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มหาวิทยาลัยท้ังภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม รวมทั้งชุมชน โดยนําทรัพยากรดานกําลังคน วิทยาการ เทคโนโลยี 

นวัตกรรม และเครื่องมือตางๆ ที่มีอยูในมหาวิทยาลัยถายทอดใหแกผูรับบริการ ในลักษณะการจัดโครงการ/กิจกรรม/

หลักสูตรฝกอบรม ประชุม สัมมนา และเผยแพรผานสื่อประเภทตางๆ 

การจัดทํารายงานการประเมินคุณภาพตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติประจําป 2561 ของสํานักสงเสริม

และการศึกษาตอเนื่อง เปนการรายงานวิธีการและผลการดําเนินงานผานการขับเคลื่อนของผูบริหาร คณะกรรมการ

ประกันคุณภาพฯ และคณะกรรมการดําเนินงาน โดยวิเคราะหและสังเคราะหผลการประเมินจากรอบปที่ผานมา 

นําไปสูการปรับเปลี่ยนแนวทางและกระบวนการทํางานเพื่อใหบรรลผุลตามวิสัยทัศนซึ่งผูบริหารและบุคลากรในองคกร

ตางก็ตระหนักถึงความสําคัญของผลการดาํเนินงานของสํานักสงเสริมและการศึกษาตอเนื่องซึ่งจะเปนสวนหนึ่งของการ

รวมกาวเขาไปสูมาตรฐานตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ และผลการประเมินจากคณะกรรมการประเมินคุณภาพ

จะกอใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานของสํานักสงเสริมและการศึกษาตอเน่ือง ทําให

มองเห็นภาพการเปลี่ยนแปลงและสิ่งท่ีตองแกไขปรับปรุงขององคกรชัดเจนขึ้น เพื่อนําไปสูการบรรลุวิสัยทัศน      

“เปนองคกรบริการวิชาการระดับประเทศเพ่ือพัฒนาชุมชนและสังคม” 

ในการนี้ ขอขอบคุณคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในทุกทาน ท่ีอุทิศเวลาอันมีคามาเปนกัลยาณมิตร 

ประเมิน ชี้แนะ และเติมเต็มการทํางานของบุคลากร รวมทั้งขอขอบคุณหัวหนาฝาย/งาน/สถานีและบุคลากรของสํานัก

สงเสริมและการศึกษาตอเนื่องทุกทานที่ใหความรวมมือในการทํางานกันอยางเขมแข็ง เพื่อใหการประเมินคุณภาพคร้ัง

นี้ประสบผลสาํเร็จ  
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แผนภาพที่ 2.1-2 ขั้นตอนการจัดทําแผนกลยุทธและนําไปสูการปฏิบัติ 16 

แผนภาพที่ 2.1-3 กระบวนการของระบบงานของสํานักสงเสริมฯ 19 

แผนภาพที่ 2.2-1 กระบวนการจัดสรรทรัพยากรตามแผนปฏิบัติงาน 23 

แผนภาพที่ 2.2-2 แนวทางการพัฒนาบุคลากร 23 

แผนภาพที่ 2-2.3 กระบวนการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวัด 25 

แผนภาพที่ 3.1-1 กระบวนการรับฟงเสียงของลูกคาและการนําไปใชประโยชน 26 
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VD0 on Demand และสื่อสิ่งพิมพ 

29 
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โครงร่างองค์กร  
ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

1. ลักษณะองค์กร  
ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ได้รับการจัดตั้งเป็นส่วนราชการเทียบเท่าคณะตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ง

ส่วนราชการในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ทบวงมหาวิทยาลัย พ.ศ.  2529 และในปี พ.ศ. 2559 ได้มีประกาศ
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ท าให้มหาวิทยาลัยปรับเปลี่ยนระบบการบริหารเป็นมหาวิทยาลัยในก ากับ
ของรัฐโดยส านักส่งเสริมฯ มีพันธกิจหลักในการให้บริการวิชาการ สนับสนุนการวิจัยและการบริหารจัดการเพื่อส่งเสริมและ
บริการวิชาการแก่หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม รวมทั้งชุมชนโดย
น าทรัพยากรด้านก าลังคน วิทยาการ เทคโนโลยี นวัตกรรม และเครื่องมือต่างๆ ที่มีอยู่ในมหาวิทยาลัยถ่ายทอดให้แก่
ผู้รับบริการ ในลักษณะการจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม และสื่อประเภทต่างๆ 
ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร  
1ก(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

ส านักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์และการบริการที่ส าคัญ 2 ผลิตภัณฑ์ ดังตารางที่ OP1-1 
ตารางที่ OP1-1 ผลิตภัณฑ์ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบ แนวทางวิธีการและกลไกการส่งมอบการให้บริการ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ ความส าคัญเชิงเปรียบเทยีบ 

ต่อความส าเร็จขององค์กร 
แนวทางวิธีการใหบ้ริการ/ 

กลไกการส่งมอบ 
โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

1. สิ่งที่ท าให้บรรลุพันธกิจ
และวิสัยทัศน์ขององค์กร 
2. ช่องทางหารายได้ขององค์กร 

1. การจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝกึอบรมแบบหารายได้ ทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย รวมทั้งในสถานที่ตั้งของลกูค้าและผู้รับบริการ 
2. การจัดโครงการ/กิจกรรม/การจัดหลักสูตรฝึกอบรมแบบให้เปลา่ทั้งภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลยั รวมทั้งในสถานที่ตั้งของลูกค้าและผู้รับบริการ 

สื่อประเภทต่างๆ  
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO  
on Demand และสื่อ
สิ่งพิมพ์ประเภทตา่งๆ 

1. สิ่งที่ท าให้บรรลุพันธกิจ
และวิสัยทัศน์ขององค์กร 

1. การผลิตรายการวิทย/ุโทรทัศน์เผยแพร่ผ่านสถานีวิทย/ุโทรทัศน์ในเครือข่าย 
2. ผลิต VDO on Demand เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ สื่อสังคมออนไลน์ 
และ Youtube 
3. ผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ เผยแพร่โดยจัดส่งให้กลุ่มเป้าหมาย 

1ก(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม (MISSION, VISSION, and VALUES) 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      “เป็นองคก์รบริการวิชาการระดบัประเทศเพือ่พฒันาชมุชนและสงัคม” วิสยัทศัน์ 
(VISION) 

พฒันาสถานบีรกิารวชิาการชุมชนใหเ้ป็นแหล่งเรยีนรู้ 
ทีม่คีุณภาพ เขา้ถงึและตอบสนองต่อความตอ้งการของ 

ชมุชนและสงัคมอย่างแทจ้รงิ 
4 

ผลติงานบรกิารวชิาการและนวตักรรมการบรกิาร 
ทีม่คีุณภาพและหลากหลายรปูแบบเพือ่ตอบสนองความ

ตอ้งการชมุชนและสงัคม 

 

บูรณาการน าองคค์วามรู ้งานวจิยั และเทคโนโลยจีาก 

มหาวทิยาลยัถ่ายทอดสูช่มุชนและสงัคม 

งกนัและกนั 

 

 

2 

สรา้งและพฒันาเครอืขา่ยบรกิารวชิาการหน่วยงาน 
ภายในมหาวทิยาลยัหน่วยงานภาครฐัภาคประชาสงัคม  

และเอกชนใหม้คีวามเขม้แขง็ 
3 

 

 

พนัธกิจ (MISSION) 

 

 

เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ 
และรบัผิดชอบต่อสงัคม 

 

ค่านิยม
(VALUES) 

 O-CES 

Openness 

เปิดใจ จริงใจ รบัฟังข้อคิดเห็นซ่ึงกนัและ
กนั 

 

O 

Clarity 
โปร่งใส ชัดเจนและตรวจสอบได้ 

C 

Enthusiasm 
กระตือรือร้นในการท างานและการบริการ 

E 

Social responsibility 
รบัผิดชอบต่อสงัคม เป็นท่ีพ่ึงและช้ีน าสงัคมในทางท่ีดี  

S 



2 
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สมรรถนะหลัก  

1. ความสามารถในการบริหารจัดการ
กิจกรรม/โครงการ  

องค์ความรูเ้กี่ยวกบัการบรหิารจัดการด้านบริการวิชาการในหลากหลายมิต ิ
ประสานเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลยัเพื่อจัดกิจกรรม/โครงการ 
มีระบบบริการสารสนเทศในการจัดกจิกรรม/โครงการต่างๆ ที่มีประสิทธิภาพ 

2. จิตบริการและความเชี่ยวชาญของ
บุคลากร 

บุคลากรมีจิตบริการและเรียนรู้กระบวนการจากรุ่นสู่รุ่น (ระบบพี่เล้ียง)  
บุคลากรมีความเชี่ยวชาญด้านทกัษะทางวิชาการและวิชาชพีต่างๆ ที่สามารถวจิยั  
พัฒนาและถา่ยทอดเทคโนโลยีเพื่อตอบสนองความต้องการของชุมชนได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร (Workforce Profile) 
ข้อมูลประเภทของบุคลากรในส านักส่งเสริมฯ จ าแนกตามกลุ่มประเภทอายุงานและระดับการศึกษาดังตารางที่ 

OP1-2จ านวนบุคลากร และจ าแนกตามประเภทบุคลากร ดังแผนภาพที่ OP1-1 และจ านวนบุคลากรจ าแนกตามฝ่าย/
งาน/สถานี ดังแผนภาพที่ OP1-2,3,4,5 
ตารางที่ OP1-2 ประเภทของบุคลากรในส านักส่งเสริมฯ จ าแนกตามอายุและระดับการศึกษา 

ประเภท จ านวน อายุงาน (คน) ระดับการศึกษา 

 

(คน) <5ป ี 5-10ปี >10ปี ต่ ากว่า 
 ป.ตร ี

ป.ตร ี สูงกว่า  
ป.ตร ี

พนักงานมหาวิทยาลัย 
(เปลี่ยนสถานภาพ) 

7 - - 7 - 2 5 

พนักงานมหาวิทยาลัย 11 2 6 3 - 13 5 

พนักงานเงินรายได ้ 6 1 2 3 2 3 1 

ลูกจ้างประจ า 6 - - 6 4 1 1 แผนภาพที่ OP1-1 จ านวนบุคลากร 
จ าแนกตามประเภทบุคลากร รวม 30 3 8 19 6 19 12 

 

  
แผนภาพที่ OP1-2 จ านวนบุคลากรส านักงานเลขานุการ

จ าแนกตามช่วงอายุ 
แผนภาพที่ OP1-3 จ านวนบุคลากรฝ่ายบริการวิชาการ

ชุมชนจ าแนกตามช่วงอายุ 

  
แผนภาพที่ OP1-4 จ านวนบุคลากรฝ่ายฝึกอบรม 

และการศึกษาต่อเนื่องจ าแนกตามช่วงอายุ 
แผนภาพที่ OP1-5 จ านวนบุคลากรฝ่ายส่งเสริม 

และเผยแพร่จ าแนกตามช่วงอาย ุ
 
 

พ.เปลี่ยนสภาพ 
7 คน 

    พ.มหาวิทยาลัย 
   11 คน 

พ.เงินรายได้ 
6 คน 

ลจ.ประจ า 
   6 คน 

51 ปีข้ึนไป 
งานบริหารฯ   1 คน 
งานคลังฯ      1 คน 
งานนโยบายฯ 1 คน  

31-40 ปี 
งานบริหารฯ 3 คน 
งานคลังฯ    2 คน 

     20-30 ปี 
งานบริหารฯ 1 คน 
งานนโยบายฯ  1 คน  

  51 ปีข้ึนไป 
สนง. ฝ่าย 1 คน 
ส.จะนะ    4 คน 
ส.เทพา    1 คน 
ส.ปัตตานี  2 คน  

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

    31-40 ปี 
ส.จะนะ  2 คน 

51 ปีขึ้นไป 2 คน 

31-40 ปี 2 คน 

51 ปีขึ้นไป 1 คน 

31-40 ปี 1 คน 
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ปัจจัยขับเคลื่อนส าคัญที่ท าใหบุ้คลากรมุ่งมั่นในการท างานเพื่อบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ขององค์กร 
 ผู้บริหารขับเคลื่อนการด าเนินงานเพื่อให้บุคลากรมีความตั้งใจและมุ่งมั่นผ่านการประชุมติดตามผลและทบทวน
การปฏิบัติงานทุกเดือนในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานมีกิจกรรมเสริมสร้างความเข้าใจร่วมกัน เช่น การประชุม     
บุคลกรประจ าปี การประชุมฝ่าย/งาน/สถานีโดยทีมผู้บริหาร การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) และ Morning talk เป็นต้น 
ส่งเสริมให้บุคลากรเข้ารับการอบรม เข้าร่วมกิจกรรมพัฒนางาน พัฒนาตน ทั้งภายในและภายนอกองค์กร การประเมิน
ความส าเร็จของงานเมื่อสิ้นสุดภารกิจ และเสริมสร้างขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงาน เช่น เงินสวัสดิการส าหรับการ
ปฏิบัติงานในพื้นที่พิเศษ (สปพ.) เงินรางวัลบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่าง การมอบของที่ระลึกวันเกิด วันขึ้นปีใหม่ 
และขั้นพิเศษ ศอ.บต. เป็นต้น การมอบหมายและกระจายงานให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน ซึ่งมีส่วนส าคัญท าให้
บุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร และตระหนักในภารกิจการให้บริการของส านักส่งเสริมฯ เพื่อขับเคลื่อนให้เกิดการท างาน
บรรลุตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 
1ก(4) สินทรัพย์  
 ส านักส่งเสริมฯ มีสถานที่ตั้ง 4 แห่ง ได้แก่ ส านักงานบริหารงานกลาง สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี สถานี
บริการวิชาการชุมชนเทพาและสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ มีอาคารสถานที่ รถยนต์ วัสดุอุปกรณ์ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่ส าคัญพร้อมให้บริการและสนับสนุนการปฏิบัติงานในสัดส่วนที่เพียงพอต่อความ
ต้องการได้อย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ ดังแผนภาพที่ OP1-6 

 
 

แผนภาพที่ OP1-6 อาคารสถานที่วัสดุอุปกรณ์เครื่องมือและสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ 
1ก(5) กฎระเบียบข้อบงัคับ  

ส านักส่งเสริมฯ ด าเนินงานภายใต้พระราชบัญญัติ ข้อบังคับ กฎระเบียบและประกาศดังตารางที่ OP1-3 
ตารางที่ OP1-3 กฏหมาย ระเบียบ ข้อบังคบัที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงานของส านักสง่เสริมฯ 

ด้าน กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ 

กฎหมาย พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ.2559 
ระเบียบ ข้อบังคับ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริการพัสดภุาครัฐ พ.ศ.2560 

ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการเบกิค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปราชการ พ.ศ.2550 และมีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 9) 
ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยค่าใช้จา่ยในการฝกึอบรม การจัดงานและการประชุมระหวา่งประเทศ พ.ศ.2549 และ
มีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที ่3) 
ระเบียบมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยการให้บริการทางวิชาการพ.ศ. 2551 

อาชีวอนามัยและความ
ปลอดภยั 

พระราชบัญญัติความปลอดภยั อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ.2554 

 

http://www.personnel.psu.ac.th/com/com_314.pdf
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 
1ข(1) โครงสร้างองค์กร 

โครงสร้างการบริหารงานของส านักส่งเสริมฯ มีผู้อ านวยการเป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด  มีคณะกรรมการประจ า
ส านักส่งเสริมฯ ซึ่งมีอธิการบดีหรือผู้ที่อธิการบดีมอบหมายเป็นประธาน กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิทั้งภายในและภายนอกเป็น
คณะกรรมการ ในส่วนของการขับเคลื่อนการท างานขององค์กร มีคณะกรรมการด าเนินงานซึ่งประกอบด้วยผู้อ านวยการ 
ท าหน้าที่เป็นประธาน รองผู้อ านวยการ หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ผู้แทนบุคลากรซึ่งเป็นพนักงานมหาวิทยาลัย และ
พนักงานเงินรายได้เป็นคณะกรรมการ และมีคณะที่ปรึกษาผู้อ านวยการซึ่งเป็นผู้ทรงคุณวุฒิจากภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย ดังแผนภาพที่ OP1-7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ OP1-7 โครงสร้างการบริหารงานของส านักสง่เสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 

1ข(2) ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ผลการวิเคราะห์ความต้องการความคาดหวังของลูกค้า ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ของส านัก
ส่งเสริมฯ แสดงดังตารางที่ OP1-4 
ตารางที่ OP1-4 ความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มสี่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 

 กลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีจ าแนกตามผลิตภณัฑ ์ ความต้องการและความคาดหวัง 

กล
ุ่มล

ูกค้
า 

โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม 
1. หน่วยงานราชการ 
2. หน่วยงานเอกชน 
3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
4. กลุ่มอาชีพ/กลุ่มชุมชน/กลุ่มเกษตรกร/กลุ่มแม่บ้าน 
5. กลุ่มนักเรียน/เยาวชนนอกระบบการศึกษา 
6. กลุ่มผู้สูงอาย/ุประชาชนและผู้สนใจทั่วไป 

1. ได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ และสามารถน าไปประยกุต์ใช้ได้จริง 
2. ได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
 

คณะกรรมการประจ าส านักฯ 
 

 
ก าหนดนโยบาย ก ากับดูแล ให้ค าปรึกษา 
ข้อเสนอแนะ ติดตามการบริหารงานและให้
ความเห็นชอบแผนปฏิบัติการของส านัก
ส่งเสริมฯ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

 
 
 

 
อธิการบดี 

งานบริหาร 
และธุรการ 

งานคลัง 
และพัสดุ 

งานนโยบาย 
และแผน 

สถานีบริการวิชาการ 
ชุมชนจะนะ 

สถานีบริการวิชาการ 
ชุมชนเทพา 

สถานีบริการวิชาการ 
ชุมชนปัตตานี 

ส านักงานเลขานุการ ฝ่ายฝึกอบรมและ 
การศึกษาต่อเนื่อง 

ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน 
ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 

คณะกรรมการประจ าส านักฯ 
 

 
ขับเคลื่อนการท างานขององค์กรให้เป็นไป  
ด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ 

 

 
 

 
 

ผู้อ านวยการ 
 

ท่ีปรึกษาผู้อ านวยการ 

 แนะน าให้ค าปรึกษาให้การด าเนนิงานของ
ส านักส่งเสรมิฯ เป็นไปตามเป้าหมาย 

 
 
  

รองผู้อ านวยการ 
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 กลุ่มลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีจ าแนกตามผลิตภณัฑ ์ ความต้องการและความคาดหวัง 

สื่อประเภทต่างๆ สื่อวิทย/ุโทรทัศน์ VDO on 
Demand และสื่อสิ่งพิมพ ์
1. ประชาชนและผู้สนใจทัว่ไป 

1. ได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการ และสามารถน าไปประยกุต์ใช้ได้จริง 
2. ทันสมัยเข้าถึงได้ง่ายและครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายโดยเฉพาะในพื้นที่
ชุมชนพหุวัฒนธรรม รวมทั้งกลุ่มเป้าหมายทั่วไป 

ผู้ม
ีส่ว

น 
   

   
   

   
   

   
   

  
ได

้ส่ว
นเ

สีย
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 

หน่วยงานภาครัฐ เอกชน/องค์กรให้งบประมาณสนับสนุน ผลการด าเนินงานเป็นไปตามข้อตกลง/สัญญา 
คณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 1. บริหารงานอยา่งโปร่งใส 

2. ผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามแผนการปฏิบัติงานของส านักส่งเสริมฯ 

1ข(3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร  
ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือที่ส าคัญของส านักส่งเสริมฯ ดังตารางที่ OP1-5 

ตารางที่ OP1-5 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร บทบาทที่เกี่ยวข้อง ช่องทางในการสื่อสาร และข้อก าหนดของห่วงโซ่อุปทาน 

 
ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
และคู่ความร่วมมือ 

บทบาทที่เกี่ยวข้อง 
ช่องทาง 

ในการสื่อสาร 
ข้อก าหนดที่ส าคญัของ 

ห่วงโซ่อุปทาน 

ผู้ส
่งม

อบ
แล

ะพ
ันธ

มิต
ร 

โรงแรม/สถานที่จัดฝึกอบรม บริการห้องประชุมส าหรับฝึกอบรม 
อาหาร อาหารวา่ง เครื่องดื่ม และที่พัก
ส าหรับวิทยากรและผู้เข้าอบรม 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 

1. การบริการที่ได้มาตรฐาน 
2. การส่งมอบถูกต้องและตรงเวลา 
3. ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วมกัน 

หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย/
หน่วยงานภาครัฐ เอกชน/องค์กร
ต่างๆ 

บริการ/ให้ความอนุเคราะห์สถานที่
ส าหรับฝึกอบรม 

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 

การอ านวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการติดต่อประสานงาน 

ร้านจ าหนา่ยวัสดุและอุปกรณ์
ส านักงาน 

ส่งมอบวัสดุฝึกอบรม และวัสดุส านกังาน
ต่างๆ 

โทรศัพท์/โทรสาร 1. การบริการที่ได้มาตรฐาน 
2. การส่งมอบถูกต้องและตรงเวลา 

ร้านเบเกอรี่และเครื่องดื่ม ส่งมอบอาหารว่างและเครื่องดื่ม โทรศัพท์/โทรสาร 1. การบริการที่ได้มาตรฐาน 
2. ส่งมอบถูกต้องและตรงเวลา 

โรงพิมพ์/ผู้ประกอบการสิ่งพิมพ ์ ส่งมอบสื่อสิ่งพิมพ์ โทรศัพท์/โทรสาร ส่งมอบถูกต้องและตรงเวลา 

คู่ค
วา

มร
่วม

มือ
 

วิทยากร 1. ร่วมพัฒนาและให้ค าปรึกษาในการ
จัดท าหลักสูตร  
2. เป็นผู้ถ่ายทอดความรู้ความเข้าใจใน
เร่ืองที่ฝึกอบรมและเผยแพร ่

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร E-
mail, Line 

ความรู้ที่ถูกต้อง ทันสมยั และสามารถ
น าไปประยุกต์ใช้ได ้

หน่วยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย 

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

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร E-
mail, E-doc 

การอ านวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการติดต่อประสานงาน 

สถานีวิทย ุม.อ.ปัตตานี/สถานี
วิทยุประจ าจังหวัด/สถานวีิทยุ
ชุมชน 

เผยแพร่ข่าวสารโครงการ/กิจกรรมต่างๆ 
และถ่ายทอดองค์ความรู้งานวจิัยและ
เทคโนโลยีผ่านสื่อวิทย ุ

หนังสือราชการ 
โทรศัพท์/โทรสาร 
E-mail, Line 

การอ านวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการติดต่อประสานงาน 

สถานีโทรทัศน์ Thai PBS เผยแพร่รายการโทรทัศน์ขององค์กร
ชุมชนและภาคประชาสังคมที่ส านัก
ส่งเสริมฯ ให้ค าปรึกษาและร่วมผลิต 

โทรศัพท์ 
Social media 

การอ านวยความสะดวกและความ
ราบรื่นในการติดต่อประสานงาน 

2. สภาวการณ์ขององค์กร 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน  
2ก(1) ล าดับในการแข่งขัน  

ส านักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานที่มีภารกิจหลักให้บริการวิชาการเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคมให้ ยั่งยืน มีคู่แข่ง/คู่
เทียบซึ่งเป็นหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัยที่มีภารกิจคล้ายคลึงกัน  และมีขนาดองค์กรใกล้เคียงกัน การเลือกล าดับ
คู่แข่ง/คู่เทียบ ส านักส่งเสริมฯ ใช้เกณฑ์เปรียบเทียบตามรายผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตภัณฑ์ด้านโครงการ/กิจกรรม และ
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ผลิตภัณฑ์ด้านสื่อประเภทต่างๆ (สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์) และเปรียบเทียบตามผลลัพธ์ด้าน
ต่างๆ ดังตารางที่ OP1-6 
ตารางที่ OP1-6 คู่แข่ง/คู่เทียบ ต าแหน่งในการเปรียบเทียบของส านักส่งเสริมฯ ตามรายผลิตภัณฑ์และตามผลลัพธ์ด้านต่างๆ 

รายการเปรียบเทยีบ คู่แข่ง/คู่เทยีบและต าแหน่งในการแข่งขัน 
ผลิตภัณฑ ์ ศูนย์บริการวิชาการ  

ม.แม่ฟ้าหลวง  
(39 คน) 

วิทยาลยัชุมชนภูเกต็ 
ม.อ.วิทยาเขตภูเกต็ 

(10 คน) 

วิทยาลยัชุมชนสุราษฎร์ธานี 
ม.อ.วิทยาสุราษฎร์ธานี 

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

ผลลัพธ์ด้านต่างๆ    
ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ    

ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า    

ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร    

ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร -   

ด้านการเงินและตลาด    

หมายเหต ุ คือ เด่นกว่าส านกัส่งเสริมฯ  คือ เท่าเทียมกับส านักส่งเสริมฯ  คือ ด้อยกว่าส านกัส่งเสริมฯ 

2ก(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน  
ปัจจัยส าคัญที่บ่งชี้ถึงความส าเร็จของส านักส่งเสริมฯ เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งหรือหน่วยงานอ่ืนที่มีลักษณะการ

ด าเนินงานคล้ายคลึงกัน ได้แก่ 
1) ชื่อเสียงของส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง และของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
2) กระบวนการพัฒนาโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมใหม่ๆ ที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
3) การบริหารจัดการด้านบริการ คุณภาพ และราคาได้ตรงกับความต้องการของลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย 
4) การปรับปรุงกระบวนการเพื่อบริหารจัดการต่างๆ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการลดต้นทุนและเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
5) การพัฒนาศักยภาพและความสามารถของบุคลากรให้มีความรู้  ด้านการบริหารจัดการโดยการจัดการ

องค์ความรู้ภายในอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
6) มีรายการวิทยุสองภาษาสื่อวีดีโอ (Video on Demand) ท าให้ประชาชนในพื้นทีภ่าคใต้ชายแดนสามารถ

เข้าถึงได้ง่าย 
การเปลี่ยนแปลงส าคัญที่เกิดขึ้นซึ่งมีผลต่อสภาวะการแข่งขันของส านักส่งเสริมฯ รวมถึงโอกาสในการการสร้าง

นวัตกรรมและความร่วมมือ ได้แก ่
1) ยุทธศาสตร์ชาติ แผนพัฒนาจังหวัด และนโยบายของมหาวิทยาลัยที่เปลี่ยนแปลงไปตามการเป็น

มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ  
2) บริบทการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ รวมถึงการได้รับนโยบาย วทน น าไปสู่การ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกรในพื้นที่ภาคใต้ชายแดน 

2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
ส านักส่งเสริมฯ ให้บริการวิชาการเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคมให้ยั่งยืนมีลักษณะคล้ายกันทั้งหน่วยงานภายในและ

ภายนอกมหาวิทยาลัย และเพื่อได้เรียนรู้การบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของส านักส่งเสริมฯ ตามเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพจึงมีแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญ ดังนี้ 

1) ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 



7 

 

รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

2) วิทยาลัยชุมชนภูเก็ต มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตภูเก็ต 
 3) วิทยาลัยชุมชนสุราษฎร์ธานี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 

ข. บริบทเชงิกลยุทธ ์
ส านักส่งเสริมฯ มีความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ในด้านธุรกิจด้านการปฏิบัติการ ด้านความ

รับผิดชอบต่อสังคม และด้านบุคลากรดังตารางที่ OP1-7 
ตารางที่ OP1-7 ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

ด้าน ความท้าทายเชิงกลยทุธ ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์

ธุร
กิจ

 

1.การเพิ่มจ านวนลกูค้าหรือกลุ่มเป้าหมาย 
 
 

- มีความคล่องตัวและการเข้าถึงพื้นที่ของผู้รับบริการ 
- มีหลักสูตรที่ทันสมัย หลากหลาย และผา่นการรับรองมาตรฐาน สามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- มีการส่งเสริมการตลาดโดยใช้กลไกของราคา 
- เพิ่มมาตรฐานการบริการในทุกด้าน 

2. การลดต้นทุน - มีเทคนิคการบริหารโครงการ ที่ช่วยลดต้นทุน 

กา
ร

ปฏ
ิบตั

ิกา
ร 

การพัฒนาระบบงานให้มีประสิทธภิาพและ
ประสิทธิผล 

- บุคลากรมีความช านาญงาน 
- การท างานเป็นทีม 
- มีการน าระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน 

คว
าม

รับ
ผิด

 
ชอ

บต
่อส

ังค
ม การด าเนินโครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนองต่อความ

ต้องการของชุมชนและสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 

- มีสถานีบริการวิชาการในพื้นที่ที่สามารถเข้าถึงกลุ่มชุมชนหรือกลุ่มเป้าหมาย 
- มีช่องทางการเผยแพร่ความรู้สู่ชุมชนและสังคมที่หลากหลายครอบคลุมพื้นที่

และกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ/ทั่วไปอยา่งต่อเนื่อง 
-  

บุค
ลา

กร
 1. มคีวามโปร่งใสและความซ่ือสัตย์ในการปฏิบัติ

หน้าที ่
- มีแนวปฏบิัติด้านการเงินและพัสดุที่ดีสามารถตรวจสอบได้ 
- มีคณะกรรมการสอบทานภายในองค์กรและรายงานผลต่อมหาวิทยาลยั 

2.ความสามารถในการท างานเป็นทีม - ความหลากหลายของบุคลากรทั้งในด้านความเชี่ยวชาญ และคุณวุฒ ิ

ค. ระบบการปรบัปรุงผลการด าเนินการ  

 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ OP1-8 ระบบปรบัปรุงผลการด าเนินงาน 

  ส านักส่ ง เสริมฯ มีแนวทางการปรับปรุ งผลการ
ด าเนินการโดยใช้วงจร PDCA ดังแผนภาพที่ OP1-8โดยเริ่มจาก
การน าผลการประเมินคุณภาพของหน่วยงาน ตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ (TQA) ผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า
และผู้มีส่วนได้เสีย มาวิเคราะห์และสรุปผล เพื่อใช้เป็นข้อมูลใน
การก าหนดเป้าหมายและแผนกลยุทธ์ส าหรับรอบปีถัดไป การ
ถ่ายทอดแผนสู่การปฏิบัติโดยการจัดท าแผนปฏิบัติการ มีการ
ติดตามตรวจสอบการปฏิบัติว่าเป็นไปตามแผนหรือไม่ โดยแต่ละ
ฝ่าย/งาน/สถานี ต้องน าเสนอผลการปฏิบัติงานรายเดือนต่อที่ 

ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานส านกัส่งเสริมฯแต่ละฝ่ายต้องมีการทบทวน ปรับปรุง พัฒนาพัฒนาแผนปฏิบัติการเพื่อให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน โดยไม่กระทบต่อพันธกิจ นอกจากนี้ส านักส่งเสริมได้สนับสนุนบุคลากรให้เข้ารับการ
ฝึกอบรม สัมมนาในหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงผลการด าเนินงาน และส่งเสริมให้บุคลากรสร้างองค์ความรู้จาก
การปฏิบัติงาน เพื่อน าไปสู่การพัฒนาเป็นแนวปฏิบัติที่ดีในการเรียนรู้ระดับองค์กร 

 
 

Plan 

Do Check 

Act 
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หมวด 1 การน าองค์กร 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดบัสูง  
ก. วิสัยทัศน์และค่านิยม  
1.1ก(1) ก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม  

ผู้บริหารระดับสูงได้น าแนวนโยบายที่ได้รับมอบหมายจากมหาวิทยาลัยด้านการบริการวิชาการและจากการ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทุกมิติบริบทการด าเนินงานด้านบริการวิชาการเพื่อใช้ เป็นข้อมูลก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และ
พันธกิจขององค์กรพร้อมจัดท าแผนกลยุทธ์ 5 ปี (พ.ศ. 2560-2564) เพื่อให้สอดรับกับนโยบายของมหาวิทยาลัยและความ
มุ่งหวังของลูกค้า/ผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบและพันธมิตร เริ่มต้นผู้บริหารได้มีการประชุมบุคลากรประจ าปีเพื่อติดตามและ
ประเมินผลการด าเนินงานโดยภาพรวมตามแผนปฏิบัติการในปี 2561 น าไปสู่การทบทวนวิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจ
เพื่อเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานให้ความเห็นและน าเสนอเข้าที่ประชุมคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ 
เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ ดังแผนภาพที่ 1.1-1 จากนั้นน าวิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจถ่ายทอดไปยังบุคลากรผ่าน
ช่องทางต่างๆ เช่น การประชุมฝ่าย/งาน/บุคลากร สารส่งเสริมฯ E-mail วีดีทัศน์ในกิจกรรมการเปิดโครงการ/กิจกรรม
ต่างๆ รวมทั้งเว็บไซต์ประชาสัมพันธ์เพื่อสื่อสารไปยังลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้รับทราบ        
ดังตารางที่ 1.1-1  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 1.1-1 ระบบการน าองค์กรของส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง 
ตารางที่ 1.1-1 รูปแบบช่องทางการสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมายและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ร ูปแบบช ่องทางการสื่อสาร ความถี ่ ลักษณะ 
กลุ่มเป ้าหมาย 

บุคลากร 
ผ ู้รับบร ิการ ผ ู้ส่งมอบ พันธม ิตร 

คูค่วาม
ร ่วมม ือ โครงการอบรม สื่อ 

1. ประช ุมบ ุคลากร 2 ครัง้/ปี 2 way / - - - - - 
2. ประช ุมคณะท างานชุดต่างๆ 4 ครัง้/ป ี 2 way / - - - - - 
3. ประช ุมระด ับฝ ่าย/งาน/สถานี 3 ครัง้/ปี 2 way / - - - - - 
4. ป้ายประชาสัมพันธ ์ ตลอดท ั้งปี 1 way / / / / / / 
5. เว ็บไซต์ ตลอดท ั้งปี 1 way / / / / / / 
6. วีดีทัศน์ ตลอดท ั้งปี 1 way       
7. SocialMedia: Facebook,Line, Group mail ตลอดทั้งปี 2 way / / / / / / 
8. รายงานผลการด าเนินงาน ป ีละครั้ง 1 way / - - - - - 

O - Openness:เปิดใจ จริงใจรับ
ฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน 

C - Clarity :โปร่งใส ชัดเจน 
และตรวจสอบได้ 

 

E - Enthusiasm :กระตือรือร้น 
ในการท างานและการบริการ 

 

S - Social responsibility :รับผิดชอบ 
ต่อสังคมเป็นท่ีพึ่งและช้ีน าสังคมในทางท่ีดี 

 

ก าหนดวิสยัทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

พฤตกิรรมของบคุลากรในองค์กรตาม 
ค่านิยม O-CES 

 

 เป้าประสงค์ กลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ 

มหาวทิยาลยัถ่ายทอดสูช่มุชนและสงัคม 

งกนัและกนั 

 

 

หัวหน้าฝ่าย/งานท่ีรับผิดชอบ 

การยกย่องและการให้รางวัล 

ประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 
พันธกิจของมหาวิทยาลัย 

ความต้องการและ 

ความคาดหวัง 

พันธมิตร 
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสยี 

บุคลากร 

ผู้ใช้บริการ 
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

นอกจากนี้ผู้บริหารระดับสูงได้น าวิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจสู่กระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการ
และตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงาน น าไปสู่การปฏิบัติผ่านกระบวนการจัดท าข้อตกลงภาระงานและการรายงานของบุคลากร 
ติดตามผลการปฏิบัติงาน ผู้บริหารมีส่วนร่วมและสนับสนุนการจัดกิจกรรมส่งเสริมค่านิยมร่วมกับการปฏิบัติงานประจ า
และการจัดกิจกรรมต่างๆ รวมทั้งการสื่อสารและการปฏิบัติที่สะท้อนให้เห็นถึงบุคลากรมีความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กร  

1) การสื่อสารวิสัยทัศน์และคา่นยิมขององค์กรต่อที่ประชุมบุคลากรประจ าปีของส านักส่งเสริมฯ 
2) การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมค่านิยมองค์กร เช่นสนับสนุนการพัฒนาตนเองตามศักยภาพของบุคลากร         

จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การยกย่องบุคลากรที่มีผลงานดีเด่นทั้งด้านการสร้างงานที่มีคุณภาพ/จิตบริการเป็นต้น 
3) การสร้างวัฒนธรรมการประเมินประสทิธิภาพการด าเนนิงานจากลูกค้า/ผู้ใช้บริการและผู้มีสว่นไดส้่วนเสียเพื่อ

น าผลมาปรับปรุงและพฒันาเสริมประสิทธิภาพการท างานต่อไป 
1.1ก(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤติปฏิบตัิอย่างมีจริยธรรม 

ผู้บริหารระดับสูงให้ความส าคัญการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและข้อบังคับของมหาวิทยาลัย  โดยยึดหลัก
ค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม” และวัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์
เป็นกิจที่หนึ่ง”น าไปสู่การจัดสภาพแวดล้อมในการท างาน ดังตารางที่ 1.1-2 เพื่อมุ่งมั่นให้บุคลากรท างานอย่างซื่อสัตย์
สุจริต มีจิตบริการ ร่วมคิดร่วมท า รับฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน ท างานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การบริหาร
จัดการตามโครงสร้างการบริหารงานของส านักส่งเสริมฯ และได้สื่อสารให้ผู้ที่เกี่ยวข้องรับทราบโดยทั่วกัน มีการสนับสนุน
ให้บุคลากรร่วมกิจกรรมที่ส่งเสริมคุณธรรมจริยธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคม  และยังมีการก าหนดให้ประเมิน
สมรรถนะของบุคลากรในด้านการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมทุกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) 
ตารางที่ 1.1-2 ค่านิยมน าไปสู่การจัดสภาพแวดล้อมในการท างาน 

ค่านิยม  

O-CES 

การจัดสภาพแวดล้อมในการท างาน บทบาทของผู้บริหาร 

O-Openess 1. การจัดช่องทางการสื่อสารหลากหลายรูปแบบ 
2. การรายงานการปฏบิัติงานต่อหวัหนา้ฝ่ายและคณะกรรมการด าเนินงาน 

การสร้างความเข้าใจกับบุคลากรดว้ยการ
ประชุม พบปะ และติดตามการด าเนินงาน 

C - Clarity 1. จัดช่องทางการรับข้อร้องเรียนและการจัดการข้อรอ้งเรียน 
2. การรายงานผลทางการเงินต่อคณะกรรมการด าเนินงานและคณะกรรมการ
ประจ าส านกัส่งเสริมฯ 

การติดตามผลการด าเนินงานตามเวลาที่
ก าหนด 

E - Enthusiasm 1. การพัฒนาบุคลากรให้มีสมรรถนะในการพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง 
2. มีระบบการมอบหมายงานเป็นล าดับขั้นและสร้างวัฒนธรรมการท างานเป็นทมี 

สนับสนุนด้านงบประมาณเพื่อเข้าร่วมกจิกรรม
ประชุมมอบหมายและติดตามผลการด าเนินงาน 

S - Social 
responsibility 

1. กิจกรรมสร้างจิตส านึกดา้นความรับผดิชอบต่อสังคมของบุคลากร เช่น กิจกรรม 
วันเด็กแห่งชาติ/วันผู้สูงอายุ/กจิกรรมประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกจิที่หนึ่ง 
2. กิจกรรมส่งเสริมให้นักเรียน และเยาวชนนอกระบบได้ร่วมกันเรียนรู้และ
รับผิดชอบต่อสังคม  

ประชุมมอบหมายและติดตามผลการ
ด าเนินงาน 

ข. การสื่อสาร  
1.1ข การสื่อสาร 

ผู้บริหารได้มีการสื่อสารกับบุคลากร ลูกค้า/ผู้รับบริการ ชุมชน ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อให้
มีความเข้าใจและมีความสัมพันธ์อันดีต่อกัน โดยใช้การท างานเป็นทีมและการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ ดังตารางที่ 1.1-3 
และได้มีการประชาสัมพันธ์โครงการ/กิจกรรมผ่านหน้าเว็บไซต์ของหน่วยงาน และการชี้แจงนโยบายของมหาวิทยาลัย
อย่างต่อเนื่องและตรงไปตรงมาผ่านการประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน และมุ่งเน้นการให้บริการแบบมืออาชีพกับลูกค้า 
ตารางที่ 1.1-3 ประเด็นและวิธกีารสื่อสารกับลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคลากร 

ประเด็น กลุ่มเป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 

ทิศทางองค์กร/ 
วิสัยทัศน์/พันธกิจ/
ค่านิยม 

ลูกค้า/รับบริการ/
พันธมิตร 

- พบปะ พูดคุยและติดตามผลการด าเนินงาน 
- รายงานประจ าป ี
- สารส่งเสริมฯ 
- เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ 

- ไม่น้อยกวา่ปีละ 2 ครั้ง 
- ปีละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 3 ครั้ง 
- ตามโอกาส 
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ประเด็น กลุ่มเป้าหมาย วิธีการสื่อสาร ความถี่ในการสื่อสาร 

- รายการวิทย ุSocial media, Group line 
- การประชุมพบปะในการจัดโครงการ  

- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 

ชุมชน - พบปะ พูดคุยและติดตามผลการด าเนินงาน 
- ส่งบัตรอวยพร/กระเช้าของขวัญ 
- รายงานประจ าป ี
- สารส่งเสริมฯ  
- เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ  
- รายการวิทย ุSocial media,Facebook, Group line 

- ตามโอกาส 
- ปีละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 3 ครั้ง 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 

บุคลากร - การประชุมบุคลากรประจ าปี 
- การประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน 
- กิจกรรมโครงการอบรมพัฒนาบุคลากร 
- การมอบรางวัลแก่บุคลากรดีเด่น 
- การรายงานผลการปฏบิัติงานประจ าปีในที่ประชุมแก ่

คณะกรรมการประจ าส านักฯ 
- สารส่งเสริมฯ 
- เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ  
- Group line, Facebook 

- ปีละ 1 คร้ัง    
- เดือนละ 1 ครั้ง 
- ปีละ 2 ครั้ง 
- ปีละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 1 คร้ัง 

 
- ปีละ 3 คร้ัง 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 

กลยุทธ ์ บุคลากร - การประชุมสรุปผลการด าเนินงานประจ าป ี
- การประชุมบุคลากรประจ าปี 
- เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ 

- ปีละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 1 คร้ัง 
- ตลอดทั้งปี 

คณะกรรมการ - การประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน 
- การประชุมคณะกรรมการเฉพาะกิจต่างๆ   

- เดือนละ 1 ครั้ง 
- ตามโอกาส 

ทีมบริหาร - การประชุมทีมบริหาร - เดือนละ 1 คร้ัง 
ความต้องการของ
ลูกค้าผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียและสภาวะปจัจุบัน 

ลูกค้า/ผู้รับบริการ - การพูดคุยโดยตรง และโทรศัพท ์
- จดหมายข่าวอิเล็กทรอนิกส ์Group mail 
- การเยี่ยมหน่วยงาน 
- Social media,Facebook, Group line 
- การประชุมกลุ่มย่อย (Focus group) 
- แบบส ารวจความต้องการของลูกค้า 
- แบบประเมินจากการอบรมครั้งที่ผ่านมา 

- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
- 3 เดือน ต่อ 1 ฉบับ 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 
- ตามโอกาส 

เครือข่าย/พันธมิตร - การเยี่ยมพื้นที่/หน่วยงาน 
- การประชุมสมาชกิเครือข่าย/การสร้างกลุ่มเครือข่ายเพิ่ม 

- อย่างน้อยกลุ่มละ 1 ครั้ง/เดือน 
ตามโอกาส 

บุคลากร - การส่งอีเมล์เพื่อการติดตามงาน สอบถามการท างาน 
- การส่งข่าวผ่านระบบ CoP บริการวิชาการ 
- การพูดคุยโดยตรงและโทรศัพท ์
- การประเมินผลปฏิบัติงานในรอบ 6 เดือน 
- การสื่อสารผ่านเวทแีลกเปลี่ยนเรียนรู ้KM  
- กิจกรรม Morning Talk  
- Social media,Facebook, Group line 

- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง 
- อย่างน้อยเดือนละ 1 คร้ัง 
- อย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 คร้ัง 
- ปีละ 2 ครั้ง 
- เดือนละ 1 คร้ัง 
- ทุกเช้าวันพธุ 
- ตามโอกาส 

ค. พันธกิจและผลการด าเนินการขององค์กร  
1.1ค(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อความส าเร็จ  

ผู้บริหารระดับสูงก าหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรที่มีคุณภาพในการบริการวิชาการเพื่อ
สนับสนุนพันธกิจด้านการบริการวิชาการให้กับมหาวิทยาลัย โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ เป็นองค์กรบริการวิชาการ
ระดับประเทศเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคม 
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1. การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ  
ผู้บริหารได้น าวิสัยทัศน์และนโยบายของมหาวิทยาลัย ตลอดจนข้อแนะน าจากคณะกรรมการประจ าส านัก 

ส่งเสริมฯ และค่านิยม O-CES ภายใต้ระบบธรรมาภิบาลเพื่อเป็นแนวทางบริหารองค์กร 8 ขั้นตอนโดยผ่านกระบวนการมี
ส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดับ มีการน าระบบ PDCA-Par มาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงผลการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 
สนับสนุนให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากรผ่านเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้  (Knowledge Management : KM) 
และเวทีชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice : CoP) โดยใช้ระบบ O-CES ภายใต้ระบบธรรมาภิบาล               
ดังแผนภาพที่ 1.1-2  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

แผนภาพที่ 1.1-2 การสร้างองค์กรตามแบบ O-CES ของส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนือ่ง 
2. การสร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากร 
ผู้บริหารได้สร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากรโดยการขับเคลื่อนผ่านการประชุมของคณะกรรมการ

ด าเนินงานและคณะท างานชุดต่างๆ และการมีส่วนร่วมในการด าเนินโครงการ/กิจกรรม เพื่อสร้างความตระหนักในการให้
ความส าคัญกับลูกค้าและผู้รับบริการ โดยน าค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม”ใช้เป็น
แนวทางในการท างาน เพื่อการบริการที่เป็นเลิศและเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าและผู้รับบริการ รวมทั้งปลูกฝัง
ทัศนคติที่ดีในการท างานของบุคลากร ให้รู้จักเปิดใจ และรับฟังความคิดเห็น ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะของลูกค้ามา
ปรับปรงุและพัฒนาการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3. การสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรม  
ผู้บริหารได้สร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรมจากความต้องการของชุมชนและสังคมอย่างแท้จริง 

รวมทั้งการน าปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานมารวมกันสร้างนวัตกรรมขับเคลื่อนการด าเนินงาน สนับสนุนให้
ออกแบบและจัดท าแผนภาพกระบวนการท างานในแต่ละฝ่าย/งาน ผลิตคู่มือการปฏิบัติงานพัฒนาระบบงาน และแนว
ปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับภารกิจ โดยผ่านข้อตกลงภาระงาน (TOR) รวมทั้งกระตุ้นให้บุคลากรเขียนข้อเสนอโครงการการ
พัฒนานวัตกรรมเพื่อการบริการวิชาการ เพื่อขอรับงบประมาณสนับสนุนจากหน่วยงานภายนอก เช่น คลินิกเทคโนโลยี
จากกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ จากหน่วยงานภายในและ
ภายนอก เพื่อสนับสนุนให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้และสร้างนวัตกรรมใหม่ของบุคลากรเพื่อเสริมสร้างประสิทธิภาพใน
การท างานที่จะส่งผลต่อการพัฒนาองค์กรในอนาคต 

4. การมีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต าแหน่งและการพัฒนาผู้น าในอนาคตขององค์กร 
ผู้บริหารมีส่วนในการพัฒนาความเป็นผู้น าของบุคลากรในองค์กรโดยให้มีการจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรเพื่อเป็น

แนวทางในการพัฒนางานและตนเองของแต่ละฝ่ายงาน และเป็นข้อมูลประกอบเพื่อพิจารณาคัดเลือกผู้ที่เหมาะสมกับ

TORสารสนเทศ 

ผู้บริหารระดับสูง มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ คณะกรรมการประจ าส านักฯ 

ก าหนดทิศทาง 
วิสัยทัศน์/พันธกิจ 

ติดตาม วัดผล ทบทวน ปรับปรุง 
และสร้างนวัตกรรม 

หน้าที่/
ความสามารถ 

สร้างทีมงานและ
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 

PDCA-Par 

พัฒนา/ปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง 

สมรรถนะหลัก/ 
ความได้เปรียบ 

จัดท ากลยุทธ์  
ให้สอดคล้อง 

เอกสาร/E-mail/โทรศัพท์ 

สื่อสาร ถ่ายทอด 
น าไปปฏิบัติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระบบเลื่อน
เงินเดือน/

สวัสดิการอื่น 

สร้างแรงจูงใจ/ 
ความผูกพัน 

ความต้องการ 
ของผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

การเรียนรู้ของ
บุคลากร/องค์กร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KM, CoP 
Morning Talk 
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ต าแหน่งผู้บริหารในระดับฝ่าย/งาน/สถานี รวมทั้งได้จัดวางการสืบทอดต าแหน่งในฝ่ายงานต่างๆ ให้เหมาะสม โดยมีการ
ปรับเปลี่ยนต าแหน่ง และภาระหน้าที่ให้พัฒนาตาม Job description 
1.1ค(2) การท าให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง  

ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการปฏิบัติอย่างจริงจังเพื่อบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรโดยติดตามผลการ
ด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปีและผลของตัวชี้วัดรายไตรมาส ผ่านคณะกรรมการด าเนินงาน แนวทางและวิธีการ
ที่ผู้บริหารท าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง ดังตารางที่ 1.1-4 และสรุปผลการด าเนินงานประจ าปี ซึ่งแต่ละโครงการได้เปิด
โอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมประชุม ปรึกษาหารือเพื่อเสนอแนะแนวทางและปรับปรุงการด าเนินงานและให้ความส าคัญต่อ
การพัฒนางานของบุคลากรทุกระดับ โดยจัดกิจกรรมถอดบทเรียน (After Action Review : AAR) และกิจกรรมสรุปผล
การด าเนินงานประจ าปี และให้มีระบบพี่เลี้ยงและหัวหน้างานเพื่อขับเคลื่อนให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่น
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรสามารถจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการท างาน 
ตารางที่ 1.1-4 สิ่งที่ต้องปฏิบตักิารอย่างจริงจัง วิธีการและผลลัพธ์ 

สิ่งที่ต้องปฏิบตัิการอยา่งจริงจัง แนวทาง/วิธีการ ผลลัพธ์ 

1. แผนปฏิบัติการประจ าป ี ก าหนดแผนกลยุทธ์/เปา้ประสงค์ร่วมกนั  จัดท าแผนปฏิบัตกิาร
ประจ าป ีมอบหมายผู้รับผิดชอบตามกรอบเวลา 

แผนปฏิบัติการประจ าป ี
โครงการ/กิจกรรมต่างๆ  

2. ผลการด าเนินงานบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เป้าหมาย 

ติดตามผลการด าเนินงานในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน รายงานผลการด าเนินงานตามกรอบเวลา 

3. มุ่งเน้นความส าคัญลูกค้า 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ก าหนดค่านยิมองค์กร แต่งต้ังคณะท างานและมอบหมายหน้าที่ให้
คณะท างานเพื่อขับเคลื่อนงาน 

ลูกค้า/ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 

4. การพัฒนาของบุคลากรเพื่อสร้าง
การท างานเป็นทีมและส่งเสริมการ
ท างานเป็นทีม 

ก าหนดค่านยิมองค์กร เสริมสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้แก่
บุคลากรผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่นกิจกรรมพัฒนาบุคลากร การ
จัดการความรู ้กิจกรรม CoP งานบริการวิชาการ กิจกรรม 
Morning Talk กิจกรรมประชุมกลุ่มย่อย (Focus group)  

การท างานเป็นทีม 
โครงการ/กิจกรรมด าเนินการได้ตามกรอบ
เวลา 

ผู้บริหารส านักส่งเสริมฯ ค านึงถึงความส าคัญและเล็งเห็นคุณค่าของผู้รับบริการ โดยให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วม
ก าหนดหลักสูตร/กิจกรรมโดยสื่อสารผ่านช่องทางการตอบแบบสอบถาม ให้ความเสมอภาคแก่ผู้รับบริการทุกกลุ่ม มีการ
สื่อสาร ตรวจเยี่ยม ติดตาม ประเมินผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อประเมินผลจากการน าความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมการ
กิจกรรม/โครงการบริการวิชาการไปประยุกต์ใช้ รวมทั้งเพื่อให้ผู้รับบริการได้สะท้อนความต้องการ และให้ข้อแนะน าจะได้
น ามาเป็นแนวทางปรับปรุงการบริการหรือสร้างนวัตกรรมการบริการ ในส่วนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส านักส่งเสริมฯ ได้
ด าเนินภารกิจโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นหลัก ทั้งในด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม 

1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม  
ก. การก ากับดูแลองค์กร  
1.2ก(1) ระบบการก ากับดูแลองค์กร  

ผู้บริหารใช้วัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง”เป็นหลักส าคัญเพื่อหล่อหลอมความเป็น
หนึ่งเดียวของทุกคน ยึดถือประพฤติปฏิบัติเพื่อสร้างองค์กรให้เติบโตอย่างยั่งยืนผ่านกระบวนการพัฒนาบุคลากรที่
สอดคล้องตามทิศทางมหาวิทยาลัย โดยยึดนโยบายระเบียบและข้อบังคับต่างๆ ของมหาวิทยาลัย ระบบการประเมินผล
การปฏิบัติงาน การบริหารจัดการองค์กรตามกรอบ TQA ค่านิยม O-CES “เปิดใจ ตรงไปตรงมา โปร่งใสกระตือรือร้น และ
รับผิดชอบต่อสังคม”และน าแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการประจ าปีมาเป็นระบบการก ากับดูแลองค์กร 

1. ด้านความรับผิดชอบในการกระท าของผู้บรหิาร 
ผู้บริหารได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) จากคณะกรรมการระดับมหาวิทยาลัยทุกรอบเดือน และมี

การประเมินผู้อ านวยการทุก 2 ปี การประเมินตนเองของคณะกรรมการด าเนินงานของส านักส่งเสริมฯ รวมทั้งมีที่ปรึกษา
ผู้อ านวยการส านักส่งเสริมฯ คอยให้ค าแนะน า 

2. ด้านความรับผิดชอบด้านการเงิน 
ผู้บริหารสร้างแนวปฏิบัติการใช้จ่ายเงินตามแผนกลยุทธ์ด้านการเงินและงบประมาณรายจ่ายในแผนปฏิบัติการ มี
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การปฏิบัติการตามกระบวนการและขั้นตอนในการอนุมัติงบด าเนินงานทั้งงบประมาณแผ่นดินและเงินรายได้ ตามระเบียบ
บริการวิชาการ พ.ศ. 2551 ระเบียบเงินรายได้ ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุระเบียบกระทรวงการคลัง มี
ระบบการสอบทานและการควบคุมภายในของส านักส่งเสริมฯ และหัวหน้างานการคลังจัดท ารายงานต่อที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินงานและคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ เพื่อรับทราบและให้ข้อเสนอแนะแนวทางการ
ด าเนินงาน 

3. ด้านความโปร่งใสในการด าเนินการคัดเลือกคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร 
ส านักส่งเสริมฯ มีความโปร่งใสในการด าเนินการ รวมถึงการคัดเลือกคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรและ

นโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร อีกทั้งได้มีการบริหารจัดการในรูปของ
คณะกรรมการ และสรุปรายงานผลการประชุมของคณะกรรมการในรูปแบบต่างๆ และแจ้งเวียนผ่านช่องทางหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-document) และ E-mail มีการก าหนดคุณสมบัติ สัดส่วนการคัดเลือกคณะกรรมการด าเนินงาน มีการ
ก าหนดวาระและกรอบระยะเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ 

4. ด้านการตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล 
ผู้บริหารให้ความส าคัญและสนับสนุนให้มีการตรวจสอบจากหน่วยตรวจสอบภายใน การตรวจสอบระบบบัญชี

ภายใน การตรวจสอบของส านักงานการตรวจเงินแผ่นดินและมีระบบรายงานจากงานการคลังและพัสดุเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินงานทีมบริหารและรายงานต่อไปยังมหาวิทยาลัย ท าให้ทราบว่าองค์กรมีคุณภาพตามมาตรฐานของ
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) นอกจากนี้ยังมีระบบการรายงานการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน
ทุก 6 เดือน ส าหรับการใช้จ่ายเงินทั้งงบประมาณแผ่นดินและรายได้นั้นจะมีการด าเนินการผ่านคณะกรรมการตรวจสอบ
จากหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง  

5. ด้านการปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและผูถ้ือหุ้น  
ส านักส่งเสริมฯ มีกระบวนการสร้างและพัฒนาหลักสูตร มี วุฒิบัตรรับรองในหลักสูตรฝึกอบรมมีการฝึก

ประสบการณ์วิชาชีพมีวิทยากรที่มีความรู้ความสามารถและมีศักยภาพสูงในการถ่ายทอด ระบบการยืนยันการจัดอบรม
ก่อนการจองที่พักและตั๋วเดินทางมีเงื่อนไขการคืนเงินค่าลงทะเบียนเพื่อปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้าในกรณีที่ไม่สามารถ
มาฝึกอบรมได้ มีการจัดท าแบบสอบถามและส่งให้ผู้รับบริการตอบและส่งกลับมายังหน่วยงาน มีการจัดแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
พบปะเยี่ยมเยียนลูกค้าและผู้รับบริการและมีระบบการรับข้อร้องเรียนและช่องทางการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ 

6. ด้านการวางแผนสืบทอดต าแหน่งส าหรับผู้น าระดบัสูง 
ส านักส่งเสริมฯ ด าเนินการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง ตามข้อบังคับและกระบวนการของมหาวิทยาลัย 

1.2ก(2) การประเมินผลการด าเนินการ  
ผู้บริหารได้น าผลการประเมินการปฏิบัติงาน ตามข้อตกลงภาระงานผู้บริหารในรอบ 6 เดือน และผลการประเมิน

การปฏิบัติงานของผู้อ านวยการในรอบ 2 ปี จากคณะกรรมการที่มหาวิทยาลัยแต่งตั้งมาพัฒนาปรับปรุงองค์กรตาม
ข้อเสนอแนะ ดังตารางที่ 1.2-1  
ตารางที่ 1.2-1 รูปแบบ เป้าหมาย และการรายงานผลการประเมิน  

ร ูปแบบ เปา้หมายการ
ประเม ิน 

ประเด ็นประเมิน ว ิธีการ การรายงานผล ช ่วงเวลา 

ระบบประเมินตาม
แนวทางและเกณฑ์
ของมหาวิทยาลยั 

ผ ู้อำนวยการ 
รองผ ู้อ านวยการ 

การประเมินผลส ัมฤทธิ์ของงาน
และประเมินสมรรถนะการ
บริหารงานตามข ้อตกลงและการ
กำกับตามหล ักธรรมาภ ิบาล 

รายงานผลการปฏิบัติงาน
ตามข้อตกลงภาระงาน 

คณะกรรมการประเมนิ 
ผลการปฏิบัติงาน 

ท ุก 6 เด ือน 

ห ัวหน้าฝา่ย/งาน/
สถาน ี

ประส ิทธิภาพการบริหารงาน
ตามข ้อตกลงและการปฏ ิบ ัต ิงาน
ท้ังในส ่วนปริมาณค ุณภาพและ
สมรรถนะของงาน 

ประเมินผลการปฏ ิบ ัต ิงาน
ตามข ้อตกลง (TOR) 

ทีมบริหารและคณะกรรมการ
ประเมิน  ผลการปฏิบัติงาน 

ท ุก 6 เด ือน 

ผลการดำเนินงาน  
ตามตัวชีว้ัด 

ตัวชี้วัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวชี้วัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประเมินผลการดำเนินงาน 
ที่บรรลุเป ้าหมายเป ็นร ้อยละ 

คณะกรรมการดำเนินงาน 
คณะกรรมการประกันค ุณภาพฯ 

ท ุกปี 
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ร ูปแบบ เปา้หมายการ
ประเม ิน 

ประเด ็นประเมิน ว ิธีการ การรายงานผล ช ่วงเวลา 

ประเมินค ุณภาพการ
ดำเนนิงานประจำป ี

ตามเกณฑ ์รางวัลค ุณภาพ
แหง่ชาติ TQA 

ประเมินตามเกณฑ์ TQA คณะกรรมการประเมิน 
 

ท ุกปี 

การประเมินตนเอง
ของคณะกรรมการ
ดำเนินงาน 

ตามข ้อบ ังค ับของมหาวิทยาล ัย แบบสอบถาม คณะกรรมการดำเนินงาน ท ุกปี 

ระบบประเมินตนเอง
ตามข้อ ก าหนดของ
มหาวิทยาลัย 

ประเมินฝ่าย/งาน/
สถานี 

ตามเอกสารการประชุม
คณะกรรมการด าเนินงาน 

ระบบประเมินจากการ
ติดตามของผู้บริหาร 

คณะกรรมการด าเนินงาน ท ุกปี 

รายงานผลการ
ด าเนินงาน 

ตัวชี้วัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวชี้วัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประเมินผลการ 
ดำเนินงานที่บรรลุ
เป ้าหมายเป ็นร ้อยละ 

คณะกรรมการ 
ประกันค ุณภาพฯ 

ท ุก 3 เด ือน 

ระบบรายงานผลการ
ด าเนินงานและ
จัดเก็บเป็นข้อมูลการ
ทบทวนผลการ
ด าเนินงาน 

การทบทวน ตัวชี้วัดระด ับกลยุทธ์ 
ตัวชี้วัดระด ับปฏ ิบ ัต ิการ 

ประช ุมคณะกรรมการ
ประกันคุณภาพ 

คณะกรรมการด าเนินงาน ท ุกปี 
คณะกรรมการประจ าส านัก
ส่งเสริมฯ 

ท ุก 6 เด ือน 

ข. การประพฤตปิฏิบัตติามกฎหมายและการประพฤติปฏบิัตอิย่างมีจริยธรรม  
1.2ข(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ  

องค์กรมีกระบวนการและตัวชี้วัดในการควบคุมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ ผู้บริหารด าเนิน
ภารกิจของหน่วยงานให้อยู่ภายใต้กรอบกฎหมายกฎระเบียบ และระบบธรรมาภิบาลเพื่อค านึงถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นแก่
สังคม ทั้งส่งเสริมให้มีการประพฤติปฏิบัติถูกต้องตามระเบียบและกฎหมายในทุกฝ่าย/งาน/สถานี 
1.2ข(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม  

ผู้บริหารปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีในด้านคุณธรรมและจริยธรรม มุ่งเน้นการใช้หลักธรรมาภิบาลในทุกฝ่าย/งาน
ในองค์กร มีการก าหนดระเบียบและแนวปฏิบัติเพื่อให้บุคลากรถือเป็นแนวทางการท างานร่วมกันอย่างชัดเจน และก ากับ
ดูแลให้บุคลากรมีการประพฤติปฏิบัติอย่างจริงจัง รวมทั้งมีแนวปฏิบัติในการประเมินและเชิญวิทยากร สัญญาหรือบันทึก
ข้อตกลง/เงื่อนไขแนวปฏิบัติส าหรับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ประกาศตามระเบียบบริการวิชาการ ระเบียบแนวปฏิบัติด้าน
การเงินและพัสดุ) เพื่อไม่ให้มีข้อร้องเรียนเกิดขึ้นในองค์กร สายตรงผู้อ านวยการ เป็นเว็บบอร์ดแจ้งถึงผู้อ านวยการโดยตรง 

ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม  
1.2ค(1) ความผาสุกของสังคม 
การบริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคมเป็นพันธกิจหลักที่ส าคัญของส านักส่งเสริมฯ โดยมีสถานีบริการชุมชนทั้ง 3 สถานี
เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนที่สามารถเข้าถึงและเข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา  และได้ด าเนินกิจกรรมตามนโยบายและ
ยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยและส านักส่งเสริมฯ 

1.2ค(2) การสนับสนุนชุมชน  
ส านักส่งเสริมฯ เสริมสร้างศักยภาพการบริการวิชาการเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตและความเข้มแข็งของชุมชน 

และสังคม โดยอาศัยแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการรวมทั้งสมรรถนะหลักขององค์กร คือ (1) ความสามารถในการบริหาร
จัดการโครงการ/กิจกรรมและ (2) จิตบริการและความเชี่ยวชาญของบุคลากรในการด าเนินงานให้บรรลุวิสัยทัศน์และ   
พันธกิจ ดังตารางที่ 1.2-2 ผู้บริหารได้ร่วมส ารวจพื้นที่และก าหนดชุมชนเป้าหมาย จัดท าโครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนอง
ความต้องการของชุมชน และด าเนินโครงการ/กิจกรรมโดยมีเป้าหมายให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ชุมชน มีการติดตามผลการ
ด าเนินโครงการ/กิจกรรมโดยการลงพื้นที่และประเมินผลการน าองค์ความรู้ไปใช้ประโยชน์  
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ตารางที่ 1.2-2 สมรรถนะหลักขององค์กรที่สนับสนุนชุมชนและสังคม  
สมรรถนะหลัก
ขององคก์ร 

ช ุมชน/ 
สถานที่ด าเนินการ 

วิธีการกำหนด กิจกรรมสนับสนุนช ุมชน การประเม ิน 

ความสามารถ 
ในการบริหาร
จัดการโครงการ/
กิจกรรม 

สระน้ าสาธารณะ  
บ้านนาสวนอิน-ท่าแมงลัก  
ต.สะกอม อ.เทพา จ.สงขลา 

1. ส ารวจความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย 
2. วางแผนการด าเนินงานและการ
ร่วมกันปฏบิัติ  
3. ประเมินผลโครงการโดยแบบ
ประเมินความพึงพอใจ 
4. ปรับปรุงผลการด าเนินโครงการ 

1. ปลูกต้นไม้จ านวน 500 ต้นบริเวณ 
สระน้ าสาธารณะ บ้านนาสวนอิน-ท่าแมงลัก  
ต.สะกอม อ.เทพา จ.สงขลา ร่วมกับ
หน่วยงานราชการ ชาวบ้าน และผู้น าชุมชน 
2. สร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างหน่วยงาน
ของมหาวิทยาลัยกับชุมชน 

ส ารวจ 
ป ีละ 1 ครั้ง 

จิตบริการและ 
ความเชี่ยวชาญ 
ของบุคลากร 

กลุ่มสตรีผู้ได้รับผลกระทบ
จากเหตุการณ์ความไม่สงบ 
บ้านกูจิงลือปะ อ.ระแงะ   
จ.นราธิวาส และบ้านพอ่มิ่ง 
อ.ปะนาเระ จ.ปัตตาน ี

1. ส ารวจความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย 
2. จัดหาแหล่งงบประมาณและวิทยากร
ให้ความรู้เพื่อหาชอ่งทางการประกอบ
อาชีพ  
3. ให้ค าปรึกษาการด าเนินงานของกลุ่ม
อย่างต่อเนื่องเพื่อเสริมสร้างขวัญก าลังใจ 

พัฒนาแนะน าส่งเสริมการประกอบอาชพี
ให้แก่กลุ่ม ตลอดจนเป็นแหล่งศึกษาหา
ความรู้ให้แกก่ลุ่มผู้ได้รับผลกระทบ 
 

ติดตาม
ประเมินผล 
3 เดือน/ครั้ง 
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หมวด 2 กลยุทธ์ 

2.1 การจัดท ากลยุทธ์  
ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์  
2.1ก(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์  

ผู้บริหารระดับสูง คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ของส านักส่งเสริมฯ ได้ขับเคลื่อนกระบวนการจัดท าแผน    
กลยุทธ์ โดยร่วมกันระดมความคิดเห็นและเพื่อทบทวนแผนกลยุทธ์ น าเสนอคณะกรรมชุดต่างๆ ตามล าดับ ดังแผนภาพที่ 
2.1-1 โดยใช้ข้อมูลจากผู้รับบริการ/ลูกค้า/พันธมิตร/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและบุคลากร รวมทั้งการวิเคราะห์สมรรถนะหลัก 
ความท้าทาย/ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ และความสามารถในการแข่งขัน ประกอบเป็นข้อมูลในการจัดท าแผนกลยุทธ์ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.1-1 กรอบการจัดท าแผนแผนกลยุทธ์ของส านกัส่งเสริมฯ 

 
แผนภาพที่ 2.1-2 ขั้นตอนการจัดท าแผนกลยุทธ์และน าไปสู่การปฏิบัติ 

โดยก าหนดให้มีการจัดท าแผนกลยุทธ์ตามกรอบเวลา ดังนี้  (1) จัดท าแผนกลยุทธ์ 5 ปี และน ามาพิจารณา
ทบทวนทุกปี (2) น าแผนระยะยาวมาจัดท าแผนปฏิบัติการระยะสั้นทุกปี โดยให้สอดคล้องกับเป้าหมายและตัวชี้วัดที่ได้
ก าหนด เร่ิมต้นจากการน าผลประเมินและวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT) ปัจจัยน าเข้า ปัจจัยภายนอก สมรรถนะหลัก 

ข้อมูลน าเข้า วิธีการ ผลลัพธ์ ผู้รับผิดชอบ

วิสัยทัศน์ พันธกิจของมหาวิทยาลัย
แผนพัฒนาเศรษ กิจและสังคมแห่งชาติ

ก าหนดและทบทวนนโยบาย
(ประชุมทีมบริหาร)

นโยบาย วิสัยทัศน์และ
พันธกิจของส านักส่งเสริมฯ

คณะกรรมการประจ าส านัก
ผู้อ านวยการ/ทีมบริหาร

ข้อมูลจากการด าเนินงาน/ข้อมูล
ผู้รับบริการ/ผู้ส่งมอบ/พันธมิตร

ประเมินสภาพแวดล้อม (SWOT)
(ประชุมบุคลากรร่วมกันจัดท า SWOT)

ความท้าทาย/ความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ

กรอบเวลา

กรกฎาคม

กรกฎาคม-สิงหาคม

ข้อมูลผลจากเปรียบเทียบกับคู่เทียบ
ทบทวนทิศทางการด าเนินงาน
(ประชุมสัมมนาพิจารณาสมรรถนะหลัก
/ความท้าท้าย/ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์)

สมรรถนะหลัก
/ความท้าท้าย/ความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ กันยายน

วิสัยทัศน์ พันธกิจของส านักส่งเสริมและ
การศึกษาต่อเน่ือง

ก าหนดเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
จัดท าแผนกลยุทธ์

(ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ)

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ/์แผน
กลยุทธ์

คณะกรรมการประกันคุณภาพ
คณะกรรมการด าเนินงาน

ตุลาคม

แผนกลยุทธ์และตัวชี้วดั (KPIs)
ก าหนดตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับ

แผนกลยุทธ์
 (ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ)

ตัวชี้วัด (KPIs)
คณะกรรมการประกันคุณภาพ

คณะกรรมการด าเนินงาน
ตุลาคม

ร่างแผนกลยุทธ์
พิจารณาอนุมัติ (ร่าง) แผนกลยุทธ์

(ประชุมคณะกรรมการประจ าส านัก) แผนกลยุทธ์ คณะกรรมการประจ าส านัก ธันวาคม

แผนกลยุทธ์
ถ่ายทอดแผนกลยุทธ์สู่แผนปฏิบัติ
การประจ าปี (ประชุมหัวหน้างาน/สถานี

และคณะกรรมการประกันคุณภาพ)
แผนปฏิบัติการประจ าปี มกราคม

ทีมบริหารและหัวหน้าฝ่ายงาน/
สถานี

ผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ
 ติดตามการด าเนินงานตาม

แผนปฏิบัติการประจ าปี
 (ประชุมหัวหน้างาน/สถานี)

รายงานผลการด าเนินงาน
ตามแผนปฏิบัติการประจ าปี

เมษายน
ทีมบริหารและหัวหน้าฝ่ายงาน/

สถานี

คณะกรรมการประจ าส านกัส่งเสริมฯ 
ผูบ้ริหารระดับสูง 

คณะกรรมการด าเนนิงาน 

ผูบ้ริหารระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถาน ี
คณะท างาน/บคุลากร 

ธันวาคม มกราคม 

กรกฎาคม 

มิถุนายน 
รายไตรมาส 

ตุล
าค

ม 
กัน

ยา
ยน

 

 

การพัฒนาและ 
จัดท าแผนกลยุทธ ์

 

ติดตามและ
ประเมินผล 

 

การด าเนนิการ
ตามแผนกลยุทธ ์

 

ก ากบัและตดิตามการ
ด าเนนิงานตามแผน 

ระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/

สถานี 
 

ผูบ้ริหารระดับสูง 
หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถาน ี
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ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มาเป็นข้อมูลประกอบ เพื่อทบทวนวิสัยทัศน์และพันธกิจ ก าหนดแผนกลยุทธ์/
เป้าประสงค์และตัวชี้วัด จัดท าแผนปฏิบัติการประจ าปี น าไปปฏิบัติเพื่อบรรลุตามวิสัยทัศน์และพันธกิจ 

จากกระบวนการที่น าเสนอขา้งต้นท าให้ไดป้ระเดน็ยทุธศาสตร์ เปา้ประสงค์ และกลยุทธ์ในระดบัองค์กร ดังตารางที ่2.1-1 
ตารางที่ 2.1-1 ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ 

ประเด็นยทุธศาสตร/์เป้าประสงค ์ กลยุทธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนอง ความ
ต้องการของชุมชนและสังคม 
เป้าประสงค ์
1.1 นวัตกรรมการบริการวิชาการตรงกบัความต้องการของชุมชนและสังคม 

1.1-1 สร้างและพัฒนานวัตกรรมการบรกิารวิชาการที่หลากหลายและ
ตรงกับความต้องการของชุมชนและสังคม 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
เป้าประสงค ์
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็งสามารถพึ่งพาตนเองได้ตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
2.2 สถานีบริการวิชาการชุมชน เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนและสังคม 
2.3 ความสัมพันธ์อันดีระหวา่งหน่วยงานของมหาวิทยาลยักับชุมชนและสังคม 

2.1-1 สร้างชุมชนเข้มแข็งที่สามารถพึ่งพาตนเองได้ตามหลักปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
2.2-1 สนับสนุนและขับเคลื่อนงานวิจยัโดยน าโจทย์/ปัญหาจากชุมชน  
2.2-2 เพื่อพัฒนาสถานีบรกิารวิชาการชุมชนให้เป็นแหล่งเรียนรู้ใน
หลากหลายมิติและเขา้ถึงชุมชน 
2.3-1 ให้มีระบบชุมชนสัมพันธ ์

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีจาก
หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชน และสังคม 
เป้าประสงค ์
3.1 เป็นหน่วยงานกลางในการบูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจยัและ
เทคโนโลยีเพื่อพัฒนาชุมชนและสังคม และร่วมแก้ปัญหาในพื้นทีจ่ังหวัด
ชายแดนใต ้
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่ายงานวิจัยและบริการวิชาการของทั้งหน่วยงาน
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยให้เข้มแข็ง 

3.1-1 สนับสนุนและส่งเสริมการน าองค์ความรู้ งานวจิัยและเทคโนโลยี
ของมหาวิทยาลยัถ่ายทอดสู่ชุมชนและสงัคม 
3.1-2 บริการวิชาการเพื่อเสริมสร้างการพัฒนาชุมชนและสังคมที่ยั่งยืน
และร่วมแกป้ัญหาจังหวัดชายแดนใต ้
3.2-1 สร้างและพัฒนาเครือข่ายบรกิารวิชาการแบบบูรณาการร่วมกัน
ระหว่างหนว่ยงานภายใน/ภายนอกมหาวิทยาลยั 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบริหารจัดการงบประมาณและการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล 
เป้าประสงค ์
4.1 มีระบบบริหารจัดการงบประมาณและรายได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรได้รับการพัฒนาตามศักยภาพ 

4.1-1 พัฒนาระบบบริหารงานให้มีประสิทธิภาพในการท างานสูงสุด 
4.1-2 พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในด้านต่างๆ 
4.1-3 จัดหาแหล่งงบประมาณและเพิ่มรายได้จากทรัพย์สิน 
4.2-1 ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้ได้รับการพัฒนาความรู้
ความสามารถ และทกัษะที่จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงาน 

2.1ก(2) นวัตกรรม  
จากแผนกลยุทธ์ที่ก าหนดไว้ ยุทธศาตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของ

ชุมชนและสังคมและ ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีจากหน่วยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม ในแผนกลยุทธ์ส านักส่งเสริมฯ ได้ก าหนดกลยุทธ์ให้บุคลากรสร้างนวัตกรรมด้าน
การบริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ/ลูกค้า โดยขับเคลื่อนเพื่อให้เกิดการพัฒนางานและสร้าง
นวัตกรรมผ่านการจัดท าข้อตกลงตามพันธกิจของฝ่าย/งาน/สถานีและคณะกรรมการด าเนินงาน เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์
ผู้บริหารจึงมีนโยบายสนับสนุนเพื่อสร้างสภาพแวดล้อมให้เกิดการพัฒนางาน/นวัตกรรม ดังนี้ 

(1) สนับสนุนและจัดหาแหล่งงบประมาณแก่บุคลากรเพื่อพัฒนาตนเองและพัฒนางานเพื่อตอบโจทย์ของชุมชน
และสังคม เช่น การวิเคราะห์หาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ/ลูกค้า เพื่อน ามาเขียนข้อเสนอโครงการพัฒนา
นวัตกรรมด้านบริการวิชาการ 

(2) สนับสนุนและส่งเสริมการสร้าง การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการน าองค์ความรู้จากการวิจัย เทคโนโลยีของ
มหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคมพร้อมทั้งสร้างเครือข่ายการท างานแบบบูรณาการระหว่างบุคลากรของส านักส่งเสริมฯ กับ
กลุ่มลูกค้า พันธมิตร และคู่ความร่วมมือรวมทั้งการน าองค์ความรู้ที่ได้มาพัฒนาตนเอง พัฒนางานและพัฒนาสถานที่
ท างานและสถานีบริการวิชาการชุมชน ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

(3) สนับสนุนรางวัลเพื่อสร้างขวัญและก าลังใจแก่บุคลากรในการพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการและ
สนับสนุนการเข้าร่วมประกวดแนวปฏิบัติที่ดีในการท างานของบุคลากร 
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2.1ก(3) การพิจารณากลยุทธ์  
ส านักส่งเสริมฯ ให้ความส าคัญกับการรวบรวมความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการผ่านระบบสารสนเทศการ

ให้บริการวิชาการ  น าข้อมูลการจัดท ากลยุทธ์ขององค์กร ผู้บริหารระดับสูงขององค์กรก าหนดแนวทางและจุดเน้นหลักของ
งานตามสมรรถนะหลัก ดังนี้ “การปรับปรุงและพัฒนาโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการให้ทันสมัยและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า มีความรวดเร็ว ถูกต้อง มีคุณภาพ ด้วยจิตบริการ บริหารและพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า/
ผู้รับบริการกับส านักส่งเสริมฯ รวมทั้งสามารถตอบสนองตามต่อความคาดหวังที่สูงขึ้นของลูกค้าต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมฯ” แนวทางนี้เป็นส่วนหนึ่งของความท้าทายเชิงกลยุทธ์และเป็นปัจจัยหนึ่งที่ใช้ในการก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ที่จะพัฒนาการให้การบริการของส านักส่งเสริมฯ นอกจากนี้ข้อมูลผลการด าเนินงานย้อนหลัง 3 ปี ถูกน ามาวิเคราะห์
แนวโน้มและสภาพแวดล้อมเพื่อการวางแผนกลยุทธ์  โดยพิจารณา 5 ประเด็นและก าหนดผู้รับผิดชอบรวมถึงวิธีการ     
ดังตารางที่ 2.1-2 
ตารางที่ 2.1-2 ประเด็น วิธีการและผู้รับผิดชอบ 

ประเด็น วิธีการ ผู้รับผิดชอบ 
1. ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ประชุมหารือเพื่อทบทวนและพิจารณาความท้า

ทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์
คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
 

2. ความเส่ียงและภาวะคกุคาม ประเมินความเส่ียงทั้งองค์กร คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
คณะกรรมการด าเนินงาน 

3. ความเปลี่ยนแปลงที่มีโอกาสจะเกิดขึน้ด้าน
กฎระเบียบข้อบังคับ 

ประชุมพิจารณาปจัจัยภายนอกและผลกระทบ
ต่อการด าเนินงานขององค์กร 

คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
คณะกรรมการด าเนินงาน 

4. จุดอ่อนที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์

ประเมินแผนกลยุทธ ์ คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 

5. ความสามารถในการน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธ์ ผู้บริหาร หวัหน้าฝา่ย/งาน/สถานี 
คณะกรรมการด าเนินงาน 

ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความยั่งยืนขององค์กรเป็นอีกหนึ่งปัจจัยส าคัญที่น ามาประกอบการวิเคราะห์และก าหนด
กลยุทธ์ เช่นการลดลงของรายได้ที่ส่งผลต่อความมั่นคงทางด้านการเงิน การปรับกลยุทธ์จะพิจารณาจากสัญญาณบ่งชี้
แสดงถึงโอกาสความเสี่ยงที่เกิดขึ้นและท าให้ผลการด าเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมายข้อมูล ดังตารางที่ 2.1-3 
ตารางที่ 2.1-3 สัญญาณบ่งชี้ของความเสี่ยง และการปรับแผนกลยุทธ์ 

ผลิตภัณฑ ์ สัญญาณบง่ชีข้องความเสีย่ง การปรับแผนและแนวทาง 

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรมแบบ
หารายได ้

จ านวนลูกคา้ลดลง ท าให้รายได้ลดลง 
 

- เพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกมากขึ้น เช่นประชาสัมพันธ์ไปยัง
กลุ่มเป้าหมายโดยตรงแทนการกระจาย 
- เพิ่มหลักสูตร Inhouse/Mobile training แทนการจัดในพื้นที ่

จ านวนผู้ให้บรกิารวิชาการในลักษณะเดียวกัน 
(คู่แข่ง) เพิ่มขึ้น 

- ส ารวจตลาดเพื่อวิเคราะห์ความตอ้งการและพัฒนานวัตกรรมใหม่เป็นระยะๆ 
ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและผูร้ับบริการ 

สื่อออนไลน์ เช่น Group line,  
Facebook มีอิทธิพลต่อผู้ใช้มากขึ้นเร่ือยๆ 

- เพิ่มช่องทางการสื่อสาร/ประชาสัมพันธ์ให้ทันท่วงทีและรวดเร็ว 
Group line หรือ Facebook 

กระแสการเปลีย่นแปลงของภายนอก
มหาวิทยาลัย  

- สร้างและพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัยและตอบสนองตรง
ความต้องการของกลุ่ม หน่วยงานและองค์กรต่างๆ  

ความนิยมในบางหลกัสูตรลดลง  
(จ านวนผู้ลงทะเบียนในบางหลักสูตรไม่
เป็นไปตามแผน) 

- ติดตามและประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ 
- พัฒนานวัตกรรมการบรกิารในรูปแบบใหม่ๆ ที่ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า 

โครงการ/กิจกรรม/ 
หลักสูตรฝึกอบรม 
แบบให้เปล่า 
 

จ านวนผู้ให้บรกิารวิชาการในลักษณะเดียวกัน 
(คู่แข่ง) เพิ่มขึ้น 

- ส ารวจตลาดเพื่อวิเคราะห์ความตอ้งการและพัฒนานวัตกรรมใหม่เป็นระยะๆ 
ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและผูร้ับบริการ 

ความนิยมในบางหลกัสูตรลดลง - ติดตามและประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการพัฒนานวัตกรรม
การบริการในรูปแบบใหม่ๆ ที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า 

กระแสการเปลีย่นแปลงของภายนอก
มหาวิทยาลัย 

- สร้างและพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการที่ทันสมัยและตอบสนองตรง
ความต้องการของกลุ่ม หน่วยงานและองค์กรต่างๆ 
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ผลิตภัณฑ ์ สัญญาณบง่ชีข้องความเสีย่ง การปรับแผนและแนวทาง 

สื่อประเภทต่างๆ    
สื่อวิทย/ุโทรทัศน์  
VDO on Demand  
และสื่อสิ่งพิมพ ์

ปัจจัยดา้นเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป - เพิ่มช่องทางการเขา้ถึงส่ือให้มากขึ้น เช่น อินเทอร์เน็ต Youtube, 
Facebook, Group line และเว็บไซต์ของส านักส่งเสริมฯ 

ผู้รับสื่อมีความสนใจในสื่อออนไลน์มากขึ้น 
(เมื่อเทียบกับสื่อวิทย ุและสิ่งพิมพ์) 

- พัฒนาเนื้อหาของรายการที่ตอบโจทยข์องกลุ่มเป้าหมายและตรงกับความ
ต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
- น าองค์ความรู้และงานวิจยัที่น่าสนใจและน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

2.1ก(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร  
ระบบงานของส านักส่งเสริมฯ ภายใต้ O-CES Work System ที่ส าคัญ มี 3 ระบบ คือ (1) กระบวนการบริหาร

จัดการ (2) กระบวนการด าเนินงาน และ (3) กระบวนการสนับสนุนระบบบริหารจัดการมี 4 ระบบ นอกจากนี้ยังมีระบบ
สนับสนุน 7 ระบบ ในส่วนที่เก่ียวข้องกับลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระบบงานและสมรรถนะหลัก
ของส านักส่งเสริมฯ ดังแผนภาพที่ 2.1-3 โดยคณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะกรรมการด าเนินงานก าหนด
ระบบงานที่ส าคัญโดยพิจารณาจากภารกิจหลัก “บริการวิชาการ” ของส านักส่งเสริมฯ 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.1-3 กระบวนการของระบบงานของส านักส่งเสริมฯ 
2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคญั  

ส านักส่งเสริมฯ โดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และคณะกรรมการประกันคุณภาพร่วมกันระดมความคิด
ในที่ประชุมเพื่อจัดท าแผนกลยุทธ์โดยทบทวนจากความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์และสมรรถนะหลัก 
และสมรรถนะหลัก ดังนี้ 

1) ความสามารถที่โดดเด่นมีผลต่อการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ผู้รับบริการและส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กรซึ่ง
เป็นสมรรถนะหลัก (Core competency)  

2) จุดอ่อนและภาวะคุกคามที่มีผลกระทบสูงถือว่าเป็นความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
3) จุดแข็งที่เกิดจากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบเป็นความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์การก าหนดเป้าประสงค์

เชิงกลยุทธ์ ใช้จุดแข็งและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ชนะความท้าทายขณะเดียวกันใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์เพื่อเสริมสร้าง
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์จะท าให้เกิดมีความสมดุลทั้งระยะสั้นและระยะยาวเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แผนกลยุทธ์ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 4 ด้าน เป้าประสงค์ที่ส าคัญ 8 ข้อ โดย
คณะกรรมการด าเนินงานร่วมกันพิจารณาก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ครอบคลุมการด าเนินงานตามภารกิจหลักของ
ส านักส่งเสริมฯ แต่ละวัตถุประสงค์มุ่งไปสู่การบริการและสร้างนวัตกรรมการบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
และผู้รับบริการ การพัฒนานวัตกรรมเพื่อเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็งและการหนุนเสริมในการพัฒนาสังคม และการพัฒนา
บุคลากรเพื่อให้บรรลุประสิทธิผลตามที่ก าหนดไว้ในแผนกลยุทธ์ โดยการน าผลการประเมิน ความพึงพอใจของลูกค้าและ

O-CES Work System 
INPUT 

 ผลการวิเคราะห์ SWOT 
 ความต้องการ ความคาดหวังและ

ข้อเสนอแนะของลูกค้าผู้รับบริการ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 สมรรถนะหลักขององค์กร 
 ความท้าทายและความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์ 
 ผลการปะเมินความเสี่ยง 
 การเปลี่ยนแปลงด้าน นวัตกรรม

การบริการวิชาการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

Management Process 
 กระบวนการจัดสรรทรัพยากร กระบวนการน าองค์กร 

กระบวนการวางแผนกลยุทธ ์ กระบวนการบริหารระบบคณุภาพ  

   OUTPUT 
 

“เป็นองค์กรบริการ 
วิชาการระดับประเทศ
เพื่อพัฒนาชุมชนและ

สังคม” 

 

Key Work Process 
 กระบวนการบรกิารวิชาการ/

โครงการกิจกรรมฝึกอบรม 
กระบวนการบรกิารใหค้ าปรกึษา 

Key Work Process 
 กระบวนการจัดการความรู้

และสารสนเทศ 

กระบวนการบริหารงบประมาณ 

กระบวนการบริหารความเสี่ยง 

กระบวนการสือ่สาร 

กระบวนการบริหารลกูค้าสัมพนัธ ์

กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
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ผู้รับบริการ รวมทั้งข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาวิเคราะห์และน ามาเป็นข้อมูลสารสนเทศในการพัฒนางานต่อไป 
ส านักส่งเสริมฯ ก าหนดเป้าประสงค์ แผนกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และกรอบเวลาในการด าเนินงานไว้อย่างชัดเจน 
โดยมีเป้าหมายตามตัวชี้วัดในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ ซึ่งมีการติดตามการด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง ดังตารางที่ 2.1-4 
ตารางที่ 2.1-4 เป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนยุทธศาสตร์  

เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ที่ส าคัญ 

ความท้าทาย/ความได้เปรียบ 
เชิงกลยุทธ์และสมรรถนะหลัก 

ตัวชี้วัด (KPIs) กรอบเวลา 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
1.1 นวัตกรรมการบริการวิชาการ
ตรงกับความต้องการของชุมชนและ
สังคม 

1. บุคลากรให้มีแนวคิดพัฒนาและสร้างนวัตกรรม
การบริการวิชาการที่ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า/ผู้รับบริการ  
2. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและจิตบริการ 
3. มีระบบสารสนเทศทางเพื่อการบริการวิชาการที่
ทันสมัย 

1. จ านวนโครงการ/นวัตกรรมการบริการวิชาการ
แบบให้เปล่าและแบบหารายได้ 
2. จ านวนตอนที่น าเสนอผ่านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ 
สื่อสิ่งพิมพ์ และ DVD องค์ความรู้ 
3. จ านวนโครงการ/นวัตกรรมการบริการวิชาการ
ผ่านสื่อออนไลน์ 
4. จ านวนตอนที่น าเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) 
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ/ความไม่
พึงพอใจของผู้รับบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี  
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็งสามารถ
พึ่งพาตนเองได้ตามหลักปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง 
2.2 สถานีบริการวิชาการชุมชน เป็น
แหล่งเรียนรู้ของชุมชนและสังคม 
2.3 ความสัมพันธ์อันดีระหว่าง
หน่วยงานของมหาวิทยาลัยกับ
ชุมชนและสังคม 

1. บุคลากรมีความสัมพันธ์อันดีกับชุมชนและสังคม 
2. มีสถานีบริการวิชาการชุมชนตั้งอยู่ในพื้นที่
ชุมชนและมีเครือข่ายชุมชนที่หลากหลายและ
เข้มแข็ง 
3. มีบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ เชี่ยวชาญ
ในการปฏิบัติงานและบริหารจัดการงานบริการ
วิชาการ 
4. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและจิตบริการ 

1. จ านวนชุมชนเข้มแข็งตามหลักเศรษฐกิจ
พอเพียง 
2. จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่
เสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง 
3. จ านวนแหล่งเรียนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริม
ชุมชนเข้มแข็ง 
4. รายได้ของประชาชนในชุมชนที่เพิ่มขึ้นไม่น้อย
กว่าร้อยละ 3  
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนในชุมชนที่เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี 
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 
3.1 เป็นหน่วยงานกลางในการ 
บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย
และเทคโนโลยีเพื่อพัฒนาชุมชนและ
สังคม และร่วมแก้ปัญหาในพื้นที่
จังหวัดชายแดนใต้ 
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่าย
งานวิจัยและบริการวิชาการของทั้ง
หน่วยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัยให้เข้มแข็ง 

1. เป็นหน่วยงานที่สามารถใช้องค์ความรู้และ
งานวิจัยจากมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและ
สังคมได้ 
2. เป็นหน่วยงานกลางของมหาวิทยาลัยที่มี
ศักยภาพในการสร้างเครือข่ายและประสานความ
ร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกได้เป็นอย่างดี 
3. บุคลากรมีความสามารถในการบริหารจัดการ
กิจกรรม/โครงการ 
4. มีสถานีบริการวิชาการชุมชนอยู่ในพื้นที่ชุมชน 
5. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและจิตบริการ 

1. จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่
บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยี  
2. จ านวนวิทยากรที่ถ่ายทอดองค์ความรู้จากการ
วิจัย และเทคโนโลยี 
3. จ านวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความ
วิจัย/นวัตกรรม/แนวปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานที่
ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 
4. จ านวนเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัย
และบริการวิชาการทั้งหน่วยงานภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย 
5. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผู้เข้าร่วมโครงการ/กิจกรรมถ่ายทอดองค์ความรู้
จากการวิจัย  

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี 
2561 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบริหารจัดการงบประมาณและการพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
4.1 มีระบบบริหารจัดการ
งบประมาณและรายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรได้รับการพัฒนาตาม
ศักยภาพ 

1. มีแนวคิดในการพัฒนาระบบฐานข้อมูลเพื่อการ
บริการวิชาการ 
2. มีระบบสารสนเทศทางเพื่อการบริการวิชาการ
ที่ทันสมัย 
3. ส่งเสริมให้จัดท าและพัฒนาหลักสูตรแบบหา
รายได้ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ

1. ระบบฐานข้อมูลที่สนับสนุนระบบบริหารจัดการ
งบประมาณ และพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
2. รายได้จากโครงการ/กิจกรรมการบริการที่สร้าง
รายได้ในรูปแบบต่างๆ 
3. ร้อยละเฉลี่ยของระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้
ระบบฐานข้อมูล  

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี 
2561 
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เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ที่ส าคัญ 

ความท้าทาย/ความได้เปรียบ 
เชิงกลยุทธ์และสมรรถนะหลัก 

ตัวชี้วัด (KPIs) กรอบเวลา 

ผู้รับบริการ 
4. บุคลากรมีการท างานเป็นทีม  
5. บุคลากรมีความสามารถบริหารจัดการ
กิจกรรม/โครงการ 
6. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและจิตบริการ 

4. ร้อยละเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในแต่ละฝ่ายงาน  
5. จ านวนโครงการ/กิจกรรมที่เสริมสร้างการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล 
6. จ านวนบุคลากรที่ปรับต าแหน่งงานที่สูงขึ้น 
7. ระดับความผูกพันของบุคลากรกับองค์กร 
8. จ านวนนวัตกรรมและผลงานของบุคลากรที่
เผยแพร่ 

2.1ข(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
ส านักส่งเสริมฯ มีการแต่งตั้งคณะท างานชุดต่างๆ ในการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทั้งใน

ส่วนของการจัดการความรู้และการพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการ โดยคณะกรรมการพัฒนาบุคลากร คณะกรรมการ
ด าเนินงาน ด าเนินการวางแผนการจัดการความรู้และร่วมกันพัฒนางานด้านการบริการวิชาการ จากประเด็นความ
ต้องการของลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากร และความเสี่ยงจากการด าเนินงานรวมถึงผลการด าเนินงานใน
รอบปีที่ผ่านมา เพื่อยกระดับขีดความสามารถและคุณภาพการบริการของส านักส่งเสริมฯ ภายใต้วัฒนธรรมองค์กร 
“ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” ที่มุ่งเน้นลูกค้าและผู้รับบริการเป็นส าคัญ มีค่านิยม O-CES คือ “เปิดใจ 
โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม” และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์เป็นปัจจัยขับเคลื่อนในการ
ด าเนินงานและร่วมกันผลักดันให้เกิดความส าเร็จขององค์กร 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏบิัติ  
2.2ก(1) แผนปฏิบัติการ  

ส านักส่งเสริมฯ ได้น าแผนยุทธศาสตร์ระยะยาวมาจัดท าแผนปฏิบตัิงานประจ าปี โดยก าหนดให้หัวหน้าฝ่าย/งาน/
สถานี น าเข้าที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานเพื่อพิจารณา และเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ 
เพื่อขออนุมัติแผนปฏิบัติการ จากนั้นมอบหมายให้ฝ่าย/งาน/สถานี ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการและให้รายงาน
ความก้าวหน้า ปัญหา อุปสรรค และผลการด าเนินงาน ตลอดจนความสอดคล้องกับตัวชี้วัดความส าเร็จ  ในที่ประชุม
คณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะกรรมการด าเนินงานเพื่อติดตาม ดังตารางที่ 2.2-1 
ตารางที่ 2.2-1 เป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของแผนยุทธศาสตร์  

เป้าประสงค์เชงิกลยุทธท์ี่ส าคัญ แผนปฏิบตัิการประจ าป ี สัมพันธ์กับเปา้ประสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
1.1 นวัตกรรมการบริการวิชาการตรงกบัความ
ต้องการของชุมชนและสังคม 

1. พัฒนานวัตกรรมบริการวิชาการที่ตอบสนองความต้องการ
กลุ่มเป้าหมายและสอดคล้องกับนโยบายของ
กระทรวงศึกษาธิการ 
2. พัฒนานวัตกรรมการด าเนินงานด้านบริการวิชาการตาม
ความต้องการของหนว่ยงานในรูปแบบหลากหลาย 
3. พัฒนาปรับปรุงโครงการ/หลักสูตรนวัตกรรมการบริการ
วิชาการเดิมให้ทันสมัยตามความตอ้งการของผู้รับบริการ 

1. เพ่ือพัฒนาขีดความสามารถในการ
จัดการบริการวิชาการ 
2. ส่งเสริมการเรียนรู้ของผู้รับบริการ 

 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 สร้างชุมชนเข้มแข็งตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
2.1 ชุมชนมีความเข้มแข็งสามารถพึ่งพาตนเอง
ได้ตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีง 
2.2 สถานีบรกิารวิชาการชุมชน เป็นแหล่ง
เรียนรู้ของชุมชนและสังคม 
2.3 ความสัมพันธ์อันดีระหวา่งหน่วยงานของ
มหาวิทยาลัยกับชุมชนและสังคม 

1. พัฒนาโครงการบริการวิชาการตามแนวทางความต้องการ
ของชุมชนเพื่อหนุนเสริมการสร้างชุมชนเข้มแข็ง 
2. พัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนเปน็แหล่งเรียนรู้และ
ร่วมกันแกป้ัญหาชุมชนและสังคมโดยใชโ้จทย์ปัญหาจาก
ความต้องการของชุมชน 
3. จัดหาแหล่งงบประมาณเพื่อสนบัสนุนงานวิจัยชุมชน 
4. พัฒนาโครงการที่เป็นการเชื่อมโยงและรักษาระดับ
ความสัมพันธอ์ย่างใกล้ชิดกบัชุมชน 

1 .สร้างชุมชนเข้มแข็งสามารถพึ่งพา
ตนเอง 
2. พัฒนาสถานีบริการวิชาการชุมชนเปน็
แหล่งเรียนรู้ในชุมชน 
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เป้าประสงค์เชงิกลยุทธท์ี่ส าคัญ แผนปฏิบตัิการประจ าป ี สัมพันธ์กับเปา้ประสงค์เชิงกลยทุธ์ 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 บูรณาการน าองค์ความรู้ งานวิจัย และเทคโนโลยีจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 
3.1 เป็นหน่วยงานกลางในการบูรณาการน า
องค์ความรู้ งานวิจยั และเทคโนโลยีเพื่อพัฒนา
ชุมชนและสังคม และร่วมแก้ปัญหาในพืน้ที่
จังหวัดชายแดนใต้ 
3.2 สร้างและพัฒนาเครือข่ายงานวิจัยและ
บริการวิชาการของทั้งหน่วยงานภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลยัให้เข้มแข็ง 

1. จัดหาแหล่งงบประมาณสนับสนุนการวิจัยและสร้าง
นวัตกรรมเพื่อสร้างองค์ความรู้สู่การถ่ายทอด 
2. โครงการน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ (โดยการมีส่วน
ร่วมและสนับสนุนจากหนว่ยงานภาคีต่างๆ) 
3. จัดท าข้อมูลแหล่งทุนและค าของบประมาณ 
4. แก้ปัญหาชุมชนและสังคมในจังหวัดชายแดนใต้โดยใช้
ความรู้จากงานวิจยั 

1. สร้างความร่วมมือและพัฒนาเครือข่าย 
การบริการวิชาการ 
2. ผลงานวิจัยของบุคลากรได้น าไปใช้ 
ประโยชน์ในการพัฒนาชุมชนและสังคม
ขณะเดียวกันร่วมเป็นส่วนหน่ึงในการ
แก้ปัญหาจังหวัดชายแดนใต้ 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 การพัฒนาระบบบริหารจัดการงบประมาณและการพัฒนาทรพัยากรบุคคล 
4.1 มีระบบบรหิารจัดการงบประมาณและ
รายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
4.2 บุคลากรได้รับการพัฒนาตามศักยภาพ 

1. กิจกรรมพัฒนาระบบการบรหิาร/เครื่องมือในการบริหาร
เพื่อพัฒนาส านักส่งเสริมฯ 
2. ปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนระบบ
บริหารจัดการการบริการวิชาการ 
3. จัดหาแหล่งงบประมาณและเพิ่มรายได้จากทรัพย์สิน 
4. โครงการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรให้ได้รับความรู้และ
ทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน 

1. เพ่ิมขีดความสามารถในการด าเนินงาน
และพัฒนางานให้ได้มาตรฐาน 
2. ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรตามค่านิยม 
O-CES 
3. เสริมสร้างบรรยากาศสภาพแวดล้อม 
และคุณภาพชวีิตในการท างานและความ
ผูกพันกับองค์กร 

2.2ก(2) การน าแผนปฏิบัติการไปปฏิบตัิ  
การน าแผนปฏิบัติการประจ าปีไปสู่การปฏิบัติจริง ผู้บริหารถ่ายทอดผ่านคณะกรรมการชุดต่างๆ หัวหน้าฝ่าย/

งาน/สถานี เพื่อขับเคลื่อนการด าเนินงานของส านักส่งเสริมฯ ให้เป็นไปตามแผนปฏิบัติการระยะสั้นและแผนกลยุทธ์ที่
ก าหนดไว้ ขณะเดียวกันมีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์แผนปฏิบัติการให้บุคลากรรับทราบเพื่อเป็นแนวทางปฏิบัติงาน ผ่าน
เว็บไซต์และเอกสารเผยแพร่ของส านักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) ดังตารางที่ 2.2-2 ทั้งนี้เพื่อให้การ
ปฏิบัติงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ส านักส่งเสริมฯ ได้น าวงจรคุณภาพ PDCA-Par มาใช้ในการก ากับดูแลการปฏิบัติงาน
ตามแผน เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปตามแผนที่ได้วางไว้และปรับปรุงแก้ไขเมื่อเกิดปัญหาและเกิดความยั่งยืน 
ตารางที่ 2.2-2 การน าแผนปฏิบัติการระยะยาวและระยะสั้นไปปฏิบัต ิ

แผนระยะยาว 2560-2564 แผนระยะสั้น (แผนปฏิบตัิการประจ าปี) 
แผน 

กลยุทธ ์
พันธกิจ/ 

ภารกิจหลัก 
วัตถุประสงค์/ความ 
ท้าท้ายเชิงกลยุทธ ์

การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ รายงานผลการ 
ด าเนินงาน 

1,2,3 ด้านการบริการ 
วิชาการและพัฒนา
นวัตกรรมการ
บริการ 

- เพื่อเพิ่มจ านวนหลักสูตรและ
นวัตกรรมการบริการวิชาการ 
- จัดสภาพแวดล้อมที่มี
ประสิทธิภาพ 

1. การจัดท าค าของบประมาณ 
แผ่นดิน แผนงานบริการวิชาการ  
2. การจัดท าค าของบประมาณราย 
จ่ายประจ าปีระดบัฝ่าย/งาน/สถาน ี
3. การจัดท างบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถาน ี
4. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

- ฝ่ายฝึกอบรมฯ 
- ฝ่ายบริการฯ 
 

- ด าเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

- การพัฒนาบุคลากรให้มภีาวะ
ผู้น าและเป็นมืออาชีพในด้าน
บริการวิชาการ 

1,2,3 ด้านการบริการ 
ให้ค าปรึกษา 

- ยกระดับขีดความสามารถการ
ด าเนินงาน 
- พัฒนานวัตกรรมด้านการให้
ค าปรึกษา 
 

1. การจัดท าค าของบประมาณราย 
จ่ายประจ าปีระดบัฝ่าย/งาน/สถาน ี
2. การจัดท างบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถาน ี
3. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

- ฝ่ายส่งเสริมฯ 
- ฝ่ายบริการฯ 
 

- ด าเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

3,4 ด้านการพัฒนา 
ระบบสารสนเทศ 

- เพิ่มสมรรถนะและขีด
ความสามารถของบุคลากร 
- พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 

1. การจัดท าค าของบประมาณราย 
จ่ายประจ าปีระดบัฝ่าย/งาน/สถาน ี
2. การจัดท างบประมาณเงิน 
รายได้ระดับฝ่าย/งาน/สถาน ี
3. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

- หนว่ยเทคโนโลยีฯ 
- ฝ่ายฝึกอบรมฯ 

- ด าเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล 

การพัฒนาระบบบริหารจัดการ
องค์กรให้มีมาตรฐานระดับชาต ิ
 

http://exten.pn.psu.ac.th/
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แผนระยะยาว 2560-2564 แผนระยะสั้น (แผนปฏิบตัิการประจ าปี) 
แผน 

กลยุทธ ์
พันธกิจ/ 

ภารกิจหลัก 
วัตถุประสงค์/ความ 
ท้าท้ายเชิงกลยุทธ ์

การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ รายงานผลการ 
ด าเนินงาน 

1,2,3,4 ภาพรวมของ
องค์กร 

- พัฒนาองค์กรให้มีคุณภาพการ
บริการในทุกภารกิจ 

การพิจารณาจัดสรรงบประมาณให้
สอดคล้องตามเป้าประสงค์และ
วัตถุประสงค์ของส านักส่งเสริมฯ  
เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกจิตาม
แผนกลยุทธ์ทีว่างไว ้

- หวัหน้าฝา่ย/งาน/สถาน ี
- คณะกรรมการด าเนินงาน 
- คณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ 

- ด าเนินงานตามแผน 
- ติดตามและรายงาน
สรุปผล - บริหารการเปลี่ยนแปลง 

พฤติกรรมของบุคลากร 

ในส่วนของการก าหนดและถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่ระดับบุคลากรส านักส่งเสริมฯ ก าหนดนโยบายในการ
ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่ระดับบุคคลผ่านการจัดท าข้อตกลงการปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) ปีละ 1 ครั้ง มีการ
ติดตามผลการด าเนินงานรอบคร่ึงปี และประเมินผลปีละ 1 คร้ัง  

ส านักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบการติดตามและประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมของแผนปฏิบัติการ โดยน า
ระบบสารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานและการบริหารงาน (http://exten.pn.psu.ac.th/web/MIS2016) เป็นเครื่องมือใน
การวางแผนและติดตามการใช้จ่ายงบประมาณการด าเนินงานและผลการด าเนินงานของส านักส่งเสริมฯ  
2.2ก(3) การจัดสรรทรัพยากร  

ส านักส่งเสริมฯ ได้น าแผนยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการประจ าปีเป็นกรอบในการวางแผนเพื่อจัดท าแผงบ
ประมาณรายจ่าย มีการจัดท าแผนปฏิบัติการเกี่ยวกับงบประมาณแผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ น าเข้าที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินงาน น าร่างงบประมาณประจ าปีน าเสนอไปยังคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ  เพื่อให้ความ
เห็นชอบและพิจารณารวมกับงบประมาณของมหาวิทยาลัยอีกครั้ง เมื่องบประมาณผ่านความเห็นชอบ เพื่อสนับสนุนให้
การปฏิบัติงานของแต่ละฝ่าย/งาน/สถานีลุล่วงเป็นผลส าเร็จตามแผน ดังแผนภาพที่ 2.2-1 

 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 2.2-1 กระบวนการจัดสรรทรัพยากรตามแผนปฏิบัติงาน 
2.2ก(4) แผนด้านบุคลากร  

ส านักส่งเสริมฯ มีนโยบายและแผนพัฒนาบุคลากร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถและพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องทั้งด้านบริหารจัดการ พัฒนาทักษะงานตามฝ่ายงานและรายบุคคล การวางแผนให้บุคลากรเข้าสู่
ต าแหน่งงานที่สูงขึ้น เช่น โครงการพัฒนาบุคลากร โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สนับสนุนการเข้าร่วมอบรม สนับสนุนการ
การจัดท าค าขอของบประมาณเพื่อการวิจัยและถ่ายทอดงานวิจัยสู่ชุมชน โดยได้รับการจัดสรรงบประมาณทั้งงบประมาณ
แผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ พร้อมบรรจุไว้ในแผนปฏิบัติการประจ าปี ทั้งนี้เพื่อให้บุคลากรได้พัฒนาความรู้
ความสามารถในสายงานที่หน่วยงานต้องการและกลับมาปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และเตรียมพัฒนา
บุคลากรส าหรับการปรับเข้าสู่ต าแหน่งงานที่สูงขึ้น ดังแผนภาพที่ 2.2-2  

 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 2.2-2 แนวทางการพัฒนาบุคลากร 

 

- งบประมาณแผ่นดิน 
- งบประมาณเงินรายได้ 

ปัจจัยน าเข้า 

- จัดท าค าของบประมาณ 
- พิจารณาค าขอที่ประชุมหัวหน้างาน 
- พิจารณาแผนปฏิบัติการโดยที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินงาน 

กระบวนการ 

- ผู้บริหาร 
- หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 

ผู้รับผิดชอบ 

- แผนปฏิบัติการของแต่ละฝ่ายงาน 

- แผนปฏิบัติการของส านักส่งเสริมฯ 

- แผนงบประมาณส านักส่งเสริมฯ ที่สอดคล้อง 

กับความต้องการและงบประมาณที่ได้รับ 

ผลลัพธ ์

- พิจารณาในที่ประชุมฝ่าย/งาน/สถานี 
- พิจารณาในที่ประชุมคณะกรรมการพัฒนา
บุคลากร 

กระบวนการ 

- อายุงาน 
- ผลการปฏิบัติงาน 
- ความก้าวหน้าต าแหน่งงาน 
- ขีดความสามารถของบุคลากร 
- กรอบอัตราก าลัง 

ปัจจัยน าเข้า 

- งานการเจ้าหน้าที่ 
- คณะกรรมการ 
พัฒนาบุคลากร 

ผู้รับผิดชอบ 

แผนพัฒนาบุคลากรระยะสั้นและระยะ
ยาว 
 
 

ผลลัพธ์ 

http://exten.pn.psu.ac.th/web/MIS2016
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2.2ก(5) ตัววัดผลการด าเนินการ  
ส านักส่งเสริมฯ ปรับแผนกลยุทธ์และจัดท าแผนปฏิบัติการประจ าทุกปี ซึ่งประกอบด้วยโครงการ/กิจกรรม ตัวชี้วัด 

เป้าหมายกรอบเวลา งบประมาณ และผู้รับผิดชอบเพื่อเป็นแนวทางและน าข้อมูลดังกล่าวถ่ายทอดให้กับบุคลากรรับทราบ
ร่วมกัน เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้บริหารในแต่ละระดับก ากับดูแลในทิศทางเดียวกันให้บรรลุตามเป้าประสงค์ที่ก าหนดไว้ 

ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานที่ส าคัญใช้ติดตามผลลัพธ์และประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการจะปรากฏในแผน
ยุทธศาสตร์ขององค์กร ซึ่งตัวชี้วัดความส าเร็จเหล่านั้นจะสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ที่ก าหนด ดังตารางที่ 2.2-3 
ตารางที ่2.2-3 ตัวชี้วัดความส าเร็จ และผลิตภัณฑ ์ 

ผลิตภัณฑ ์ ตัวชี้วดัความส าเร็จ 

โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม
แบบให้เปล่า 

1. จ านวนกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
2. จ านวนผู้เข้ารว่มกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปลา่ 
3. จ านวนองค์ความรู้/งานวิจัยจากหน่วยงานของมหาวิทยาลัยที่ถา่ยทอดสู่ชุมชนและสังคม   
4. จ านวนหลกัสูตร/โครงการ/กิจกรรม แบบให้เปล่าที่เป็นหลักสูตรใหม่ 
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
6. จ านวนชุมชนเป้าหมายที่ได้รับการพัฒนา 
7. จ านวนกลุ่มอาชีพในชุมชนเปา้หมาย 
8. ร้อยละของจ านวนผู้ร่วมกิจกรรมในชุมชนเป้าหมายที่มีรายได้เพิ่มขึ้น 
9. ร้อยละความพึงพอใจของผู้เข้ารว่มกิจกรรมชุมชนเข้มแข็ง 

โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม
แบบหารายได ้

1. จ านวนหลกัสูตร/กิจกรรม/โครงการแบบหารายได้ 
2. จ านวนผู้เข้ารว่มกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบหารายได้ 
3. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบหารายได ้
4. ร้อยละของลูกค้าทีก่ลับมาใช้บริการในกจิกรรม/โครงการหารายได้ 

สื่อประเภทต่างๆ สื่อวิทย/ุโทรทัศน์ 
VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ ์

1. จ านวนตอน/เรื่องที่น าเสนอผ่านสือ่เพื่อเผยแพร ่
2. จ านวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ 
3. จ านวนบุคคลที่เข้าถึงส่ือออนไลน์/ส่ือสิ่งพิมพ ์
4. จ านวนเร่ือง/ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวิดีโอ 
5. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในกระบวนการวัดความส าเร็จนั้น แต่ละตัวชี้วัดมีการก าหนดค่าคาดหวังก่อนเร่ิมโครงการและวัดผลลัพธ์ที่ได้หลัง
เสร็จสิ้นโครงการ น าข้อมูลมาสรุปผลประสิทธิภาพการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหรือไม่ ซึ่งเป็นสัญญาณบ่งชี้ที่ต้องให้
ความส าคัญในการทบทวนเพื่อปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ในรอบต่อไป  กรณีที่ผลลัพธ์ของตัวชี้วัดสูงกว่าค่าคาดหวัง 
(เป้าหมายที่ประมาณการ) แสดงว่าการด าเนินการตามกลยุทธ์ดังกล่าวสัมฤทธิ์ผล แต่ต้องน าเทียบกับคู่แข่งเพื่อพิจารณา
ความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ซึ่งส านักส่งเสริมฯ มีกระบวนการติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลผลการด าเนินงานว่าอยู่ใน
ระดับใดเมื่อเทียบกับคู่แข่ง ด าเนินการขั้นต้นโดยงานนโยบายและแผน และคณะกรรมการประกันคุณภาพ เพื่อติดตาม
ตัวชี้วัดเป็นระยะๆ ผ่านระบบควบคุมภายในของมหาวิทยาลัยที่ก าหนดให้ต้องมีการรายงานผลทุกๆ ไตรมาสและรายงาน
ต่อคณะกรรมการด าเนินงานและผู้บริหาร 
2.2ก(6) การคาดการณผลการด าเนินการ  

ส านักส่งเสริมฯ ใช้ผลการด าเนินการในปีที่ผ่านมาเป็นเกณฑ์ประกอบการก าหนดเป้าหมายในแต่ละตัวชี้วัด โดย
ค านึงถึงศักยภาพและโอกาสความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ ตามกรอบระยะเวลาที่ก าหนด รวมถึงความสามารถในการ
แข่งขันกับคู่เทียบ ซึ่งส านักส่งเสริมฯ ก าหนดคู่เทียบตามที่ระบุไว้ในหมวดโครงร่างองค์กร ดังแผนภาพที่ 2.2-3  
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แผนภาพที่ 2-2.3 กระบวนการก าหนดเป้าหมายของตัวชี้วัด 
การวัดและประเมินผลเพื่อตรวจสอบตัวชี้วัดทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มีการด าเนินการเป็นราย   ไตรมาส

ผ่านคณะกรรมการประกันคุณภาพควบคู่กับการควบคุมภายในที่ด าเนินการร่วมกับมหาวิทยาลัย ทั้งนี้เพื่อติดตามและ
ประเมินผลสัมฤทธิ์ในแต่ละตัวชี้วัดว่าเป็นไปตามเป้าหรือไม่อย่างไร และการปฏิบัติงานมีความคืบหน้าเป็นไปตามกรอบ
เวลามากน้อยเพียงไร ซึ่งผลการประเมินนี้จะน าเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานรับทราบและพิจารณาเป็น
ประจ าทุกเดือน การประเมินพิจารณาจากค่าความคาดหวังในแต่ละตัวชี้วัดเทียบเคียงกับค่าที่ปฏิบัติได้จริงหากมีผลการ
ด าเนินงาน (ค่าตัวชี้วัด) ไม่เป็นไปตามเป้า คณะกรรมการด าเนินงานจะพิจารณาค้นหาสาเหตุ ทบทวนแผนกลยุทธ์ และ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว ขณะเดียวกันน าแผนจัดการความเสี่ยงมาพิจารณาและด าเนินการตามแผนได้
ทันที เช่น กรณีตรวจสอบพบยอดผู้สมัครเข้าฝึกอบรมไม่เป็นไปตามเปา้ ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่องก็จะมีแผนการ
จัดการรองรับเป็นขั้นๆ ไป ได้แก่ การขยายเวลารับสมัคร หรือยกเลิกโครงการ (เมื่อค านวณแล้วไม่คุ้มทุน) ซึ่งเป็นทางเลือก
สุดท้าย จากนั้นวิเคราะห์ถึงสาเหตุ และหาแนวทางเพื่อปรับเปลี่ยนกลยุทธ์กันใหม่ 
 2.2ข การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ  

ส านักส่งเสริมฯ มีแผนบริหารความเสี่ยงรองรับเหตุการณ์ที่จะส่งผลให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนหรือไม่
บรรลุเป้าประสงค์ที่ก าหนดไว้ มีการวิเคราะห์ปัจจัยเสี่ยงและจัดท าแผนจัดการความเสี่ยง มีการติดตามและประเมินความ
เสี่ยงทุกๆ 3 เดือน นอกจากนี้ยังมีระบบการควบคุมภายในผ่านคณะกรรมด าเนินงานติดตามและประเมินผลในการ
ปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่วางไว้หากปัจจัยเสี่ยงเกิดขึ้นอาจส่งผลกระทบต่อแผนปฏิบัติการเดิม ได้
ด าเนินการตามแผนจัดการความเสี่ยงที่ก าหนดทันที เช่น การบริการวิชาการ (ทั้งแบบให้เปล่าและหารายได้) จะได้มีแผน
จัดการความเสี่ยงรองรับ กรณีวิทยากรไม่พร้อม กรณียอดผู้สมัครต่ า กว่าเกณฑ์ และสถานที่ไม่พร้อม ซึ่งสามารถ
ปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติได้ทันที 

 ผลการด าเนินงานในปีท่ีผ่านมา 
 ผลการด าเนินงานของคู่เทียบ 
 พิจารณาแนวโน้ม 
 งบประมาณ 
 บุคลากร (เช่ียวชาญ เหมาะสม เพียงพอ) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

(1) พิจารณาปัจจัยน าเข้า เพื่อก าหนดค่า
เป้าหมายและมอบหมายผู้รับผิดชอบ KPIs  
แต่ละตัวในท่ีประชุมคณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ 
(2) มอบหมายแต่ละฝ่าย/งาน/สถานีติดตาม
ผลการด าเนินงาน ตามกรอบเวลาท่ีก าหนด 

ค่าเป้าหมายของ KPIs แต่ละตัว 

 ค่าเป้าหมายของแต่ละตัวช้ีวัด 
 

ทบทวนปรับปรุงค่าเป้าหมายของแต่ละตัวช้ีวัด 
เปรียบเทียบกับผลการด าเนินงานขององค์กร 

ค่าเป้าหมายของแต่ละตัวช้ีวัด
ใหม่ท่ีผ่านการทบทวนแล้ว 

ปัจจัยน าเขา้ กระบวนการ ผลลัพธ์ 
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หมวด 3 ลูกค้า 
3.1 เสียงของลูกค้า 
ก. การรับฟังลูกค้า 
3.1ก(1) ลูกค้าในปัจจุบัน 
 ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง ให้ความส าคัญต่อการรับฟังเสียงของลูกค้าจึงก าหนดวิธีการรับฟังเสียงของ
ลูกค้าทั้งลูกค้าในอดีต ปัจจุบันและอนาคตที่แตกต่างกันตามผลิตภัณฑ์และกลุ่มลูกค้าหรือส่วนตลาด เพื่อให้ทราบและเข้า
ใจความต้องการของลูกค้าได้อย่างถ่องแท้และแม่นย า เพื่อให้สามารถก าหนดวิธีการและกลยุทธ์ที่จะท าให้ลูกค้าเป้าหมายที่
ก าหนดไว้มีการซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเพิ่มขึ้น ดังแผนภาพที่ 3.1-1 กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าและการ
น าไปใช้ประโยชน์ โดยมีฝ่าย/งาน ที่รับผิดชอบท าหน้าที่เก็บรวบรวมข้อมูล ข้อเท็จจริงและพฤติกรรมที่เก่ียวกับลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง ข้อมูลที่ส าคัญได้แก่ ความต้องการของลูกค้าในผลิตภัณฑ์และบริการ ความจ าเป็นของลูกค้าที่ใช้สินค้าหรือบริการ 
ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการที่ได้รับ พร้อมนี้มีการวิเคราะห์และบันทึกลงในระบบฐานข้อมูลบริการ
วิชาการของหน่วยงาน เพื่อให้สามารถค้นหาและน ามาใช้ต่อได้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะต้องน าเสนอต่อที่ประชุม
คณะกรรมการด าเนินก่อนส่งมอบให้ ฝ่าย/งานที่รับผิดชอบน าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการให้ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า ดังแผนภาพที่ 3.1-2 ผู้รับผิดชอบ ลูกค้าและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในผลิตภัณฑ์โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม และแผนภาพที่ 3.1-3 ผู้รับผิดชอบ ลูกค้าและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในผลิตภัณฑ์สื่อประเภทต่างๆ 
วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ 
3.1ก(2) ลูกค้าในอนาคต 

ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในอดีต อนาคต และลูกค้าของคู่เทียบ ที่แตกต่างกัน เพื่อใช้เป็น
ข้อมูลในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพและตรงกับความต้องการ ส าหรับรักษาลูกค้าในอดีตให้กลับมาใช้บริการซ้ า และ
เพื่อรับฟังความต้องการของลูกค้าในอนาคต และเพื่อให้ทราบจุดเด่น จุดด้อยของผลิตภัณฑ์คู่แข่ง ดังตารางที่ 3.1-1  

 
 
 
 
 
 
 
 

 แผนภาพที่ 3.1-1 กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าและการน าไปใชป้ระโยชน์ 
ส านักส่งเสริมฯ มีการก าหนดช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าในอดีต ปัจจุบัน อนาคต และลูกค้าของคู่เทียบ 

เพื่อให้ได้สารสนเทศที่เป็นประโยชน์และใช้ต่อเพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ ดังตารางที่ 3.1-1 ผลจากการ
ประเมินโดยใช้แบบสอบถาม พบว่าช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าที่มีประสิทธิภาพแยกตามผลิตภัณฑ์ ดังนี้  

ผลิตภัณฑ์โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม ส าหรับกลุ่มลูกค้าแบบหารายได้ และแบบ InHouse Training คือ 
หนังสือราชการ การติดต่อทางโทรศัพท์ โทรสาร การประเมินหลังการจัดกิจกรรม Groupline และเว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ 
ส าหรับกลุ่มลูกค้าแบบให้เปล่า คือ การเข้าเยี่ยมลูกค้าในพื้นที่ การติดต่อทางโทรศัพท์ โทรสาร และหนังสือราชการ  

ผลิตภัณฑ์สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ คือ การเยี่ยมสถานีวิทยุ การแสดง
ความคิดเห็นบนเว็บไซด์ สายตรงผู้บริหาร หนังสือราชการและไปรษณีย์ 

จากผลการประเมินท าให้ส านักส่งเสริมฯ มีการปรับปรุงช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า คือ  
1. ปรับปรุงฐานข้อมูลที่ตั้งหน่วยงาน ทั้งลูกค้าเดิมและเพิ่มข้อมูลใหม่ เพื่อใช้ส่งเอกสารประสัมพันธ์โครงการ 

ส าหรับลูกค้าแบบหารายได้  

1. ส ารวจความต้องการของลูกค้า
แบบสอบถาม สัมภาษณ์ทางโทรศัพท์  
สื่อสังคมออนไลน์และอื่นๆ 

2. ออกแบบพัฒนาโครงการ/กิจกรรม
หลักสูตรฝึกอบรมและบริการท่ี
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

3. จัดโครงการ/กิจกรรมหลักสูตร
ฝึกอบรมและบริการตามความต้องการ
ของลูกค้า 
 
 

4. ประเมินผลความพึงพอใจและไม่พึง
พอใจของลูกค้าหลังการจัดกิจกรรม/
โครงการ หลักสูตรฝึกอบรมและสื่อ
ออนไลน์ 

ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 

ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการซ้ า 

ลูกค้าพึงพอใจ 
 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
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2. พัฒนาเว็บไซต์ของหน่วยงานโดยเพิ่มแบบประเมินติดตามความก้าวหน้าผู้เข้ารับการอบรมและแบบส ารวจ
ความต้องการฝึกอบรมไวบ้นหนา้เว็บไซต์ดว้ย 

3. เพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารโดยใช้ ID Line ในการส่งใบสมัครเข้ารับการอบรม ซึ่งมีผลท าให้ปริมาณการส่ง
ใบสมัครทางแฟกซ์ลดลง ท าให้ค่าโทรศัพท์ ค่าไฟและจ านวนกระดาษลดลง ซึ่งเปน็ผลดีเนื่องจากการส่งใบสมัครทาง Line 
จะมีความชดัเจนและสามารถติดต่อสอบถามได้ทนัทีเนื่องจากสว่นใหญ่มีLine ในโทรศัพท์มือถือ 

4. มีการจัดท าแผนและงบประมาณส าหรับกิจกรรมเยี่ยมเยียนหน่วยงาน/ลงพื้นที่  
5. มีการจัดตั้ง Grouplineส าหรับผู้เข้ารับการอบรมทุกหลักสูตร โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าแบบหารายได้เพื่อเป็น

ช่องทางในการติดต่อสื่อสารและประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร 
ตารางที่ 3.1-1 ช่องทางรับฟังเสียงลูกค้าในอดีต ปัจจบุัน อนาคต และลูกค้าของคู่เทียบ 

ช่องทางรบัฟังเสียงของลูกค้า ความถี่ 
ลูกค้า 
ในอดีต 

ลูกค้า
ปัจจุบัน 

ลูกค้า 
ในอนาคต 

ลูกค้า 
คู่เทียบ 

1. การติดต่อสอบถามทางโทรศัพท์/โทรสาร 3 เดือน/คร้ัง     
2. การเข้าพบเยี่ยมเยยีนลูกค้าในหนว่ยงาน /พื้นที่ 3 เดือน/ครั้ง    - 
3. การใช้แบบประเมินหลังจัดกจิกรรม สิ้นสุดการจัดกิจกรรม -  - - 
4. การใช้แบบประเมินออนไลน์ ตลอดเวลา     
5. การศึกษาจากข้อมูลเอกสาร รายงานสรุปผลโครงการ 6 เดือน/ครั้ง   -  
6. การใช้แบบส ารวจ 1 ครั้ง/ปี    - 
7. การประชุมแลกเปลีย่นความคิดเห็น 1 ครั้ง/ปี   - - 
8. E-mail ตลอดเวลา     
9. Facebook ตลอดเวลา     
10.Groupline  ตลอดเวลา    - 
11. Website  ตลอดเวลา     
12. การสนทนา ณ จุดบริการ   ขณะจัดกิจกรรม -  - - 
13. สายตรงผู้บริหาร  ตลอดเวลา     
14. หนังสือราชการ /ไปรษณียบัตร ช่วงการจัดกจิกรรม     
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แผนภาพที่ 3.1-2 ผู้รับผิดชอบ ลูกค้าและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในผลิตภัณฑ์โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม

ผลิตภัณฑ์ : โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม 

2. ลูกค้าหน่วยงานท่ี 
รับบริการ 

In-house training 
  

 

1. ลูกค้าแบบหารายได้ 
1.1 ข้าราชการในหน่วยงาน 
     ราชการ 
1.2 ข้าราชการ พนักงานองค์กร 
    ปกครองท้องถิ่น 
1.3 พนักงานในหนว่ยงานเอกชน 
 

3.  ลูกค้าแบบให้เปล่า 
3.1 กลุ่มอาชีพ/กลุ่มชมุชน/  
    กลุม่เกษตรกร/กลุม่แม่บ้าน 
3.2 กลุ่มผู้สูงอายุ/ประชาชน 
     และผู้สนใจทั่วไป 
3.3 กลุ่มนักเรียน/เยาวชนนอก 
    ระบบการศกึษา 
3.4 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ 
3.5 นักวิชาการ นักวิจัย เครือข่าย     
     ภาคประชาสังคม (NGO) 
 
 

 
 
 

1. การส ารวจความต้องการโดยใช้แบบสอบถาม  
   การสัมภาษณ์ลูกค้า และการประเมินออนไลน์ 
2. การติดต่อสอบถามผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น  
   เว็บไซต์, Facebook, Group Line, E-mail 
3. การสนทนากับลูกค้าและผู้รับบริการโดยตรง   
    หรือผ่านทางโทรศัพท์ 
4. การสนทนากับผู้รับบริการที่ไม่ใช้บริการแล้ว  
5. การวิเคราะห์การได้ผู้รับบริการหรือเสีย 
   ผู้รับบริการเมื่อเทียบกับคู่เทียบที่ให้บริการ 
   ในลักษณะเดียวกัน 
6. การวิเคราะห์ผลการประเมินและศึกษาข้อมูล 
   ย้อนกลับ 
7. การติดต่อผ่านเอกสารทางราชการ   
8. การเข้าพบผู้บริหารหน่วยงาน  
9. การประชุม ลงพื้นที่เพื่อหาข้อมูล  
10. การเชิญเข้าร่วมกิจกรรม  
11. การจัดประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  
 

 

 
 

 
1. ปรับปรุงหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการให้ตอบสนอง 
   ความต้องการ และสารถน ามาประยุกต์ใช้ได้จริง  
2. ก าหนดแผนกลยุทธ์และจัดกระบวนการด้านการ 
   บริการแบบหารายได้ให้สอดคล้องกับตามความ 
   ต้องการ 
3. พัฒนานวัตกรรมเพื่อเพิ่มทางเลือกและอ านวย 
   ความสะดวกให้ผู้รับบริการ  
4. ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ได้มาตรฐาน    
5. น าผลการด าเนินงานไปพัฒนาและปรับปรุง พร้อม 
   น าเสนอการจัดอบรมให้กับหน่วยงานอื่นต่อไป 
6. น าผลการด าเนินงานไปพัฒนาหลักสูตรต่อยอดเพื่อ 
   จัดต่อเนื่องให้กับกลุ่มเป้าหมายเดิมในปีต่อไป 
7. จัดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการเชิงปฏิบัติการ 
    ระยะยาวและต่อเนื่องเพื่อให้ผู้รับบริการมีความรู้ 
    พื้นฐานและสามารถน าความรู้ไปใช้ได้จริง  
 

 

 

             ผู้รับผิดชอบ 
 ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาตอ่เนื่อง 

  
 

ผู้รับผิดชอบ 
ฝ่าย/งาน/สถานี  

ยกเว้นส านกังานเลขานุการ 
  
 

วิธีรับฟังเสียงของลูกค้าและการสังเกตลูกค้า 
 การน าข้อมูลสารสนเทศไปใช้ประโยชน์ 

 

 
 
 

1. ความต้องการและความผูกพัน 
   ของลูกค้าที่มีต่อการบริการของ    
   ส านักส่งเสริมฯ  
2. ความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
3. ข้อเสนอแนะ 
4. ปัญหาและข้อร้องเรียน  
 

ข้อมูลท่ีได้รับจากการรับฟัง
เสียงของลูกค้า 
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แผนภาพที่ 3.1-3 ผู้รับผิดชอบ ลูกค้าและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าในผลิตภัณฑ์สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ 

 

 

ผลิตภัณฑ ์: สื่อประเภทตา่งๆ วิทย/ุโทรทัศน์ VD0 on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ 
 

ลูกค้า ประกอบด้วย 
1. ประชาชนทั่วไป  
2. สถานีวิทยุ 14 จังหวัดภาคใต ้ 
    (NGO) 
 
 

ผู้รับผิดชอบ 
ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 

  
 

 
 

1. การสนทนากับลูกค้าและผู้รับบริการโดยตรงหรือ 
   ผ่านทางโทรศัพท์ 
2. การลงพื้นที่เย่ียมสถานีวิทยุ 
3. การใช้แบบประเมินผลการรับฟังรายการ  
4. การติดต่อสอบถามผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
   เช่น เว็บไซต์, Facebook, Line, E-mail 
5. การวิเคราะห์ผลการประเมิน และศึกษาข้อมูล 
   ย้อนกลับ  
6. การประชุมกลุ่มสถานีวิทยุเครือข่าย/ผู้ฟัง 
7. สารสนเทศจากการวิเคราะห์ผลการประเมิน 
   ความพึงพอใจ 
 
 

วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้าและการสังเกตลูกค้า 
 

 
 
 

1. คามต้องการและความผูกพัน 
   ของลูกค้าด้านการรับบริการสื่อ 
   ประเภทต่างๆ  
2. ประเภทรายการ/รูปแบบ 
    รายการ/ลักษณะของรายการ  
 

ข้อมูลท่ีได้รับจากการรับฟังเสียง
ของลูกค้า 

 

 
 

1. ปรับปรุงรายการให้ตรงกับความต้องการและ 
    สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในชีวิตประจ าวันได้จริง  
2. ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการน าเสนอให้ 
    สามารถเข้าถึงได้ง่ายและครอบคลุมทุก 
    กลุ่มเป้าหมาย 
 
 
 
 

การน าข้อมูลสารสนเทศไปใช้ประโยชน์ 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
3.1ข(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

ส านักสง่เสริมฯ ก าหนดให้ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของลูกค้าเปน็ตัวชีว้ัดที่ส าคัญของ
หน่วยงาน และก าหนดให้ทุกกิจกรรมของฝ่าย/งาน/สถานี ต้องมีการประเมินความพงึพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ
ผูกพัน ของลูกค้า และเพื่อให้ไดส้ารสนเทศที่เป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และการบริการ จึงก าหนด
วิธีการประเมิน ดังตารางที่ 3.1-2  
ตารางที่ 3.1-2 วิธีการประเมินความพึงพอใจความไม่พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

ผลิตภัณฑ ์ กลุ่มลูกค้า วิธีการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ ผลการประเมิน (ร้อยละ) 
ความพึง
พอใจ 

ความไม่พึง
พอใจ 

ความ 
ผูกพัน 

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

1. แบบหารายได ้
 

1. การติดต่อสอบถามผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
เว็บไซต์, Facebook, E-mail  
2. การสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ 
3. การรับฟัง ณ จุดบรกิาร 
4. แบบประเมินผลความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ
หลังการจัดกิจกรรม 

88.04 11.96 N/A 

2. หน่วยงานแบบ   
In House Training 

1. การสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ 
2. การรับฟัง ณ จุดบรกิาร 
3. แบบประเมินผลความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ
หลังการจัดกิจกรรม 

90.93 9.07 N/A 

3. แบบให้เปล่า 
 

1. แบบสอบถามความพึงพอใจหลังจัดกจิกรรม 
2. การประชุมกลุ่มย่อย (focus group) พร้อมตอบ
แบบสอบถาม 
3. การรับฟังข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะทางสื่อออนไลน์ 
4. ลงพื้นที่เพื่อสอบถามปัญหาและการประสานงาน
อย่างต่อเนื่อง/ติดตามผลหลังจัดกิจกรรม 

86.05 13.95 N/A 

สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/
โทรทัศน์ VD0 on 
Demand และสื่อสิ่งพิมพ์   

4. ประชาชนทั่วไปใน 14 
จังหวัดภาคใต้ และสถานี
วิทยุจังหวัดภาคใต้  

1. สัมภาษณ์พูดคุยแบบเชิงประจักษ์ 
2. แบบประเมินความพึงพอใจ 

97.50 2.5 N/A 

 ผลการประเมินความพึงพอใจ แยกตามผลิตภัณฑ์และกลุ่มลูกค้าในภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจในทุก
ผลิตภัณฑ์และบริการของส านักส่งเสริมฯ มากกว่าร้อยละ 85 ซึ่งสูงกว่าเป้าหมายที่ก าหนด ดังตารางที่ 3.1-2 และส าหรับ
ผลการประเมินความผูกพันจะรายงานในรอบประเมินต่อไปเนื่องจากมีการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือการเก็บข้อมูลใหม่ 
จึงท าให้ไม่สามารถรายงานผลในรอบประเมินนี้ได้ทัน  
3.1ข(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
 การเข้าถึงข้อมูลความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์และบริการของคู่เทียบ พบว่าลูกค้า/ผู้รับบริการของส านักส่งเสริมฯ  
มีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม และผลิตภัณฑ์สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 
on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ ใกล้เคียงกับคู่เทียบ โดยผลลัพธ์แสดงในตารางหมวดที่ 7 ส านักส่งเสริมฯ ได้มีการสอบถาม 
ส ารวจความคิดเห็น พูดคุย รับฟังความคิดเห็นผ่านสื่อสังคมออนไลน์จากลูกค้าในอดีตที่กลับมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการซ้ า 
ซึ่งข้อมูลเบื้องต้นที่ได้เป็นเชิงคุณภาพ เช่นผลิตภัณฑ์และบริการของส านักส่งเสริมฯ สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ลูกค้าได้มากกว่าคู่เทียบ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะถูกน ามาวิเคราะห์ และน าผลการวิเคราะห์มาเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจว่า
ผลิตภัณฑ์และบริการใดควรหยุดด าเนินการ หรือผลิตภัณฑ์และบริการใดควรด าเนินการต่อ และพัฒนาปรับปรุงอย่างไรให้
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ามากที่สุด  
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3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
ก. ผลิตภัณฑ์และการสนับสนนุลูกค้า 
3.2ก(1) ผลิตภัณฑ ์

ส านักส่งเสริมฯ มีผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญ 2 ผลิตภัณฑ์ ดังตารางที่ OP 1-1 การออกแบบผลิตภัณฑ์เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
จ าเป็นต่อการปรับปรุงและพัฒนาต่อยอดผลิตภัณฑ์เพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ ทุกฝ่าย/งาน จะให้ความส าคัญกับการก าหนด
ผลิตภัณฑ์และบริการ จากการศึกษา วิเคราะห์ สังเคราะห์ ข้อมูลสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับความจ าเป็นและความต้องการ
ของลูกค้าและตลาด ดังตารางที่ 3.2-1 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่จ าเป็นต่อการพัฒนาและปรับปรุงต่อยอดผลิตภัณฑ์ โดยใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ เข้ามาช่วยในการด าเนินงาน  
ตารางที่  3.2-1 การก าหนดผลิตภัณฑ์และบริการจากการความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาด 

ผลิตภัณฑ์ ลูกค้า ความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้าและตลาด 
โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

แบบหารายได้  
แบบIn-house training 
แบบให้เปล่า 
 

1. ความทันสมัยของหลกัสูตร  
2.ความรู้ความสามารถและความมีชือ่เสียงของวิทยากร  
3. อัตราค่าลงทะเบียน  
4. ความเหมาะสมของช่วงเวลา  
5. Life Style ของลูกค้า 
6. กระแสของ Social Media และสื่อ Digital 
7. ตรงกับความต้องการ และใช้ประโยชน์ได้จริง 

สื่อประเภทต่างๆ  
วิทยุ/โทรทัศน์  
VD0 on Demand 
และ สื่อสิ่งพิมพ์   

ประชาชนทั่วไปและสถานีวิทยุ 14 
จังหวัด  

1. เผยแพร่เนื้อหาที่ทันเหตุการณ์  
2. น าความองค์ความรู้และผลงานวิจยัจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนผ่านชอ่งทาง  
3. เนื้อหาไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนและง่ายต่อการเข้าใจ 
4. ความเหมาะสมของเนื้อหาและชอ่งทางในการเผยแพร่สื่อ 

ผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญที่มีลักษณะโดดเด่น สร้างจุดขาย และเป็นที่ต้องการของตลาดอย่างต่อเนื่อง คือ หลักสูตร
ฝึกอบรมที่ออกแบบเพื่อต่อยอดหลักสูตรเดิม ที่ตรงกับลักษณะงาน/ต าแหน่ง/หน้าที่ความรับผิดชอบของลูกค้า เช่น
หลักสูตรระเบียบที่เกี่ยวข้องกับการเบิกจ่ายเงินของหน่วยงานส าหรับเจ้าหน้าที่การเงิน หลักสูตรการใช้คอมพิวเตอร์เพื่อ
การจัดการงานเอกสารส าหรับผู้ที่ปฏิบัติงานด้านการจัดท าเอกสารของหน่วยงานฯลฯ ผลิตภัณฑ์ที่กล่าวมานี้ เป็นที่ยอมรับ
และพึงพอใจของลูกค้า จนท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ เนื่องจากเป็นหลักสูตรที่ตรงกับภาระงานที่
รับผิดชอบ สามารถน าองค์ความรู้ไปใช้ได้ทันที วิทยากรผู้บรรยายเป็นผู้ที่ท าหน้าที่ในเรื่องนั้นโดยตรง นอกจากนั้นยังมีแบ
รนด์ "มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์" ซึ่งเป็นที่รู้จัก น่าเชื่อถือ ประกอบกับมีเครือข่ายผู้ที่เคยรับบริการที่กระจายอยู่ในทุก
ภูมิภาคของประเทศ ท าให้เป็นที่รู้จัก สร้างความเชื่อมั่นในการบริการ และได้รับการยอมรับของสังคมอย่างกว้างขวาง 
ดังนั้นจึงท าให้ ผลิตภัณฑ์การฝึกอบรมสามารถดึงดูดลูกค้าใหม่ และเข้าสู่ตลาดใหม่ได้ง่ายมีความได้เปรียบกว่าคู่แข่ง 

ส าหรับรอบการประเมินนี้ ผลิตภัณฑ์แบบหารายได้ ที่ได้รับความนิยมสูงสุด คือ โครงการพัฒนาครูและบุคลากร
ทางการศึกษา หลักสูตร การสอนภาษาไทยโดยใช้นิทานเป็นสื่อ จ านวน 5 รุ่น และ หลักสูตร การจัดการเรียนรู้ตาม
แนวทางสะเต็ม (STEM) ร่วมกับการจัดกิจกรรมแบบโครงงานและปัญหาเป็นฐานเพื่อเสริมสร้างการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 
จ านวน 3 รุ่น ส าหรับแบบให้แปล่า ได้แก่ โครงการเสริมสร้างศักยภาพของนักเรียนตามแนวทางการจัดทักษะการเรียนรู้ใน
ศตวรรษที่ 21 เน้นสมรรถนะทางด้านวิชาชีพ จ านวน 3 รุ่น โครงการส่งเสริมวิถีด าเนินชีวิตตามแนวทางปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียงเพื่อการอนุรักษ์ จ านวน 3 รุ่น และผลิตภัณฑ์ที่ 2 สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demand พบว่า
ได้รับความสนใจจากลูกค้าค่อนข้างมากมีสอบการถามข้อมูลผ่านระบบสารสนเทศ 
3.2ก(2) การสนับสนุนลูกค้า  
 ส านักสง่เสริมฯ มีระบบสนับสนนุลูกค้าแยกตามกลุ่มลูกค้าทีช่ัดเจน เพื่อให้สะดวกในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์และ
บริการ รวมทั้งการสืบคน้สารสนเทศ และการติดต่อประสานงาน ดังตารางที่ 3.2-2  
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ตารางที่ 3.2-2 การสนับสนุนลูกค้าแยกตามลูกค้าและผลิตภัณฑ์  
ผลิตภัณฑ์ ลูกค้า การสนับสนุนลูกค้า 

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

แบบหารายได้  
แบบ In house training  
แบบให้เปล่า 
 

1.การสมัครเข้าอบรบออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ของส านักส่งเสริมฯ (http://exten.pn.psu.ac.th) 
2.ระบบการสมัครและช าระค่าลงทะเบยีนผ่าน Line และ QR Cord 
3. ระบบการติดต่อสื่อสารระหวา่งลูกค้ากับหน่วยงาน ผา่น Line, Facebook และ E-mail  
4. ระบบการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ โทรสาร หนังสือราชการ  
5. การติดต่อสื่อสารผ่านเจา้หน้าที ่ณ ทีต่ั้งหน่วยงาน   

สื่อประเภทต่างๆ  
วิทยุ/โทรทัศน์  
VD0 on Demand 
และสื่อสิ่งพิมพ์   

ประชาชนทั่วไปและ
สถานีวิทย ุ14 จังหวัด
ภาคใต้  

1.เผยแพร่ถ่ายทอดองค์ความรู้ในรูปแบบ Video on demand ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น Youtube 
2 ระบบการติดต่อสื่อสารระหวา่งลูกค้ากับหน่วยงาน ผา่น Line, Facebook และ E-mail  
3. การติดต่อสื่อสารผ่านเจา้หน้าที ่ณ ทีต่ั้งหน่วยงาน     
4. การติดต่อสื่อสารผ่านเจา้หน้าที ่ณ ทีต่ั้งหน่วยงาน   

3.2ก(3) การจ าแนกลูกค้า  
 ส านักส่งเสริมฯ ใช้หลักการจ าแนกลูกค้าตามหลักประชากรศาสตร์ (Demographic) และตามหลักทางจิตวิทยา 
(Psychological) ตามผลิตภัณฑ์ซึ่งมี 2 ประเภท ดังตารางที่ OP1-1 การให้บริการและมีกลุ่มลูกค้าจ านวน 3 กลุ่ม        
ดังแผนภาพที่ 3.1-2 และแผนภาพที่ 3.1-3 เพื่อให้ส านักส่งเสริมฯ สามารถเลือกที่จะออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการที่
ตอบสนองความต้องการ ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่มที่เหมาะสมตรงกับความต้องการทั้งด้านผลิตภัณฑ์และบริการ
ดังแผนภาพที่ 3.2-1 

จากการส ารวจความต้องการของลูกค้าในทุกกลุ่มลูกค้าท าให้ส านักส่งเสริมฯ มีข้อมูลและสารสนเทศด้าน
ประชากร ได้แก่ อายุ หน่วยงาน ที่ตั้งหน่วยงาน ต าแหน่งงาน หน้าที่ที่รับผิดชอบ และด้านจิตวิทยา ได้แก่ ความสนใจ 
ความชอบ และพฤติกรรมของลูกค้า ในการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด และ
น ามาปรับใช้ในการจัดท าแผนและการส่งเสริมตลาด ทั้งนี้ส าหรับลูกค้าแบบหารายได้ และลูกค้า In House Training ทั้ง
หน่วยงานของภาครัฐและเอกชนจ าเป็นต้องใช้ข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญที่ต้องน ามาประกอบการพิจารณา คือ ราคา
ค่าลงทะเบียนที่ลูกค้าพึงพอใจ การเข้าถึงพื้นที่ที่ให้บริการ หลักสูตรที่ให้บริการ วิทยากร และการบริหารจัดการที่เป็นเลิศ 
เป็นต้น ในปัจจุบัน ส านักส่งเสริมฯให้ความส าคัญกับลูกค้าที่ประกอบอาชีพ "ครู" ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อสูง เนื่องจาก
ได้รับนโยบายและงบประมาณสนับสนุนในการพัฒนาตนเองจากรัฐบาล ภายใต้โครงการพัฒนาครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา "คูปองครู"ส านักส่งเสริมฯจึงให้ความส าคัญของลูกค้ากลุ่มนี้ และพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อการขยาย
การตลาดทั้งในพื้นที่และนอกพื้นที่  

ผลิตภัณฑ์สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VD0 on Demandและสื่อสิ่งพิมพ์ ซึ่งลูกค้าที่รับบริการ ได้แก่ 
ประชาชนทั่วไป ทุกเพศ ทุกวัย ทุกสาขาอาชีพ และสถานีวิทยุ ใน 14 จังหวัด ที่มีความแตกต่างกันทั้งคุณวุฒิ วัยวุฒิ 
ศาสนา และการด าเนินชีวิตในสังคม ดังนั้นการจ าแนกลูกค้า จึงต้องใช้หลักจิตวิทยา ได้แก่ ความสนใจ ความชอบ และ
พฤติกรรม เป็นข้อมูลสารสนเทศในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความจ าเพาะ และมีการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในผลิตภัณฑ์ดังกล่าวด้วย 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภาพที่ 3.2-1 การจ าแนกลูกค้า ตามผลิตภัณฑ ์
 

จ าแนกตามหลักจิตวิทยา 

1. ลูกค้าแบบหารายได้และแบบให้เปลา่  
จ าแนกตามอายุ หน่วยงาน ทีต่ั้งหน่วยงาน 
ต าแหน่งงาน หน้าที่ทีร่ับผิดชอบ 

โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม 

จ าแนกตามหลักประชากรศาสตร์ 

2. กลุ่มลูกค้าแบบ In House Training  
จ าแนกตามความสนใจ ความชอบ  
และพฤตกิรรม 

สื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand สื่อสิ่งพิมพ์ 

3. ลูกค้าสื่อประเภทต่างๆ วิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand สื่อสิ่งพิมพ์ 
จ าแนกตามความสนใจ ความชอบ และพฤติกรรม 

จ าแนกตามหลักจิตวิทยา 
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ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
3.2ข(1) การจัดการความสัมพันธ์ 

ส านักส่งเสริมฯ มีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ เพิ่มส่วนแบ่งตลาด รักษาลูกค้าเดิม และ
ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า รวมทั้งใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์ทั้งนี้แต่ละ
ฝ่าย/งาน จะก าหนดวิธีการจัดการความสัมพันธ์เป็นแผนปฏิบัติงาน และน าเสนอต่อคณะกรรมการด าเนินงานให้รับทราบ
และให้ข้อเสนอแนะ แนวทางดังกล่าวจะถูกประเมินประสทิธิภาพและประสิทธผิล เพื่อปรับปรุงและน ามาปรับใช้ในปีต่อไป 
ดังนี้  

1. พัฒนาผลิตภัณฑ์ (หลักสูตร) ใหม่ในลักษณะต่อยอดจากหลักสูตรเดิมเพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่ และให้ลูกค้าเดิม
กลับมารับบริการใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาหลักสูตรในลักษณะต่อยอด เช่น หลักสูตรพัฒนาเจ้าหน้าที่ธุร การ 
หลักสูตรพัฒนาเจ้าหน้าที่การเงิน  

2. พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองนโยบายของหน่วยงานซึ่งเป็นต้นสังกัดของผู้เข้าร่วมโครงการ เช่น โครงการ
พัฒนาครูและบุคลากรทางการศึกษา "โครงการคูปองครู"  

3. การประชาสัมพันธ์และการส่งเสริมการตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยใช้ ฐานข้อมูลลูกค้าใน
เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ ที่มีการปรับปรุงและพัฒนาอยู่เสมอ รวมถึงค้นหาวิธีการที่ลูกค้าต้องการรับข้อมูลข่าวสาร เพื่อ
น ามาใช้วางแผนในการประชาสัมพันธ์ และส่งเสริมการตลาด 

4. การเข้าถึงพื้นที่การให้บริการ ในลักษณะการจัดฝึกอบรมแบบ In-house trainingให้กับหน่วยงานภาครัฐและ
เอกชน ซึ่งช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายให้กับหน่วยงานที่ขอรับบริการ ทั้งในส่วนของที่พักและค่าเดินทาง รวมทั้งความปลอดภัย
ของผู้เข้าร่วมอบรม 

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

6. การเพิ่มความหลากหลายของรูปแบบการจัดหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการเพื่อให้ลูกค้ามีทางเลือกในการรับ
บริการ โดยลูกค้าสามารถเลือกซื้อเฉพาะผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการได้ 

7. พัฒนากิจกรรม/โครงการ/หลักสูตรที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดอ้ย่างแท้จริงในทุกมิติ ทั้งในด้านองค์
ความรู้ เทคนิค/วิธีการ และ การน าไปใช้ประโยชน์ได้จริง   

8. เพิ่มการติดต่อสื่อสารแบบ Face to Face โดยการพบปะพูดคุย 
9. แสดงความจริงใจในการให้บริการ ให้ความเป็นมิตรและให้เวลากับลูกค้าในการตอบข้อซักถามให้ข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์ที่ และสนองตอบความต้องการอย่างรวดเร็วเพื่อเพิ่มความประทับใจและไว้ใจให้กับลูกค้าและจะได้กลับมาใช้
บริการซ้ า 

10. เพิ่มกิจกรรมสร้างความร่วมมือกับลูกค้า และหน่วยงานเครือข่าย เช่น การเข้าพบปรึกษาหารือ การเข้าเยี่ยม
หน่วยงาน/พื้นที่ การเข้าร่วมกิจกรรมส าคัญๆของชุมชน หน่วยงานและลูกค้า  
การเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร  

ส านักส่งเสริมฯ มีการเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร โดยด าเนินการ ดังนี้ 
1. สานความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องผ่านกิจกรรม/สื่อสังคมออนไลน์ เช่น Line หรือ Facebook ส าหรับผู้อบรมแต่

ละรุ่น แต่ละโครงการ เป็นต้น 
2. ประชาสัมพันธ์แจ้งความเคลื่อนไหวของการอบรม และแสดงความเอาใจใส่ในการติดต่อประสานงาน 
3. จัดท าฐานข้อมูลผู้ใช้บริการ ฐานข้อมูลวิทยากร/ผู้เชี่ยวชาญ และเครือข่ายงานบริการวิชาการ เพื่อความ

สะดวกและเสริมสร้างเครือข่ายพันธมิตรในการบริการ 
4. ใช้เทคโนโลยีเพื่อเพิ่มปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เช่น เว็บไซต์ และ E-mail รวมทั้งการส่งข้อความผ่านทาง

Facebook และ Line เพื่อเชื่อมความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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5. ลงพื้นที่เยี่ยมเยียนและให้การสนับสนนุองค์ความรู้ ช่วยเหลือ แนะน า และเป็นที่ปรึกษาทางวิชาการให้แก่กลุ่ม
ลูกค้าแบบให้เปล่า รวมทั้งการจัดเวทีเสวนากับกลุ่มต่างๆ เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้และเตรียมการสนับสนุนทางวิชาการใน
ด้านที่กลุ่มลูกค้าร้องขอ 

6. มอบของที่ระลึกในช่วงวันเทศกาลต่างๆ และช่วงที่ไปเยี่ยมเยียนในพื้นที่ปฏิบัติงาน  
ส านักส่งเสริมฯ มีระบบการจัดการความสัมพันธ์และการเพิ่มความผูกพันของลูกค้ากับองค์กร ตามรายละเอียด

ข้างต้น และมีการประเมินและทบทวนประสิทธิภาพของการจัดการความสัมพันธ์โดยดูจากจ านวนที่เพิ่มขี้นของผู้สมัครใน
แต่ละหลักสูตร จ านวนที่เพิ่มขึ้นของโครงการที่ด าเนินการส าเร็จ จ านวนหน่วยงานที่เพิ่มขึ้นที่ขอรับบริการแบบ In House 
Trainingซึ่งพิจารณาแล้วยังไม่เพียงพอ จึงได้ก าหนดให้มีการประเมินและทบทวนประสิทธิผลของกระบวนการดังกล่าว 
จากอัตราการสูญเสียลูกค้าเดิม (ไม่ใช้บริการ) อัตราการกลับมาใช้ใหม่ จ านวนลูกค้าที่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์และบริการ 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ ซึ่งขณะนี้อยู่ระหว่างการพัฒนาเครื่องมือ และจะน าเข้าที่ประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินการเพื่อให้ความเห็นชอบก่อนและส่งมอบให้ฝ่าย/งาน น าไปใช้เก็บข้อมูลต่อไป ผลการประเมินฯ จึงขอน าเสนอใน
รอบการประเมินครั้งต่อไป    
3.2ข(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน 

ส านักสง่เสริมฯ มีแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ดังแผนภาพที่ 3.2-2 ขั้นตอนและแนวปฏิบัติในการ
จัดการข้อร้องเรียน ดังนี้  

1. ลูกค้ายื่นข้อร้องเรียนผ่านช่องทางตา่งๆ ได้แก่ 
1.1 ร้องเรียนด้วยตนเองในขณะการปฏิบัติงานต่อเจ้าหนา้ที่ โดยเจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียน 
1.2 ร้องเรียนด้วยตนเองในวันเวลาราชการที่ส านักงานของส านกัส่งเสริมฯ โดยเจ้าหนา้ที่ผู้รบัข้อ

ร้องเรียนเป็นผู้บนัทึกข้อมูลตามแบบฟอร์มหรือลูกค้ากรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน 
1.3 ร้องเรียนผ่านช่องทางการตดิต่อ สื่อสาร ดังนี้   
 โทรศัพท์ 0-7333-1302 และ 0-7331-2293 หรือโทรศัพท์ของฝ่าย/งาน/สถานี 
 โทรสาร 0-7333-5911 หรือโทรสารของฝ่าย/งาน/สถานี 
 ไปรษณีย์ ถึงฝ่าย/งาน/สถานี หรือส านักส่งเสริมฯ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขต

ปัตตานี ต าบลรูสะมิแล อ าเภอเมือง จังหวัดปัตตานี 94000  
 E-mail address: exten@pn.psu.ac.th  
 กระดานข่าว (Webboard) ที่เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ (www.exten@pn.psu.ac.th) 
 Facebook ส านักสง่เสริมฯ และฝ่าย/งาน/สถานี 
 Group Line ผู้รับบริการ 
 สายตรงผู้อ านวยการส านักส่งเสริมฯ  
1.4 ตู้รับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 

2. เจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียนและบันทึกลงในฐานข้อมูล 
3. เจ้าหน้าประเมินระดบัความรนุแรงของข้อร้องเรียน ซึ่งก าหนดเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 

3.1 รุนแรงมาก : ไม่พึงพอใจมาก กระทบกับภาพลักษณ์ และองค์กรเสื่อมเสียชื่อเสียงอย่างรุนแรง 
ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

3.2 รุนแรงปานกลาง : ข้อร้องเรียนที่เก่ียวกับบริการที่สรา้งความไม่พึงพอใจส าหรับลูกค้า หากปล่อยไว้
จะท าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการจากที่อ่ืนๆ 

3.3 รุนแรงน้อย : ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถว้น การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ 
เจ้าหน้าที่ต้องรายงานระดับความรุนแรงให้ผู้บังคับบญัชาทราบและแจ้งกลับไปที่ลูกค้าทนัที จากนั้นด าเนนิการ

แก้ไขข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยมีหลักคิดในการแก้ไขข้อร้องเรียนเบื้องต้นดงันี้ 
 
 

http://www.exten@pn.psu.ac.th/
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1) การแก้ที่ผล คือ การแก้ไขเมื่อลูกค้าได้รับผลกระทบแล้ว เชน่ 
ข้อร้องเรียนเมื่อลูกค้าแจ้งว่าเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการพูดจาไม่สุภาพ แต่งกายไม่เรียบร้อย ไม่ตรงตอ่

เวลา หรือเลือกปฏิบัติ 
วิธีการแก้ไขคือ การท าให้ลูกค้ารู้สึกดีขึ้น เช่น กล่าวค าขอโทษ ส่งของก านัลที่เหมาะสมไปขอโทษ ฯลฯ 

2) การแก้ที่เหตุ คือ การแก้ไขปัญหาที่ “สาเหตุ” เพื่อป้องกันมิให้เกิดเหตุซ้ าอีก เช่น 
ข้อร้องเรียนเจ้าหน้าที่ให้บริการไม่สุภาพ 
วิธีแก้ไขคือ การจัดอบรมเจ้าหน้าที่เร่ืองการให้บริการที่ดี เป็นตน้ 
ข้อร้องเรียนการรับลงทะเบียนพิมพ์ ชื่อ-สกุล ผิดพลาดสมัครแล้วแต่ไม่มีชื่อเข้ารับการอบรม ช าระ

ค่าลงทะเบียนแล้วแต่ยังปรากฏฐานข้อมูลว่าคา้งช าระ ฯลฯ 
วิธีการแก้ไขการปรับปรุงระบบการรับสมัคร การรับลงทะเบียน และปรับปรุงระบบฐานข้อมูล เป็นต้น 

3) การป้องกันไม่ให้เกิดการร้องเรียนซ้ า คือ เม่ือข้อร้องเรียนใดก็ตามที่ได้แก้ไขแล้ว ให้พิจารณาว่าข้อ
ร้องเรียนนั้นๆ มีโอกาสเกิดขึ้นกบักระบวนการท างานอ่ืนๆ หรือไม่ หรือมีโอกาสเกิดขึ้นกับลูกค้าคนอ่ืนหรือไม่ แล้ว
ตรวจสอบให้แน่ใจว่ากระบวนการท างานอ่ืนๆ และลูกคา้คนอ่ืนๆ จะไม่ร้องเรียนในประเด็นดังกล่าวซ้ าอีก 

4) ในกรณีที่ลูกค้ายังไมพ่ึงพอใจในการแก้ไขข้อร้องเรียน หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานทีี่รับผิดชอบตอ้งน าข้อ
ร้องเรียนดังกล่าว ไปหารือในคณะกรรมการด าเนินงาน เพื่อหาและก าหนดวิธีการในการแก้ไขข้อร้องเรียนนั้น ให้เป็นที่พงึ
พอใจของลูกค้า 

5) ปิดค าร้องเรียน เม่ือลูกค้าพึงพอใจกับการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ในปี 2561ส านักส่งเสริมฯ ไม่มขี้อร้องเรียนจากลูกค้าในเร่ืองผลิตภัณฑ์และบริการ แสดงให้เห็นถึงการด าเนนิการ

ที่ได้มาตรฐานและมีคุณภาพที่ลกูค้าพึงพอใจ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที่ 3.2-2 ขั้นตอนและแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน

ผู้ปฏิบัติงาน 

- เสนอหัวหน้า 
  ฝ่ายทราบ 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้อ านวยการ 
  พิจารณาด าเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียน 
  ทันที 

 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้บริหาร 
ระดับสูงพิจารณา 
ด าเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียนทันที 

 

ผู้ปฏิบัติงาน 

- เสนอหัวหน้า 
  ฝ่ายทราบ 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้อ านวยการ 
  พิจารณาด าเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียน 
  ทันที 

 

หัวหน้าฝ่าย 

- เสนอผู้บริหาร 
ระดับสูงพิจารณา 
ด าเนินการ 
- แจ้งผู้ร้องเรียนทันที 

 

ลูกค้าส่งเรื่องร้องเรียน 

ผู้รับผิดชอบบันทึกข้อร้องเรียน 
ในระบบและเอกสาร 

แหล่งท่ีมาของข้อร้องเรียน 

รุนแรงนอ้ย รุนแรงปานกลาง รุนแรงมาก รุนแรงนอ้ย รุนแรงปานกลาง รุนแรงมาก 

จัดระดับความรุนแรง 
ของข้อร้องเรียน 

 

จัดระดับความรุนแรง 
ของข้อร้องเรียน 

 

สถานท่ีปฏิบัติงาน  ช่องทางอ่ืนๆ  

ลูกค้าพึงพอใจ ลูกค้าพึงพอใจ 

ลูกค้าไม่พึงพอใจ 

คณะกรรมการด าเนินงานพิจารณาและก าหนดแนว
ปฏิบัติในการแก้ไข 

ปิดค าร้องเรียน 

แก้ไขข้อร้องเรียน 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร  
ก. การวัดผลการด าเนินการ  
4.1ก(1) ตัววัดผลการด าเนินการ  

ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง พัฒนาระบบการจัดการสารสนเทศ (O-CES SMART System) เพื่อจัดการ
และจัดเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ โดยบูรณาการระบบการจัดการสารสนเทศให้สอดคล้องกับวิถีการด าเนินงานของส านัก
ส่งเสริมฯและบริหารจัดการองค์กรอย่างเป็นระบบ (E-Office) เพื่อเป็นเครื่องมือในการวัดวิเคราะห์ ประเมินผลและจัดการ
ความรู้เพื่อน ามาปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด าเนินงานของส านักส่งเสริมฯ โดยใช้กระบวนการบริหารจัดการ 4 ด้าน 
ประกอบด้วย การวางแผนเชิงกลยุทธ์ (Strategic planning) การวัดและประเมินผล (Measurement) การวิเคราะห์ 
(Analysis) และการทบทวนเพื่อปรับแผนกลยุทธ์ (Revision) นอกจากนี้ยังมีระบบสารสนเทศจากส่วนกลางที่ส านัก
ส่งเสริมฯ น ามาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกในการด าเนินงาน ดังตารางที่ 4.1-1  
ตารางที่ 4.1-1 ประเภทข้อมูลและสารสนเทศและความถี่ในการติดตาม 

แหล่งข้อมูล ประเภทข้อมูลและสารสนเทศ ผู้รับผิดชอบ ความถี่ในการตดิตาม หมายเหต ุ
O-CES 
SMART SYSTEM 

ระบบการจัดการโครงการ/กจิกรรม ฝ่าย/งาน/สถาน ี ทุกวันที่ 20-25 ของเดือน  
ระบบการขอใช้รถยนต ์ งานบริหารและธุรการ รายงานผลทุกวันสิ้นเดือน  
ระบบการขอใช้ห้องประชุม งานบริหารและธุรการ รายงานผลทุกรายไตรมาส  
ระบบแผนปฏบิัติการประจ าปี งานนโยบายและแผน ติดตามความก้าวหนา้รายไตรมาส  
ระบบข้อมูลสาธารณูปโภค ฝ่าย/งาน/สถาน ี รายงานผลรายไตรมาส  
ระบบการส่งเงินรายได้ งานคลังและพัสดุ รายงานผลรายไตรมาส  
ระบบการจัดประชุม E-Meeting ฝ่าย/งาน/สถาน ี

และงานการเจ้าหน้าที ่
รายงานผลทุก 6 เดือน  

ระบบการอบัโหลดขา่วสารและภาพประชาสัมพันธ์ ฝ่าย/งาน/สถาน ี ติดตามทุกวัน  
Intranet  
วิทยาเขตปัตตาน ี

ระบบงานเบิกจ่ายเงินรายได้ งานคลังและพัสดุ รายงานผลรายไตรมาส  
ระบบงานเบิกจ่ายเงินงบประมาณแผ่นดนิ งานคลังและพัสดุ รายงานผลรายไตรมาส  
ระบบเงินยืมบุคลากร งานคลังและพัสดุ ติดตามทุกวัน  
ระบบจัดซ้ือจัดจ้าง งานคลังและพัสดุ ติดตามทุกวัน  
ระบบคลังพัสดุ งานคลังและพัสดุ ติดตามทุกวัน  
ระบบการขอรถยนต ์ งานบริหารและธุรการ ติดตามทุกวัน  
ระบบงานสารบรรณ งานบริหารและธุรการ ติดตามทุกวัน  
ระบบการขออนุมัติเดินทางไปราชการ งานบริหารและธุรการ 

งานคลังและพัสดุ 
ติดตามทุกวัน  

E-Mail User ติดตามทุกวัน  
ฐานข้อมูล
ส่วนกลาง
มหาวิทยาลัย 

ระบบการลา งานการเจ้าหนา้ที ่ รายงานผลทุกเดือน  
ระบบ TOR Online งานการเจ้าหนา้ที ่ รายงานผลทุก 6 เดือน  
ระบบ Competency งานการเจ้าหนา้ที ่ รายงานผลทุก 6 เดือน  
ระบบ E-document ระดับฝ่าย/งาน/สถาน ี

งานบริหารและธุรการ 
ติดตามทุกวัน  

ฐานข้อมูลบุคลากรและเงินเดือน งานการเจ้าหนา้ที ่ รายงานผลทุกเดือน  
ฐานข้อมูลงานการเจ้าหน้าที ่ งานการเจ้าหนา้ที ่ รายงานผลทุกเดือน  

GFMIS GFMIS งานคลังและพัสดุ รายงานผลรายไตรมาส  
Out Source ระบบสแกนลายนิ้วมอื งานบริหารและธุรการ รายงานผลทุกเดือน  

สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Line) ระดับฝ่าย/งาน/สถาน ี ติดตามทุกวัน  
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เลือก รวบรวม ปรับให้สอดคลองไปในแนวทางเดียวกัน และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัตกิาร
ประจ าวันและผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กร  

ระบบ O-CES SMART Systemได้พัฒนาขึ้นจากการวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้งานควบคู่กับการแก้ปัญหา
จากการปฏิบัติงานจริง (Learning by doing) ภายใต้รูปแบบการท างานของระบบที่สามารถติดตาม ตรวจสอบและสืบค้น
ย้อนกลับแยกประเภทตามระยะเวลาที่ก าหนด หรือแยกตามช่วงปี เดือน วันหรือไตรมาสได้ตามความต้องการ ให้
สอดคล้องกับวิถีการด าเนินงานของฝ่ายงาน/สถานีต่างๆ ด้านการให้บริการวิชาการ ประกอบกับนโยบายของผู้บริหารที่
ก าหนดให้บุคลากรทุกระดับเล็งเห็นถึงความส าคัญของการจัดการข้อมูลความสะดวกในการติดตามการสืบค้น การจัดการ
ข้อมูล วิเคราะห์ สังเคราะห์ และประมวลสรุปผลให้แล้วเสร็จในระบบเดียว จึงก าหนดให้บุคลากรทุกระดับใช้ระบบการ
จัดการฐานข้อมูล O-CES SMART System และระบบการจัดการอ่ืนๆ ดังตารางที่ 4.1-1 เป็นบรรทัดฐานเดียวกันในการ
ปฏิบัติงานและการด าเนินการโดยรวมขององค์กร 
ติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธแ์ละแผนปฏิบัติการ 

ส านักส่งเสริมฯ จ าแนกประเภทการวัดผลการด าเนินการเพื่อแสดงถึงความส าเร็จและความก้าวหน้าขององค์กร
เป็น 4 ประเภท ดังนี้  

1. ด้านกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ เช่น การก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงานเทียบกับแผน (การ 
บรรลุตามวัตถุประสงค์เทียบกับแผนปฏิบัติการ) การเลือกและการก าหนดคู่เทียบในภารกิจด้านต่างๆ ที่ใกล้เคียงกัน เพื่อ
ก้าวสู่ความเป็นเลิศตามวิสัยทัศน์ การก าหนดตัวชี้วัด (KPIs) เพื่อสังเกตและเปรียบเทียบให้เห็นถึงการบรรลุวัตถุประสงค์ 
รายไตรมาสและรายปี 

2. ด้านการให้บริการ เช่น จ านวนกิจกรรมและการให้บริการที่ด าเนินการในรอบปีงบประมาณ    
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการวิชาการของส านักส่งเสริมฯ จ านวนเครือข่าย/ชุมชน/ภาคีเครือข่ายที่เพิ่มขึ้น 

3. ด้านบุคลากรและความผูกพัน เช่น การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรต่อ 
ส านักส่งเสริมฯ การประเมินสมรรถนะ (Competency) และผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของ
บุคลากร การก าหนดความก้าวหน้าในสายงานและต าแหน่งของบุคลากร 

4. ด้านการเงิน เช่น การก าหนดเป้าหมายรายรับสุทธิในการตั้งแผนปฏิบัติการประจ าปีที่สูงขึ้นทุกปี  
การรายงานและการเปรียบเทียบรายได้สะสมให้ที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานรับทราบทุกๆ ไตรมาส  

วิธีการติดตามความก้าวหน้าของส านักส่งเสริมฯ ประกอบด้วยหลากหลายช่องทางเพื่อชี้ให้เห็นถึงการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการวางแผนเพื่อก าหนดรูปแบบและการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการวิชาการที่เป็นเลิศตาม
วิสัยทัศน์ ดังนี้ 

1. การประชุมคณะกรรมการชุดต่างๆ มีการประชุมทบทวนและรายงานผลการด าเนินงาน วิเคราะห์ปัญหา/
อุปสรรค แนวทางแก้ไขและติดตามความก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการประกอบด้วย 

1.1 ประชุมคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ ก าหนดให้มีขึ้นปีละ 1 ครั้ง เพื่อน าเสนอผลการ
ด าเนินงาน ปัญหา/อุปสรรคและแนวทางการแก้ปัญหารวมทั้งการรับฟังข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการเพื่อปรับปรุงงาน
ในปีถัดไป  

1.2 ประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน ก าหนดให้มีขึ้นเดือนละ 1 ครั้ง เพื่อน าเสนอผลการด าเนินงาน 
สรุปปัญหา/อุปสรรคในรอบเดือนที่ผ่านมา พร้อมทั้งน าเสนอโครงการ/กิจกรรมที่จะด าเนินการในเดือนปัจจุบันและเดือน
ถัดไป และยังมีวาระอื่นๆ เช่น การชี้แจงหรือพิจารณาเก่ียวกับงบประมาณ การพิจารณาเกี่ยวกับแผนการปฏิบัติการ และ
การพิจารณาทบทวนขีดความสามารถของบุคลากร (TOR และ Competency) 

1.3 ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ก าหนดให้มีขึ้นทุกๆ 2 เดือน เพื่อทบทวนตัวชี้วัดที่ส าคัญ 5 
ด้าน คือ 1) ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 2) ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 3) ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 4) ด้านการน าองค์กร
และการก ากับดูแลองค์กร และ 5) ด้านการเงินและการตลาด ซึ่งจะมีการเปรียบเทียบระหว่างแผนและผลการด าเนินงาน 
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ส่งผลถึงการบรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ส าหรับตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้านการเงินทั้งระยะสั้นและระยะยาวได้มี
การก าหนดตัวชี้วัดเก่ียวกับรายได้ขององค์กร ดังปรากฏข้อมูลในหมวดที่ 7   

2. กิจกรรมพบปะบุคลากรเช้าวนัพุธ (Morning Talk) เป็นการพบปะพูดคุยกันอย่างไม่เปน็ทางการเพื่อเปิด
โอกาสให้บุคลากรทุกระดับได้แสดงความคิดเห็นในประเด็นตา่งๆ ปัญหาอุปสรรคในการจัดโครงการ/กิจกรรมระดม
ความคิดเพื่อหารูปแบบในการจัดกิจกรรมใหม่ๆ ที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง 

3. กิจกรรมผู้บริหารติดตามและเยี่ยมสถานีบริการวชิาการชุมชน ผู้บริหารส านักสง่เสริมฯ ตรวจเยี่ยม พบปะ 
พูดคุย กับบุคลากรในสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 แห่ง เป็นประจ าเพื่อติดตามแผนการปฏบิัติงานและรบัฟังปัญหา
อุปสรรคในการปฏิบัติงาน 

4. กิจกรรมประชุมสรุปผลการด าเนินงาน เปน็การระดมความคดิเห็นของบุคลากรในหน่วยงาน เปิดโอกาสให้
บุคลากร เสนอความคิดเห็นและร่วมแลกเปลี่ยน และร่วมกันทบทวนวิเคราะห์หาจุดเด่น จุดดอ้ย ของการด าเนินในรอบปีที่
ผ่านมา รวมถึงจัดท าแผนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน 
4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  

ส านักส่งเสริมฯ จัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบโดยผู้บริหารและหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ก าหนด
ทิศทางและรูปแบบในการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญ และมอบหมายให้คณะกรรมการประกัน
คุณภาพฯ ด าเนินการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญโดยพิจารณาจาก (1) ปัจจัยที่มีผลต่อความ 
ส าเร็จของแผนกลยุทธ์และการตลาด (2) ตัววัดผลการด าเนินการที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อที่ 4.1ก(1) (3) ความสามารถ
หรือสมรรถนะขององค์กรในการแข่งขันกับคู่เทียบที่ก าหนดในโครงร่างองค์กร และ (4) ความท้าท้ายต่อสภาวะการณ์ที่
ก าลังเปลี่ยนแปลง โดยใช้ข้อมูลจริงจากจากการรวบรวมและบันทึกในระบบสารสนเทศ (Data Information) และข้อมูลที่
ได้จากการส ารวจหรือจากการปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการหรือกลุ่มเป้าหมายผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ  

การน าข้อมูลเชิงเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานหรือการตัดสินใจในระดับกลยุทธ์ของ
องค์กร และการค้นหาโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมการบริการวิชาการหรืองานวิจัย โดยก าหนดเป้าหมายวิธีการและ
สร้างเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานจากกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์กรและคู่เทียบ หรือ
จากการสังเกตแนวโน้มทิศทางการเปลี่ยนแปลงในทางเทคโนโลยี และน าเครื่องมือ LEAN และ PDCA-Par มาใช้ปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลที่ดีขึ้นทีมบริหารและหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี ด าเนินการ
วิเคราะห์และทบทวนแหล่งข้อมูลและยุทธศาสตร์ เพื่อเปรียบเทียบแสดงให้เห็นถึงการเปลี่ยนแปลงของส านักส่งเสริมฯ 
และการบรรลุตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพื่อก้าวสู่ความเป็นเลิศตามวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้ 

การปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการด าเนินงานเพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงานและสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อ
ผู้รับบริการ โดยไม่ขัดต่อระเบียบ หรือแนวปฏิบัติต่างๆ ตามที่ก าหนดไว้ในโครงร่างองค์กร โดยใช้ข้อมูลจากข้อคิดเห็น  
ข้อเสนอแนะ หรือจากการส ารวจความต้องการจากผู้รับบริการ ผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เช่น แบบสอบถาม แบบ
ส ารวจ แบบประเมินสื่อสังคมออนไลน์ หรือสายตรง และวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือต่างๆ เพื่อช่วยในการตัดสินใจ จึงถือเป็น
กระบวนการเชิงเปรียบเทียบที่ส่งผลในทางบวกต่อองค์กร 
ตารางที่ 4.1-2 การรวบรวมข้อมูลการด าเนินงานของผลิตภณัฑ์และกระบวนการสนับสนุน 

ผลิตภัณฑ ์ การรวบรวมข้อมูลด าเนินงาน สารสนเทศ 

โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตร
ฝึกอบรม 

- ชื่อโครงการ/กิจกรรม ระยะเวลาและสถานที่จัด 
- ยุทธศาสตร์และความสอดคล้องตามแผน 
- รายละเอียดผู้รับบริการ/พันธมิตร 
- การประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
- การประเมินการนิเทศติดตามผล 
- สถานที่จัด กลุ่มลูกคา้ 
- งบประมาณรับ-รายจา่ย 
- แบบส ารวจความต้องการ 
- สื่อสังคมออนไลน์ 

ฐานข้อมูล O-CES SMART System 
- โครงการ/กิจกรรม 
- ผู้รับบริการ/ลูกค้า/พันธมิตร/ผู้ส่งมอบ 
- ระบบประเมิน 
- เปรียบเทียบการบรรลุตามวัตถุประสงค์แผนกลยุทธ์ 
- รายรับ-รายจ่ายและรายได้สุทธ ิ
- ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบความก้าวหนา้ในมิติต่างๆ 



39 

 

รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ผลิตภัณฑ ์ การรวบรวมข้อมูลด าเนินงาน สารสนเทศ 

สื่อประเภทต่างๆ สื่อวิทย/ุ
โทรทัศน์ VDO on Demand 
และสื่อสิ่งพิมพ ์

- ชื่อโครงการ/กิจกรรม สถานที่จัด กลุ่มผู้รับบริการ 
- รายละเอียดขอ้มูลผู้รับบริการ/พันธมติร 
- การประเมินความพึงพอใจ 

ฐานข้อมูล O-CES SMART System 
- โครงการ/กิจกรรม 
- รายการวิทยุ/Video ondemand/Social Network 
- ระบบประเมิน 

4.1ก(3) ข้อมูลลูกค้า  
 ส านักส่งเสริมฯ ส ารวจความต้องการ ของผู้ที่ต้องการรับบริการโครงการ/กิจกรรมทั้งแบบหารายได้และแบบให้
เปล่า โดยลงพื้นที่พบปะกลุ่มเป้าหมายโดยตรงในพื้นที่เพื่อข้อมูล โดยใช้แบบสอบถาม และแบบประเมินผลโครงการ ทั้งที่
เป็นเอกสารและระบบประเมินผล รวมถึงสื่อออนไลน์ที่ถูกสร้างขึ้น เช่น GroupLine และ Facebookส านักส่งเสริมฯ และ
ยังเป็นช่องทางการประชาสัมพันธ์ข่าวภาพโครงการ/กิจกรรมต่างๆ ของส านักส่งเสริมฯ เพื่อการประสานงานระหว่าง
ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ตอบสนองความต้องการอย่างทั่วถึง กระชับ เข้าถึงรายบุคคลและเพื่อความสะดวกทันเหตุการณ์ 
เก็บรวบรวม วิเคราะห์เป็นข้อมูลเชิงสถิติความต้องการ และข้อร้องเรียนตลอดจนข้อซักถามที่อาจจะเกิดขึ้นโดยมีเจ้าหน้าที่
ผู้ดูแลระบบสื่อออนไลน์ประจ ากลุ่ม/โครงการเป็นผู้เชี่ยวชาญ มีความรู้ความสามารถบริหารจัดการข้อเสนอแนะและข้อ
ร้องเรียนได้ทันท่วงทีเพื่อน าปัญหาที่พบไปการทบทวน วิเคราะห์วางแผนและร่วมกันตัดสินใจในระดับกลยุทธ์ 

ส านักส่งเสริมฯ มีกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า/ผู้รับบริการ หลายช่องทาง ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของโครงการ 
โทรศัพท์ Website Social Networkและสื่อสาธารณะ ในส่วนของข้อร้องเรียน ส านักส่งเสริมฯ มีระบบกลไกในการ
จัดการและแก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่อาจเกิดขึ้นและใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนและตัดสินใจระดับกลยุทธ์ได้โดยมีการ
แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงฯ เพื่อรองรับกรณีดังกล่าวไว้ อีกทั้งบุคลากรของส านักส่งเสริมฯ ยังได้รับการ
แต่งตั้งให้เป็นคณะกรรมการอุทธรณ์ร้องทุกข์ของมหาวิทยาลัยอีกด้วย แต่ที่ผ่านมานั้นส านักส่งเสริมฯ ยังไม่พบข้อร้องเรียน
ใดๆ ที่มีผลเชิงลบกับทางหน่วยงาน 
4.1ก(4) ความคลองตัวของการวัดผล  
 จากที่กล่าวมาข้างต้นตัววัดผลการด าเนินการของส านักส่งเสริมฯ ในหัวข้อที่ 4.1ก(1) นั้น ส านักส่งเสริมฯ จ าแนก
ประเภทของการวัดผลการด าเนินการออกเป็น 4 ด้าน ในแต่ละด้านมีการจัดจ าแนกและก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบในการ
ติดตาม ดังตารางที่ 4.1-3 
ตารางที่ 4.1-3 ประเภทการวัดผลการด าเนินการและผู้รับผดิชอบ 

ประเภทการวัดผลการด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ หมายเหต ุ

1. ด้านกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ งานนโยบายและแผน  
2. ด้านการให้บริการ ฝ่าย/งาน/สถาน ี  
3. ด้านบุคลากรและความผูกพัน งานบริหารและธุรการ  
4. ด้านการเงิน งานคลังและพัสดุ  

จากการจ าแนกประเภทการวัดผลและก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบ ท าให้การบริหารจัดการองค์กร และการติดตาม 
ตรวจสอบต่างๆ (Monitor) เกิดความคล่องตัว และง่ายต่อการบริหารจัดการท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น 

ผู้บริหาร คณะกรรมการด าเนินงาน รวมถึงผู้รับผิดชอบมีการทบทวนระบบการวัดผลการด าเนินงานตามรูปแบบ
การทบทวนผลการด าเนินการระหว่างการวางแผนกลยุทธ์ และ/หรือ ระหว่างการประชุมก าหนดแผนปฏิบัติการในแต่ละปี 
โดยน าผลการตรวจประเมินด้วยเกณฑ์ของ TQA ข้อมูลผลการด าเนินการระดับองค์กร ระดับฝ่ายและระดับบุคคลมาใช้ใน
การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ เป้าประสงค์ แผนปฏิบัติงาน และตัวชี้วัดผลการด าเนินการ เมื่อพิจารณาเห็นถึงความส าคัญและ
ความจ าเป็นในการปรับเปลี่ยนแผนและตัวชี้วัดสามารถด าเนินการได้ทันที ตามความเหมาะสมของวัตถุประสงค์ และให้
สอดรับกับหลักสูตรตลอดจนงบประมาณ ซึ่งต้องค านึงถึงกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการออกแบบหรือ
ปรับเปลี่ยนให้มีความครอบคลุม เข้าใจง่าย อีกทั้งเพื่อตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและภายนอกขององค์กร 
และน าไปสู่การถ่ายทอดตัวชี้วัดที่มีการปรับเปลี่ยนไปยังหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี และมอบหมายให้งานนโยบายและแผน 
ด าเนินการปรับแผนและตัวชี้วัดและบันทึกลงในระบบ O-CES SMART System การออกแบบปรับเปลี่ยนการวัดประเมิน
และวิเคราะห์การด าเนินโครงการ/กิจกรรมต่างๆ พิจารณาจากการเปลี่ยนแปลงใน 2 ลักษณะดังนี้ 
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1) การเปลี่ยนแปลงเชิงกายภาพ (Physical Change) ข้อมูลการประเมินผลทั้งหมดของส านักส่งเสริมฯ จะถูก
เก็บไว้ในฐานข้อมูลและมีการรายงานผลตามความต้องการของผู้ใช้ และหากระบบการวัดผลมีการเปลี่ยนแปลง เช่น การ
เปลี่ยนแปลงจากมหาวิทยาลัย หรือจากองค์กรจากภายนอก ส านักส่งเสริมฯ ก็ยังมีข้อมูลดิบที่สามารถพัฒนาระบบการ
รายงานผลให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงนั้นๆ ได้ 

2) การเปลี่ยนแปลงเชิงคุณภาพ (Quality Change) ส านักส่งเสริมฯ ได้น าผลการประเมินความพึงพอใจของ
โครงการ/กิจกรรม และบุคลากรมาเป็นข้อปรับปรุงการด าเนินงานและการพัฒนาบุคลากร จากผลการประเมินในปีที่ผ่าน
มา ส านักส่งเสริมฯ จึงจัดให้มีกิจกรรมพัฒนาบุคลากรขึ้น เช่น กิจกรรมการจัดการความรู้ (KM) เพื่อเป็นการถ่ายทอดองค์
ความรู้ให้แก่บุคลากรในเนื้อหาและภาระงานที่เก่ียวข้อง และยังเป็นการสนับสนุนให้บุคลากรได้แลกเปลี่ยนความรู้ ทักษะ
การท างาน เพื่อน าไปพัฒนางานของตนเองและองค์กร การประเมินความพึงพอใจของโครงการ/กิจกรรมเพื่อน าไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงหลักสูตรให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน 
ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  
4.1 การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ  

ส านักสง่เสริมฯ ติดตามและทบทวนผลการด าเนนิการและขีดความสามารถของหน่วยงานโดยใช้ระบบ O-CES 
SMART System เป็นเครื่องมือในการวัด วิเคราะห์ และเปรียบเทียบแนวโน้มต่างๆ โดยมีคณะกรรมการชุดต่างๆ เช่น
คณะกรรมการด าเนินงาน คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและประกันคุณภาพ ฯลฯ คอยก ากบั ติดตาม ผ่านกระบวนการ
ติดตามด้วยวิธีการต่างๆ ตามทีก่ล่าวมาแลว้ในหัวข้อที่ 4.1ก(1) ข้างต้น นอกจากนี้ในระหว่างการประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงานประจ าเดือนแต่ละครั้ง ผู้บริหารสูงสดุมีนโยบายให้หัวหน้าฝา่ยงาน/สถานนี าเสนอผลการด าเนนิงานที่ผา่นมา 
และวิเคราะห์และสงัเคราะห์เพื่อทบทวนและหาแนวทางการแก้ปัญหาและอุปสรรค เพื่อสร้างความคล่องตัวและเสริม
ประสิทธิภาพและประสทิธิผลสงูสุดในการด าเนินกิจกรรมในครั้งถัดไปดังตารางที่ 4.1-4  
ตารางที่ 4.1-4 ข้อมูลบทบาทหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการวัดวิเคราะห์และทบทวนการด าเนินงานในแต่ละระดับ 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง เรื่องที่ทบทวน การน าไปใช ้ การวิเคราะห ์ ผลการทบทวนผลการ
ด าเนินการ 

ช่วงกรอบ
เวลา 

คณะกรรมการ
ด าเนินงานแต่ละ
กิจกรรม 

- สิ่งที่ท าได้ดี 
-สิ่งที่ควรปรับปรุง 
- แนวทางการแก้ปัญหา
อุปสรรค 
- ข้อเสนอแนะ 

- พัฒนาสิ่งที่ท าได้ดี 
- ศึกษาหาแนวทางปรับปรุง 
- ก าหนดแนวทางแก้ปญัหา/
อุปสรรค 
 

วิเคราะห์สาเหต ุ
 
 

วิธีการปรับปรุง 
 

ก่อน-หลัง 
จัดกิจกรรม 

หัวหน้า 
ฝ่าย/งาน/สถาน ี

ตัวชี้วัดระดับบุคคลและ
ระดับปฏิบัติการ 

วิเคราะห์ปัญหา หาแนวทาง
แก้ไขกรณีไม่บรรลุเป้าหมายที่
วางไว ้

- ผลการด าเนินงาน 
- แนวโน้มผลการ 
ด าเนินงาน 
- วิเคราะห์สาเหต ุ

ตัวชี้วัดระดับปฏิบัติการและ
ระดับบุคคลที่ผลการ
ด าเนินงานต่ ากวา่คาดหมาย
สูงกว่าคาดหมาย 

รายเดือน 

ปรับปรุงกระบวนการ 
ด าเนินงาน 

ปรับปรุงการด าเนินงานที่
ส่งผลต่อลูกค้า/ผู้รับบริการ
และการแข่งขันในอนาคต 

- Good Practice 
- LEAN 
- PDCA Par 

กระบวนการสร้างนวัตกรรม
การปฏิบัติงานเพือ่ปรับปรุง
ผลการด าเนินงาน 

รายเดือน 

ทีมบริหาร/ 
หัวหน้าฝา่ย/
บุคลากร 

กระบวนการวางแผน
กลยุทธ ์

ก าหนดกลยุทธ ์ทิศทางของ
องค์กร สร้างความยั่งยืนและ
ความสามารถในการแข่งขัน 

การวิเคราะห์
สภาพแวดล้อม 

แผนกลยุทธ์ทีป่รับเป้าหมาย
ตัวชี้วัดที่ท้าทายเพื่อพัฒนาผล
การด าเนินงาน 

ปีละ  
1 ครั้ง 

ติดตามความคืบหน้า 
ของแผนกลยุทธ์และ 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ ์

ปรับแผนกลยุทธ์ที่มีผลต่อการ
บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการแข่งขันรวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด 

- ผลการด าเนินงาน 
ตามแผน 
- แนวโน้มผลการ 
ด าเนินงานเทียบคู่เทียบ 

ตัวชี้วัดระดับกลยุทธ์ที่ผลการ
ด าเนินงานต่ ากวา่ 

ราย 
ไตรมาส 

ทีมบริหาร/ 
คณะกรรมการ 
ด าเนินงาน 

ติดตามผลการ 
ด าเนินการ 

ปรับแผนกลยุทธ์ที่มีผลต่อการ
บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และการแข่งขัน รวมถึงการ
เปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้คาดคิด 

ผลการตรวจประเมินตนเอง
ด้วยเกณฑ์การประเมิน
ประกันคุณภาพ 

- ผลการด าเนินงานที่ไม่เป็น
ตามเป้าหมาย 
- ปรับการบริหารจัดการงาน
บริการวิชาการที่เหมาะสม 

ราย 
ไตรมาส 
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ผู้ที่เกี่ยวข้อง เรื่องที่ทบทวน การน าไปใช ้ การวิเคราะห ์ ผลการทบทวนผลการ
ด าเนินการ 

ช่วงกรอบ
เวลา 

คณะกรรมการ
ประจ าส านกั
ส่งเสริมฯ 

ผลการด าเนินการ
โครงการ/กิจกรรมและ
ด้านงบประมาณ 

ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุง 
การด าเนินงานในปีถัดไป 
 

- รายงานผลการด าเนินงาน 
- รายงานงบประมาณ 
- รายรับ-รายจ่าย 

ผลการด าเนินงานที่ไม่ 
เป็นตามเป้าหมาย 
 

ปีละ 
1 ครั้ง 

ผลจากการทบทวนประกอบกับการใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและตัววัดผลการด าเนินการต่างๆ นั้น ท าให้ส านัก
ส่งเสริมฯ เกิดองค์ความรู้ใหม่ในการบริการวิชาการและแนวปฏิบัติเพื่อใช้ในการด าเนินกิจกรรมที่เป็นบรรทัดฐานเดียวกันทั้ง
องค์กร และส่งผลให้มีแนวคิดใหม่ในการสร้างนวัตกรรมการบริการวิชาการ เช่น นวัตกรรมการสร้างหลักสูตรและการ
ฝึกอบรมแบบออนไลน์ (E-Training) การสร้างช่องทางที่สะดวก ง่ายและรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลที่จ าเป็นแก่ผู้รับบริการ 
เช่น การสร้างระบบ QR-Code ซึ่งองค์ความรู้ที่กล่าวมาข้างต้นเกิดจากการทบทวน ศึกษา วิเคราะห์ และเปรียบเทียบ
แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต และอยู่ระหว่างการศึกษาและออกแบบเพื่อให้สามารถใช้ประโยชน์ได้สูงสุด 

นอกจากนี้การทบทวนองค์กรเพื่อก้าวสู่การบรรลุตามวิสัยทัศน์ ส านักส่งเสริมฯ ได้น าบทสรุปจากคณะกรรมการ
ประจ าส านัก และข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการประเมินคุณภาพ ด าเนินการวิเคราะห์ในเร่ืองต่างๆ ได้แก่ 

1. ผลการปฏิบัติบรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดความส าเร็จ (Key Success Factors: KSF) มีการวิเคราะห์
เปรียบเทียบผลการด าเนินการกับเป้าหมายตามระยะเวลาที่ก าหนดและในกรณีตัวชี้วัดใดวิเคราะห์เบื้องต้นแล้วพบว่าผล
การด าเนินการไม่เป็นไปตามเป้าหมายจะมีการวิเคราะห์สาเหตุปัญหาและก าหนดแนวทางแก้ไข และเปรียบเทียบกับคู่แข่ง
เพื่อยกระดับความสามารถขององค์กร 

2. ผลการจัดการองค์ความรู้และการใช้เทคโนโลยี เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในการบริโภคข่าวสารที่ถูกต้อง และ
สร้างทัศนคติที่ดี และเพื่อเป็นการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและความท้าทายต่อสภาวะการณ์ที่ด าเนินอยู่ 

3. ผลการใชจ้่ายงบประมาณของงานต่างๆในเร่ืองการบริหารจัดการที่เหมาะสมลดรายจ่าย เพิม่รายได้ และ
ก าหนดแผนการใชจ้่ายจากงบประมาณอย่างเหมาะสมและคุ้มคา่ 

4. ผลการบริหารทรัพยากรบุคคลของหน่วยงานให้ถูกต้อง เหมาะสมกับงาน และก่อให้เกิดการท างานแบบ Multi 
function 

5. ผลการปฏิบัติและคุณภาพของงาน เชน่ ก าหนดเกณฑ์คุณภาพการให้บริการวิชาการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
เพื่อสร้างความเป็นเลิศในการบริการวิชาการ 

จากตารางข้างต้นแสดงถึงการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินงานเพื่อให้สอดคล้องตามแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการตามตัวชี้วัดที่ครอบคลุมภารกิจของส านักส่งเสริมฯ เพื่อให้การแก้ปัญหาและการให้บริการต่างๆ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า/ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสี ยได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล          
ดังแผนภาพที่ 4.1-1  
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แผนภาพที่ 4.1-1 กระบวนการวิเคราะห์ผลและทบทวนการด าเนินงานในแต่ละระดับ 
ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ  
4.1ค(1) ผลการด าเนินการในอนาคต  

ส านักส่งเสริมฯ คาดการณ์ผลการด าเนินงานในอนาคตโดยเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบโครงการจะบันทึกผลการ
ด าเนินงานของโครงการในระบบ MIS ส านักส่งเสริมฯ และทุกสิ้นปีงบประมาณมีกิจกรรมประชุมสรุปสรุปงานประจ าปี
ระดับฝ่ายงาน/สถานี ประมวลผลและวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน ปัจจัยความส าเร็จ ปัญหา/อุปสรรคแนวทางแก้ไข
ปรับปรุง และน าสารสนเทศต่างๆ ไปสู่เวทีระดับองค์กร ซึ่งมีคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ คณะกรรมการด าเนิ นงาน 
หารือเพื่อพิจารณาเข้าสู่กระบวนการจัดท าแผนงานประจ าปีของปีถัดไป โดยการวิเคราะห์แต่ละตัวชี้วัดเปรียบเทียบผลการ
ด าเนินงานกับเป้าหมายที่ก าหนดไว้และคู่เทียบ วิเคราะห์ SWOT ปรับปรุงกลยุทธ์องค์กร ปรับปรุงตัวชี้วัดและเป้าหมาย
แผนงานในอนาคต ก าหนดแผนปฏิบัติงานตลอดจนปรับปรุงวิธีการด าเนินงานเพื่อที่จะสามารถบรรลุผลตามเป้าหมาย 
และมีความเป็นไปได้เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันอย่างที่สุด แล้วถ่ายทอดสู่ระดับล่างต่อไป 
ตารางที่ 4.1-5 ผลการด าเนินงาน การคาดการณ์ผลการด าเนินงานและน าไปสู่ผลการทบทวน 

ผลการด าเนินการ การคาดการณ ์
ผลการด าเนินการ 

การปรับคา่ความแตกตา่งทีย่อมรับได้ ผลการทบทวนผลการด าเนินการ 

ตามแผนระยะสั้น: 
แผนการปฏบิัติการ 

ต่ ากวา่การคาดหมาย วิเคราะห์หาสาเหตุและก าหนดแผนในการพัฒนา แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องกับตัวชีว้ัดใหม่ 
สูงกว่าการคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ แนวปฏบิัติที่ดี 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดเป้าหมายให้ท้าทาย ตัวชี้วัดที่ท้าทาย 

ตามแผนระยะยาว: 
แผนกลยุทธ ์

ต่ ากวา่การคาดหมาย ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์พัฒนาการ
ด าเนินงาน 

แผนกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับตัวชีว้ัดใหม่ 

สูงกว่าการคาดหมาย พัฒนานวัตกรรมการบริการที่ทันสมัย ตัวชี้วัดใหม่ด้านนวัตกรรม 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดเป้าหมายให้ท้าทาย ตัวชี้วัดระดับสูงขึ้น 

ผลการด าเนินการ
เทียบคู่เทยีบ 

ต่ ากวา่การคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ ตัวชี้วัดที่ท้าทาย 
สูงกว่าการคาดหมาย จัดท าแนวปฏิบัติที่ด ี แนวปฏบิัติที่ดี 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดความเป็นเลิศให้สูงขึ้นและก าหนดแผนใน

การพัฒนา 
เป้าหมายตวัชี้วัดที่ระดับสูงขึ้น 

 
 

คณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ 

คณะกรรมการด าเนินงาน 

ข้อเสนอแนะในการด าเนินงานและการ
ปรับแผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ 

ติดตามผลการด าเนินงานจากตัวชี้วัด 

(เป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่) 
 

ประเมินผล พิจารณาจากตัวชี้วัดเทียบ
กับข้อมูลคู่เทียบ 

วิเคราะห์และทบทวน 

ผลการด าเนินงานผ่านตัวชี้วัด 

ข้อมูล 

ลูกค้า/ผู้รับบริการ คู่แข่ง/คู่เทียบ 

น าไปใช้ปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

- ก าหนดทิศทางและแผนกลยุทธ ์
- ปรับแผนการปฏิบัติการเพื่อให้ผลการด าเนินงานบรรลุ 
เป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และน าไปสู่การเทียบกับคู่แข่งได้ 
- ปรับปรุงกระบวนการท างานเพือ่ตอบสนองความต้องการ 
ของลกูค้าและผูร้ับบรกิาร 

- ว
างแ

ผน
กล

ยทุ
ธ์ ต

ดิต
าม

กา
รด

 าเน
ินง

าน
แต

่ละ
กจิ

กร
รม

/โค
รงก

าร 
- ต

ัวช
ี้วัด

ระ
ดับ

แผ
นป

ฏิบั
ติก

ารแ
ละ

ระ
ดับ

อง
ค์ก

ร 
ทีมบริหาร/ 

หัวหน้าฝ่าย 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/
สถานี/บุคลากร 

คณะกรรมการ
ด าเนินงานแต่ละ

กิจกรรม 
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4.1ค(2) การปรับปรงุอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม  
ส านักส่งเสริมฯ มีการประชุมคณะกรรมการด าเนินงานประจ าทุกเดือนเพื่อการติดตามผลการด าเนินงานตาม

แผนปฏิบัติงานประจ าปีอย่างใกล้ชิดต่อเนื่อง และสารสนเทศต่างๆ ของการประชุมผลการด าเนินงานประจ าปีจะเข้าสู่ที่
ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการด าเนินงาน พิจารณาผลเพื่อจัดล าดับความส าคัญที่ต้องปรับปรุง
เร่งด่วนหรืออย่างต่อเนื่อง และจากมติการประชุม บทสรุป ข้อเสนอแนะ และการค้นหากระบวนการที่ท างานที่เป็นเลิศ 
ส านักส่งเสริมฯ ได้มีการร่างแนวปฏิบัติต่างๆ เกิดขึ้น เช่น แนวปฏิบัติในการเบิกจ่ายงบประมาณโครงการ เป็นต้น เพื่อให้
บุคลากรระดับปฏิบัติการสามารถน าแนวปฏิบัติเหล่านั้นไปใช้ในการด าเนินกิจกรรมที่สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน การ
จัดล าดับและการให้ความส าคัญเกี่ยวกับการบริการวิชาการเพื่อก้าวไปสู่ความเป็นเลิศขององค์กร ส านักส่งเสริมฯ มีการ
แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและประกันคุณภาพ เพื่อวิเคราะห์ จัดล าดับ และค้นหาวิธีการต่างๆ ในการลด
ความเสี่ยงในมิติต่างๆ โดยการประเมินความเสี่ยง หาแนวทางแก้ไขปรับปรุง ติดตามและสรุปผล และปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง  

การปฏิบัติการของคณะท างานหรือระดับปฏิบัติ  ส านักส่งเสริมฯ ก าหนดให้มีแนวปฏิบัติในเรื่องต่างๆ ที่ต้อง
ด าเนินการ เพื่อให้บุคลากรระดับปฏิบัติการใช้เป็นบรรทัดฐานในการด าเนินกิจกรรม และมีการทบทวน ปรับปรุงแนว
ปฏิบัติเหล่านั้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมายิ่งขึ้น นอกจากนี้การน ากระบวนการ LEAN เข้า
มาใช้สามารถลดขึ้นตอนต่างๆ ในการด าเนินงานได้เป็นอย่างดี 

ส านักส่งเสริมฯ ให้ความส าคัญกับกิจกรรมทบทวนผลการด าเนินงานตลอดจนการรับฟังเสียงของลูกค้า
ผู้รับบริการที่สะท้อนมาท าให้ส านักส่งเสริมฯ ทราบว่าจุดไหนที่ต้องควรปรับปรุง พิจารณาล าดับความส าคัญในการ
ปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องและพยายามเสนอบริการที่ตรงกับความต้องการให้มากที่สุด น าไปสู่การเกิดนวัตกรรม 
เช่น ความต้องการของชุมชนต่างๆ ในการพัฒนาสร้างอาชีพ สร้างรายได้ที่มั่นคงและยั่งยืน เช่น กิจกรรมการเพาะเห็ดเพื่อ
เสริมรายได้ ให้แก่ชุมชนบ้านกูจิงลือปะ อ าเภอระแงะ จังหวัดนราธิวาส กิจกรรมการพัฒนาเกษตรกรรุ่นใหม่เพื่อแปรรูป
ข้าวพันธุ์พื้นเมือง กลุ่มเกษตรกรจือดานอ อ าเภอปะนาเระ และกลุ่มเกษตรกรบ้านน้ าใส อ าเภอมายอ จังหวัดปัตตานี 

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 
ก.ข้อมูล และสารสนเทศ  
4.2ก(1) คุณภาพ   

ส านักส่งเสริมฯ พัฒนาระบบ O-CES SMART System โดยผ่านการรับรองจากคณะกรรมการชุดต่างๆ เช่น 
คณะกรรมการด าเนินงาน คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ผู้เก่ียวข้องในแต่ละส่วนงาน และทีมบริหารของส านักฯ โดยใน
แต่ละโมดูลของแต่ละการบวนการท างานจะด าเนินการ ดังแผนภาพที่ 4.2-1  

 
แผนภาพที่ 4.2-1 ขั้นตอนการปฏิบัติงานการจดัการเอกสารดว้ยระบบสารสนเทศ 
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จากแผนภาพข้างต้นชี้ให้เห็นว่าในแต่ละขั้นตอนการท างานจะมีการตรวจสอบ ทวนสอบจากผู้ที่เกี่ยวข้องหลาย
ขั้นตอน และสามารถส่งกลับไปยังเจ้าของงานเพื่อปรับปรุงแก้ไขได้ทุกขั้นตอน ซึ่งกระบวนการดังกล่าวส่งผลให้ข้อมูลและ
สารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ของส านักส่งเสริมฯ มีความถูกต้อง และเชื่อถือได้ อีกทั้งส านักส่งเสริมฯ ได้จัดท าแบบ
ประเมินและแบบสอบถาม เพื่อวัดคุณภาพ ประสิทธิภาพระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีการปรับปรุงจุดบกพร่องตาม
ข้อเสนอแนะของสมาชิกอย่างต่อเนื่อง 

การจัดการฐานข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นที่ทราบกันดีว่า ระบบเทคโนโลยีและสารสนเทศมีการ
ปรับเปลี่ยนไปตามแต่ละยุคสมัย ส่งผลให้ส านักส่งเสริมฯ จ าเป็นต้องพัฒนา ปรับปรุง และต่อยอดระบบ เพื่อให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง และคงสภาพของคุณลักษณะของระบบให้สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ได้มีการบูรณาการเทคโนโลยี
ใหม่เข้ามาเสริม เพื่อให้ระบบสามารถให้งานได้ง่ายและตอบสนองได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น เช่น การใช้ AJAX ช่วยในการ
กรองข้อมูลที่ไม่พึงประสงค์ การใช้ J-Query ในการตรวจสอบเซสชั่น และการใช้ CSS3 ในการเพิ่มลูกเล่นและสีสันเพื่อให้
ระบบการจัดการมีชีวิตชีวาน่าสนใจมากยิ่งขึ้นดังนั้นจึงเห็นได้ว่าระบบสารสนเทศของส านักส่งเสริมฯ มีความทันสมัยและ
เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
4.2ก(2)ความพร้อมใช้งาน  

ส านักส่งเสริมฯ เก็บรวบรวมข้อมูลและสารสนเทศโดยใช้ระบบ O-CES SMART System ซึ่งมีหน่วยเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นผู้ก ากับ ตรวจสอบ และตรวจเช็คสมรรถนะความพร้อมของอุปกรณ์อย่างสม่ าเสมอ และได้สร้างระบบการ
ส ารองข้อมูลเพื่อให้สามารถจัดการได้ง่ายและรวดเร็วในกรณีที่ระบบเครือข่ายเทคโนโลยีมีปัญหาการสื่อสารองค์กรอีกหนึ่ง
ช่องทาง เพื่อส่งมอบให้คู่ค้า คู่ความร่วมมือ สามารถเข้าถึงและรับรู้ข่าวสาร ของส านักส่งเสริมฯ โดยผ่านช่องทาง E-mail, 
Social media และเว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ และยังใช้ระบบ QR-Code ในการเข้าถึงข้อมูล ท าให้การเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย 
สะดวก และรวดเร็ว และสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการได้อีกทางหนึ่งด้วย 

นอกจากนี้ ความพร้อมของสารสนเทศต่อบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตรผู้ให้ความร่วมมือ และรวมถึงลูกค้าของ
ส านักส่งเสริมฯ ระบบ O-CES SMART System ถูกพัฒนาขึ้นโดยออกแบบจากปัญหาการใช้งานจริง (Learning by 
doing) ดังนั้นทุกโมดูลจึงมีความจ าเป็นต่อการใช้งานและลดปัญหาการใช้งานของผู้ใช้ในทุกขั้นตอน เช่น การสร้างรายงาน
ผลการด าเนินงานในแต่ละกิจกรรมของการด าเนินงาน จะสร้างรายงานออกมาในรูปแบบไฟล์  Document หรือไฟล์ 
Excel แล้วแต่ความถนัดของผู้ใช้ จากนั้นสามารถแก้ไขหรือตัดส่วนที่ไม่ต้องการใช้ หรือส่วนที่ไม่เกี่ยวของออกได้ เพื่อให้
รายงานเกิดความสมบูรณ์และครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

 
แผนภาพที่ 4.2-2 กระบวนการจัดการสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ข. ความรขูององค์กร  
4.2ข(1) การจัดการความรู  

ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีการศึกษา เรียนรู้ และจัดการความรู้ ผ่านกระบวนการและต่างๆ ดังนี้ 
1. การจัดกิจกรรม เพื่อค้นหาองค์ความรู้จากบุคลากร เช่น กิจกรรม KM การประชุม/ระดมสมองในเวทีต่างๆ 

กิจกรรมพูดคุยยามเช้า (Morning Talk) ฯลฯ จากนั้นจึงได้แนวปฏิบัติ บทสรุป หรือนวัตกรรมที่เกิดขึ้นใหม่ เช่น ตู้อบ
พลังงานแสงอาทิตย์แบบน๊อกดาวน์ของสถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ  

2. การค้นหาและเลือกวิทยากรที่มีความรู้ความช านาญจากหน่วยงานภายในและภายนอกทั้งภาครัฐและเอกชน  
3. การกระตุ้น ส่งเสริมฯ ให้บุคลากรระดับปฏิบัติการเข้ารับการอบรม และจัดท าคู่มือทางวิชาการ 
4. การก าหนดหัวข้อผลงานเชิงพัฒนาในแบบประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) เป็นการกระตุ้นให้บุคลากรทุก

ระดับดึงองค์ความรู้ของตนเองเพื่อแปลงเป็นบทความ ขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติงาน คู่มือปฏิบัติงาน ผลงานวิจัย หรือ
นวัตกรรม แสดงให้เห็นถึงศักยภาพหน่วยงาน 
รวบรวมและถ่ายทอดความรูข้องบุคลากร  
 ส านักส่งเสริมฯ รวบรวมข้อมูลความรู้และข้อมูลผลการด าเนินงานจากแหล่งต่างๆมาถ่ายทอด และน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงกระบวนการท างาน และพัฒนางาน/นวัตกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อบุคลากรและองค์กรส านักส่งเสริมฯ แสดงให้
เห็นการเปลี่ยนแปลงภายในองค์กร ผลการด าเนินงานจากการน าองค์ความรู้ ไปปฏิบัติ สามารถน าไปก าหนดกลยุทธ์ ทิศ
ทางการด าเนินงานในอนาคตได้ดังแผนภาพที่ 4.2-3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 4.2-3 กระบวนการรวบรวมและถ่ายทอดความรู้เพื่อใช้สร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
จากแผนภาพที่ 4.2-3 แสดงกระบวนการรวบรวมและถ่ายทอดความรู้เพื่อใช้ในการสร้างนวัตกรรมและ

กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ส านักส่งเสริมฯ น าข้อมูลความรู้และผลการด าเนินงานมารวบรวมและประมวลผลผ่าน
ระบบสารสนเทศ ถ่ายทอดผ่านกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ การประชุม การสื่อสารผ่านสื่อ ข้อมูลที่ได้สามารถน าข้อมูลไป
ประกอบการตัดสินใจเพื่อวางแผนกลยุทธ์ ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด าเนินงาน โดยผู้บริหารและคณะกรรมการที่
ก ากับดูแลงานด้านต่างๆ สามารถติดตามผลและรวบรวมความก้าวหน้าการด าเนินงานเทียบกับเปา้ประสงค์เชิงกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ และน าข้อมูลไปใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจขององค์กร รวมทั้งน าไปใช้เป็นข้อมูลเพื่อพัฒนานวัตกรรม
ในการตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า และผู้รับบริการได้อย่างตรงเป้าหมาย ดังแผนภาพที่ 4.2-4  

 
 
 
 
 
 
 

 

การได้รับการ
ถ่ายทอดจากผู้เชี่ยวชาญ 
ผลการปฏิบัติ 
งานประจ า 
ตัวชี้วัด 
ข้อเสนอแนะจาก
ผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 

แหล่งข้อมูล 

จัดเก็บในฐานข้อมูล
ระบบ  
O-CES SMART 
System  
จัดเก็บในรูปแบบ
เอกสาร 

การรวบรวม การถ่ายทอด 
 
กิจกรรม
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
การประชุม 
การสื่อสารผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์/สื่อ
ออนไลน์ 

 
 

 

ผลลัพธ์ 

แผนกลยุทธ์ระดับ
องค์กร/ระดับฝ่าย/ 
แนวปฏิบัติที่ดี 
คู่มือปฏิบัติงาน 
งานวิจัย 
นวัตกรรม 

น าไปใช้ 
 
วางแผนกลยุทธ์ 
ปฏิบัติงานประจ า 
ท าซ้ า 
วิเคราะห์ 

 
 

ผลลัพธ์/ผลการน าไปใช้ 
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แผนภาพที่ 4.2-4 การสร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

ผสานและหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อสร้างความรู้ใหม่ 
 การค้นหาและเลือกวิทยากรที่มีความรู้ความช านาญจากหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกทั้งภาครัฐและเอกชน 
เป็นการเพิ่มช่องทางการศึกษา เรียนรู้ และปรับปรุงความรู้ของหน่วยงาน อีกทั้งยังเป็นช่องทางการสร้างภาคีเครือข่าย
ระหว่างหน่วยงานและสามารถรับรู้ถึงขีดระดับความสามารถของหน่วยงานที่เป็นคู่แข่งได้อีกด้วย การเก็บรวบรวมองค์
ความรู้ กระบวนการหรือวิธีการถ่ายทอดจากวิทยากรมีวิธีการหลายวิธีเช่น การบันทึกภาพถ่าย วีดีทัศน์ บทสรุปและ
ข้อเสนอแนะในกิจกรรมที่ด าเนินการ เป็นต้น 
ถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ 
 เมื่อกิจกรรม/โครงการด าเนินการแล้วเสร็จ มีการจัดท าเป็นรายงานสรุปผลการด าเนินงานส่งไปยังผู้ส่งมอบ 
พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ และได้รวบรวมรายงานไว้บนเว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ และช่องทางการสื่อสาร Social 
Media ได้แก่ Facebook, Group Line คลินิกให้ค าปรึกษาเพื่อให้ลูกค้าผู้รับบริการพันธมิตรผู้ส่งมอบสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้ และยังมีการจัดท าจดหมายข่าวส านักส่งเสริมฯ ทุก 3 เดือน เพื่อให้ลูกค้า ผู้รับบริการและเครือข่ายองค์กรต่างๆ 
ได้รับทราบข้อมูลและองค์ความรู้ต่างๆ ที่ส านักส่งเสริมฯ เผยแพร่ 
รวบรวมและถ่ายทอดความรูที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้สร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

จากที่กล่าวมาส านักส่งเสริมฯ ใช้ระบบ O-CES SMART System ในการจัดเก็บและรวบรวมองค์ความรู้   
จากนั้นมีการพัฒนาและปรับปรุงอย่างอย่างต่อเนื่อง ให้สามารถเชื่อมโยงกับเทคโนโลยีการสื่อสารผ่านช่องทางต่างๆ ให้
เข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็ว เช่น Youtube Facebook Line เป็นต้น การเก็บรวบรวมและบันทึกในระบบ O-CES SMART 
System สามารถวิเคราะห์ สังเคราะห์ และหาแนวโน้ม เพื่อวางแผงเชิงกลยุทธ์ ทิศทางการด าเนินงานในปีต่อๆ ไปได้ 

การให้บริการวิชาการต่างๆ เป็นภารกิจหลักของส านักส่งเสริมฯ เช่น การจัดกิจกรรมฝึกอบรมแบบหารายได้ /
แบบให้เปล่า การจัดกิจกรรมฝึกอบรมแบบ In House Trainingการจัดกิจกรรมพัฒนาบุคลากร และการจัดกิจกรรม
ถ่ายทอดองค์ความรู้หรืองานวิจัยจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนเพื่อขับเคลื่อนสู่ชุมชนเข้มแข็งกิจกรรมต่าง เหล่านี้มีการวางแผน 
จัดเตรียม รวบรวมและถ่ายทอดความรู้และสร้างเคร่ืองมือในการถ่ายทอดเพื่อให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 

กร
ะบ

วน
กา

รป
รับ

ปร
ุงก

าร
ด า

เน
ินง

าน
 

เสียงของลูกค้า ผู้รับบริการ พันธมิตรและผู้ส่งมอบท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการด าเนนิงาน 

ผูบ้ริหาร 
คณะกรรมการด าเนนิงาน 

หัวหน้าและบคุลากร 
ประจ าฝ่าย/งาน/สถาน ี

หัวหน้า/บคุลากรฝ่าย/งาน/สถานี 
คณะกรรมการประกนัคณุภาพ 

 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถาน ี
คณะกรรมการด าเนนิงาน 

การวางแผนกลยุทธ ์
(Strategic Planning) 

การวัดผล 
(Measurement) 

การวิเคราะหผ์ล 
(Analysis & Revision) 

การทบทวนแผน 
(Revision) 

ก าหนดเป้าหมายและ 
ตัวชี้วัด 

การบริหาร/การ 
ด าเนนิงาน/การสนบัสนนุ 

แนวโน้มเทียบผลกับแผน 
และคู่เทียบ 

ปรบัปรุงแผนปฏบิตัิการ 

 

ปีละ 1 ครั้ง 
 

ตามกรอบเวลาด าเนนิงาน 
 

รายไตรมาส 
 

รายไตรมาส 
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4.2ข(2) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภาพที่ 4.2-5 แผนผังแสดงขั้นตอนการด าเนินการวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของส านักสง่เสริมฯ 
ส านักส่งเสริมฯ ประเมินผลการด าเนินงานเพื่อปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานขององค์กร รวบรวมข้อมูลน าเข้า

กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี โดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ รายงานผลของตัวชี้วัดผ่านระบบ     
O-CES SMART System และแสดงผลลัพธ์ผ่านทางระบบสารสนเทศซึ่งสามารถน าข้อมูลไปประกอบการตัดสินใจเพื่อ
วางแผน ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด าเนินงาน ขณะเดียวกันพิจารณาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงได้ในทันทีและ
เปรียบเทียบกับค่าเป้าหมายได้อย่างชัดเจน คณะกรรมการด าเนินงานและทีมบริหารสามารถติดตามผลและรวบรวม
ความก้าวหน้าการด าเนินงานเทียบกับเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ และน าข้อมูลไปใช้ในการสนับสนุนการ
ตัดสินใจขององค์กร รวมทั้งน าไปใช้เป็นข้อมูลเพื่อพัฒนานวัตกรรมในการตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า และ
ผู้รับบริการได้อย่างตรงเป้าหมาย 
4.2ข(3) การเรียนรรูะดับองค์กร  

จากที่กล่าวมาข้างต้นการจัดการความรู้ของส านักส่งเสริมฯ ซึ่งเป็นองค์ความรู้ในรูปแบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์และ
เอกสาร ได้ถูกถ่ายทอดไปยังผู้รับบริการผ่านวิธีต่างๆ เช่น การจัดกิจกรรมในลักษณะการฝึกอบรมให้ความรู้ซึ่ง
ประกอบด้วย การจัดโครงการ/กิจกรรมฝึกอบรมแบบหารายได้แบบให้เปล่า แบบ In House Training และการจัด
โครงการ/กิจกรรมฝึกอบรมพัฒนาบุคลากรในหน่วยงานการจัดโครงการ/กิจกรรมถ่ายทอดองค์ความรู้หรืองานวิจัยจาก
มหาวิทยาลัยสู่ชุมชนเพื่อขับเคลื่อนสู่ชุมชนเข้มแข็ง เช่น การถ่ายทอดองค์ความรู้เพื่อพัฒนาชุมชนเข้มแข็งบ้านสวนรวม 
อ าเภอเทพา จังหวัดสงขลา การถ่ายทอดองค์ความรู้ในรูปแบบสื่อและเทคโนโลยี (สื่อวีดิโอ สื่อวิทยุ เอกสารดิจิทัล 
(Document) สื่ออิเล็กทรอนิกส์บนเว็บไซต์) ผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เพื่อให้เข้าถึงทุกกลุ่มผู้รับบริการ นอกจากนั้น
ส านักส่งเสริมฯ ยังมีกระบวนการท างานโดยยึดหลักแนวปฏิบัติด้านต่างๆ และขั้นตอนกระบวนการท างาน(Flowchart)ดัง
ปรากฏในหมวดที่ 6 ซึ่งบุคลากรระดับปฏิบัติการน ากระบวนการต่างๆ เหล่านี้ไปใช้ในการปฏิบัติงานเป็นบรรทัดฐาน
เดียวกันทั้งองค์กร 
 
 
 

SOURCE ACTION RESULT 

ให้บรกิาร ด้านการบรกิารวิชาการ 
และด้านงานสนบัสนนุ   

 การถอดบทเรียนโดย
ผูป้ฏิบตัิงานและผูเ้กี่ยวข้อง 

 การแลกเปลี่ยนเรียนรู ้
 การน าความรู้ทฤษฎีใหม่มา

ปรบัใช้   

 วิธีการใหม่ 
ในการปฏบิัติงาน  

วิธีปฏิบตัิที่เป็นเลศิ 
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หมวด 5 บุคลากร 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
5.1ก(1) ขีดความสามารถและอัตราก าลัง 

ส านักส่ง เสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มอบหมายให้งานนโยบายและแผนส ารวจความต้องการด้าน  
ขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากรในหน่วยงาน โดยน าข้อมูลผลประเมินการปฏิบัติงาน นโยบายของ
มหาวิทยาลัย แนวโน้มและทิศทางภารกิจงานใหม่ที่จะเกิดขึ้นในอนาคต มาท าการวิเคราะห์ร่วมกับฝ่ายงานต่างๆ ในคราว
ประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน เมื่อวันที่ 23 เมษายน 2562 ส าหรับการประเมินทักษะ สมรรถนะ และหนังสือรับรอง
คุณวุฒิส านักส่งเสริมฯ ได้ด าเนินการตามนโยบายของมหาวิทยาลัย ในการประเมินความรู้ความสามารถ ทักษะ และ 
สมรรถนะตามการประเมิน TOR และ Competency ดังแผนภาพที่ 5.1-1 พร้อมทั้งมีการก าหนดและจัดสรรอัตราก าลัง
บุคลากรในแต่ละระดับให้เหมาะสมกับภาระงานประจ าของหน่วยงาน และภารกิจเฉพาะในการจัดบริการวิชาการด้วย    
ดังตารางที่ 5.1-1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความต้องการด้านขดีความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากรส านักส่งเสริมฯ 
ตารางที่ 5.1-1 อัตราก าลังส านักส่งเสริมฯจ าแนกตามรายผลิตภัณฑ์ 

ผลิตภัณฑ ์ อัตราก าลัง/ครั้ง (คน) รายละเอียดผู้ปฏบิัต/ิจ านวน (คน) การบริหารจัดการ 
โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 

20คน 
- ปฏิบัติงาน 12 คน 
- สนับสนุน 8 คน 

- ผู้จัดหลัก/อ านวยการ 1 คน 
- สถานที่/อาหาร/ต้อนรับ 4 คน 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ์ 4 คน 
- พาหนะ/บริการรับส่ง 3 คน 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 4 คน 
- การเงิน/ธุรการ 4 คน 

- Competency Base Management  
- การปรับเปลี่ยนภาระงานในแต่ละฝ่ายงาน  
(Job rotation)  
- การท างานเป็นทีมและขา้มฝ่ายงาน  
(Cross functional team)  

สื่อประเภทต่างๆ 
สื่อวิทย/ุโทรทัศน์  
VDO on Demand 
และสื่อสิ่งพิมพ ์

10 คน 
- ปฏิบัติงาน 6 คน 
- สนับสนุน 4 คน 

- ผู้จัดหลัก/อ านวยการ 1 คน 
- เอกสาร/ประชาสัมพันธ์ 3 คน 
- พาหนะ/บริการรับส่ง 2 คน 
- พัสดุ/อุปกรณ์ 2 คน 
- การเงิน/ธุรการ 2 คน 

- Competency Base Management  
- Alliance 
- Network 

 
 

ประเมินความรู้ ทักษะ ความสามารถ และสมรรถนะในการปฏิบตัิงานของบคุลากรตามตัวชี้วัด 

พิจารณาบคุลากรเดิมที่มีคณุสมบตัิเหมาะสมกบัต าแหนง่และภาระงาน 
หรือพิจารณาสรรหาบุคลากรใหม่ 

ก าหนดเกณฑ์/แนวทางการจัดท าข้อตกลงภาระงานพร้อมระบตุัวชี้วัด 

ก าหนด/ทบทวนคณุสมบตัิ ความสามารถของบุคลากรใหม่หรือบคุลากรทดแทนโดยพิจารณาภาระงานและ Job 
Description ที่ต้องการ 

 ทบทวนวิเคราะห์งาน พรอ้มพิจารณาและประเมินอัตราก าลังที่จ าเป็นในการปฏบิตัิงาน 

ประเมินผลส าเร็จของงาน/โครงการ/กิจกรรมในรอบปี  
ตามความสอดคล้องของวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และเป้าหมายที่ก าหนด 

 

บุคลากรท่ีมีความเหมาะสมกับต าแหน่งและภาระงาน 

ปฏิบตัิงานผลการประเมินการปฏิบัติงาน 

คุณสมบัติท่ีเหมาะสมตามต าแหน่งงาน 

ภาระงาน 

คุณสมบัติและอัตราก าลังท่ีจ าเป็นในการขับเคลื่อนงาน 

 

ผลการด าเนินงานในรอบปีงบประมาณ 
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5.1ก(2) บุคลากรใหม่  
ส านักส่งเสริมฯ ด าเนินการสรรหาว่าจ้างและบรรจุบุคลากรใหม่โดยใช้หลักเกณฑ์ตามพระราชบัญญัติระเบียบ

ข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษาและข้อบังคับว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์โดย
มีกระบวนการขั้นตอน ดังแผนภาพที่ 5.1-2 โดยมีการปฐมนิเทศบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานต่างๆ มีการ
ให้ความรู้เรื่องกฎระเบียบและระบบในการปฏิบัติงานเบื้องต้น แนวปฏิบัติและวัฒนธรรมองค์กร รวมถึงสิทธิประโยชน์และ
สวัสดิการต่างๆ ที่ได้รับมีการก าหนดภาระงาน (Job Description) และข้อตกลงภาระงาน (TOR) ตามเกณฑ์ที่ก าหนด และ
มีระบบพี่เลี้ยงคอยให้ค าแนะน าในการปฏิบัติงาน และเพื่อให้องค์กรมีมุมมอง วัฒนธรรม และวิธีคิดที่หลากหลายและความ
เป็นอิสระในเชิงวิชาการบุคลากรสามารถน าเสนองานหรือแผนงานใหม่ๆ ที่สอดคล้องกับความรู้ความสามารถ และนโยบาย
ของหน่วยงาน เพื่อพัฒนาศักยภาพทั้งตัวบุคลากรเอง และภารกิจของหน่วยงาน โดยใช้ระเบียบบริหารงานบุคลและระบบ
การประเมินการปฏิบัติงานตามเกณฑ์มาตรฐานที่มหาวิทยาลัยก าหนดเป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรบุคคล ที่ธ ารงไว้
ซึ่งบุคลากรคุณภาพและมีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามแนวทางที่ส านักส่งเสริมฯ ก าหนด ดังนี้ 

1) มีการวางแผนการบริหารทรัพยากรบุคคล ที่เป็นรูปธรรม ภายใต้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจักษ์ 
2) มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่เป็นส่วนส่งเสริมสมรรถนะในการปฏิบัติงาน เช่น การสรรหาการ

ก าหนดบุคคลตามความเหมาะสมในแต่ละต าแหน่ง การก าหนดเส้นทางความก้าวหน้าของต าแหน่ง การสนับสนุนเข้าร่วม
ประชุมฝึกอบรม การน าเสนอผลงานทางวิชาการ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การสร้างขวัญก าลังใจ มาตรการลงโทษ 
รวมทั้งการพัฒนาและรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพ 

3) มีระบบสวัสดิการและเสริมสร้างสุขภาพที่ดี สร้างบรรยากาศที่ดีให้บุคลากรท างานได้อย่างมปีระสิทธิภาพและ
อยู่อย่างมีความสุข 

4) มีระบบส่งเสริมสนับสนุนบุคลากรที่มีศักยภาพสูงให้มีโอกาสประสบความส าเร็จและก้าวหน้าในอาชีพตามสายงาน 
5) มีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากรทุกระดับอย่างเป็นระบบ 
6) มีการน าผลการประเมินความพึงพอใจเสนอต่อผู้บริหารส านักส่งเสริมฯ และใช้เป็นแนวทางปรบัปรุงพัฒนางาน

เพื่อให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 5.1-2 กระบวนการสรรหา/คัดเลือกและรักษาบุคลากรของส านักส่งเสริมฯ 
5.1ก(3) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร 

ส านักส่งเสริมฯ มีการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อัตราก าลังบุคลากร ดังนี้ 

ผู้สมคัร วิเคราะห/์ทบทวน/
วางแผนก าลังคน 

เพือ่ให้ได ้ เพือ่น ามา บรรจุ/จ้าง 

รายงานตัว 

ตรวจสอบคณุสมบตัิ/เอกสาร 

 เสนอ/อนุมัตบิรรจุ 

จัดท าสัญญาจ้าง 

กระบวนการคัดเลือก 

จัดสอบ/วัดความรู้ 
- ข้อเขียน/ปฏิบตั ิ
- สัมภาษณ ์

ประมวลคะแนน 

พิจารณา/คดัเลอืก 

ประกาศผลการคดัเลอืก 

กระบวนการสรรหา 

ก าหนดคุณสมบัต ิ

เปดิรบัสมัคร 

ตรวจสอบคณุสมบตั ิ

ประกาศผู้มีสิทธิ์สอบ 

 

 

ผ่าน 

เม่ือไดบ้คุลากรตามคณุสมบัติทีต่อ้งการ 

 

 
พัฒนาศักยภาพ/อบรม/สัมมนา 

พัฒนาความก้าวหน้าในอาชีพ 

ประเมิน/เลื่อนเงินเดือน 

ค่าตอบแทน/สวัสดิการ/แรงจูงใจ 

จ้างต่อ 

การรักษาบุคลากร 

ไม่ผ่าน 

ป มนิเทศบุคลากรใหม่ 

ก าหนด JD และ TOR 

ปฏิบัติงาน/ทดลองงาน โดยมีพ่ีเลี้ยงสอนงาน 

ประเมินการปฏิบัติงาน 

ไม่ผ่านเกณฑ์ 

กระบวนการสรรหา/คัดเลือก 

ผ่านเกณฑ์ 
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1) สนับสนุนบุคลากรให้พัฒนาตนเอง โดยด าเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากรตามแผนกิจกรรม/
โครงการพัฒนาบุคลากรประจ าปี รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมและศึกษาเรียนรู้ในงานที่ปฏิบัติทั้งด้าน
งานสายสนับสนุน ด้านงานบริการวิชาการที่เก่ียวข้อง และด้านการพัฒนาและสร้างนวัตกรรมในการท างานและการบริการ
วิชาการ เพื่อเพิ่มศักยภาพการปฏิบัติงานและรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงการแข่งขันในเชิงธุรกิจและตอบสนองความต้องการ
ตามสถานการณ์ในปัจจุบันได้ โดยเสริมสร้างการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization)  

2) ส่งเสริมการท างานแบบมีส่วนร่วมและการท างานเป็นทีมโดยบุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมต่างๆ 
3) สร้างขวัญก าลังใจให้แก่บุคลากรในรูปแบบต่างๆ เช่น การกล่าวค าอวยพรวันเกิดผ่าน Facebook ส านักส่งเสริม

ฯ การมอบเสื้อทีม การมอบของที่ระลึก เนื่องในโอกาสต่างๆ ซึ่งจัดเป็นประจ าทุกปี  
4) มอบหมายงานให้บุคลากร ในฝ่าย/งาน/สถานี สามารถท างานทดแทนกันได้เมื่อมีความจ าเป็น ด้วยระบบพี่เลี้ยง

ในเร่ืองที่มีความยุ่งยากซับซ้อนตลอดจนการเรียนรู้จากคู่มือการปฏิบัติงานที่จัดท าขึ้นและก าหนดให้บุคลากรมีผลงานเชิง
พัฒนา/โครงการพัฒนางาน อย่างน้อย 1 เรื่องต่อรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

ส านักส่งเสริมฯ มีนโยบายสนับสนุนและส่งเสริม ให้บุคลากรได้รับการพัฒนาทักษะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน เพื่อให้
บุคลากรสามารถปฏิบัติงาน และแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างทันท่วงที ภายใต้สถานการณ์และบริบทของสังคมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยในรอบปีที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน ส านักส่งเสริมฯ ได้มุ่งเน้นการพัฒนาทักษะของบุคลากรในด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายของมหาวิทยาลัย ในการมุ่งสู่การเป็น Smart University โดยบุคลากร
จะต้องมีความรู้และทักษะพื้นฐานด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และร่วมกันสร้างสรรค์การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการพัฒนา
งานบริการวิชาการ เกิดเป็นผลงานเชิงพัฒนาที่สามารถน ามาใช้พัฒนางานประจ าหรือการให้บริการวิชาการของหน่วยงานได้  

นอกจากนี้ส านักส่งเสริมฯ ยังคงมุ่งเน้นให้บุคลากรมีทักษะด้านต่างๆ เพื่อให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานบริการ
วิชาการ และให้การท างานเกิดประสิทธิภาพสูงสุด ดังตารางที่ 5.1-2  
ตารางที่ 5.1-2 การพัฒนาบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 

ด้านการพัฒนา ผ่านโครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ ผลการพัฒนา การน าผลไปใช ้

1) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

กิจกรรมแลกเปลีย่นเรียนรู้การ
ปฏิบัติงานภายในองค์กรด้าน  
E-training 

- บุคลากรเห็นความส าคัญด้านการ
พัฒนา E-training เพื่อให้หน่วยงาน
ขับเคลื่อน การท างานภายใต้บริบท
ยุค 4.0 

- ส านักส่งเสริมฯ มีคณะท างานเพื่อ
ขับเคลื่อนการพัฒนาระบบฝึกอบรม
ออนไลน์ (E-training) ของหน่วยงาน  

โครงการศึกษาดูงานด้านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ/สื่อ เพื่อ
พัฒนางานบริการวิชาการ 
การจัดท าผลงานเชิงพัฒนา ส านักส่งเสริมฯ มีระบบสนับสนุน

การท างานเพิ่มขึ้น เช่น ระบบการ
บันทึกการรับส่งเงิน 

ระบบด าเนินงานด้านการเงินรวดเร็วขึ้น  

2) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ
ด้านงานบริการวิชาการ 

การประชุมหารือแลกเปลีย่นเรียนรู้
ด้านการด าเนินโครงการบริการ
วิชาการ 

ความรู้ความเข้าใจ ผลสะท้อนกลบั
ในการด าเนินงานบริการวิชาการ  

-มีการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงาน
บริการวิชาการ 

3) การเสริมสร้างทักษะการ
ท างานเป็นทีม 

กิจกรรม Big Cleaning  
ประจ าป ี2562 

บุคลากรสามารถปฏิบัติงานเป็นทีม 
เรียนรู้การท างานของเพื่อนร่วมงาน 
และสามารถปรับตวัเพื่อให้ท างาน
ร่วมกันได้ 

มีการมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ 
และผสมผสานงานเพื่อความส าเร็จได้ 

4) การพัฒนาทกัษะถา่ยทอด
ประสบการณ์ การสื่อสารและ
การน าเสนองาน   

กิจกรรมแลกเปลีย่นเรียนรู้การ
ปฏิบัติงานภายในองค์กร (KM) 

บุคลากรมีทักษะในการถ่ายทอด
ความรู้ 

บุคลากรได้ท าหน้าที่เป็นวิทยากร ถ่ายทอด
ความรู้ให้แก่ผู้รับบริการทั้งภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลยัได้ 

5) การเสริมสร้างจิตสาธารณะ โครงการประโยชน์เพื่อนมนษุย์เป็น
กิจที่หนึ่ง ประจ าป ี2561 
(กิจกรรมปลูกปา่เพื่อสังคม) 

บุคลากรมีจิตส านึก เห็นคุณค่าใน
การสร้างประโยชน์ใหแ้ก่ชุมชน และ
เห็นคุณค่าของตนเองมากขึ้น 

บุคลากรมีความพร้อมในการเข้าร่วม
กิจกรรมเพื่อสาธารณประโยชน ์
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ด้านการพัฒนา ผ่านโครงการ/กิจกรรม/หัวข้อ ผลการพัฒนา การน าผลไปใช ้

6) การท าวิจัยเพือ่พัฒนางาน
ประจ า 

- โครงการพัฒนาคุณภาพงานและ
สมรรถนะสากลของบุคลากรสาย
สนับสนุน : PAYANA Writing 
Camp for Staff 

บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจในการ
ท าวิจยั 

มีบุคลากรที่มีการพัฒนางานวิจยัเพื่อ
พัฒนางานประจ าเพิ่มขึ้น 

7) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ
ด้านการประกันคุณภาพและการ
บริหารความเส่ียง 

โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการด้าน
การบริหารความเส่ียง 

บุคลากรสามารถประเมิน
สถานการณ์ความเส่ียงในการ
ปฏิบัติงาน วางแผนและแก้ปัญหา
งานได้ 

การปฏิบัติงานกิจกรรมโครงการมี
ข้อผิดพลาดน้อยลง วัดจากการสังเกตและ
แบบสอบถามความพึงพอใจในการจัด
กิจกรรม 

8) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ
ด้านการเงินและพัสด ุ

1) โครงการพัฒนาและเสริมทักษะ
ผู้ปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญช ี

บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจการ
ปฏิบัติงานด้านการเงินและพัสด ุ

กระบวนการปฏบิัติงานด้านการเงินและ
พัสดุ รวดเร็วขึ้น 

2) การเข้าร่วมอบรม พ.ร.บ.การ
จัดซื้อจัดจ้าง 
3) การเข้าร่วมประชุม CoP
ผู้ปฏิบัติงานด้านการเงินและพัสดุ 
ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่างๆ 
4) โครงการอบรม “ผู้สอบทาน
ภายในคณะ/หนว่ยงานทางด้าน
การเงินและบัญช”ี 

9) การสร้างความรู้ความเขา้ใจ
ด้านงานบริหารและธุรการ 

1) การเข้าร่วมประชุม CoP 
ผู้ปฏิบัติงานด้านการเจ้าหนา้ที่ 
ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่างๆ 

บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจการ
ปฏิบัติงานบริหารและธุรการ 

กระบวนการปฏบิัติงานบริหารและธุรการ 
รวดเร็วขึ้น 

2) การเข้าร่วมประชุม CoP
ผู้ปฏิบัติงานด้านบริหารเอกสาร 
ร่วมกับคณะ/หน่วยงานต่างๆ 

10) การอบรมพัฒนางานและ
พัฒนาตน เพื่อพร้อมรับการ
เปลี่ยนแปลง  

1) โครงการอบรมพัฒนาบุคลากร
ของมหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 
หลักสูตร นักวิชาการเพื่อสังคม 

บุคลากรมีความเข้ารู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกบัแนวคิดและหลักการในการ
ท างานวิชาการ 

บุคลากรพัฒนาแนวคิด/ข้อเสนอต่างๆใน
การพัฒนางาน 

11) การเสริมสร้างขวัญก าลังใจ 
 
 

1) กิจกรรมส่งข้อความอวยพรวัน
เกิดบุคลากร 

บุคลากรมีขวัญก าลังใจในการท างาน  สภาพแวดล้อมในการท างาน /การท างาน
ร่วมกันเป็นไปอยา่งราบรื่น 

2) กิจกรรมสานสัมพันธ์วันขึ้นปีใหม่ 
ประจ าป ี2562 
3) การคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและ
บุคลากรตัวอย่าง ประจ าป ี2561 -
2562 

5.1ก(4) ความส าเร็จในงาน 
ส านักส่งเสริมฯ ด าเนินการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งปัจจัยภายในและภายนอกองค์กรที่มีผลต่อการขับเคลื่อน

งาน และด าเนินการขับเคลื่อนงานภายใต้ค่านิยม O-CES “เปิดใจ โปร่งใส จิตบริการ และรับผิดชอบต่อสังคม” รวมทั้ง
ขับเคลื่อนการท างานโดยใช้วงจรคุณภาพ PDCA เพื่อตรวจสอบผลลัพธ์จากการด าเนินงาน ทั้งในด้านการจัดโครงการ/
กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม และสื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ ท าให้งาน
บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนด โดยส านักส่งเสริมฯ ได้วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในงาน สร้างรูปแบบและ
กระบวนการท างาน ที่จะเชื่อมโยงไปสู่ผลส าเร็จในงาน ดังตารางที่ 5.1-3  
 
 
 
 
 



52 

 

รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ตารางที่ 5.1-3 การวิเคราะห์ปัจจัย รูปแบบการท างาน ที่มีผลต่อความส าเร็จในการด าเนินโครงการ/กิจกรรม 
ปัจจัยความส าเร็จ กระบวน/ขั้นตอนการจดัการ ตัวชี้วดั/ผลลัพธ์ของกระบวนการ ผลความส าเร็จในงาน 

ปัจจัยภายใน 
ทรัพยากรบุคคล 1) วิเคราะห์ก าลังคนคุณสมบัติ/ความสามารถ/

ความเชี่ยวชาญที่จ าเป็น 
- แผนปฏิบัติงานโครงการ/กิจกรรม 
- แผนกิจกรรมพัฒนาบุคลากร 

มีบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติงาน  
มีทักษะความสามารถตรงตามความ
ต้องการ สามารถจัดการและแกป้ัญหาให้
งานส าเร็จได้ 

2) การพัฒนาศักยภาพความเชี่ยวชาญในงาน 

งบประมาณ 1) วางแผนงบประมาณ ประมาณการรายรับ
รายจ่าย พิจารณากลั่นกรองงบประมาณ
รายจ่าย 

- แผนงบประมาณประจ าป ี
- แผนงบประมาณด าเนินโครงการ/
กิจกรรม 

การด าเนินงานมีการใช้งบประมาณคุ้มค่า
ใช้ต้นทุนน้อย แต่เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานมากที่สุด 

2) บริหารงบประมาณ โดยจัดท าแผนงานการ
ใช้จ่ายงบประมาณและมีการตรวจสอบการใช้
จ่าย 

เครื่องมือ/วัสดุ/
อุปกรณ์ 

1) ค านวณปริมาณงานและวางแผนการใช้วัสดุ
อุปกรณ์ 

เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์มีจ านวน
เพียงพอและพรอ้มใช้งาน 

โครงการ/กิจกรรมเสร็จสิ้น ได้ปริมาณงาน
ตามเป้าหมายที่ก าหนด 

2) ตรวจสอบความพร้อมของเครื่องมือที่ใช้ 

การบริหาร
จัดการ 

1) ก าหนดขอบข่ายงาน วัตถุประสงค์ของงานในเชิงปริมาณ และ
เชิงคุณภาพ 

การด าเนินโครงการ/กิจกรรมส าเร็จตาม
เป้าหมาย ทั้งในเชิงปริมาณ และเชิง
คุณภาพ ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

2) ก าหนดกรอบเวลาในการปฏบิัติงาน 
3) ก าหนดภาระหนา้ที่รับผิดชอบ 
4) การวิเคราะห์ความเส่ียงในงาน แผนควบคุมและจัดการความเส่ียง 
5) การติดตาม ประเมินผลด าเนินงาน และ
ปรับปรุงแก้ไข 

ผลการด าเนินงานโครงการ/กิจกรรม การด าเนินโครงการ/กิจกรรมมี
ข้อผิดพลาดลดน้อยลง 

วิสัยทัศน์/
ค่านิยม/วัฒนธรรม
องค์กร/
สภาพแวดล้อม 

1) ก าหนดวิสัยทัศน์ และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ - แผนกลยุทธแ์ละแผนปฏิบัต ิ
งานประจ าป ี
- วัตถุประสงค์และเป้าหมายของ
โครงการที่สอดคล้องตามกลยุทธ ์

การด าเนินโครงการ/กิจกรรมบรรลุตาม
เป้าหมาย 

2) การสร้างค่านิยม “จิตบริการ” ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
3) การจัดสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 

ปัจจัยภายนอก 
ด้านนโยบาย การน านโยบาย Thailand 4.0 /แผนพฒันา

เศรษฐกิจ นโยบายด้านการศึกษา มาเปน็
แนวทางในการพัฒนาหลักสูตรโครงการ/
กิจกรรม 

โครงการ/กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ใน
หลักสูตรด้านอาชีพ การสร้างรายได้ 
การพัฒนาการศึกษา 

ถ่ายทอดความรู้ไปสู่ผู้รับบริการ/ผู้เข้า
อบรม และผู้รับบริการน าความรู้ไปปฏิบตัิ
เกิด Impact ต่อชุมชนและสังคม 

ด้านเศรษฐกิจ การตอบสนองต่อความต้องการก าลังซ้ือของ
คนในพื้นที่เป้าหมาย 

ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงตามความ
ต้องการของคนในพื้นที่เป้าหมาย 

มีรายได้จากการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์และ
บริการ 

ด้านสังคม การส ารวจกลุ่มเป้าหมาย ส ารวจความตอ้งการ 
และเข้าถึงผู้รับบริการในพื้นที่จังหวัดชายแดน
ภาคใต้ 

จ านวนเครือข่ายผู้รับบริการในพื้นที ่ ส านักส่งเสริมฯ สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ และติดตามผลได้
ชัดเจน 

ด้านเทคโนโลย ี การน าเครื่องมือและเทคโนโลยกีารสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพมาใช้ในกระบวนการท างาน 

ประสิทธิภาพของการจัดโครงการ/
กิจกรรม 

การจัดโครงการ/กิจกรรม มีการติดต่อ
ประสานที่รวดเร็ว และได้ผลลัพธ์ที่ 
ถูกต้องครบถ้วน 

ส านักส่งเสริมฯ มีนโยบายส่งเสริมการพัฒนางาน จัดให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ท างานรวมทั้งปัญหาและ
แนวทางแก้ไขที่เกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) การปฏิบัติงานของบุคลากร นอกจากนี้ที่
ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานในแต่ละเดือนได้ให้ข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อพัฒนางานและการสร้างนวัตกรรม
กระบวนการท างานที่เป็นเลิศ โดยมีนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรเรียนรู้งานแต่ละงานผ่านการก าหนดภาระงานที่ปฏิบัติตาม 
Job Description ก าหนดข้อตกลงภาระงานตามผลสัมฤทธิ์ของงาน (TOR) ใน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ปฏิบัติงานระดับ 3 ขึ้น
ไป (ประเภทพนักงานมหาวิทยาลัย และพนักงานเงินรายได้) ก าหนดสัดส่วนภาระงานหลัก:ผลงานเชิงพัฒนา เป็น 70:30 
และกลุ่มปฏิบัติงานต่ ากว่าระดับ 3 ก าหนดสัดส่วนภาระงานหลัก:ผลงานเชิงพัฒนา เป็น 80:20 ของภาระงานทั้งหมด     
ดังแผนภาพที่ 5.2-1  
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร 
5.1ข(1) สภาพแวดล้อมของการท างาน 
 ส านักส่งเสริมฯ ด าเนินการพัฒนาสภาพแวดล้อมการท างานในแต่ละด้านโดยขับเคลื่อนการสร้างบรรยากาศใน
การท างานผ่านคณะกรรมการพัฒนาบุคลากร และคณะกรรมการ 5ส. เพื่อให้บุคลากรได้รับความอ านวยความสะดวก     
มีสุขภาพที่ดี และมีสภาพแวดล้อมในการท างานที่ดี รวมทั้งมีการประเมินผลในการด าเนินงานในแต่ละด้าน โดยรับฟัง
ความคิดเห็นจากแบบประเมินความความพึงพอใจ เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการหาแนวทางมาปรับปรุงการด าเนินงานเพื่อให้
ตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป โดยในแต่ละด้านได้ด าเนินการ ดังตารางที่ 5.1-4  
ตารางที่ 5.1-4 การส่งเสริมสภาพแวดล้อมการท างานของส านักส่งเสริมฯ  

ด้านการด าเนินการ วิธีการส่งเสรมิ ผลจากการส่งเสริม 

ด้านสุขอนามยั 
และสุขภาพกาย/ใจ 
 

 จัดให้มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบประสานดูแลการเข้าร่วมโครงการ
ตรวจสุขภาพประจ าปีของมหาวิทยาลยั และการใช้บริการห้อง
พยาบาลภายในมหาวิทยาลัยกรณีเจ็บปว่ยเล็กน้อยเพื่อปฐม
พยาบาลเบื้องต้น 
 จัดให้มีสถานที่นั่งรับประทานอาหารเปน็สัดส่วนกรณีไม่ได้ใช้

สถานที่ร้านอาหารที่มหาวิทยาลัยจัดให้ โดยมีกรรมการ 5 ส.ดูแล
ด้านความสะอาด สุขอนามัย เป็นประจ าทุกเดือน 
 มีพนักงานท าความสะอาดอาคารสถานที่เป็นประจ าทุกวันโดยมี

การแต่งหัวหนา้อาคารเพื่อควบคุมดูแลการท าความสะอาดของ
พนักงาน รวมทั้ง มกีารรับฟังข้อเสนอแนะโดยผ่าน
คณะกรรมการ 5 ส. เพื่อด าเนินการปรบัปรุงต่อไป 
 จัดให้มีกิจกรรมการออกก าลังกาย ในเยน็วันพุธ น าโดยผู้บริหาร

และตัวแทนคณะกรรมการสร้างเสริมสุขภาวะ 

 บุคลากรได้รับการตรวจสุขภาพ มีแนวทางในการ
ดูแลรักษาสุขภาพกายของตน  
 

 
 บุคลากรมีสถานที่รับประทานอาหาร ทีส่ะอาด  

รู้สึกผ่อนคลายและมีความสุขในการรับประทาน
อาหารร่วมกัน 
 มุมต่างๆ ในห้องท างาน และภายในอาคาร

สะอาด สะดวก สบาย เอื้ออ านวยการต่อ
ปฏิบัติงาน 
 
 บุคลากรมีสุขภาพกายที่ดี มีความกระฉบักระเฉง 

และความคล่องตัวในการท างานมากขึ้น 
ด้านความปลอดภยั 
 
 

 มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภยั อาคารสถานที่ดูแลรักษาความ
ปลอดภัยและเฝ้าระวังในทรัพย์สิน และอุปกรณ์ส านักงาน  
 มีการติดตั้งกล้องวงจรปิดภายในและนอกอาคาร เช่น ประตูเข้า-

ออกอาคารส านักส่งเสริมฯ ทุกประตูเข้ามหาวิทยาลัย เป็นต้น
รับผิดชอบโดยมหาวิทยาลัย 

 บุคลากรมีความมั่นใจในการปฏิบัติงานในอาคาร 
 ทรัพย์สินของหน่วยงานไม่มีการสูญหาย 

ด้านการป้องกันภยั 
 

 มีการติดตั้งอุปกรณ์ดับเพลิง ภายในอาคารของหน่วยงาน 
 มีทางหนีไฟ ฯ พร้อมปา้ยบอกทางและมกีารซักซ้อมความเข้าใจ

ในการหนีภยัให้กับบุคลากรปีละ 1 ครั้งโดยแต่งต้ังคณะกรรมการ
เตรียมความพร้อมต่อภัยพบิัติรับผิดชอบและให้มีการตรวจสอบ
อุปกรณ์เพื่อมีความพร้อมในการใช้งานได้ตลอดเวลา 
 

 บุคลากรมีความมั่นใจในการปฏิบัติงานในอาคาร 
 

ด้านการปรับปรุง 
สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน 
 

 มีโครงการปรับปรุงซ่อมแซมอาคารและให้มีความสวยงาม   
 ปรับปรุงห้องประชุมส านักงานใหม่ เพือ่ใช้ส าหรับประชุม

คณะกรรมการต่างๆ และประชุมทัว่ไป  
 มีการจัดสวนหย่อม และดูแลปรับปรุงเพื่อให้เกิดความสวยงาม

ตลอดเวลาและมีการจัดห้องท างานให้มคีวามเป็นระเบียบ
สวยงามสะอาดอยู่เสมอ โดยแต่งต้ัง 
 คณะกรรมการ 5ส. เป็นผู้รับผิดชอบ 

 หน่วยงานมีสภาพแวดล้อม (ด้านกายภาพ) 
สวยงาม สะอาด เป็นระเบยีบมากขึ้น  
 บุคลากรมีสุขภาพจิตที่ดีในการท างาน 

ด้านอุปกรณ์ในการ
ปฏิบตัิงาน 
 

 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย และเพียงพอแก่การใช้
งาน โดยจัดให้มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้กบัทุกคนบุคลากรทุกคน 
 การจัดสรรงบประมาณส าหรับจัดซื้ออปุกรณ์ในการปฏิบัติงาน

ให้กับทุกฝ่าย/งาน/สถาน ีสามารถขอเบกิอุปกรณ์ หรอืจัดซ้ือ
อุปกรณ์เพื่อสนับสนุนได้ตลอดเวลา 

 การปฏิบัติงานของบุคลากรมีความรวดเร็ว 
ถูกต้อง ตรวจสอบได้ 
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รายงานประจาํปการประเมินคุณภาพ ปการศกึษา 2561 

สํานักสงเสริมและการศึกษาตอเนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

สํานักสงเสริมฯ มีนโยบายการบริการสิทธิประโยชนโดยมีการสํารวจความตองการสิทธิประโยชนปญหาและ
ขอเสนอแนะผานชองทางตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการตามนโยบายของหนวยงานเพิ่มเติมนอกเหนือจากสิทธิ
ประโยชนสวัสดิการที่ไดรับจากภายใตกฎระเบียบขอบังคับตามระเบียบขาราชการพลเรือนและขอบังคับของมหาวิทยาลัย 
รวมถึงสิทธิประโยชนสวัสดิการจากการเปนสมาชิกสหกรณออมทรัพยมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรของบุคลากรทุกกลุม
สวัสดิการ และไดรบัเพ่ิมเติมตามนโยบายของหนวยงาน ดังตารางที่ 5.1-5  

ตารางที่ 5.1-5 การสงเสริมสวัสดิการและสิทธปิระโยชนใหแกบุคลากรของสํานักสงเสริมฯ 
การสงเสริมสวัสดิการ 
และสิทธปิระโยชน 

วิธีการสนบัสนุน/ผลตอบแทน 
ผลจากการสงเสริมสวัสดิการและ

สิทธิประโยชน 
กลุมบุคลากรที่ไดรับ 

กองทุนพนักงานมหาวิทยาลยั 
ดําเนินการจัดหาสวัสดิการเพิ่มเตมิ 
ใหแกบุคลากร โดยเปดโอกาสให
บุคลากรสมัครเปนสมาชิก  

สะสมทุนในการจัดสวัสดิการและสิทธิ
ประโยชนเก้ือกูลตางๆ แกบุคลากร 
เชน คารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร 

บุคลากรไดรับการชวยเหลอืมีขวัญ
กําลังใจ และแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน  
 

ระดับชํานาญการพิเศษ 
ระดับชํานาญการ 
ระดับปฏิบัติการ 
(พนักงานมหาวิทยาลัย) 

กองทุนสํารองเลี้ยงชีพ 
ดําเนินการจัดหาสวัสดิการเพิ่มเตมิ 
ใหแกบุคลากร โดยเปดโอกาสให
บุคลากรสมัครเปนสมาชิก 

เงนิออมใหบุคลากรใชจายหลัง 
เกษียณอายุราชการ 

บุคลากรมีเงินใชจายหลัง
เกษียณอายุราชการ 

ระดับชํานาญการ 
ระดับชํานาญการพิเศษ 
ระดับปฏิบัติการ 
ลูกจางประจาํ 
พนักงานเงนิรายได 

สหกรณออมทรัพย 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
ดําเนินการจัดหาสวัสดิการเพิ่มเตมิ 
ใหแกบุคลากร โดยเปดโอกาสให
บุคลากรสมัครเปนสมาชิก 

เปนแหลงสะสมเงินออม  
ใหบริการและสวัสดิการที่สะดวก 
รวดเร็วใหแกบุคลากร  

สรางความมั่นคงทางการเงินและ
คุณภาพชีวิตที่ดีบุคลากรที่เปน
สมาชิก  

บริหาร และบุคลากรทุกระดับ 

สิทธิ์ในการขอใชยานพาหนะของ
หนวยงาน 
- เปดโอกาสใหบุคลากรทุกกลุมใช
สิทธิ์ในการขอใชยานพาหนะของ
หนวยงานไปรวมงานบุญ ตางๆ   
ใหกับญาติสายตรงของบุคลากร  

ไดรบัเงินชดเชยคาน้ํามันสาํหรบัการใช
ยานพาหนะของหนวยงาน 

  
 

1. บุคลากรไดสามารถใชสิทธิ
สวัสดิการในหนวยงานเขารวมงาน
กุศล/งานประเพณีตางๆ เชน งาน
มงคลสมรส งานอุปสมบทงานศพ 
เปนตน 
2. บุคลากรไดรบัขวัญกําลังใจใน 

ผูบริหารและบุคลากรทกุระดับ 
 

ปจจัยนําเขา 

นโยบายมหาวิทยาลัย 
Green and Clean University 

หลักการ 5ส 

มาตรการประหยดัพลงังานของ
มหาวิทยาลัย 

นโยบาย Happy University 

ผลลพัธ 

แตงตั้งคณะกรรมการเตรียมความพรอมตอภาวะ
ฉุกเฉินและ 5ส 

 แผนภัยพิบตัิและภาวะฉุกเฉิน 
 แผนกิจกรรม  5ส 
 แนวปฏิบัติดานประหยัดพลังงานสํานักสงเสริมฯ  

 

 การตรวจตราและรกัษาความปลอดภัย 
  การทําความสะอาดและปรบัภูมิทัศนภายใน

หองทํางาน และรอบอาคาร 
 ปฏิบตัติามมาตรการประหยดัพลังงาน 

 

 ความสะอาด เปนระเบียบ เหมาะสมของพืน้ที ่
  ความพรอมของวัสดุอปุกรณ 
 ความสวยงามและรมรื่นของสถานที ่
 การปฏิบตัิตามมาตรการประหยัดพลงังาน 

 

ขอสรุปปญหา อปุสรรค ขอจํากัดในการ
ดําเนนิการตามแผน 

กระบวนการ 

กําหนดผูนําการขับเคลื่อนการจดัการ
สภาพแวดลอมการทํางาน 

 ประชุมคณะกรรมการฯวางแผน 
ขับเคลื่อนงาน ทกุ 3 เดือน 

กระจายแผนกิจกรรม/มาตรการ 
ใหฝาย/งาน/สถานีถือปฏิบตัิและ
ดําเนนิการ 

ประเมินผลการดําเนนิกิจกรรมใน
รอบป 

 ติดตามการดําเนินการตามแผนและ
แนวปฏบิัติในรอบป 
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การส่งเสริมสวัสดิการ 
และสิทธปิระโยชน์ 

วิธีการสนับสนุน/ผลตอบแทน 
ผลจากการส่งเสริมสวัสดิการและ

สิทธิประโยชน์ 
กลุ่มบุคลากรที่ไดร้ับ 

- มีช่องทางให้สมาชิกแสดงความ
คิดเห็นและความต้องการโดยผ่าน 
เวทีประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน 

การปฏิบัติงาน 
 

สวัสดิการอื่นๆ เช่น 
การสมัครคัดเลือก/แต่งต้ังเป็น 
หัวหน้าฝา่ย/งาน/สถานีฯ 
- มีช่องทางให้สมาชิกคัดเลือกตวัแทน
แสดงความคิดเห็นและความต้องการ 
โดยผ่านการประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

 1. ได้รับเงินค่าตอบแทนประจ าต าแหน่ง 
2. ได้รับการเลื่อนต าแหน่งที่สูงขึ้น 

1. มีการบริหารจัดการงานที่ดีโดย
การกระจายอ านาจ 
2. บุคลากรได้รับขวัญก าลังใจใน
การปฏิบัติงาน 
 

หัวหน้าฝา่ย/งาน/สถานีฯ 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
5.2ก(1) วัฒนธรรมองค์กร 

ผู้บริหารเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร “ประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” โดยถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ค่านิยม ไปยังบุคลากรทุกกลุ่ม มุ่งให้บุคลากรท างานร่วมกันเป็นทีมมีความซื่อสัตย์สุจริต มีจิตบริการ ทักทายด้วยรอยยิ้ม 
ร่วมคิดร่วมท า รับฟังข้อคิดเห็นซึ่งกันและกัน ซึ่งจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งมุ่งเน้นการเป็น
องค์กรแห่งการเรียนรู้และองค์กรแห่งสุข ให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในและภายนอกองค์กร ทั้งที่เป็นทางการและไม่
เป็นทางการ และมีกระบวนการถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรให้แก่บุคลากรรุ่นต่อรุ่น ผ่านกิจกรรมต่างๆ ดังตารางที่ 5.2-1  
ตารางที่ 5.2-1 กิจกรรมถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรของส านักส่งเสริมฯ 

รูปแบบการถา่ยทอดวัฒนธรรมองค์กร กิจกรรม 

1. เป็นทางการ 1) กิจกรรมประชุมสรุปผลการด าเนินงานประจ าป ี2561 
2) กิจกรรมวันขึ้นปีใหม่ ประจ าป ี2562 
3) กิจกรรมพัฒนาบุคลากรและศึกษาดูงาน ประจ าปี 2562 
4) กิจกรรมประชุมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การปฏิบัติงานภายในองค์กรประจ าปี 2562 
5) กิจกรรมประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน 

2. ไม่เป็นทางการ 1) การสื่อสารผ่าน Groupmail/Facebook/Line 
2) กิจกรรมพบปะยามเช้า (Morning Talk) 
3) การสอนงาน/ระบบพี่เล้ียงสอนงาน 

นอกจากนี้ส านักส่งเสริมฯ ผลักดันให้บุคลากรทุกคนเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการต่างๆ ที่ก าหนดในแผนพัฒนา
บุคลากร แผนกลยุทธ์ และแผนการจัดการความรู้และเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมดังกล่าว ซึ่งส่งผล
ให้บุคลากรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินงาน รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรน าแนวคิด Lean Management มาใช้ใน
กิจกรรมหรือการปฏิบัติงานเพื่อลดขั้นตอนการท างาน ปรับปรุงกระบวนการท างานให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน
ที่ดีขึ้น และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
5.2ก(2) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน 

ผู้บริหารระดับสูงก าหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรด้านการบริการวิชาการที่มีคุณภาพส่งเสริม
การเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา ผู้บริหารได้ตระหนักถึงความส าคัญของบคุลากรและปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจและความผูกพันต่อองค์กร โดยเน้นการมีส่วนร่วมกับองค์กร การให้ความส าคัญในการท าภารกิจต่างๆ ขององค์กร 
เช่น เปิดโอกาสให้บุคลากรร่วมกันก าหนดเป้าหมายขององค์กร การจัดท าแผนการด าเนินงาน ให้ความส าคัญกับบุคลากร 
เช่น จัดกิจกรรมผู้บริหารพบปะบุคลากร การเยี่ยมพบปะบุคลากรตามสถานีบริการวิชาการชุมชนทั้ง 3 แห่ง การเปิด
โอกาสให้บุคลากรได้แสดงความคิดเห็น การพัฒนาศักยภาพความเป็นผู้น าการก าหนดเส้นทางความก้าวหน้าของบุคลากร 
เช่น ผลักดันให้บุคลากรก้าวเข้าสู่ต าแหน่งงานที่สูงขึ้น และการให้ความอิสระแก่บุคลากรในการพัฒนาผลงานที่ตนเองสนใจ
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และให้คะแนนในส่วนภาระงานเชิงพัฒนา 10-20% (ตามประเภทบุคลากรที่ก าหนด) ส่งผลให้พนักงานปฏิบัติงานอย่างมี
ความสุขและเกิดความผูกพัน 
5.2ก(3) การประเมินความผูกพัน 

ส านักส่งเสริมฯ มีการสร้างแบบประเมินความผูกพันของบุคลากรแบบเป็นทางการ โดยได้ด าเนินการส ารวจและ
ประเมินความผูกพันความพึงพอใจของบุคลากรทุกระดับใน 5 ประเด็น โดยมีผลลัพธ์จากการประเมินความผูกพัน         
ดังตารางที่ 5.2-2  
ตารางที่ 5.2-2 ผลลัพธ์จากการประเมินความผูกพันของบุคลากรส านักส่งเสริมฯ 
ล าดับ ด้านการประเมิน ระดับความพึงพอใจ(%) ระดับเกณฑ์ 

1 ด้านความผูกพันของบุคลากร 
(แรงจูงใจ/ความเต็มใจ/ความตั้งใจ/ความสุข/การให้ความรว่มมือในการท างาน/
ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งในองค์กร) 

72.50 
 

ดี 

2 ด้านการจัดการผลการปฏิบตัิงาน 
(ความพึงพอใจในหนา้ที่/ระบบขององค์กร/ค่าตอบแทน/รางวัล/สวัสดิการ) 

70.88 
 

ดี 

3 ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
(น่าอยู่/ปลอดภัย/สะดวก/เครื่องมือมีความพร้อมและเพียงพอ/การได้รับความร่วมมือ/
การส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิต) 

65.41 
 

ปานกลาง 

4 ด้านการน าองค์กร การก ากับดูแลองคก์ร และความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 
(การสื่อสารกับบุคลากร/การติดตาม/การตรวจสอบ/ความยุติธรรม/การมีส่วนรว่ม) 

62.79 ปานกลาง 

5 ด้านการพัฒนาบุคลากร 
(การส่งเสริมการเข้าร่วมอบรม/การน าความรู้ทักษะใหม่ไปใช้) 

59.32 ปานกลาง 

ผลจากการส ารวจและประเมินความผูกพันและความพึงพอใจ ดังตารางที่ 5.2-2 พบว่าผลการประเมินด้านความ
ผูกพันของบุคลากร มีผลประเมินอยู่ในระดับสูงสุด  ร้อยละ 72.50 อยู่ในเกณฑ์ดี รองลงมาคือ ด้านการจัดการผลการ
ปฏิบัติงานมีผลประเมินร้อยละ 70.88 อยู่ในเกณฑ์ดี ด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน มีผลประเมินร้อยละ 65.41 อยู่ใน
เกณฑ์ปานกลาง ด้านการน าองค์กรมีผลประเมินร้อยละ 62.79 อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง และสุดท้ายคือด้านการพัฒนา
บุคลากรมีผลประเมินร้อยละ 59.32 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ด้านความผูกพัน พบว่าบุคลากรประเภทพนักงานมหาวิทยาลัย มีผลประเมินค่อนข้างสูงกว่าด้านอ่ืน 
เนื่องจากบุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในกฎระเบียบขององค์กรส่งผลให้มีความเต็มใจและยินดีที่จะถือปฏิบัติต่อระบบ
ระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัด มีความตั้งใจที่จะปฏิบัติงานกับองค์กรโดยไม่คิดเปลี่ยนงานใหม่ อันเนื่องมาจากความ
มั่นคงในหน้าที่การงาน แรงจูงใจ ค่าตอบแทนรวมถึงสวัสดิการต่างๆ ท าให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าบุคลากร
ประเภทอ่ืน และเมื่อวิเคราะห์ผลประเมินในแต่ละด้าน ท าให้ส านักส่งเสริมฯ ได้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนด้านความ
ผูกพันของบุคลากร โดยส านักส่งเสริมฯ ได้น าผลประเมินดังกล่าวมาวิเคราะห์เพิ่มเติมและทบทวนกระบวนการจัดท า
แผนพัฒนาบุคลากรตลอดจนเครื่องมือที่ใช้วัดความผูกพันของบุคลากร และน าไปสู่การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แก้ไข
จุดอ่อนอย่างเป็นระบบเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคลากรและหาวิธีเสริมจุดแข็งเพื่อน าไปสู่ความผูกพันต่อองค์กร
ต่อไป 

ส าหรับผลจากการส ารวจอย่างไม่เป็นทางการ เช่น จ านวนการร้องทุกข์ของบุคลากร จ านวนการลาออก จ านวน
ครั้งการมาสาย จ านวนครั้งการบาดเจ็บในสถานที่ท างาน ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เหล่านี้จะถูกรายงานในที่
ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานเพื่อพิจารณาปรับปรุงและเสริมสร้างสภาพแวดลอ้มของการท างานที่สนับสนุนให้บุคลากร
ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และองค์กรได้สนับสนุนบุคลากรโดยจัดให้มีสวัสดิการแก่บุคลากรในด้านต่างๆ รวมทั้งเปิด
โอกาสให้บุคลากรได้พัฒนาขีดความสามารถ โดยมีทุนให้บุคลากรที่ต้องการไปอบรมเพิ่มความรู้ ไม่เกินหนึ่งหมื่นบาท ต่อปี 
อีกทั้งมีทุนส าหรับการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานหรืองานวิจัยเพื่อก้าวสู่ต าแหน่งที่สูงขึ้นและมีความก้าวหน้าในอาชีพมากข้ึน 
5.2ก(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน 

ส านักส่งเสริมฯ มีกระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุ่ม เพื่อให้บรรลุผลส าเร็จตาม
แผนปฏิบัติการและเป้าประสงค์ที่วางไว้ โดยมีการก าหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) ระดับบุคคล ซึ่งมาจาก KPIs ระดับ
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องค์กร นโยบายผู้บริหาร Job Description รวมถึงแผนปฏิบัติงานประจ าปี เพื่อติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรและใช้
ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 1) การประเมินผลการปฏิบัติงานตามข้อตกลง
ภาระงานและผลงานเชิงพัฒนา (TOR) และ 2) การประเมินความสามารถเชิงสมรรถนะ (Competency) ซึ่งใช้วิธีการ
ประเมิน 360 องศา ด าเนินการประเมินพนักงานปีละ1คร้ังโดยมีการติดตามผลรอบครึ่งปี และประเมินลูกจ้างประจ าปีละ 
2 ครั้ง (ตามเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยก าหนด) ในรูปแบบคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานและคณะกรรมการ
กลั่นกรองประกอบด้วยหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีตัวแทนบุคลากรและผู้บริหารโดยใช้ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานระดับองค์กร 
ระดับฝ่าย และระดับงาน และน าผลการประเมินมาพิจารณาเลื่อนเงินเดือนปีละ 1คร้ัง (ตั้งแต่ปีงบประมาณ 2561 เป็นต้น
ไปประเมินและเลื่อนเงินเดือนปีละ 1 ครั้ง ยกเว้น กลุ่มลูกจ้างประจ ายังคงเดิม) พิจารณาเงินรางวัล/ความดีความชอบ 
รวมทั้งการพัฒนาบุคลากร และแจ้งผลการประเมินให้บุคลากรทราบพร้อมข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการ
ปฏิบัติงาน และก าหนดแผนพัฒนาบุคลากรเพื่อพัฒนา/ปรับปรุงงาน หรือสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ต่อไปโดยมีขั้นตอนการ
ประเมิน ดังแผนภาพที่ 5.2-1  

ส านักส่งเสริมฯ มีกระบวนการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างที่มีความยุติธรรมเสมอภาค โดยมีการ
ทบทวนกระบวนการคัดเลือก ทั้งนี้ฝ่าย/งาน/สถานี เป็นผู้เสนอชื่อบุคลากรตามแต่ละประเภทที่เห็นว่าเหมาะสมเพื่อเข้าที่
ประชุมคณะกรรมการพิจารณาคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยก าหนดประกอบกับผลการประเมินการปฏิบัติงาน 
(TOR) ซึ่งอยู่ในระดับดีเด่นด้วยเช่นกัน ทั้งนี้ผู้ที่ได้รับการคัดเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นและบุคลากรตัวอย่างในระดับ
หน่วยงานจะได้รับเงินรางวัลพร้อมเกียรติบัตรจากผู้อ านวยการ และใช้เวทีประชุมคณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ   
ในการรับมอบเกียรติบัตรจากอธิการบดีอีกครั้งเพื่อเป็นเกียรติประวัติ ส าหรับบุคลากรดีเด่นแต่ละประเภทจะได้รับการ
เสนอชื่อเข้าพิจารณาในระดับมหาวิทยาลัยต่อไป และยังได้รับโอกาสในการเสนอชื่อให้ได้รับขั้นพิเศษจาก ศอ.บต. อีกด้วย   
ส่งผลให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เกิดความผูกพันรักองค์กร 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 5.2-1 ขั้นตอนการประเมินผลการปฏิบตัิงานของบุคลากรของส านักส่งเสริมฯ 

หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถาน ี

 ผลงานประจ า ร้อยละ 70 
o ภาระงานประจ า ร้อยละ 20 
o ภาระงานบริหาร/งานก ากับดูแล ร้อยละ 30 
o ภาระการมีส่วนร่วมบริหารองค์กร ร้อยละ 20 

 ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 30 
o การพัฒนางานร้อยละ 20 
o การมีส่วนร่วมกิจกรรม/โครงการฯ ร้อยละ 5 
o งานพิเศษอื่นๆ ร้อยละ 5 

แผนปฏิบตัิงานประจ าป ี

นโยบายผูบ้ริหาร KPIs ของส านักส่งเสริมฯ 

Job Description 
ก าหนดข้อตกลงภาระงาน (TOR) 

ผูป้ฏิบตัิงาน 

บุคลากรระดับ 3 ขึ้นไป 
 ผลงานประจ าร้อยละ 70 
 ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 30 

o การพัฒนางานร้อยละ 20 
o การมีส่วนร่วมกิจกรรม/โครงการฯร้อยละ 5 
o งานพิเศษอื่นๆร้อยละ 5 

บุคลากรระดับต่ ากว่า 3  
 ผลงานประจ าร้อยละ 80 
 ผลงานเชิงพัฒนา/พิเศษอื่นๆ ร้อยละ 20 

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

 

การประเมินผล 
(โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานและคณะกรรมการกลั่นกรอง) 

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

 

ผลการประเมิน 

การพิจารณาเงินรางวัล/ความดคีวามชอบ การเลือ่นเงินเดอืน การพัฒนา 
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ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้น า 
5.2ข(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา 

ส านักส่งเสริมฯ มีการทบทวนและปรับปรุงแผนพัฒนาบุคลากรและจัดกิจกรรมส่งเสริมสนบัสนนุให้บุคลากรได้รับ
การเรียนรู้ พัฒนาตนเอง และพัฒนางานเพื่อให้บุคลากรมีความรู้ทักษะ ความสามารถและเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติ
ภารกิจต่างๆ อย่างมีคุณภาพ และบรรลุผลส าเร็จตามแผนปฏิบัติการและตอบสนองความต้องการขององค์กรโดยมีแนว
ทางการด าเนินกิจกรรมการพัฒนาบุคลากร ดังนี้ 

1. ส่งเสริมให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม/ประชุม/สัมมนาและดูงานทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัยโดยสนับสนุนให้บุคลากรทุกระดับเข้ารับการพัฒนาตนเอง พัฒนางาน เพื่อเพิ่มทักษะใหม่ๆ และเสริม
ศักยภาพในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ดังตารางที่ 5.1-2  

2. สร้างเครือข่ายหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพื่อสร้างความร่วมมือด้านการบริการ
วิชาการและด้านการบริหารจัดการในระยะยาว โดยมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับหน่วยงานอ่ืนในมหาวิทยาลัย เช่น  CoP
บริการวิชาการ CoP การเงินและบัญชี CoP ชุมชนคนพัสดุ CoP งานการเจ้าหน้าที่  CoP งานสารบรรณ และหน่วยงาน
ภายนอก เช่น หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน 

3. ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรไดร้ับทุนเพื่อสร้างผลงานวิจัย (ทุนวิจัยของหน่วยงาน ทุนจากวิทยา
เขตปัตตานี)  ปัจจุบันบุคลากรได้รับทุนอุดหนุนวิจัยจากวิทยาเขตปัตตานีและอยู่ระหว่างด าเนินการ จ านวน 2  ทุน อีกทั้ง
ยังส่งเสริมให้บุคลากรมีโอกาสศึกษาต่อในระดับสูงขึ้น 

4. พัฒนาบุคลากรด้านการใช้ภาษาอังกฤษ เพื่อให้สามารถใช้ภาษาอังกฤษในการผลิตผลงานวิชาการ 
งานสร้างสรรค์ และใช้ในการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยส่งเสริมให้บุคลากรเรียนรู้ภาษาอังกฤษจากระบบ 
Tell me more ของมหาวิทยาลัย  

5. ส่งเสริมให้แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี ปรับปรุงกระบวนการท างานและให้บริการที่ส าคัญ โดยลดขั้นตอน
ให้กระชับ ทั้งนี้ เน้นการผลิตผลงานที่รวดเร็วและถูกต้อง 

6. จัดโครงการฝึกอบรมเพื่อพัฒนาความรู้ สร้างทักษะด้านต่างๆ ที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานอย่าง
ต่อเนื่องและทั่วถึง ส่งเสริมให้จัดโครงการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้สอดคล้องกับความจ าเป็นในการพัฒนาเฉพาะของแต่ละ
หน่วยงาน เช่น โครงการพัฒนาบุคลากรและศึกษาดูงาน ประจ าปี 2562 หัวข้อ “แนวทางการพัฒนางานบริการวิชาการสู่
อนาคต : E - Academic Service” มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงานและสามารถสร้างผลงานเพื่อพัฒนางานประจ า ทั้งที่เป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ ดังตารางที่ 5.2-1 กิจกรรมถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรของส านักส่งเสริมฯ 

7. จัดให้มีการถ่ายทอดและเผยแพร่โครงการ/กิจกรรมต่างๆ ที่มีประโยชน์ต่อการเรียนรู้ของบุคลากร
ผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในมหาวิทยาลัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการเรียนรู้ของบุคลากรและบันทึกไว้ในคลังความรู้
โดยทุกโครงการ/กิจกรรมจะถูกบันทึกอย่างเป็นระบบ 

ส าหรับการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุ ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นที่จะท าให้องค์กรก้าวไปสู่
องค์กรแห่งการเรียนรู้ มีการสอนงานและถ่ายทอดงานให้ผู้รับผิดชอบต่อ รวมทั้ งมีการมอบงานเป็นลายลักษณ์อักษร     
โดยก าหนดให้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานในหน้าที่ความรับผิดชอบในงานประจ าหรืองานที่ได้รับมอบหมาย จ านวนอย่างน้อย 1 
เล่ม เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน ถูกต้องและลดระยะเวลาในการสอนงานส าหรับบุคลากรรุ่นใหม่ 
5.2ข(2) ประสทิธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา  
 ส านักส่งเสริมฯ ประเมินความพึงพอใจของบุคลากร ในด้านความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อหน่วยงาน จาก
ผลลัพธ์พบว่าบุคลากรได้ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ และยินดีถือปฏิบัติระเบียบขององค์กรในการท างานอย่าง
เคร่งครัด อยู่ในระดับที่น่าพอใจ ซึ่งการที่บุคลากรให้ความร่วมมือในการปฏิบัติงาน เป็นตัวชี้วัดได้ว่า ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการด าเนินงานต่างๆของส านักส่งเสริมฯ มีแนวโน้มไปในทิศทางที่ดี เห็นได้จากผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 
จ านวนโครงการและความพึงพอใจของลูกค้าที่เพิ่มขึ้นนอกจากนี้ส านักส่งเสริมฯ ได้สนับสนุนให้บุคลากรมีโอกาสในการ
พัฒนาศักยภาพในด้านต่างๆ เช่น จัดหลักสูตรพัฒนาระบบการท างาน การส่งบุคลากรเข้าร่วมกิจกรรมฝึกอบรมซึ่งเป็นการ
เพิ่มทักษะและองค์ความรู้ให้บุคลากรสามารถน ามาใช้ในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นในด้านต่างๆ ได้แก่ การ
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พัฒนาผลงานเชิงวิชาการ (คู่มือ/วิจัย) การให้บริการแก่ลูกค้า การตอบข้อซักถาม การส่งข้อมูลข่าวสารเพื่อประชาสัมพันธ์ 
การปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าให้เป็นปัจจุบันเพื่อให้ข้อมูลส่งตรงถึงลูกค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และการให้บริการหลัง
การอบรม/สัมมนาเรียบร้อยแล้ว จะมีการส่งประมวลภาพกิจกรรมหรือก าหนดการอบรมในหลักสูตรต่อไปให้แก่ลูกค้า
อย่างสม่ าเสมอ เพื่อสร้างความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อส านักส่งเสริมฯ ให้เพิ่มมากขึ้น 
5.2ข(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน 

ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีการจัดการความก้าวหน้าของบุคลากร โดยจัดกิจกรรมพัฒนาบุคลากรเพื่อเพิ่มศักยภาพใน
การปฏิบัติงาน มุ่งเน้นการอบรมพัฒนาเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงานบริการวิชาการ รวมทั้งการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 
เพื่อเตรียมความพร้อมให้แก่บุคลากร มีการวางแผนเพื่อผลักดันบุคลากรระดับหัวหน้าให้เข้าสู่ต าแหน่งหัวหน้าอย่างเป็น
ทางการ หนุนเสริมให้บุคลากรที่มีอายุงานตามเกณฑ์หรือใกล้ถึงเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยก าหนดได้จัดเตรียมผลงานเชิง
วิชาการ ทั้งที่เป็นคู่มือปฏิบัติงาน ผลงานวิจัย หรือนวัตกรรมต่างๆ และเตรียมเสนอขอประเมินค่างานและเข้าสู่
กระบวนการขอก าหนดต าแหน่งทางวิชาการตามระบบระเบียบที่มหาวิทยาลัยก าหนดเพื่อเข้าสู่ ต าแหน่งที่สูงขึ้นและ
ความก้าวหน้ามั่นคงในอาชีพ ทั้งนี้ยังคงด าเนินการติดตาม ผลงานเชิงพัฒนา/โครงการพัฒนางาน ที่ได้ก าหนดให้บุคลากร
จัดท าผลงานอย่างน้อย 1 ชิ้น/รอบการประเมิน เพื่อพัฒนาผลงานและปรับปรุงจนน าไปสู่ผลงานเชิงวิชาการและเสนอ
ผลงานตามระบบต่อไป 

ส าหรับการวางแผนสืบทอดต าแหน่งผูบ้ริหารนั้น ไม่สามารถก าหนดได้โดยหน่วยงาน เนื่องจากมีกระบวนการสรร
หาตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัยโดยมีการแต่งตั้งคณะกรรมการสรรหาผู้อ านวยการโดยรับฟังความคิดเห็นและศึกษา
ข้อมูลจากบุคลากรภายในส านักส่งเสริมฯ ซึ่งการรับฟังความคิดเห็นสามารถกระท าได้ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
ส าหรับใช้ประกอบการพิจารณากลั่นกรอง บุคลากรมีสิทธิเสนอชื่อผู้เข้ารับพิจารณา เพื่อให้คณะกรรมการพิจารณา
คัดเลือกและน าเสนอรายชื่อผู้ที่เหมาะสมด ารงต าแหน่งผู้อ านวยการต่อสภามหาวิทยาลัย ทั้งนี้ส านักส่งเสริมฯ ได้เตรียม
ความพร้อมส าหรับบุคลากรที่จะก้าวเข้าสู่ต าแหน่งหัวหน้าส านักงานเลขานุการ หัวหน้าฝ่าย หัวหน้างานอย่างเป็นทางการ
เพื่อการบริหารจัดการภายในองค์กรที่ดี และสามารถรับมือกับสภาวะการที่อาจเกิดการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้อย่าง
ทันท่วงที 
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หมวด 6 การปฏิบัติการ 

6.1 กระบวนการท างาน  
ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
6.1ก(1) การจัดท าข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน  

ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่องมีการจัดท าข้อก าหนดและตัวชี้วัดที่ส าคัญของการด าเนินงานโดยหัวหน้า
ฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการประกันคุณภาพร่วมกันประชุมหารือวิเคราะห์ข้อก าหนดการออกแบบผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการ โดยค านึงถึงปัจจัยหลัก 3 ประการ ดังนี้ 1) วิสัยทัศน์ พันธกิจและเป้าประสงค์ของหน่วยงานและ
มหาวิทยาลัย ที่มุ่งเน้นผลิตงานบริการวิชาการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของสังคม 2) แผนกลยุทธ์และ 3) 
บรรยากาศในการแข่งขัน เพื่อขับเคลื่อนระบบงานให้เกิดผลอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดนอกจาก 3 ปัจจัยดังกล่าวแล้วการ
ออกแบบกระบวนการท างานของแต่ละผลิตภัณฑข์องส านกัส่งเสริมฯ ยังพิจารณาน าข้อมูลด้านองค์ความรู้ เทคโนโลยี วัสดุ
อุปกรณ์ งบประมาณ ข้อบังคับ กฎระเบียบ รวมทั้งค่านิยม และวัฒนธรรมองค์กรเป็นส าคัญ โดยใช้เกณฑ์ 4 ป ช่วยเสริม
แนวคิดออกแบบมาเป็นกระบวนการหลักเพื่อน าไปสู่การปฏิบัติ ดังแผนภาพที่ 6.1-1 

1) เป้าประสงค์เป็นกระบวนการที่ส่งผลโดยตรงต่อเป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และพันธกิจขององค์กร 
2) ประสิทธิภาพเป็นกระบวนการที่ท าให้เกิดประสิทธิภาพการท างานที่ดีขึ้น 
3) ประทับใจเป็นกระบวนการที่ส่งมอบความประทับใจและคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4) ประหยัดเป็นกระบวนการที่ประหยัด และลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
ส านักส่งเสริมฯ โดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ร่วมกันพิจารณา

ทบทวนข้อก าหนดที่ส าคัญของผลิตภัณฑ์จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนยุทธศาสตร์ แผนกลยุทธ์หน่วยงาน ซึ่งมีการประชุมปี
ละ 1 คร้ัง โดยในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานมีการทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจของส านักส่งเสริมฯ เพื่อให้สอดคล้อง
กับนโยบายของมหาวิทยาลัยที่เน้นในเรื่องของการพัฒนานวัตกรรมและช่องทางการประชาสัมพันธ์ในรูปแบบใหม่ๆที่
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ง่ายในยุคปัจจุบัน พร้อมน าเสนอต่อบุคลากรในองค์กรผ่านช่องทางต่างๆเช่น ประชาสัมพันธ์ผ่าน 
Social media สื่อออนไลน์ เว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯเป็นต้น ตลอดจนการประชุมสรุปผลการด าเนินงานประจ าปีทุกปีทั้งนี้ 
ส านักส่งเสริมฯ จึงพิจารณาข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญ ดังตารางที่ 6.1-1 และตารางที่ 6.1-2 เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ตัวชี้วัดของส านักส่งเสริมฯ จึงได้มอบหมายความรับผิดชอบในแต่ละกระบวนการท างานไปยังฝ่าย/งาน/สถานีที่รับผิดชอบ
ซึ่งน าไปสู่การก าหนดเป็นความรับผิดชอบรายบุคคล (TOR) แก่บุคลากรในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานให้
บรรลุเป้าหมายตัวชี้วัด 

 
 

สมรรถนะหลักและความ
ช านาญของบุคลากร 

ความต้องการของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย 

วิสัยทัศน์ พันธกิจ  

เป้าประสงค์ 

แผนยุทธศาสตร์ 
มหาวิทยาลัย/ส านักส่งเสริมฯ 

ผลิตภัณฑ์ 

องค์ความรู้ 

กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 

งบประมาณ 

เท
คโ

นโ
ลย

ีแล
ะวั

สด
ุอุป

กร
ณ

์ 

เป้าประสงค์ 

ประทับใจ 

 

ประสิทธิภาพ 

ประหยัด 
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ตารางที่ 6.1-1 ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการหลัก (ผลิตภัณฑ์) 
กระบวนการหลัก 

(ผลิตภัณฑ์) 
ข้อก าหนดที่ส าคญัของผลิตภัณฑ ์

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

1. ความทันสมัยของหลกัสูตร/กิจกรรม/โครงการและตอบสนองความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. ผ่านความเห็นชอบจากผู้มอี านาจ 
3. วิทยากรประจ าหลักสูตรมีชื่อเสียง มคีวามเชี่ยวชาญและรอบรู้ 
4. ระบบการประชาสัมพันธ์ได้มาตรฐานและทั่วถึงทุกกลุ่มเป้าหมาย 
5. ไม่มีข้อร้องเรียนของลูกค้า/ผู้รับบริการ 
6. ผู้รับบริการสามารถน าความรู้ไปใช้ในการปฏิบัติงาน 
7. มีการส ารวจความต้องการของตลาดในทุกกลุ่มเป้าหมาย 
8. การน าผลการประเมินไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานและกระบวนการท างาน 
9. จุดคุ้มทุนของโครงการแบบหารายได้ 
10. ใช้เทคโนโลยีทีทันสมัยเข้ามาชว่ยในการบริหารจัดการ 

สื่อประเภทต่างๆ  
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand  
และสื่อสิ่งพิมพ์ 

1. เนื้อหาถูกต้องน่าเชื่อถือ ทันสมยั เข้าถึงได้ง่ายและทั่วถึงทุกกลุ่มเปา้หมาย 
2. ส ารวจและวิเคราะห์องค์ความรู้จากงานวิจยัและเทคโนโลยีเพื่อการให้ค าปรึกษาได้ตรงกับความต้องการ 
3. ส ารวจและค้นควา้หาข้อมูลและความหลากหลายขององค์ความรู้จากงานวิจยัและเทคโนโลยีทั้งภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัย 
4. ความหลากหลายของวธิีการน าเสนอข้อมูลองค์ความรู้ในการให้บริการให้ค าปรึกษา 
5. สร้างเครือข่ายและความรว่มมือระหว่างหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกในการเข้าถึงแหล่งข้อมูล 

ตารางที่ 6.1-2 ข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการ 
ข้อก าหนด ตัวชี้วัด 
กระบวนการน าองค์กร  
1. คณะกรรมการประจ าส านักส่งเสริมฯ ก ากับดูแลและติดตามการด าเนินงานของ
องค์กรและผู้บริหาร 
2. ระบบการก ากับดูแล และระบบการประเมินผลการด าเนินงานของผู้บริหารและ
คณะกรรมการด าเนินงาน 
3. ด าเนินการเชิงรุกในการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม ถูกกฎหมายและระเบียบ
ข้อบังคับ 
4. ก ากับการด าเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรมขององค์กร ผู้บริหารระดับสูงสื่อสาร
กับบุคลากร ลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามรูปแบบและวิธีการที่ก าหนด  

1. จ านวนข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการที่ขัดต่อ
จริยธรรม กฎหมายและระเบียบข้อบังคับ 
2. ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของผู้บริหาร 
3.ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ
ด าเนินงาน 
4. กิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชน 
5. บรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดผลการด าเนินการขององค์กร 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง  
กระบวนการวางแผนกลยุทธ์  
1. ความสอดคล้องกับนโยบายและแผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย รวมทั้งวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ และสมรรถนะหลักของส านักส่งเสริมฯ  
2. จัดท าแผนระยะสั้นระยะยาวและจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนอย่างเพียงพอ 
3. ออกแบบกระบวนการด าเนินงานที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
4. ถ่ายทอดแผนสู่ฝ่าย/งาน/สถานีและบุคคลากรระดับปฏิบัติการ 
5. การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กรและความสมดุลระหว่างลูกค้า ผู้รับบริการและผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย 
6. ใช้สารสนเทศและผลการด าเนินงานน ามาพิจารณาทบทวนเพื่อการวางแผนการ
ด าเนินงานในอนาคต 

1. การบรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดผลการด าเนินงานระดับองค์กร ระดับ
ฝ่าย/งาน/สถานี และระดับบุคคล 
2. จ านวนการเข้าร่วมโครงการ/กิจกรรมสัมพันธ์ขององค์กร 
3. การมีส่วนร่วมของบุคลากรในการทบทวนแผนกลยุทธ์ขององค์กร 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง  
กระบวนการจัดสรรทรัพยากร  
1. ข้อก าหนดมาตรฐาน กฎระเบียบการบริหารทรัพยากรบุคคล 
2. การสื่อสารสารสนเทศที่ส าคัญและสิทธิประโยชน์แก่บุคลากร 
3. ก าหนดแผนพัฒนาบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง  
4. การจัดการด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัย อาชีวอนามัยที่ตอบสนองความ
ต้องการที่แตกต่างกันของฝ่าย/งาน/สถานี 
5. คุณภาพการประเมิน (วิธีการ ข้อค าถาม และการน าเสนอผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

1. แผนอัตราก าลังสอดคล้องกับความต้องการต าแหน่งตรงตามภาระงาน 
2. หลักสูตรการอบรมที่สอดคล้องกับความต้องการและสอดคล้องกับ
สมรรถนะของบุคลากร 
3. บุคลากรได้รับการพัฒนาตรงกับความต้องการและสอดคล้องกับ
สมรรถนะของบุคลากร   
4. จัดสวัสดิการที่ตอบสนองความต้องการของบุคลากร 
5. ประเมินบุคลากรปีละ 1ครั้ง (ลูกจ้างประจ าปีละ 2 ครั้ง) 
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ข้อก าหนด ตัวชี้วัด 
ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการด าเนินงาน 
กระบวนการบริหารระบบคุณภาพ  
1. นโยบายและวัตถุประสงค์ของการบริการวิชาการที่ตอบสนองต่อความคาดหวังและ
ความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. แผนการด าเนินงานระยะสั้นระยะยาวและมีการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนอย่าง
เพียงพอ 
3. ระบบงานและกระบวนการท างานที่ใช้สมรรถนะหลักขององค์กร 
4. การพัฒนาบุคลากรและสภาพแวดล้อมในการท างาน 
5. ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้รับบริการและผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียและการ
จัดการข้อร้องเรียน 
6. การติดตามการประเมินผลการด าเนินงาน การวิเคราะห์และการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

1. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
2. จ านวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 
3. จ านวนชั่วโมงการเข้ารับการส่งเสริมขีดความสามารถหรือการเข้ารับ
การอบรมของบุคลากร 
4. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 
5. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงานขององค์กร 
6. คะแนนกระบวนการและผลลัพธ์ของการด าเนินงานตามเกณฑ์ TQA 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการด าเนินงาน คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 
กระบวนการจัดโครงการ/กิจกรรมอบรม  
1. ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและการส่งมอบ 
2. ก าหนดแผนการจัดอบรมที่ชัดเจน หลักสูตรครอบคลุมเนื้อหาและสอดคล้องตาม
มาตรฐานและความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. หลักสูตรและสื่อการอบรมทันสมัย ถูกต้องตามมาตรฐานและตรงต่อความต้องการ
ของลูกค้าและผู้รับบริการ 
4. การตรวจสอบความพร้อมใช้งานของวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ 
5. ผู้ปฏิบัติงานด้านการอบรมมีคุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพที่เหมาะสม 
6. ระบบการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการ (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม และ
การน าผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

1. จ านวนองค์ความรู้ที่น ามาถ่ายทอดสู่ผู้รับบริการ 
2. จ านวนลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. จ านวนกลุ่มอาชีพที่ได้รบัการพัฒนาและหนุนเสริม 
4. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ85 
5. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการ 
 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการให้ค าปรึกษา  
1. ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและการส่งมอบ 
2. การให้ค าปรึกษาที่ถูกต้องตามมาตรฐานและตรงต่อความต้องการของลูกค้าและ
ผู้รับบริการ 
3. การตรวจสอบความพร้อมใช้งานของวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือและเทคโนโลยี 
4. ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้ค าปรึกษามีคุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพที่เหมาะสม 
5. ระบบการประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการ (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม และ
การน าผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

1. จ านวนองค์ความรู้ที่ให้ค าปรึกษา 
2. จ านวนลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
4. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการ 
 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ ฝ่ายบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการจัดการความรู้และสารสนเทศ  
1. จัดหาทรัพยากรสารสนเทศโดยพิจารณาความสอดคล้องพันธกิจขององค์กรและ
มหาวิทยาลัย 
2. ปฏิบัติตามนโยบาย มาตรฐานและแนวปฏิบัติการจัดการสารสนเทศและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
4. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ์ 
5. ใช้ซอฟต์แวร์ที่ถูกลิขสิทธิ์ในการปฏิบัติงานและให้บริการวิชาการ 
6. พัฒนาระบบ e-Service ที่สนับสนุนการด าเนินงานและการบริการวิชาการอย่าง
ต่อเนื่อง 
7. แผนการจัดการความรู้และด าเนินการตามแผนการจัดการความรู้ 
8. ถ่ายทอดแผนการจัดการความรู้สู่บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี 

1. ความพึงใจในการรับบริการของลูกค้า ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 
2. จ านวนปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินที่สามารถแก้ไขหน้างานได ้
3. จ านวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศในการสนับสนุนการให้บริการ  
4. จ านวนคู่ความร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมส่งเสริมการ
ด าเนินงาน 
5. ความพึงพอใจของลูกค้า และผู้รับบริการ 
6. จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ที่จัดเก็บในระบบการจัดการความรู้ที่
เพิ่มขึ้น 

ผู้รับผิดชอบ : งานบริหารและธุรการ หน่วยเทคโนโลยีและสารสนเทศ  
กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
1. ส ารวจและวิเคราะห์ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและผู้รับบริการ 
2. แผนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และการด าเนินงานตามแผนต่อลูกค้าและผู้รับบริการ 
3. ระบบการประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงาน (วิธีการ ช่องทาง ประเด็นข้อค าถาม
และการน าผลการประเมินมาใช้ปรับปรุงใช้ในการปฏิบัติงานและการบริการวิชาการ) 
4. ผู้ปฏิบัติงานด้าน (Customer Relationship Management) CRM มีคุณลักษณะ  

1. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
2. ความผูกพันของลูกค้าและผู้รับบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 
3. จ านวนลูกค้าและผู้รับบริการที่เพิ่มขึ้น 
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รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

ข้อก าหนด ตัวชี้วัด 
และสมรรถนะทางวิชาชีพที่เหมาะสม 
ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 
การจัดการห่วงโซ่อุปทาน  
1. พันธกิจ แผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติงาน 
2. ความต้องการของลูกค้าและผู้รับบริการของแต่ละกลุ่ม 
3. ความรู้และศักยภาพของผู้ปฏิบัติงาน 
4. คุณสมบัติของผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ 
5. ระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

1. จ านวนกระบวนการลดเวลาในการท างาน 
2. ค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนที่ลดลง 
3. ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้รับบริการ 
4. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับผิดชอบ : ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ 
กระบวนการบริหารงบประมาณ  
1. ด าเนินการตามแผนกลยุทธ์ทางการเงินของส านักส่งเสริมฯ  
2. ก ากับและด าเนินงานด้านการเงินและพัสดุตามระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการ
เบิกจ่ายและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ รวมทั้งระบบการตรวจทานเพื่อ
ควบคุมภายใน 

1. ร้อยละของเงินรายได้สะสมต่อเงินรายได้ 
2. ร้อยละของความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์ทาง
การเงิน 

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง งานบริหารและธุรการ คณะกรรมการด าเนินงาน 
กระบวนการสื่อสาร  
1. แผนปฏิบัติการด้านการสื่อสาร 
2. แนวปฏิบัติการสื่อสาร/คู่มือการสื่อสาร 
3. ช่องทางการสื่อสาร 
4. ข้อมูลความต้องการและข้อเสนอแนะของลูกค้า ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
ผู้ปฏิบัติงาน 
5. ผู้ปฏิบัติงานด้านการสื่อสารของส านักส่งเสริมฯ 

1. จ านวนช่องทางการสื่อสารไม่น้อยกว่า 5 ช่องทาง 
2. มีการสื่อสารกับผู้ใช้บริการเมื่อมีบริการ/กิจกรรมใหม่หรือมีการ
เปลี่ยนแปลงการให้บริการ ล่วงหน้าอย่างน้อย 3 วัน 
3. มีการทบทวนกระบวนการสื่อสาร อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง 
4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการสื่อสารไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 

ผู้รับผิดชอบ: ฝ่ายฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ฝ่ายส่งเสริมและเผยแพร่ งานบริการวิชาการชุมชน สถานีบริการวิชาการชุมชน 
กระบวนการบริหารความเสี่ยง  
1. ก าหนดประเด็นความเสี่ยงที่ส่งผลกระทบต่อความส าเร็จตามเป้าหมายของ
องค์กรที่ผ่านการประเมินความเส่ียง 
2. จัดท าแผนงาน กลยุทธ์และกิจกรรมควบคุมความเสี่ยงและถ่ายทอดสู่ผู้รับผิดชอบ 
3. การรับรู้และการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกคนในการบริหารความเส่ียง 
4. ระบบสารสนเทศและการสื่อสารที่สนับสนุนการบริหริหารความเส่ียง 
5. คณะกรรมการหรือคณะท างานที่เกี่ยวข้องกับการบริหารความเส่ียง 
6. การติดตามประเมินผลการด าเนินงาน กิจกรรมการบริหารความเส่ียง 

บรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงานขององค์กร 4 ด้าน 1) 
ด้านกลยุทธ์ 2) ด้านการปฏิบัติงาน 3) ด้านการเงิน และ 4) ด้าน
การปฏิบัติตามจริยธรรม กฎหมายและระเบียบ     

ผู้รับผิดชอบ : ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี คณะกรรมการด าเนินงาน คณะกรรมการประกันคุณภาพฯ 

6.1ก(2) กระบวนการท างานที่ส าคัญ  
ส านักส่งเสริมฯ ให้ความส าคัญกับกระบวนการท างานที่ส าคัญขององค์กรโดยผ่านการพิจารณาผลิตภัณฑ์หลักของ

องค์กรจากผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานีและคณะกรรมการประกันคุณภาพฯ ร่วมกันพิจารณาข้อก าหนดที่ส าคัญของ
ผลิตภัณฑ์จากวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนยุทธศาสตร์ แผนกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ และของส านักส่งเสริมฯ ซึ่ง
มีการประชุมของผู้บริหารและคณะกรรมการประกันคุณภาพฯประจ าปี และน าเสนอต่อบุคลากรผ่านการประชุมสรุปผลการ
ด าเนินงานประจ าปีทุกปี จากผลิตภัณฑ์ที่ส าคัญของส านักส่งเสริมฯ จึงน าไปสู่การพิจารณาข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ และ
ข้อก าหนดของกระบวนการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตัวชี้วัดของส านักส่งเสริมฯ และมีการมอบหมายความรับผิดชอบในแต่ละ
กระบวนการท างานจากผู้บริหาร ไปยังฝ่าย/งาน/สถานีที่รับผิดชอบซึ่งน าไปสู่การก าหนดเป็นความรับผิดชอบรายบุคคลตาม
กรอบการประเมินภาระงานประจ าปี (TOR) แก่บุคลากรในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย
ตัวชี้วัด ซึ่งจ าแนกผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ส าคัญ ดังแผนภาพที่ 6.1-2 และแผนภาพที่ 6.1-3  
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แผนภาพที่ 6.1-2 การจัดโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าและแบบเก็บค่าลงทะเบียน 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

แผนภาพที่ 6.1-3 การจัดท าสือ่ออนไลน์ สื่อวิทยุและสื่อสิ่งพิมพ์ 
6.1ก(3) แนวคิดในการออกแบบ 
 ส านักส่งเสริมฯ เป็นหน่วยงานของมหาวิทยาลัยที่มีภารกิจหลักคือ การบริการวิชาการ โดยการน าองค์ความรู้ทั้ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนชนและสังคม โดยมีผลิตภัณฑ์หลัก2 ประเภท คือ 1) กิจกรรม/โครงการ
หลักสูตรฝึกอบรม ซึ่งมีทั้งแบบหารายได้และแบบให้เปล่า และ 2) สื่อประเภทต่างๆ ซึ่งเผยแพร่ผ่านสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ 
สื่อสังคมออนไลน์และอ่ืนๆ เพื่อให้ครอบคลุมและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ   

ส านักส่งเสริมฯ ออกแบบกระบวนการด าเนินงานโดยมีการจัดท าข้อก าหนดและตัวชี้วัดที่ส าคัญของการ
ด าเนินงานแล้วรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการนั้นๆตามผลิตภัณฑ์ จากนั้นน าข้อมูลจากการ
วิเคราะห์มาออกแบบกระบวนการโดยพิจารณารอบระยะเวลา ขั้นตอนการปฏิบัติงาน จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) 
การท าfogus Group ในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานแต่ละหน่อยย่อยเข้าใจกระบวนการและขึ้นตอนการ
ท างาน และเพื่อสื่อสารสร้างความรู้ความเข้าใจกับผู้ที่เกี่ยวข้องน ากระบวนการที่ได้ลงสู่การปฏิบัติเพื่อ ให้การด าเนินงาน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ พร้อมก าหนดให้มีกระบวนการสนับสนุน 6 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านบริหารงบประมาณ 2) ด้านการ
จัดการความรู้และสารสนเทศ 3) ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 4) ด้านการสื่อสาร 5) ด้านการบริหารความเสี่ยง และ (6) 
ด้านการจัดห่วงโซ่อุปทาน ดังแผนภาพที่ 6.1-4 

 
 

การประเมิน/ติดตามผล 

ประชาสัมพันธ/์ านข้อมูล ลูกค้า/ผู้รบับรกิาร เพิ่มรายไดพ้ัฒนาคณุภาพชีวิต 

 

การจัดโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าและแบบหารายได้ 

การส ารวจความต้องการลกูค้า/ผู้รบับริการ 

 
การพัฒนาหลกัสูตร/กิจกรรม/โครงการ 
ที่หลากหลายการตรวจตราและรกัษา

ความปลอดภัย 
  การท าความสะอาดและปรบัภูมิทัศน์

ภายในห้องท างาน และรอบอาคาร 
 ปฏิบตัติามมาตรการประหยดัพลังงาน 

 

 

 

องคค์วามรู้ภายใน/ภายนอกมหาวิทยาลัย 
ความเชี่ยวชาญของบคุลากร 

หลักสตูรแบบให้เปล่า 

 

หลักสตูรแบบหารายได ้

 

 

 

การจัดท าสื่อออนไลน์ สื่อวิทยุและส่ือสิ่งพิมพ์ 

-ประสานงานสถานีวิทย ุ
-ประสานงานร้านจัดท าสิ่งพิมพ ์
 

ส ารวจองคค์วามรู้ ภายใน/ภายนอกมหาวิทยาลัย 

กระแสความสนใจ/ประโยชนต์่อผูฟ้ัง/ 

ผลจากแบบสอบถาม 

 จัดท าสื่อวีดีทศัน/์วิทยุ/สื่อสิ่งพิมพ ์

ก าหนดเนื้อหารปูแบบรายการผู้บริหาร

การประชุมวางแผน 

แจ้งวิทยากร/เจ้าของ การประเมิน/ติดตามผล 

เกบ็รวบรวมข้อมูล/สัมภาษณแ์หล่งข้อมูล 

เผยแพรผ่ลการ
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แผนภาพที่ 6.1-4การออกแบบและจัดกระบวนการท างาน 
ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ 
6.1ข(1) การน ากระบวนการไปปฏิบัติ  

ส านักส่งเสริมฯ มีขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการท างานที่ส าคัญ ตามวงจรคุณภาพ PDCA ดังแผนภาพที่ 
6.1-5 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการท างานที่ส าคัญตามวงจรคุณภาพ PDCAและมีขั้นตอนการปฏิบัติงานตาม
กระบวนการท างาน เพื่อบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการดังนี้ 

1. ก าหนดการปฏิบัติงานตาม JD และข้อตกลงก่อนการปฏิบัติงานเป็นรายบุคคล (TOR) ของบุคลากร 
2. มีคู่มือการปฏิบัติงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน/แนวปฏิบัติในการปฏิบัติงาน 
3. ติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์ตามตัวชี้วัดของโครงการ/กิจกรรม โดยผู้รับผิดชอบโครงการ 
4. ติดตามผลการด าเนินงานของทุกงานโดยทีมผู้บริหารของส านักส่งเสริมฯ ตามโครงการ 
5. ประชุมทีมบริหาร และคณะกรรมการด าเนินงาน ได้ติดตามการด าเนินงานและแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีการน าข้อมูลลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ เพื่อใช้ในการจัดการกระบวนการ ดังนี้ 
1. น าข้อมูลมาวิเคราะห์ (SWOT Analysis) และพัฒนากระบวนการเพื่อน าไปปฏิบัติในปีต่อไป 
2. น าข้อมูลมาปรับแผนปฏิบัติการ ก าหนดเป้าหมาย และตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3. น ากระบวนการจัดการความรู้ และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อสร้างความเข้าใจแก้ไขปัญหาการท างานเพิ่ม

ประสิทธิภาพและปรับปรุงกระบวนการท างาน 
ส านักส่งเสริมฯ ก าหนดตัวชี้วัดและติดตามประเมินผลการด าเนินงาน เพื่อให้มั่นใจว่าการปฏิบัติงานตาม

กระบวนการเป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ และน าไปปฏิบัติเพื่อใช้ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการท างาน ดังตารางที่ 
6.1-3กระบวนการท างานหลัก กระบวนการที่ใช้ควบคุมและตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน 

 
 
 
 

กระบวนการประเมินตรวจสอบ ติดตามผลการปฏิบัติงาน 

 

 

 

ปัจจัยน าเข้าภายใน 

1. ยุทธศาสตร์/พันธกิจ 

2. ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3. ข้อบังคับ กฎหมาย 

4. ผลการด าเนินงาน 

5. ผลการประเมินคุณภาพ 

6. งบประมาณ/บุคลากร 

ปัจจัยน าเข้าภายนอก 

1. องค์ความรู้จาก
มหาวิทยาลัย 

2. วิทยากรภายนอก
มหาวิทยาลัย 

 

 

 

 

 

 

 

“เป็นองค์กรบริการ
วิชาการระดับ   

ประเทศเพ่ือพัฒนา
ชุมชนและสังคม” 

กร
ะบ

วน
กา

รส
นับ

สน
ุน 

5. ด้านการบริหารความเสี่ยง 

1. ด้านบริหารงบประมาณ 

2. ด้านการจัดการความรู้และสารสนเทศ 

3. ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

4. ด้านการสื่อสาร 

6. ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

 

 

ความถูกต้อง เช่ือถือได้  

ทันต่อเวลา สะดวกในการใช้  

ลดข้ันตอนการท างาน  

สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 

Input Process Output Goal 

องคค์วามรู้ในรปูแบบต่างๆ เช่น สือ่วิทยุ/
โทรทัศน์ VDO on Demand สื่อสิ่งพิมพ ์

 

2. สื่อประเภทต่างๆ  

 

กร
ะบ

วน
กา

รท
 าง

าน
หล

ัก 1. โครงการ/กิจกรรม/หลกัสตูรฝกึอบรม 

โครงการ/กิจกรรม/หลกัสตูรฝกึอบรมด้าน
การพัฒนาอาชีพด้านสังคมและวัฒนธรรมอัน
ดีงามของชุมชนท้องถิ่น 

โครงการ/กิจกรรม/หลกัสตูรฝกึอบรมเพือ่
บรกิารวิชาการแบบPublic Training 

และ In-houseTraining ในหน่วยงาน
ภาครั  เอกชน และร ัวิสาหกิจ 
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แผนภาพที่ 6.1-5 ขั้นตอนการปฏิบัติงานตามกระบวนการท างานที่ส าคัญตามวงจรคุณภาพ PDCA 
ตารางที่ 6.1-3 กระบวนการท างานหลัก กระบวนการที่ใช้ควบคุมและตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน 

กระบวน 
การท างานหลัก 

กระบวนการที่ใชใ้นการควบคุมและปรบัปรุงกระบวนการ
ท างาน 

ตัวชี้วดัผลการด าเนินงาน 

โครงการ/กิจกรรม/
หลักสูตรฝึกอบรม 
 

- กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติงานประจ าปี มกีารปรับปรุงโดย
วิเคราะห์ผลจากการส ารวจความต้องการ 
- กระบวนการถ่ายทอดแผนการปฏบิัติงาน 
- ก าหนดมาตรฐานแนวปฏบิัติการท างาน มีการก ากับดแูลและ
ติดตามงานผ่านระดับหัวหน้าฝ่ายงานจนถึงผู้บริหารระดับสูง 
- การรายงานผลการด าเนินงาน ในที่ประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงานเพื่อรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะส าหรับ
กิจกรรม/โครงการต่างๆ 
- การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรมเพื่อการจัดท าหลักสูตร/
กิจกรรม โดยการวิเคราะห์ความต้องการ/ปัญหาอุปสรรคใน
การรับบริการของผู้รับบริการและผู้มีสว่นได้เสีย  โดยใช้แบบ
ส ารวจความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะที่องค์กรได้รับ 
- การประสานเครือข่ายหน่วยงานร่วมในพื้นที่ 
- การประชาสัมพันธ์เผยแพรก่ิจกรรมโครงการมีการปรับปรุง
การประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงผู้รับบริการอย่างทั่วถึงที่
หลากหลายรูปแบบ 

1. จ านวนการปรับปรุงแผนปฏบิัติงานปลีะ 1 คร้ัง 
2. ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการตามแผน     
3. จ านวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการ 
4. ร้อยละความส าเร็จของคู่มือแนวปฏบิัติ 
5. จ านวนครั้งในการรายงานทีป่ระประชุม 
6. จ านวนองค์ความรู้จากโครงการวิจยั/บทความวจิัย/
นวัตกรรม/แนวปฏิบัติที่ดีของหนว่ยงานภายในถา่ยทอดสู่ชุมชน
และสังคม 
7. จ านวนเครือข่ายความรว่มมือทางด้านการวิจยัและบริการ
วิชาการทั้งหน่วยงานภายในและนอกมหาวิทยาลัย 
8. จ านวนผู้เข้ารว่มกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการ 
9. จ านวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง 
10. รายได้ของคนในชุมชน/กลุ่มอาชีพที่ได้รับการส่งเสริม
อาชีพเพิ่มขึ้น 
11. ร้อยละความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
12. ร้อยละของลูกค้าที่กลบัมาใช้บริการซ้ า 

สื่อประเภทต่างๆ  
สื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
VDO on Demand  

- กระบวนจัดท าและปรับปรุงแผนปฏิบตัิงานประจ าปี 
- การถ่ายทอดแผนการปฏิบัติงานไปยังหัวหน้าฝา่ยงานและ
ระดับผู้ปฏิบัติการ 

1. จ านวนเร่ือง/จ านวนตอนที่น าเสนอผา่นสื่อต่างๆ 
2. จ านวนเร่ือง/จ านวนตอนที่น าเสนอผา่นสื่อวีดีโอหรือสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (นับสะสม) 

ได ้

ไม่ได ้
ปรบัปรุงแก้ไข ผลลพัธ ์

 
น าไปปฏิบตั ิ

C การก ากบั ตดิตาม ประเมินผลความก้าวหน้างานตามเวลาที่ก าหนด 

บุคลากรทกุฝ่าย/งาน/สถาน ี

คณะกรรมการผู้รบัผิดชอบแต่ละหมวด 

 

เผยแพร่/ถ่ายทอดจัดองคค์วามรู้(Best Practice) 

 
รายงานผลการด าเนินงานตอ่ทีป่ระชุมคณะกรรมการด าเนินงานในแต่ละเดือน 

 

A 

ได ้

ขยายผล 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัตถุประสงค์  
และแผนกลยุทธ์ 
2. ศึกษาและวิเคราะห์สถานการณ์ด้าน
การบริการวิชาการและความต้องการ
ของประชาชนและหน่วยงานในพื้นท่ี 
3. ศึกษาการรายงานสรุปผลการ
ด าเนินงานการบริการวิชาการในรอบปีท่ี
ผ่านมา 
4. ก าหนดแผนการปฏิบัติงาน 
5. ประชาสัมพันธ์แผนการปฏิบัติงาน 

P 

-วิสัยทัศน ์

-รายงานสรปุผลการด าเนินงาน 

-นโยบายและแผนงานบรกิารวิชาการ 

-ผลการวิเคราะห์จดุออ่น/จุดแข็งของฝ่าย/งาน/สถานี 

-ผลการระดมความคิดเห็นของผู้รบับริการ 

-เอกสารประชาสัมพันธ์โครงการ D 

บุคลากรทกุฝ่าย/งาน/สถาน ี

 

คู่มือและวิธีการปฏบิัตงิาน 

P 

คณะกรรมการผู้รบัผิดชอบแต่ละหมวด 

วิเคราะห์และก าหนดคุณค่าของกระบวนการประเมิน
กระบวนการตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

 ระบุขอ้ก าหนดของกระบวนการ 

 จัดท าขั้นตอนการปฏิบตั ิ

เลือก ก าหนดตัวชี้วัด 

ประเมินกระบวนการตามระยะเวลาที่ก าหนด 

น าไปทดลองปฏบิัตติามคู่มือ 
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กระบวน 
การท างานหลัก 

กระบวนการที่ใชใ้นการควบคุมและปรบัปรุงกระบวนการ
ท างาน 

ตัวชี้วดัผลการด าเนินงาน 

และสื่อสิ่งพิมพ ์ - การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรมเพื่อปรับปรุงแนว
ทางการให้ค าปรึกษา 
- ก ากับดูแลและติดตามผ่านระดับหัวหน้าฝ่ายงานจนถึง
ผู้บริหารระดับสูง 
- รายงานผลการด าเนินงานในที่ประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงานเพื่อรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในครั้งต่อไป
ส าหรับกิจกรรม/โครงการต่างๆ 

3. จ านวนสถานีที่ออกอากาศรายการวทิยุ (สถานวีิทยุ) 
4. จ านวนคนที่เข้าถึงส่ือออนไลน์ Youtube 
5. จ านวนองค์ความรู้งานวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/แนว
ปฏิบัติที่ดีของหนว่ยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชน
และสังคม 
6. ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อต่างๆ 
7. ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวีดีโอและสื่อ
ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand)  
8. ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุและสื่อออนไลน์ 
9. ร้อยละของระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

6.1ข(2) กระบวนการสนับสนุน  
ส านักส่งเสริมฯ ก าหนดกระบวนการสนับสนุนที่ส าคัญโดยน าผลสะท้อนของปัญหาจากการปฏิบัติงานมาใช้

ออกแบบกระบวนการท างาน เพื่อน าไปสู่การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นโดยใช้องค์ความรู้และเทคโนโลยีสารสนเทศเป็น
เครื่องมือสนับสนุนการบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได้ กระบวนการ
สนับสนุนและข้อก าหนดที่ส าคัญ ดังแผนภาพที่ 6.1-6  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 6.1-6ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนนุ 

ในการน ากระบวนการสนับสนุนไปปฏิบัตินั้น ส านักส่งเสริมฯ ได้ค านึงถึงข้อก าหนดที่ส าคัญ และก าหนดตัวชี้วัด
เพื่อสร้างความเชื่อมั่นว่า กระบวนการสนับสนุนมีความสอดคล้องกับเป้าหมายหลัก และสนับสนุนการท างานของ
กระบวนการที่ส าคัญให้บรรลุเป้าหมายเชิงคุณภาพในมิติต่างๆ ตามที่ก าหนดดังตารางที่ 6.1-4 เพื่อให้การปฏิบัติงานของ
ส านักเสริมฯ บรรลุตามเป้าประสงค์เชิงคุณภาพ จึงมีการก าหนดวิธีการและขั้นตอนการปฏิบัติในทุกกระบวนการสนับสนุน  
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการสนับสนุน 

ปรบัปรุงกระบวนการคณะกรรมการด าเนินงาน 

 

 

พฒันาสู่นวัตกรรม 

 

 

 

แลกเปลี่ยนเรียนรู ้

ลดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ ป้องกันความผดิพลาด 

กระบวนการสนับสนุน (5 ด้าน) 

ข้อก าหนดที่ส าคญัข้อตกลง

การจัดกระบวนการสูก่ารปฏิบตั ิ

การออกแบบกระบวนการ 

องคค์วามรู้/IT 

ความต้องการของผูร้ับบรกิาร 

ระยะเวลา/ใช้จ่าย 

เป้าหมาย/ภารกิจ 

ตัวชี้วัดเพื่อควบคุมกระบวนการ 

ผลสะท้อนของปัญหาจากการ

ความต้องการของผูร้ับบรกิาร 

กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ 
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ตารางที่ 6.1-4 การจัดท าข้อก าหนดที่ส าคัญของกระบวนการสนับสนุน 
กระบวนการสนับสนุน ข้อก าหนดที่ส าคญั ตัวชี้วดัการน ากระบวนการสู่การปฏบิตัิ 

1. ด้านการเงินและพัสด ุ
 

1. 1. แผนงบประมาณ 
2. 2. การเบิกจา่ยถกูต้องตามระเบียบก าหนด 
3. 3. ประหยัด 

1. ร้อยละของการเบิกจ่ายตามแผนงบประมาณ   
 

2. ด้านบริหารและธุรการ 
 

1. 1. เอกสารถูกต้อง รวดเร็ว 
2. 2. ชั้นความลับของหนังสือราชการ 
3. 3. สรรหาบุคลากร ตามเวลาที่ต้องการบุคลากรและ

คุณลักษณะของต าแหน่งงาน (Job Description) 
4. 4. ก าหนดและวางแผนต าแหน่งที่สูงขึ้นของบุคลากร 
5. 5. จัดบุคลากรเข้ารับการอบรมให้ตรงตามภาระงาน 
6. 6. จัดสวัสดิการต่างๆ ใหแ้ก่บุคลากร 

1. จ านวนแผนการวางระบบงานที่ได้ด าเนินการ 
2. จ านวนครั้งของบุคลากรที่ผ่านการอบรม สัมมนา ดูงาน 
3. ร้อยละของความผกูพันและความผาสุกในที่ท างาน 
4. จ านวนบุคลากรที่เลื่อนต าแหน่ง/เปลีย่นต าแหน่ง 
5. ระบบการประเมินบุคลากรตาม TOR  
6. ร้อยละของการประเมินความสุขของบุคลากรในองค์กร
ด้วย Happimonitor 

3. ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. ข้อมูลปลอดภยั ถกูต้องในการน าไปใช้รายงาน 
2. สะดวก รวดเร็ว ในการใช้งาน 
3. ใช้เป็นระบบฐานข้อมูลในการด าเนินงาน   

1. ฐานข้อมูลครอบคลุมทุกงาน MIS-DSS, MIS ส านักส่งเสริม
, Intranet, E-doc, E-Office, E-mail, TOR Online, 
Competency online 
2. ระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยปลอดภยั และเช่ือถือได้ 
3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

4. ด้านการตลาดและการ
วิเคราะห์ลูกค้า 

1. 1.เข้าถึงลูกค้าได้ทุกช่องทาง 
2. 2.ความพึงพอใจและตรงกับความต้องการของผู้รับบริการใน

ทุกกลุ่มเป้าหมาย 
1.  

1. ฐานข้อมูลหน่วยงานภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ เอกชน ชุมชน 
และข้อมูลเครือข่าย 
2. ผลการประเมินความต้องการและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
3. รายงานผลการประชุม 

5. ด้านการประกัน 
คุณภาพและการบริหาร
ความเส่ียง 

1. 1. จัดท าแผนบริหารความเส่ียงของหน่วยงาน 
2. 2. ประเมินคุณภาพการด าเนินงานตามกรอบเวลาทีก่ าหนด 
3. 3. ประเมินแผนและผลการด าเนินงานตามกรอบเวลาที่

ก าหนด 

1. รายงานผลการประเมินความเส่ียง การควบคุมภายในและ
การปรับปรุง   
2. รายงานผลการประกันคุณภาพ 
3. รายงานแผนและผลตามตวัชี้วัด 
4. รายงานการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ 

6.1ข(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
ส านักส่งเสริมฯ มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด าเนินงาน โดยใช้

วงจรคุณภาพ PDCA มีการวิเคราะห์หาจุดอ่อน โอกาสในการปรับปรุง และแนวทางการเสริมสร้างความแข็งแกร่งโดยน า
สมรรถนะหลักมาพิจารณา มีการจัดท าและปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางด าเนินงานที่เป็นปัจจุบัน และ
เพื่อป้องกันการเกิดความผิดพลาดซ้ า เช่น 1) ปรับปรุงกระบวนการบริการให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับการ
บริการที่ดีที่สุดเกิดความประทับใจและสร้างความผูกพัน 2) ปรับปรุงหลักสูตร/โครงการ/กิจกรรมสร้างนวัตกรรมการ
บริการวิชาการที่ทันสมัยและส่งเสริมการเรียนรู้ รวมทั้งการบริการวิชาการอ่ืนๆ 3) ปรับปรุงกระบวนการให้ทันต่อความ
จ าเป็นและทิศทางของการบริการวิชาการแก่ชุมชนอยู่เสมอ 

ส านักส่งเสริมฯ ใช้ข้อมูลที่ส าคัญในการปรับปรุงกระบวนการท างานต่างๆ เพื่อให้บรรลุผลการด าเนินการที่ดีขึ้น 
ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขึ้น รวมทั้งท าให้กระบวนการเหล่านี้ทันกับความ
ต้องการและทิศทางของหน่วยงานอยู่เสมอ ดังตารางที่ 6.1-5  
ตารางที่ 6.1-5 ข้อมูลที่ส าคัญและการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

ข้อมูล การปรับปรุงกระบวนการท างาน ผลจากการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบตัิงาน
ประจ าป ี

- มีการติดตามประเมินผลวางแผนปรับปรุง แก้ไข 
แผนปฏิบัติงานประจ าป ีปีละ 1 ครั้ง 

มีการด าเนินงานกิจกรรม/โครงการเป็นไป
ตามแผนปฏิบัติงานประจ าปีทีป่รับปรุง 

ปัญหาที่พบในการปฏิบัติงานของกระบวนการ
ท างาน 

-จัดกิจกรรมทบทวนตามกระบวนการ AAR (After 
Action Review) เมื่อกิจกรรม/โครงการเสร็จสิ้น 

มีการทบทวนกระบวนการต่างๆ เพือ่
วิเคราะห์วา่เกิดเหตุอะไร สาเหตุของการ
เกิด และสามารถด าเนินการให้ดกีว่าเดิม 

- ผลการตรวจสอบโดยระบบการควบคมุภายใน
เพื่อประเมินความเส่ียงและระบบประกนัคุณภาพ 

-น าผลการปรับปรุงกระบวนการเข้าร่วมแลกเปลี่ยน
เรียนรู้การท างานของแต่ละฝา่ย/งาน/สถาน ี

- มีระบบการรับ-ส่งเงินรายได้ 
- มีระบบประเมินและติดตามความก้าวหน้า 
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ข้อมูล การปรับปรุงกระบวนการท างาน ผลจากการปรับปรุงกระบวนการท างาน 

- ข้อมูลย้อนกลับจากแบบประเมินผลโครงการ
และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 
- สรุปผลการด าเนินงานประจ าป ี

 - ได้วิสัยทัศน์ พันธกจิใหม ่

ค. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
6.1ค การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีจัดการห่วงโซ่อุปทาน โดยมอบหมายให้คณะกรรมการด าเนินงานจัดระบบที่มีความยืดหยุ่น 
และรองรับการเปลี่ยนแปลงมีคณะกรรมการที่ท าหน้าที่ออกแบบกระบวนการที่สอดคล้องกับพันธกิจขององค์กร โดยใช้
ทรัพยากรและเทคโนโลยีที่มีอยู่ในการด าเนินงานเชื่อมโยงกับระบบข้อมูลควบคู่ไปกับข้อมูลของลูกค้าและผู้รับบริการ ผล
การประเมิน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เปลี่ยนแปลงไปด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม 

ส านักส่งเสริมฯ ใช้การจัดการห่วงโซ่อุปทานผนวกกับกระบวนการให้บริการ เพื่อเพิ่มคุณค่าให้แก่ลูกค้าและ
ผู้รับบริการและคุณภาพการบริการทั้งในด้านผู้ส่งมอบผลิตภัณฑ์ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือรายละเอียด ดังตารางที่ 6.1-6  
ตารางที่ 6.1-6 การจัดการห่วงโซ่อุปทาน แนวทางการด าเนินการและการประเมินผล 
ผู้ส่งมอบ/ระบบ

ควบคุม 
แนวทางการด าเนินการ การประเมินผล 

ผู้ส่งมอบ 
วัสดุ อุปกรณ์ใน
การจัดอบรม
ประชุม สัมมนา 

หัวหน้าโครงการที่รับผิดชอบหลักสูตร คัดเลือกผู้ส่งมอบหรือผู้จ าหน่ายโดยใช้ขัน้ตอนการเปรียบเทียบ
ราคาซ่ึงพิจารณาจากผูจ้ าหนา่ยที่ให้ราคาเหมาะสม ครบถว้น ถกูต้องตรงกันและส่งของรวดเร็วทันต่อ
การใช้งาน 

1. การประเมินโดยใช้
แบบสอบถาม 
2. การถอดบทเรียน
สรุปผลการปฏิบัติงาน 
(After Action Review 
: AAR)  
3. สอบถามการได้รับ
ข่าวประชาสัมพันธ์
โครงการต่างๆ จาก
ลูกค้าและสอบถาม
ติดตามความคืบหน้า
จดหมาย 
4. การประชุมกลุ่มย่อย 
Focus group discussion 
5. การรายงานผลการ
ย้อนกลับใหแ้ก่ผู้ส่งมอบ
ได้ทราบด้วยเมื่อเสร็จสิ้น
โครงการ 
 

สถานที่ในการจัด
อบรม/ประชุม/
สัมมนา 

สถานที่ของเอกชน จะให้ความส าคัญกบัการบริการ ความพร้อมของวัสดุอปุกรณ์โสตทัศน์ แสง สี เสียง 
เส้นทางการเดินทางที่สะดวก ความปลอดภัย การอยู่ในแหล่งชุมชนหรือใกลแ้หล่งชุมชน 

ไปรษณีย์ ผู้รับผิดชอบ ฝ่าย/งาน/สถานีฯ จัดท าเอกสารประชาสัมพันธ์ เอกสารเผยแพร ่จดหมาย น าส่งไปยัง
ไปรษณีย์เพื่อส่งไปยังกลุ่มเป้าหมายตา่งๆ และประสานงานติดตามสอบถาม จดหมาย ธนาณัติ เพือ่การ
เบิกจ่าย โดยค านึงถึงความถูกต้อง รวดเร็ว หรือถึงผู้รับปลายทางครบถ้วน 

ร้านอาหารและ
เครื่องดื่ม 

การด าเนินการจัดอบรมหลักสูตรต่างๆ ผู้รับผิดชอบจะหาข้อมูล ติดต่อสอบถามจากผู้เคยรับบริการ จะ
พิจารณาเลือกร้านอาหารสะอาด ราคาเหมาะสม และตรงกับความต้องการ จึงติดต่อไปยังร้านอาหาร
ดังกล่าว เพื่อสั่งอาหารและเครื่องดื่มและให้มีการจัดส่งตามวันเวลา สถานที่ที่ก าหนด และหลังรับบริการ
จะมีการสอบถาม ประเมินจากการใหบ้ริการ ความสะอาด และคุณภาพอาหาร เพื่อเสนอแนะร้านอาหาร
ดังกล่าวให้ปรับปรุงและพจิารณาการเลือกใช้บริการครั้งต่อไป 

ระบบควบคุมการ
ด าเนินการในการ
ให้บริการวชิาการ 

การควบคุมเวลา 
โครงการที่จัด จะมกี าหนดการ วัน เวลาที่แน่ชัด และเหมาะสม เพื่อใหก้ิจกรรมที่เกิดขึ้นด าเนินไปจน
เสร็จสมบูรณ์ 
การควบคุมจ านวนบุคลากร 
ผู้ด าเนินการจัดโครงการ ค านึงทักษะความสามารถ และความสะดวกในการเข้าถึงพื้นที่ในการให้ 
บริการแต่ละคร้ังทั้งนี้จะต้องสอดคล้องกับจ านวนผู้รับบรกิารตามทีก่ าหนดในแตล่ะโครงการที่จัด 
การควบคุมคุณภาพ 
มีการจัดท าแบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพื่อเป็นขอ้มูลย้อนกลับให้ส านักส่งเสริมฯ 

พันธมิตร 
ผู้สนับสนุนแหล่ง 
ทุนเพื่อจัดกิจกรรม
บริการวชิาการ 

ระบบการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ ตามเกณฑ์ที่ผู้ให้การสนับสนุนงบประมาณก าหนด แนวปฏิบัติที่
ส านักส่งเสริมฯ ได้ด าเนินการคือ เมื่อสิ้นสุดโครงการ/กิจกรรม จะมกีารประเมนิผลและรายงานผลการ
ด าเนินงานให้เจ้าของแหล่งทุนรับทราบ 

 

หน่วยงานท า
โครงการร่วม 

เมื่อมีหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ประสานแจ้งความประสงค์การท าโครงการร่วม หรือ
ส านักฯ มีความประสงค์ท าโครงการร่วมกับหน่วยงานต่างๆ จะมีหนังสือแจ้งความประสงค์ และนัด
ประชุมหารือกบัผู้บริหารเบื้องต้น เพื่อก าหนดแนวทางการจัดท าโครงการร่วม และแบ่งภาระความ
รับผิดชอบต่อกัน พร้อมทั้งก าหนดแผนงาน ทางส านักฯ จะมีค าสั่งแต่งต้ังคณะท างาน และผู้ได้รับ
มอบหมายจะต้องไปด าเนินการ และจะมีการประเมินการท างานร่วมกัน พร้อมทั้งดูแลการบริหาร
งบประมาณตามที่ตกลงร่วมกัน จนเสร็จสิ้นโครงการ 
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ผู้ส่งมอบ/ระบบ
ควบคุม 

แนวทางการด าเนินการ การประเมินผล 

คู่ความร่วมมือ 
องค์ความรู้ : 
วิทยากร 

ขั้นตอนการคัดเลือกเร่ิมจากการพจิารณาคุณสมบัติความเหมาะสม ความรู้ ความสามารถ ความ
เช่ียวชาญ การมีชื่อเสยีง และการเป็นทีย่อมรับในแวดวงวิชาชพี 
-พิจารณาจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ กรณีที่เคยเป็นวิทยากรในหลักสูตรที่จัด
อบรมมาแล้ว 

 

คณะ/หน่วยงาน ส านักฯ จะมีการประสานกับคณะ/หนว่ยงานต่างๆ ในมหาวิทยาลัย และหนว่ยงานภายนอก เพื่อ
สอบถามความพร้อมของเครื่องมือ อุปกรณ์ ตลอดจน ความเชี่ยวชาญของบุคลากร ประเมินความเป็นไป
ได้ เพื่อขอความรว่มมือในการใช้สถานที ่วัสดุอุปกรณ์ ตลอดจนวิทยากร ในระหว่างการท างานจะมีการ
ประเมินจากผู้รับบริการ และผู้รับผิดชอบของส านักฯ 

 

สถานีวิทย ุ ส านักฯ มีการท างานร่วมกัน โดยส านักมีการจัดรายการวิทยุ ผา่นสถานวีิทยุของมหาวิทยาลัย และการ
จัดท ารายการวิทยุส่งไปยังสถานีวิทยุในพื้นที่กวา่ 20 สถานี มีทีมงานลงไปประสานและเยี่ยมสถานีวิทยุ
เหล่านั้น ซ่ึงเป็นสถานีเครือข่ายกับส านกัส่งเสริมฯ และมีการประเมินสอบถามปัญหาและแนวทาง
แก้ปัญหา ในการจัดท ารายการออกอากาศ โดยบันทกึลงแผ่นซีดีพร้อมทั้งจัดส่งไปยังสถานีวิทยุใน
เครือข่าย 

 

ง. การจัดการนวัตกรรม 
6.1ง การจัดการนวัตกรรม 

ส านักส่งเสริมฯสนับสนุนให้เกิดการสร้างและพัฒนานวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อบรรลุเป้าประสงค์และให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดของการด าเนินงาน โดยมี
กระบวนการ ดังแผนภาพที่ 6.1-7  

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการจัดการนวัตกรรม ผลลัพธ์ 
-นโยบายขององค์กร 
-การวางแผนกลยุทธ ์
-ความได้เปรียบเชิงกล
ยุทธ ์
-แหล่งงบประมาณเพื่อ
สนับสนุน 
-ข้อมูลความตอ้งการ
และความคาดหวังของ
ลูกค้าผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
-ช่องทางการสื่อสาร 
-ผลการปฏบิัติในรอบ 
ปีที่ผ่านมา 

 
ก าหนดนโยบาย
ส่งเสริมสนับสนุนใน
การสร้าง/พัฒนา
นวัตกรรมการ
ด าเนินงานในมิติต่างๆ 

 
สร้างบรรยากาศ 
สภาพแวดล้อมให้
บุคลากรได้เกิด
แนวคิดสร้าง/
พัฒนานวัตกรรม 
-จัดตั้งคณะท างาน
เพื่อขับเคลื่อนและ
พัฒนานวัตกรรม
ด้านกระบวนการ
ท างานและ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ 

 
จัดให้ความรู้/
สนับสนุนการเข้า
อบรม สัมมนาใน 
การสร้าง/พัฒนา
นวัตกรรม 

 
สร้างนวัตกรรมใหม่/
พัฒนานวัตกรรมเดิม
เพื่อปรับปรุงการ
ด าเนินงานทดลอง 
น านวัตกรรมมาใช้/
ประเมิน/ปรับปรุง 
-น านวัตกรรมไป
แสดงนิทรรศการ
และส่งเข้าเวทีการ
ประกวดต่างๆ 

 
-ระบบการประเมิน 
ผลการปฏิบัติงาน 
-สนับสนุนเงินรางวัล
เพื่อสร้างขวัญและ
ก าลังใจในการ
พัฒนางาน 
-สนับสนุนการเข้า
ประกวด 

 
1.จ านวนนวัตกรรม 
2.นวัตกรรมที่ปฏิบัติ
ได้ส าเร็จ 
3.รางวัล/เกียรติบัตร
การประกวด 
4.การขอต าแหน่ง
ทางวิชาการที่สูงขึ้น 
 

ผู้รับผิดชอบ ผู้บริหาร หัวหน้าฝ่ายงาน หัวหน้าฝ่ายงาน บุคลากร คณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

แผนภาพที่ 6.1-7 ขั้นตอนการจัดการนวัตกรรม 
น าปัจจัยน าเข้ามาขับเคลื่อนการสร้างและพัฒนานวัตกรรมผ่านกระบวนการจัดการนวัตกรรม 5 ขั้นตอน โดยมี

การด าเนินการดังต่อไปนี้ 
1. นวัตกรรมการสร้างและพัฒนาหลักสูตร/กิจกรรม/โครงการใช้ข้อมูลการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย และผลการปฏิบัติในรอบปีที่ผ่านมาเพื่อค้นหาความต้องการ ปัญหา อุปสรรคในการ
ด าเนินงาน โดยประชุมร่วมกันในฝ่าย/งานที่รับผิดชอบ และผลของการสรุปบทเรียนในระหว่างคณะท างาน นอกจากนั้นใน
ขั้นตอนของการปฏิบัติงาน มีการปรับปรุงงาน เพื่อลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น อันจะน าประโยชน์สูงสุดต่อลูกค้าและ
ผู้รับผิดชอบกิจกรรม/โครงการ จะได้พัฒนางานและการจัดการนวัตกรรมที่เกี่ยวกับงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นทั้งนี้ใน
ช่วงเวลาที่ผ่านมาองค์กรได้สร้างนวัตกรรมใหม่ๆ ลักษณะโครงการเพิ่มขึ้นได้แก่ โครงการคูปองครู หลักสูตรฝึกอบรมที่
ตอบสนองต่อองค์กรใหญ่ๆ โครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการจัดเตรียมแฟ้มสะสมผลงานและแนะแนวการศึกษาต่อให้
นักเรียนสานฝันการกีฬาสู้ระบบการศึกษาจังหวัดชายแดนใต้โครงการ In House Training ต่างๆ และนวัตกรรมเกี่ยวกับ
สื่อ เช่น Video on demand เร่ืองใหม่ๆ 
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2. การจัดบรรยากาศ สภาพแวดล้อมให้บุคลากรได้ก่อให้เกิดแนวคิดสร้างสรรค์/พัฒนานวัตกรรม สนับสนุนการ
พัฒนานวัตกรรมการท างานข้ามสายงาน มีการแต่งตั้งคณะท างานเพื่อขับเคลื่อนงานในกรณีที่มีภาระงานเร่งด่วนหรือมี
กิจกรรมที่ท าซ้อน บางกิจกรรมต้องใช้ความโดดเด่นและความสามารถพิเศษเฉพาะตัวของบุคลากรต่างฝ่าย/งาน/สถานี 
สามารถด าเนินการได้ 

3. การสร้างนวัตกรรมใหม่จากความเชี่ยวชาญ ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของบุคลากร 
3.1 การจัดตั้งคณะท างานเพื่อขับเคลื่อนและพัฒนานวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์ต่างๆ ในลักษณะของProduct 

Innovation ในกิจกรรม/โครงการแบบให้เปล่า (CMTU : Career Mobile Training Unit ) และแบบเก็บค่าลงทะเบียน 
(KMTU : Knowledge Mobile Training Unit) เพื่อให้บริการวิชาการในทุกๆ พื้นที่ ท าให้สามารถให้บริการแก่
กลุ่มเป้าหมายต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง สามารถให้บริการได้รวดเร็วขึ้น ลดค่าใช้จ่ายและต้นทุนต่ า และการบริหารจัดการมี
ประสิทธิภาพ ท าให้มีลูกค้าในทุกพื้นที่ทั่วประเทศและยังได้รับความเชื่อถือในด้านการบริการมาอย่างยาวนาน 

3.2 การใช้วิธีการท างานร่วมกับสมาชิก/กลุ่ม/ชุมชน ในพื้นที่เพื่อสร้างชุมชนเข้มแข็ง รวมทั้งการผลิตการ
เผยแพร่และถ่ายทอดความรู้จากงานวิจัยเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่ม สร้างโอกาสและช่องทางในการจ าหน่ายสนิค้าชุมชนอย่าง
ต่อเนื่อง มีการศึกษาวิเคราะห์ และหาแนวทางพัฒนานวัตกรรมเพื่อให้ผลิตภัณฑ์ทันสมัยอยู่เสมอ 

4. สร้างนวัตกรรมใหม่/พัฒนานวัตกรรมเดิมเพื่อปรับปรุงการด าเนินงานทดลองน านวัตกรรมมาใช้/ประเมิน/
ปรับปรุง มีการน านวัตกรรมที่บุคลากรพัฒนาขึ้นมาไปแสดงนิทรรศการและส่งเข้าเวทีการประกวดต่างๆภายใน
มหาวิทยาลัย เพื่อให้ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญได้ให้ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงต่อเนื่อง 

5. การผลักดันและขับเคลื่อนเพื่อให้เกิดนวัตกรรมในองค์กร ผ่านระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) โดย
ใช้ผลการประเมินระดับหัวหน้าฝ่าย/งาน นักวิชาการร้อยละ 20 และระดับบุคลากรผู้สนับสนุน ร้อยละ 10 เพื่อส่งเสริม
และกระตุ้นให้นักวิชาการได้คิดพัฒนานวัตกรรมในการท างาน ซึ่งผลของกิจกรรมนี้จะมีประโยชน์ต่อการพัฒนาตัวบุคคล
และบุคลากรยังสามารถน านวัตกรรมนี้ไปใช้ในการยื่นขอความก้าวหน้าในต าแหน่งที่สูงขึ้น 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบตักิาร  
ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ  

ส านักส่งเสริมฯ ให้ความส าคัญในการลดต้นทุน ความสูญเสียของระบบงาน โดยค้นหาสาเหตุความสูญเสียจาก
การท างานซ้ าซ้อนและผิดพลาดจัดล าดับความส าคัญ ก าหนดเป้าหมาย มอบหมายผู้รับผิดชอบน ามาปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน เพื่อน าไปทดลองใช้และประเมินผลอันเป็นการลดเวลา ต้นทุนในกระบวนการระบบงานการ ก าจัดและลดการ
สูญเสียเวลาและทรัพยากร ป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย ความผิดพลาดจากการให้บริการ การท างานซ้ าและช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพของงาน ส านักส่งเสริมฯมีการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท างานปีละ 2 ครั้ง ซึ่งเป็นแนวทางในการ
ช่วยการด าเนินงาน 
แนวทางของส านักส่งเสริมฯ ในการควบคุมต้นทุนเพื่อลดค่าใช้จ่าย ดังนี้ 

1. มอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการ/กิจกรรมประชุมร่วมกันในฝ่าย/งาน/สถานี เพื่อวางแผนงานและไม่ให้เกิดการ
ท างานซ้ าซ้อน ก าหนดวิธีการด าเนินงานที่รัดกุม โดยยึดตามกฎระเบียบข้อบังคับตามความเหมาะสม 

2. วิเคราะห์ขอบเขต ขั้นตอนการด าเนินโครงการ ผลผลิต ผลลัพธ์และตัวชี้วัดของโครงการเพื่อให้ทราบถึง
ความส าเร็จที่จะได้รับจากโครงการและระบุว่าได้รับความส าเร็จนั้นหรือไม่ 

3. ก าหนดเป้าหมายการด าเนินงานทุกโครงการให้สัมพันธ์และเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน เพื่อ
แสดงให้เห็นว่าโครงการมีส่วนสนับสนุนต่อยุทธศาสตร์นั้นๆ อย่างไร 

4. มีการวิเคราะห์การด าเนินโครงการ/กิจกรรมร่วมกับโครงการต่างๆ ของหน่วยงาน เพื่อให้เห็นความสัมพันธ์
และความเก่ียวข้องกันของแต่ละโครงการ     

5. รายงานผลการด าเนินโครงการ/กิจกรรม และเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อประกอบการจัดท า แผนปฏิบัติการ
ประจ าปีในปีต่อไป เพื่อให้ทราบว่าโครงการ/กิจกรรมนั้นคุ้มค่าที่จะด าเนินการต่อไปหรือไม่ และหากลูกค้ามีความพึงพอใจ
สูงกว่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้และมีข้อเสนอแนะให้จัดโครงการ/กิจกรรมนั้นต่อไปจะประชุมวางแผนลดต้นทุนการผลิตแต่
ยังคงรักษาคุณภาพเอาไว้ 
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6. มีการปรับปรุงและก าหนดแนวปฏิบัติเพื่อลดต้นทุนอย่างเป็นระบบทั้งต้นทุนในกระบวนการผลิตต้นทุนคงที่
และต้นทุนผันแปร เช่น ค่าจ้าง ค่าวัตถุดิบ ค่าโทรศัพท์ นอกจากนี้ยังมีการประสานงานกับเครือข่ายของชุมชน ในการ
จัดท าโครงการ เพื่อควบคุมต้นทุนและลดต้นทุนการผลิตที่ซ้ าซ้อน และจัดหาแหล่งทุนภายนอกเพื่อสนับสนุนการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน ดังนี้ 

6.1 จัดอบรมเป็นชุดหลักสูตร 2-3 หลักสูตรในเวลาและสถานที่เดียวกัน ท าให้ลดรอบเวลาในการปฏิบัติงาน 
ลดค่าเดินทาง ค่าตอบแทนเจ้าหน้าที่ และค่าวัสดุอุปกรณ์ ที่สามารถใช้ร่วมกันได้ 

6.2 เลือกใช้สถานที่ราชการในการจัดอบรมแทนสถานที่ของเอกชน เพื่อลดค่าใช้จ่าย   
6.3 ใช้บุคลากรของหน่วยงานในการจัดรายการวิทยุโดยก าหนดให้เป็นภาระงานประจ า เพื่องดจ่าย 

ค่าตอบแทน 
6.4 ขอความร่วมมือในการออกอากาศรายการวิทยุ ไปยังสถานีวิทยุต่างๆ เพื่อไม่ต้องเสียค่าเช่าเวลา รวมทั้ง

ขอความร่วมมอืในการผลิตรายการโดยประสานบุคลากรและองค์กรภาคีเครือข่าย 
6.5 เลือกใช้วิทยากรภายในหน่วยงานเพื่อลดค่าใช้จ่าย 
6.7 ก าหนดแนวนโยบาย Green and Clean office เช่น แนวปฏิบัติมาตรการประหยัดพลังงาน และน้ ามัน

เชื้อเพลิง โดยมีการจัดเก็บและรายงานข้อมูลในที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน             
6.8 ใช้ระบบสื่อสารผ่านช่องทาง Social Network เช่น Group mail, Facebook และประชาสัมพันธ์

ข่าวสารผ่านเว็บไซต์เพื่อลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งเอกสารประชาสัมพันธ์ทางไปรษณีย์  
7. มีการก าหนดมาตรฐานระยะเวลาการปฏิบัติงานตามโครงการ/กิจกรรมทุกโครงการ 

7.1 การประชาสัมพันธ์หลักสูตรการอบรมต้องด าเนินการก่อนการอบรม 1-2 เดือน เพื่อให้ลูกค้ามีเวลา
เพียงพอในการเข้าถึงและพิจารณาข้อมูลก่อนการตัดสินใจ 

7.2 การรับสมัครและบันทึกข้อมูลลูกค้าลงในระบบ หลังวันหมดเขตรับสมัคร 1 สัปดาห์ เพื่อไม่ให้รายชื่อตก
หล่น และเพื่อความถูกต้องของข้อมูลผู้สมัคร หลักสูตรที่สมัครรวมถึงข้อมูลการช าระค่าลงทะเบียน 

7.3 สรุปจ านวนผู้สมัครและออกใบเสร็จรับเงิน นับจากวันหมดเขตรับสมัครไม่เกิน 3 วัน ซึ่งการตัดสินใจเปิด/
ปิด หรือยกเลิกการอบรม จะขึ้นอยู่กับการสรุปจ านวนผู้สมัคร ซึ่งต้องไม่ต่ ากว่าจุดคุ้มทุนของโครงการ และต้องแจ้งผลการ
ตัดสินใจเปิด/ปิดหรือยกเลิกหลักสูตรให้ผู้สมัครทราบอย่างเร่งด่วน   

7.4 จัดท าเอกสารและเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ก่อนด าเนินการ 3 วัน ซึ่งต้องมีคุณภาพและเพียงพอกับจ านวน
ผู้สมัคร ประกอบกับบางหลักสูตรได้รับเอกสารต้นฉบับช้า หากผู้สมัครมารายงานตัวแต่ไม่มีเอกสารแจกให้ และ/หรือแจก
ช้ากว่าที่วิทยากรบรรยาย จะท าให้ผู้เข้าอบรมไม่พึงพอใจและผลสัมฤทธิ์ด้านการเรียนรู้ลดลงด้วย 

7.5 จัดท าหลักฐานเบิกจ่ายหลังเสร็จสิ้นโครงการ 3 วัน เพื่อให้เป็นไปตามระเบียบเงินยืมทดรองราชการใน
การจัดกิจกรรม/โครงการ และสอดคล้องกับการรายงานผลการด าเนินงานและผลการเบิกจ่าย 

7.6 จัดท าบันทึกสรุปผลการประเมินและรายงาน หลังเสร็จสิ้นโครงการ 3 วัน 
8. ตรวจสอบ/ทบทวนประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทุก 6 เดือน ทั้งนี้จะมีการ

ประชุมเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ผู้ใช้งานในระบบเพื่อน าเสนอผลการใช้และข้อเสนอแนะเพื่อให้ระบบสามารถรองรับงานได้
ครบถ้วนมากยิ่งขึ้น 

9. มีการน าระบบอิเล็กทรอนิคส์ต่างๆ เข้ามาใช้เพื่อการควบคุมต้นทุน และลดระยะในการท างาน ได้แก่ระบบการ
รับ-ส่งหนังสือ ระบบสมัครอบรมออนไลน์ ระบบประเมินผลกิจกรรม/โครงการ ระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR) 
ระบบประชุม E-meeting การลงเวลาท างานออนไลน์ การลาออนไลน์ การแจ้งซ่อมออนไลน์ เป็นต้น มีผลท าให้การ
ท างานเร็วขึ้น ได้จ านวนชิ้นงานมากข้ึน และข้อผิดพลาดในการท างานลดลงร้อยละ 80 

ส านักส่งเสริมฯ มีวิธีการป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด การท างานซ้ า และความสูญเสียจากผลการด าเนินงาน ดังนี้ 
1. จัดท าคู่มือปฏิบัติงานการเบิกจ่ายค่าใช้จ่ายในโครงการอบรมแบบหารายได้ 
2. ทบทวนวิธีปฏิบัติงาน (Work procedure) ในทุกระบบงาน   
3. ใช้ตาราง Check list ในการควบคุมการจัดอบรมทุกโครงการ 



73 

 

รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพ ปกีารศึกษา 2561 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาตอ่เนื่อง : Office of Extension and Continuing Education 

 

4. ใช้เวทีการสรุปผลการด าเนินงานประจ าปี และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อวิเคราะห์ปัญหา ค้นหาสาเหตุและ
ก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

5. ก าหนดให้บุคลากรจัดท าโครงการวิจัย และโครงการพัฒนางาน ให้เป็นส่วนหนึ่งของระบบการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน เพื่อให้งานที่รับผิดชอบมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ข. การจัดการระบบสารสนเทศ  
6.2ข(1) ความเชื่อถือได้ 

ส านักส่งเสริมฯ มีระบบซอฟต์แวร์จะท าการจัดเก็บข้อมูลลงโปรแกรมที่จ าเป็นในระบบคอมพิวเตอร์  และมีการ
ติดตั้งซอฟต์แวร์สแกนไวรัส Nod32 ให้กับทุกเคร่ือง ซึ่งซอฟต์แวร์นี้ได้ผ่านการยอมรับจากวิทยาเขตปัตตานีและก าหนดให้
ทุกคณะ/หน่วยงานใช้เพื่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน ในส่วนของซอฟต์แวร์อ่ืนๆ ส านักส่งเสริมฯ ใช้ซอฟต์แวร์ที่ผ่านการรับรอง
จากมหาวิทยาลัย และยังมีซอฟต์แวร์บางส่วนที่พัฒนาโดยหน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักส่งเสริมฯ ซึ่งโปรแกรม
ต่างๆ ที่พัฒนาขึ้นออกแบบจากปัญหาของผู้ใช้ (Learning by doing) และมีการติดต่อประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องอยู่
เสมอ เพื่อให้มั่นใจว่างานที่ออกมามีความน่าเชื่อถือและสามารถใช้งานได้จริง อีกทั้งยังมีการก าหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูล
ให้แต่ละบุคคลผ่านทางระบบ Login และมีการส ารองข้อมูล (Backup) ไว้ทุกเดือน ท าให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและสารสนเทศ
มีความปลอดภัยอีกทั้งยังสามารถตรวจสอบเส้นทางและที่มาของเอกสารหรือข้อมูลสารสนเทศย้อนหลังได้  ท าให้มั่นใจได้
ว่าระบบซอร์ฟแวร์และฐานข้อมูลมีความปลอดภัย 
6.2ข(2) ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกโซเบอร์   

ส านักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบสารสนเทศให้ครอบคลุมและรองรับการปฏิบัติงานทุกกระบวนการ เพื่อเก็บข้อมูล
และอ านวยความสะดวกให้กับบุคลากรในการปฏิบัติงาน เสริมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ให้มีความถูกต้อง แม่นย า มี
ความน่าเชื่อถือ และตรวจสอบได้ อีกทั้งค านึงถึงความปลอดภัยของข้อมูลและความทันสมัย เช่น ระบบการสมัครฝึกอบรม
ออนไลน์ ระบบแบบประเมินออนไลน์ ระบบ E-meeting และอ่ืนๆ รวมทั้งมีการจัดท าแผนป้องกันเหตุฉุกเฉินและแผน
บริหารความเสี่ยงความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ และยังก าหนดให้บุคลากรจัดเก็บเอกสารต่างๆ ทั้งในรูปแบบ
กระดาษและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้กระบวนการ 5ส เข้ามาช่วยในการจัดเก็บ ส่วนเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ได้พัฒนาระบบสารบรรณ ซึ่งสามารถตรวจสอบเส้นทางเอกสารผ่านทางระบบสารสนเทศงาน
สารบรรณของวิทยาเขตปัตตานี (E-Office) มีการลงรับ-ส่งเอกสาร ตามระเบียบงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 และเอกสาร
ต่างๆ สามารถส่งไปยังหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยผ่านทาง ระบบเอกสารอิเล็คทรอนิกส์ (E-Document) ซึ่งสามารถ
ล าดับความส าคัญของเอกสารได้ และสามารถก าหนดสิทธิ์การเข้าถึงเอกสารในกรณีเป็นเอกสารลับจะเห็นได้ว่าระบบความ
ปลอดภัยของเอกสาร ข้อมูล และสารสนเทศ ทั้งที่เป็นเอกสารข้อมูลส าคัญ สารสนเทศที่มีความอ่อนไหว และข้อมูลที่มี
ความส าคัญน้อยลงมา จะมีการจัดเก็บอย่างเป็นระเบียบทุกขั้นตอน 
 ส่วนการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักส่งเสริมฯ ได้พัฒนาระบบเพื่อให้ข้อมูลมีความปลอดภัยและ
เป็นความลับ โดยมีการก าหนดสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ โดยจัดท าระบบการยืนยันตัวตนผ่าน Login และ Password 
มีการก าหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลของบุคลากรในแต่ละระดับที่แตกต่างกันและเก็บรายละเอียดทุกครั้งที่มีการปรับแก้ไข
ข้อมูล อีกทั้งยังสามารถตรวจสอบเส้นทางของข้อมูลเหล่านั้นได้ จึงถือว่าข้อมูลสารสนเทศและองค์ความรู้ต่างๆ มีความ
ปลอดภัยและเป็นความลับ นอกจากนี้การเฝ้าระวังความปลอดภัยของระบบสารสนเทศบนเว็บไซต์ส านักส่งเสริมฯ มีการ
ปรับปรุง พัฒนาซอร์ดโค้ด ให้มีความทันสมัยทันต่อการเปลี่ยนแปลงในแต่ละยุค โดยการน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมา
ปรับปรุงเว็บไซต์ให้มีความปลอดภัย เช่น การใช้ AJAX ในการกรองข้อมูลที่ไม่พึงประสงค์ การใช้ J-Query ในการ
ตรวจสอบเซสชั่นและกรองชนิดของเว็บเบราเซอร์ในการเข้าถึงข้อมูล หากการเข้าถึงเว็บไซต์ของส านักส่งเสริมฯไม่ใช่เว็บเบ
ราเซอร์ที่ได้รับอนุญาต จะไม่อนุญาตให้เข้าถึงข้อมูลโดยเด็ดขาดนอกจากนี้การติดตั้งโปรแกรมช่วยรักษาความปลอดภัย
เพื่อป้องกันการโจมตีจากผู้ไม่ประสงค์ดีหรือไวรัสและ สปายแวร์ต่างๆ หน่วยเทคโนโลยีสารสนเทศยังมีแผนในการส ารอง
ข้อมูล (Backup) ทุกเดือน เพื่อให้ข้อมูลและสารสนเทศสามารถน ากลับมาใช้ทดแทนกันได้อย่างต่อเนื่องเมื่อเกิด
ปัญหา ส าหรับฐานข้อมูลอื่นๆ ที่เป็นของส่วนกลาง เช่น ระบบ Intranet ของวิทยาเขต ระบบ MIS-DSS ของมหาวิทยาลัย 
ระบบการลา ระบบ TOR และ Competency Online ระบบ GFMIS และระบบอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง ส านักส่งเสริมฯ ได้
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ด าเนินการน าลิงค์ที่อยู่ของเว็บไซต์ (URL) มาผูกไว้กับเว็บไซต์ของส านักส่งเสริมฯ โดยการสร้างแบนเนอร์เชื่อมโยงไปยัง
หน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวข้องให้มีความสวยงามและบูรณาการให้มีการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 
ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน  
6.2ค(1) ความปลอดภัย 

ส านักส่งเสริมฯ มีการแต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน เพื่อวิเคราะห์หาความเสี่ยงและ
ความล้มเหลวของการด าเนินงานในทุกด้าน โดยเฉพาะด้านความปลอดภัยซึ่งก าหนดให้เป็นกิจกรรมหนึ่งในแผนบริหาร
ความเสี่ยงของหน่วยงาน โดยมอบให้แต่ละฝ่าย/งาน/สถานีเป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการและรายงานผลในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในทุก 6 เดือนและก าหนดให้เป็นภาระงานด้านหนึ่งของคณะกรรมการ
เตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส ของหน่วยงานที่ต้องร่วมด าเนินการด้วย 

ด้านความปลอดภัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ก าหนดมาตรการความปลอดภัยด้วยรหัสผ่าน (Login & 
Password) เพื่อก าหนดสิทธิการเข้าถึงข้อมูลและระบบสารสนเทศให้แก่ผู้ใช้งานอย่างเหมาะสมกับหน้าที่และความ
รับผิดชอบ โดยมอบหมายให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์เป็นผู้ดูแลควบคุมและตรวจสอบ 
6.2ค(2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ 

ส านักส่งเสริมฯ โดยคณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส ประชุมร่วมกันเพื่อวิเคราะห์และ
ประเมินความเสี่ยงต่อภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้นในหน่วยงาน จ านวน 3 ด้าน 1) ด้านภัยพิบัติตามธรรมชาติ 2) ด้านการจัด
กิจกรรม/โครงการ และ 3) ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ 

จากความเสี่ยงดังกล่าว จึงน ามาจัดท าเป็นแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน ดังตารางที่ 6.2-2 ของ
แต่ละด้านที่เก่ียวข้องกับแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี และแจ้งให้บุคลากรทุกคนทราบผ่านการประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน 
และมีการเผยแพร่บนเว็บไซต์ของส านักส่งเสริมฯ และเพื่อให้มั่นใจว่าแผนป้องกันและ วิธีปฏิบัติเมื่อเกิดภัยพิบัติและภาวะ
ฉุกเฉินมีความพร้อมเม่ือเกิดเหตุการณ์จริง ส านักส่งเสริมฯ จึงด าเนินการดังนี้ 

1. ทบทวนแผนป้องกันและวิธีปฏิบัติงานเมื่อเกิดภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ในปีงบประมาณ 2561 โดย
คณะกรรมการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินและ 5ส เพื่อให้เกิดความเหมาะสมและปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเต็มที่เมื่อเกิด
ภาวะฉุกเฉิน จึงมีการปรับแผนภาวะฉุกเฉินโดยเปลี่ยนและเพิ่มเติมผู้รับผิดชอบในแต่ละฝ่าย/งาน/สถานี  

2. มีการก าหนดผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน      
3. จัดท าบัญชีรายชื่อพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานที่ต้องการติดต่อเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉิน 
4. ส่งบุคลากรเข้ารับอบรม Re-Training ร่วมกับมหาวิทยาลัย เรื่องการป้องกันและระงับอัคคีภัย โดยมีตัวแทน

บุคลากรทุกฝ่าย/งาน/สถานี เข้าร่วม และน าความรู้ที่ได้มาถ่ายทอดต่อยังบุคลากรของหน่วยงาน นอกจากนี้ ยังมีแผนและ
การจัดสรรงบประมาณในการจัดกิจกรรมโครงการเพื่อการส่งเสริมให้ความรู้บุคลากร ในการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับ
สถานการณ์ฉุกเฉินอีกด้วย 

5. แจ้งให้บุคลากรทราบและศึกษาแนวปฏิบัติในกรณีฉุกเฉินให้มีความเข้าใจ รวมทั้งร่วมกันรณรงค์การป้องกัน
และการระงับเหตุฉุกเฉินต่างๆ ได้แก่ การจัดท าแผ่นพับ การติดบอร์ดประชาสัมพันธ์ 

6. ก าหนดให้มีการตรวจเช็คอุปกรณ์ที่เก่ียวข้องระบบไฟฟ้า ระบบสารสนเทศ และเพื่อป้องกันการเกิดอัคคีภัย 3 
เดือน/ครั้ง 
ตารางที่ 6.2-2 แผนป้องกันและเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน แต่ละฝ่าย/งาน/สถานี 

ฝ่าย/งาน/สถานี แผนป้องกันและเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
ด้านภัยพบิัติธรรมชาติ ด้านการจัด 

กิจกรรม/โครงการ 
ด้านระบบข้อมูล/

สารสนเทศ อัคคีภัย อุทกภัย/วาตภยั แผ่นดินไหว ภัยแลง้ 
ส านักงานกลาง    -   
สถานีบริการวิชาการชุมชนจะนะ       
สถานีบริการวิชาการชุมชนเทพา       
สถานีบริการวิชาการชุมชนปัตตานี    -   
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 

7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
ก. ผลลัพธ์ด้านผลติภัณฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า  
1. ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม 

แบบให้เปล่า จ านวน 24 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.1) มีผู้เข้าร่วม 2,189 คน (KPI 1.19) ซึ่งมีจ านวนต่ ากว่าแผน
ที่ก าหนดไว้และลดลงจากปีที่ผ่านมา เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่ามีผลลัพธ์ต่ ากว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้า
หลวง เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ดังแผนภาพที่ 7.1-1 

 

 
แผนภาพที่ 7.1-1 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 การจัดโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบให้เปล่า: จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบ 

ให้เปล่า (KPI 1.1) และจ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า (KPI 1.9) 

แบบหารายได้ จ านวน 13 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.2) มีผู้เข้าร่วม 1,173 คน (KPI 1.10) ซึ่งมีจ านวนกิจกรรม
ลดลงจากปีที่ผ่านมา และน้อยกว่าแผนที่ก าหนดไว้ แต่มีจ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรมสูงกว่าปีที่ผ่านมา เมื่อเทียบกับคู่เทียบ
พบว่าจ านวนโครงการ/กิจกรรมที่จัดและจ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรมต่ ากว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ดังแผนภาพที่ 7.1-2 

 

 
แผนภาพที่ 7.1-2 ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที ่1 การจดัโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบหารายได้ : จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการ

วิชาการแบบหารายได้ (KPI 1.2) และจ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการแบบหารายได้ (KPI 1.10) 
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ตัวช้ีวัด 1.9 จ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า 
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ตัวช้ีวัด 1.2 จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการแบบหารายได ้
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2. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ 2 สื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ ์
ด้านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ และสื่อสิ่งพิมพ์ มีจ านวนตอน/เรื่องที่น าเสนอ 358 ตอน (KPI 1.7) ซึ่งต่ ากว่าแผนที่

ก าหนดไว้ เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล และมีจ านวนสถานีวิทยุที่ออกอากาศ 29 
สถานี (KPI 1.12) ดังแผนภาพที่ 7.1-3 
 ด้านสื่อออนไลน์ VDO/Radio on Demand มีจ านวนเรื่อง/ตอนที่น าเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ 
(VDO/Radio on Demand) (นับสะสม) 281 เรื่อง (KPI 1.8) ซึ่งสูงกว่าปีที่ผ่านมา ในส่วนของจ านวนคนที่เข้าถึงสื่อ
ออนไลน์ 1,610,802 คน (KPI 1.13) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดและเพิ่มข้ึนจากปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพที่ 7.1-3 

  

  
แผนภาพที่ 7.1-3 ผลลัพธ์ด้านที่ 2 สื่อประเภทต่างๆ ได้แก่ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ : จ านวนตอน ที่น าเสนอผ่านสื่อวิทยุ/
โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ และ DVD องค์ความรู้ (KPI 1.7) จ านวนตอนที่น าเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (นับสะสม) (KPI 1.8) 

จ านวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ (KPI 1.12) จ านวนคนที่เข้าถึงสื่อออนไลน์ (KPI 1.13) 
3. ผลลัพธ์ผลิตภัณฑ์ที่ 1 และผลิตภัณฑ์ที่ 2 ที่น าองค์ความรู้จากการวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนวปฏิบัติที่ดี
ของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 

ส านักส่งเสริมฯ มีกิจกรรมและโครงการที่น าองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงาน
การศึกษา/แนวปฏิบัติที่ดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม เพื่อให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
การเป็นมหาวิทยาลัยวิจัยเพื่อนวัตกรรมและสังคม และยุทธศาสตร์การสร้างนวัตกรรมการบริการที่ทันสมัยและตอบสนอง
ความต้องการของชุมชนและสังคม โดยติดตามจากจ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่บูรณาการองค์ความรู้ 
เทคโนโลยี หรือนวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม ทั้งแบบให้เปล่าและแบบหารายได้ จ านวน 31 โครงการ/
กิจกรรม (KPI 1.3) จ านวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนวปฏิบัติที่ดีของ
หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม จ านวน 36 องค์ความรู้ (KPI 1.4) ซึ่งมีผลลัพธ์สูงกว่าแผนที่
ก าหนดไว้แต่น้อยกว่าปีที่ผ่านมา เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ดังแผนภาพที่ 7.1-4 

ในส่วนของชุมชนเข้มแข็งที่มีสถานีบริการวิชาการชุมชนเป็นพี่เลี้ยง มีโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่
เสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง 18 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.11) และมีจ านวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวเศรษฐกิจพอเพียง 9 
ชุมชน (KPI 1.6) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดไว้ เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่าสูงกว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
ดังแผนภาพที่ 7.1-4  
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ตัวชี้วัด 1.7 จ านวนตอน ที่น าเสนอผ่านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์  
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ตัวชี้วัด 1.8 จ านวนตอนที่น าเสนอผา่นสื่อวีดโีอหรอืสื่อออนไลน ์
(VDO/Radio On Demand) (นับสะสม) 
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ตัวชี้วัด 1.12 จ านวนสถานีที่ออกอากาศรายการวิทยุ (สถานีวิทย)ุ 
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ตัวช้ีวัด 1.13 จ านวนคนท่ีเข้าถึงสื่อออนไลน์ (Youtube) 
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แผนภาพที่ 7.1-4 ผลลัพธ์ด้านผลิตภณัฑ์ 1 และผลิตภณัฑ์ 2 : จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่บูรณาการองค์ความรู้ เทคโนโลยี หรือ

นวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม (KPI 1.3) จ านวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/แนวปฏบิัติที่ดี
ของหน่วยงานภายนมหาวิทยาลัยที่ถา่ยทอดสู่ชุมชนและสังคม (KPI 1.4) และจ านวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง (KPI 1.6)             

จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการที่เสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง (KPI 1.11) 
ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน  
(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  

จ านวนโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่าต่อจ านวนบุคลากรส านักส่งเสริมฯ คิดเป็น 0.80 โครงการ/คน (KPI 1.14) 
และแบบหารายได้ คิดเป็น 0.43 โครงการ/คน (KPI 1.15) ซึ่งต่ ากว่าแผนที่ก าหนด เมื่อเทียบกับคู่เทียบพบว่ามีผลลัพธ์ต่ า
กว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล 
จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ที่เป็นหลักสูตรใหม่ 3 โครงการ/กิจกรรม (KPI 1.19) และจ านวนเรื่อง/
ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) 33 เรื่อง/ชิ้นงาน (KPI 1.20) ซึ่งมีผลลัพธ์
สูงกว่าปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพที่ 7.1-5 

รายได้ที่เพิ่มขึ้นของชุมชนคิดเป็นร้อยละ 3.59 (KPI 1.21) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดและปีที่ผ่านมา และพบว่า
ผู้รับบริการทั้งหมดน าความรู้ที่ได้ไปใช้ประโยชน์ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนด (KPI 1.22) ดังแผนภาพที่ 7.1-5 
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แผนภาพที่ 7.1-5 ผลลัพธ์ด้านประสทิธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ: จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบให้เปล่าต่อจ านวนบุคลากร

ส านักส่งเสริมฯ (KPI 1.14) จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ต่อจ านวนบุคลากรส านกัส่งเสริมฯ (KPI 1.15) จ านวนโครงการ/
หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ที่เป็นหลักสูตรใหม่ (KPI 1.19) จ านวนเร่ือง/ชิ้นงานใหม่ที่เผยแพร่ผ่านสื่อวีดีโอหรือสือ่ออนไลน์ (VDO/Radio On 

Demand) (KPI 1.20) ร้อยละของรายได้ที่เพิ่มขึ้นของชุมชน (KPI 1.21) และจ านวนของผู้รับบริการน าความรู้ไปใช้ประโยชน์ (KPI 1.22) 
(2) ความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

ส านักส่งเสริมฯ มีการเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดภาวะฉุกเฉินหรือภัยพิบัติ โดยมีแผนรองรับภัยพิบัติและภาวะ
ฉุกเฉิน จ านวน 6 แผน (KPI 1.26) 1) แผนด้านภัยพิบัติตามธรรมชาติ ประกอบด้วย 4 แผนย่อย ได้แก่ แผนป้องกันและ
ระงับอัคคีภัย แผนป้องกันและรองรับภาวะฉุกเฉินอุทกภัย/วาตภัย แผนป้องกันและรองรับภาวะฉุกเฉินการปฏิบัติเมื่อ
แผ่นดินไหว และแผนป้องกันและรองรับภาวะภัยแล้ง 2) ด้านการจัดกิจกรรม/โครงการ แนวปฏิบัติเมื่อเกิดกรณีฉุกเฉินใน
กระบวนการปฏิบัติงานตามผลิตภัณฑ์และตามกระบวนการสนับสนุน และ 3) ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ แนวทาง
ป้องกันและแก้ไขปัญหากรณีฉุกเฉิน ด้านระบบข้อมูล/สารสนเทศ 
ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 

ส านักส่งเสริมฯ มีการประสานงานกับวิทยากรภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยจ านวน 33 คน (KPI 1.28) เพื่อ
ร่วมถ่ายทอดความรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรมสู่ชุมชนและสังคม โดยมีความร่วมมือจากคณะ/หน่วยงานต่างๆ ทั้งภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัย จ านวน 16 แห่ง (KPI 1.27) และยังมีเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัยและบริการ
วิชาการทั้งเครือข่ายร่วมจัดกิจกรรม/โครงการ และเครือข่ายผู้รับบริการ จ านวน 74 เครือข่าย (KPI 1.29) ซึ่งส่วนใหญ่เป็น
หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคมในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนใต้ และพื้นที่ใกล้เคียง  ส านักส่งเสริมฯ ได้
น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการสนับสนุนการให้บริการเพื่อให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยมีการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศจ านวน 19 ระบบ (KPI 1.30) มาใช้ ดังแผนภาพที่ 7.1-6 

  

  
แผนภาพที่ 7.1-6 ผลลัพธ์ด้านการจดัการห่วงโซ่อุปทาน: จ านวนคณะ/หนว่ยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีสว่นร่วมในการให้บริการวิชาการ (KPI1.27) 

จ านวนวิทยากรที่ถ่ายทอดองค์ความรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรม (KPI 1.28) จ านวนเครือข่ายความร่วมมอืทางด้านการวิจัยและบริการวิชาการทั้ง
หน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย (KPI 1.29) และจ านวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศ/นวัตกรรมในการสนับสนุนการให้บริการ (KPI 1.30) 
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7.2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า  
ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้  
(1) ความพึงพอใจของลูกค้า  
 ส านักส่งเสริมฯ ยึดถือลูกค้าเป็นส าคัญ จึงมีการส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของลูกค้าแยกตาม
ผลิตภัณฑ์ 1) โครงการ/กิจกรรม/หลักสูตรฝึกอบรม ความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบให้เปล่า คิดเป็นร้อยละ 86.05   
(KPI 2.1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบหารายได้ คิดเป็น 88.04 (KPI 2.2) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดแต่ต่ ากว่าปีที่ผ่าน
มา เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบให้เปล่าต่ ากว่าศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัย
แม่ฟ้าหลวง และความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบหารายได้อยู่ในระดับใกล้เคียงกับศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยแม่
ฟ้าหลวง 2) สื่อประเภทต่างๆ สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ VDO on Demand และสื่อสิ่งพิมพ์ ความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ สื่อ
สิ่งพิมพ์ หรือสื่ออ่ืนๆ คิดเป็ยร้อยละ 97.50 (KPI 2.3) และความพึงพอใจของผู้รับสื่อวีดีโอและสื่อออนไลน์ (VDO/Radio 
On Demand) คิดเป็น ร้อยละ 92.11 (KPI 2.4) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดและสูงกว่าปีที่ผ่านมา ในส่วนของความไม่พึง
พอใจของผู้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ 9.37 (KPI 2.5) พบว่ามีค่าแนวโน้มลดลงจากปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพที่ 7.2-1  

  

  
แผนภาพที่ 7.2-1 ผลลัพธ์ด้านความพงึพอใจของลูกค้า :ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการแบบให้เปล่า (KPI 2.1) ร้อยละความ
พึงพอใจของผู้รับบริการแบบหารายได้ (KPI 2.2) ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทย ุสื่อสิ่งพิมพ์ หรือสื่ออื่นๆ (KPI 2.3) ร้อยละความพึง

พอใจของผู้รับสื่อวีดโีอและสือ่ออนไลน์ (VDO/Radio On Demand) (KPI 2.4) 
(2) ความผูกพันของลูกค้า  

ส านักส่งเสริมฯ มีช่องทางการร้องเรียนในประเด็นต่างๆ แต่ไม่พบการร้องเรียนในเรื่องการให้บริการเกิดขึ้น พบว่ามี
ผู้รับบริการที่กลับมาใช้บริการซ้ าในโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่า คิดเป็นร้อยละ 1.74 และแบบหารายได้ คิดเป็นร้อยละ 1
เนื่องจากมีหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ด าเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกันนี้เพิ่มมากข้ึน แต่ทางส านักส่งเสริมฯ ได้มีการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์และสร้างนวัตกรรมรูปแบบการบริการใหม่ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ดังแผนภาพที่ 7.2-2 

  
แผนภาพที่ 7.2-2 ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้า : ร้อยละของลูกค้าที่กลบัมาใช้บริการซ้ าในโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่า (KPI 2.9) และร้อย

ละของลูกค้าที่กลับมาใช้บริการซ้ าในโครงการ/กิจกรรมแบบหารายได้ (KPI 2.10) 
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ตัวชี้วัด 2.2 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการแบบหารายได้ 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  
ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร  
(1) ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร  
 เนื่องจากในรอบการประเมินปีการศึกษา 2561 มหาวิทยาลัยได้ปรับช่วงเวลาที่ใช้เก็บข้อมูล ท าให้ไม่สามารถเก็บ
ข้อมูลสัดส่วนจ านวนผลงานที่เผยแพร่ (งานวิจัย/คู่มือปฏิบัติงาน) ต่อจ านวนบุคลากรสายวิชาการ (KPI 3.1) ได้ทัน แต่
ส านักส่งเสริมฯ ได้มีการวัดขีดความสามารถและอัตราก าลังของบุคลากรโดยใช้ร้อยละของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานใน
ระดับดีเด่น โดยคิดเป็นร้อยละ 96.66 (KPI 3.3) ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา ดังแผนภาพที่ 7.3-1 และในปีงบประมาณ 
2562 ส านักส่งเสริมฯ ได้จัดส่งบุคลากรเข้ารับการอบรมเชิงปฏิบัติการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานและรวบรวมงานบริการ
วิชาการในรูปแบบต่างๆ เพื่อเป็นการพัฒนาตนเองและเตรียมพร้อมเข้าสู่ต าแหน่งงานที่สูงขึ้น  
 (2) บรรยากาศการท างาน  
 ส านักส่งเสริมฯ ไม่พบข้อร้องทุกข์จากบุคลากร โดยบุคลากรมีความพึงพอใจของต่อบรรยากาศและ
สภาพแวดล้อมการท างาน คิดเป็นร้อยละ 65.41 (KPI 3.4) โดยสนับสนุนให้มีการจัดกิจกรรม 5ส โดยมีการปรับภูมิทัศน์
ส านักงานกลาง และในสถานีบริการวิชาการชุมชน เพื่อเป็นการกระชับความสัมพันธ์ของบุคลากรและเพื่อให้มีบรรยากาศ
ในการท างานดีขึ้นกว่าเดิม ดังแผนภาพที่ 7.3-2  

  
แผนภาพที่ 7.3-1 ผลลัพธ์ด้านขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร: 

ร้อยละของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีเด่น (KPI 3.3) 
แผนภาพที่ 7.3-2 ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศการท างาน: ร้อยละความพึง
พอใจของบุคลากรต่อบรรยากาศและสภาพแวดล้อมการท างาน (KPI 3.4) 

(3) ความผูกพันของบุคลากร 
ส านักส่งเสริมฯ พบว่าบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร ร้อยละ 72.50 ซึ่งลดลงจากปีที่ผ่านมา (KPI 3.6) แต่ไม่พบ

บุคลากรที่ลาออก/โอนย้ายจากงาน (ไม่นับกรณีสิ้นสุดสัญญาจ้าง) แม้ว่าที่ตั้งของส านักงาน/สถานี จะตั้งอยู่ในพื้นที่เสี่ยง และ
สาเหตุที่บุคลากรมีความผูกพันคือลักษณะงานที่ท าและมีสวัสดิการที่เหมาะสม ร้อยละ 70.88 (KPI 3.7) ดังแผนภาพที่ 7.3-3 

   
แผนภาพที่ 7.3-3 ผลลัพธ์ด้านการท าให้บุคลากรมีความผูกพัน : ระดับความผูกพันของบุคลากรกบัองค์กร (KPI 3.6) ร้อยละความพึงพอใจดา้นสิทธิ

ประโยชน ์(KPI 3.7) 
 (4) การพัฒนาบุคลากร  
 ส านักส่งเสริมฯ มีการจัดโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) โครงการอบรมพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร และการศึกษาดูงานท าให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้และทักษะหน้าที่ทั่วถึงทุกคน และยังมีการจัดกิจกรรม
เสริมสร้างความเข้าใจร่วมกัน เพื่อพัฒนาสุขภาพกายและจิตใจของบุคลากร เช่น Morning talk และกิจกรรมวันขึ้นปีใหม่ 
จ านวน 4 กิจกรรม (KPI 3.9) ซึ่งมีส่วนในการเสริมสร้างทัศนคติและความสามารถในการท างานของบุคลากร และยังมี
ระบบฐานข้อมูลด้านการบริหารจัดการงบประมาณและพัฒนาทรัพยากรบุคคล เพื่ออ านวยความสะดวกให้บุคลากร 
จ านวน 11 ระบบ (KPI 3.10) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดไว้ ดังแผนภาพที่ 7.3-4 
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แผนภาพที่ 7.3-4 ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากร : จ านวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนาทรัพยากรบุคคล (KPI 3.9) ระบบฐานข้อมูลที่สนับสนุน

ระบบบริหารจัดการงบประมาณและพฒันาทรัพยากรบุคคล (KPI 3.10) 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร  
ก. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร การก ากับดูแลองค์กร และความรับผิดชอบต่อสังคม  
(1) การน าองค์กร  
 ผู้บริหารมีการสื่อสารและการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และค่านิยมสู่การปฏิบัติเป็น
ระยะๆ โดยมีวิธีการสื่อสาร จ านวน 15 ช่องทาง (KPI 4.1) ท าให้บุคลากรมีความเข้าใจวิสัยทัศน์ ค่านิยม วัฒนธรรม และ
พันธกิจขององค์กร คิดเป็นร้อยละ 87.25 (KPI 4.2) ซึ่งสูงกว่าแผนที่ก าหนดไว้ และบุคลากรมีความพึงพอใจต่อการน า
องค์กรของผู้บริหาร คิดเป็นร้อยละ 62.79 (KPI 4.3) ดังแผนภาพที่ 7.4-1 
(2) การก ากับดูแลองค์กร  

ส านักส่งเสริมฯ ไม่พบข้อร้องเรียนด้านความโปร่งใสในการด าเนินโครงการ/กิจกรรม ผู้บริหารมี การก ากับดูแล
องค์กรและรับผิดชอบทางด้านการเงินและยังส่งเสริมให้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดจริยธรรม 10 ช่องทาง (KPI 4.4)      
โดยแผนการใช้เงินและระบบการเงินผ่านความเห็นชอบจากคณะกรรมการด าเนินการ และคณะกรรมการประจ าส านัก
ส่งเสริมฯ การน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กรในวงกว้างนั้น ผู้บริหารได้จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ สรุปบทเรียน 
ประชุมวิชาการร่วมกันระหว่างเครือข่ายบริการวิชาการที่สามารถด าเนินการได้ตามแผน ดังแผนภาพที่ 7.4-2 

  
แผนภาพที่ 7.4-1 ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารของผู้น าระดบัสูงกับบุคลากรและ

ลูกค้า : ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อการน าองค์กรของผู้บริหาร  
(KPI 4.3) 

แผนภาพที่ 7.4-2 ผลลัพธ์ด้านความรบัผิดชอบในการก ากับดูแลองค์กร 
:จ านวนช่องทางการสื่อสารที่ส่งเสริม สนับสนุนหรือรณรงค์ให้มีการปฏิบัติ 

ตามข้อก าหนดของจรรยาบรรณ (KPI 4.4) 
(3) กฎหมายและกฎระเบียบขอ้บังคับ  
 ส านักส่งเสริมฯ ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ และกฎหมายองค์กร โดยมีการก ากับดูแล ให้เป็นไปตามกฎระเบียบ
กฎหมายที่เก่ียวข้องอย่างเคร่งครัด ในกรณีที่มีความจ าเป็นต้องให้เกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ได้จัดท าประกาศ แนวปฏิบัติเพื่อน าไปใช้ในระดับหน่วยงาน มีการตรวจสอบดูแลโดยผู้บังคับบัญชาชั้นต้น และชั้นสูง
ตามล าดับ รวมทั้งมีคณะกรรมการวินัยของส านักส่งเสริมฯ ส าหรับผู้บริหารขององค์กร มีการก ากับดูแลการปฏิบัติงานโดย
ผู้บริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยจากการด าเนินงาน ในรอบปีการศึกษา 2561 ไม่พบการท าผิดกฎระเบียบและกฎหมาย 
(4) จริยธรรม  
 ผู้บริหารส านักส านักส่งเสริมฯ ใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการและสามารถผลักดันให้แข่งขันในระดับ
สากลได้ โดยผู้บริหารได้ควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามกรอบจริยธรรม และระเบียบข้อบังคับอ่ืนๆ ที่เกี่ ยวข้องเพื่อ
ป้องกันการทักท้วงและข้อร้องเรียนในทุกโครงการ/กิจกรรม  
(5) สังคม  

ส านักส่งเสริมฯ มีแนวปฏิบัติ/โครงการ/กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการพัฒนาและเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ของชุมชนและสังคม ได้แก่ โครงการวิทยุศึกษา และสื่อออนไลน์ เพื่อเสริมสร้างการเรียนรู้และพัฒนาคุณภาพชีวิตแก่คนใน

4 4 4 5 6 
4 

1 
4 

15 

0

5

10

15

20

2559 2560 2561

แผน 

ผล 

มฟล. 

ตัวชี้วัด 3.9 จ านวนโครงการ/กิจกรรมพฒันาทรัพยากรบคุคล 
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ตัวชี้วัด 3.10 ระบบ านข้อมูลที่สนบัสนุนระบบบรหิารจัดการงบประมาณและ
พัฒนาทรัพยากรบคุคล 
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ตัวชี้วัด 4.3 ร้อยละความพึงพอใจของบคุลากรต่อการน าองค์กรของผูบ้รหิาร 
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ตัวชี้วัด 4.4จ านวนช่องทางการสื่อสารที่ส่งเสริม สนับสนุนหรือรณรงคใ์ห้มีการ
ปฏิบัติ ตามข้อก าหนดของจรรยาบรรณ 
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สิ่งแวดล้อม เช่น แนวปฏิบัติด้านการใช้ไฟฟ้า ด้านการใช้น้ ามันเชื้อเพลิง ด้านการใช้กระดาษ/น้ าหมึก และการเลี่ยงการใช้
ภาชนะจากโฟมในการจัดเลี้ยงประชุม จ านวน 12 แนวปฏิบัติ/โครงการ (KPI 4.9) โดยทีมผู้บริหารมีส่วนร่วมในการจัด
กิจกรรม รวมทั้งการสนับสนุนกิจกรรม/โครงการสาธารณกุศลของหน่วยงานต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน      
ดังแผนภาพที่ 7.4-3 
ข. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธไ์ปปฏิบัติ  

ในปีการศึกษา 2561 ส านักส่งเสริมฯ มีกลุ่มเครือข่ายความร่วมมือที่ท างานร่วมกันมาอย่างต่อเนื่องร้อยละ 48.64 
(KPI 4.10) ซึ่งลดลงจากปีที่ผ่านมา เนื่องจากมหาวิทยาลัยมีการปรับเปลี่ยนช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ดังแผนภาพที่ 7.4-4 

  
แผนภาพที่ 7.4-3 ผลลัพธ์ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคมและการ

สนับสนุนชุมชน : จ านวนแนวปฏิบัติ/กจิกรรม/โครงการในการอนุรักษ์
พลังงานและรักษาสิ่งแวดล้อม (KPI 4.9) 

แผนภาพที่ 7.4-4 ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏบิัติการของ
องค์กร : ร้อยละของเครือข่ายที่ท างานรว่มกันอย่างต่อเนื่อง (KPI 4.10) 

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด  
ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
(1) ผลการด าเนินการด้านการเงิน  
 ส านักส่งเสริมฯ มีผลลัพธ์ด้านการเงินในส่วนของงบประมาณแผ่นดินในปีงบประมาณ 2562 ได้รับการจัดสรร
งบอุดหนุนจากมหาวิทยาลัยในโครงการบริการวิชาการและงบประมาณจากจากมูลนิธิมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
งบประมาณจากเครือข่ายชุมชนและองค์การบริหารส่วนต าบล จากการจัดงานผู้สูงอายุ ท าให้มีงบประมาณในการ
ด าเนินงานบริการวิชาการเพิ่มมากขึ้น แนวโน้มของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการเงิน พบว่า
สัดส่วนรายได้สะสมต่อจ านวนบุคลากรทั้งหมดในปีนี้มากกว่าแผนที่ตั้งไว้แต่มี แนวโน้มเพิ่มข้ึนจากปีที่แล้ว 
(2) ผลการด าเนินการด้านตลาด  

ส านักส่งเสริมฯ มีจ านวนกลุ่มผู้เข้ารับบริการ จ านวน 23 กลุ่ม (KPI 5.6) ซึ่งมีจ านวนมากกว่าแผนที่ก าหนดไว้ 
และมีจังหวัดที่จัดบริการวิชาการแบบหารายได้ จ านวน 7 จังหวัด (KPI 5.4) ได้แก่ ปัตตานี ยะลา นราธิวาส สงขลา สตูล 
นครศรีธรรมราช และสุราษฏร์ธานี ซึ่งต่ ากว่าแผนที่ก าหนดไว้ เนื่องจากมีการจัดโครงการที่ได้รับจัดสรรงบประมาณ
แผ่นดิน ซึ่งกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มชุมชนในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ จึงท าให้ไม่สามารถจัดโครงการอบรมยังพื้นที่
อ่ืนๆ ได้ตามแผนที่ก าหนดไว้ ดังแผนภาพที่ 7.5-1 

  
แผนภาพที่ 7.5-1 ผลลัพธ์การด าเนินการด้านตลาด : จ านวนกลุ่มผู้รับบริการ (KPI 5.6) พื้นที่ของการให้บรกิาร (KPI 5.7) 
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ตารางท่ี 7.1-1 แผน-ผลการด าเนินงานรายตัวชี้วัด ปีการศึกษา 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
ส านักส่งเสริมและการศึกษาต่อเนื่อง มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 

ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ           
  ก.ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการท่ีมุ่งเน้นลูกค้า            

1.1 จ านวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบให้เปล่า โครงการ/ 
นวัตกรรม 

แผน 45 45 45 45 
ผล 29 105 90 24 

1.2 จ านวนโครงการ/กิจกรรม/นวัตกรรมการบริการวิชาการแบบหารายได้ โครงการ/ 
นวัตกรรม 

แผน 50 50 50 50 
ผล 21 38 34 13 

1.3 จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการท่ีบูรณาการองค์ความรู้ เทคโนโลยี หรือ
นวัตกรรมจากมหาวิทยาลัยสู่ชุมชนและสังคม 

 โครงการ/ 
กิจกรรม 

แผน N/A 5 8 8 
ผล 28 135 100 31 

1.4 จ านวนองค์ความรู้จากโครงการวิจัย/บทความวิจัย/นวัตกรรม/รายงานการศึกษา/
แนวปฏิบัติท่ีดีของหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่ถ่ายทอดสู่ชุมชนและสังคม 

เรื่อง แผน N/A 5 8 8 
ผล N/A 109 79 36 

1.5 จ านวนแหล่งเรียนรู้เสริมสร้าง/หนุนเสริมชุมชนเข้มแข็ง  แหล่งเรียนรู้ แผน N/A 3 3 3 
ผล 3 4 4 4 

1.6 จ านวนชุมชนเข้มแข็งตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง  ชุมชน แผน N/A 1 2 2 
ผล 7 7 9 9 

1.7 จ านวนตอน ท่ีน าเสนอผ่านสื่อวิทยุ/โทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์ และ DVD องค์ความรู้ ตอน แผน N/A 700 750 750 
ผล 856 886 888 358 

1.8 จ านวนตอนท่ีน าเสนอผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ (VDO/Radio On 
Demand) (นับสะสม) 

ตอน แผน 30 50 50 50 
ผล 209 216 248 281 

1.9 จ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบให้เปล่า คน แผน 6,000 6,000 6,000 6,000 
ผล 2,204 12,167    8,524                        2,189  

1.10 จ านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม/โครงการบริการวิชาการแบบหารายได้ คน แผน 2,000 2,000 2,000 2,000 
ผล 1,074 1,056      1,142               1,173  

1.11 จ านวนโครงการ/กิจกรรมบริการวิชาการท่ีเสริมสร้างชุมชนเข้มแข็ง    โครงการ/ 
กิจกรรม 

แผน N/A 5 5 5 
ผล 27 67 45 18 

1.12 จ านวนสถานีท่ีออกอากาศรายการวิทยุ (สถานีวิทยุ) สถานี แผน 15 20 25 25 
ผล 27 28 29 29 
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ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
1.13 จ านวนคนท่ีเข้าถึงสื่อออนไลน์ (Youtube) คน แผน 400,000 400,000 400,000                   400,000  

ผล 365,721 979,263 1,426,534 1,610,802 
  ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน            
  ข(1) ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ            

1.14 จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบให้เปล่าต่อจ านวนบุคลากรของส านัก
ส่งเสริมฯ  

จ านวนโครงการ/
จ านวนบุคลากร 

แผน N/A 1 1 1 
ผล 0.91 3.29 3.00 0.80 

1.15 จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ต่อจ านวนบุคลากรของส านัก
ส่งเสริมฯ 

จ านวนโครงการ/
จ านวนบุคลากร 

แผน N/A 1 1 1 
ผล 0.66 1.19 1.17 0.43 

1.16 จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหนุนเสริมชุมชนเข้มแข็งต่อจ านวน
บุคลากรของส านักส่งเสริมฯ 

จ านวนโครงการ/
จ านวนบุคลากร 

แผน N/A 1 1 1 
ผล 0.84 2.10 1.57 0.60 

1.17 สัดส่วนจ านวนกิจกรรม/โครงการท้ังหมดต่อบุคลากรของส านักส่งเสริมฯ จ านวนโครงการ/
จ านวนบุคลากร 

แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล N/A N/A N/A 1.23 

1.18 จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบให้เปล่าท่ีเป็นหลักสูตรใหม่ โครงการ/ 
กิจกรรม 

แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล N/A N/A N/A 1 

1.19 จ านวนโครงการ/หลักสูตร/กิจกรรมแบบหารายได้ท่ีเป็นหลักสูตรใหม่ โครงการ/ 
กิจกรรม 

แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล N/A N/A N/A 3 

1.20 จ านวนเรื่อง/ชิ้นงานใหม่ท่ีเผยแพร่ผ่านสื่อวีดีโอหรือสื่อออนไลน์ (VDO/Radio 
On Demand) 

เรื่อง/ชิ้นงาน แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล N/A 7 32 33 

1.21 ร้อยละของรายได้ท่ีเพิ่มขึ้นของชุมชน ร้อยละ แผน N/A 3 3 3 
ผล N/A 3 3.3 3.59 

1.22 ร้อยละของผู้รับบริการน าความรู้ไปใช้ประโยชน์  ร้อยละ แผน N/A 50 50 50 
ผล 100 100 100 100 

1.23 ร้อยละของกิจกรรม/โครงการท่ีสามารถด าเนินการได้ตามแผนปฏิบัติการ  
 

ร้อยละ แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล 100 100 100 100 

1.24 ร้อยละของกิจกรรม/โครงการท่ีบรรลุตามแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ
ประจ าปี  

ร้อยละ แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล 100 100 100 100 

1.25 ร้อยละของโครงการ/กิจกรรมท่ีสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์ ร้อยละ แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล 100 100 100 100 
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ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 

  ข(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน            
1.26 จ านวนแนวปฏิบัติในการป้องกันภาวะฉุกเฉินและรับมือกับภัยพิบัติของฝ่าย/

งาน/สถานี 
แนวปฏิบัติ แผน N/A 2 3 3 

ผล 5 6 6 6 
  ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน            

1.27 จ านวนคณะ/หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยที่มีส่วนร่วมในการให้บริการวิชาการ คณะ/หน่วยงาน แผน 10 10 10 10 
ผล 12 40 27 16 

1.28 จ านวนวิทยากรท่ีถ่ายทอดองค์ความรู้ เทคโนโลยี และนวัตกรรม คน แผน N/A 10 10 10 
ผล 44 66 76 33 

1.29 จ านวนเครือข่ายความร่วมมือทางด้านการวิจัยและบริการวิชาการท้ังหน่วยงาน
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

เครือข่าย แผน N/A 10 10 10 
ผล N/A 115 125 74 

1.30 จ านวนเทคโนโลยี/ระบบสารสนเทศ/นวัตกรรมในการสนับสนุนการให้บริการ  เทคโนโลยี/ 
สารสนเทศ 

แผน 12 14 14 14 
ผล 14 14 14 19 

2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า         
  ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า           
  ก(1) ความพึงพอใจของลูกค้า           

2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบให้เปล่า ร้อยละ แผน 85 85 85 85 
ผล 89.79 85.35 90.47 86.05 

2.2 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแบบหารายได้ ร้อยละ แผน 85 85 85 85 
ผล 90.02 87.13 90.84 88.04 

2.3 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวิทยุ สื่อสิ่งพิมพ์ หรือสื่ออื่นๆ ร้อยละ แผน N/A 82 82 82 
ผล N/A 89.61 90.19 97.50 

2.4 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับสื่อวีดีโอและสื่อออนไลน์ (VDO/Radio 
On Demand)  

ร้อยละ แผน 75 82 82 82 
ผล 88.45 90.62 91.95 92.11 

2.5 ร้อยละของระดับความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ร้อยละ แผน 0 0 0 0 
ผล 47 23.67 9.35 9.37 

2.6 ร้อยละของกิจกรรม/โครงการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า ร้อยละ แผน 100 100 100 100 
ผล 100 100 100 100 
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ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
2.7 ร้อยละของลูกค้าท่ีน าความรู้ท่ีได้รับจากการฝึกอบรมไปใช้ประโยชน์ (ร้อยละ 5) ร้อยละ แผน 100 100 100 100 

ผล 100 100 100 100 
  ก(2) ความผูกพันของลูกค้า            

2.8 จ านวนข้อร้องเรียนของผู้เข้ารับบริการ ข้อร้องเรียน แผน 0 0 0 0 
ผล 0 0 0 0 

2.9 ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซ้ าในโครงการ/กิจกรรมแบบให้เปล่า  ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 5 
ผล N/A N/A N/A 1.74 

2.10 ร้อยละของลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซ้ าในโครงการ/กิจกรรมแบบหารายได้ ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 5 
ผล N/A N/A N/A 1 

3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร            
  ก.ผลลัพธ์ด้านบุคลากร           
  ก(1) ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร           

3.1 สัดส่วนจ านวนผลงานท่ีเผยแพร่ (งานวิจัย/คู่มือปฏิบัติงาน) ต่อจ านวนบุคลากร
สายวิชาการ (ระดับนักวิชาการ) 

จ านวนผลงาน/
จ านวนบุคลากร 

แผน N/A 0.5 0.5 0.5 
ผล 0.18 0.11 0.06 0 

3.2 จ านวนองค์ความรู้/นวัตกรรม/ผลงานท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ี
เผยแพร่ 

นวัตกรรม แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล 4 2 1 0 

3.3 ร้อยละของบุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานในระดับดีเด่น ร้อยละ แผน N/A N/A 80 80 
ผล N/A N/A 86.66 96.66 

  ก(2) บรรยากาศการท างาน          
3.4 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อบรรยากาศและสภาพแวดล้อมการท างาน ร้อยละ แผน 80 80 80 80 

ผล 69.52 74.30 75.46 65.41 
3.5 ร้อยละของบุคลากรที่มีการร้องทุกข์  ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 5 

ผล N/A N/A N/A 0 
  ก(3) การท าให้บุคลากรมีความผูกพัน          

3.6 ระดับความผูกพันของบุคลากรกับองค์กร ร้อยละ แผน N/A 80 80 80 
ผล 72.80 74.10 76.81 72.50 

3.7 ร้อยละความพึงพอใจด้านสิทธิประโยชน์ *ท าแบบสอบถาม ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 80 
ผล N/A N/A N/A 70.88 
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ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
3.8 ร้อยละของบุคลากรที่ลาออก/โอนย้ายจากงาน (ไม่นับกรณีสิ้นสุดสัญญาจ้าง) ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 0 

ผล N/A N/A N/A 0 
  ก(4) การพัฒนาบุคลากร            

3.9 จ านวนโครงการ/กิจกรรมพัฒนาทรัพยากรบุคคล   โครงการ/
กิจกรรม 

แผน 4 4 4 4 
ผล 6 5 6 3 

3.10 ระบบฐานข้อมูลท่ีสนับสนุนระบบบริหารจัดการงบประมาณ และพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล 

ระบบฐานข้อมูล แผน N/A 5 5 5 
ผล   11 11 11 

3.11 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบฐานข้อมูล ร้อยละ แผน N/A 80 80 80 
ผล N/A 65.18 98.75 81.25 

3.12 จ านวนบุคลากรที่ปรับต าแหน่งงานท่ีสูงขึ้น คน แผน N/A 1 1 1 
ผล 1 0 0 0 

4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร            
  ก.ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรการก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม

ในวงกว้าง 
          

  ก(1) การน าองค์กร            
4.1 จ านวนช่องทางการสื่อสารท่ีผู้บริหารระดับสูงใช้ถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ค่านิยม และ

พันธกิจ 
ช่องทาง แผน 15 15 15 15 

ผล 14 15 15 15 
4.2 ร้อยละของบุคลากรที่มีความเข้าใจวิสัยทัศน์ ค่านิยม วัฒนธรรม และพันธกิจของ

องค์กร  
ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 80 

ผล N/A N/A N/A 87.25 
4.3 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อการน าองค์กรของผู้บริหาร *ท า

แบบสอบถาม 
ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 80 

ผล N/A N/A N/A 62.79 
  ก(2) การก ากับดูแลองค์กร            

4.4 จ านวนช่องทางการสื่อสารท่ีส่งเสริม สนับสนุนหรือรณรงค์ให้มีการปฏิบัติ ตาม
ข้อก าหนดของจรรยาบรรณ 

ช่องทาง แผน 10 10 10 10 
ผล 6 7 10 10 

4.5 จ านวนข้อร้องเรียนด้านความโปร่งใสในการด าเนินกิจกรรม/โครงการ  ข้อร้องเรียน แผน N/A N/A N/A N/A 
ผล N/A N/A N/A 0 

  ก(3) กฎหมาย และกฎระเบียบข้อบังคับ            
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ตัว ตัวชี้วัด หน่วยนับ แผน/ ผลการด าเนินงาน 3 ย้อนหลัง ผลการด าเนินงาน 
ชี้วัด ผล 2558 2559 2560 2561 (ส.ค. - ธ.ค. 61) 
4.6 ร้อยละกิจกรรม/โครงการท่ีปฏิบัติได้ตามกรอบกฎหมายและกฎระเบียบ ร้อยละ แผน 100 100 100 100 

ผล 100 100 100 100 
4.7 ร้อยละกิจกรรม/โครงการท่ีด าเนินการด้วยความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบ

ได้ 
ร้อยละ แผน N/A N/A N/A 100 

ผล N/A N/A N/A 100 
  ก(4) จริยธรรม            

4.8 ร้อยละกิจกรรม/โครงการท่ีปฏิบัติได้ตามกรอบจริยธรรม ร้อยละ แผน N/A 100 100 100 
ผล 100 100 100 100 

  ก(5) สังคม            
4.9 จ านวนแนวปฏิบัติ/กิจกรรม/โครงการในการอนุรักษ์พลังงานและรักษา

สิ่งแวดล้อม 
แนวปฏิบัติ/ 
โครงการ 

แผน 15 15 15 15 
ผล 8 12 13 12 

  ข. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ            
4.10 ร้อยละของเครือข่ายความร่วมมือท่ีท างานร่วมกันอย่างต่อเนื่อง ร้อยละ แผน 50 50 50 50 

ผล 80.25 46.96 57.60 48.64 
5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด            
  ก.ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด            
  ก(1) ผลการด าเนินงานด้านการเงิน            

5.1 รายได้จากโครงการ/กิจกรรมการบริการวิชาการการ และอื่นๆ  ล้านบาท แผน N/A 2 2 2 
ผล 5.72 2.30 3.00 1.80 

5.2 รายได้สุทธิของส านักส่งเสริมฯ ล้านบาท แผน N/A 1 1 1 
ผล 2.93 -1.40 -26.73 -19.31 

               
5.3 จ านวนกลุ่มผู้รับบริการ กลุ่ม แผน N/A 5 5 5 

ผล N/A 18 21 23 
5.4 พื้นท่ีของการให้บริการ จังหวัด แผน N/A 10 10 10 

ผล 7 6 6 7 
5.5 จ านวนพื้นท่ีให้บริการใหม่ จังหวัด แผน N/A N/A N/A N/A 

ผล N/A N/A N/A 3 
 


