพท์ 
3. สํารวจ/วิจัยความต้องการของลูกค้า 
4. จัดการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  

1. การสมัภาษณ์ทางโทรศัพท์  
2. สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับ
บริการจากหน่วยงานคู่เทียบ 
 

สํารวจความต้องการของลูกค้า: 
แบบสอบถาม สัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ 

สื่อสังคมออนไลน์ และอื่นๆ 

ออกแบบพัฒนากิจกรรม/โครงการ 
หลักสูตรฝึกอบรม และบริการที่

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรม/ 
โครงการแก่ลูกค้าผ่านทางช่องทางต่างๆ: 
โทรศัพท์ ไปรษณีย์ สื่อสังคมออนไลน์ 

ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ํา จัดกิจกรรม/โครงการ หลักสูตร 
ฝึกอบรม และบริการตาม 
ความต้องการของลูกค้า 

ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการซ้ํา 

ประเมินผลหลังการจัดกิจกรรม/ 
โครงการ หลักสูตรฝึกอบรม: สอบถาม 

ด้วยวาจา การใช้แบบประเมิน 

ประเมินความพึงพอใจ/ 
ไม่พอใจของลูกค้า 

ลูกค้าพึงพอใจ 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 3.1-1 กลุ่มลูกค้าปจัจุบันและวิธกีารรับฟงัเสียงของลูกค้า 

ผลิตภัณฑ์  กลุ่มลูกค้าปัจจุบนั วิธีการรับฟงัเสียงของ 

ลูกค้าและการสังเกตลูกค้า 

ช่องทางการ 

รับฟังเสยีง 

ข้อมูลที่ได้รับการรับฟัง 

จากลูกค้า 

การนําข้อมูลสารสนเทศ 

ไปใช้ประโยชน ์

ผู้รับผิดชอบ 

โครงการ/กจิกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

1. ลูกค้าแบบหารายได ้
1.1 ข้าราชการใน
หน่วยงานราชการ 
1.2 ข้าราชการและ
พนักงานองค์กร  
ปกครองท้องถิ่น   
1.3 พนักงานใน 
หน่วยงานเอกชน  
  

1. สํารวจความคิดเห็นโดยใช้แบบสอบถามและสัมภาษณล์ูกค้า 
จากการจัดอบรม  
2. ติดต่อสอบถามผา่นสื่ออิเล็กทรอนกิส์ เช่น เว็บไซต,์  
Facebook, Group Line, E-mail 
3. สนทนากับลูกค้าและผูร้ับบรกิารโดยตรงหรือผ่านทางโทรศัพท์ 
4. สนทนากับผู้รับบริการที่เสียไป (ไมใ่ช้บริการแล้ว) เพื่อให้ไดม้าซึ่ง
ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเขา้มารับบริการและ/หรือเลกิรับบรกิาร 
5. วิเคราะห์การไดผู้้รับบรกิารหรอืเสยีผู้รับบรกิารเมื่อเทยีบกับคู่
เทียบที่ให้บรกิารในลักษณะเดียวกัน 
6. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินหรือข้อมูลป้อนกลบั 
7. หนังสือราชการและบันทึกข้อความ  

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail  
4. Facebook, Line  
5. เว็บไซต์  
6. เจ้าหนา้ที่ประจาํ
ขณะให้บริการ  
7. สายตรงผู้บรหิาร 
  

1. ความต้องการและความ
ผูกพันของลูกค้าแบบหา
รายได้ที่มีตอ่การบริการของ
สํานักส่งเสริมฯ  
2. ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
3. ข้อเสนอแนะ 
4. ปัญหาและข้อรอ้งเรียน  
 

1. ปรับปรุงหลกัสูตร/กจิกรรม/ 
โครงการใหต้อบสนองความต้องการ 
และสารถนํามาประยุกต์ใช้ได้จรงิ  
2. กาํหนดแผนกลยทุธ์และจัด
กระบวนการดา้นการบรกิารแบบหา
รายไดใ้ห้สอดคล้องกับตามความ
ต้องการ 
3. พัฒนานวัตกรรมเพื่อเพิ่มทางเลอืก
และอํานวยความสะดวกให้ผู้รบับรกิาร  
4. ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ได้
มาตรฐาน    

1 

2. ลูกค้าหน่วยงานที่
รับบริการ Inhouse 
training  

1. สํารวจความต้องการผ่านทางโทรศัพท์  
2. สนทนาพูดคุยและเข้าเยี่ยมหนว่ยงาน 
3. หนังสือราชการขอความอนุเคราะห์จัดโครงการ 
4. หนังสือราชการขอนําเสนอหลกัสตูรให้พจิารณา 
5. ประชุมรับฟังความต้องการร่วมกับหน่วยงานผู้ร้องขอ 
6. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินหรือข้อมูลป้อนกลบั 

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail  
4. Group Line  
5. เจ้าหนา้ที่ประจาํ
ขณะให้บริการ  
6. สายตรงผู้บรหิาร 

1. ความต้องการและความ
ผูกพันของลูกค้าแบบหา
รายได้ที่มีตอ่การบริการของ
สํานักส่งเสริมฯ  
2. ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
3. ข้อเสนอแนะ 
4. ปญัหาและข้อรอ้งเรียน 

1. ปรับปรุงหลกัสูตร/กจิกรรม/
โครงการสําหรับการจัดครั้งต่อไป 
2. นําผลการดําเนนิงานไปพัฒนาและ
ปรับปรงุ พร้อมนําเสนอการจดัอบรม
ให้กบัหนว่ยงานอื่นต่อไป 
3. นําผลการดําเนนิงานไปพัฒนา
หลักสูตรต่อยอดเพือ่จัดต่อเนือ่งให้กบั
กลุ่มเปา้หมายเดมิในปีต่อไป 

1 
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ผลิตภัณฑ์  กลุ่มลูกค้าปัจจุบนั วิธีการรับฟงัเสียงของ 

ลูกค้าและการสังเกตลูกค้า 

ช่องทางการ 

รับฟังเสยีง 

ข้อมูลที่ได้รับการรับฟัง 

จากลูกค้า 

การนําข้อมูลสารสนเทศ 

ไปใช้ประโยชน ์

ผู้รับผิดชอบ 

 3. ลูกค้าแบบให้เปล่า 
3.1 ประชาชนทั่วไป  
กลุ่มอาชีพ กลุ่มสตรี  
กลุ่มผู้สูงอายุ   
 
 
 
 

1. ประชุม ลงพื้นที่เพื่อหาขอ้มูล 
2. ใช้แบบสาํรวจความต้องการของลกูค้าและผูร้ับบรกิาร   
3. ติดต่อสอบถามผา่นสื่ออิเล็กทรอนกิส์ เช่น เว็บไซต,์  
Facebook, Line, E-mail 
4. สนทนากับผู้รับบริการโดยตรงหรือผ่านทางโทรศัพท์ 
5. เชิญเขา้ร่วมกิจกรรม 
6. จัดประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
7. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินหรือข้อมูลป้อนกลบั 

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail  
4. Facebook, Line 
5. เว็บไซต ์
6. เจา้หนา้ที่ประจาํ
ขณะให้บริการและ
ประจําสถานฯี  
7. สายตรงผู้บรหิาร 

1. ความต้องการและความ
ผูกพันของลูกค้าแบบให้เปลา่
ของสาํนักสง่เสรมิฯ  
2. ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
3. ข้อเสนอแนะ 
4. ปญัหาและข้อรอ้งเรียน 

1. ปรับปรุงหลกัสูตร/กจิกรรม/
โครงการใหต้อบสนองความต้องการ  
ของลูกค้า 
2. จัดหลกัสตูร/กิจกรรม/โครงการเชิง
ปฏิบัติการระยะยาวและต่อเนื่อง 
เพื่อใหผู้้รับบริการมีความรู้พื้นฐานและ
สามารถนาํความรู้ไปใช้ ไดจ้ริง 

1, 2, 3,  
4, 5, 6 

3.2 นักเรียน ครูและ 
บุคลากรทางการศึกษา 
 

1. เข้าพบผูบ้ริหารหน่วยงาน 
2. ติดต่อสอบถามผา่นสื่ออิเล็กทรอนกิส์ เช่น เว็บไซต,์  
Facebook, Line, E-mail 
3. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินหรือข้อมูลป้อนกลบั 

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
 

สื่อประเภทต่างๆ 
วิทยุ/โทรทัศน์  
VD0 on Demand 
และสื่อสิ่งพิมพ ์  

4.1 ประชาชนทั่วไปใน 
14 จังหวัดภาคใต ้
4.2 สถานวีิทยุ 14 
จังหวัดภาคใต้  
 

1. การสนทนาผา่นทางโทรศัพท์  
2. การลงพื้นที่เยี่ยมสถานวีิทยุ 
3. ใช้แบบประเมินผลการรบัฟังรายการ  
4. การติดต่อสอบถามผา่นสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น เว็บไซต์, 
Facebook, Line, E-mail 
5. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินหรือข้อมูลป้อนกลบั
จากการเผยแพร่ความรูผ้่านสื่อสิ่งพิมพ์ 
6. การประชุมกลุ่มสถานวีิทยุเครือข่าย/ผู้ฟัง 
7. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมินความพึงพอใจ 

1. หนังสือราชการ 
2. โทรศัพท์/โทรสาร 
3. E-mail  
5. จดหมาย/
ไปรษณียบัตร 
6. เว็บไซต์  
7. การแสดงความคิด 
เห็นบนเวบ็ไซต ์ 
8. สายตรงผู้บรหิาร 

1. คามต้องการและความ
ผูกพันดา้นการรับบริการสื่อ
ประเภทต่างๆ  
2. ประเภทรายการ/รูปแบบ
รายการ/ลักษณะของรายการ  
 

1. ปรับปรุงรายการให้ตรงกบัความ
ต้องการและสามารถนําไปใช้ประโยชน์
ในชีวิตประจําวันได้จริง  
2. ปรับปรุงและพฒันากระบวนการ
นําเสนอใหส้ามารถเข้าถึงได้ง่ายและ
ครอบคลุมทุกกลุม่เป้าหมาย  

2 
 

หมายเหตุ 1 : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง 2 : ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 3 : ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน 4 : สถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ 5 : สถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา   
 6 : สถานีบริการวิชาการชุมชนปตัตานี 
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ข. การประเมนิความพึงพอใจและความผกูพันของลูกคา้  
(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

สํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหนึ่งในตัวช้ีวัดของหน่วยงาน และกําหนดให้ทุก
กิจกรรมของฝ่าย/งาน/สถานี ต้องมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้า แบ่งกลุ่มลูกค้าตามผลิตภัณฑ์ที่ใช้บริการ 
ดังตารางที่ 3.1-3   
ตารางที่ 3.1-3 วิธีการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า วิธีการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 
1. ลูกค้าแบบหารายได ้ 
 

1. การติดต่อสอบถามผา่นสือ่อิเลก็ทรอนิกส์ เช่น เวบ็ไซต,์ Facebook, E-mail  
2. การสมัภาษณ์ทางโทรศัพท์  
3. การรับฟงั ณ จดุบริการ 
4. แบบประเมินผลความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจหลงัการจัดกิจกรรม 

2. ลูกค้าหนว่ยงานแบบ Inhouse 
training 

1. การสมัภาษณ์ทางโทรศัพท์  
2. การรับฟงั ณ จดุบริการ 
3. แบบประเมินผลความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจหลงัการจัดกิจกรรม 

3. ลูกค้าแบบให้เปล่า 
 

1. แบบสอบถามความพงึพอใจหลังจดักิจกรรม 
2. การประชุมกลุม่ย่อย (focus group) พร้อมตอบแบบสอบถาม 
3. การรับฟงัข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทางสื่อออนไลน ์
4. ลงพื้นท่ีเพื่อสอบถามปัญหาและการประสานงานอยา่งต่อเนื่อง/ติดตามผลหลังจัดกิจกรรม 

4. สื่อ (วิทยุ) 
  

1. สัมภาษณพ์ูดคุยแบบเชิงประจกัษ์ 
2. แบบประเมินความพงึพอใจ 

ข้อมูลที่ได้จากการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ ได้ถูกนํามาวิเคราะห์เป็นสารสนเทศที่ใช้
สําหรับปรับปรุง พัฒนา ผลิตภัณฑ์และบริการ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม แต่ละผลิตภัณฑ์ และ
ใช้ในการกําหนดแผนการพัฒนาปรับปรุงและแผนการดําเนินงานประจําปี ในภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจในทุก
ผลิตภัณฑ์และบริการของสํานักส่งเสริมฯ มากกว่าร้อยละ 80 ซึ่งสูงกว่าเป้าหมายที่กําหนด 

ความผูกพันของสื่อ สามารถประเมินได้จากระยะเวลาของการทํางานอันยาวนานและลูกค้า (สถานีวิทยุ)
ยังคงเดิมไม่เปลี่ยนแปลง ลูกค้าได้นําความรู้ที่ไปใช้ประโยชน์จริง ทราบจากแบบประเมินที่มีการกรอกข้อมูลของ
ความต้องการในด้านต่างๆ  
(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูเ่ทียบ  

สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการศึกษาค้นหาสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าจากเอกสาร/รายงาน/
ผลการประเมินโครงการ/หลักสูตร ของหน่วยงานในสถาบันอุดมศึกษาที่มีภารกิจด้านการบริการวิชาการใน
ลักษณะเดียวกับสํานักส่งเสริมฯ นํามาวิเคราะห์เพื่อให้ได้ข้อมูลจากคูเทียบ เช่น หลักสูตรที่จัด อัตราค่าลงทะเบียน 
ผลการประเมินหลักสูตร ข้อเสนอแนะ และปัญหาอุปสรรคต่างๆ เป็นต้น และนําข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ และนํา
ผลการวิเคราะห์มาเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจว่า ผลิตภัณฑ์และบริการใดควรหยุดดําเนินการ หรือผลิตภัณฑ์และ
บริการใดควรดําเนินการต่อ และพัฒนาปรับปรุงอย่างไรให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ามากที่สุด เพื่อให้
ได้ความต้องการและปัจจัยที่จะสนับสนุนให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าคู่เทียบ จากกระบวนการดังกล่าวทําให้ 
สํานักส่งเสริมฯ สามารถพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ ได้ตรงกับความต้องการและได้รับระดับความพึงพอใจ
ที่สูงขึ้นเหนือคู่เทียบ ในผลิตภัณฑ์เดียวกันโดยเฉพาะหลักสูตรแบบหารายได้ ทําให้สามารถครองพื้นที่ส่วนใหญ่ของ
ตลาดในพื้นที่ 14 จังหวัดภาคใต้ได้อย่างยาวนาน 
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า  
ก. ผลิตภัณฑ์และการสนบัสนนุลูกค้า  
(1) ผลิตภัณฑ์ 

สํานักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์หลัก 2 ผลิตภัณฑ์ คือ 1) กิจกรรม/โครงการ/หลักสูตรฝึกอบรม และ 2) สื่อ
ประเภทต่างๆ ได้แก่ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demand และสื่อส่ิงพิมพ์ แบ่งกลุ่มลูกค้าเป็น 4 กลุ่มหลัก คือ        
1) ลูกค้าแบบหารายได้ 2) ลูกค้าแบบ Inhouse training 3) ลูกค้าแบบให้เปล่า และ 4) ลูกค้าสื่อ สําหรับลูกค้า 2 
กลุ่มแรก ข้อกําหนดสําคัญที่ลูกค้าต้องการซึ่งได้จากสํารวจหลายๆ ช่องทาง ได้แก่ ความทันสมัยของหลักสูตร 
วิทยากรที่มีความรู้ความสามารถ ราคาค่าลงทะเบียนที่เป็นธรรมและความสอดคล้องกับงบประมาณ  ความเหมาะสม
ของช่วงเวลา เนื้อหาหลักสูตรที่สอดคล้องกับระเบียบและนโยบายของหน่วยงาน และกระแสความนิยมตาม
สถานการณ์ปัจจุบัน ข้อมูลเหล่านี้จะถูกนํามาวิเคราะห์และสังเคราะห์จนสามารถนําไปออกแบบ หรือพัฒนา
ปรับปรุงให้ได้หลักสูตร/โครงการใหม่ ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าเดิม และการบริหารจัดการที่ทันสมัย สอด
รับกับ Life Style ของลูกค้าอนาคต และสนองตอบต่อการขยายตลาดและเพิ่มกลุ่มลูกค้าใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การใช้ Social Media และ สื่อ Digital ในระบบการบริการวิชาการ รายละเอียดและการดําเนินการทุกขั้นตอน
ของหลักสูตร/โครงการที่พัฒนาขึ้นจะถูกช้ีแจงให้สมาชิกทุกคนในฝ่าย/งาน/สถานีได้รับทราบ และนําเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงานเพื่อให้ความเห็นชอบ กระบวนการดังกล่าวนี้ถูกใช้ในการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 

ลูกค้าแบบให้เปล่า ข้อกําหนดสาํคัญที่ลูกค้าต้องการ ได้แก่ ความทันสมัยของหลักสูตร วิทยากรที่มีความรู้ 
ความสามารถ ความรู้ที่สามารถนําไปใช้ได้จริง การลงพื้นที่ติดตามลูกค้าเพื่อรับฟังและรับทราบปัญหา พร้อมทั้ง
การเสนอแนะการแก้ปัญหาอย่างทันท่วงที ข้อมูลเหล่านี้จะถูกนํามาผ่านกระบวนการเช่นเดียวกับกรณีของลูกค้า
แบบหารายได้ และลูกค้าแบบ Inhouse training เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการและเหนือกว่า
ความคาดหวังของลูกค้า 

ลูกค้าประเภทสื่อ ข้อกําหนดสําคัญที่ลูกค้าต้องการ ได้แก่ การเผยแพร่เนื้อหาที่ทันเหตุการณ์ และเป็น
ผลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย ซึ่งยังไม่สามารถดําเนินการได้อย่างเต็มที่ด้วยข้อจํากัดด้านเวลาการออกอากาศและ
ค่าใช่จ่ายในการออกอากาศ    
(2) การสนบัสนุนลูกค้า  

สํานักส่งเสริมฯ มีระบบสนับสนุนลูกค้าให้มีความสะดวกในการสืบค้นสารสนเทศ การติดต่อประสานงาน 
และการทําธุรกรรม ดังนี้  

ลูกค้าแบบหารายได้ มีระบบสนับสนนุ ในการติดต่อประสานงาน โดยเฉพาะการสมัครเข้าอบรบออนไลน์
ผ่านเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) และระบบชําระค่าลงทะเบียนผ่าน Line ซึ่งมีการ
กําหนด QR Cord เพื่อการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และการบริการ รวมทั้งกําหนด ID Line ของผู้ที่รับผิดชอบด้านการ
ลงทะเบียน การตรวจสอบสถานะของการสมัคร การชําระค่าลงทะเบียน เพื่อเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว และมีการ
ตอบรับทันที ทําให้ผู้รับบริการมั่นใจ นอกจากนี้ยังใช้ Line, Facebook และ E-mail ในการติดต่อสื่อสารระหว่าง
ผู้รับบริการกับสํานักส่งเสริมฯ และระหว่างคณะทํางานในฝ่ายด้วยกันเพื่อความรวดเร็วและประหยัด    

ลูกค้าแบบให้เปล่า มีระบบสนับสนุนการติดต่อประสานงาน เช่น โทรศัพท์ โทรสาร หนังสือประชาสัมพันธ์ 
สื่อส่ิงพิมพ์ และสื่อสังคมออนไลน์เพื่อเพิ่มความสะดวก และสําหรับลูกค้าที่ Walk-in สํานักส่งเสริมฯ มีเจ้าหน้าที่
ประจําคอยให้บริการตลอดเวลาราชการ นอกจากนี้ยังมีการให้คําปรึกษาผ่านทางโทรศัพท์นอกเวลาราชการ และมี
เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นช่องทางการในการค้นหาและเข้าถึงข้อมูลหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรม  
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นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ยังมีการเผยแพร่ถ่ายทอดองค์ความรู้ในรูปแบบ Video on demand ผ่านสื่อ
ออนไลน์ เช่น Youtube Facebook เป็นต้น เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงองค์ความรู้ได้ง่ายและสะดวก รวมทั้ง
สามารถป้อนกลับข้อมูลได้ทันที จะมีเจ้าหน้าที่ที่คอยตรวจสอบอย่างสมํ่าเสมอ เพื่อนําข้อมูลไปวิเคราะห์และพัฒนา
ปรับปรุงต่อไป   

ระบบสนับสนุนลูกค้าข้างต้น มีการรายงานผลผ่านคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล กรณีมีข้อบกพร่องจะดําเนินการมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการปรับปรุงแก้ไข 
เพื่อให้ลูกค้าใช้งานง่าย ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
(3) การจําแนกลูกค้า 

สํานักส่งเสรมิฯ มีการจําแนกลูกค้าตามผลติภัณฑ์ โดยแบ่งเป็น 2 ประเภท  
1. ลูกค้ากิจกรรม/โครงการ/หลักสูตรฝึกอบรม กลุ่มลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์ประเภทนี้แบ่งเป็น 2 

กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มลูกค้าแบบหารายได้ และ 2) กลุ่มลูกค้าแบบให้เปล่า  
กลุ่มลูกค้าแบบหารายได้ มี 2 ประเภท ได้แก่ 1) ลูกค้าที่มาใช้บริการการฝึกอบรมเป็นรายบุคคล 

ในหลักสูตร Public training ที่ฝ่ายฝึกอบรมฯ พัฒนาขึ้น การตอบสนองต่อลูกค้าประเภทนี้สํานักส่งเสริมฯ ต้อง
สํารวจความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ได้ข้อมูลและสารสนเทศในการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้ามากที่สุด และกําหนดเป็นแผนปฏิบัติงานประจําปี ซึ่งผ่านความเห็นชอบจากคณะกรรมการ
ดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ 2) ลูกค้าที่ใช้บริการเป็นหน่วยงานในลักษณะของ Inhouse training ซึ่งลูกค้าจะ
ระบุความต้องการผลิตภัณฑ์ที่จําเพาะและลูกค้าต้องการจริงๆ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าให้มาก
ที่สุด ฝ่ายฝึกอบรมฯ จึงต้องประเมินข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าและวิเคราะห์ข้อมูลของคู่แข่งซึ่งให้บริการในลักษณะ
เดียวกัน แล้วนํามาปรับใช้ในแผนการตลาดและการส่งเสริมตลาด เช่น ราคาค่าลงทะเบียนที่ลูกค้าพึงพอใจ การ
เข้าถึงพื้นที่ที่ให้บริการ หลักสูตรที่ให้บริการ วิทยากร และการบริหารจัดการที่เป็นเลิศ เป็นต้น ลูกค้าที่ใช้บริการ 
Public training เป็นบุคลากรของหน่วยงานภาครัฐและเอกชนและบุคคลทั่วไปทั้งภายนอกและภายในมหาวิทยาลัย 
ส่วนลูกค้าที่ใช้บริการ Inhouse training เป็นหน่วยงานของทั้งภาครัฐและเอกชน ในอนาคตสํานักส่งเสริมฯ จะให้
ความสําคัญกับลูกค้าที่ใช้บริการ Inhouse training เพิ่มขึ้น เนื่องจากเป็นที่ต้องการของตลาด รวมทั้งการบริหาร
ต้นทุนและกําไรทําได้ง่ายกว่า 

กลุ่มลูกค้าแบบให้เปล่า เป็นบุคคลทั่วไป กลุ่มแม่บ้าน กลุ่มอาชีพ กลุ่มสตรี กลุ่มข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มูลนิธิ และหน่วยงานเอกชน สําหรับลูกค้ากลุ่มนี้ สํานักส่งเสริมฯ จะใช้ข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าใน
การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งคาดหวังการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์จริง   

การบริการวิชาการในลักษณะการจัดการฝึกอบรมนี้เป็นภารกิจหลักของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งมีจุดขายที่   
โดดเด่น และเป็นที่ต้องการของตลาดในระดับสูง โดยเฉพาะหลักสูตรที่พัฒนาจากลักษณะงาน/ตําแหน่ง/หน้าที่
ความรับผิดชอบของลูกค้า เช่น หลักสูตรระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการเบิกจ่ายเงินของหน่วยงานสําหรับเจ้าหน้าที่
การเงิน หลักสูตรการใช้คอมพิวเตอร์เพื่อการจัดการงานเอกสารสําหรับผู้ที่ปฏิบัติงานด้านการจัดทําเอกสารของ
หน่วยงาน ฯลฯ ผลิตภัณฑ์ที่กล่าวมาน้ี เป็นที่ยอมรับและพึงพอใจของลูกค้า จนกลับมาใช้บริการซ้ําอย่างต่อเนื่อง 
ประกอบกับมีแบรนด์ที่มีตราสัญลักษณ์ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ที่เข้มแข็ง น่าเชื่อถือ ประกอบกับมี
เครือข่ายผู้รับบริการในทุกภูมิภาคของประเทศ ทําให้เป็นที่รู้จัก สร้างความเชื่อมั่นในการบริการ และได้รับการ
ยอมรับของสังคมอย่างกว้างขวาง ดังนั้นจึงเข้าสู่ตลาดและยึดครองพื้นที่ตลาดได้ง่าย มีความได้เปรียบกว่าคู่แข่ง 

2. ลูกค้าสื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ กลุ่มลูกค้าท่ีรับ
บริการสื่อประเภทต่างๆ เป็นประชาชนทั่วไป ทุกเพศ ทุกวัย ทุกสาขาอาชีพ ซึ่งพบว่าลูกค้ากลุ่มนี้ มีข้อแตกต่างกัน
ทั้งคุณวุฒิ วัยวุฒิ ศาสนา และการดําเนินชีวิตในสังคม ดังนั้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์เพื่อการบริการจึงมีความจําเพาะ 
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ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความสนใจของแต่ละบุคคล อย่างไรก็ตามสํานักส่งเสริมฯ มีการศึกษาความต้องการและการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย  
ข. การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้ 
(1) การจัดการความสัมพันธ ์ 

สํานักส่งเสริมฯ มีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ เพิ่มส่วนแบ่ง
ตลาด รักษาลูกค้าเดิม และตอบสนองความต้องการและทําให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า รวมทั้งใช้
ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์เพื่อสร้างความผูกพันและความสัมพันธ์ของลูกค้ากับองค์กร และได้ดําเนินการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า เพื่อใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว ดังนี้ 

1. พัฒนาผลิตภัณฑ์ในลักษณะตอ่ยอดจากหลักสูตรเดิมเพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ และให้ลูกค้าเดิมกลับมารับ
บริการใหม ่

2. พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองนโยบายของหน่วยงานซึ่งเป็นต้นสังกัดของผู้เข้าร่วมโครงการ เช่น
โครงการพัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา "โครงการคูปองครู"  

3. การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยใช้ฐานข้อมูลลูกค้า
ในเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ ที่มีการปรับปรุงและพัฒนาอยู่เสมอ รวมถึงค้นหาวิธีการที่ลูกค้าต้องการรับข้อมูล
ข่าวสาร เพื่อนํามาใช้วางแผนในการประชาสัมพันธ์ และส่งเสริมการตลาด 

4. การเข้าถึงพื้นที่การให้บริการ เช่น การจัดฝึกอบรมแบบ Inhouse training ซึ่งช่วยให้ผู้เข้าอบรมประหยัด
ค่าใช้จ่าย ทั้งในส่วนของที่พักและค่าเดินทาง รวมทั้งความปลอดภัยของผู้เข้าร่วมอบรม 

5. เพิ่มช่องทาง/รูปแบบการประชาสัมพันธ์เพื่อรองรับการบริการตามผลิตภัณฑ์ต่างๆ ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
เช่น Facebook Line และ Group mail เป็นต้น 

6. การเพิ่มความหลากหลายของรูปแบบการจัดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการ เพื่อให้ลูกค้ามีทางเลือกในการ
รบับริการ โดยลูกค้าสามารถเลือกซื้อเฉพาะผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการได้ 

แนวทางดังกล่าวจะถูกนํามาทบทวนถึงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และนําเสนอให้คณะกรรมการ
ดําเนินงานได้รับทราบและให้ข้อเสนอแนะ เพื่อนํามาปรับใช้ในปีต่อไป 
การเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร  

สํานักส่งเสริมฯ มีการเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร โดยดําเนินการ ดังนี้ 
1. สานความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Line หรือ Facebook สําหรับผู้อบรมแต่

ละรุ่น แต่ละโครงการ เป็นต้น 
2. ประชาสัมพันธ์แจ้งความเคลื่อนไหวของการอบรม และแสดงความเอาใจใสใ่นการติดต่อประสานงาน 
3. จัดทําฐานข้อมูลผู้ใช้บริการวิชาการ ฐานข้อมูลวิชาการ/ผู้เชี่ยวชาญ และเครือข่ายงานบริการวิชาการ 

เพื่อความสะดวกและเสริมสร้างเครือข่ายพันธมิตรในการบริการ  
4. ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น เว็บไซต์ และ E-mail รวมทั้งการส่งข้อความผ่านทาง

Facebook และ Line เพื่อเชื่อมความสัมพันธ์กับลูกค้า 
5. ลงพื้นที่พบปะ เยี่ยมเยยีนและให้การสนบัสนุนองค์ความรู้ ช่วยเหลือ แนะนํา และเป็นที่ปรึกษาทาง

วิชาการให้แก่กลุ่มลูกค้าแบบให้เปล่า รวมทั้งการจัดเวทีเสวนากับกลุ่มต่างๆ เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้และเตรียมการ
สนับสนุนทางวิชาการในด้านที่กลุ่มลูกค้าร้องขอ  

6. มอบของที่ระลึกในช่วงวันเทศกาลต่างๆ และช่วงที่ไปเยี่ยมเยียนในพื้นที่ปฏิบัติงาน  
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(2) การจัดการกับข้อร้องเรยีน  
สํานักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ดังแผนภาพที่ 3.2-1 ดังนี้  
1. ลูกค้าย่ืนข้อร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ 

1.1 ร้องเรียนด้วยตนเองในขณะการปฏิบัติงานต่อเจ้าหน้าที่ ณ จุดปฏิบัติงานโดยเจ้าหน้าที่รับ
เรื่องร้องเรียน 

1.2 ร้องเรียนด้วยตนเองในวันเวลาราชการที่สํานักงานของสํานักส่งเสริมฯ โดยเจ้าหน้าที่ผู้รับข้อ
ร้องเรียนเป็นผู้บันทึกข้อมูลตามแบบฟอร์มหรือลูกค้ากรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน 

1.3 ทางโทรศัพท์ 0-7333-1302 และ 0-7331-2293 หรือโทรศัพท์ของฝ่าย/งาน/สถานี 
1.4 ทางโทรสาร 0-7333-5911 หรือโทรสารของฝ่าย/งาน/สถานี 
1.5 ทางไปรษณีย์ ถึงฝ่าย/งาน/สถานี หรือสํานักส่งเสริมฯ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยา

เขตปัตตานี ตําบลรูสะมิแล อําเภอเมือง จังหวัดปัตตานี 94000  
1.6 ทาง E-mail address : exten@pn.psu.ac.th  
1.7 กระดานข่าว (Webboard) ที่เว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ (www.exten@pn.psu.ac.th) 
1.8 สายตรงผู้อํานวยการสํานักส่งเสริมฯ   
1.9 Facebook สํานักส่งเสริมฯ และฝ่าย/งาน/สถานี 
1.10 Group Line ผู้รับบริการ 
1.11 ตู้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 

2. เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียนและบันทึกลงในฐานข้อมูล 
3. เจ้าหน้าประเมินระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน ซึ่งกําหนดเป็น 3 ระดับ ได้แก่  

3.1 รุนแรงมาก : ไม่พึงพอใจมาก กระทบกับภาพลักษณ์ และองค์กรเสื่อมเสียช่ือเสียงอย่าง
รุนแรง ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  

3.2 รุนแรงปานกลาง : ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสําหรับลูกค้า หาก
ปล่อยไว้จะทําให้ลูกค้าเลือกใช้บริการจากที่อ่ืนๆ  

3.3 รุนแรงน้อย : ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ 
เจ้าหน้าที่ต้องรายงานระดับความรุนแรงให้ผู้บังคับบัญชาทราบและแจ้งกลับไปท่ีลูกค้าทันที จากนั้น

ดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยมีหลักคิดในการแก้ไขข้อร้องเรียนเบื้องต้น ดังนี้ 
1) การแก้ที่ผล คือ การแก้ไขเมื่อลูกค้าได้รับผลกระทบแล้ว เช่น  

ข้อร้องเรียน เมื่อลูกค้าแจ้งว่าเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ แต่งกายไม่เรียบร้อย ไม่ตรง
ต่อเวลา หรือเลือกปฏิบัติ 

วิธีการแก้ไข คือ การทําให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้น เช่น กล่าวคําขอโทษ ส่งของกํานัลที่เหมาะสมไป  
ขอโทษ ฯลฯ 

2) การแก้ที่เหตุ คือ การแก้ไขปัญหาที่ “สาเหตุ” เพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ําอีก เช่น 
ข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ให้บริการไม่สุภาพ  
วิธีแก้ไข คือ การจัดอบรมเจ้าหน้าที่เรื่องการให้บริการที่ดี เป็นต้น 
ข้อร้องเรียน การรับลงทะเบียนพิมพ์ ช่ือ-สกุล ผิดพลาด สมัครแล้วแต่ไม่มีช่ือเข้ารับการอบรม 

ชําระค่าลงทะเบียนแล้วแต่ยังปรากฏฐานข้อมูลว่าค้างชําระ ฯลฯ  
วิธีการแก้ไข การปรับปรุงระบบการรับสมัคร การรับลงทะเบียน และปรับปรุงระบบ

ฐานข้อมูล เป็นต้น  
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3) การป้องกันไม่ให้เกิดการร้องเรียนซ้ํา คือ เมื่อข้อร้องเรียนใดก็ตามที่ได้แก้ไขแล้ว ให้พิจารณา
ว่าข้อร้องเรียนนั้นๆ มีโอกาสเกิดขึ้นกับกระบวนการทํางานอื่นๆ หรือไม่ หรือมีโอกาสเกิดขึ้นกับลูกค้าคนอื่นหรือไม่ 
แล้วตรวจสอบให้แน่ใจว่ากระบวนการทํางานอื่นๆ และลูกค้าคนอื่นๆ จะไม่ร้องเรียนในประเด็นดังกล่าวซ้ําอีก 

4) ในกรณีที่ลูกค้ายังไม่พึงพอใจในการแก้ไขข้อร้องเรียน หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีที่รับผิดชอบต้อง
นําข้อร้องเรียนดังกล่าว ไปหารือในคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อหาและกําหนดวิธีการในการแก้ไขข้อร้องเรียนนั้น 
ให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า 

5) ปิดคําร้องเรียน เมื่อลูกค้าพึงพอใจกับการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ในปี 2560 สํานักส่งเสริมฯ ไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าในเรื่องผลิตภัณฑ์และบริการ แสดงให้เห็นถึงการ

ดําเนินการที่ได้มาตรฐานและมีคุณภาพที่ลูกค้าพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 3.2-1 ขั้นตอนและแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 

ผู้ปฏิบัติงาน 

- เสนอหัวหน้า 
  ฝ่ายทราบ 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้อํานวยการ 
  พิจารณาดําเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียน 
  ทันท ี

 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้บริหาร 
  ระดับสูงพิจารณา 
  ดําเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียนทันที 

 

ผู้ปฏิบัติงาน 

- เสนอหัวหน้า 
  ฝ่ายทราบ 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้อํานวยการ 
  พิจารณาดําเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียน 
  ทันท ี

 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้บริหาร 
  ระดับสูงพิจารณา 
  ดําเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียนทันที 

 

ลูกค้าส่งเรื่องร้องเรียน 

ผู้รับผิดชอบบันทึกข้อร้องเรียน 
ในระบบและเอกสาร 

แหล่งที่มาของข้อร้องเรียน 

รุนแรงน้อย รุนแรงปานกลาง รุนแรงมาก รุนแรงน้อย รุนแรงปานกลาง รุนแรงมาก 

จัดระดับความรุนแรง 
ของข้อร้องเรียน 

จัดระดับความรุนแรง 
ของข้อร้องเรียน 

สถานที่ปฏิบัติงาน  ช่องทางอืน่ๆ  

ลูกค้าพึงพอใจ ลูกค้าพึงพอใจ 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ 

คณะกรรมการดําเนินงานพิจารณา
และกําหนดแนวปฏิบัติในการแก้ไข 

ปิดคําร้องเรียน 

แก้ไขข้อร้องเรียน 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรงุผลการดําเนนิการขององคก์ร 
ก. การวัดผลการดําเนนิการ 
 สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ได้เห็นถึงความสําคัญเกี่ยวกับการจัดการข้อมูลสารสนเทศและการ
จัดการองค์กรอย่างมีคุณภาพ จึงได้มีการพัฒนาระบบ O-CES SMART System เพื่อใช้ในการบริหารจัดการองค์กร
อย่างเป็นระบบ และยังเป็นเครื่องมือในการวัดวิเคราะห์ ประเมินผลและจัดการความรู้เพื่อนํามาปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการดําเนินงานของสํานักส่งเสริมฯ โดยใช้กระบวนการบริหารจัดการ 4 ด้าน ประกอบด้วย การ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic planning) การวัดและประเมินผล (Measurement) การวิเคราะห์ (Analysis) 
และการทบทวนเพื่อปรับแผนกลยุทธ์ (Revision) โดยทีมผู้บริหารและคณะกรรมการดําเนนิงานจะทําการทบทวน
แต่ละกระบวนการระหว่างการวางแผนกลยุทธ์ในแต่ละปี และกําหนดให้ทุกกิจกรรมมีการประเมินผลการ
ดําเนินงานและเก็บรวบรวมข้อมูลในระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารงานในรูปแบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์      
(E-Office) และรายงานสถิติผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการ แยกเป็นรายปี รายไตรมาส รายเดือน 
หรือรายกิจกรรม และสามารถเปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับแผนปฏิบัติการ/คู่แข่ง และวิเคราะห์แนวโน้ม
ทบทวน และปรับปรุงแผนปฏิบัติการ ดังแผนภาพที่ 4.1-1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.1-1 แนวทางกระบวนการปรับปรุงผลการดําเนนิงาน 
(1) ตัววัดผลการดําเนินงาน 

สํานักส่งเสริมฯ รวบรวมข้อมูลและติดตามผลการดําเนินงานผ่านระบบ O-CES SMART System โดยแบ่ง
ระบบบริหารจัดการเป็น 3 ระยะ คือ ก่อนดําเนินการ ระหว่างดําเนินการ และหลังดําเนินการ ซึ่งแต่ละฝ่าย/งาน
จะกําหนดระยะเวลาของการดําเนินงานทําให้สามารถติดตามและตรวจสอบการดําเนินงานย้อนหลังได้ ระบบ    
O-CES SMART System สามารถประเมินผลการดําเนินงานในทุกกิจกรรมที่ได้ดําเนินการ และเป็นตัววัดผลการ
ดําเนินการที่สําคัญของสํานักส่งเสริมฯ และยังมีตัววัดผลการดําเนินการอื่นๆ ที่สํานักส่งเสริมฯ นํามาใช้เพื่อติดตาม
ความก้าวหน้าของกิจกรรม 

 ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการ
ติดตามความก้าวหน้าขององค์กรหลากหลายช่องทางเพื่อชี้ให้เห็นถึงการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ
วางแผนเพื่อกําหนดรูปแบบกิจกรรมเพื่อการดําเนินการในลําดับถัดไป ดังนี้ 

OEC-MIS 

Management 

Reports 

KPIs 

Management 

Promotes 

TQA 

SAR 

Reports 

KPIs 

ระบบการจัดการ
ข้อมูล OEC-MIS 

บุคลากร 

กิจกรรม 

ผู้รับบริการ 

ข้อมูลบุคลากร 

ข้อมูลกิจกรรม 

ข้อมูลผู้รับบริการ 
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1. การประชุมคณะกรรมการชุดต่างๆ มีการประชุมทบทวนและรายงานผลการดําเนินงาน วิเคราะห์
ปัญหา/อุปสรรค แนวทางแก้ไขและติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
ประกอบด้วย 

1.1 ประชุมคณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ กําหนดให้มีขึ้นปีละ 1 ครั้ง เพื่อนําเสนอผลการ
ดําเนินงาน ปัญหา/อุปสรรคและแนวทางการแก้ปัญหารวมทั้งการรับฟังข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการเพื่อ
ปรับปรุงงานในปีถัดไป  

1.2 ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน กําหนดให้มีขึ้นเดือนละ 1 ครั้ง เพื่อนําเสนอผลการ
ดําเนินงาน สรุปปัญหา/อุปสรรคในรอบเดือนที่ผ่านมา พร้อมทั้งนําเสนอโครงการ/กิจกรรมที่จะดําเนินการในเดือน
ปัจจุบันและเดือนถัดไป และยังมีวาระอื่นๆ เช่น การพิจารณาเกี่ยวกับงบประมาณ การพิจารณาเกี่ยวกับแผนการ
ปฏิบัติการ และการพิจารณาทบทวนขีดความสามารถของบุคลากร (TOR และ Competency) 

1.3 ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ กําหนดให้มีขึ้นทุกๆ 2 เดือน เพื่อทบทวนตัวช้ีวัดที่
สําคัญ 5 ด้าน คือ 1) ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 2) ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 3) ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 4) ด้าน
การนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร และ 5) ด้านการเงินและการตลาด ซึ่งจะมีการเปรียบเทียบระหว่างแผน
และผลการดําเนินงาน ส่งผลถึงการบรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ สําหรับตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานด้านการเงิน
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวได้มีการกําหนดตัวช้ีวัดเกี่ยวกับรายได้ขององค์กรดังปรากฏข้อมูลในหมวดที่ 7   

2. กิจกรรมพบปะบุคลากรเช้าวันพุธเป็นการพบปะพูดคุยกันอย่างไม่เป็นทางการเพื่อเปิดโอกาสให้
บุคลากรทุกระดับได้แสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ ปัญหาอุปสรรคในการจัดกิจกรรม/โครงการการ ระดม
ความคิดเพื่อหารูปแบบในการจัดกิจกรรมใหม่ๆ ที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง 

3. กิจกรรมผู้บริหารติดตามและเยี่ยมสถานีบริการวิชาการชุมชน ผู้บริหารของสํานักส่งเสริมฯ ได้ตรวจ
เยี่ยม พบปะ พูดคุย กับบุคลากรในสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 แห่ง เป็นประจําเพื่อติดตามแผนการ
ปฏิบัติงาน และรับฟังปัญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 
¾ เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไปในทางเดียวกัน ผู้บริหารกําหนดให้บุคลากรทุกเห็นถึงความสําคัญของการ
จัดการข้อมูลด้วยระบบ O-CES SMART System และกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินการของแผนกลยุทธ์ 2 ระดับ 
คือ 1) ตัวช้ีวัดระดับองค์กร คัดเลือกโดยที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน และ 2) ตัวช้ีวัดระดับปฏิบัติการ
คัดเลือกโดยคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ตัวช้ีวัดแต่ละตัวจะถูกถ่ายทอดไปยังหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อ
กําหนดแผนปฏิบัติการประจําปีให้สอดคล้องกับแนวทางวิสัยทัศน์และพันธกิจ 
(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 สํานักส่งเสริมฯ มีการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ ดังตารางที่ 4.1-1 โดยผู้บริหารกําหนด
ทิศทางและรูปแบบในการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญ และมอบหมายให้คณะกรรมการ
ประกันคุณภาพฯ ดําเนินการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญโดยพิจารณาจาก (1) ปัจจัยที่มี
ผลต่อความสําเร็จของแผนกลยุทธ์ (2) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ (3) ความสามารถในการแข่งขันกับคู่เทียบที่
กําหนดในโครงร่างองค์กร โดยนําข้อมูลเปรียบเทียบมาใช้ในการกําหนดค่าคาดการณ์ และมอบให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง
นําไปใช้ในการกําหนดเป้าหมายระดับองค์กร ระดับฝ่าย/งาน/สถานี ดําเนินการปีละครั้ง ในระดับปฏิบัติการนํา
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี และค้นหาโอกาสใน
การพัฒนาวิจัยและนวัตกรรมการบริการวิชาการ โดยกําหนดเป้าหมายค้นหาและสร้างเครื่องมือในการปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานและสร้างนวัตกรรมการบริการวิชาการ จากกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์กร
และคู่เทียบ และนําเครื่องมือ LEAN และ PDCA-Par มาใช้ปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลที่ดีขึ้นจากนั้นทีมบริหารวิเคราะห์และทบทวนแหล่งข้อมูลสํานักส่งเสริมฯ และยุทธศาสตร์เป็นประจํา
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ทุกปี และได้จําแนกผลิตภัณฑ์และกระบวนการสนับสนุน ดังตารางที่ 4.1-2 โดยใช้ฐานข้อมูล OEC-MIS เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล แสดงให้เห็นว่าสํานักส่งเสริมฯ ใช้ฐานข้อมูล OEC-MIS ในการพัฒนา/ปรับปรุงกิจกรรม
ของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้ ได้มีการทบทวนและเลือกคู่เทียบที่มีภารกิจใกล้เคียง
กับสํานักส่งเสริมฯ และได้นําคู่เทียบเหล่านั้นมานําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ พร้อมนี้มีการ
จัดต้ังคณะกรรมการเก็บรวบรวม/บันทึกข้อมูลในระบบฐานข้อมูลบริการวิชาการ และให้รายงานผลการปฏิบัติงาน
ที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานจึงถือได้ว่าระบบฐานข้อมูลของสํานักส่งเสริมฯ เป็นนวัตกรรมที่สามารถทํางาน
ได้อย่างมีประสิทธิผลทุกครั้งเมื่อมีการเรียกใช้ข้อมูล 
ตารางที่ 4.1-1 ประเภทข้อมูลแหล่งที่มาข้อมูล 

ระดับ ประเภทข้อมูลและ
สารสนเทศ 

แหล่งที่มาข้อมูล ความถี่ ผู้รวบรวม 

องค์กร/
ฝ่าย 

ตัวช้ีวัดระดบัองคก์ร ฝ่าย/งาน คณะกรรมการดาํเนินงาน 
คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 

เดือนละครั้ง หัวหนา้ฝา่ย 
งานนโยบายและแผน 

ตัวช้ีวัดระดบัฝา่ย กิจกรรมที่ดาํเนินการแต่ละฝา่ย/สถาน ี เดือนละครั้ง หัวหนา้ฝา่ย/ผู้ท่ีเกีย่วข้อง 
ปัจจัยท่ีใช้วางแผนกลยุทธ ์ ลูกค้า/ผู้รบับรกิารพันธมิตร ผูส้่งมอบ 

ระบบ E-Meeting 
ตามรอบ 
ประชุม 

หัวหนา้งานนโยบายและ
แผน 

ข้อมูล/สารสนเทศภายนอก
องค์กร 

ระบบสารสนเทศผลการดาํเนินงาน 
ระบบสารสนเทศผลการดาํเนินงานเทียบคู่แข่ง 
ระบบสารสนเทศการประชุมประจาํสํานักฯ  
และการประชุมกลุ่ม CoP 

6 เดือน/ครั้ง ทีมบริหาร 
งานนโยบายและแผน 

กลุ่มงาน ข้อมูลการใหบ้ริการ/ข้อมลู
ลูกค้า/ผู้รบับรกิาร 

ระบบ O-CES SMART System 
เว็บไซต์สาํนักส่งเสริมฯ 

เดือนละครั้ง หัวหนา้ฝา่ย 

ข้อมูลบริหารงานบุคคล ระบบ MIS-DSS / ระบบเดินทางราชการ 
ระบบบริหารทรัพยากรบุคคล / เว็บไซต์สํานกัส่งเสริมฯ 

3 เดือน/ครั้ง หน่วยการเจา้หนา้ท่ี 

ข้อมูลดา้นการเงิน ระบบการเงิน 3 มติิ (http://intranet.pn.psu.ac.th) เดือนละครั้ง หน่วยการเงิน 
ข้อมูลวสัดุ ครุภัณฑ์และ
ทรัพย์สิน 

ระบบพัสด ุ(http://intranet.pn.psu.ac.th) 
ฐานข้อมูล GFMIS 

เดือนละครั้ง หน่วยพัสด ุ

ข้อมูลการบริหารความเสี่ยง ผลการประเมินรายงานการดาํเนินงานประจาํป ี 6 เดือน/ครั้ง คณะกรรมการดาํเนินงาน 
ข้อมูลดา้นการจัดการความรู้
และพัฒนานวตักรรม 

ระบบสารสนเทศด้านการจดัการความรู้และการพัฒนา
นวัตกรรม 

ทุก 2 เดือน คณะกรรมการพฒันา
บุคลากร 

ความปลอดภัยของข้อมูล ระบบสารสนเทศจากซอฟต์แวร ์ ทุกวัน หนว่ยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
บุคคล ตัวช้ีวัดระดบับุคคล ระบบจัดทําข้อตกลงการปฏิบตัิงาน

(http://tor.psu.ac.th) 
6 เดือน/ครั้ง ทีมบริหาร 

หน่วยการเจา้หนา้ท่ี 
ความพงึพอใจของบุคลากร ระบบประเมินความพึงพอใจบุคลากรต่อฝา่ย/งาน 

ระบบประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อองค์กร  
O-CES Smart Poll  

ปีละครั้ง ทีมบริหาร 
งานบรหิารและธรุการ 

ความผูกพันของบคุลากร ระบบประเมินความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร O-
CES Smart Poll  

ปีละครั้ง ทีมบริหาร 
งานบรหิารและธรุการ 

การจัดการความรูค้วามรูสู้่
แนวปฏิบตั ิ

กิจกรรมการจัดการความรู้ (KM) ปีละ 3 ครั้ง งานบรหิารและธรุการ 
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ตารางที่ 4.1-2 การรวบรวมข้อมูลการดาํเนนิงานของผลิตภัณฑ์และกระบวนการสนับสนุน 
ผลิตภัณฑ ์ การรวบรวมข้อมูลดําเนินงาน สารสนเทศ 

โครงการ/กจิกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

- ช่ือโครงการ/กจิกรรม ระยะเวลาและสถานทีจ่ัด 
- ยุทธศาสตร์และความสอดคลอ้งตามแผน 
- รายละเอียดผู้รับบริการ/พันธมิตร 
- การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พงึพอใจ 
- การประเมินการนิเทศติดตามผล 
- สถานที่จัด กลุ่มลูกค้า 
- งบประมาณรับ-รายจา่ย 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
  - โครงการ/กิจกรรม 
  - ผู้รับบรกิาร/ลกูค้า/พันธมิตร/ผู้สง่มอบ 
  - ระบบประเมิน 
  - เปรียบเทียบการบรรลุตามวัตถปุระสงค์แผนกลยทุธ์ 
  - รายรับ-รายจา่ยและรายไดสุ้ทธ ิ
  - ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความก้าวหน้าในมติิต่างๆ 

สื่อประเภทต่างๆ  
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand 
และสื่อสิง่พิมพ ์

- ช่ือโครงการ/กจิกรรม สถานทีจ่ัด กลุ่มผู้รับบริการ 
- รายละเอียดขอ้มลูผู้รับบริการ/พันธมิตร 
- การประเมินความพึงพอใจ 

ฐานข้อมูล OEC-MIS 
  - โครงการ/กิจกรรม 
  - รายการวิทยุ/Video on demand/Social Network 
  - ระบบประเมิน 

(3) ข้อมูลลูกค้า 
สํานักส่งเสริมฯ มีระบบสารสนเทศเพื่อบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ OEC-MIS เพื่อวัดผลการดําเนินงาน

จากการสํารวจความคิดเห็นของผู้รับบริการอบรมแบบหารายได้ และแบบให้เปล่าโดยใช้แบบประเมินความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ และนําผลการประเมินบันทึกในระบบฐานข้อมูล เพื่อเก็บรวบรวมและรายงานเป็นข้อมูลเชิงสถิติ 
นํามาเปรียบเทียบความก้าวหน้าพร้อมปรับปรุงแก้ไขข้อผิดพลาดในแต่ละปี และนําข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจ
ระดับกลยุทธ์ ในการประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน และคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ นอกจากนี้ยังมีการ
ติดต่อประสานระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการผ่าน Social Media เพื่อความสะดวก และรวดเร็ว เช่น Group 
Line แต่ละโครงการจะมีการต้ังกลุ่มขึ้นมาเพื่อแจ้งข้อมูลและตอบข้อซักถามของลูกค้าในประเด็นต่างๆ ให้ลูกค้า
ได้รับทราบ และ Facebook สํานักส่งเสริมฯ ซึ่งเป็นช่องทางการประชาสัมพันธ์ข่าว ภาพโครงการ/กิจกรรมต่างๆ 
ของสํานักส่งเสริมฯ ทําให้ลูกค้าหรือผู้ที่สนใจได้รับข่าวสารอย่างรวดเร็ว และสามารถตอบข้อซักถามของลูกค้าผ่าน 
Inbox ของ Facebook สํานักส่งเสริมฯ โดยจะมีเจ้าหน้าที่ของสํานักส่งเสริมฯ เป็นผู้ดูแลระบบ 

ในส่วนของข้อร้องเรียน สํานักส่งเสริมฯ มีระบบกลไกในการจัดการและแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่อาจเกิดขึ้น
และใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนและตัดสินใจระดับกลยุทธ์ได้โดยมีการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงฯ 
เพื่อรองรับกรณีดังกล่าวไว้ อีกทั้งบุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ ยังได้รับการแต่งต้ังให้เป็นคณะกรรมการอุทธรณ์ร้อง
ทุกข์ของมหาวิทยาลัยอีกด้วย แต่ที่ผ่านมานั้นสํานักส่งเสริมฯยังไม่พบข้อร้องเรียนใดๆ ที่มีผลเชิงลบกับทาง
หน่วยงาน ดังแผนภาพที่ 4.1-2 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 4.1-2 กระบวนการจัดการระบบสารสนเทศลูกค้า/ผูร้ับบรกิาร 

แยกตามกลุ่ม/ประเภท
ลูกค้า/ผู้รับบริการ 

วิเคราะห์ข้อมูลและเปรียบเทียบ 

แยกตามการบริการวิชาการ 
(ลูกค้าและผู้รับบริการ) 

วิเคราะห์แนวโน้มการบริการวิชาการ 

ในอนาคต (ลูกค้าและผู้รับบริการ) 
 

ผู้บริหาร 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

ระบบประเมินออนไลน์ 
ข้อมูลการรับฟังเสียง 
ของลูกค้า/ผู้รับบริการ 

ค้นหาข้อมูลโอกาสในการปรับปรุง/พัฒนาการบริการวิชาการโดย
แยกตามกลุ่มผลิตภัณฑ์ (ลูกค้าและผู้รับบริการ) 

หน่วยเทคโนโลยีฯ/ฝ่ายฝึกอบรมฯ/
ฝ่ายบริการฯ/ฝ่ายส่งเสริมฯ/สถานี

บริการวิชาการฯ 

กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า/ผู้รับบริการ/พันธมิตร 

ข้อมูลสารสนเทศของ 
ลูกค้า/ผู้รับบริการ 
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(4) ความคล่องตัวของการวัดผล 
 ผู้บริหารและคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ทบทวนระบบการวัดผลการดําเนินงานตามรูปแบบการ
ทบทวนผลการดําเนินการระหว่างการวางแผนกลยุทธ์ในทุกๆ ปี โดยนําผลการตรวจประเมินด้วยเกณฑ์ TQA 
ข้อมูลผลการดําเนินการระดับองค์กร ระดับฝ่ายและระดับบุคคลมาใช้ในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ เป้าประสงค์ 
แผนปฏิบัติงาน และตัวช้ีวัดผลการดําเนินการ เมื่อพิจารณาเห็นถึงความสําคัญและความจําเป็นในการปรับเปลี่ยน
แผนและตัวช้ีวัดสามารถดําเนินการได้ทันที ตามความเหมาะสมของวัตถุประสงค์ และให้สอดรับกับหลักสูตร
ตลอดจนงบประมาณ ซึ่งต้องคํานึงถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการออกแบบหรือปรับเปลี่ยนให้มี
ความครอบคลุม เข้าใจง่าย อีกทั้งเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและภายนอกขององค์กร และ
นําไปสู่การถ่ายทอดตัวช้ีวัดที่มีการปรับเปลี่ยนไปยังหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และมอบหมายให้งานนโยบายและ
แผน ดําเนินการปรับแผนและตัวช้ีวัดและบันทึกลงในระบบ O-CES SMART System การออกแบบปรับเปลี่ยน
การวัดประเมินและวิเคราะห์การดําเนินโครงการ/กิจกรรมต่างๆ พิจารณาจากการเปลี่ยนแปลงใน 2 ลักษณะดังนี้ 

1) การเปลี่ยนแปลงเชิงกายภาพ (Physical Change) ข้อมูลการประเมินผลทั้งหมดของสํานักส่งเสริมฯ 
จะถูกเก็บไว้ในฐานข้อมูลและมีการรายงานผลตามความต้องการของผู้ใช้ และหากระบบการวัดผลมีการ
เปลี่ยนแปลง เช่น การเปลี่ยนแปลงจากมหาวิทยาลัย หรือจากองค์กรจากภายนอก สํานักส่งเสริมฯ ก็ยังมีข้อมูลดิบ
ที่สามารถพัฒนาระบบการรายงานผลให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ได้ 

2) การเปลี่ยนแปลงเชิงคุณภาพ (Quality Change) สํานักส่งเสริมฯ ได้นําผลการประเมินความพึงพอใจ
ของโครงการ/กิจกรรม และบุคลากรมาเป็นข้อปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนาบุคลากร จากผลการประเมิน
ในปีที่ผ่านมา สํานักส่งเสริมฯ จึงจัดให้มีกิจกรรมพัฒนาบุคลากรขึ้น เช่น กิจกรรมการจัดการความรู้ (KM) เพื่อเป็น
การถ่ายทอดองค์ความรู้ให้แก่บุคลากรในเนื้อหาและภาระงานที่เกี่ยวข้อง และยังเป็นการสนับสนุนให้บุคลากรได้
แลกเปลี่ยนความรู้ ทักษะการทํางาน เพื่อนําไปพัฒนางานของตนเองและองค์กร การประเมินความพึงพอใจของ
โครงการ/กิจกรรม เพื่อนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงหลักสูตรให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน 
ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดําเนินการ 

สํานักส่งเสริมฯ ทบทวนผลการดําเนินงานและขีดความสามารถขององค์กร ดังตารางที่ 4.1-3 และ       
ดังแผนภาพที่ 4.1-3 โดยติดตามความคืบหน้าของการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ์วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ตัวช้ีวัด
ระดับองค์กร ระดับฝ่าย และระดับปฏิบัติการ มาเป็นองค์ประกอบสําคัญในการวิเคราะห์ทบทวนผลการดําเนินการ 
และนําข้อมูลลูกค้า ข้อมูลคู่เทียบมาประกอบการประเมินผล พร้อมติดตามและรายงานผลการดําเนินงานในที่
ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานในส่วนของหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และตัวแทนพนักงานเงินงบประมาณ และ
พนักงานกลุ่มเงินรายได้ ในการติดตาม ตัวช้ีวัดระดับบุคคลและตัวช้ีวัดระดับปฏิบัติการเพื่อนํามาวิเคราะห์ผลการ
ดําเนินงาน สาเหตุในกรณีที่ผลการดําเนินงานไม่บรรลุเป้าหมายที่กําหนดไว้ พร้อมจัดทําแผนการปรับปรุง
กระบวนการดําเนินงานภายใน 3 เดือน และรายงานผลการปรับปรุงในการประชุมครั้งถัดไป 
ตารางที่ 4.1-3 ข้อมูลบทบาทหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการวัดวิเคราะห์และทบทวนการดําเนินงานในแต่ละระดับ 
ผู้ที่เกี่ยวข้อง เร่ืองที่ทบทวน การนําไปใช้ การวิเคราะห์ ผลการทบทวนผลการ

ดําเนินการ 
ช่วงกรอบ

เวลา 

คณะกรรมการ
ดําเนินงานแต ่
ละกิจกรรม 

- สิ่งท่ีทําได้ด ี
- สิ่งท่ีควรปรับปรงุ 
- แนวทางการ
แก้ปญัหาอุปสรรค 
- ข้อเสนอแนะ 
 

- พัฒนาสิง่ท่ีทําไดด้ี 
- ศึกษาหาแนวทางปรับปรุง 
- กําหนดแนวทางแก้ปญัหา/
อุปสรรค 
 

วิเคราะหส์าเหต ุ
 
 

วิธีการปรับปรงุ 
 

ก่อน-หลัง 
จัดกจิกรรม 
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ผู้ที่เกี่ยวข้อง เร่ืองที่ทบทวน การนําไปใช้ การวิเคราะห์ ผลการทบทวนผลการ
ดําเนินการ 

ช่วงกรอบ
เวลา 

หัวหนา้ฝา่ย/
งาน/สถาน ี

ตัวช้ีวัดระดบับุคคล
และระดับปฏิบตัิการ 

วิเคราะห์ปญัหา หาแนวทาง
แก้ไขกรณีไมบ่รรลุเป้าหมายที่
วางไว ้

- ผลการดําเนินงาน 
- แนวโน้มผลการ  
ดําเนินงาน 
- วิเคราะห์สาเหต ุ

ตัวช้ีวัดระดบัปฏิบตัิการและ
ระดับบุคคลท่ีผลการดาํเนิน 
งานต่าํกวา่คาดหมายสูงกว่า
คาดหมาย 

รายเดือน 

ปรับปรงุกระบวนการ 
ดําเนินงาน 

ปรับปรงุการดาํเนนิงานที่ส่งผล
ต่อลูกค้า/ผู้รับบรกิารและการ
แข่งขันในอนาคต 

- Good Practice 
- LEAN 
- PDCA Par 

กระบวนการสร้างนวัตกรรม
การปฏบิัติงานเพือ่ปรับปรงุ  
ผลการดาํเนินงาน 

รายเดือน 

ทีมบริหาร/ 
หัวหนา้ฝา่ย/
บุคลากร 

กระบวนการวางแผน
กลยุทธ ์

กําหนดกลยุทธ์ ทิศทางของ
องค์กร สร้างความย่ังยืนและ
ความสามารถในการแขง่ขัน 

การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อม 

แผนกลยุทธ์ท่ีปรับเป้าหมาย
ตัวช้ีวัดท่ีท้าทายเพื่อพัฒนา   
ผลการดาํเนินงาน 

ปีละ  
1 ครั้ง 

ติดตามความคืบหน้า 
ของแผนกลยุทธแ์ละ 
วัตถุประสงค์เชิง      
กลยุทธ ์

ปรับแผนกลยุทธ์ท่ีมีผลต่อการ
บรรลวุัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการแข่งขันรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด 

- ผลการดําเนินงาน 
ตามแผน 
- แนวโน้มผลการ 
ดําเนินงานเทียบคู่เทียบ 

ตัวช้ีวัดระดบักลยุทธ์ท่ีผลการ
ดําเนินงานต่าํกวา่ 

ราย 
ไตรมาส 

ทีมบริหาร/ 
คณะกรรมการ 
ดําเนินงาน 

ติดตามผลการ 
ดําเนินการ 

ปรับแผนกลยุทธ์ท่ีมีผลต่อการ
บรรลวุัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการแข่งขัน รวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด 

ผลการตรวจประเมิน
ตนเองด้วยเกณฑก์าร
ประเมินประกันคุณภาพ 

- ผลการดําเนินงานที่ไม่เป็น
ตามเปา้หมาย 
- ปรับการบริหารจัดการงาน
บริการวิชาการที่เหมาะสม 

ราย 
ไตรมาส 

คณะกรรมการ
ประจําสํานกั
ส่งเสรมิฯ 

ผลการดาํเนินการ 
โครงการ/กจิกรรม
และด้านงบประมาณ 

ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรงุ 
การดาํเนินงานในปีถัดไป 
 

- รายงานผลการ
ดําเนินงาน 
- รายงานงบประมาณ 
- รายรับ-รายจ่าย 

ผลการดาํเนินงานที่ไม่ 
เป็นตามเป้าหมาย 
 

ปีละ  
1 ครั้ง 

แสดงถึงการวิเคราะห์และทบทวนผลการดําเนินงานเพื่อให้สอดคล้องตามแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการตาม
ตัวช้ีวัดที่ครอบคลุมภารกิจของสํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้การแก้ปัญหาและการให้บริการต่างๆ สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล             
ดังแผนภาพที่ 4.1-3 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.1-3 กระบวนการวิเคราะหผ์ลและทบทวนการดําเนนิงานในแต่ละระดับ 

คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ 

คณะกรรมการดําเนินงาน 

ข้อเสนอแนะในการดําเนินงานและ
การปรับแผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ 

ติดตามผลการดําเนินงานจากตัวชี้วัด 

(เป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่) 
 

ประเมินผล พิจารณาจากตัวชี้วัด
เทียบกับข้อมูลคู่เทียบ 

วิเคราะห์และทบทวน 

ผลการดําเนินงานผ่านตัวชี้วัด 

ข้อมูล 

ลูกค้า/ผู้รับบริการ คู่แข่ง/คู่เทียบ 

นําไปใช้ปรับปรงกระบวนการดําเนินงาน 

- กําหนดทิศทางและแผนกลยุทธ์ 
- ปรับแผนการปฏิบัติการเพื่อให้ผลการดําเนินงานบรรลุ 
เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และนําไปสู่การเทียบกับคู่แข่งได ้
- ปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้าและผู้รับบริการ 

    
 - ว

างแ
ผน

กล
ยทุ

ธ์ ต
ดิต

าม
กา

รด
าํเน

ินง
าน

แต
ล่ะ

กิจ
กร

รม
/โค

รงก
าร

 
    

    
    

  - 
ตัว

ชี้วั
ดร

ะด
บัแ

ผน
ปฏ

ิบัต
ิกา

รแ
ละ

ระ
ดับ

อง
คก์

ร 

ทีมบริหาร/ 
หัวหน้าฝ่าย 

หัวหน้าฝ่าย/
งาน/สถานี/
บุคลากร 

คณะกรรมการ
ดําเนินงานแต่ละ

กิจกรรม 
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ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ 
(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.1-4 แนวทางกระบวนการปรับปรุงผลการดําเนนิงาน 
สํานักส่งเสริมฯ ประเมินผลการดําเนินงานเพื่อปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานขององค์กร รวบรวมข้อมูล

นําเข้ากระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์เป็นประจําทุกปี โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รายงานผลของตัวช้ีวัด
ผ่านระบบ O-CES SMART System และแสดงผลลัพธ์ผ่านทางระบบสารสนเทศซึ่งสามารถนําข้อมูลไปประกอบการ
ตัดสินใจเพื่อวางแผน ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการดําเนินงาน ขณะเดียวกันพิจารณาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง
ได้ในทันทีและเปรียบเทียบกับค่าเป้าหมายได้อย่างชัดเจน คณะกรรมการดําเนินงานและทีมบริหารสามารถติดตาม
ผลและรวบรวมความก้าวหน้าการดําเนินงานเทียบกับเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ และนําข้อมูลไป
ใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจขององค์กร รวมทั้งนําไปใช้เป็นข้อมูลเพื่อพัฒนานวัตกรรมในการตอบสนองตาม
ความต้องการของลูกค้า และผู้รับบริการได้อย่างตรงเป้าหมาย 
(2) ผลการดําเนินการในอนาคต 

สํานักส่งเสริมฯ ดําเนินกิจกรรมต่างๆ เช่น การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) การสนับสนุนให้บุคลากรเป็น
สมาชิกกลุ่มประชาคมนักปฏิบัติ (CoP) การคัดเลือกแนวปฏิบัติที่ดี เป็นต้น เพื่อเตรียมความพร้อมของบุคลากร
สําหรับรองรับกิจกรรม/โครงการต่างๆ ที่จะดําเนินการในอนาคตตามแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 

สํานักส่งเสริมฯ มีการเปรียบเทียบความก้าวหน้าของผลการดําเนินงาน โดยเปรียบเทียบกับผลการ
ดําเนินงานในปีที่ผ่านมา และวิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุงผลการดําเนินการในอนาคตโดยมีผู้บริหารร่วมกับ
คณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
ร่วมกันพิจารณาผลการดําเนินการตามแบบวิเคราะห์และทบทวนผลการดําเนินการ และหารือร่วมกันในที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน ตามแผนปฏิบัติการประจําปี แผนกลยุทธ์ และผลการดําเนินการเทียบกับคู่เทียบเพื่อ
กําหนดตัวช้ีวัดในระดับองค์กร ระดับฝ่าย/งาน/สถานี และระดับปฏิบัติการ 

สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการคาดการณ์ผลการดําเนินการในอนาคต ดังตารางที่ 4.1-4 เจ้าหน้าที่            
ที่รับผิดชอบโครงการจะบันทึกผลการดําเนินงานของโครงการในระบบ MIS สํานักส่งเสริมฯ และเมื่อสิ้น
ปีงบประมาณจะมีกิจกรรมประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปี ระดับฝ่าย/งาน/สถานี ประมวลผลและวิเคราะห์
ผลการดําเนินงาน สรุปผลการดําเนินงาน ความสําเร็จ ความล้มเหลวและนําสารสนเทศต่างๆ ไปสู่เวทีระดับองค์กร 
ซึ่งมีคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ประชุมหารือเพื่อพิจารณากําหนดแผนงานในอนาคต โดยนําแผนและผลการ
ดําเนินงานตามตัวช้ีวัดเปรียบเทียบกับผลการดําเนินการของคู่เทียบ และใช้ผลการดําเนินงานในปีนั้นๆ เป็นฐาน
และวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลปัญหาอุปสรรคและโอกาส เพื่อการปรับปรุงกําหนดแผนกลยุทธ์ ตัวช้ีวัด เป้าหมายของ

กร
ะบ

วน
กา

รป
รับ

ปร
ุงก

าร
ดํา

เน
ินง

าน
 

                เสียงของลูกค้า ผู้รับบรกิาร พันธมิตรและผู้ส่งมอบที่เก่ียวข้องกับกระบวนการดาํเนินงาน 

ผู้บริหาร 
คณะกรรมการดําเนินงาน 

หัวหน้าและบุคลากร 
ประจําฝ่าย/งาน/สถานี

หัวหน้า/บุคลากรฝ่าย/งาน/สถานี 
คณะกรรมการประกันคุณภาพ 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
คณะกรรมการดําเนินงาน

การวางแผนกลยุทธ ์
(Strategic Planning) 

การวัดผล 
(Measurement)

การวิเคราะห์ผล 
(Analysis & Revision)

การทบทวนแผน 
(Revision) 

กําหนดเป้าหมายและ 
ตัวชี้วัด 

การบริหาร/การ 
ดําเนินงาน/การสนับสนุน

แนวโน้มเทียบผลกับแผน 
และคู่เทียบ

ปรับปรุงแผนปฏิบัติการ 

ปีละ 1 ครั้ง ตามกรอบเวลา รายไตรมาส รายไตรมาส 
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ปีถัดไปในแผนการดําเนินงานประจําปี  และนําข้อมูลสรุปที่ได้เข้าที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อถ่ายทอด
สู่ระดับล่างต่อไป 

กรณีที่ผลการดําเนินงานปัจจุบันกับผลที่คาดการณ์ และผลที่เปรียบเทียบกับคู่เทียบ มีความแตกต่างกัน 
สํานักส่งเสริมฯ นําผลมาวิเคราะห์หาโอกาสในการปรับปรุง ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ กําหนดกรอบและ
เป้าหมายตัวช้ีวัดระดับฝ่าย/งาน/สถานี ระดับปฏิบัติการ และระดับองค์กรให้เหมาะสมต่อไป 
ตารางที ่4.1-4 ผลการดําเนินงาน การคาดการณผ์ลการดําเนนิงานและนาํไปสูผ่ลการทบทวน 

ผลการดาํเนินการ การคาดการณ ์
ผลการดาํเนินการ 

การปรับค่าความแตกต่างที่ยอมรับได ้ ผลการทบทวนผลการดําเนนิการ 

ตามแผนระยะสัน้: 
แผนการปฏิบัตกิาร 

ต่ํากว่าการคาดหมาย วิเคราะหห์าสาเหตุและกาํหนดแผนใน
การพัฒนา 

แผนปฏิบตัิการท่ีสอดคล้องกับตวัช้ีวดั ใหม ่

สูงกว่าการคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ แนวปฏิบตัิท่ีด ี
เป็นไปตามคาดหมาย กําหนดเปา้หมายให้ท้าทาย ตัวช้ีวัดท่ีท้าทาย 

ตามแผนระยะยาว: 
แผนกลยุทธ ์

ต่ํากว่าการคาดหมาย ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
พัฒนาการดําเนินงาน 

แผนกลยุทธ์ท่ีสอดคล้องกับตัวช้ีวดัใหม ่

สูงกว่าการคาดหมาย พัฒนานวัตกรรมการบรกิารท่ีทันสมยั ตัวช้ีวัดใหมด่้านนวัตกรรม 
เป็นไปตามคาดหมาย กําหนดเปา้หมายให้ท้าทาย ตัวช้ีวัดระดบัสูงขึน้ 

ผลการดาํเนินการ
เทียบคู่เทียบ 

ต่ํากว่าการคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ ตัวช้ีวัดท่ีท้าทาย 
สูงกว่าการคาดหมาย จัดทําแนวปฏิบตัท่ีิดี แนวปฏิบตัิท่ีด ี
เป็นไปตามคาดหมาย กําหนดความเป็นเลิศใหสู้งขึ้นและ

กําหนดแผนในการพัฒนา 
เป้าหมายตวัช้ีวัดท่ีระดับสูงขึ้น 

(3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม 
ผู้บริหารและหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี นําผลการวิเคราะห์การทบทวนผลการดําเนินการเข้าสู่ที่ประชุม

คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ พิจารณาผลเพื่อจัดลําดับความสําคัญที่ต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วนหรืออย่าง
ต่อเนื่อง มีการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน เพื่อดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ
ควบคุมคุมภายในของสํานักส่งเสริมฯ โดยการนําผลการทบทวนมาปรับปรุงแก้ไข จัดลําดับความสําคัญของตัวช้ีวัด 
ซึ่งจะกําหนดให้มีผู้รับผิดชอบและมีวิธีการติดตาม สรุปผล ประเมินกิจกรรม เพื่อเปิดโอกาสในการสร้างนวัตกรรม
การบริการวิชาการ เช่น การพัฒนาหลักสูตรโครงการฝึกอบรม อาชีพ หรือโครงการบริการวิชาการที่ได้รับการ
จัดสรร และบรรจุในแผนปฏิบัติการประจําปี 
 แผนปฏิบัติการประจําปีและแผนบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในจะถูกถ่ายทอดไปยังบุคลากรระดับ
ปฏิบัติการโดยหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้ดําเนินการในส่วนที่รับผิดชอบ โดยมีเป้าหมายในทิศทางเดียวกัน 
และยังสื่อสารไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ เพื่อให้เข้าใจจุดประสงค์ร่วมกัน 

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ก. ความรู้ขององค์กร (Organization Knowledge) 
 (1) การจัดการความรู้ (Knowledge Management) 

สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการจัดการความรู้ขององค์กร ดังนี้ 
¾ รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร สํานักส่งเสริมฯ เล็งเห็นความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานเพื่อพัฒนางานและองค์กรจึงนําองค์ความรู้ วิธีการปฏิบัติงานที่เป็นเลิศภายในองค์กร และประสบการณ์จาก
บุคลากรที่มีความชํานาญในแต่ละด้าน เช่น การเขียนโครงการ การเงินและพัสดุ การจัดทําคู่มือปฏิบัติงาน มา
ถ่ายทอดผ่านกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สรุปเป็นองค์ความรู้ รวบรวมและจัดเก็บในฐานข้อมูลระบบ OEC-MIS 
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และเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ เพื่อให้บุคลากรสามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน พัฒนางาน 
และแก้ปัญหาในการทํางาน ดังแผนภาพที่ 4.2-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.2-1 การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร 
¾ ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่ สํานักส่งเสริมฯ มีการจัดเก็บ
ข้อมูลอย่างเป็นหมวดหมู่ เพื่อนําไปใช้ประโยชน์ตามความต้องการ ตามแหล่งจัดเก็บ ดังนี้ 

1) จัดเก็บในฐานข้อมูลระบบ OEC-MIS ข้อมูลที่จัดเก็บจะแสดงเป็นหมวดหมู่ และนําเสนอในรูปแบบ
ข้อมูลตัวอักษร ตัวเลข รูปภาพ และเสียง ซึ่งข้อมูลจะผ่านการวิเคราะห์และประมวลผลเกิดเป็นข้อมูลใหม่ เพื่อให้
บุคลากรนําไปใช้ในการปฏิบัติงานได้ตรงตามความต้องการ ดังแผนภาพที่ 4.2-2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.2-2 ฐานข้อมลูระบบ OEC 
2) จัดเก็บในรูปแบบเอกสาร เพื่อใช้เป็นหลักฐานในการปฏิบัติงานเป็นข้อมูลเอกสารต้นฉบับมีทั้งข้อมูลที่

ยังไม่ผ่านการประมวลผล และข้อมูลที่ผ่านการสรุปและวิเคราะห์ เช่น บันทึกรายงานการประชุม เอกสารแนว
ปฏิบัติ ประกาศ คําสั่ง เป็นต้น 
¾ ถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ เมื่อ
กิจกรรม/โครงการดําเนินการแล้วเสร็จ มีการจัดทําเป็นรายงานสรุปผลการดําเนินงานส่งไปยังผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
และผู้ให้ความร่วมมือ และได้รวบรวมรายงานไว้บนเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ และช่องทางการสื่อสาร Social Media 
ได้แก่ Facebook, Group Line คลินิกให้คําปรึกษาเพื่อให้ลูกค้า ผู้รับบริการ พันธมิตร ผู้ส่งมอบสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้ และยังมีการจัดทําจดหมายข่าวสํานักส่งเสริมฯ ทุก 3 เดือน เพื่อให้ลูกค้า ผู้รับบริการ และเครือข่าย
องค์กรต่างๆ ได้รับทราบข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ที่สํานักส่งเสริมฯ เผยแพร่ 
¾ รวบรวมและถ่ายทอดความรู้เพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ สํานัก
ส่งเสริมฯ ได้รวบรวมองค์ความรู้จากการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ บุคลากรมีการนําองค์ความรู้มาใช้ในการ

 
INPUT 

ข้อมูลตัวอักษร ข้อมูล
ตัวเลขข้อมูลรูปภาพข้อมูล
ประเภทเสียง 
�  ข้อมูลที่ผ่านการ  

 วิเคราะห์เบ้ืองต้น 
�  ข้อมูลที่ยังไม่ 

 ผ่านการวิเคราะห์ 

PROCESS 
� คํานวณ 
� เรียงลําดับ 
� รวบรวม 
� จัดกลุ่ม 
� สรุป 

OUTPUT 
� เอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์
� วิดีโอ 
� รูปภาพ 
� แผนภูมิ 

REPORT 
ผ่านเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ 
� รายงานทางการเงิน 
� รายงานการจัดกิจกรรม/

โครงการในรอบปี 
� รายงานการใช้

ยานพาหนะ 
� รายงานผู้สมัครอบรม 
� แนวปฏิบัติต่างๆ 
� Video on Demand 
� ภาพถ่ายกิจกรรมต่างๆ 

 สํารวจ/ทบทวน 

ประเด็นความรู้ที่
จําเป็นต้องมี โดยการ
ทบทวนผลการ
ปฏิบัติงาน 

 

 
 

ถ่ายทอดและแลก 
เปลี่ยนเรียนรู้ 

เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
(KM) 
� ประชุมสรุปผลการ

ดําเนินงาน
ประจําปี 
� กิจกรรมคุยยามเช้า 

(Moring Talk 
� การสอนงาน 

บันทึกรวบรวมสรุป 
และจัดเก็บ 

� จดบันทึกรวบรวมความรู ้
� สรุปองค์วามรู้ 
� จัดเก็บความรู้ในฐาน 

ข้อมูลระบบ OEC-MIS 
� จัดเก็บในระบบ 

แฟ้มเอกสาร 

เผยแพร่ 
� เว็บไซต์สํานัก

ส่งเสริมฯ 

� เอกสาร 
 

นําองค์ความรู้ไปใช้ 
� จัดทําเป็นแนว 

ปฏิบัติ 
� พัฒนาวิธีการทํางาน

รูปแบบใหม่ 
� แก้ไขปัญหาการ

ทํางาน 
 

ผู้บริหารและบุคลากร  ผู้บริหารและบุคลากร งานบริหารและธุรการ งานบริหารและธุรการ บุคลากร 
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ปรับปรุงกระบวนการทํางาน และพัฒนางาน/นวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อบุคลากรและองค์กรสํานักส่งเสริมฯ 
แสดงให้เห็นการเปลี่ยนแปลงภายในองค์กร และผลการดําเนินงานจากการนําองค์ความรู้ไปปฏิบัติ สามารถนําไป
กําหนดกลยุทธ์ ทิศทางการดําเนินงานในปีต่อๆ ไปได้ 
(2) การเรียนรูร้ะดับองค์กร 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้สร้างวัฒนธรรมให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ทั้งระดับองค์กรและระดับบุคคล โดยใช้
แนวทางการจัดการความรู้ 7 ขั้นตอน ดังแผนภาพที่ 4.2-3  
ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบสารสนเทศและการจัดการฐานข้อมูล ระบบเครือข่าย ระบบฮาร์ดแวร์และ
ซอฟแวร์ โดยมีหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศและผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นผู้ดูแลระบบมีการพัฒนาระบบให้รองรับการ
ปฏิบัติงานในทุกส่วนงาน มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรับการปฏิบัติงานที่หลากหลาย โดยนําเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงานเพื่อให้ผลการดําเนินงานมีประสิทธิภาพมากที่สุด อีกทั้งได้มีการปรับปรุงระบบโดยการนํา
เทคโนโลยีใหม่ๆ รวมทั้งการพัฒนาระบบให้รองรับกับการใช้งานผ่านช่องทางต่างๆ เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต และ
สามารถเชื่อมโยงเว็บไซต์กับโซเชียลเน็ตเวิร์คขององค์กรเป็นช่องทางหนึ่งในการสื่อสาร ได้รวดเร็วย่ิงขึ้น           
ดังแผนภาพที่ 4.2-4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.2-3 กระบวนการจัดการความรู้ 
 (1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ 
 สํานักส่งเสริมฯ จัดทําระบบฐานข้อมูลงานบริการวิชาการ รวมถึงพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการ     
มีการจัดเก็บผลการดําเนินงานของฝ่าย/งาน/สถานีในระบบ O-CES SMART System ดังแผนภาพที่ 4.2-4 ทําให้
ได้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง แม่นยํา เชื่อถือได้ มีความปลอดภัยและเป็นปัจจุบัน โดยมีการกําหนดสิทธ์ิการเข้าถึง
ข้อมูลตามระดับ รวมทั้งมีการจัดทําแผนป้องกันเหตุฉุกเฉินและแผนบริหารความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นกับระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีการปรับปรุงแผนอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ลูกค้าและผู้ใช้บริการระบบมั่นใจได้ว่าข้อมูล
สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์และเครือข่ายระบบฐานข้อมูลต่างๆ มีความพร้อมใช้งานตลอดเวลาอีกทั้งการ
วิเคราะห์ระบบให้มีความยืดหยุ่น สามารถพัฒนา ปรับปรุง ต่อยอดระบบในอนาคตได้ เช่น การต่อยอดระบบ

1. การบ่งชี้ความรู้ 

2. การสร้างและแสวงหาความรู้ 

3. การจัดความรู้ให้เป็นระบบ 

4. การประมวลและกลัน่กรองความรู ้

5. การเข้าถึงความรู ้

6. การแบ่งปันแลกเปลีย่นความรู้ 

7. การเรียนรู ้

กระบวนการจัดการความรู้ 

q การปรับปรุงความรู้ที่เผยแพร่ให้เป็นปัจจุบัน ถูกต้องและเข้าใจงา่ย 

O-CES Knowledge Management 

n การทบทวนผลการดําเนินงานในรอบปี/ทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ/จัดลําดับ
ความสําคัญของความรู้ที่จําเป็นต้องม ี

o การค้นหา ระบุและรวบรวมความรู้ ทั้งจากตํารา เอกสารทางวชิาการ และ
บุคลากรผู้มีความเชี่ยวชาญ/การสร้างระบบจดัเก็บข้อมลู MIS 

p การทํา Flow chart คู่มือปฏิบัติงาน และจัดหมวดหมู่ตามประเภทงาน 

r การป้อนความรู้ (push) โดยการจัดโครงการฝึกอบรม การจัดทําวารสารส่งเสริมฯ/การสร้าง
ช่องทางเลือกใช้ความรู้ (push) โดยการเผยแพร่ความรู้ผ่านเว็บไซต์สํานักสง่เสริมฯ 

s การจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การปฏิบัติ/กิจกรรม Morning talk/การ
แบ่งปันความรู้ผ่านเว็บไซต์ Group Line/การสอนงาน 

tการสร้างวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรูภ้ายในหน่วยงาน/การนําความรู้ไป
ประยุกต์ใช้ในการทํางาน และพัฒนานวัตกรรม 
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ภูมิศาสตร์สารสนเทศ ในการแสดงแผนที่การให้บริการของสํานักส่งเสริมฯ และการแสดงความถี่ของการให้บริการ
ในแต่ละพื้นที่เพื่อการตัดสินใจในการวางแผนการให้บริการในปีถัดไป 

 
แผนภาพที่ 4.2-4 กระบวนการจัดการสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(2) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
 สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบสารสนเทศให้ครอบคลุมและรองรับการปฏิบัติงานทุกกระบวนการ เพื่อ
เก็บข้อมูลและอํานวยความสะดวกให้กับบุคลากรในการปฏิบัติงาน เสริมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ให้มีความ
ถูกต้อง แม่นยํา มีความน่าเชื่อถือ และตรวจสอบได้ อีกทั้งคํานึงถึงความปลอดภัยของข้อมูลและความทันสมัย เช่น 
ระบบการสมัครฝึกอบรมออนไลน์ ระบบแบบประเมินออนไลน์ ระบบ E-meeting และอื่นๆ รวมทั้งมีการจัดทํา
แผนป้องกันเหตุฉุกเฉินและแผนบริหารความเสี่ยงความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ และยังกําหนดให้บุคลากร
จัดเก็บเอกสารต่างๆ ทั้งในรูปแบบกระดาษและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้กระบวนการ 5ส เข้ามาช่วยในการ
จัดเก็บ ส่วนเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ได้พัฒนาระบบสารบรรณ ซึ่งสามารถตรวจสอบ
เส้นทางเอกสารผ่านทางระบบสารสนเทศงานสารบรรณของวิทยาเขตปัตตานี (E-Office) มีการลงรับ-ส่งเอกสาร 
ตามระเบียบงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และเอกสารต่างๆ สามารถส่งไปยังหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยผ่านทาง 
ระบบเอกสารอิเล็คทรอนิกส์ (E-Document) ซึ่งสามารถลําดับความสําคัญของเอกสารได้ และสามารถกําหนด
สิทธ์ิการเข้าถึงเอกสารในกรณีเป็นเอกสารลับจะเห็นได้ว่าระบบความปลอดภัยของเอกสาร ข้อมูล และสารสนเทศ 
ทั้งที่เป็นเอกสารข้อมูลสําคัญ สารสนเทศที่มีความอ่อนไหว และข้อมูลที่มีความสําคัญน้อยลงมา จะมีการจัดเก็บ
อย่างเป็นระเบียบทุกขั้นตอน 
 ส่วนการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สํานักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบเพื่อให้ข้อมูลมีความปลอดภัย
และเป็นความลับ โดยมีการกําหนดสิทธ์ิในการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ โดยจัดทําระบบการยืนยันตัวตนผ่าน Login และ 
Password มีการกําหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลของบุคลากรในแต่ละระดับที่แตกต่างกันและเก็บรายละเอียดทุกครั้ง
ที่มีการปรับแก้ไขข้อมูล อีกทั้งยังสามารถตรวจสอบเส้นทางของข้อมูลเหล่านั้นได้ จึงถือว่าข้อมูลสารสนเทศและ
องค์ความรู้ต่างๆ มีความปลอดภัยและเป็นความลับ นอกจากนี้การเฝ้าระวังความปลอดภัยของระบบสารสนเทศ
บนเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ มีการปรับปรุง พัฒนาซอร์ดโค้ด ให้มีความทันสมัยทันต่อการเปลี่ยนแปลงในแต่ละยุค 
โดยการนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาปรับปรุงเว็บไซต์ให้มีความปลอดภัย เช่น การใช้ AJAX ในการกรองข้อมูลที่ไม่
พึงประสงค์ การใช้ J-Query ในการตรวจสอบเซสชั่นและกรองชนิดของเว็บเบราเซอร์ในการเข้าถึงข้อมูล หากการ
เข้าถึงเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯไม่ใช่เว็บเบราเซอร์ที่ได้รับอนุญาต จะไม่อนุญาตให้เข้าถึงข้อมูลโดยเด็ดขาด
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นอกจากนี้การติดต้ังโปรแกรมช่วยรักษาความปลอดภัยเพื่อป้องกันการโจมตีจากผู้ไม่ประสงค์ดีหรือไวรัสและ 
สปายแวร์ต่างๆ หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศยังมีแผนในการสํารองข้อมูล (Backup) ทุกเดือน เพื่อให้ข้อมูลและ
สารสนเทศสามารถนํากลับมาใช้ทดแทนกันได้อย่างต่อเนื่องเมื่อเกิดปัญหา สําหรับฐานข้อมูลอ่ืนๆ ที่เป็นของ
ส่วนกลาง เช่น ระบบ Intranet ของวิทยาเขต ระบบ MIS-DSS ของมหาวิทยาลัย ระบบการลา ระบบ TOR และ 
Competency Online ระบบ GFMIS และระบบอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง สํานักส่งเสริมฯ ได้ดําเนินการนําลิงค์ที่อยู่ของ
เว็บไซต์ (URL) มาผูกไว้กับเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ โดยการสร้างแบนเนอร์เช่ือมโยงไปยังหน่วยงานอ่ืนที่
เกี่ยวข้องให้มีความสวยงามและบูรณาการให้มีการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 
(3) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 

สํานักส่งเสริมฯ เก็บรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศโดยใช้ระบบ O-CES SMART System ซึ่งมีหน่วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นผู้กํากับ ตรวจสอบ และตรวจเช็คสมรรถนะความพร้อมของอุปกรณ์อย่างสม่ําเสมอ และ
ได้สร้างระบบการสํารองข้อมูลเพื่อให้สามารถจัดการได้ง่ายและรวดเร็วในกรณีที่ระบบเครือข่ายเทคโนโลยีมีปัญหา
การสื่อสารองค์กรอีกหนึ่งช่องทาง เพื่อส่งมอบให้คู่ค้า คู่ความร่วมมือ สามารถเข้าถึงและสามารถรับรู้ข่าวสารและ
ความเคลื่อนไหวต่างๆ ของสํานักส่งเสริมฯ โดยผ่านช่องทาง E-mail, Social media และเว็บไซต์สํานักส่งเสริมฯ 
ได้นําระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ควบคู่เพื่อให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็ว และสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้รับบริการ
ได้อย่างกว้างขว้าง และยังใช้ระบบ QR-Code ในการเข้าถึงข้อมูล ทําให้เข้าถึงข้อมูลได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 
และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการได้อีกทางหนึ่งด้วย 
 นอกจากนี้ ความพร้อมของสารสนเทศต่อบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตรผู้ให้ความร่วมมือ และรวมถึงลูกค้า 
ของสํานักส่งเสริมฯ ระบบ O-CES SMART System ถูกพัฒนาขึ้นโดยออกแบบจากปัญหาการใช้งานจริง (Learning 
by doing) ดังนั้นทุกโมดูลจึงมีความจําเป็นต่อการใช้งานและลดปัญหาการใช้งานของผู้ใช้ในทุกขั้นตอน เช่น การ
สร้างรายงานผลการดําเนินงานในแต่ละกิจกรรมของการดําเนินงาน จะสร้างรายงานออกมาในรูปแบบไฟล์ 
Document หรือไฟล์ Excel แล้วแต่ความถนัดของผู้ใช้ จากนั้นสามารถแก้ไขหรือตัดส่วนที่ไม่ต้องการใช้ หรือส่วน
ที่ไม่เกี่ยวของออกได้ เพื่อให้รายงานเกิดความสมบูรณ์และครอบคลุมมากย่ิงขึ้น 
ตารางที่ 4.2-1 ประเภทสารสนเทศและการเข้าถึงข้อมูล 
ประเภทข้อมูลและ

สารสนเทศ 
วิธีการเข้าถึงข้อมูล ผู้มีสิทธิ์เข้าถึงข้อมูล ผู้รบผิดชอบ ระยะเวลาในการ 

ปรบปรุง 
ข้อมูลการปฏิบัติงาน 
ข้อมูลและรายงานผล
การปฏิบัติงานรายบุคคล 

ระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน 
TOR และ Competency Online 
(https://tor.psu.ac.th/) 

ผู้บริหาร/หน่วยการ
เจ้าหน้าท่ี 

หน่วยการเจา้หนา้ท่ี ทุก 6 เดือน  
(ใช้ระบบมหาวิทยาลัย) 

ข้อมูลผลการดาํเนนิงาน
และตัวช้ีวดั 

ระบบสารสนเทศผลการดาํเนินงาน
ของสาํนักสง่เสรมิฯ 

ผู้บริหาร งานนโยบายและแผน ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลทางการเงิน ระบบสารสนเทศด้านการเงิน 
(http://intranet.pn.psu.ac.th) 

ผู้บริหาร/หน่วยการเงิน หน่วยการเงิน ทุก 6 เดือน 
(ใช้ระบบมหาวิทยาลัย) 

ข้อมูลสารสนเทศและ
ความรูจ้ากกระบวนการ
จัดการความรู ้

ระบบสารสนเทศการจัดการความรู ้
(http://exten.pn.psu.ac.th) 

ผู้บริหาร/บุคลากร คณะกรรมการพฒันา
บุคลากร/หน่วยเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลการสร้างความ 
สัมพันธก์ับลกูค้า/
ผู้รับบรกิาร 

ระบบฐานข้อมลูเพื่อการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลกูค้า/ผู้รับบริการ 

ผู้บริหาร/หน่วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ/
งานนโยบายและแผน 

สถานีบริการวิชาการชุมชน/
หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลดา้นข้อรอ้งเรียน ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ผู้บริหาร/หน่วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ/
งานนโยบายและแผน 

สถานีบริการวิชาการชุมชน/
หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ทุกวัน 
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(4) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์ 
 สํานักส่งเสริมฯ มีนักวิชาการคอมพิวเตอร์ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญและมีคุณสมบัติตรงตาม
มาตรฐานการกําหนดตําแหน่งที่มหาวิทยาลัยกําหนดไว้ทําหน้าที่ดูแลระบบด้านฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์โดยตรงซึ่ง
สามารถพัฒนาระบบการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําให้การใช้งานระบบฮาร์ดแวร์
และซอฟต์แวร์มีความน่าเชื่อถือปลอดภัยและใช้งานง่ายดังนี้ 
 ระบบฮาร์ดแวร์มีการบํารุงรักษา แก้ปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ชํารุดให้กลับมาใช้งานได้ตามปกติ 
ฮาร์ดแวร์ที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน และกําหนดรายละเอียดลักษณะโดยนักวิชาการที่มีความรู้เฉพาะด้าน และมี
บริการบํารุงรักษาหลังการขายอีกด้วย นอกจากนี้ยังกําหนดให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์ทําหน้าที่ให้ความรู้และจัด
อบรมแก่บุคลากรในด้านการใช้ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ รวมทั้งยังมีบริการแก้ไขปัญหาการใช้และทําการประเมิน
ความพึงพอใจของการใช้ระบบ มีการจัดเก็บข้อมูลผลการประเมินจากผู้รับบริการ รวมทั้งมีการบํารุงรักษา
ซ่อมแซมอุปกรณ์ให้สามารถคงสภาพและใช้งานอย่างคุ้มค่าที่สุด 
 ระบบซอฟต์แวร์จะทําการจัดเก็บข้อมูลลงโปรแกรมที่จําเป็นในระบบคอมพิวเตอร์ และมีการติดต้ัง
ซอฟต์แวร์สแกนไวรัส Nod32 ให้กับทุกเครื่อง ซึ่งซอฟต์แวร์นี้ได้ผ่านการยอมรับจากวิทยาเขตปัตตานีและ
กําหนดให้ทุกคณะ/หน่วยงานใช้เพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในส่วนของซอฟต์แวร์อ่ืนๆ สํานักส่งเสริมฯ ใช้
ซอฟต์แวร์ที่ผ่านการรับรองจากมหาวิทยาลัย และยังมีซอฟต์แวร์บางส่วนที่พัฒนาโดยหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งโปรแกรมต่างๆ ที่พัฒนาขึ้นออกแบบจากปัญหาของผู้ใช้ (Learning by doing) และมีการ
ติดต่อประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องอยู่เสมอ เพื่อให้มั่นใจว่างานที่ออกมามีความน่าเชื่อถือและสามารถใช้งานได้จริง 
อีกทั้งยังมีการกําหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลให้แต่ละบุคคลผ่านทางระบบ Login และมีการสํารองข้อมูล (Backup) 
ไว้ทุกเดือน ทําให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและสารสนเทศมีความปลอดภัยอีกทั้งยังสามารถตรวจสอบเส้นทางและที่มาของ
เอกสารหรือข้อมูลสารสนเทศย้อนหลังได้ ทําให้มั่นใจได้ว่าระบบซอร์ฟแวร์และฐานข้อมูลมีความปลอดภัย 
(5) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน 
 สํานักส่งเสริมฯ มีความมั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศรวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความพร้อม
ใช้งานอย่างต่อเนื่อง สํานักส่งเสริมฯ มีการติดต้ังเครื่องสํารองไฟให้กับเครื่องคอมพิวเตอร์ทุกเครื่องรวมทั้งเครื่อง 
Server และได้ทําการตรวจสอบการใช้งานของเครื่องสํารองไฟและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ทุก 2 เดือนหรือทุกครั้งที่
มีการเรียกใช้งานหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศ และนอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ยังมีระบบป้องกันและแผนสํารอง
กรณีฉุกเฉิน เพื่อให้ระบบสารสนเทศพร้อมใช้งาน ดังตารางที่ 4.2-2 และยังมีการติดต้ังระบบป้องกันไวรัสด้วย
โปรแกรม Nod32 ซึ่ง Update ผ่าน Server ของมหาวิทยาลัยอีกทั้งยังได้รับการดูแลอย่างใกล้ชิดจากหน่วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีการปรับปรุง ตรวจเช็ค ทุก 2 เดือนหรือทุกครั้งที่มีการร้องขอจากผู้ใช้อีกทั้งในระบบ 
Server สํานักส่งเสริมฯ หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศจะทําการสํารองข้อมูล (Backup) ทุกเดือนเพื่อให้ข้อมูลและ
สารสนเทศพร้อมใช้และสามารถนํากลับมาใช้ทดแทนกันได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหา หรืออีกช่องทางหนึ่งคือ สามารถ
เปลี่ยนไปใช้ Server สํารอง เพื่อให้ระบบงานสามารถดําเนินต่อไปได้อย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯได้
เพิ่มช่องทางการสื่อสารข้อมูลและบูรณาการฐานข้อมูลโดยการนําเทคโนโลยีที่ให้บริการฟรีจากภายนอก เช่น 
Google Drive, Social Media และ Facebook จึงทําให้มั่นใจได้ว่าในภาวะฉุกเฉินยังมีช่องทางในการสื่อสาร
ข้อมูลไปยังผู้รับบริการ ลูกค้า รวมถึงบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือต่างๆ กับสํานักส่งเสริมฯ 
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ตารางที่ 4.2-2 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน 
กรณีฉุกเฉิน ระบบ/กรณีที่เกิดกรณีฉุกเฉิน วิธีการจัดการ แผนสาํรอง ผู้รับผิดชอบ ความถี่ 

ไฟดับ เครื่องคอมพวิเตอร์แม่ขา่ย เครื่องสาํรองไฟฟา้ - ช่างไฟฟา้/
โปรแกรมเมอร ์

ทุกวัน/ทุก
สัปดาห ์เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัตงิาน 

เครื่องกระจายสญัญาณเครือข่าย 
ไฟไหม ้ เครื่องคอมพวิเตอร์แม่ขา่ย -อุปกรณ์ดับเพลิง 

-แจ้งสถานดีับเพลงิ 
-จัดหาพื้นท่ีสาํรองย้ายเครื่อง 

อบรม/ซักซ้อมการ
ป้องกันและระงับอัคคีภัย 

โปรแกรมเมอร ์
หัวหนา้อาคาร 

ปีละครั้ง 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัตงิาน -อุปกรณ์ดับเพลิง 
-แจ้งสถานดีับเพลงิ 

อบรม/ซักซ้อมการ
ป้องกันและระงับอัคคีภัย เครื่องกระจายสญัญาณเครือข่าย 

เครือข่าย
ล่ม/ปิด 

เครื่องคอมพวิเตอร์แม่ขา่ย -ประกาศผู้ใช้บรกิารทราบทันที 
-ปรับปรงุให้สามารถใช้งานได้ใน
เบื้องต้น/ประสานศูนย์
คอมพิวเตอร์ดําเนนิการทันที 

พิจารณาจัดหาเครือข่าย
สํารอง เช่น WiFi 

โปรแกรมเมอร ์ ทุกครั้งท่ีเกิด
เหต ุ

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ให้บรกิาร -ประกาศผู้ใช้บรกิารทราบทันที 
เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัตงิาน -ประกาศผู้ปฏิบัตงิานทราบทันที 
เครื่องกระจายสญัญาณเครือข่าย -ประกาศผู้ใช้บรกิาร/ผู้ปฏิบัตงิาน

ทราบทันที/ล่วงหน้า  
-ประสานศูนย์คอมพิวเตอร ์
ดําเนินการทันที 

ถูกโจมตี 
เช่น ไวรัส 
มัลแวร์  
แฮกเกอร์
ฯลฯ 

เครื่องคอมพวิเตอร์แม่ขา่ย -ติดตั้ง Firewall และอัปเดต 
ข้อมูลไวรัสอย่างสม่ําเสมอ 
-ติดตั้งซอฟต์แวร์แอนตี้ไวรสัแบบ 
มีลิขสิทธิ ์
-สังเกตพฤตกิรรมที่เคลื่อนไหวใน
เครื่องแม่ขา่ยอยู่เสมอ 

-เก็บข้อมลูสาํรองพร้อม  
กู้คืน 
-หยุดการทํางานซอฟแวร์
ท่ีไม่พึงประสงค ์

โปรแกรมเมอร ์ ทุกวัน 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ให้บรกิาร -ติดตั้งซอฟต์แวร์แอนตี้ไวรสัแบบ 
มีลิขสิทธิ ์
-สังเกตพฤตกิรรม/สิ่งแปลกปลอม 
ท่ีเคลื่อนไหวในเครื่องที่ให้บริการ 

-เก็บข้อมลูสาํรองพร้อม  
กู้คืน 
-หยุดการทํางานซอฟแวร์
ท่ีไม่พึงประสงค ์

โปรแกรมเมอร ์

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัตงิาน ติดตั้งซอฟต์แวร์แอนตี้ไวรสัแบบ 
มีลิขสิทธิ ์

เก็บข้อมลูสาํรองพร้อมกู้
คืน/ให้ความรู้ในการ
ป้องกันเหตุโจมตทีางไซ
เบอร์ (Cybersecurity) 

โปรแกรมเมอร ์

เครื่องกระจายสญัญาณเครือข่าย รีเซตอุปกรณ์สม่ําเสมอ ตั้งอุปกรณ์สาํรองที่
ทดแทนกันได ้

โปรแกรมเมอร ์

ข้อมูลสูญ
หาย 

เครื่องคอมพวิเตอร์แม่ขา่ย สํารองข้อมลูไปยังอุปกรณ์ท่ีไม่
เช่ือมต่อเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 

สํารองข้อมลูไว้ท่ีศูนย์
คอมพิวเตอร ์

โปรแกรมเมอร ์ ทุกวัน 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ให้บรกิาร ติดตั้งระบบปฏิบัตกิารโดยใช้ไฟล์
ต้นฉบับ 

สํารองไฟลต์้นฉบบัใน 
External Harddisk  
(เฉพาะ OS) 

ฝ่าย/งาน/
สถาน ี

6 เดือน/ครั้ง
ตามความ
จําเป็น 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัตงิาน สํารองข้อมลูในเครื่องแม่ขา่ย 
External Harddisk หรอื Flash 
Drive 

สํารองข้อมลูใน E-Mail 
Google Drive Social 
Media หรือ Dropbox 

บุคลากร/
โปรแกรมเมอร ์

ตามโอกาส 
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หมวด 5 บุคลากร 

5.1 สภาพแวดล้อมของบคุลากร 
ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลงับคุลากร 
(1) ขีดความสามารถและอตัรากําลงั 

ผู้บริหารสํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มอบนโยบายให้งานนโยบายและแผนสํารวจความต้องการ
ด้านขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรในองค์กร โดยนําข้อมูลผลประเมินการดําเนินงานกับแนวโน้ม
และทิศทางของภาระงานใหม่ๆ ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต มาทําการวิเคราะห์และพิจารณาร่วมกับฝ่าย/งานต่างๆ ใน
การประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน เพื่อวิเคราะห์ขีดความสามารถของบุคลากรในด้านต่างๆ ที่องค์กรมีอยู่ และ
ความต้องการในอนาคต พร้อมทั้งวิเคราะห์อัตรากําลังของบุคลากรในแต่ละระดับนอกจากนั้นยังได้ดําเนินการ
จัดสรรอัตรากําลังให้เหมาะสมกับภาระงานในการจัดบริการวิชาการในแต่ละครั้งด้วย ดังตารางที่ 5.1-1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ 5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความตอ้งการดา้นขดีความสามารถและอัตรากําลงัของบคุลากรสาํนักสง่เสริมฯ 
ตารางที่ 5.1-1 อัตรากําลงัสํานักส่งเสริมฯ จําแนกตามรายผลิตภัณฑ์ 

ผลิตภัณฑ ์ อัตรากําลัง/ครั้ง  
(คน) 

รายละเอียดผู้ปฏบิัติ/ 
จํานวน (คน) 

การบริหารจัดการ 

โครงการ/กจิกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

20 คน 
- ปฏิบัติงาน 12 คน 
- สนับสนุน 8 คน 

- ผู้จดัหลัก/อํานวยการ 1 คน 
- สถานที่/อาหาร/ต้อนรับ 4 คน 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ ์4 คน 
- พาหนะ/บรกิารรับส่ง 3 คน 
- พัสด/ุอุปกรณ์ 4 คน 
- การเงิน/ธุรการ 4 คน 

- Competency Base Management  
- การปรับเปลี่ยนภาระงานในแตล่ะฝ่ายงาน  
(Job rotation)  
- การทํางานเป็นทีมและข้ามฝา่ยงาน  
(Cross functional team)  

สื่อประเภทต่างๆ 
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand 
และสื่อสิง่พิมพ ์

10 คน 
- ปฏิบัติงาน 6 คน 
- สนับสนุน 4 คน 

- ผู้จดัหลัก/อํานวยการ 1 คน 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ ์3 คน 
- พาหนะ/บรกิารรับส่ง 2 คน 
- พัสด/ุอุปกรณ์ 2 คน 
- การเงิน/ธุรการ 2 คน 

- Competency Base Management  
- Alliance 
- Network 

 

บุคลากรที่มีความเหมาะสมกับตําแหน่งและภาระงาน 

การปฏิบัติงานผลการประเมินการปฏิบัติงาน 

คุณสมบัติทีเ่หมาะสมตามตําแหน่งงาน 

ภาระงาน 

คุณสมบัติและอัตรากําลังที่จําเป็นในการขับเคลื่อนงาน 

ผลการดําเนินงานในรอบปีงบประมาณ 

sประเมินความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากรตาม

qพิจารณาบุคลากรเดิมที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับตําแหน่งและภาระงาน 
หรือพิจารณาสรรหาบคลากรใหม่ 

rกําหนดเกณฑ์/แนวทางการจัดทําข้อตกลงภาระงานพร้อมระบุตัวชี้วัด 

pกําหนด/ทบทวนคุณสมบัติ ความสามารถของบุคลากรใหม่หรือบุคลากรทดแทนโดย
พิจารณาภาระงานและ Job Description ที่ต้องการ

o ทบทวนวิเคราะห์งาน พร้อมพิจารณาและประเมินอัตรากําลังที่จําเป็นในการปฏิบัติงาน 

nประเมินผลสําเร็จของงาน/โครงการ/กิจกรรมในรอบป ี 
ตามความสอดคล้องของวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายที่กําหนด 
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(2) บุคลากรใหม่  
สํานักส่งเสริมฯ ดําเนินการสรรหาว่าจ้างและบรรจุบุคลากรใหม่โดยใช้หลักเกณฑ์ตามพระราชบัญญัติ

ระเบียบข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษาและข้อบังคับว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงาน
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์โดยมีกระบวนการขั้นตอน ดังแผนภาพที่ 5.1-2 ในปีการศึกษา 2560 สํานักส่งเสริมฯ 
ได้บรรจุพนักงานมหาวิทยาลัย ตําแหน่งนักวิชาการเงินและบัญชี 1 อัตรา มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่เพื่อเตรียม
ความพร้อมในการปฏิบัติงาน เช่น ให้ความรู้เรื่องกฎระเบียบและระบบในการปฏิบัติงานเบื้องต้น แนวปฏิบัติและ
วัฒนธรรมองค์กรรวมถึงสิทธิประโยชน์และสวัสดิการต่างๆ ที่ได้รับ การกําหนดภาระงาน (Job Description) และ
ข้อตกลงภาระงาน (TOR) ตามเกณฑ์ที่กําหนด มีระบบพี่เลี้ยงสอนงานในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี สําหรับบุคลากร
ใหม่มีระบบการประเมินการปฏิบัติงานตามมาตรฐานเป็นเวลา 6 เดือน และระบบประเมินผลตามเกณฑ์ที่
มหาวิทยาลัยกําหนดเพื่อเป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคลระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคล  
เพื่อพฒันาและธํารงไว้ซึ่งบุคลากรคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ตามเกณฑ์มาตรฐาน 6 ข้อ ดังนี้ 

1) มีการจัดทําแผนบริหารทรพัยากรบุคคล ที่เป็นรูปธรรม ภายใต้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
2) มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่เป็นส่วนส่งเสริมสมรรถนะในการปฏิบัติงาน เช่น การสรร

หาการกําหนดบุคคลตามความเหมาะสมในแต่ละตําแหน่ง การกําหนดเส้นทางความก้าวหน้าของตําแหน่ง การ
สนับสนุนเข้าร่วมประชุมฝึกอบรม การนําเสนอผลงานทางวิชาการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การสร้างขวัญ
กําลังใจ มาตรการลงโทษ รวมทั้งการพัฒนาและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพ 

3) มีระบบสวัสดิการและเสริมสร้างสุขภาพที่ดี สร้างบรรยากาศที่ดีให้บุคลากรทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และอยู่อย่างมีความสุข 

4) มีระบบส่งเสริมสนับสนุนบุคลากรที่มีศักยภาพสูงให้มีโอกาสประสบความสําเร็จและก้าวหน้าในอาชีพ
อย่างรวดเร็วตามสายงาน 

5) มีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากรทุกระดับอย่างเป็นระบบ 
6) มีการนําผลการประเมินความพึงพอใจเสนอต่อผู้บริหารสํานักส่งเสริมฯ และใช้เป็นแนวทางปรับปรุงพัฒนา

งานเพื่อให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
(3) ความสาํเร็จในงาน 

สํานักส่งเสริมฯ ดําเนินการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งปัจจัยภายในและภายนอกองค์กรที่มีผลต่อการ
ขับเคลื่อนงาน และดําเนินการขับเคลื่อนงานภายใต้ค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อ
สังคม” รวมทั้งขับเคลื่อนการทํางานโดยใช้วงจรคุณภาพ PDCA เพื่อตรวจสอบผลลัพธ์จากการดําเนินงาน ทั้งในด้าน
การจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม และสื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand 
และสื่อสิ่งพิมพ์ ทําให้งานบรรลุตามเป้าหมายที่กําหนด โดยสํานักส่งเสริมฯ ได้วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จ
ในงาน สร้างรูปแบบและกระบวนการทํางาน ที่จะเชื่อมโยงไปสู่ผลสําเร็จในงาน ดังตารางที่ 5.1-2 
(4) การจัดการการเปลี่ยนแปลงดา้นบคุลากร  

สํานักส่งเสริมฯ มีการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถ
และอัตรากําลังบุคลากร ดังนี้ 

1) สนับสนุนบุคลากรให้พัฒนาตนเอง โดยดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากรตามแผนกิจกรรม/
โครงการพัฒนาบุคลากรประจําปี รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมและศึกษาเรียนรู้ในงานที่ปฏิบัติ
ทั้งด้านงานสายสนับสนุน ด้านงานบริการวิชาการที่เกี่ยวข้อง และด้านการพัฒนาและสร้างนวัตกรรมในการทํางาน
และการบริการวิชาการ เพื่อให้สามารถรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงการแข่งขันในเชิงธุรกิจและตอบสนองความ
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ปัจจัยความสําเรจ็ กระบวน/ขัน้ตอนการจัดการ ตัวชี้วัด/ผลลพัธข์องกระบวนการ ผลความสําเร็จในงาน 

�การบริหารจดัการ 1) กําหนดขอบข่ายงาน วัตถุประสงค์ของงานในเชิง
ปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

การดาํเนินโครงการ/กจิกรรมสาํเรจ็
ตามเปา้หมาย ท้ังในเชิงปริมาณ และ
เชิงคุณภาพ ตามระยะเวลาที่กําหนด 

2) กําหนดกรอบเวลาในการปฏบิัติงาน 
3) กําหนดภาระหน้าท่ีรับผดิชอบ 
4) การวิเคราะห์ความเสี่ยงในงาน แผนควบคุมและจดัการความเสี่ยง 
5) การติดตาม ประเมินผลดาํเนินงาน และ
ปรับปรงุแก้ไข 

ผลการดาํเนินงานโครงการ/
กิจกรรม 

การดาํเนินโครงการ/กจิกรรมมี
ข้อผิดพลาดลดน้อยลง 

�วิสัยทัศน์/ค่านยิม/
วัฒนธรรมองค์กร/
สภาพแวดล้อม 

1) กําหนดวิสัยทัศน์ และถ่ายทอดสูก่าร
ปฏิบัต ิ

- แผนกลยุทธ์และแผนปฏิบตั ิ
งานประจําป ี
- วัตถุประสงค์และเป้าหมายของ
โครงการ/กจิกรรมที่สอดคล้อง
ตามกลยุทธ ์

การดาํเนินโครงการ/กจิกรรมบรรลุ
ตามเปา้หมาย 

2) การสรา้งค่านิยม “จิตบริการ” ผู้รับบรกิารมีความพึงพอใจ 
3) การจดัสภาพแวดล้อม สถานที่ในการ
ปฏิบัติงาน 

ปัจจัยภายนอก 
�ด้านนโยบาย การนาํนโยบาย Thailand 4.0 /

แผนพัฒนาเศรษฐกิจ นโยบายดา้น
การศึกษา มาเป็นแนวทางในการพฒันา
หลักสูตรโครงการ/กิจกรรม 

โครงการ/กจิกรรมถ่ายทอดความรู้
ในหลักสตูรดา้นอาชีพ การสรา้ง
รายได้ การพัฒนาการศึกษา 

ถ่ายทอดความรู้ไปสู่ผู้รับบริการ/ผู้
เข้าอบรม และผู้รบับริการนําความรู้
ไปปฏิบัติเกิด Impact ต่อชุมชนและ
สังคม 

�ด้านเศรษฐกิจ การตอบสนองต่อความตอ้งการกาํลงัซ้ือ
ของคนในพื้นท่ีเปา้หมาย 

ผลิตภัณฑ์และบรกิารท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของคนในพื้นท่ี
เป้าหมาย 

มีรายไดจ้ากการจาํหนา่ยผลติภัณฑ์
และบริการ 

�ด้านสังคม การสํารวจกลุ่มเปา้หมาย สาํรวจความ
ต้องการ และเข้าถงึผู้รับบริการในพืน้ท่ี
จังหวัดชายแดนภาคใต ้

จํานวนเครือข่ายผูร้ับบริการใน
พื้นท่ี  

สํานักส่งเสริมฯ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผู้รับบรกิาร และ
ติดตามผลได้ชัดเจน 

�ด้านเทคโนโลยี การนาํเครื่องมือและเทคโนโลยีการสื่อสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพมาใช้ในกระบวนการ
ทํางาน 

ประสิทธิภาพของการจัดโครงการ/
กิจกรรม 

การจัดโครงการ/กจิกรรม มกีาร
ติดต่อประสานที่รวดเร็ว และได้
ผลลพัธ์ท่ี ถูกต้องครบถ้วน 

ตารางที่ 5.1-3 แนวทางการพัฒนาบคุลากรเพื่อเตรียมความพร้อมรบัการเปลี่ยนแปลง 
รูปแบบ ด้านการพฒันา โครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ กลุ่มบุคลากรที่เขา้ร่วม 

1. การจดัโครงการ/
กิจกรรมพัฒนา
บุคลากรโดยสํานกั
ส่งเสรมิฯ  

1) การเสรมิสร้างทักษะการทาํงานเป็นทีม กิจกรรม Big Cleaning ประจาํป ี2561 บุคลากรสาํนักส่งเสริมฯ 
จํานวน 30 คน 

2) การพัฒนาทักษะถ่ายทอด
ประสบการณ ์การสื่อสารและการ
นําเสนอผ่านเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้การ
ปฏิบัติงานภายในองค์กร (KM) 

1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อพัฒนา
ระบบ/กลไกบริการวิชาการ 

บุคลากรระดับ 3 ขึ้นไป 
จํานวน 21 คน 

2) การถ่ายทอดเทคนิคการจดัทําคู่มอื
การปฏบิัติงาน 

บุคลากรระดับ 3 ขึ้นไป 
จํานวน 21 คน 

3) การเสรมิสร้างจิตสาธารณะ โครงการประโยชน์เพื่อนมนุษย์เป็นกิจ  
ท่ีหนึ่ง ประจาํป ี2560 (กิจกรรมพัฒนา
โรงเรียนและสังคม) 

บุคลากรสาํนักส่งเสริมฯ 
จํานวน 30 คน 

2. การจดัส่งบุคลากร
เข้ารับการอบรมตาม
ความตอ้งการของ
บุคลากรและตาม 
สายงานที่เกี่ยวข้อง 

1) การทําวิจัยเพื่อพัฒนางานประจํา โครงการพัฒนาบุคลากรผ่านนวัตกรรม บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
จํานวน 5 คน 

2) การสรา้งความรู้ความเข้าใจดา้นการ
ประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง 

โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการดา้นการ
บริหารความเสี่ยง 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
จํานวน 3 คน 

3) การสรา้งความรู้ความเข้าใจดา้น
การเงินและพสัด ุ

1) โครงการพัฒนาและเสริมทักษะ
ผู้ปฏิบัตงิานดา้นการเงินและบัญชี 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ 
จํานวน 2 คน 

2) การเข้าร่วมประชุมเรื่องการ
ดําเนินงานจัดซ้ือจดัจ้างสาํหรบังาน
บริการวิชาการ 
 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้าน
การเงินและพสัดุ จํานวน 2 คน 
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รูปแบบ ด้านการพฒันา โครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ กลุ่มบุคลากรที่เขา้ร่วม 
3) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบตั ิ
งานดา้นการเงินและพัสดุ รว่มกับคณะ/
หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้าน
การเงินและบญัชี จํานวน 3 คน 

4) โครงการอบรม “ผู้สอบทานภายใน
คณะ/หน่วยงานทางดา้นการเงินและ
บัญชี” 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้าน
การเงิน จาํนวน 2 คน 

4) การสรา้งความรู้ความเข้าใจดา้นงาน
บริหารและธุรการ 

1) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบตั ิ
งานดา้นการเจา้หน้าท่ี ร่วมกับคณะ/
หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้าน
เจ้าหน้าท่ีจาํนวน 1 คน 

2) การเข้าร่วมประชุม CoP ผู้ปฏิบตั ิ
งานดา้นบรหิารเอกสาร ร่วมกับคณะ/
หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานสารบรรณ
จํานวน 1 คน 

5) การสรา้งความรู้ความเข้าใจดา้นการ
จัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โครงการอบรมด้านการออกแบบ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ จาํนวน 1 คน 

6) การสรา้งความรู้ความเข้าใจดา้นการ
วิเคราะหแ์ละบรหิารโครงการ 

โครงการอบรม “การวางแผนการ
วิเคราะห์โครงการ การบริหารและการ
จัดการโครงการอย่างมืออาชีพ” 

บุคลากรผู้ปฏิบัติงานบริการ
วิชาการ จาํนวน 4 คน 

7) การอบรมพัฒนางานและพัฒนาตน 
เพื่อพร้อมรบัการเปลี่ยนแปลง การบริหาร
และความก้าวหนา้ในสายงาน 

1) โครงการอบรม “แนวทางในการเขียน
แบบประเมินค่างาน” 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
จํานวน 8 คน 

2) โครงการอบรม “การสร้างแรง
บันดาลใจในการทาํงานและหลักเกณฑ์ 
วิธีการ และการเตรียมความพร้อมเพื่อ
เข้าสู่ตาํแหน่งท่ีสงูขึ้น” 

บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ
จํานวน 8 คน 

3. การเสริมสร้าง 
ขวัญกาํลงัใจ 

การเสริมสร้างขวญักําลังใจ 
 
 

1) โครงการสร้างขวัญกาํลงัใจ มอบ
ของขวญัวันเกดิบคุลากร ปี 2561 

บุคลากรทุกระดับ/ทุกสายงาน 
จํานวน 32 คน 

2) กิจกรรมสานสมัพันธ์วันขึ้นปีใหม ่
ประจําป ี2561 
3) การคัดเลอืกบคุลากรดีเด่นและ
บุคลากรตัวอย่าง ประจําป ี2560 

สํานักส่งเสริมฯ มีนโยบายส่งเสริมการพัฒนางาน จัดให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ทํางานรวมทั้ง
ปัญหาและแนวทางแก้ไขที่เกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) การปฏิบัติงานของ
บุคลากร นอกจากนี้ที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานในแต่ละเดือนได้ให้ข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อพัฒนางานและ
การสร้างนวัตกรรมกระบวนการทํางานที่เป็นเลิศ โดยมีนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรเรียนรู้งานแต่ละงานผ่านการ
กําหนดภาระงานที่ปฏิบัติตาม Job Description กําหนดข้อตกลงภาระงานตามผลสัมฤทธ์ิของงาน (TOR) ใน 2 
กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ปฏิบัติงานระดับ 3 ขึ้นไป (ประเภทพนักงานมหาวิทยาลัย และพนักงานเงินรายได้) กําหนดสัดส่วน
ภาระงานหลัก:ผลงานเชิงพัฒนา เป็น 70:30 และกลุ่มปฏิบัติงานต่ํากว่าระดับ 3 กําหนดสัดส่วนภาระงานหลัก:
ผลงานเชิงพัฒนา เป็น 80:20 ของภาระงานทั้งหมด ดังแผนภาพที่ 5.2-1  
ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
(1) สภาพแวดล้อมของการทํางาน 

ผู้บริหารขับเคลื่อนการสร้างบรรยากาศในการทํางานผ่านคณะกรรมการพัฒนาบุคลากรและ
คณะกรรมการดําเนินงาน โดยให้ความสําคัญในการจัดสภาพแวดล้อมให้เอื้อต่อการทํางานมีการสํารวจความพึง
พอใจและความต้องการในด้านสภาพแวดล้อมและสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางานเพื่อนํามาปรับปรุงและ
พัฒนาให้ดีย่ิงขึ้น เช่น มีการจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ และครุภัณฑ์ที่เหมาะสมกับภาระงานและมีจํานวนที่เหมาะสมต่อ
การใช้งาน ดูแลเรื่องไฟส่องสว่างที่เหมาะสมกับบรรยากาศการทํางาน รวมทั้งให้ความสําคัญต่อความปลอดภัยของ
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บุคลากร ผ่านการนําขับเคลื่อนจากคณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส ดังแผนภาพที่ 5.1-3 
และมีกิจกรรมส่งเสริมสภาพแวดล้อมการทํางานที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 5.1-4 
ตารางที่ 5.1-4 กิจกรรมส่งเสริมสภาพแวดล้อมการทํางานที่มุ่งเนน้ผลการปฏิบัติงาน 

กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ กรอบเวลา 
การประเมินผลการปฏิบัติงาน คณะกรรมการประเมินผลการปฏบิตัิงาน ปีละ 1 ครั้ง (เริ่มปี งปม.61) 
การให้ความดีความชอบ คณะกรรมการเลื่อนเงินเดือน ปีละ 1 ครั้ง (เริ่ม ปีงปม.61) 
การคัดเลือกบุคลากรดีเด่น คณะกรรมการคัดเลือกบุคลากรดีเดน่ ปีละ 1 ครั้ง 
การพัฒนาบุคลากร คณะกรรมการพฒันาบุคลากร ตามแผนปฏิบตัิการ 
กิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ คณะกรรมการพฒันาบุคลากร ตามแผนพัฒนาบคุลากร 
กิจกรรมสรุปผลการดาํเนินงาน คณะทํางาน/บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถาน ี ปีละ 1 ครั้ง 
กิจกรรม 5ส คณะกรรมการ/บคุลากรทุกฝา่ย/งาน/สถาน ี ตลอดป ี
กิจกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภยัพิบัติ คณะกรรมการ/บคุลากรทุกฝา่ย/งาน/สถาน ี ตลอดป ี
กิจกรรมสร้างขวญักําลังใจ (มอบของขวญัวันเกดิบุคลากร) งานบรหิารและธรุการ ตลอดป ี
กิจกรรมตรวจสุขภาพประจาํป ี งานบรหิารและธรุการ ปีละ 1 ครั้ง 
กิจกรรมวันขึ้นปีใหม ่ คณะทํางานโครงการ ปีละ 1 ครั้ง 

    
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

แผนภาพที่ 5.1-3 กระบวนการขับเคลื่อนกิจกรรม/โครงการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส 
(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน ์

สํานักส่งเสริมฯ มีนโยบายการบริการสิทธิประโยชน์โดยมีการสํารวจความต้องการสิทธิประโยชน์ปัญหา
และข้อเสนอแนะผ่านช่องทางต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับ และตามนโยบายของ
หน่วยงาน ดังนี้ 

1) จัดสวัสดิการให้บุคลากร เช่น การสนับสนุนเสื้อทีม เสื้อกีฬา สิทธิการประกันตน การรักษาพยาบาล 
การตรวจสุขภาพประจําปี การมอบของขวัญวันเกิด การคัดเลือกบุคลากรดีเด่นบุคลากรตัวอย่างและมอบ
ประกาศนียบัตรพร้อมเงินรางวัล พร้อมทั้งให้สวัสดิการยานพาหนะไปร่วมงานบุญต่างๆ ของบุคลากร เช่น งาน
มงคลสมรส งานอุปสมบท งานศพ เป็นต้น 

ปัจจัยนําเข้า 

นโยบายมหาวิทยาลัย 
Green and Clean University 

หลักการ 5ส 

มาตรการประหยัดพลังงานของ
มหาวิทยาลัย 

นโยบาย Happy University 

ผลลัพธ ์

แต่งตั้งคณะกรรมการเตรียมความพร้อมตอ่
ภาวะฉุกเฉินและ 5ส 

� แผนภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
� แผนกิจกรรม  5ส 
� แนวปฏิบัติด้านประหยัดพลังงานสํานักส่งเสริมฯ  

� การตรวจตราและรักษาความปลอดภัย 
�  การทําความสะอาดและปรับภูมิทัศน์

ภายในห้องทํางาน และรอบอาคาร 
� ปฏิบัติตามมาตรการประหยัดพลังงาน 

� ความสะอาด เป็นระเบยีบ เหมาะสมของพื้นที ่
�  ความพร้อมของวสัดอุปุกรณ์ 
� ความสวยงามและร่มรืน่ของสถานที่ 
� การปฏิบัติตามมาตรการประหยัดพลังงาน 

ข้อสรุปปัญหา อุปสรรค ข้อจํากัดในการ
ดําเนินการตามแผน 

กระบวนการ 

n กําหนดผู้นําการขบัเคลื่อนการ
จัดการสภาพแวดล้อมการทํางาน 

o ประชุมคณะกรรมการฯวางแผน 
ขับเคลื่อนงาน ทุก 3 เดือน 

p กระจายแผนกิจกรรม/
มาตรการ ให้ฝ่าย/งาน/สถานีถือ
ปฏิบัติและดําเนินการ 

q ประเมินผลการดําเนินกิจกรรม
ในรอบปี 

r ตดิตามการดําเนินการตามแผน
และแนวปฏิบัติในรอบปี 



60 
 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

2) จัดบริการบ้านพักให้บุคลากรที่ปฏิบัติงานสถานีบริการวิชาการชุมชนเพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการ
ปฏิบัติงานกับชุมชน และเพื่อความปลอดภัยในการเดินทางของบุคลากร 

3) ด้านสิทธิประโยชน์ตามระเบียบข้าราชการพลเรือน 
- การลาตามระเบียบว่าด้วยการลาของข้าราชการ พ.ศ.2555 สําหรับผู้ปฏิบัติงานใน 3 จังหวัด 

ชายแดนภาคใต้มีวันลาพักผ่อนเพิ่มเติมอีก 10 วัน 
- เงินสวัสดิการสําหรับการปฏิบัติงานประจําสํานักงานในพื้นที่พิเศษ (สปพ.) สําหรับข้าราชการ 

พนักงานมหาวิทยาลัย (เงินงบประมาณ) และลูกจ้างประจํา เดือนละ 3,500 บาท ส่วนพนักงานมหาวิทยาลัย (เงิน
รายได้) และพนักงานเงินรายได้ เดือนละ 2,500 บาท มีเงินพิเศษเพื่อการสู้รบ (พสร.) สําหรับข้าราชการและ
ลูกจ้างประจําที่มีบ้านพักอยู่นอกมหาวิทยาลัย มีค่าตอบแทนนอกเหนือจากเงินเดือนประจํา สําหรับหัวหน้าฝ่าย/
งาน/สถานี เดือนละ 2,000 บาท 

4) มีการให้ค่าตอบแทนพิเศษตามระเบียบกระทรวงการคลังกรณีที่มีการทํางานล่วงเวลา  
5) มีการเสนอชื่อเพื่อขอบําเหน็จความชอบประจําปี เป็นกรณีพิเศษ (ขั้นพิเศษจาก ศอ.บต.) 
6) เงินรางวัลสําหรับบุคลากรดีเด่น คนละ 2,000 บาท และบุคลากรตัวอย่างด้านการครองตน ครองคน 

และครองงาน คนละ 1,000 บาท 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
ก. ความผูกพนัและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
(1) วัฒนธรรมองค์กร 

ผู้บริหารเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” โดยถ่ายทอดวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ ค่านิยม ไปยังบุคลากรทุกกลุ่ม มุ่งให้บุคลากรทํางานร่วมกันเป็นทีมมีความซื่อสัตย์สุจริต มีจิตบริการ 
ทักทายด้วยรอยยิ้ม ร่วมคิดร่วมทํา รับฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน ซึ่งจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
อีกทั้งมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และองค์กรแห่งสุข ให้ความสําคัญกับการสื่อสารภายในและภายนอก
องค์กร ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ และมีกระบวนการถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรให้แก่บุคลากรรุ่นต่อรุ่น 
ผ่านกิจกรรมต่างๆ ดังตารางที่ 5.2-1 
ตารางที่ 5.2-1 กิจกรรมถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรของสํานักส่งเสริมฯ 
รูปแบบการถา่ยทอด
วัฒนธรรมองค์กร 

กิจกรรม ช่วงเวลา สถานที ่

1. เป็นทางการ 1) กิจกรรมประชุมสรุปผลการดําเนนิงาน/กิจกรรมพบปะ
บุคลากร ประจําป ี2560 

2 พฤศจกิายน 2560 
 

สํานักส่งเสริมฯ ม.อ.ปัตตาน ี

2) กิจกรรมการพฒันาคุณภาพและเพิ่มประสิทธิภาพ
กระบวนการทํางานภายในองค์ร ประจําปี 2561  

  

ครั้งท่ี 1 กิจกรรมอบรมเชิงปฏิบตัิการเพื่อพัฒนาระบบ/ 
กลไกการบริการวชิาการโดยใช้ Lean Management 

14 กุมภาพันธ์ 2561 
 

คณะรัฐศาสตร ์ม.อ.ปัตตาน ี

ครั้งท่ี 2 กิจกรรมอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพการทํางานของ
บุคลากรโดยมุ่งผลสัมฤทธิ ์

14 มีนาคม 2561 
 

อาคารเรียนรวม 58  
ม.อ.ปัตตานี 

ครั้งท่ี 3 กิจกรรมอบรมการจัดทําคู่มือปฏิบัตงิานของบุคลากร 10 พฤษภาคม 2561 คณะศึกษาศาสตร ์ม.อ.ปัตตานี 
ครั้งท่ี 4 กิจกรรมประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การปฏิบตัิงาน
ภายในองค์กร (KM) หัวข้อ “บริการวิชาการ” 

31 พฤษภาคม 2561 สํานักส่งเสริมฯ ม.อ.ปัตตาน ี

ครั้งท่ี 5 กิจกรรมประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การปฏิบตัิงาน
ภายในองค์กร (KM) หัวข้อ “คู่มือ/ผลงานเชิงพัฒนา” 

27 มิถุนายน 2561 สํานักส่งเสริมฯ ม.อ.ปัตตาน ี
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รูปแบบการถา่ยทอด
วัฒนธรรมองค์กร 

กิจกรรม ช่วงเวลา สถานที ่

2. ไม่เป็นทางการ 1) การสื่อสารผา่น Group mail/Facebook/Line 
2) การมอบของขวัญวันเกิดให้แก่บคุลากร 
3) การสอนงาน/ระบบพี่เลี้ยงสอนงาน 

ตลอดท้ังป ี
 

- 

นอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ผลักดันให้บุคลากรทุกคนเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการต่างๆ ที่กําหนดใน
แผนพัฒนาบุคลากร แผนกลยุทธ์ และแผนการจัดการความรู้และเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัด
กิจกรรมดังกล่าว ซึ่งส่งผลให้บุคลากรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการดําเนินงาน รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรนําแนวคิด 
Lean Management มาใช้ในกิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเพื่อลดขั้นตอนการทํางาน ปรับปรุงกระบวนการทํางาน
ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
(2) ปัจจัยขับเคลื่อนความผกูพัน 

ผู้บริหารระดับสูงกําหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรด้านการบริการวิชาการที่มีคุณภาพ
ส่งเสริมการเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา ผู้บริหารได้ตระหนักถึงความสําคัญของบคุลากรและปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กร โดยเน้นการมีส่วนร่วมกับองค์กร การให้ความสําคัญในการทํา
ภารกิจต่างๆ ขององค์กร เช่น เปิดโอกาสให้บุคลากรร่วมกันกําหนดเป้าหมายขององค์กร การจัดทําแผนการ
ดําเนินงาน ให้ความสําคัญกับบุคลากร เช่น จัดกิจกรรมผู้บริหารพบปะบุคลากร การเยี่ยมพนักงานตามสถานี
บริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 แห่ง การเปิดโอกาสให้บุคลากรได้แสดงความคิดเห็น การพัฒนาศักยภาพความเป็นผู้นํา
เช่น ให้บุคลากรได้เข้าร่วมโครงการ PSU Smart Teamการกําหนดเส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากรแต่ละคน 
เช่น ผลักดันให้บุคลากรก้าวเข้าสู่ตําแหน่งงานที่สูงขึ้น และการให้ความอิสระแก่บุคลากรในการพัฒนาผลงานที่
ตนเองสนใจและให้คะแนนในส่วนภาระงานเชิงพัฒนา 10-20% (ตามประเภทบุคลากรที่กําหนด) ส่งผลให้พนักงาน
ปฏิบัติงานอย่างมีความสุขและเกิดความผูกพัน 
(3) การประเมินความผูกพนั 

สํานักส่งเสริมฯ มีการสร้างแบบประเมินความผูกพันของบุคลากรแบบเป็นทางการ โดยดําเนินการสํารวจ
และประเมินความผูกพันความพึงพอใจของบุคลากรทุกระดับเ ป็นประจําทุกปีใน  4 ประเด็น  ดังนี้                
1) สภาพแวดล้อมในการทํางาน 2) ความผูกพันของบุคลากร 3) ด้านการพัฒนาบุคลากร และ 4) ด้านการนํา
องค์กรและการกํากับดูแล ผลจากการสํารวจและประเมินความผูกพันและความพึงพอใจ ดังตารางที่ 5.2-2 เมื่อ
เฉลี่ยเป็นร้อยละของประเภทบุคลากรในด้านความผูกพัน บุคลากรประเภท พนักงานมหาวิทยาลัย มีผลประเมิน
ค่อนข้างสูงเนื่องจากบุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในกฎ ระเบียบขององค์กรส่งผลให้มีความเต็มใจและยินดีที่จะ   
ถือปฏิบัติต่อระบบระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัด มีความต้ังใจที่จะปฏิบัติงานกับองค์กรโดยไม่คิดเปลี่ยนงาน
ใหม่ อันเนื่องมาจากความมั่นคงในหน้าที่การงาน แรงจูงใจ ค่าตอบแทนรวมถึงสวัสดิการต่างๆ ทําให้เกิดความ
ผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าบุคลากรประเภทอื่น ทั้งนี้  เมื่อวิเคราะห์ผลประเมินในแต่ละด้าน ทําให้สํานักส่งเสริมฯ ได้
ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนด้านความผูกพันของบุคลากร และสํานักส่งเสริมฯ ได้นําผลประเมินดังกล่าวมา
วิเคราะห์เพิ่มเติมและทบทวนกระบวนการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรตลอดจนเครื่องมือที่ใช้วัดความผูกพันของ
บุคลากร และนําไปสู่การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แก้ไขจุดอ่อนอย่างเป็นระบบเพื่อตอบสนองความต้องการของ
บุคลากรและหาวิธีเสริมจุดแข็งเพื่อนําไปสู่ความผูกพันต่อองค์กรต่อไป 

สําหรับผลจากการสํารวจอย่างไม่เป็นทางการ เช่น จํานวนการร้องทุกข์ของบุคลากร จํานวนการลาออก 
จํานวนครั้งการมาสาย จํานวนครั้งการบาดเจ็บในสถานที่ทํางาน ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เหล่านี้จะถูก
รายงานในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานเพื่อพิจารณาปรับปรุงและเสริมสร้างสภาพแวดล้อมของการทํางานที่
สนับสนุนให้บุคลากรทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และองค์กรได้สนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีสวัสดิการแก่
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บุคลากรในด้านต่างๆ ดังหัวข้อ 5.1ข(2) เพื่อเป็นขวัญกําลังใจแก่บุคลากร รวมทั้งเปิดโอกาสให้บุคลากรได้พัฒนา
ขีดความสามารถ โดยมีทุนให้บุคลากรที่ต้องการไปอบรมเพิ่มความรู้ ไม่เกิน หนึ่งหมื่นบาท ต่อปี อีกทั้งมีทุนสําหรับ
การจัดทําคู่มือปฏิบัติงานหรืองานวิจัยเพื่อก้าวสู่ตําแหน่งที่สูงขึ้นและมีความก้าวหน้าในอาชีพมากขึ้น 
ตารางที่ 5.2-2 ผลลัพธ์จากการประเมินความผูกพันของบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ 
ลําดบั ด้านการประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

(%) 
ระดับ
เกณฑ ์

1 ความผูกพันของบุคลากร  (Workforce Engagement) 
- บุคลากรมีความเต็มใจและยินดีถือปฏิบัติต่อกฎระบบระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัดให้

ความร่วมมือในการร่วมกิจกรรม/โครงการต่างๆ มีแรงบันดาลใจ/แรงจูงใจในการทํางานมี
ความสุขและไม่มีความกดดัน และมีความตั้งใจปฏิบัติงานกับองค์กรตลอดไป  

76.81 
 

ดี 

2 สภาพแวดล้อมในการทํางาน (Workplace Climate) 
- บุคลากรเห็นว่าสภาพแวดล้อมท่ีทํางานเหมาะสมและมีความปลอดภัย สามารถเข้ามา

ทํางานได้ตลอดเวลา ได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์/เครื่องมือ ในการทํางานที่เหมาะสมและ
เพียงพอมีความมุ่งมั่นทุ่มเทในการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย และจัดกิจกรรมเพื่อ
ส่งเสริมสุขภาพจิตและสุขภาพกายที่ดีแก่บุคลากร 

75.46 
  

ดี 

3 ด้านการพัฒนาบุคลากร (Workforce Development) 
- บุคลากรได้รับการอบรม/พัฒนาสําหรับทักษะใหม่ๆ ท่ีต้องใช้ในการทํางาน ได้รับโอกาส 

งบประมาณ วัสดุ อุปกรณ์ในการพัฒนาตนเอง/ผลักดันและส่งเสริมให้มีความกระตือรือร้น
ท่ีจะพัฒนางาน/จัดทําผลงานเพื่อเตรียมความพร้อมในการก้าวไปสู่ตําแหน่งที่สูงขึ้น 

65.42 
  

ปานกลาง 

(4) การจัดการผลการปฏิบติังาน 
สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุ่ม เพื่อให้บรรลุผลสําเร็จตาม

แผนปฏิบัติการและเป้าประสงค์ที่วางไว้ โดยมีการกําหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) ระดับบุคคล ซึ่งมาจาก KPIs 
ระดับองค์กร นโยบายผู้บริหาร Job Description รวมถึงแผนปฏิบัติงานประจําปี เพื่อติดตามการปฏิบัติงานของ
บุคลากรและใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 1) การประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามข้อตกลงภาระงานและผลงานเชิงพัฒนา (TOR) และ 2) การประเมินความสามารถเชิงสมรรถนะ 
(Competency) ซึ่งใช้วิธีการประเมิน 360 องศา ดําเนินการประเมินพนักงานปีละ1ครั้งโดยมีการติดตามผลรอบ
ครึ่งปี และประเมินลูกจ้างประจําปีละ 2 ครั้ง (ตามเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยกําหนด) ในรูปแบบคณะกรรมการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานและคณะกรรมการกลั่นกรองประกอบด้วยหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีตัวแทนบุคลากรและ
ผู้บริหารโดยใช้ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานระดับองค์กร ระดับฝ่าย และระดับงาน และนําผลการประเมินมาพิจารณา
เลื่อนเงินเดือนปีละ 1ครั้ง (ต้ังแต่ปีงบประมาณ 2561 เป็นต้นไปประเมินและเลื่อนเงินเดือนปีละ 1 ครั้ง ยกเว้น 
กลุ่มลูกจ้างประจํายังคงเดิม) พิจารณาเงินรางวัล/ความดีความชอบ รวมทั้งการพัฒนาบุคลากร และแจ้งผลการ
ประเมินให้บุคลากรทราบพร้อมข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน และกําหนดแผนพัฒนา
บุคลากรเพื่อพัฒนา/ปรับปรุงงาน หรือสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ต่อไปโดยมีขั้นตอนการประเมิน ดังแผนภาพที่ 5.2-1 

สํานักส่งเสริมฯ มีกระบวนการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างที่มีความยุติธรรมเสมอภาค 
โดยการเสนอชื่อบุคลากรที่ตนเห็นว่าเหมาะสมเพื่อเข้าที่ประชุมคณะกรรมการพิจารณาคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่
มหาวิทยาลัยกําหนดประกอบกับผลการประเมินการปฏิบัติงาน (TOR) ซึ่งอยู่ในระดับดีเด่นด้วยเช่นกัน ทั้งนี้ผู้ที่
ได้รับการคัดเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างในระดับหน่วยงาน จะได้รับเงินรางวัลพร้อมเกียรติบัตร
จากผู้อํานวยการและใช้เวทีประชุมคณะกรรมการประจําสาํนักส่งเสริมฯ ในการรับมอบเกียรติบัตรจากอธิการบดี
อีกครั้งเพื่อเป็นเกียรติประวัติ สําหรับบุคลากรดีเด่นแต่ละประเภทจะได้รับการเสนอชื่อเข้าพิจารณาในระดับ
มหาวิทยาลัย และยังได้รับโอกาสในการเสนอชื่อให้ได้รับขั้นพิเศษจาก ศอ.บต.อีกด้วย ส่งผลให้บุคลากรเกิด
แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เกิดความผูกพันรักองค์กร 



63 
 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 5.2-1 ขั้นตอนการประเมนิผลการปฏิบัติงานของบคุลากรของสาํนักส่งเสริมฯ 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้นาํ 
(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา  

สํานักส่งเสริมฯ มีการทบทวนและปรับปรุงแผนพัฒนาบุคลากรและจัดกิจกรรมส่งเสริมสนับสนุนให้
บุคลากรได้รับการเรียนรู้ พัฒนาตนเอง และพัฒนางานเพื่อให้บุคลากรมีความรู้ทักษะ ความสามารถและเพิ่ม
ศักยภาพในการปฏิบัติภารกิจต่างๆ อย่างมีคุณภาพ และบรรลุผลสําเร็จตามแผนปฏิบัติการและตอบสนองความ
ต้องการขององค์กรโดยมีแนวทางการดําเนินกิจกรรมการพัฒนาบุคลากร ดังนี้ 

1. ส่งเสริมให้บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการเข้ารับการฝึกอบรม/ประชุม/สัมมนาและดูงานทั้ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยโดยสนับสนุนให้บุคลากรทุกระดับ เข้ารับการพัฒนาตนเอง พัฒนางาน เพื่อเพิ่ม
ทักษะใหม่ๆ และเสริมศักยภาพในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ดังตารางที่ 5.1-3  

2. สร้างเครือข่ายหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่อสร้างความร่วมมือด้านการ
บริการวิชาการและด้านการบริหารจัดการในระยะยาว โดยมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับหน่วยงานอื่นในมหาวิทยาลัย 

ผลการประเมิน 

กําหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) 

KPIs ของสํานักส่งเสริมฯ 

Job Description 

นโยบายผู้บริหาร 

แผนปฏิบัติงานประจําปี 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

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

• ผลงานเชงิพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 30 
o การพัฒนางานร้อยละ 20 
o การมีส่วนร่วมกิจกรรม/โครงการฯ ร้อยละ 5 
o งานพิเศษอื่นๆ ร้อยละ 5 

ผู้ปฏิบัติงาน 

บุคลากรระดับ 3 ขึ้นไป 

• ผลงานประจําร้อยละ 70 
• ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 30 

o การพัฒนางานร้อยละ 20 
o การมีส่วนร่วมกิจกรรม/โครงการฯร้อยละ 5 
o งานพิเศษอื่นๆร้อยละ 5 

บุคลากรระดับต่ํากว่า 3  

• ผลงานประจําร้อยละ 80 
• ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 20 

o การพัฒนางานร้อยละ 10 
o การมีส่วนร่วมกิจกรรม/โครงการฯ ร้อยละ 5 
o งานพิเศษอื่นๆร้อยละ 5 

การประเมินผล 
(โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานและคณะกรรมการกลั่นกรอง) 

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

การพิจารณาเงินรางวัล/ความดีความชอบ การเลื่อนเงินเดือน การพัฒนา 
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เช่น จาก CoP บริการวิชาการ CoP การเงินและบัญชี CoP ชุมชนคนพัสดุ CoP งานการเจ้าหน้าที่  CoP งานสาร
บรรณ และหน่วยงานภายนอก เช่น หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน 

3. ส่งเสริมให้บุคลากรได้รับทุนเพื่อศึกษาต่อทั้งภายในและต่างประเทศ รวมถึงทุนเพื่อสร้าง
ผลงานวิจัย (ทุนจากวิทยาเขตปัตตานี) โดยบุคลากรได้รับทุนอุดหนุนวิจัยจากวิทยาเขตปัตตานี จํานวน 1 ทุน อยู่
ระหว่างดําเนินการโครงการวิจัย 

4. พัฒนาบุคลากรด้านการใช้ภาษาอังกฤษ เพื่อให้สามารถใช้ภาษาอังกฤษในการผลิตผลงาน
วิชาการ งานสร้างสรรค์ และใช้ในการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยส่งเสริมให้บุคลากรเรียนรู้
ภาษาอังกฤษจากระบบ Tell me more ของมหาวิทยาลัย สนับสนุนและส่งบุคลากรเข้าร่วมโครงการระดับ   
วิทยาเขต ภายใต้โครงการ PSU Smart Team เพื่อศึกษาดูงานต่างประเทศ โครงการพัฒนาด้านภาษาสําหรับ
ผู้บริหาร โครงการความร่วมมือ HR4SIA  

5. ส่งเสริมให้แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ปรับปรุงกระบวนการให้บริการที่สําคัญให้สั้นและกระชับ
โดยเน้นการผลิตผลงานที่รวดเร็วและถูกต้อง 

6. จัดโครงการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความรู้ สร้างทักษะด้านต่างๆ ที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงานอย่าง
ต่อเนื่องและทั่วถึง ส่งเสริมให้จัดโครงการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้สอดคล้องกับความจําเป็นในการพัฒนาเฉพาะของ
แต่ละหน่วยงาน เช่น โครงการพัฒนาบุคลากร ประจําปี 2561 มุ่งเน้นผลสัมฤทธ์ิของงานและสามารถสร้างผลงาน
เพื่อพัฒนางานประจํา ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ดังตารางที่ 5.2-1  

7. จัดให้มีการถ่ายทอดและเผยแพร่โครงการ/กิจกรรมต่างๆ ที่มีประโยชน์ต่อการเรียนรู้ของ
บุคลากรผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในมหาวิทยาลัยเพื่ออํานวยความสะดวกในการเรียนรู้ของบุคลากรและบันทึกไว้
ในคลังความรู้โดยทุกโครงการ/กิจกรรมจะถูกบันทึกอย่างเป็นระบบ 

สําหรับการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นที่จะทําให้องค์กร
ก้าวไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ มีการสอนงานและถ่ายทอดงานให้ผู้รับผิดชอบต่อ รวมทั้งมีการมอบงานเป็นลาย
ลักษณ์อักษร โดยกําหนดให้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบในงานประจําหรืองานที่ได้รับมอบหมาย 
จํานวนอย่างน้อย 1 เล่ม เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ถูกต้องและลดระยะเวลาในการสอนงาน
สําหรับบุคลากรรุ่นใหม่ 
(2) ประสทิธผิลของการเรียนรู้และการพฒันา  
 สํานักส่งเสริมฯ ประเมินความพึงพอใจของบุคลากร ในด้านความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อหน่วยงาน จาก
ผลลัพธ์พบว่าบุคลากรได้ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ และยินดีถือปฏิบัติระเบียบขององค์กรในการทํางาน
อย่างเคร่งครัด อยู่ในระดับที่น่าพอใจ ซึ่งการที่บุคลากรให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน เป็นตัวช้ีวัดได้ว่า 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินงานต่างๆ ของสํานักส่งเสริมฯ มีแนวโน้มไปในทิศทางที่ดี เห็นได้จาก
ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ จํานวนโครงการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้นนอกจากนี้สํานักส่งเสริมฯ ได้
สนับสนุนให้บุคลากรมีโอกาสในการพัฒนาศักยภาพในด้านต่างๆ เช่น จัดหลักสูตรพัฒนาระบบการทํางาน/การ
จัดทําคู่มือปฏิบัติงาน การเข้าร่วมกิจกรรมฝึกอบรมซึ่งเป็นการเพิ่มทักษะและองค์ความรู้ให้บุคลากรสามารถ
นํามาใช้ในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นในด้านต่างๆ ได้แก่ การให้บริการแก่ลูกค้า การตอบข้อซักถาม 
การส่งข้อมูลข่าวสารเพื่อประชาสัมพันธ์ การปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบันเพื่อให้ข้อมูลส่งตรงถึงลูกค้าได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และการให้บริการหลังการอบรม/สัมมนาเรียบร้อยแล้ว จะมีการส่งประมวลภาพกิจกรรม
หรือกําหนดการอบรมในหลักสูตรต่อไปให้แก่ลูกค้าอย่างสม่ําเสมอ เพื่อสร้างความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อสํานัก
ส่งเสริมฯ ให้เพิ่มมากขึ้น  
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(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน 
สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการจัดการความก้าวหน้าของบุคลากร โดยจัดกิจกรรมพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่ม

ศักยภาพในการปฏิบัติงาน มุ่งเน้นกิจกรรมอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อพัฒนากระบวนการจัดการแบบ Lean อบรม
การจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อเตรียมความพร้อมให้แก่บุคลากร มีการวางแผนเพื่อผลักดันบุคลากรระดับ
หัวหน้าให้เข้าสู่ตําแหน่งหัวหน้าอย่างเป็นทางการ หนุนเสริมให้บุคลากรที่มีอายุงานตามเกณฑ์หรือใกล้ถึงเกณฑ์ที่
มหาวิทยาลัยกําหนดได้จัดเตรียมผลงานเชิงวิชาการ ทั้งที่เป็นคู่มือปฏิบัติงาน ผลงานวิจัย หรือนวัตกรรมต่างๆ และ
เตรียมเสนอขอประเมินค่างานและเข้าสู่กระบวนการขอกําหนดตําแหน่งทางวิชาการตามระบบระเบียบที่
มหาวิทยาลัยกําหนดเพื่อเข้าสู่ตําแหน่งที่สูงขึ้นและความก้าวหน้ามั่นคงในอาชีพ ทั้งนี้ยังคงดําเนินการติดตาม 
ผลงานเชิงพัฒนา/โครงการพัฒนางาน ที่ได้กําหนดให้บุคลากรจัดทําผลงานอย่างน้อย 1 ช้ิน/รอบการประเมิน เพื่อ
พัฒนาผลงานและปรับปรุงจนนําไปสู่ผลงานเชิงวิชาการและเสนอผลงานตามระบบต่อไป 

สําหรับการวางแผนสืบทอดตําแหน่งผู้บริหารนั้น ไม่สามารถกําหนดได้โดยหน่วยงาน เนื่องจากมี
กระบวนการสรรหาตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัยโดยมีการแต่งต้ังคณะกรรมการสรรหาผู้อํานวยการโดยรับฟัง
ความคิดเห็นและศึกษาข้อมูลจากบุคลากรภายในสํานักส่งเสริมฯ ซึ่งการรับฟังความคิดเห็นสามารถกระทําได้ทั้งที่
เป็นทางการและไม่เป็นทางการสําหรับใช้ประกอบการพิจารณากลั่นกรอง บุคลากรมีสิทธิเสนอชื่อผู้เข้ารับพิจารณา 
เพื่อให้คณะกรรมการพิจารณาคัดเลือกและนําเสนอรายชื่อผู้ที่เหมาะสมดํารงตําแหน่งผู้อํานวยการต่อสภา
มหาวิทยาลัย ทั้งนี้สํานักส่งเสริมฯ ได้เตรียมความพร้อมสําหรับบุคลากรที่จะก้าวเข้าสู่ตําแหน่งหัวหน้าสํานักงาน
เลขานุการ หัวหน้าฝ่าย หัวหน้างานอย่างเป็นทางการเพื่อการบริหารจัดการภายในองค์กรที่ดี และสามารถรับมือ
กับสภาวะการที่อาจเกิดการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้อย่าทันท่วงที 
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หมวด 6 การปฏิบัติการ 

6.1 กระบวนการทํางาน 
ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
(1) ข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มีการจัดทําข้อกําหนดและตัวช้ีวัดที่สําคัญของการดําเนินงานโดย
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการประกันคุณภาพร่วมกันประชุมหารือวิเคราะห์ข้อกําหนดการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการ โดยคํานึงถึงปัจจัยหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) วิสัยทัศน์ พันธกิจและเป้าประสงค์ของ
หน่วยงานและมหาวิทยาลัย ที่มุ่งเน้นผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของสังคม  
2) แผนกลยุทธ์ และ 3) บรรยากาศในการแข่งขัน เพื่อขับเคลื่อนระบบงานให้เกิดผลอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด
นอกจาก 3 ปัจจัยดังกล่าวแล้ว การออกแบบกระบวนการทํางานของแต่ละผลิตภัณฑ์ของสํานักส่งเสริมฯ ยัง
พิจารณานําข้อมูลด้านองค์ความรู้ เทคโนโลยี วัสดุอุปกรณ์ งบประมาณ ข้อบังคับ กฎระเบียบ รวมทั้งค่านิยม และ
วัฒนธรรมองค์กรเป็นสําคัญ โดยใช้เกณฑ์ 4 ป ช่วยเสริมแนวคิดออกแบบมาเป็นกระบวนการหลักเพื่อนําไปสู่การ
ปฏิบัติ ดังแผนภาพที่ 6.1-1 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
สํานักส่งเสริมฯ โดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ร่วมกัน

พิจารณาข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนยุทธศาสตร์ แผนกลยุทธ์หน่วยงาน ซึ่งมีการ
ประชุมปีละ 1 ครั้ง และนําเสนอต่อบุคลากรผ่านการประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําปีทุกปี จากผลิตภัณฑ์ที่
สําคัญของสํานักส่งเสริมฯ จึงนําไปสู่การพิจารณาข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์ ดังตารางที่ 6.1-1 และข้อกําหนดของ
กระบวนการ ดังตารางที่ 6.1-2 เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัดของสํานักส่งเสริมฯ จึงได้มอบหมายความรับผิดชอบ
ในแต่ละกระบวนการทํางานไปยังฝ่าย/งาน/สถานีที่รับผิดชอบซึ่งนําไปสู่การกําหนดเป็นความรับผิดชอบรายบุคคล 
(TOR) แก่บุคลากรในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัด 
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สมรรถนะหลักและความ
ชํานาญของบุคลากร 

ความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสีย 

ผลิตภัณฑ์
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ตารางที่ 6.1-1 ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการหลกั (ผลิตภัณฑ์) 
กระบวนการหลัก (ผลิตภัณฑ์) ข้อกําหนดที่สาํคัญของผลติภัณฑ ์
(1) โครงการ/กจิกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

1. ความทันสมัยของหลกัสตูร/กิจกรรม/โครงการและตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. ความมีช่ือเสียง ความเชี่ยวชาญและรอบรู้ของวิทยากร 
3. ระบบและมาตรฐานของการประชาสัมพันธ์ท่ีท่ัวถึงทุกกลุ่มเป้าหมาย 
4. ไม่มีข้อร้องเรียนของลูกค้า/ผู้รับบริการ 
5. จํานวนผู้รับบรกิารท่ีนาํความรู้ไปใช้ในการปฏิบตัิงาน 
6. ความต้องการของตลาดและแผนการตลาดในทกุกลุ่มเปา้หมาย 
7. ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร ข้อมลูของคู่ค้า และเครือข่าย 
8. การนําผลการประเมินไปปรับปรุงแผนการปฏิบตัิงานและกระบวนการทํางาน 
9. จุดคุ้มทุนของโครงการแบบหารายได้ 

(2) สื่อประเภทตา่งๆ  
สื่อวิทยุ/โทรทัศน ์ 
VDO on Demand  
และสื่อสิ่งพิมพ ์

1. สํารวจและวิเคราะห์องค์ความรู้จากงานวจิัยและเทคโนโลยีเพื่อการให้คําปรกึษาได้ตรงกับความต้องการ 
2. สํารวจและค้นคว้าหาข้อมลูและความหลากหลายขององค์ความรูจ้ากงานวิจัยและเทคโนโลยีท้ังภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัย 
3. ความหลากหลายของวธิีการนําเสนอข้อมลูองค์ความรูใ้นการให้บรกิารให้คําปรึกษา 
4. สร้างเครือข่ายและความร่วมมือระหว่างหนว่ยงานทั้งภายในและภายนอกในการเขา้ถงึแหล่งข้อมลู 

ตารางที่ 6.1-2 ข้อกําหนดที่สําคัญของกระบวนการ 
ข้อกําหนด ตัวชี้วัด 

กระบวนการนําองค์กร  
1. คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ กํากับดูแลและติดตามการดําเนินงาน
ขององค์กรและผู้บริหาร 
2. ระบบการกํากับดูแล และระบบการประเมินผลการดําเนินงานของผู้บริหาร
และคณะกรรมการดําเนินงาน 
3. ดําเนินการเชิงรุกในการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ถูกกฎหมายและ
ระเบียบข้อบังคับ 
4. กํากับการดําเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรมขององค์กร ผู้บริหารระดับสูง
สื่อสารกับบุคลากร ลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามรูปแบบและ
วิธีการที่กําหนด  

1. จํานวนข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการดําเนินการที่
ขัดต่อจริยธรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ 
2. ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของผู้บริหาร 
3.ผลสั มฤทธิ์ ด้ านการสื่ อสารและการปฏิ บั ติ งานของ
คณะกรรมการดําเนินงาน 
4. กิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชน 
5. บรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดผลการดําเนินการขององค์กร 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง  
กระบวนการวางแผนกลยุทธ์  
1. ความสอดคล้องกับนโยบายและแผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย รวมท้ังวิสัยทัศน์
พันธกิจ และสมรรถนะหลักของสํานักส่งเสริมฯ  
2. จัดทําแผนระยะสั้นระยะยาวและจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนอย่างเพียงพอ 
3. ออกแบบกระบวนการดําเนินงานที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4. ถ่ายทอดแผนสู่ฝ่าย/งาน/สถานีและบุคคลากรระดับปฏิบัติการ 
5. การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กรและความสมดุลระหว่างลูกค้า 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
6. ใช้สารสนเทศและผลการดําเนินงานนํามาพิจารณาทบทวนเพื่อการวาง
แผนการดําเนินงานในอนาคต 

การบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานระดับองค์กร 
ระดับฝ่าย/งาน/สถานี และระดับบุคคล 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง  
กระบวนการจัดสรรทรัพยากร  
1. ข้อกําหนดมาตรฐาน กฎระเบียบการบริหารทรัพยากรบุคคล 
2. การสื่อสารสารสนเทศที่สําคัญและสิทธิประโยชน์แก่บุคลากร 
3. กําหนดแผนพัฒนาบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง  
4. การจัดการด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัย อาชีวอนามัยท่ีตอบสนอง

1. แผนอัตรากําลังท่ีสอดคล้องกับความต้องการตําแหน่งตรงตาม
ภาระงาน 
2. หลักสูตรการอบรมท่ีสอดคล้องกับความต้องการและ
สอดคล้องกับสมรรถนะของบุคลากร 
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ข้อกําหนด ตัวชี้วัด 
ความต้องการที่แตกต่างกันของฝ่าย/งาน/สถานี 
5. คุณภาพการประเมิน (วิธีการ ข้อคําถาม และการนําเสนอผลประเมินมาใช้
ปรับปรุง) 

3. บุคลากรได้รับการพัฒนาตรงกับความต้องการและสอดคล้อง
กับสมรรถนะของบุคลากร   
4. จัดสวัสดิการที่ตอบสนองความต้องการของบุคลากร 
5. ประเมินบุคลากรปีละ 1ครั้ง (ลูกจ้างประจําปีละ 2 ครั้ง) 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการดําเนินงาน 
กระบวนการบริหารระบบคุณภาพ  
1. นโยบายและวัตถุประสงค์ของการบริการวิชาการที่ตอบสนองต่อความคาดหวัง
และความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. แผนการดําเนินงานระยะสั้นระยะยาวและมีการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุน
อย่างเพียงพอ 
3. ระบบงานและกระบวนการทํางานที่ใช้สมรรถนะหลักขององค์กร 
4. การพัฒนาบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
5. ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้รับบริการและผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย
และการจัดการข้อร้องเรียน 
6. การติดตามการประเมินผลการดําเนินงาน การวิเคราะห์และการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง 

1. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
2. จํานวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 
3. จํานวนชั่วโมงการเข้ารับการส่งเสริมขีดความสามารถหรือการ
เข้ารับการอบรมของบุคลากร 
4. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 
5. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการดําเนินงานขององค์กร 
6. คะแนนกระบวนการและผลลัพธ์ของการดําเนินงานตามเกณฑ์ 
TQA 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการดําเนินงาน คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
กระบวนการจัดโครงการ/กิจกรรมอบรม  
1. กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและการส่งมอบ 
2. กําหนดแผนการจัดอบรมที่ชัดเจน หลักสูตรครอบคลุมเนื้อหาและสอดคล้อง
ตามมาตรฐานและความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. หลักสูตรและสื่อการอบรมทันสมัย ถูกต้องตามมาตรฐานและตรงต่อความ
ต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
4. การตรวจสอบความพร้อมใช้งานของวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ 
5. ผู้ปฏิบัติงานด้านการอบรมมีคุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพท่ีเหมาะสม 
6. ระบบการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการ (วิธีการ ช่องทาง ข้อคําถาม 
และการนําผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

1. จํานวนองค์ความรู้ท่ีนํามาถ่ายทอดสู่ผู้รับบริการ 
2. จํานวนลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. จํานวนกลุ่มอาชีพท่ีได้รับการพัฒนาและหนุนเสริม 
4. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ85 
5. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการ 
 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการให้คําปรึกษา  
1. กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและการส่งมอบ 
2. การให้คําปรึกษาที่ถูกต้องตามมาตรฐานและตรงต่อความต้องการของลูกค้า
และผู้รับบริการ 
3. การตรวจสอบความพร้อมใช้งานของวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือและเทคโนโลยี 
4. ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้คําปรึกษามีคุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพท่ี
เหมาะสม 
5. ระบบการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการ (วิธีการ ช่องทาง ข้อคําถาม 
และการนําผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

1. จํานวนองค์ความรู้ท่ีให้คําปรึกษา 
2. จํานวนลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 85 
4. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการ 
 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการจัดการความรู้และสารสนเทศ  
1. จัดหาทรัพยากรสารสนเทศโดยพิจารณาความสอดคล้องพันธกิจขององค์กร
และมหาวิทยาลัย 
2. ปฏิบัติตามนโยบาย มาตรฐานและแนวปฏิบัติการจัดการสารสนเทศและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
4. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ์ 
5. ใช้ซอฟต์แวร์ท่ีถูกลิขสิทธิ์ในการปฏิบัติงานและให้บริการวิชาการ 

1. ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
2. ระยะเวลาในการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน 
3. การเป็นองค์กรแห่งการบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
4. ผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรท่ีมีกิจกรรมส่งเสริมการ
ดําเนินงาน 
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ข้อกําหนด ตัวชี้วัด 
6. พัฒนาระบบ e-Service ท่ีสนับสนุนการดําเนินงานและการบริการวิชาการ
อย่างต่อเนื่อง 
7. แผนการจัดการความรู้และดําเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 
8. ถ่ายทอดแผนการจัดการความรู้สู่บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 

5. ความพึงพอใจของลูกค้า และผู้รับบริการ 
6. จํานวนสารสนเทศหรือความรู้ท่ีจัดเก็บในระบบการจัดการ
ความรู้ท่ีเพิ่มขึ้น 

ผู้รับผิดชอบ : งานบริหารและธุรการ หน่วยเทคโนโลยีและสารสนเทศ  
กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
1. สํารวจและวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและผู้รับบรกิาร 
2. แผนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และการดําเนินงานตามแผนต่อลูกค้าและ
ผู้รับบริการ 
3. ระบบการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงาน (วิธีการ ช่องทาง ประเด็นข้อ
คําถามและการนําผลการประเมินมาใช้ปรับปรุงใช้ในการปฏิบัติงานและการ
บริการวิชาการ) 
4. ผู้ปฏิบัติงานด้าน CRM มีคุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพท่ีเหมาะสม 

1. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 
85 
2. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 
3. จํานวนลูกค้าและผู้รับบริการที่เพิ่มขึ้น 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 
การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
1. พันธกิจ แผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติงาน 
2. ความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการของแต่ละกลุ่ม 
3. ความรู้และศักยภาพของผู้ปฏิบัติงาน 
4. คุณสมบัติของผู้ส่งมอบและร้านค้า 
5. ระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

1. จํานวนกระบวนการลดเวลาในการทํางาน 
2. ค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนท่ีลดลง 
3. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ 
4. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 
กระบวนการบริหารงบประมาณ  
1. ดําเนินการตามแผนกลยุทธ์ทางการเงินของสํานักส่งเสริมฯ  
2. กํากับและดําเนินงานด้านการเงินและพัสดุตามระเบียบกระทรวงการคลังว่า
ด้วยการเบิกจ่ายและระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ รวมท้ังระบบ
การตรวจทานเพื่อควบคุมภายใน 

1. ร้อยละของเงินออมต่อเงินรายได้ 
2. ร้อยละของความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ์
ทางการเงิน 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง งานบริหารและธุรการ คณะกรรมการดําเนินงาน 
กระบวนการสื่อสาร  
1. แผนปฏิบัติการด้านการสื่อสาร 
2. แนวปฏิบัติการสื่อสาร/คู่มือการสื่อสาร 
3. ช่องทางการสื่อสาร 
4. ข้อมูลความต้องการและข้อเสนอแนะของลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และผู้ปฏิบัติงาน 
5. ผู้ปฏิบัติงานด้านการสื่อสารของสํานักส่งเสริมฯ 

1. จํานวนช่องทางการสื่อสารไม่น้อยกว่า 5 ช่องทาง 
2. มีการสื่อสารกับผู้ใช้บริการเมื่อมีบริการ/กิจกรรมใหม่หรือมี
การเปลี่ยนแปลงการให้บริการ ล่วงหน้าอย่างน้อย 3 วัน 
3. มีการทบทวนกระบวนการสื่อสาร อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 
4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการสื่อสารไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 85 

ผู้รับผิดชอบ: ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ งานบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการบริหารความเสี่ยง  
1. กําหนดประเด็นความเสี่ยงท่ีส่งผลกระทบต่อความสําเร็จตามเป้าหมายของ
องค์กรท่ีผ่านการประเมินความเสี่ยง 
2. จัดทําแผนงาน กลยุทธ์และกิจกรรมควบคุมความเสี่ยงและถ่ายทอดสู่
ผู้รับผิดชอบ 
3. การรับรู้และการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกคนในการบริหารความเสี่ยง 
4. ระบบสารสนเทศและการสื่อสารที่สนับสนุนการบริหริหารความเสี่ยง 
5. คณะกรรมการหรือคณะทํางานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารความเสี่ยง 
6. การติดตามประเมินผลการดําเนินงาน กิจกรรมการบริหารความเสี่ยง 

1. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการดําเนินงานขององค์กร
อย่างน้อย 4 ด้าน คือ 
1) ด้านกลยุทธ์ 20 ตัวช้ีวัด 
2) ด้านการปฏิบัติงาน 28 ตัวช้ีวัด 
3) ด้านการเงิน 1 ใน 28 ตัวช้ีวัด 
4) ด้านการปฏิบัติตามจริยธรรม กฎหมายและระเบียบ     
ข้อบังคับ 1 ใน 28 ตัวช้ีวัด 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการดําเนินงาน คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
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(2) แนวคิดในการออกแบบ     
สํานักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานของมหาวิทยาลัยที่มีภารกิจหลักคือ การบริการวิชาการ โดยการนําองค์

ความรู้ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนชนและสังคม จากภารกิจดังกล่าวสํานักส่งเสริมฯ ได้
กําหนดและออกแบบผลิตภัณฑ์เป็น 2 ประเภท คือ 1) กิจกรรม/โครงการหลักสูตรฝึกอบรม ซึ่งมีทั้งแบบหารายได้
และแบบให้เปล่า และ 2) สื่อประเภทต่างๆ ซึ่งเผยแพร่ผ่านสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ สื่อสังคมออนไลน์และอื่นๆ 
เพื่อให้ครอบคลุมและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

สํานักส่งเสริมฯ ออกแบบกระบวนการดําเนินงานโดยมีการจัดทําข้อกําหนดและตัวช้ีวัดที่สําคัญของการ
ดําเนินงานแล้วรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนั้นๆตามผลิตภัณฑ์ จากนั้นนําข้อมูลจาก
การวิเคราะห์มาออกแบบกระบวนการโดยพิจารณารอบระยะเวลา ขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดทําคู่มือการปฏิบัติงาน
เพื่อให้ผู้ปฏิบัติได้ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและสื่อสารเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจกับผู้ที่เกี่ยวข้องนํา
กระบวนการที่ได้ลงสู่การปฏิบัติเพื่อให้การดําเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ พร้อมกําหนดให้มีกระบวนการ
สนับสนุน 6 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านบริหารงบประมาณ 2) ด้านการจัดการความรู้และสารสนเทศ 3) ด้านการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ 4) ด้านการสื่อสาร 5) ด้านการบริหารความเสี่ยง และ (6) ด้านการจัดห่วงโซ่อุปทาน ดังแผนภาพที่ 6.1-2  
ข. การจัดการกระบวนการ 
(1) การนาํกระบวนการไปปฏิบัติ 

สํานักส่งเสริมฯ มีขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางานที่สําคัญ ตามวงจรคุณภาพ PDCA          
ดังแผนภาพที่ 6.1-3 และมีขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางาน เพื่อบรรลุข้อกําหนดที่สําคัญของ
กระบวนการดังนี้ 

1. กําหนดการปฏิบัติงานตาม JD และข้อตกลงก่อนการปฏิบัติงานเป็นรายบุคคล (TOR) ของบุคลากร 
2. มีคู่มือการปฏิบัติงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน/แนวปฏิบัติในการปฏิบัติงาน 
3. ติดตามและประเมินผลสัมฤทธ์ิตามตัวช้ีวัดของโครงการ/กิจกรรม โดยผู้รับผิดชอบโครงการ 
4. ติดตามผลการดําเนินงานของทุกงานโดยทีมผู้บริหารของสํานักส่งเสริมฯ ตามโครงการ 
5. ประชุมทีมบริหาร และคณะกรรมการดําเนินงาน ได้ติดตามการดําเนินงานและแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการนําข้อมูลลูกค้า ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ เพื่อใช้ในการจัดการกระบวนการ ดังนี้ 
1. นําข้อมูลมาวิเคราะห์ (SWOT Analysis) และพัฒนากระบวนการเพื่อนําไปปฏิบัติในปีต่อไป 
2. นําข้อมูลมาปรับแผนปฏิบัติการ กําหนดเป้าหมาย และตัวช้ีวัดให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3. นํากระบวนการจัดการความรู้ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อสร้างความเข้าใจแก้ไขปัญหาการทํางานเพิ่ม

ประสิทธิภาพและปรับปรุงกระบวนการพัฒนางาน 
สํานักส่งเสริมฯ กําหนดตัวช้ีวัดและติดตามประเมินผลการดําเนินงาน เพื่อให้มั่นใจว่าการปฏิบัติงานตาม

กระบวนการเป็นไปตามข้อกําหนดที่สําคัญ และนําไปปฏิบัติเพื่อใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน     
ดังตารางที่ 6.1-3 
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แผนภาพที่ 6.1-2 การออกแบบและจัดกระบวนการทํางาน 
ตารางที่ 6.1-3 กระบวนการทํางานหลัก กระบวนการทีใ่ช้ควบคุมและตัวชี้วัดผลการดําเนนิงาน 

กระบวน 
การทํางานหลัก 

กระบวนการที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุง
กระบวนการทํางาน 

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน 

(1) โครงการ/
กิจกรรม/หลักสตูร
ฝึกอบรม 
 

-กระบวนจัดทําและปรับปรงุแผนปฏิบัติงานประจาํป ี
-การถา่ยทอดแผนการปฏบิัติงานไปยังหัวหนา้ฝา่ยงาน
และระดับผูป้ฏิบัตกิาร 
-กําหนดมาตรฐานการทาํงานในแต่ละฝ่ายงาน/สถาน ี
-กํากบัดูแลและตดิตามผ่านระดับหวัหน้าฝ่ายงาน
จนถึงผูบ้ริหารระดับสูง 
-รายงานผลการดาํเนินงานในที่ประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานเพื่อรบัฟังข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ
สําหรับกจิกรรม/โครงการต่างๆ 
-การจัดการองค์ความรู้และนวตักรรมเพื่อการจดัทํา
หลักสูตร/กจิกรรม 
 

1. จํานวนโครงการ/กจิกรรม/นวัตกรรมการบรกิารวิชาการ 
2. จํานวนองค์ความรู้จากโครงการวจิัย/บทความวจิัย/
นวัตกรรม/แนวปฏิบัติท่ีดีของหน่วยงานภายในถ่ายทอดสู่
ชุมชนและสังคม 
3. จํานวนผู้เข้ารว่มกิจกรรม/โครงการบรกิารวิชาการ 
4. จํานวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกจิพอเพยีง 
5. รายได้ของคนในชุมชน/กลุ่มอาชีพท่ีได้รับการส่งเสริม
อาชีพเพิ่มขึ้น 
6. จํานวนเครือข่ายความรว่มมือทางด้านการวจิัยและ
บริการวิชาการทัง้หน่วยงานภายในและนอกมหาวิทยาลัย 
7. ร้อยละของความพึงพอใจ/ไม่พงึพอใจของผู้รบับรกิาร 
8. ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บรกิารซํ้า 

(2) สื่อประเภทต่างๆ 
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand  
และสื่อสิง่พิมพ ์

-กระบวนจัดทําและปรับปรงุแผนปฏิบัติงานประจาํป ี
-การถา่ยทอดแผนการปฏบิัติงานไปยังหัวหนา้ฝา่ยงาน
และระดับผูป้ฏิบัตกิาร 
-การจัดการองค์ความรู้และนวตักรรมเพื่อปรับปรุง
แนวทางการให้คําปรึกษา 
-กํากบัดูแลและตดิตามผ่านระดับหวัหน้าฝ่ายงาน
จนถึงผูบ้ริหารระดับสูง 
-รายงานผลการดาํเนินงานในที่ประชุมคณะกรรมการ

1. จํานวนเรือ่ง/จาํนวนตอนที่นาํเสนอผ่านสื่อตา่งๆ 
2. จํานวนเรือ่ง/จาํนวนตอนที่นาํเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (นับสะสม) 
3. จํานวนสถานีท่ีออกอากาศรายการวิทยุ (สถานวีิทยุ) 
4. จํานวนคนที่เขา้ถึงสือ่ออนไลน ์Youtube 
5. จํานวนองค์ความรู้งานวิจัย/บทความวจิัย/นวตักรรม/
แนวปฏิบตัิท่ีดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยท่ีถา่ยทอด
สู่ชุมชนและสังคม 

Input  Process Output Goal

 

 

 

“เป็นองค์กร
บริการวิชาการ
ระดับประเทศ
เพ่ือพัฒนา
ชุมชนและ
สังคม” 

 

 

 

ปัจจัยนําเข้าภายใน 

1. ยุทธศาสตร์/พันธกิจ 

2. ความต้องการและ
ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

3. ข้อบังคับ กฎหมาย 

4. ผลการดําเนินงาน 

5. ผลการประเมิน 

คุณภาพ 

6. งบประมาณ/บุคลากร
 
ปัจจัยนําเข้าภายนอก 
1. องค์ความรู้จาก
มหาวิทยาลัย 
2. วิทยากรภายนอก
มหาวิทยาลัย 
 

กร
ะบ

วน
กา

รท
ําง

าน
หล

ัก 

หลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมด้านการ
พัฒนาอาชีพด้านสังคมและวัฒนธรรม
อันดีงามของชมุชนท้องถิ่น 

หลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมเพื่อบริการ
วิชาการแบบPublic Trainingและ In-
houseTraining ในหน่วยงานภาครัฐ 
เอกชนและรัฐวิสาหกิจ 

องค์ความรู้ผ่านการใหคํ้าปรึกษาใน
รูปแบบต่างๆ เช่นสือ่ออนไลน์ และสือ่
วิทยุ 

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

2. การจัดโครงการ/กิจกรรม การอบรม 
ประชุม สัมมนาแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

3. การบริการให้คําปรกึษา 

กร
ะบ

วน
กา

รส
นับ

สน
ุน 

ด้านการประกันคุณภาพและการ
บริหารความเสี่ยง 

ด้านการเงินและพัสดุ 

ด้านบุคลากรและการบริหาร 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ด้านการตลาดและการวิเคราะห์ลูกค้า 

ความถูกต้อง ทันต่อเวลา ความ
สะดวกในการใช้ ลดขั้นตอนการ
ทํางาน เชื่อถือได้ และสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดี 

กระบวนการประเมินตรวจสอบ ตดิตามผลการปฏิบตัิงาน 
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กระบวน 
การทํางานหลัก 

กระบวนการที่ใช้ในการควบคุมและปรับปรุง
กระบวนการทํางาน 

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน 

ดําเนินงานเพื่อรบัฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในครัง้
ต่อไปสาํหรับกจิกรรม/โครงการต่าง ๆ 

6. ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับสื่อตา่งๆ 
7. ร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผู้รับสื่อวดีีโอและสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand)  
8. ร้อยละความพงึพอใจของผู้รับสื่อวิทยุและสื่อออนไลน์ 
9. ร้อยละของระดบัความไม่พึงพอใจของผู้รบับริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการทํางานทีส่าํคัญตามวงจรคุณภาพ PDCA 
(2) กระบวนการสนับสนนุ 

สํานักส่งเสริมฯ กําหนดกระบวนการสนับสนุนที่สําคัญโดยนําผลสะท้อนของปัญหาจากการปฏิบัติงานมา
ใช้ออกแบบกระบวนการทํางาน เพื่อนําไปสู่การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นโดยใช้องค์ความรู้และเทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นเครื่องมือสนับสนุนการบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได้ 
กระบวนการสนับสนุนและข้อกําหนดที่สําคัญ ดังแผนภาพที่ 6.1-4 

 
 
 
 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัตถุประสงค์และ
แผนกลยุทธ ์
2. ศึกษาและวิเคราะห์สถานการณ์ด้าน
การบริการวิชาการและความต้องการ
ของประชาชนและหนว่ยงานในพื้นที ่
3. ศึกษาการรายงานสรุปผลการ
ดําเนินงานการบริการวิชาการในรอบปี
ที่ผ่านมา 
4. กําหนดแผนการปฏิบัติงาน 
5. ประชาสัมพันธ์แผนการปฏิบัติงาน 

P

-วิสัยทศัน ์
-รายงานสรุปผลการดาํเนินงาน 
-นโยบายและแผนงานบริการวิชาการ 
-ผลการวิเคราะห์จุดออ่น/จุดแข็งของฝ่าย/งาน/สถาน ี
-ผลการระดมความคดิเห็นของผู้รับบริการ 
-เอกสารประชาสัมพนัธ์โครงการ 

P

คณะกรรมการผู้รับผิดชอบแต่ละหมวด 

วิเคราะห์และกําหนดคณุค่าของกระบวนการ

ระบุข้อกําหนดของกระบวนการ 

จัดทําขั้นตอนการปฏิบัต ิ

เลือก กําหนดตัวช้ีวัด 

นําไปทดลองปฏิบัตติามคู่มือ คู่มือและวิธีการปฏิบัตงิาน 
D

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 
ประเมินกระบวนการตามระยะเวลาที่กําหนด 

ปรับปรุงแก้ไข 

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 

ไม่ได ้

ได ้

ผลลัพธ ์

นําไปปฏิบัติ 

Cการกํากับ ติดตาม ประเมินผลความก้าวหน้างานตามเวลาที่กําหนด 

คณะกรรมการผู้รับผิดชอบแต่ละหมวด เผยแพร่/ถ่ายทอดจัดองค์ความรู้(Best Practice) 

รายงานผลการดําเนินงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานในแต่ละเดอืน 

A

ได ้

ขยายผล 
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แผนภาพที่ 6.1-4 ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนบัสนนุ 
ในการนํากระบวนการสนับสนุนไปปฏิบัตินั้น สํานักส่งเสริมฯ ได้คํานึงถึงข้อกําหนดที่สําคัญ และกําหนด

ตัวช้ีวัดเพื่อสร้างความเชื่อมั่นว่า กระบวนการสนับสนุนมีความสอดคล้องกับเป้าหมายหลัก และสนับสนุนการ
ทํางานของกระบวนการที่สําคัญให้บรรลุเป้าหมายเชิงคุณภาพในมิติต่างๆ ตามท่ีกําหนด ดังตารางที่ 6.1-4 เพื่อให้
การปฏิบัติงานของสํานักเสริมฯ บรรลุตามเป้าประสงค์เชิงคุณภาพ จึงมีการกําหนดวิธีการและขั้นตอนการปฏิบัติ
ในทุกกระบวนการสนับสนุน (อ้างอิงจากข้อมูลบนเว็บไซต์) 
ตารางที่ 6.1-4 การจัดทําขอ้กําหนดทีส่ําคัญของกระบวนการสนับสนุน 
กระบวนการสนบัสนุน ข้อกําหนดที่สาํคัญ            ตัวชี้วัดการนํากระบวนการสู่การปฏบิัต ิ
1. ด้านการเงินและ
พัสด ุ
 

1. สะดวก รวดเร็ว ทันเวลา 
2. ถูกตอ้งตามระเบียบราชการและเป็นไปตามแนวทาง
ท่ีกระทรวงการคลงักําหนด 
3. สร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการ 
4. มีมาตรฐานในทุกขั้นตอนของการบริการ   

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

2. ด้านบรหิารและ
ธุรการ 
 

1. การรักษาความลับ 
2. จัดการงานเอกสารอย่างมืออาชีพ 
3. เอกสารถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว ทันกําหนดเวลา 
4. สรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถเหมาะสม 
กับภาระหน้าท่ีตามกรอบอัตรากําลังท่ีได้รับ 
5. กําหนดและวางแผนตาํแหน่งท่ีสงูขึ้นของบุคลากร 
6. จัดบุคลากรเขา้รับการอบรมให้ตรงตามภาระงาน 
7. จัดสวสัดิการต่างๆ ให้แก่บุคลากร 

1. จํานวนแผนการวางระบบงานที่ได้ดําเนินการ 
2. จํานวนครัง้ของบุคลากรท่ีผา่นการอบรม สัมมนา ดงูาน 
3. ร้อยละของความผูกพันและความผาสกุในที่ทํางาน 
4. จํานวนบุคลากรที่เลื่อนตาํแหนง่/เปลี่ยนตําแหน่ง 
5. ระบบการประเมินบุคลากรตาม TOR  
6. ร้อยละของการประเมินความสุขของบุคลากรในองคก์ร
ด้วย Happimonitor 

3. ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. รวดเร็ว ปลอดภัย ใช้งานงา่ย ตรวจสอบความถูกตอ้ง
ได้และพร้อมใช้งาน 
2. สํารองขอ้มูลเพือ่ลดความเสี่ยงในกรณีเกดิเหตฉุุกเฉนิ 
3. ใช้ระบบฐานขอ้มูลในการดาํเนินงาน   

1. ฐานข้อมูลครอบคลุมทุกงาน MIS-DSS, MIS สํานัก
ส่งเสรมิ, Intranet, E-doc, E-Office, E-mail, TOR 
Online, Competency online 
2. ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยปลอดภัย และเชื่อถือได ้
3. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 

ปรับปรุงกระบวนการคณะกรรมการดําเนินงาน 

พัฒนาสู่นวัตกรรม 

แลกเปลี่ยนเรียนรู ้

ลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ ป้องกันความผิดพลาด 

ตัวช้ีวัดเพ่ือควบคุมกระบวนการ

ผลสะทอ้นของปัญหาจาก 

ความต้องการของผู้รับบริการ 

กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ 

กระบวนการสนับสนุน (5 ด้าน) 

ข้อกําหนดที่สําคัญข้อตกลง

การจัดกระบวนการสู่การปฏิบัต ิ

การออกแบบกระบวนการ

องค์ความรู้/IT 

ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

ระยะเวลา/ใช้จ่าย 

เป้าหมาย/ภารกิจ 
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กระบวนการสนบัสนุน ข้อกําหนดที่สาํคัญ            ตัวชี้วัดการนํากระบวนการสู่การปฏบิัต ิ
4. ด้านการตลาดและ
การวิเคราะหล์ูกค้า 

จัดทําระบบฐานขอ้มูลผูร้ับบรกิารให้ครอบคลมุ 
ความพงึพอใจและความต้องการของผู้รับบริการใน 
ทุกกลุ่มเป้าหมาย 
 

1. ฐานข้อมูลหนว่ยงานภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ เอกชน ชุมชน 
และข้อมูลเครือข่าย 
2. ผลการประเมินความตอ้งการและความพงึพอใจของ
ผู้รับบรกิาร 
3. รายงานผลการประชุม 

5. ด้านการประกนั
คุณภาพและการ 
บริหารความเสี่ยง 

1. จัดทําแผนบริหารความเสี่ยงของหน่วยงาน 
2. ประเมินคุณภาพการดําเนินงานตามกรอบเวลา 
ท่ีกําหนด 
3. ประเมินแผนและผลการดําเนินงานตามกรอบเวลา 
ท่ีกําหนด 

1. รายงานผลการประเมินความเสี่ยง การควบคุมภายใน
และการปรับปรุง   
2. รายงานผลการประกันคุณภาพ 
3. รายงานแผนและผลตามตัวช้ีวัด 
4. รายงานการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ 

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
สํานักส่งเสริมฯ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการดําเนินงาน 

โดยใช้วงจรคุณภาพ PDCA มีการวิเคราะห์หาจุดอ่อน โอกาสในการปรับปรุง และแนวทางการเสริมสร้างความ
แข็งแกร่งโดยนําสมรรถนะหลักมาพิจารณา มีการจัดทําและปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นแนวทาง
ดําเนินงานที่เป็นปัจจุบัน และเพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดซ้ํา เช่น 1) ปรับปรุงกระบวนการบริการให้
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับการบริการท่ีดีที่สุดเกิดความประทับใจและสร้างความผูกพัน 2) ปรับปรุง
หลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมสร้างนวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัยและส่งเสริมการเรียนรู้ รวมทั้งการบริการ
วิชาการอื่นๆ 3) ปรับปรุงกระบวนการให้ทันต่อความจําเป็นและทิศทางของการบริการวิชาการแก่ชุมชนอยู่เสมอ 

สํานักส่งเสริมฯ ใช้ข้อมูลที่สําคัญในการปรับปรุงกระบวนการทํางานต่างๆ เพื่อให้บรรลุผลการดําเนินการ
ที่ดีขึ้น ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขึ้น รวมทั้งทําให้กระบวนการเหล่านี้
ทันกับความต้องการและทิศทางของหน่วยงานอยู่เสมอ ดังตารางที่ 6.1-5 
ตารางที่ 6.1-5 ข้อมูลที่สาํคญัและการปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน 

ข้อมูล การปรับปรุงกระบวนการทํางาน กระบวนการทํางานที่ไดป้รับปรุง 
- รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติ
งานประจําป ี
 
 

- วางแผนปรับปรงุ แก้ไข ท้ังเหตุการณ์เฉพาะหน้า
และนําไปสู่การพฒันาระบบและกระบวนการ
ทํางานในอนาคตและติดตามประเมนิผลการ
ปรับปรงุอย่างต่อเนื่อง 

- พัฒนาจดุอ่อนและเสริมจุดแขง็ของ
กระบวนการทํางานให้มปีระสิทธิภาพ 
- นํานวตักรรมมาใช้งาน 
 

- ปัญหาท่ีพบในการปฏิบตัิงานของ
กระบวนการทํางาน 
 

- จัดกิจกรรมทบทวนตามกระบวนการ AAR 
(After Action Review) เมื่อกจิกรรม/โครงการ
เสร็จสิ้น 

- ปรับปรุงแก้ไขเพือ่ลดความแปรปรวน
ของกระบวนการที่เกิดขึ้น โดยแนวทาง
ดังกลา่วจะนําเสนอในที่ประชุม 

- ผลการตรวจสอบโดยระบบการควบคุม
ภายในเพื่อประเมนิความเสี่ยงและระบบ
ประกันคุณภาพ 
- ข้อมูลย้อนกลับจากแบบประเมินผล
โครงการและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 
- สรุปผลการดําเนนิงานประจําป ี

- นําผลการปรับปรุงกระบวนการเขา้ร่วม
แลกเปลี่ยนเรียนรูก้ารทํางานของแตล่ะฝ่าย/งาน/
สถาน ี
 

คณะกรรมการดาํเนินงานและ
ถ่ายทอดลงสู่เจา้หน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงานที ่
6 เดือน/ครั้ง 
 

ค. การจัดการนวัตกรรม 
สํานักส่งเสริมฯสนับสนุนให้เกิดการสร้างและพัฒนานวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อบรรลุเป้าประสงค์และให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของการดําเนินงาน 
โดยมีกระบวนการดังตารางที่ 6.1-6 
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ตารางที่ 6.1-6 ขั้นตอนการจัดการนวัตกรรม 
ปัจจัยนําเข้า กระบวนการจัดการนวัตกรรม ผลลัพธ์ 

-นโยบายขององค์กร 
-การวางแผนกลยุทธ์ 
-ความได้เปรียบเชิง 
กลยุทธ์ 
-แหล่งงบประมาณเพื่อ
สนับสนุน 
-ข้อมูลความต้องการ
และความคาดหวังของ
ลูกค้าผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
-ช่องทางการสื่อสาร 
-ผลการปฏิบัติในรอบ
ปีท่ีผ่านมา 

c 
กําหนดนโยบาย
ส่งเสริมสนับสนุน 
ในการสร้าง/พัฒนา 
นวัตกรรมการ
ดําเนินงานในมิติ
ต่างๆ 

d 
สร้างบรรยากาศ 
สภาพแวดล้อมให้
บุคลากรได้เกิด
แนวคิดสร้าง/
พัฒนานวัตกรรม 
-จัดต้ังคณะทํางาน
เพื่อขับเคล่ือนและ
พัฒนานวัตกรรม
ด้านกระบวนการ
ทํางานและ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ 

e 
จัดให้ความรู้/
สนับสนุนการเข้า
อบรม สัมมนาใน 
การสร้าง/พัฒนา
นวัตกรรม 

f 
สร้างนวัตกรรม
ใหม่/พัฒนา
นวัตกรรมเดิมเพื่อ 
ปรับปรุงการ
ดําเนินงานทดลอง 
นํานวัตกรรมมาใช้/
ประเมิน/ปรับปรุง 
-นํานวัตกรรมไป
แสดงนิทรรศการ
และส่งเข้าเวทีการ
ประกวดต่างๆ 

g 
-ระบบการประเมิน 
ผลการปฏิบัติงาน 
-สนับสนุนเงิน
รางวัลเพื่อสร้าง
ขวัญและกําลังใจใน
การพัฒนางาน 
-สนับสนุนการเข้า
ประกวด 

 
1.จํานวนนวัตกรรม 
2.นวัตกรรมท่ี
ปฏิบัติได้สําเร็จ 
3.รางวัล/เกียรติ
บัตรการประกวด 
4.การขอตําแหน่ง
ทางวิชาการที่สูงขึ้น 
 

ผู้รับผิดชอบ ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่ายงาน หัวหน้าฝ่ายงาน บุคลากร คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

นําปัจจัยนําเข้ามาขับเคลื่อนการสร้างและพัฒนานวัตกรรมผ่านกระบวนการจัดการนวัตกรรม 5 ขั้นตอน 
โดยมีการดําเนินการดังต่อไปนี้ 

1. นวัตกรรมการสร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการใช้ข้อมูลการวิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย และผลการปฏิบัติในรอบปีที่ผ่านมาเพื่อค้นหาความต้องการ ปัญหา อุปสรรค
ในการดําเนินงาน โดยประชุมร่วมกันในฝ่าย/งานที่รับผิดชอบ และผลของการสรุปบทเรียนในระหว่างคณะทํางาน 
นอกจากนั้นในขั้นตอนของการปฏิบัติงาน มีการปรับปรุงงาน เพื่อลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น อันจะนําประโยชน์
สูงสุดต่อลูกค้าและผู้รับผิดชอบกิจกรรม/โครงการ จะได้พัฒนางานและการจัดการนวัตกรรมที่เกี่ยวกับงานให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. การจัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมให้บุคลากรได้ก่อให้เกิดแนวคิดสร้างสรรค์/พัฒนานวัตกรรม 
สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมการทํางานข้ามสายงาน มีการแต่งต้ังคณะทํางานเพื่อขับเคลื่อนงานในกรณีที่มีภาระ
งานเร่งด่วนหรือมีกิจกรรมที่ทําซ้อน บางกิจกรรมต้องใช้ความโดดเด่นและความสามารถพิเศษเฉพาะตัวของ
บุคลากรต่างฝ่าย/งาน/สถานี สามารถดําเนินการได้ 

3. การสร้างนวัตกรรมใหม่จากความเชี่ยวชาญ ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของบุคลากร 
3.1 การจัดต้ังคณะทํางานเพื่อขับเคลื่อนและพัฒนานวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ต่างๆ ในลักษณะของ

Product Innovation ในกิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า (CMTU : Career Mobile Training Unit ) และแบบ
เก็บค่าลงทะเบียน (KMTU : Knowledge Mobile Training Unit) เพื่อให้บริการวิชาการในทุกๆ พ้ืนที่ ทําให้
สามารถให้บริการแก่กลุ่มเป้าหมายต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง สามารถให้บริการได้รวดเร็วขึ้น ลดค่าใช้จ่ายและตันทุนตํ่า 
และการบริหารจัดการมีประสิทธิภาพ ทําให้มีลูกค้าในทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศและยังได้รับความเชื่อถือในด้านการ
บริการมาอย่างยาวนาน 

3.2 การใช้วิธีการทํางานร่วมกับสมาชิก/กลุ่ม/ชุมชน ในพื้นที่เพื่อสร้างชุมชนเข้มแข็ง รวมท้ังการผลิต
การเผยแพร่และถ่ายทอดความรู้จากงานวิจัยเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่ม สร้างโอกาสและช่องทางในการจําหน่าย
สินค้าชุมชนอย่างต่อเนื่อง มีการศึกษาวิเคราะห์ และหาแนวทางพัฒนานวัตกรรมเพื่อให้ผลิตภัณฑ์ทันสมัยอยู่เสมอ 
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4. สร้างนวัตกรรมใหม่/พัฒนานวัตกรรมเดิมเพื่อปรับปรุงการดําเนินงานทดลองนํานวัตกรรมมาใช้/
ประเมิน/ปรับปรุง มีการนํานวัตกรรมที่บุคลากรพัฒนาขึ้นมาไปแสดงนิทรรศการและส่งเข้าเวทีการประกวดต่างๆ
ภายในมหาวิทยาลัย เพื่อให้ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญได้ให้ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงต่อๆเนื่อง 

5. การผลักดันและขับเคลื่อนเพื่อให้เกิดนวัตกรรมในองค์กร ผ่านระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
(TOR) โดยใช้ผลการประเมินระดับหัวหน้าฝ่าย/งาน นักวิชาการร้อยละ 20 และระดับบุคลากรผู้สนับสนุน ร้อยละ 
10 เพื่อส่งเสริมและกระตุ้นให้นักวิชาการได้คิดพัฒนานวัตกรรมในการทํางาน ซึ่งผลของกิจกรรมนี้จะมีประโยชน์
ต่อการพัฒนาตัวบุคคลและบุคลากรยังสามารถนํานวัตกรรมนี้ไปใช้ในการยื่นขอความก้าวหน้าในตําแหน่งที่สูงขึ้น 

6.2 ประสิทธผิลของการปฏิบัติการ 
ก. ประสิทธิภาพและประสทิธิผลของกระบวนการ 

สํานักส่งเสริมฯ ให้ความสําคัญในการลดต้นทุน ความสูญเสียของระบบงาน โดยค้นหาสาเหตุความสูญเสีย
จากการทํางานซ้ําซ้อนและผิดพลาดจัดลําดับความสําคัญ กําหนดเป้าหมาย มอบหมายผู้รับผิดชอบนํามาปรับปรุง
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อนําไปทดลองใช้และประเมินผลอันเป็นการลดเวลา ต้นทุนในกระบวนการระบบงานการ 
กําจัดและลดการสูญเสียเวลาและทรัพยากร ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดจากการให้บริการ การทํางาน
ซ้ําและช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของงาน สํานักส่งเสริมฯมีการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการทํางานปีละ 2 ครั้ง 
ซึ่งเป็นแนวทางในการช่วยการดําเนินงาน 
แนวทางของสาํนักส่งเสริมฯ ในการควบคุมต้นทุนเพื่อลดค่าใช้จ่าย ดังนี ้

1. มอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการ/กิจกรรมประชุมร่วมกันในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อวางแผนงานและไม่ให้
เกิดการทํางานซ้ําซ้อน กําหนดวิธีการดําเนินงานที่รัดกุม โดยยึดตามกฎระเบียบข้อบังคับตามความเหมาะสม 

2. วิเคราะห์ขอบเขต ขั้นตอนการดําเนินโครงการ ผลผลิต ผลลัพธ์และตวัช้ีวัดของโครงการเพื่อให้ทราบถึง
ความสําเร็จที่จะได้รับจากโครงการและระบุว่าได้รับความสําเร็จนั้นหรือไม่ 

3. กําหนดเป้าหมายการดําเนินงานทุกโครงการให้สัมพันธ์และเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 
เพื่อแสดงให้เห็นว่าโครงการมีส่วนสนับสนุนต่อยุทธศาสตร์นั้นๆ อย่างไร 

4. มีการวิเคราะห์การดําเนินโครงการ/กิจกรรมร่วมกับโครงการต่างๆ ของหน่วยงาน เพื่อให้เห็น
ความสัมพันธ์และความเกี่ยวข้องกันของแต่ละโครงการ     

5. รายงานผลการดําเนินโครงการ/กิจกรรม และเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อประกอบการจัดทําแผนปฏิบัติการ
ประจําปีในปีต่อไป เพื่อให้ทราบว่าโครงการ/กิจกรรมนั้นคุ้มค่าที่จะดําเนินการต่อไปหรือไม่ และหากลูกค้ามีความ
พึงพอใจสูงกว่าเป้าหมายที่กําหนดไว้และมีข้อเสนอแนะให้จัดโครงการ/กิจกรรมนั้นต่อไปจะประชุมวางแผนลด
ต้นทุนการผลิตแต่ยังคงรักษาคุณภาพเอาไว้ 

6. มีการปรับปรุงและกําหนดแนวปฏิบัติเพื่อลดต้นทุนอย่างเป็นระบบทั้งต้นทุนในกระบวนการผลิตต้นทุน
คงที่และต้นทุนผันแปร เช่น ค่าจ้าง ค่าวัตถุดิบ ค่าโทรศัพท์ นอกจากนี้ยังมีการประสานงานกับเครือข่ายของชุมชน 
ในการจัดทําโครงการ เพื่อควบคุมต้นทุนและลดต้นทุนการผลิตที่ซ้ําซ้อน และจัดหาแหล่งทุนภายนอกเพื่อ
สนับสนุนการดําเนินงานของหน่วยงาน ดังนี้ 

6.1 จัดอบรมเป็นชุดหลักสูตร 2-3 หลักสูตรในเวลาและสถานที่เดียวกัน ทําให้ลดรอบเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ลดค่าเดินทาง ค่าตอบแทนเจ้าหน้าที่ และค่าวัสดุอุปกรณ์ ที่สามารถใช้ร่วมกันได้ 

6.2 เลือกใช้สถานที่ราชการในการจัดอบรมแทนสถานที่ของเอกชน เพื่อลดค่าใช้จ่าย   
6.3 ใช้บุคลากรของหน่วยงานในการจัดรายการวิทยุโดยกําหนดให้เป็นภาระงานประจํา เพื่องดจ่าย 

ค่าตอบแทน 
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6.4 ขอความร่วมมือในการออกอากาศรายการวิทยุ ไปยังสถานีวิทยุต่างๆ เพื่อไม่ต้องเสียค่าเช่าเวลา 
รวมทั้งขอความร่วมมือในการผลิตรายการโดยประสานบุคลากรและองค์กรภาคีเครือข่าย 

6.5 เลือกใช้วิทยากรภายในหน่วยงานเพื่อลดค่าใช้จ่าย 
6.7 กําหนดแนวนโยบาย Green and Clean office เช่น แนวปฏิบัติมาตรการประหยัดพลังงาน และ

น้ํามันเชื้อเพลิง โดยมีการจัดเก็บและรายงานข้อมูลในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน             
6.8 ใช้ระบบสื่อสารผ่านช่องทาง Social Network เช่น Group mail, Facebook และประชาสัมพันธ์

ข่าวสารผ่านเว็บไซต์เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งเอกสารประชาสัมพันธ์ทางไปรษณีย์  
7. มีการกําหนดมาตรฐานระยะเวลาการปฏิบัติงานตามโครงการ/กิจกรรมทุกโครงการ 

7.1 การประชาสัมพันธ์หลักสูตรการอบรมต้องดําเนินการก่อนการอบรม 1-2 เดือน เพื่อให้ลูกค้ามี
เวลาเพียงพอในการเข้าถึงและพิจารณาข้อมูลก่อนการตัดสินใจ 

7.2 การรับสมัครและบันทึกข้อมูลลูกค้าลงในระบบ หลังวันหมดเขตรับสมัคร 1 สัปดาห์ เพื่อไม่ให้
รายชื่อตกหล่น และเพื่อความถูกต้องของข้อมูลผู้สมัคร หลักสูตรที่สมัครรวมถึงข้อมูลการชําระค่าลงทะเบียน 

7.3 สรุปจํานวนผู้สมัครและออกใบเสร็จรับเงิน นับจากวันหมดเขตรับสมัครไม่เกิน 3 วัน ซึ่งการ
ตัดสินใจเปิด/ปิด หรือยกเลิกการอบรม จะขึ้นอยู่กับการสรุปจํานวนผู้สมัคร ซึ่งต้องไม่ตํ่ากว่าจุดคุ้มทุนของโครงการ 
และต้องแจ้งผลการตัดสินใจเปิด/ปิดหรือยกเลิกหลักสูตรให้ผู้สมัครทราบอย่างเร่งด่วน   

7.4 จัดทําเอกสารและเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ก่อนดําเนินการ 3 วัน ซึ่งต้องมีคุณภาพและเพียงพอกับ
จํานวนผู้สมัคร ประกอบกับบางหลักสูตรได้รับเอกสารต้นฉบับช้า หากผู้สมัครมารายงานตัวแต่ไม่มีเอกสารแจกให้ 
และ/หรือแจกช้ากว่าที่วิทยากรบรรยาย จะทําให้ผู้เข้าอบรมไม่พึงพอใจและผลสัมฤทธ์ิด้านการเรียนรู้ลดลงด้วย 

7.5 จัดทําหลักฐานเบิกจ่ายหลังเสร็จสิ้นโครงการ 3 วัน เพื่อให้เป็นไปตามระเบียบเงินยืมทดรอง
ราชการในการจัดกิจกรรม/โครงการ และสอดคล้องกับการรายงานผลการดําเนินงานและผลการเบิกจ่าย 

7.6 จัดทําบันทึกสรุปผลการประเมินและรายงาน หลังเสร็จสิ้นโครงการ 3 วัน 
8. ตรวจสอบ/ทบทวนประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทุก 6 เดือน ทั้งนี้จะมี

การประชุมเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ผู้ใช้งานในระบบเพื่อนําเสนอผลการใช้และข้อเสนอแนะเพื่อให้ระบบสามารถ
รองรับงานได้ครบถ้วนมากยิ่งขึ้น 

9. มีการนําระบบอิเล็กทรอนิคส์ต่างๆ เข้ามาใช้เพื่อการควบคุมต้นทุน และลดระยะในการทํางาน ได้แก่
ระบบการรับ-ส่งหนังสือ ระบบสมัครอบรมออนไลน์ ระบบประเมินผลกิจกรรม/โครงการ ระบบประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR) ระบบประชุม E-meeting การลงเวลาทํางานออนไลน์ การลาออนไลน์ การแจ้งซ่อมออนไลน์ 
เป็นต้น มีผลทําให้การทํางานเร็วขึ้น ได้จํานวนชิ้นงานมากขึ้น และข้อผิดพลาดในการทํางานลดลงร้อยละ 80 

สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การทํางานซ้ํา และความสูญเสียจากผลการดําเนินงาน ดังนี้ 
1. จัดทําคู่มือปฏิบัติงานการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายในโครงการอบรมแบบหารายได้ 
2. ทบทวนวิธีปฏิบัติงาน (Work procedure) ในทุกระบบงาน   
3. ใช้ตาราง Check list ในการควบคุมการจัดอบรมทุกโครงการ 
4. ใช้เวทีการสรุปผลการดําเนินงานประจําปี และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อวิเคราะห์ปัญหา ค้นหาสาเหตุ

และกําหนดแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
5. กําหนดให้บุคลากรจัดทําโครงการวิจัย และโครงการพัฒนางาน ให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบการ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อให้งานที่รับผิดชอบมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
สํานักส่งเสริมฯ มีวิธีจัดการห่วงโซ่อุปทานโดยมอบหมายให้คณะกรรมการดําเนินงานจัดระบบที่มีความ

ยืดหยุ่น และรองรับการเปลี่ยนแปลงมีคณะกรรมการที่ทําหน้าที่ออกแบบกระบวนการที่สอดคล้องกับพันธกิจของ
องค์กร โดยใช้ทรัพยากรและเทคโนโลยีที่มีอยู่ในการดําเนินงานเชื่อมโยงกับระบบข้อมูลควบคู่ไปกับข้อมูลของ
ลูกค้าและผู้รับบริการ ผลการประเมิน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เปลี่ยนแปลงไปด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม 

สํานักส่งเสริมฯ ใช้การจัดการห่วงโซ่อุปทานผนวกกับกระบวนการให้บริการ เพื่อเพิ่มคุณค่าให้แก่ลูกค้า
และผู้รับบริการและคุณภาพการบริการในด้านผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์รายละเอียดดังตารางที่ 6.2-1 
ตารางที่ 6.2-1 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน แนวทางการดําเนินการและการประเมนิผล 
ผู้ส่งมอบ/ระบบ

ควบคุม 
แนวทางการดาํเนินการ การประเมินผล 

ด้านองค์ความรู้ : 
วิทยากร 

ขั้นตอนการคัดเลอืกเริ่มจากการพิจารณาคุณสมบัติความเหมาะสม ความรู้ ความสามารถ 
ความเชี่ยวชาญ การมีช่ือเสียง และการเป็นท่ียอมรับในแวดวงวิชาชีพ 
-พิจารณาจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีท่ีเคยเป็นวิทยากรใน 
หลักสูตรท่ีจัดอบรมมาแล้ว 

1. ประเมินโดยใช้
แบบสอบถาม 
2. ถอดบทเรียนสรุปผล
การปฏิบัติงาน (After 
Action Review: AAR) 
3. การรายงานผลการ
ย้อนกลับให้แก่ผูส้ง่
มอบได้ทราบดว้ยเมื่อ
เสร็จสิ้นโครงการ 
 

ด้านวัสดุ อุปกรณใ์น
การจัดอบรมประชุม 
สัมมนา 

หัวหนา้โครงการทีร่ับผิดชอบหลกัสูตร คัดเลือกผูส้่งมอบหรือผู้จาํหนา่ยโดยใช้ขั้นตอนการ
เปรียบเทียบราคา ซ่ึงพิจารณาจากผูจ้ําหน่ายท่ีให้ราคาเหมาะสม ครบถ้วน ถูกต้องตรงกัน  
และส่งของรวดเรว็ทันต่อการใช้งาน 

ด้านสถานที่ในการ
จัดอบรมประชุม 
สัมมนา 

สถานที่ของเอกชน จะให้ความสาํคัญกับการบริการ ความพร้อมของวสัดุอุปกรณ์ โสตทัศน์ 
แสง สี เสียง เส้นทางการเดินทาง ความปลอดภัย การอยู่ในแหล่งชุมชนและ/หรือใกลแ้หล่ง
ชุมชน 

ผู้สนบัสนนุแหล่ง 
ทุนเพื่อจัดกจิกรรม
บริการวิชาการ 

ระบบการบรหิารจัดการท่ีมีคุณภาพ ตามเกณฑ์ท่ีผู้ให้การสนับสนุนงบประมาณกําหนดแนว
ปฏิบัติท่ีสาํนักสง่เสริมฯ ได้ดาํเนินการคือ เมือ่สิ้นสดุโครงการ/กจิกรรม จะมีการประเมินผล
และรายงานผลการดําเนินงานให้เจ้าของแหล่งทุนรับทราบ 

ระบบควบคุมการ
ดําเนินการในการ
ให้บริการวิชาการ 

การควบคุมเวลา โครงการทีจ่ัด จะมีกําหนดการ วัน เวลาท่ีแน่ชัด และเหมาะสม เพื่อให้
กิจกรรมที่เกดิขึ้นดําเนินไปจนเสรจ็สมบูรณ ์
การควบคุมจํานวนบุคลากร ผู้ดาํเนนิการจัดโครงการ คํานึงทักษะความสามารถ และความ
สะดวกในการเขา้ถึงพื้นท่ีในการใหบ้ริการแตล่ะครั้ง ท้ังนี้จะต้องสอดคล้องกบัจาํนวน
ผู้รับบรกิารตามท่ีกําหนดในแต่ละโครงการที่จดั 
การควบคุมคุณภาพ จัดทําแบบประเมินความพงึพอใจของผู้รับบริการ เพื่อเป็นข้อมลู
ย้อนกลับใหส้ํานักส่งเสรมิฯ 

ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน  
(1) ความปลอดภัย 

สํานักส่งเสริมฯ มีการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน เพื่อวิเคราะห์หาความ
เสี่ยงและความล้มเหลวของการดําเนินงานในทุกด้าน โดยเฉพาะด้านความปลอดภัยซึ่งกําหนดให้เป็นกิจกรรมหนึ่ง
ในแผนบริหารความเสี่ยงของหน่วยงาน โดยมอบให้แต่ละฝ่าย/งาน/สถานีเป็นผู้รับผิดชอบดําเนินการและรายงาน
ผลในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในทุก 6 เดือนและกําหนดให้เป็นภาระงานด้าน
หนึ่งของคณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส ของหน่วยงานที่ต้องร่วมดําเนินการด้วย 

ด้านความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ กําหนดมาตรการความปลอดภัยด้วยรหัสผ่าน (Login 
& Password) เพื่อกําหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลและระบบสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้งานอย่างเหมาะสมกับหน้าที่และ
ความรับผิดชอบ โดยมอบหมายให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์เป็นผู้ดูแลควบคุมและตรวจสอบ 
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(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
สํานักส่งเสริมฯ โดยคณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส ประชุมร่วมกันเพื่อวิเคราะห์

และประเมินความเสี่ยงต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นในหน่วยงาน จํานวน 3 ด้าน 1) ด้านภัยพิบัติตามธรรมชาติ    
2) ด้านการจัดกิจกรรม/โครงการ และ 3) ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ 

จากความเสี่ยงดังกล่าว จึงนํามาจัดทําเป็นแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน ดังตารางที่   
6.2-2 ของแต่ละด้านที่เกี่ยวข้องกับแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี และแจ้งให้บุคลากรทุกคนทราบผ่านการประชุม
คณะกรรมการดําเนินงาน และมีการเผยแพร่บนเว็บไซต์ของสํานักส่งเสริมฯ และเพื่อให้มั่นใจว่าแผนป้องกันและ 
วิธีปฏิบัติเมื่อเกิดภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินมีความพร้อมเมื่อเกิดเหตุการณ์จริง สํานักส่งเสริมฯ จึงดําเนินการดังนี้ 

1. ทบทวนแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติงานเมื่อเกิดภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ในปีงบประมาณ 2561 โดย
คณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส เพื่อให้เกิดความเหมาะสมและปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเต็มที่
เมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน จึงมีการปรับแผนภาวะฉุกเฉินโดยเปลี่ยนและเพิ่มเติมผู้รับผิดชอบในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี  

2. มีการกําหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน      
3. จัดทําบัญชีรายชื่อพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานที่ต้องการติดต่อเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน 
4. ส่งบุคลากรเข้ารับอบรม Re-Training ร่วมกับมหาวิทยาลัย เรื่องการป้องกันและระงับอัคคีภัย โดยมี

ตัวแทนบุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี เข้าร่วม และนําความรู้ที่ได้มาถ่ายทอดต่อยังบุคลากรของหน่วยงาน 
นอกจากนี้ ยังมีแผนและการจัดสรรงบประมาณในการจัดกิจกรรมโครงการเพื่อการส่งเสริมให้ความรู้บุคลากร ใน
การเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับสถานการณ์ฉุกเฉินอีกด้วย 

5. แจ้งให้บุคลากรทราบและศึกษาแนวปฏิบัติในกรณีฉุกเฉินให้มีความเข้าใจ รวมทั้งร่วมกันรณรงค์การ
ป้องกันและการระงับเหตุฉุกเฉินต่างๆ ได้แก่ การจัดทําแผ่นพับ การติดบอร์ดประชาสัมพันธ์ 

6. กําหนดให้มีการตรวจเช็คอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องระบบไฟฟ้า ระบบสารสนเทศ และเพื่อป้องกันการเกิด
อัคคีภัย 3 เดือน/ครั้ง 
ตารางที่ 6.2-2 แผนป้องกันและเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี 

ฝ่าย/งาน/สถาน ี แผนป้องกันและเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
ด้านภัยพิบัตธิรรมชาติ ด้านการจดั 

กิจกรรม/โครงการ 
ด้านระบบข้อมูล/

สารสนเทศ อัคคีภัย อุทกภัย/วาตภัย แผ่นดินไหว ภัยแล้ง 
สํานักงานกลาง 9 9 9 - 9  9 
สถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ 9  9  9  9  9  9 
สถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา 9  9  9  9  9  9 
สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี 9  9  9  - 9  9 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 

7.1 ผลลพัธ์ดา้นผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
ก. ผลลพัธ์ดา้นผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ่งเนน้ลูกคา้  
1. ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม 

แบบให้เปล่า จํานวน 90 กิจกรรม/โครงการ (KPI 1.1) มีผู้เข้าร่วม 8,524 คน (KPI 1.9) ซึ่งมีจํานวนสูง
กว่าแผนที่กําหนดไว้ แต่ลดลงจากปีที่ผ่านมา เมื่อเทียบกับคู่ เทียบพบว่า มีเพียงสํานักบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ที่มีจํานวนโครงการ/กิจกรรมและจํานวนผู้เข้าอบรมสูงกว่า ในขนะที่ศูนย์บริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง และสํานักส่งเสริมฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตบางเขน มีจํานวนโครงการ/
กิจกรรมน้อยกว่า แต่มีจํานวนผู้เข้าอบรมที่สูงกว่า ดังแผนภาพที่ 7.1-1 

แผนภาพที่ 7.1-1 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบให้เปล่า: จํานวนโครงการ/กิจกรรม
บริการวิชาการแบบให้เปล่า (KPI 1.1) และจํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า (KPI 1.9) 

แบบหารายได้ จํานวน 34 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.2) มีผู้เข้าร่วม 1,142 คน (KPI 1.10) ซึ่งมีจํานวน
กิจกรรมลดลงจากปีที่ผ่านมา และน้อยกว่าแผนที่กําหนดไว้ เนื่องจากมีหน่วยงานภาครัฐและเอกชนดําเนิน
กิจกรรม ในลักษณะนี้เพิ่มมากขึ้น แต่ทางสํานักส่งเสริมฯ ได้มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมรูปแบบ
การบริการใหม่ๆ เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่าจํานวนโครงการ/กิจกรรมที่จัดอยู่ในระดับใกล้เคียงกับสํานักบริการ
วิชาการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น และสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา ในขณะที่สํานักส่งเสริมฯ 
มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตบางเขน และศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง มีจํานวน
ผู้เข้าร่วมที่น้อยกว่า ดังแผนภาพที่ 7.1-2 
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ตัวชี้วัด 1.1 จํานวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบให้เปล่า
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ตัวชี้วัด 1.9 จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า

แผน
ผล
มฟล.
มก.
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แผนภาพที่ 7.1-2 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบหารายได้ : จํานวนโครงการ/

กิจกรรมบริการวิชาการแบบหารายได้ (KPI 1.2) และจํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการแบบหารายได้ (KPI 1.10) 
2. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ 2 สื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ ์

ด้านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ และสื่อสิ่งพิมพ์ มีจํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอ 888 ตอน (KPI 1.7) ซึ่งสูงกว่าคู่เทียบ
และแผนที่กําหนด มีจํานวนสถานีวิทยุที่ออกอากาศ 29 สถานี (KPI 1.12) ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากมีการ
ประสานงานและสร้างเครือข่ายกัยสถานีวิทยุท้องถิ่นมากขึ้น และจากข้อมูลวิจัยสถานีวิทยุยังเป็นที่ต้องการของคนใน
พื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ดังแผนภาพที่ 7.1-3 
 ด้านสื่อออนไลน์ VDO/Radio on Demand มีจํานวนเรื่อง/ตอนที่นําเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ 
(VDO/Radio on Demand) (นับสะสม) 248 เรื่อง (KPI 1.8) เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่ามีเพียงสํานักบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ที่มีจํานวนตอน/เรื่องที่นําเสนอสูงกว่า ในส่วนของจํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ 1,426,534 คน 
(KPI 1.13) ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนดและเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพที่ 7.1-3 
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ตัวชี้วัด 1.2 จํานวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบหารายได้
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ตัวชี้วัด 1.10 จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบหารายได้
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ตัวชี้วัด 1.7 จํานวนตอน ที่นําเสนอผ่านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ และ DVD องค์ความรู้
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แผนภาพที่ 7.1-3 ผลลัพธ์ด้านที่ 2 สื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน ์VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ : จาํนวน

เรื่อง/จาํนวนตอน ท่ีนําเสนอผา่นสือ่วิทยุ สื่อสิ่งพิมพ์ หรือสื่ออื่นๆ (KPI 1.7) จํานวนเรื่อง/จาํนวนตอนที่นําเสนอผา่นสื่อวีดีโอหรือสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (KPI 1.8) 

3. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ 1 และผลิตภัณฑ์ที่ 2 ที่นําองค์ความรู้จากการวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนว
ปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 

สํานักส่งเสริมฯ มีกิจกรรมและโครงการที่นําองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงาน
การศึกษา/แนวปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม เพื่อให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์การเป็นมหาวิทยาลัยวิจัยเพื่อนวัตกรรมและสังคม และยุทธศาสตร์การสร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัย
และตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม โดยติดตามจากจํานวนโครงการ/กิจกรรมบริการวชิาการที่บูรณาการ
องค์ความรู้ เทคโนโลยี หรือนวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม ทั้งแบบให้เปล่าและแบบหารายได้ จํานวน 
100 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.3) จํานวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนว
ปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม จํานวน 79 องค์ความรู้ (KPI 1.4) ซึ่งมีผลลัพธ์
สูงกว่าแผนที่กําหนดไว้ แต่น้อยกว่าสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ดังแผนภาพที่ 7.1-4 

ในส่วนของชุมชนเข้มแข็งที่มีสถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นพี่เลี้ยง มีจํานวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวเศรษฐกิจ
พอเพียง 9 ชุมชน (KPI 1.6) และมีจํานวนแหล่งเรียนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริมชุมชนเข้มแข็ง 4 แห่ง (KPI 1.5) ซึ่งสูงกว่า
แผนที่กําหนดไว้ เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่ามีเพียงสํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีจํานวนแหล่งเรียนรู้
และจํานวนชุมชนเข้มแข็งมากกว่า ดังแผนภาพที่ 7.1-4 
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ตัวชี้วัด 1.13 จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ (Youtube)
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ตัวชี้วัด 1.8 จํานวนตอนทีน่ําเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand)
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ตัวชี้วัด 1.12 จํานวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ 
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รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

  

  
แผนภาพที่ 7.1-4 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 1 และผลิตภัณฑ์ 2 : จํานวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่บูรณาการองค์ความรู้ 

เทคโนโลยี หรือนวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม (KPI 1.3) จํานวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/
นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนวปฏิบัติท่ีดีของหน่วยงานภายนมหาวิทยาลัยท่ีถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม (KPI 1.4) จํานวนแหลง่

เรียนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริมชุมชนเข้มแข็ง (KPI 1.5) และจาํนวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง (KPI 1.6) 
ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน  
(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  

จํานวนโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าต่อจํานวนบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ คิดเป็น 3 โครงการ/คน (KPI 1.14) 
และแบบหารายได้ คิดเป็น 1.17 โครงการ/คน (KPI 1.15) ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนด เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่าสํานัก
ส่งเสริมฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน และศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง มีผลลัพธ์สูงกว่า ดัง
แผนภาพที่ 7.1-5 

จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหนุนเสริมชุมชนเข้มแข็งต่อจํานวนบุคลากรสํานักส่งเสริมฯ คิดเป็น 
1.57 โครงการ/คน (KPI 1.16) ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนด เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัย แม่
ฟ้าหลวงมีผลลัพธ์สูงกว่า และจํานวนรายได้ของคนในชุมชน/กลุ่มอาชีพที่ได้รับการส่งเสริมอาชีพเพิ่มขึ้น ร้อยละ 3.3 
(KPI 1.17) ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนด และพบว่าผู้รับบริการทั้งหมดนําความรู้ที่ได้ไปใช้ประโยชน์ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนด
และคู่เทียบ (KPI 1.18) ดังแผนภาพที่ 7.1-5 
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ตัวชี้วัด 1.3 จํานวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่บูรณา
การองค์ความรู้ จากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม
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ตัวชี้วัด 1.4 จํานวนองคค์วามรู้จากการวิจัย/นวัตกรรม
ในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคมสังคม
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ตัวชี้วัด 1.5 จํานวนแหล่งเรียนรูเ้สริมสร้าง/หนนุ
เสริมชุมชนเข้มแข็ง 
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ตัวชี้วัด 1.6 จํานวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทาง
เศรษฐกิจพอเพียง 
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ตัวชี้วัด 1.14 จํานวนโครงการ/หลักสตูร/กิจกรรมแบบให้เปล่า
ต่อจํานวนบุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ 
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ตัวชี้วัด 1.15 จํานวนโครงการ/หลักสตูร/กิจกรรมแบบหา
รายได้ต่อจํานวนบุคลากรของสํานักสง่เสริมฯ 
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รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

  
แผนภาพที่ 7.1-5 ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ: จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบให้
เปล่าต่อจํานวนบุคลากรสํานักสง่เสริมฯ (KPI 1.14) จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ต่อจํานวนบุคลากร

สํานักส่งเสริมฯ (KPI 1.15) และจํานวนของผู้รับบริการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ (KPI 1.18) 
(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน  

สํานักส่งเสริมฯ มีการเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ โดยมีแผนรองรับภัยพิบัติและภาวะ
ฉุกเฉิน จํานวน 6 แผน (KPI 1.19) 1) แผนด้านภัยพิบัติตามธรรมชาติ ประกอบด้วย 4 แผนย่อย ได้แก่ แผนป้องกันและ
ระงับอัคคีภัย แผนป้องกันและรองรับภาวะฉุกเฉินอุทกภัย/วาตภัย แผนป้องกันและรองรับภาวะฉุกเฉินการปฏิบัติเมื่อ
แผ่นดินไหว และแผนป้องกันและรองรับภาวะภัยแล้ง 2) ด้านการจัดกิจกรรม/โครงการ แนวปฏิบัติเมื่อเกิดกรณีฉุกเฉิน
ในกระบวนการปฏิบัติงานตามผลิตภัณฑ์และตามกระบวนการสนับสนุน และ 3) ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ แนวทาง
ป้องกันและแก้ไขปัญหากรณีฉุกเฉิน ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ 
ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

สํานักส่งเสริมฯ มีการประสานงานกับวิทยากรภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยจํานวน 65 คน (KPI 1.21) 
เพื่อร่วมถ่ายทอดความรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรมสู่ชุมชนและสังคม โดยมีความร่วมมือจากคณะ/หน่วยงานต่างๆ ทั้ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย จํานวน 27 แห่ง (KPI 1.20) และยังมีเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัยและ
บริการวิชาการทั้งเครือข่ายร่วมจัดกิจกรรม/โครงการ และเครือข่ายผู้รับบริการ จํานวน 125 เครือข่าย (KPI 1.22) ซึ่ง
ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคมในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนใต้ และพื้นที่ใกล้เคียง 
สํานักส่งเสริมฯ ได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการสนับสนุนการให้บริการเพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยมีการ
นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจํานวน 14 ระบบ (KPI 1.23) มาใช้ ดังแผนภาพที่ 7.1-6 
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ตัวชี้วัด 1.16 จํานวนโครงการ/หลักสตูร/กิจกรรมแบบหนุน
เสริมชุมชนเข้มแข็งต่อจํานวนบคุลากรสํานักส่งเสริมฯ
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ตัวชี้วัด 1.18 จํานวนของผู้รับบริการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ 
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ตัวชี้วัด 1.20 จํานวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีส่วนร่วมในการให้บริการวิชาการ
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สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

 

  
แผนภาพที่ 7.1-6 ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน: จํานวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยท่ีมีส่วนร่วมในการ

ให้บริการวิชาการ (KPI1.20) จํานวนวิทยากรจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยท่ีถ่ายทอดองค์ความรู้ เทคโนโลยี 
และนวัตกรรม (KPI 1.21) จํานวนเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัยและบริการวิชาการทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก

มหาวิทยาลัย (KPI 1.22) และจํานวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการให้บริการ (KPI 1.23) 

7.2 ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ลูกค้า  
ก. ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ลกูค้า  
(1) ความพึงพอใจของลูกค้า  
 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าของสํานักส่งเสริมฯ ได้ยึดถือลูกค้าเป็นผู้ที่มีความสําคัญ จึงมีการสํารวจความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ โดยแยกตามประเภทผลิตภัณฑ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจในปีนี้สูงกว่าแผนที่กําหนดไว้
และสูงกว่าปีที่ผ่านมา เมื่อปรียบเทียบกับคู่เทียบพบว่าอยู่ในระดับใกล้เคียงกับคู่เทียบ รายละเอียด ดังแผนภาพที่ 
7.2-1  
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   ตัวชี้วัด 1.23 จํานวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการให้บริการ 
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ตัวชี้วัด 1.21 จํานวนวิทยากรจากหนว่ยงานภายในและ
ภายนอกฯ ที่ถ่ายทอดองคค์วามรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรม
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ตัวชี้วัด 1.22จํานวนเครอืข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัย
และบริการวิชาการทั้งหน่วยงานภายในและภายนอกฯ
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ตัวชี้วัด 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบให้เปล่า 
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สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

 

 
แผนภาพที่ 7.2-1 ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า :ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบให้เปล่า 

(KPI 2.1) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบหารายได้ (KPI 2.2) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ สื่อสิ่งพิมพ์ 
หรือสื่ออื่นๆ (KPI 2.3) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวีดีโอและสื่อออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (KPI 2.4) 

(2) ความผูกพันของลูกคา้  

สํานักส่งเสริมฯ มีช่องทางการร้องเรียนในประเด็น
ต่างๆ แต่ไม่พบการร้องเรียนในเรื่องการให้บริการเกิดขึ้น 
และพบว่ามีผู้รับบริการที่กลับมาใช้บริการซ้ําในกิจกรรม/
โครงการแบบหารายได้มีปริมาณใกล้เคียงกับปีที่ผ่านมา 
เนื่องจากมีหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ดําเนินกิจกรรมใน
ลักษณะเดียวกันนี้เพิ่มมากข้ึน แต่ทางสํานักส่งเสริมฯ ได้มี
การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมรูปแบบการ
บริการใหม่ๆให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ดังแผนภาพ
ที่ 7.2-2 

 
แผนภาพที่ 7.2-2 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า :  
     ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซํ้า (KPI 2.7) 

7.3 ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้บุคลากร  
ก. ผลลพัธ์ดา้นบุคลากร  
(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลงับคุลากร  
 เมื่อพิจารณาจากสัดส่วนจํานวนผลงานที่เผยแพร่ (งานวิจัย/คู่มือปฏิบัติงาน) ต่อจํานวนบุคลากรสายวิชาการ 
คิดเป็น 0.22 ช้ิน/คน (KPI 3.1) สํานักส่งเสริมฯ มีขีดความสามารถของบคุลากรตํ่ากว่าแผนที่กําหนดไว้ เนื่องจากในปีที่
ผ่านมาบุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี มีภารกิจหลักในการลงพื้นที่เพื่อบริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคม ทําให้ไม่สามารถ
จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานได้ทัน ดังแผนภาพที่ 7.3-1 และในปีงบประมาณ 2561 สํานักส่งเสริมฯ ได้จัดโครงการให้
บุคลากรได้อบรมเชิงปฏิบัติการจัดทําคู่มือปฏิบัติงานและรวบรวมงานบริการวิชาการในรูปแบบต่างๆ เพื่อเป็นการ
พัฒนาตนเองและเตรียมพร้อมเข้าสู่ตําแหน่งงานที่สูงขึ้น  
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ตัวชี้วัด 2.7 ร้อยละของลูกค้าที่กลับมาใช้บริการซ้ํา

ตัวชี้วัด 2.3 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ  ตัวชี้วัด 2.4 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อ
วีดีโอและสื่อออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) 
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 (2) บรรยากาศการทํางาน  
 สํานักส่งเสริมฯ มีความพึงพอใจของบุคลากรต่อบรรยากาศและสภาพแวดล้อมการทํางาน คิดเป็นร้อยละ 
75.46 (KPI 3.3) โดยสนับสนุนให้มีการจัดกิจกรรม 5ส โดยมีการปรับภูมิทัศน์สํานักงานกลาง และในสถานีบริการ
วิชาการชุมชน เพื่อเป็นการกระชับความสัมพันธ์ของบุคลากรและเพื่อให้มีบรรยากาศในการทํางานดีขึ้นกว่าเดิม ดัง
แผนภาพที่ 7.3-2  

 
 

แผนภาพที่ 7.3-1 ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร: สัดส่วนจาํนวนผลงานที่เผยแพร่ (งานวจิัย/

คู่มือปฏิบัติงาน) ต่อจํานวนบุคลากรสายวิชาการ (ระดับ
นักวิชาการ) (KPI 3.1) 

แผนภาพที่ 7.3-2 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการทํางาน: ร้อย
ละความพึงพอใจของบุคลากรต่อบรรยากาศและ

สภาพแวดล้อมการทํางาน (KPI 3.3) 

(3) การทําใหบุ้คลากรมีความผูกพัน 

 สํานักส่งเสริมฯ มีการปลูกฝังให้บุคลากร
ทุกคนมีความรักและผูกพันกับองค์กร  จาก
แบบสอบถาม พบว่าบุคลากรมีความผูกพันกับ
องค์กรเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา (KPI 3.4) ไม่มีการ
โยก ย้ าย ไปป ฏิ บั ติ ง านที่ อื่ น แม้ ว่ าที่ ต้ั ง ขอ ง
สํานักงาน/สถานีฯ จะต้ังอยู่ในพื้นที่เสี่ยง และยัง
พบสาเหตุที่บุคลากรมีความผูกพันคือลักษณะงาน
ที่ทํามีความก้าวหน้า และมีสวัสดิการที่เหมาะสม 
ดังแผนภาพที่ 7.3-3 

 
แผนภาพที่ 7.3-3 ผลลัพธ์ด้านการทําให้บุคลากรมีความผูกพัน:

ระดับความผูกพันของบุคลากรกับองค์กร(KPI 3.4) 
 (4) การพัฒนาบคุลากร  
 สํานักส่งเสริมฯ มีการจัดโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) โครงการอบรมพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร และการศึกษาดูงานทําให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้และทักษะหน้าที่ทั่วถึงทุกคน และยังมีการจัดกิจกรรม
เสริมสร้างความเข้าใจร่วมกัน เพื่อพัฒนาสุขภาพกายและจิตใจของบุคลากร เช่น Morning talk และกจิกรรม วันขึ้นปี
ใหม่ จํานวน 6 กิจกรรม (KPI 3.5) ซึ่งมีส่วนในการเสริมสร้างทัศนคติและความสามารถในการทํางานของบุคลากร และ
ยังมีระบบฐานข้อมูลด้านการบริหารจัดการงบประมาณและพัฒนาทรัพยากรบุคคล เพื่ออํานวยความสะดวกให้บุคลากร 
จํานวน 11 ระบบ (KPI 3.6) ซึ่งสูงกว่าแผนที่กําหนดไว้ ดังแผนภาพที่ 7.3-4 
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บรรยากาศและสภาพแวดล้อมการทํางาน
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ตัวชี้วัด 3.4 ระดับความผูกพันของบคุลากรกับองค์กร

แผน ผล มข. มบ.

ตัวชี้วัด 3.1 สัดส่วนจํานวนผลงานที่เผยแพร่ (งานวิจัย/คู่มือ
ปฏิบัติงาน) ต่อจํานวนบุคลากรสายวิชาการ (ระดับนักวิชาการ) 
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แผนภาพที่ 7.3-4 ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากร:จํานวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนาทรัพยากรบุคคล (KPI 3.5) ระบบ

ฐานข้อมูลท่ีสนับสนุนระบบบริหารจัดการงบประมาณและพัฒนาทรัพยากรบุคคล (KPI 3.6) 

7.4 ผลลพัธ์ดา้นการนาํองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร  
ก. ผลลพัธ์ดา้นการนาํองค์กร การกํากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคม  
(1) การนําองค์กร  
 ผู้บริหารมีการสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติเป็น
ระยะๆ โดยมีวิธีการสื่อสาร จํานวน 15 ช่องทาง (KPI 4.1) เช่น การประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน การประชุมพบปะ
ในพิธีเปิดโครงการ การส่งบัตรอวยพรวันขึ้นปีใหม่ รายงานประจําปี การพูดคุย E-mail Facebook การประชุมตาม
ภารกิจ และการประชุมประจําเดือน เป็นต้น นอกจากนี้ยังสร้างความผูกพันโดยการมีกิจกรรมย่อยในการประชุมอย่าง
สร้างสรรค์ เพื่อกระตุ้นให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง ดังแผนภาพที่ 7.4-1 
(2) การกํากับดูแลองค์กร  
การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบด้านการเงินภายในและภายนอกเป็นไปตามแผนที่กําหนด เนื่องจากมีระบบ
การดําเนินการอย่างโปร่งใส โดยแผนการใช้เงินและระบบการเงินผ่านความเห็นชอบจากคณะกรรมการดําเนินการ และ
คณะกรรมการประจําสํานักส่งเสริมฯ การนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กรในวงกว้างน้ัน ผู้บริหารได้จัดกิจกรรม
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ สรุปบทเรียน ประชุมวิชาการร่วมกันระหว่างเครือข่ายบริการวิชาการที่สามารถดําเนินการได้ตาม
แผนดังแผนภาพที่ 7.4-2 

 
แผนภาพที่ 7.4-1 ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้นําระดับสูงกับ

บุคลากรและลูกค้า : จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริหารระดับสูง
ใช้ถ่ายทอดวิสัยทัศน์ค่านิยม และพันธกิจ 

แผนภาพที่ 7.4-2 ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบในการกํากับ
ดูแลองค์กร :จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ส่งเสริม สนับสนุน
หรือรณรงค์ให้มีการปฏิบัติ ตามข้อกําหนดของจรรยาบรรณ 

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคบั  
 สํานักส่งเสริมฯ ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ และกฎหมายองค์กร โดยมีการกํากับดูแล ให้เป็นไปตาม กฎ ระเบียบ
กฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่างเคร่งครัด ในกรณีที่มีความจําเป็นต้องให้เกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน ได้จัดทําประกาศ แนวปฏิบัติเพื่อนําไปใช้ในระดับหน่วยงาน มีการตรวจสอบดูแลโดยผู้บังคับบัญชาชั้นต้น 

4 4 4

2

5 5
6

3 3 3 3

2557 2558 2559 2560

จํา
นว

นโ
คร

งก
าร

ตัวชี้วัด 3.5 จํานวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล

แผน ผล มข.

5 5

11 11

5

8

1

4

2559 2560

จํา
นว

นร
ะบ

บฐ
าน

ข้อ
มูล

ตัวชี้วัด 3.6 ระบบฐานข้อมูลที่สนับสนุนระบบบรหิาร
จัดการงบประมาณและพัฒนาทรัพยากรบุคคล

แผน ผล มข. มฟล.

10

15 15 1515 14 15 15

3 3 3 33 2 2

2557 2558 2559 2560

จํา
นว

นช
่อง

ทา
งก

าร
สื่อ

สา
ร

ตัวชี้วัด 4.1 จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริหาร
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หรือรณรงค์ให้มีการปฏิบัติ ตามข้อกําหนดของจรรยาบรรณ

แผน ผล



89 
 

รายงานประจําปีการประเมินคุณภาพ ปีการศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

และชั้นสูงตามลําดับ รวมทั้งมีคณะกรรมการวินัยของสํานักส่งเสริมฯ สําหรับผู้บริหารขององค์กร มีการกํากับดูแลการ
ปฏิบัติงานโดยผู้บริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยจากการดําเนินงานในรอบปีการศึกษา 2560 ไม่พบการทําผิดกฎ 
ระเบียบและกฎหมาย 
(4) จริยธรรม  
 ผู้บริหารสํานกัสํานักส่งเสริมฯ ใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการและสามารถผลักดันให้แข่งขันใน
ระดับสากลได้ โดยผู้บริหารได้ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามกรอบจริยธรรม และระเบียบข้อบังคับอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้อง เพื่อป้องกันการทักท้วง และข้อร้องเรียนในทุกกิจกรรม/โครงการ  
(5) สังคม  

สํานักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติ/โครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการพัฒนาและเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ของชุมชนและสังคม ได้แก่ โครงการวิทยุศึกษา และสื่อออนไลน์ เพื่อเสริมสร้างการเรียนรู้และพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่
คนในชุมชนท้องถิ่นพหุวัฒนธรรมภาคใต้ (รายการสานฝันสู่โลกสวย) โครงการประโยชน์เพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง เนื่อง
ในวันมหิดล ประจําปี 2560 (ณ โรงเรียนวัดบันลือคชาวาส) โครงการส่งเสริมวิถีดําเนินชีวิตตามแนวทางปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียงเพื่อการอนุรักษ์ โครงการเยาวชนรุ่นใหม่หัวใจพอเพียง โครงการเสริมสร้างศักยภาพและถอดบทเรียน
ชุมชนเข้มแข็ง ด้วยวิถีเศรษฐกิจพอเพียงสู่ความย่ังยืน กิจกรรมที่ 2 ส่งเสริมความรู้ด้านการปลูกพืชตามแนวทางเกษตร
อินทรีย์ชีวภาพ โครงการเสริมสร้างศักยภาพและถอดบทเรียนชุมชนเข้มแข็ง ด้วยวิถีเศรษฐกิจพอเพียงสู่ความย่ังยืน 
กิจกรรมที่ 5 ร่วมรักษาสิ่งแวดล้อมเพิ่มพื้นที่สีเขียวในชุมชน และยังมีแนวปฏิบัติในการอนุรักษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อม 
เช่น แนวปฏิบัติด้านการใช้ไฟฟ้า ด้านการใช้น้ํามันเชื้อเพลิง ด้านการใช้กระดาษ/น้ําหมึก และการเลี่ยงการใช้ภาชนะ
จากโฟมในการจัดเลี้ยงประชุม จํานวน 13 แนวปฏิบัติ/โครงการ (KPI 4.5) โดยทีมผู้บริหารมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรม 
รวมทั้งการสนับสนุนกิจกรรม/โครงการสาธารณกุศลของหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน ดังแผนภาพ
ที่ 7.4-3 
ข. ผลลพัธ์ด้านการนาํกลยทุธ์ไปปฏิบัติ  

ในปีการศึกษา 2560 สํานักส่งเสริมฯ มีกลุ่มเครือข่ายความร่วมมือที่ทํางานร่วมกันมาอย่างต่อเนื่องร้อยละ 
57.60 ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากเครือข่ายร่วมจัดกิจกรรม/โครงการ และเครือข่ายผู้รับบริการจากใน
ปีงบประมาณนี้ มีเครือข่ายความร่วมมือกลุ่มเดิมเข้ามาใช้บริการ และยังมีเครือข่ายความร่วมมือกลุ่มใหม่ๆ เข้ามา
ใช้บริการด้วย ดังแผนภาพที่ 7.4-4 

  
แผนภาพที่ 7.4-3 ผลลัพธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและ
การสนับสนุนชุมชน : จํานวนแนวปฏิบัติ/กิจกรรม/โครงการ

ในการอนุรักษ์พลังงานและรักษาสิ่งแวดล้อม (KPI 4.5) 

แผนภาพที่ 7.4-4 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการขององค์กร : ร้อยละของเครือข่ายที่ทํางาน

ร่วมกันอย่างต่อเนื่อง (KPI 4.6) 
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7.5 ผลลพัธ์ดา้นการเงนิและตลาด  
ก. ผลลพัธ์ดา้นการเงินและตลาด 
(1) ผลการดาํเนนิการด้านการเงนิ  
 สํานักส่งเสริมฯ มีผลลัพธ์ทางด้านการเงินในส่วนของงบประมาณแผ่นดินในปีงบประมาณ 2561 ได้รับการ
จัดสรรงบอุดหนุนในโครงการตามนโยบายเครือข่ายอุดมศึกษาพี่ เลี้ยงและงบประมาณจากจากมูลนิ ธิ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ในโครงการบริการวิชาการด้านอาหารและอาชีพ งบประมาณจากเครือข่ายชุมชน
และองค์การบริหารส่วนตําบล จากการจัดงานสูงอายุ ทําให้มีงบประมาณในการดําเนินงานบริการวิชาการเพิ่มมาก
ขึ้น แนวโน้มของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่สําคัญของผลการดําเนินการด้านการเงิน พบว่าสัดส่วนรายได้สะสมต่อจํานวน
บุคลากรทั้งหมดในปีนี้มากกว่าแผนที่ต้ังไว้แต่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นจากปีที่แล้ว 
(2) ผลการดาํเนนิการดา้นตลาด  

สํานักส่งเสริมฯ มีจํานวนกลุ่มผู้เข้ารับบริการ จํานวน 21กลุ่ม (KPI 5.3) ซึ่งมีจํานวนมากกว่าแผนที่กําหนด
ไว้ และมีจังหวัดที่จัดบริการวิชาการแบบหารายได้ จํานวน 6 จังหวัด (KPI 5.4) ได้แก่ ปัตตานี ยะลา นราธิวาส 
สงขลา ตรัง และ นครราชสีมา ซึ่งตํ่ากว่าแผนที่กําหนดไว้ เนื่องจากมีการจัดโครงการที่ได้รับจัดสรรงบประมาณ
แผ่นดิน ซึ่งกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มชุมชนในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ จึงทําให้ไม่สามารถจัดโครงการอบรม
ยังพื้นที่อื่นๆ ได้ตามแผนที่กําหนดไว้ ดังแผนภาพที่ 7.5-1 

 
แผนภาพที่ 7.5-1 ผลลัพธ์การดําเนินการด้านตลาด : จํานวนกลุ่มผู้รับบริการ (KPI 5.3) พื้นที่ของการให้บริการ (KPI 5.4) 
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ตารางที่ 7.1-1 แผน-ผลการดําเนินงานรายตัวชี้วัด (KPIs) ประจําปกีารศึกษา 2560 
สํานักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ วิทยาเขตปัตตาน ี

ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
  ก.ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นลูกค้า 

1.1 จํานวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบ
ให้เปล่า 

โครงการ/ 
นวัตกรรม 

แผน 45 45 45 45 
ผล 46 29 105 90 

1.2 จํานวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบ
หารายได้ 

โครงการ/ 
นวัตกรรม 

แผน 50 50 50 50 
ผล 49 21 38 34 

1.3 จํานวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่บูรณาการองค์
ความรู้ เทคโนโลยี หรือนวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชน
และสังคม 

 โครงการ/ 
กิจกรรม 

แผน N/A N/A 5 8 

ผล 62 28 135 100 

1.4 จํานวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/
นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนวปฏิบัติที่ดีของหน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 

เรื่อง แผน N/A N/A 5 8 

ผล N/A N/A 109 79 

1.5 จํานวนแหล่งเรียนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริมชุมชนเข้มแข็ง  แหล่งเรียนรู้ แผน N/A N/A 3 3 
ผล 3 3 4 4 

1.6 จํานวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง  ชุมชน แผน N/A N/A 1 2 
ผล 5 7 7 9 

1.7 จํานวนตอน ที่นําเสนอผ่านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ และ 
DVD องค์ความรู้ 

ตอน แผน N/A N/A 700 750 
ผล 861 856 886 888 

1.8 จํานวนตอนที่นําเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ 
(VDO/Radio On Demand) (นับสะสม) 

ตอน แผน 30 30 50 50 
ผล 153 209 216 248 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

1.9 จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้
เปล่า 

คน แผน 3,000 6,000 6,000 6,000 
ผล 6,172 2,204 12,167          8,524  

1.10 จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบหา
รายได้ 

คน แผน 2,000 2,000 2,000 2,000 
ผล 1,536 1,074 1,056          1,142  

1.11 จํานวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่เสริมสร้างชุมชน
เข้มแข็ง  

  โครงการ/
กิจกรรม 

แผน N/A N/A 5 5 
ผล 40 27 67 45 

1.12 จํานวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ (สถานีวิทยุ) สถานี แผน 15 15 20 25 
ผล 16 27 28 29 

1.13 จํานวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ (Youtube) คน แผน 350,000 400,000 400,000 400,000 
ผล 366,097 365,721 979,263 1,426,534 

  ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน 
  ข(1) ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

1.14 จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบให้เปล่าต่อจํานวน
บุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ  

จํานวนโครงการ/
จํานวนบุคลากร 

แผน N/A N/A 1 1 
ผล 1.40 0.91 3.29 3.00 

1.15 จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ต่อจํานวน
บุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ 

จํานวนโครงการ/
จํานวนบุคลากร 

แผน N/A N/A 1 1 
ผล 1.48 0.66 1.19 1.17 

1.16 จํานวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหนุนเสริมชุมชน
เข้มแข็งต่อจํานวนบุคลากรของสํานักส่งเสริมฯ 

จํานวนโครงการ/
จํานวนบุคลากร 

แผน N/A N/A 1 1 
ผล 1.21 0.84 2.10 1.57 

1.17 รายได้ของคนในชุมชนที่ได้รับการส่งเสริมอาชีพเพิ่มขึ้น  ร้อยละ แผน N/A N/A 3 3 
ผล N/A N/A 3 3.3 

1.18 จํานวนของผู้รับบริการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์  ร้อยละ แผน N/A N/A 50 50 
ผล 100 100 100 100 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

  ข(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
1.19 จํานวนแนวปฏิบัติในการป้องกันภาวะฉุกเฉินและรับมือกับภัย

พิบัติของฝ่าย/งาน/สถานี 
แนวปฏิบัติ แผน N/A N/A 2 3 

ผล 5 5 6 6 
  ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

1.20 จํานวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีส่วนร่วมใน
การให้บริการวิชาการ 

คณะ/
หน่วยงาน 

แผน 10 10 10 10 
ผล 15 12 40 27 

1.21 จํานวนวิทยากรที่ถ่ายทอดองค์ความรู้ เทคโนโลยี และ
นวัตกรรม 

คน แผน N/A N/A 10 10 
ผล 57 44 66 76 

1.22 จํานวนเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัยและบริการ
วิชาการทั้งหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

เครือข่าย แผน N/A N/A 10 10 
ผล N/A N/A 115 125 

1.23 จํานวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการ
ให้บริการ 

เทคโนโลยี/ 
สารสนเทศ 

แผน 11 12 14 14 
ผล 13 14 14 14 

1.24 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละฝ่าย/
งาน/สถานี 

ร้อยละ แผน N/A N/A 82 82 
ผล N/A N/A 70.4 52.45 

2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
  ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
  ก(1) ความพึงพอใจของลูกค้า 

2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบให้เปล่า ร้อยละ แผน 85 85 85 85 
ผล 87.19 89.79 85.35 90.47 

2.2 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบเก็บ
ค่าลงทะเบียน  

ร้อยละ แผน 85 85 85 85 
ผล 87.39 90.02 87.13 90.84 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

2.3 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ สื่อสิ่งพิมพ์ 
หรือสื่ออื่นๆ 

ร้อยละ แผน N/A N/A 82 82 
ผล  N/A  N/A 89.61 90.19 

2.4 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวีดีโอและสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand)  

ร้อยละ แผน 75 75 82 82 
ผล 80.25 88.45 90.62 91.95 

2.5 ร้อยละของระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละ แผน N/A 0 0 0 
ผล 66.83 47 23.67 9.35 

  ก(2) ความผูกพันของลูกค้า 
2.6 จํานวนข้อร้องเรียนของผู้เข้ารับบริการ ข้อร้องเรียน แผน N/A 0 0 0 

ผล 0 0 0 0 
2.7 ร้อยละของลูกค้าที่กลับมาใช้บริการซ้ํา ร้อยละ แผน N/A 5 5 5 

ผล 4.8 2.89 3 3 
3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร             
  ก.ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
  ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 

3.1 สัดส่วนจํานวนผลงานที่เผยแพร่ (งานวิจัย/คู่มือปฏิบัติงาน) 
ต่อจํานวนบุคลากรสายวิชาการ (ระดับนักวิชาการ) 

จํานวนผลงาน/
จํานวนบุคลากร 

แผน N/A N/A 0.5 0.5 
ผล 0.27 0.18 0.11 0.22 

3.2 จํานวนนวัตกรรมและผลงานของบุคลากรที่เผยแพร่ นวัตกรรม แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล 6 4 2 4 

  ก(2) บรรยากาศการทํางาน 
3.3 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อบรรยากาศและ

สภาพแวดล้อมการทํางาน 
ร้อยละ แผน 80 80 80 80 

ผล 70.47 69.52 74.3 75.46 
  ก(3) การทําให้บุคลากรมีความผูกพัน  
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

3.4 ระดับความผูกพันของบุคลากรกับองค์กร ร้อยละ แผน N/A N/A 80 80 
ผล 76.07 72.80 74.10 76.81 

  ก(4) การพัฒนาบุคลากร 
3.5 จํานวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนาทรัพยากรบุคคล   โครงการ/

กิจกรรม 
แผน N/A 4 4 4 
ผล 2 6 5 6 

3.6 ระบบฐานข้อมูลที่สนับสนุนระบบบริหารจัดการงบประมาณ 
และพัฒนาทรัพยากรบุคคล 

ระบบ
ฐานข้อมูล 

แผน N/A N/A 5 5 
ผล     11 11 

3.7 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบฐานข้อมูล ร้อยละ แผน N/A N/A 80 80 
ผล N/A N/A 65.18 98.75 

3.8 จํานวนบุคลากรที่ปรับตําแหน่งงานที่สูงขึ้น คน แผน N/A N/A 1 1 
ผล 3 1 0 0 

4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร 
  ก.ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรการกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง  
  ก(1) การนําองค์กร 

4.1 จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ผู้บริหารระดับสูงใช้ถ่ายทอด
วิสัยทัศน์ค่านิยม และพันธกิจ 

ช่องทาง แผน 10 15 15 15 
ผล 15 14 15 15 

  ก(2) การกํากับดูแลองค์กร 
4.2 จํานวนช่องทางการสื่อสารที่ส่งเสริม สนับสนุนหรือรณรงค์ให้

มีการปฏิบัติ ตามข้อกําหนดของจรรยาบรรณ 
ช่องทาง แผน 10 10 10 10 

ผล 7 6 7 10 
  ก(3) กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับ 

4.3 ร้อยละกิจกรรม/โครงการที่ปฏิบัติได้ตามกรอบกฎหมายและ
กฎระเบียบ 

ร้อยละ แผน 100 100 100 100 
ผล 100 100 100 100 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 หน่วยนับ 
แผน/
ผล 

ผลการดําเนินงาน 3 ปี ย้อนหลัง ผลการดําเนินงาน 

2557 2558 2559 2560 

  ก(4) จริยธรรม 
4.4 ร้อยละกิจกรรม/โครงการที่ปฏิบัติได้ตามกรอบจริยธรรม ร้อยละ แผน N/A N/A 100 100 

ผล 100 100 100 100 
  ก(5) สังคม 

4.5 จํานวนแนวปฏิบัติ/กิจกรรม/โครงการในการอนุรักษ์พลังงาน
และรักษาสิ่งแวดล้อม 

แนวปฏิบัติ/ 
โครงการ 

แผน 10 15 15 15 
ผล 11 8 12 13 

  ข. ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
4.6 ร้อยละของเครือข่ายความร่วมมือที่ทํางานร่วมกันอย่าง

ต่อเนื่อง 
ร้อยละ แผน 50 50 50 50 

ผล 53 80.25 46.96 57.6 
5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
  ก.ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด  
  ก(1) ผลการดําเนินงานด้านการเงิน 

5.1 รายได้จากโครงการ/กิจกรรมการบริการวิชาการการ และ
อื่นๆ  

ล้านบาท แผน N/A N/A 2 2 
ผล N/A 5.72 2.30 3.00 

5.2 รายได้สุทธิของสํานักส่งเสริมฯ ล้านบาท แผน N/A N/A 1 1 
ผล N/A 2.93 -1.40 26.73 

  ก(2) ผลการดําเนินงานด้านการตลาด 
5.3 จํานวนกลุ่มผู้รับบริการ กลุ่ม แผน N/A N/A 5 5 

ผล N/A N/A 18 21 
5.4 พื้นที่ของการให้บริการ จังหวัด แผน N/A N/A 10 10 

ผล 8 7 6 6 
 
 


