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การพัฒนาคุณภาพส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ตามแนวทางเกณฑ์คุณภาพ
การศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ (CMU-EdPEx) ในปีการศึกษา 2558 เป็นการยืนยันให้เห็นว่า 
ความส าเร็จนั้นไม่สามารถได้มาในระยะเวลาอันสั้น  ผู้บริหารต้องมีความมุ่งมั่นอย่างแรงกล้าที่จะ
ผลักดันองค์กรไปพร้อมๆกับบุคลากรทุกคนให้ขับเคลื่อนไปในทิศทางที่ถูกต้อง ขับเคลื่อนไปตาม 
กลยุทธ์ที่ร่วมกันวางแผน และต้องมีวัฒนธรรมที่สนับสนุนการด าเนินการที่เป็นเลิศ เช่น การมุ่งเน้น
ลูกค้า  การมุ่งเน้นบุคลากร การท างานเป็นทีม มีความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ และอีกหลายๆ
ปัจจัย เหล่านี้จะต้องน าไปปฏิบัติจนเป็นพฤติกรรมที่พึงประสงค์ ซึ่งผู้บริหารต้องสร้างบรรยากาศ และ
ให้การสนับสนุนอย่างเต็มท่ี 

รายงานการประเมินตนเองฉบับนี้ เป็นการรายงานผลการตรวจสอบและประเมินผลการ
ด าเนินงานตามแนวทางเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการที่เป็นเลิศ (CMU-EdPEx) ในปี
การศึกษา 2558  โดยตอบค าถามข้อก าหนดโดยรวมของหัวข้อในหมวด 1-7 ประกอบด้วย หมวด1 
การน าองค์กร  หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า หมวด 4 การวัด การ
วิเคราะห์ และการจัดการความรู้ หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร หมวด 6 การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติการ 
และหมวด 7 ผลลัพธ์ เพ่ือรองรับการตรวจประเมินจากคณะกรรมการตรวจสอบและประกันคุณภาพ
ภายในของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ด าเนินงาน รวมทั้งรับฟังข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์จากคณะกรรมการตรวจสอบ
และประกันคุณภาพฯ เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพของส านักบริการวิชาการในด้านต่าง ๆ ให้ดี
ยิ่งขึ้นต่อไป 
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ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 

1.ลักษณะองค์กร 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำร เป็นหน่วยงำนกลำงของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ในกำรสนับสนุนส่งเสริม  
และประสำนงำนบริกำรวิชำกำรแก่สังคมของหน่วยงำน  หรือกลุ่มบุคคลในมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ และ
เพ่ือให้มหำวิทยำลัยสำมำรถใช้ทรัพยำกรด้ำนต่ำงๆ ที่มีอยู่ปฎิบัติภำรกิจทำงด้ำนกำรบริกำรวิชำกำรแก่
ชุมชนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ จัดตั้งขึ้นอย่ำงเป็นทำงกำรตำมประกำศรำชกิจจำนุเบกษำให้เป็นหน่วยงำน
รำชกำรหนึ่งของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เมื่อวันที่ 9 มิถุนำยน 2532 ขณะนั้นมีกำรปรับปรุงอำคำรชั้นที่ 3 
เป็นห้องพักจ ำนวน 38 ห้อง และห้องอำหำรชั้นที่ 1 ต่อมำได้มีกำรย้ำยสถำนที่ตั้งออกมำอยู่ด้ำนนอก
มหำวิทยำลัย บริเวณถนนนิมมำนเหมินท์   

ปัจจุบันมีกำรปรับและขยำยกำรบริกำรวิชำกำร กำรจัดฝึกอบรม สัมมนำและวิจัยที่ปรึกษำเป็น
กำรให้บริกำรบนพ้ืนฐำนตำมควำมต้องกำรของชุมชนเป็นศูนย์ประชุมอบรม สัมมนำขนำดกลำงของ
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ จึงเป็นจุดเริ่มต้นของกำรก่อสร้ำงอำคำรใหม่ส ำนักบริกำรวิชำกำร ชื่อ Green 
Nimman CMU Residence และย้ำยฐำนกำรบริกำรมำยังอำคำรดังกล่ำว เพ่ือให้บริกำรทีค่รบวงจร   
1 ก. สภำพแวดล้อมองค์กร  
1 ก (1) หลักสูตรและบริกำร  
 ปัจจุบันส ำนักบริกำรวิชำกำร เป็นหน่วยประสำนงำนในกำรติดต่อกับหน่วยงำนทั้งภำยในและ
ภำยนอกโดยน ำเอำองค์ควำมรู้จำกส่วนงำนภำยในและภำยนอกมหำวิทยำลัยไปถ่ำยทอดองค์ควำมรู้ สู่
ชุมชนและท้องถิ่น โดยมีทีมวิทยำกรผู้ทรงคุณวุฒิทั้งภำยในและภำยนอกมหำวิทยำลัยร่วมบูรณำกำรกำร
เรียนกำรสอนกำรวิจัยให้เป็นหลักสูตร กำรบริกำรวิชำกำร และกำรให้บริกำรบนพ้ืนฐำนควำมต้องกำร
ของชุมชนที่สอดคล้องกับพันธกิจของส ำนักฯ  

เพ่ือให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้ำเป้ำหมำย ที่มอบควำมไว้วำงใจให้ส ำนักฯเลือกสรรหลักสูตรและ
บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำผู้มำรับบริกำร ส ำนักฯ มีกำรบริกำรแบบครบวงจร มีควำมพร้อม
ทั้งหลักสูตรกำรจัดฝึกอบรม สัมมนำมีห้องประชุมและห้องพักบริกำรตลอด 24 ชั่วโมงพร้อมสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวกตั้งอยู่บนถนนนิมมำนเหมินท์ อ ำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ใกล้สถำนที่ท่องเที่ยว 
สถำนศึกษำ สถำนที่พักผ่อน ตลำดสด ห้ำงสรรพสินค้ำ ใกล้สนำมบิน กำรเดินทำงสะดวกและปลอดภัย มี
หลักสูตรและบริกำรที่สอดคล้องกับพันธกิจ ดังนี้ 
หลักสูตร/บริกำร ผู้รับบริกำร บริกำรที่ให ้ กลไกกำรส่งมอบ 

บริกำรวิชำกำร in-house ควำมรู้ จัดอบรม 
Public ควำมรู้ จัดอบรม 

บริกำรวิชำกำรรับ
ใช้สังคม 

มหำวิทยำลัย อ ำนวยควำมสะดวก ประสำนงำน จัดประชุมจัดท ำรำยงำน ติดตำมประเมินผล 
ท้องถิ่น ให้ควำมรู้ ,พัฒนำ จัดฝึกอบรม 

บริกำรวิจยั/ 
ที่ปรึกษำ 

ภำครัฐ ให้ค ำแนะน ำ ปรึกษำติดตำมประเมินผล จัดประชุม จัดท ำรำยงำนวิเครำะห์ศึกษำวิจยั 
เอกชน ให้ค ำแนะน ำ ปรึกษำติดตำมประเมินผล จัดอบรม จัดประชุมสัมมนำ จัดท ำรำยงำน  

วิเครำะห์ศึกษำวิจยั 
บริกำรห้องพัก Walk-in ให้บริกำรห้องพัก กระบวนกำรให้บริกำรห้องพัก 

Group-Package ให้บริกำรห้องพัก ห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องพัก+ห้องประชุม 
บริกำรห้องประชุม ภำยในมหำวิทยำลยั ให้บริกำรห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องระชุม 

ภำยนอก
มหำวิทยำลัย 

ให้บริกำรห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องประชุม 
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1 ก (2) วิสัยทัศน์ และพันธกิจ วัตถุประสงค์ ค่ำนิยม สมรรถนะหลัก   
   วิสัยทัศน์ : เป็นส ำนักบริกำรวิชำกำรท่ีมีคุณภำพ รับใช้สังคม และสร้ำงกำรพัฒนำที่ยั่งยืน 

พันธกิจ :  1. กำรบริกำรวิชำกำรแก่สังคม 
              2. เป็นหน่วยประสำนงำนด้ำนบริกำรวิชำกำร 

    3. สนับสนุนด้ำนห้องพัก ห้องประชุม ในด้ำนกำรให้บริกำรวิชำกำร 
   4. บริหำรจัดกำรแบบพ่ึงพำตนเองได้ 

วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือกำรบริกำรวิชำกำรแก่สังคม 
2. เพ่ือเป็นหน่วยประสำนงำนด้ำนบริกำรวิชำกำร 
3. เพ่ือสนับสนุนด้ำนห้องพัก ห้องประชุม ในด้ำนกำรให้บริกำรวิชำกำร 
4. เพ่ือบริหำรจัดกำรแบบพ่ึงพำตนเองได้ 

ค่ำนิยม :   UNISERV 
UNI = Unity       ร่วมพลังเป็นหนึ่งเดียว กำรท ำงำนเป็นทีม 
S =   Service Mind     กำรให้บริกำรด้วยจิตบริกำร 
E =   Excellent         กำรให้บริกำรวิชำกำรด้วยควำมเป็นเลิศ 
R =   Responsibility   กำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
V =   Values to Customers กำรส่งมอบกำรบริกำรที่มีคุณค่ำแก่ลูกค้ำ 

สมรรถนะหลัก : 
1. เป็นหน่วยประสำนงำนด้ำนบริกำรวิชำกำร ทั้งภำยในและภำยนอก 
2. จัดอบรม ประชุมสัมมนำให้กับหน่วยงำนทั้งภำครัฐและเอกชน 
3. เป็นหน่วยติดต่อประสำนงำนกำรบริกำรวิชำกำรรับใช้สังคม 
4. เป็นศูนย์กลำงรองรับกำรบริกำรห้องพัก ห้องประชุมของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 

1 ก (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร 
 ผู้บริหำรและบุคลำกรทั้งหมดมีจ ำนวน 51 คน เป็นเพศชำย 21% เพศหญิง 30% มีผู้บริหำร
ระดับสูงจ ำนวน 3 คน แบ่งบุคลำกรออกเป็น 4 ฝ่ำยตำมพันธกิจกำรให้บริกำรและกำรให้กำรสนับสนุน 
ประกอบด้วยฝ่ำยวิชำกำรและวิจัย 7 คน ฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุม 22 คน ฝ่ำยพัฒนำธุรกิจ 3 
คน และส ำนักงำนส ำนัก จ ำนวน 16 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 3 ตุลำคม 2559) 
ฝ่ำย/ส ำนัก จ ำนวน

(คน) 
อำยุ 

เฉลี่ย(ปี) 
ระดับ

กำรศึกษำ 
ควำมสำมำรถหลักของ

บุคลำกร 
ปัจจัยสร้ำงควำมผูกพันธ์ 

ผู้บริหำร 3 58 ป.โท บริหำรจัดกำรกลยุทธ์ตำม
ยุทธศำสร์ มช. 

 

บริหำรงบประมำณไม่ให้ติดลบ สร้ำงผล
ก ำไรตำมท่ีคำดหมำย ผลตอบแทน
เพิ่มขึ้นไปตำมควำมเติบโตขององค์กร 

ฝ่ำย
วิชำกำร
และวิจัย 
ที่ปรึกษำ 
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34 ป.ตรี-ป.โท - กำรบริหำรจัดกำร 
  งำนในฝ่ำย 
- ควำมรู้ควำมช ำนำญใน   
  งำนและกำรใหบ้ริกำร 
-ท ำงำนเป็นทีม 

กำรพัฒนำควำมรู้ และทักษะกำร
ปฏิบัติงำน ควำมก้ำวหน้ำ ควำมม่ันคงใน
อำชีพ กำรงำน สวัสดิกำรท่ีดี ขวัญ
ก ำลังใจและกำรได้รับกำรยกย่องชมเชย  

ฝ่ำยบริกำร
ห้องพัก
และห้อง
ประชุม 

22 38 ม.ต้น-ป.โท - กำรบริหำรจัดกำร 
  งำนในฝ่ำย 
- ควำมรู้ควำมช ำนำญใน 
  งำนและกำรใหบ้ริกำร 
- ท ำงำนเป็นทีม 

กำรพัฒนำควำมรู้และทักษะกำร
ปฏิบัติงำน ควำมก้ำวหน้ำ ควำมม่ันคงใน
อำชีพ กำรงำน สวัสดิกำรท่ีดีต้อง ขวัญ
ก ำลังใจและกำรได้รับกำรยกย่องชมเชย  
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ฝ่ำยพัฒนำ
ธุรกิจ 

3 
 

38 ปวส.-ป.โท - กำรบริหำรจัดกำร 
  งำนในฝ่ำย 
- ควำมรู้ควำมช ำนำญใน 
  งำน กำรให้บริกำร 
 และงำนให้กำรสนับสุน 
-ท ำงำนเป็นทีม 

กำรพัฒนำควำมรู้ และทักษะกำร
ปฏิบัติงำน ควำมก้ำวหน้ำ ควำมม่ันคงใน
อำชีพ กำรงำน สวัสดิกำรท่ีดี  
ขวญัก ำลังใจ และกำรได้รับกำรยกย่อง
ชมเชย 

ส ำนักงำน
ส ำนัก 
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41 ม.ต้น-ป.โท - กำรบริหำรจัดกำร 
  งำนในฝ่ำย 
- ควำมรู้ควำมช ำนำญ 
  ในงำน กำรให้บริกำร 
  และงำนให้กำรสนับสนุน 
-ท ำงำนเป็นทีม 

กำรพัฒนำควำมรู้และทักษะกำร
ปฏิบัติงำน ควำมก้ำวหน้ำ ควำมม่ันคงใน
อำชีพ กำรงำน สวัสดิกำรท่ีดี ขวัญ
ก ำลังใจและกำรได้รับกำรยกย่องชมเชย 

 

กลุ่มที่จัดตั้งให้ท ำหน้ำที่ต่อรองกับองค์กร ผลประโยชน์ส ำคัญ คือ บุคลำกรทุกประเภทได้รับ
กำรแต่งตั้งให้เป็นคณะกรรมกำรด ำเนินงำนในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเข้ำไปมีส่วนร่วมในกำรวำงแผน 
ด ำเนินงำน ตรวจสอบ ประเมินและให้ข้อเสนอแนะ มีบุคลำกรระดับหัวหน้ำฝ่ำยและหัวหน้ำงำนที่มีควำม
ใกล้ชิดกับพนักงำนในส่วนงำนนั้น เป็นตัวแทนของพนักงำนในกำรดูแลเรื่องสุขภำพ สิทธิ สวัสดิกำร 
สิ่งแวดล้อม ควำมปลอดภัยในกำรท ำงำน รวมทั้งกำรจัดหำอุปกรณ์ ติดตั้งอุปกรณ์ดับเพลิงพร้อมคู่มือกำร
ใช้งำนในส ำนักฯ กำรติดตั้งระบบกล้องวงจรปิด เพ่ือรักษำควำมปลอดภัยส ำหรับผู้ใช้บริกำรและบุคลำกร 
1 ก (4) สินทรัพย์ องค์กร มีอำคำรสถำนที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส ำคัญ 

 พ้ืนที่ส ำนักบริกำรวิชำกำร รวม 6,381 ตำรำงเมตร ประกอบด้วย 2 อำคำร 
       - อำคำรเดิม เป็นอำคำร 5 ชั้นห้องพักเตียงคู่และเตียงเดี่ยว จ ำนวน 88 ห้อง 

-  ห้องอำคำรใหม ่Green Nimman CMU Residence เป็นอำคำร 5 ชั้น มีห้องพัก 
   เตียงคู่และเตียงเดียว จ ำนวน 79 ห้อง ห้องประชุม สัมมนำ จ ำนวน 5 ห้อง 

 มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีห้องพัก ห้องน้ ำ ทำงเดิน ส ำหรับผู้พิกำร ห้องออกก ำลังกำย 
ร้ำนอำหำร ร้ำนนม และสถำบันภำษำต่ำงๆ  

 เทคโนโลยีที่ใช้สนับสนุนกำรให้บริกำร (Front office) ได้แก่ ระบบเครือข่ำย 
สำรสนเทศ ผ่ำนทำงเว็ปไซต์ www.uniserv.cmu.ac.th  ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สำย 
(Wireless) ระบบลงทะเบียนจองหัองพักออนไลน์ และเทคโนโลยีเพ่ือกำรสื่อสำร
ภำยใน (Back Office) ได้แก่ระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (e-office) CMU MIS และ
ระบบกำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรเงิน (GFMIS) ระบบ 3 มิติ  

1 ก (5) กฎระเบียบและข้อบังคับ  
 พระรำชบัญญัติข้ำรำชกำรพลเรือนในสถำบันอุดมศึกษำ พ.ศ.2557 
 พระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ พ.ศ.2551 
 ประกำศ ระเบียบข้อบังคับที่ออกตำมพระรำชบัญญัติมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ พ.ศ.2551 
 ระเบียบกระทรวงกำรคลังว่ำด้วยค่ำใช้จ่ำยในกำรฝึกอบรม กำรจัดงำนและกำรประชุม

ระหว่ำงประเทศ พ.ศ.2555 
 ระเบียบกำรคลังว่ำด้วยกำรเบิกค่ำใช้จ่ำยในกำรเดินทำงไปรำชกำร พ.ศ.2554 
 ระเบียบมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ว่ำด้วยว่ำด้วยกำรบริกำรและจัดเก็บค่ำบริกำรทำง

วิชำกำร พ.ศ.2557 
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 ประกำศมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เรื่อง แนวปฏิบัติในกำรบริหำรและกำรจัดกำรเงินทุน
วิจัยที่ได้รับจำกแหล่งทุนภำยนอก ฉบับที่ 2 

 ประกำศมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ เรื่องกำรก ำหนดประเภท รำยรับ รำยกำรและเงื่อนไข
กำรรับเงิน รำยได้ของมหำวิทยำลัย (อัตรำกำรครองห้องพัก ห้องประชุม พ.ศ.2549 
และฉบับแก้ไข พ.ศ.2550) 

 พระรำชบัญญัติโรงแรม พ.ศ.2547 
 ข้อบังคับสิ่งแวดล้อม อำชีวอนำมัยของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่ โครงกำรมหำวิทยำลัย

อำหำรปลอดภัย 
1ข. ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กำร  
1ข(1) โครงสร้ำงองค์กำร 

 คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนักบริกำรวิชกำร ประกอบด้วยรองอธิกำรบดีที ่
ได้รับมอบหมำยเป็นประธำนกรรมกำร และกรรมกำรอีก 5 คน มำจำกผู้ทรงคุณวุฒิจำกภำยนอก  โดยมี
ผู้อ ำนวยกำรเป็นกรรมกำรและเลขำนุกำรที่ประชุม และรองผู้อ ำนวยกำร ฝ่ำยบริหำรเป็นผู้ช่วยกรรมกำร
และเลขำนุกำรที่ประชุม ท ำหน้ำที่ก ำหนดทิศทำงและนโยบำยของส ำนักบริกำรวิชำกำร 

 คณะกรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักบริกำรวิชำกำร จ ำนวน 7 คน ประกอบผู้อ ำนวยกำร 
 ท ำหน้ำที่เป็นประธำนกรรมกำร มีรองผู้อ ำนวยกำร หัวหน้ำฝ่ำย หัวหน้ำงำนร่วมเป็นกรรมกำร  

 คณะกรรมกำรตำมลักษณะกลุ่มงำน มีผู้อ ำนวยกำร/รองผู้อ ำนวยกำรท ำหน้ำที่เป็น 
ประธำน มีหัวหน้ำฝ่ำย หัวหน้ำงำน บุคลำกรที่เกี่ยวข้องร่วมเป็นกรรมกำร บุคลำกรแต่ละฝ่ำย/ส ำนักขึ้น
ตรงต่อรองผู้อ ำนวยกำรที่รับผิดชอบ และรำยงำนผ่ำนไปยังผู้อ ำนวยกำร ตำมล ำดับ  โดยคณะกรรมกำร
ทุกชุด มีกำรด ำเนินงำนตำมกรอบธรรมำภิบำล 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

1ข(2) ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 ส่วนตลำด ได้แก่ ผู้ใช้บริกำรด้ำนวิชำกำร กำรอบรม ประชุม สัมมนำ วิจัย/ที่ปรึกษำ 

และผู้ใช้บริกำรบริกำรด้ำนห้องพักและห้องประชุม ที่มำจำกภำยในมหำวิทยำลัย และภำยนอก
มหำวิทยำลัย ทั้งคนไทย และคนต่ำงชำติ 
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 ลูกค้ำที่ส ำคัญ ได้แก่ 
1) ลูกค้ำผู้ใช้บริกำรวิชำกำร ประกอบด้วย ผู้รับบริกำร ชุมชน สังคม หน่วยงำนต่ำงๆ 

อำทิเช่น ผู้บริหำร บุคลำกรภำยในและภำยนอกมหำวิทยำลัย ผู้บริหำรและบุคลำกรสังกัดองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น หน่วยงำนภำครัฐและเอกชนและประชำชนทั่วทุกพ้ืนที่ ที่มีควำมต้องกำรอยำกเพ่ิมพูนควำม 
รู้เทคนิคและทักษะที่จ ำเป็นที่ได้จำกหัวข้ออบรม หรืองำนวิจัย/ที่ปรึกษำเพ่ือรับใช้สังคม และคำดหวังที่
จะได้พัฒนำควำมรู้ทักษะสำมำรถน ำไปใช้ประยุกต์กับกำรปฏิบัติงำนได้ดี และตอบสนองควำมพึงพอใจ
ของผู้รับบริกำรต่อกำรจัดกำรบริกำรวิชำกำรที่มีประสิทธิภำพผ่ำนเกณฑ์ตำมตัวชี้วัด ได้เครือข่ำย มี
ผลงำนวิจัย  

2) ลูกค้ำผู้ใช้บริกำรห้องพักและห้องประชุม ประกอบด้วย ผู้มำร่วมงำนประชุม อบรม/ 
สัมมนำ นักศึกษำแลกเปลี่ยน นักท่องเที่ยว หน่วยงำนต่ำง ๆ ในมหำวิทยำลัย บุคลำกรจำกหน่วยงำน
ภำครัฐ/เอกชน ผู้ปกครองนักศึกษำ 

3) ศิษย์เก่ำ และลูกค้ำทั่วไป ทั้งคนไทยและคนต่ำงชำติ ที่ต้องกำรใช้บริกำรห้องพัก/ห้อง 
ประชุม ในรำคำที่ประหยัด มีควำมสะดวก สะอำด ปลอดภัย  ได้รับควำมประทับใจ และคุ้มค่ำในกำรใช้
บริกำรตำมท่ีคำดหวัง 

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ ได้แก่ มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ชุมชน สังคม เนื่องจำกกำร 
ด ำเนินงำนและควำมเจริญของส ำนักบริกำรวิชำกำรมีผลต่อกำรตอบสนองภำรกิจหลักของมหำวิทยำลัย
ในกำรเป็นศูนย์กลำงของกำรบริกำรวิชำกำร และควำมสำมำรถในกำรหำรำยได้และพ่ึงพำตนเองได้  

ควำมแตกต่ำงของกลุ่มผู้รับบริกำรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
     มีควำมแตกต่ำงกันที่ กลุ่มผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำรและควำมคำดหวังที่จะได้รับควำม 

ประทับใจ ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรที่มีคุณภำพ คุ้มค่ำ คุ้มรำคำ จำกส ำนักบริกำรวิชำกำร แต่กลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย คือ มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ ต้องกำรให้ส ำนักบริกำรวิชำกำรปฏิบัติตำมนโยบำยของ
มหำวิทยำลัยในกำรให้บริกำรวิชำกำรเพ่ือช่วยเหลือชุมชน และสังคม  ตลอดจนหำรำยได้และสำมำรถ
เลี้ยงตนเองได้  
1ข(3) ผู้ส่งมอบและคู่ควำมร่วมมือ  

 ผู้ส่งมอบที่ส ำคัญด้ำนผลิตภัณฑ์ วัสดุ อุปกรณ์ท่ีใช้เกี่ยวกับกำรให้บริหำรจัดกำร กำร 
บริกำร กำรบ ำรุงรักษำ กำรซ่อมแซม โดยส ำนักบริกำรวิชำกำรต้องกำรคุณภำพของสินค้ำ กำรบริกำรที่
รวดเร็วทันใจ มีบริกำรหลังกำรขำยจำกผู้ส่งมอบ 

 ผู้ส่งมอบบริกำรด้ำนต่ำงๆ ให้ลูกค้ำส ำนักบริกำรวิชำกำร เช่น บริกำรท ำควำมสะอำด  
บริกำรรถรับ-ส่งลูกค้ำ โรงแรม/สถำนประกอบกำร/สถำนที่จัดอบรม/ร้ำนอำหำรที่รับจัดบริกำรอำหำร
กลำงวัน อำหำรว่ำง เป็นต้น โดยส ำนักบริกำรวิชำกำรต้องกำรบริกำรที่เป็นมืออำชีพ มีมำรยำท และรับ
ฟังลูกค้ำ 

 พันธมิตรที่ส ำคัญท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อกำรบริกำรลูกค้ำที่อยู่ในพ้ืนที่บริเวณใกล้เคียง ได้แก่  
ร้ำนอำหำร ร้ำนกำแฟ/นม ร้ำนให้บริกำรออกก ำลังกำย เป็นต้น  

 พันธมติรที่ส ำคัญในด้ำนกำรเพ่ิมศักยภำพของส ำนักบริกำรวิชำกำรท้ังด้ำนกำรบริหำร 
จัดกำร กำรบริกำร และด้ำนเทคนิคได้แก่ ส ำนักบริกำรวิชำกำร จำกมหำวิทยำลัยต่ำงๆ ทั่วประเทศ 
มูลนิธิพัฒนำข้ำรำชกำร และองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเชียงใหม่ เป็นต้น  
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2ก. สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน 
2ก(1) ล ำดับในกำรแข่งขัน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ จัดตั้งขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2532 มีกำรพัฒนำและ
ปรับปรุงกำรบริหำรและกำรบริกำรมำโดยตลอด 27 ปี เป็นปัจจัยส่งผลท ำให้ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีควำม
พร้อม ควำมช ำนำญที่ครบวงจรทำงด้ำนทรัพยำกรต่ำงๆ ตลอดจนมีควำมมั่นคง เข้มแข็ง และน่ำเชื่อถือ 
เมื่อเปรียบเทียบกับส ำนักบริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยอ่ืนๆ หรือหน่วยงำนที่มีภำรกิจคล้ำยคลึงกัน หรือ
ชื่ออ่ืนที่หมำยถึงกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรบริกำรวิชำกำรแก่สังคมของสถำบันอุดมศึกษำอ่ืนๆ ซึ่งมีอยู่
จ ำนวนมำกในประเทศไทย ได้แก่ ศูนย์บริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยขอนแก่น ส ำนักบริกำรวิชำกำร 
มหำวิทยำลัยบูรพำ เป็นต้น กำรได้มำซึ่งข้อมูลของคู่แข่งขัน ส ำนักบริกำรวิชำกำรได้จัดท ำข้อตกลงกำร
แลกเปลี่ยนข้อมูลอย่ำงเป็นทำงกำร มีศูนย์บริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยขอนแก่น ที่เคยเข้ำมำศึกษำดูงำน
ด้ำนบริกำรวิชำกำร แนวปฏิบัติที่ดีของส ำนักบริกำรวิชำกำร ตัวอย่ำงกิจกรรมควำมร่วมมือ ได้แก่ กำร
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้ำนประกันคุณภำพ กำรศึกษำดูงำนในโครงกำรเสริมสร้ำงประสิทธิภำพและพัฒนำ
คุณภำพชีวิตของข้ำรำชกำรในจังหวัดชำยแดนภำคใต้ และกำรลงนำมควำมร่วมมือในด้ำนบริกำรวิชำกำร 
เป็นต้น 
2ก(2) กำรแปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน 
 ปัจจัยส ำคัญท่ีจะมีผลต่อกำรด ำเนินธุรกิจและกำรแข่งขันของส ำนักบริกำรวิชำกำร คือ 
 กำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม และสิ่งแวดล้อมมีผลต่อควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน รวมถึงปัจจัย 
คือกำรเตรียมควำมพร้อม และกำรร่วมงำนสู่ประชำคมอำเซียน จ ำนวนงบประมำณสนับสนุนจำกรัฐบำล 
มหำวิทยำลัย เครือข่ำย นโยบำยผู้รับบริกำร ควำมคำดหวังควำมต้องกำร และควำมพึงพอใจของผู้มำรับ
บริกำรที่สูง ในทุกจุดที่ให้บริกำร 
2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำร ได้น ำข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ/ตัวชี้วัดที่ส ำคัญ จำกข้อมูลเอกสำรเผยแพร่ 
เว็บไซต์ของสถำบันศึกษำ โรงแรมที่พักบริเวณใกล้เคียง และพระรำชบัญญัติโรงแรม เช่น จ ำนวนผู้รับ 
บริกำร ร้อยละควำมพึงพอใจ รำคำ/กำรให้บริกำร จ ำนวนรำยกำรที่ปฏิบัติตำมมำตรฐำนพระรำชบัญญัติ
โรงแรม เป็นต้น 
2ข.บริบทเชิงกลยุทธ์  

ควำมท้ำทำยและควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญด้ำนหลักสูตรและบริกำร กำรปฏิบัติกำร 
ควำมรับผิดชอบต่อสังคม และบุคลำกร 

ควำมท้ำทำย
เชิง 

กลยุทธ์ 

สิ่งท้ำทำย ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

ด้ำนหลักสูตร
และบริกำร 

1.สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรในกำรใช้ 
  บริกำรแบบอย่ำงครบวงจรให้แก่ลูกค้ำ และผู้มี 
  ส่วนได้ส่วนเสียได้อย่ำงเกินควำมคำดหวัง และ 
  พึงพอใจสูงสุดอย่ำงมีสมดุล 
2.กำรยกระดับกระบวนกำรทำงธุรกิจ และกำร 
  ผลักดันธุรกิจสู่กำรเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ 
3.บริหำรงบประมำณไม่ให้ติดลบ 
 

1.กำรบริกำรครบวงจร มีคุณภำพระดับดีมำกตำมเกณฑ์
มำตรฐำน สมศ. สกอ.ฯลฯ มีรูปแบบกำรบริกำรท่ีหลำกหลำย  มี
วิทยำกรผู้เชี่ยวชำญทุกสำขำใน มช. สนับสนุน   
2. ใช้กลยุทธ์กำรตลำด social network เพิ่มช่องทำงเข้ำถึง
ลูกค้ำโดยตรง เพื่อสร้ำง Brand Awareness และน ำเสนอกำร
บริกำร มี Brand ท่ีเข้มแข็ง มีกำรท ำ CSR/USR   
3.ผู้บริหำรและบุคลำกรทรำบถึงปัญหำ และมีทิศทำงในกำร
บริหำรจัดกำรและกำรบริกำรเชิงรุกอย่ำงมีส่วนร่วม โดยลด
ค่ำใช้จ่ำย เพิ่มรำยได้ สร้ำงและขยำยเครือข่ำย มีระบบเตือน กำร
ติดตำมผลตำมแผนกำรปฏิบัติงำน คน เงิน วิธีกำร วัสดุอุปกรณ์
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ทุกไตรมำส และรำยงำนท่ีประชุมคณะกรรมกำรบริหำรประจ ำ
ส ำนักทุกเดือน   

ด้ำน
ปฏิบัติกำร 

จัดหำงบประมำณสนับสนุนให้เพียงพอต่อกำร
พัฒนำ/ปรับปรุงกำรบริกำรของส ำนักบริกำร
วิชำกำร 

มีฝ่ำยบริกำรวิชำกำร ฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุมท่ีมี
ควำมคล่องตัวในกำรจัดกำรและหำรำยได้เพื่อช่วยในพัฒนำ/
ปรับปรุง 

ด้ำนบุคลำกร กำรดึงดูดคณำจำรย์/ผู้ช ำนำญกำร/ผู้เชี่ยวชำญท่ี
มีชื่อเสียง/หรือผู้มีประสบกำร์มำเป็นวิทยำกร 

กำรเป็นหน่วยงำนในมหำวิทยำลัยในก ำกับของรัฐมีควำมยืดหยุ่น
ในกำรก ำหนดค่ำตอบแทน แรงจูงใจ สวัสดิกำร และกฏระเบียบ 
ท่ีเอื้อต่อกำรปฏิบัติงำน 

ควำม
รับผิดชอบต่อ
สังคม 

สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ และ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้อย่ำงมีควำมพึงพอใจสูงสุด 
และกลับมำใช้บริกำรอีก 

มีกำรแบ่งกลุ่มลูกค้ำและรับฟังเสียงของลูกค้ำและกำรตลำด มี
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ มีกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำก
ลูกค้ำ มีกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2ค. ระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร  
     ส่วนประกอบที่ส ำคัญของระบบกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของสถำบัน 
รำยกำร วิธีกำร เครื่องมือ นวัตกรรม 

กำรปรับปรุง
ผลกำร
ด ำเนินงำน 

โดยใช้ระบบมำบูรณำกำรเป็นระบบบริหำรงำนคุณภำพ ของ
ส ำนักบริกำรวิชำกำรท ำให้มีกำรพัฒนำอย่ำงต่อเน่ืองมีกำร
วำงแผน(P) ด ำเนินงำน (D) ตรวจสอบผล (C) และจัดท ำเป็น
มำตรฐำนหรือปรับปรุงใหม่ (A) ในทุกกระบวนกำรเป็นวิถีในกำร
ปฏิบัติงำนประจ ำวันใช้ระบบ PDCA 

PDCA พัฒนำกระบวน 
กำรท ำงำนอย่ำงต่อเน่ือง
มีระบบ  
แบบแผน 

กำรประเมินผล มีระบบกำรบริหำรควำมเสี่ยงและกำรควบคุมภำยในโดยใช้
ข้อมูลดังน้ีรำยงำนประจ ำปีของส ำนักบริกำรวิชำกำร(ประจ ำไตร
มำสและประจ ำเดือน)และรำยงำนตำมตัวชี้วัดของส ำนักบริกำร
วิชำกำรและของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่และรำยงำนกำรประเมิน 
ผลกำรปฏิบัติงำนของพนักงำน 

KPI ผลกำรด ำเนินงำน 
ท่ีดีขึ้น 

กระบวนกำร
เรียนรู้ 

ส ำนักบริกำรวิชำกำร ได้น ำเครื่องมือและระบบบริหำรคุณภำพท่ี
หลำกหลำยมำใช้ในกำรปรับปรุงกระบวนกำรเพื่อผลสัมฤทธิ์ของ
กำรด ำเนินงำน  

5 ส,KM,  
LO (Learning 
Organization) 

องค์ควำมรู้ 
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หมวดที่ 1  กำรน ำองค์กำร  
1.1 กำรน ำองค์กำรโดยผู้น ำระดับสูง: 

ผู้บริหำรระดับสูงของส ำนักบริกำรวิชำกำร ด ำเนินกำรด้วยตนเองในกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมใน 
กำรท ำงำนภำยในองค์กรให้มีบรรยำกำศของกำรท ำงำนเป็นทีม สร้ำงควำมสำมัคคี ร่วมมือกันสร้ำง
ผลงำนที่มีคุณค่ำและควำมประทับใจต่อลูกค้ำส่งเสริมกำรสร้ำงนวัตกรรมและกระตุ้นให้มีผลประกอบกำร 
ที่ดี ด้วยกำรสื่อสำรกับบุคลำกรและลูกค้ำอย่ำงเปิดเผย ตรงไปตรงมำ ผู้บริหำรตรวจติดตำมผลกำร
ด ำเนินงำนด้ำนกำรน ำองค์กำรด้วยตนเอง ด้วยตัวชี้วัดแสดงในหมวด 7.4 ทั้งยังติดตำมผลส ำเร็จในกำร
ด ำเนินงำนด้ำนต่ำงๆ ขององค์กรอย่ำงสม่ ำเสมอ เพ่ือชี้น ำ และท ำให้องค์กรยั่งยืน 
1.1ก วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และพันธกิจ 
1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่ำนิยม 
 ผู้น ำระดับสูง คือ ผู้อ ำนวยกำร รองผู้อ ำนวยกำร มีกำรใช้กลยุทธ์ BSC สอดคล้องกับ CMU 
EdPex/TQA  ผ่ำน 4 ขั้นตอนของกระบวนกำร PDCA  ให้ได้มำซึ่งวิธีกำรปรับปรุงและพัฒนำ เทคนิค
และกลไกร่วมกันก ำหนดวิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และวัฒนธรรมขององค์กำร ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำน
มำ ควำมท้ำทำยและควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ให้คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนักบริกำรวิชำกำร
พิจำรณำให้ข้อเสนอแนะ ผู้น ำระดับสูงถ่ำยทอดข้อควำมวิสัยทัศน์ที่ ได้  ผ่ำนกำรประชุมคณะ
กรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักฯ กำรประชุมบุคลำกรประจ ำส ำนักฯ ผ่ำนเว็ปไซต์ของส ำนัก รำยงำน
ประจ ำปี เอกสำรประชำสัมพันธ์ สมุดโน๊ตที่ใช้แจกส ำหรับลูกค้ำและบุคลำกร พร้อมทั้งเปิดโอกำสให้
ผู้บริหำร และบุคลำกรมีส่วนร่วมในกำรน ำเสนอแนวทำงปฏิบัติให้สอดคล้องกับค่ำนิยมและวัฒนธรรม
องค์กำร ในกำรประชุมต่ำงๆ เพ่ือให้มั่นใจว่ำ ทุกส่วนงำนในองค์กำรจะมีกำรด ำเนินงำนที่ตอบสนองต่อ
เป้ำหมำยและวิสัยทัศน์ที่วำงไว้ดังกล่ำว โดยมีกำรก ำหนดตัวชี้วัดควำมส ำเร็จขององค์กำร และตัวชี้วัดที่
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนประจ ำปีของบุคลำกรทุกคน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูป 1.1  ระบบกำรน ำองค์กำร 
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รูป 1.2 แสดงกำรถ่ำยทอดวสิัยทัศน์ของผู้น ำจำกผู้บรหิำรสู่หัวหน้ำฝำ่ย หัวหน้ำงำน 

 
1.1.ก(2)  กำรส่งเสริมกำรประพฤติปฏิบัติตำมกฏหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม 

ผู้อ ำนวยกำรและทีมผู้บริหำรได้ด ำเนินงำนตำมระบบธรรมำภิบำลและนโยบำยของมหำวิทยำลัย 
เชียงใหม่ และกฏระเบียบที่วำงไว้อย่ำงเปิดเผย ตรงไปตรงมำ สำมำรถชี้แจงได้เมื่อมีข้อสงสัย ใน
ขณะเดียวกันก็ได้มีกำรมอบอ ำนำจจำกผู้อ ำนวยกำรไปยังรองผู้อ ำนวยกำร เพ่ือให้ท ำหน้ำที่แทนส ำนัก
บริกำรวิชำกำร โดยมีหน้ำที่เข้ำไปก ำกับ ดูแล ให้แนวทำง ข้อเสนอแนะ จัดกำรอบรม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
กำรบริหำรจัดกำรภำยในฝ่ำยงำนต่ำงๆ โดยมีคู่มือ และตัวชี้วัดผลกำรด ำเนินงำน เพ่ือให้กำรบริหำรงำนมี
ควำมคล่องตัวและมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น นอกจำกนี้ ผู้บริหำรมักเข้ำร่วมในกิจกรรมด้ำนสังคมอยู่
เสมอ ไม่ว่ำจะเป็นกำรออกไปเป็นวิทยำกรบรรยำยให้ควำมรู้แก่สังคมชุมชน ร่วมงำนกฐิน งำนผ้ำป่ำ 
สถำนที่บริเวณใกล้เคียงกับที่ออกไปให้บริกำร เพ่ือกระตุ้นและชักชวนให้บุคลำกรสนใจในกิจกรรมทำง
ศำสนำ และสร้ำงทัศนคติในด้ำนควำมซื่อสัตย์ เปิดเผย และเป็นผู้ให้ที่ดีต่อสังคมส่วนรวม   
1.1ก(3)  กำรสร้ำงสถำบันให้มีควำมยั่งยืน 

ผู้อ ำนวยกำร และทีมผู้บริหำรสร้ำงสถำบันให้มีควำมยั่งยืน  
 ด้วยกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมให้เกิดกำรบรรลุพันธกิจ ผ่ำนระบบกำรน ำองค์กำรที่ 

ด ำเนินตำมยุทธศำสตร์ที่สอดคล้องกับมหำวิทยำลัย มีกำรติดตำมและประเมินผลเป็นระยะ เพ่ือปรับปรุง
กำรด ำเนินกำรขององค์กำร เช่น ร่วมเป็นที่ปรึกษำ/ประธำน/กรรมกำร/คณะท ำงำนในโครงกำรกิจกรรม
ต่ำงๆ ของส ำนักและมหำวิทยำลัย  

 สนับสนุนให้บุคลำกรได้รับกำรอบรมอย่ำงเพียงพอ  
 สร้ำงวัฒนธรรมในกำรท ำงำนที่มุ่งลูกค้ำ โดยน ำเกณฑ์คุณภำพกำรศึกษำ เพ่ือกำร 

ด ำเนินกำรที่เป็นเลิศ (EdPEx) มำเป็นแนวในกำรพัฒนำองค์กร  มีเครื่องมืออุปกรณ์ในกำรท ำงำนพร้อม
ใช้ ด้วยกำรมีส่วนร่วมอย่ำงจริงจัง ด ำเนินกำรเพ่ิมประสิทธิภำพ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง ในส่วนที่เก่ียวกับกำร
เอำใจใส่ลูกค้ำ โดยใช้ค่ำใช้จ่ำยและกำรลงทุนขององค์กรอย่ำงคุ้มค่ำที่สุด ด้วยกำรก ำหนด กิจกรรม 
พัฒนำคุณภำพงำนให้สอดคล้องกับยุทธศำสตร์ เพ่ือบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ มีกำรติดตำมและ
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนทั้งระยะสั้น ระยะปำนกลำง และระยะยำว  
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1.1ข  กำรสื่อสำรและกำรด ำเนินกำรขององค์กร 
1.1ข(1) กำรสื่อสำร 
 ผู้บริหำรระดับสูงสื่อสำรกับบุคลำกรและลูกค้ำโดยใช้ช่องทำงต่ำงๆ ดังรูป 1.1.1 เพ่ือสร้ำงควำม
ผูกพันกับบุคลำกรและลูกค้ำรำยใหญ่ที่มำใช้บริกำรวิชำกำร บริกำรห้องพักและห้องประชุม ผู้น ำท ำตน
เป็นแบบอย่ำงในกำรส่งเสริม กำรสื่อสำรสองทำงอย่ำงตรงไปตรงมำด้วยกำรเปิดเผย Line และหมำยเลข
โทรศัพท์มือถือให้บุคลำกรทรำบ เพ่ือรับข้อเสนอแนะและค ำติชมจำกลูกค้ำและบุคลำกร ผู้น ำส่งเสริม
กำรใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่ำงมีประสิทธิภำพ ด้วยกำรเรียนรู้เทคโนโลยีใหม่ๆ อยู่เสมอ และเลือก
เทคโนโลยีที่เหมำะสมกับองค์กร เช่น จัดให้บุคลำกรที่เกี่ยวข้องได้ใช้เครื่องมือสื่อสำรที่เหมำะสม และใน
ปัจจุบันเลือกใช้ LINE มีกำรจัดตั้งกลุ่มตำมภำรกิจที่ส ำคัญ และเร่งด่วน เช่น “ทีมร่วมใจรวมใจ” ส ำหรับ
ทุกงำนในองค์กำร “ประชุมกรรมกำรบริหำร”ส ำหรับคณะกรรมกำรบริหำรและผู้เกี่ยวข้อง “หัวหน้ำฝ่ำย 
สนง.”ส ำหรับหัวหน้ำฝ่ำยหัวหน้ำส ำนักงำน“อ่ำนคิดวิเครำะห์บัญชี”ส ำหรับลูกค้ำที่ผ่ำนกำรอบรมเป็นต้น 

ช่องทำง วัถุตประสงค์ กลุ่มเป้ำหมำย ควำมถ่ี สื่อสำรสองทำง 
ป้ำยประกำศ แจ้งข่ำวท่ัวไป บุคลำกรและลูกค้ำ ตลอดเวลำ สำยตรง ผอ. 
เดินตรวจงำน สังเกตกำรณ์และสื่อสำรท่ัวไป บุคลำกรและลูกค้ำ ทุกวันท ำกำร พูดคุยโดยตรง 
โทรศัพท์มือถือและ อีเมล์ ประสำนงำน บุคลำกรและลูกค้ำ ตลอดเวลำ พูดคุยโดยตรง 
ประชุมคณะกรรมกำร
บริหำรฯ 

แจ้งข่ำวส ำคัญ ติดตำมผลกำร
ด ำเนินงำน และเสนอแนะ
แนวทำง/กำรปรังปรุงงำน  

บุคลำกร รำยเดือน พูดคุยโดยตรง 

ประชุมพนักงำนรำยไตรมำส แจ้งข่ำวส ำคัญ บุคลำกร รำยไตรมำส พูดคุยโดยตรง 
ประชุมคณะกรรมกำร
อ ำนวยกำรประจ ำส ำนักฯ 

รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน 
ประกอบพิจำรณำวิสัยทัศน์
และกลยุทธ์ 

บุคลำกร รำยไตรมำส พูดคุย โดยตรง 

Line Group รับทรำบและแก้ไขปัญหำท่ี
ส ำคัญและเร่งด่วน 

บุคลำกรท่ีเกี่ยวข้อง ตลอดเวลำ พูดคุย โดยตรง 

VOC QR CODE  รับฟังเสียง/ข้อคิดเห็นจำก
ลูกค้ำ 

ลูกค้ำ หรือผู้มีส่วน
ได้ส่วนสีย 

ตลอดเวลำ พูดคุย โดยตรง 

รูป 1.1.1  ช่องทำงกำรสื่อสำรของผู้น ำระดับสูง 
 

  เพ่ือตรวจสอบประสิทธิผลของวิธีกำรสื่อสำรเหล่ำนี้ ผู้น ำระดับสูงวัดผลกำรสื่อสำรจำกควำม 
ส ำเร็จในกำรท ำงำนด้ำนกำรดูแลลูกค้ำ และกำรจัดกำรภำวะฉุกเฉิน พร้อมทั้งสั่งกำรให้หน่วยง ำนที่
เกี่ยวข้องรำยงำนกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนที่ได้รับ ดังแสดงในรูป 7.4 ประสิทธิผลในกำรสื่อสำร เพ่ือ
น ำผลไปพิจำรณำปรับปรุงวิธีกำรสื่อสำรในรอบปีถัดไป 
1.1ข(2) กำรท ำให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง 

ผู้บริหำรระดับสูงเน้นกำรท ำงำนอย่ำงจริงจัง เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กำรปรับปรุงกำร 
ด ำเนินกำรให้เกิดควำมสมดุลของคุณค่ำระหว่ำงลูกค้ำกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีกำรติดตำมนโยบำยที่
วำงไว้ผ่ำนกำรประชุม คณะกรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักฯ รำยเดือน รำยไตรมำส ครึ่งปี และรำยปี มี
กำรเดินตรวจงำนของผู้บริหำร โดยใช้ KPI  ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ 3 (check-ตรวจสอบ) ของระบบกำรน ำ
องค์กร 

ผู้บริหำรระดับสูงยังให้ควำมส ำคัญกับกำรก ำหนดรูปแบบธุรกิจ กำรจัดท ำสภำพแวดล้อมในกำร 
ท ำงำน รวมทั้งกำรก ำหนดค่ำตอบแทนและสวัสดิกำร โดยประชุมร่วมกับคณะกรรมกำรที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้แน่ใจว่ำกำรท ำงำนของฝ่ำยงำนต่ำงๆ ด ำเนินไปอย่ำง เหมำะสมสอดคล้องกันโดยผู้น ำระดับสูงมี
ส่วนช่วยให้บุคลำกรมีขวัญก ำลังใจดีในกำรท ำงำน 
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ชื่อตัวชี้วัด Segmentation ควำมถ่ีในกำรติดตำมผล ผู้เก่ียวข้องหลักในงำน 

ด้ำนกำรตลำด และบริกำร    
  รำยได้รวมจำกกำรให้บริกำรและ
อัตรำกำรเติบโต 

กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยเดือน ฝ่ำยวิชำกำรฯ 
ฝ่ำยห้องพักฯ 

  รำยได้รวมจำกลูกค้ำรำยใหญ่ 
  และลูกค้ำใหม่ 

กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยเดือน ฝ่ำยวิชำกำรฯ 
ฝ่ำยห้องพักฯ 

  ข้อร้องเรียนจำกลูกค้ำและกำร 
  ตอบสนอง 

กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยเดือน ฝ่ำยวิชำกำรฯ 
ฝ่ำยห้องพักฯ 

  ควำมก้ำวหน้ำของแผนกำร 
  ขยำยบริกำร 

กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยเดือน ฝ่ำยวิชำกำรฯ 
ฝ่ำยห้องพักฯ 

ด้ำนบุคลำกร และชุมชน    

  ข้อร้องเรียนจำกพนักงำนหรือ 
  ชุมชน และกำรแก้ไข 

ส ำนักงำน/ฝ่ำย รำยเดือน งำนบุคคล 

  พนักงำนเข้ำใหม่ และลำออก ส ำนักงำน/ฝ่ำย รำยเดือน งำนบุคคล 
ด้ำนประสิทธิภำพกระบวนกำรและ
กำรเรียนรู้ 

   

  ค่ำใช้จ่ำยด้ำนพลังงำน ส ำนักงำน/ฝ่ำย รำยเดือน ส ำนักงำนส ำนัก 
  ผลงำนจำกโครงกำรปรับปรุงระบบ 
งำนท่ีสอดคล้องกับเกณฑ์ 
EdPEx/TQA 

สำยงำน รำยไตรมำส หัวหน้ำงำน/ฝ่ำยพัฒนำ
ธุรกิจ 

  อัตรำหมุนเวียนสินค้ำคงคลัง กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยไตรมำส ฝ่ำยวิชำกำรฯ 
ฝ่ำยห้องพักฯ 
งำนคลังและพัสดุ 

ด้ำนกำรเงิน    
  ลูกหน้ีผิดนัดช ำระ/เงินค้ำงรับ  
  ปริมำณ และ สัดส่วน 

กลุ่มบรกิำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยเดือน งำนบัญชี 

   ก ำไรขั้นต้น กลุ่มบริกำรวิชำกำรและกลุ่ม
บริกำรลูกค้ำห้องพักห้องประชุม 

รำยไตรมำส งำนบัญชี 

รูป 1.1.2  ตัวช้ีวัดที่ผู้น ำติดตำมผลเป็นประจ ำ 
1.1 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง 

ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกระบวนกำรในกำรก ำกับดูแลองค์กร ปรับปรุงกำรน ำองค์กร เอำใจใส่ต่อ 
กำรรับใช้สังคม ส่งเสริมจริยธรรม และกำรอุทิศตนเพ่ือส่วนรวม เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ำ ส ำนักฯมีกำร
ด ำเนินกำรอย่ำงถูกต้องตำมกฏหมำย มีกำรประพฤติปฏิบัติ อย่ำงมีจริยธรรม พร้อมทั้งรับผิดชอบต่อ
ชุมชน สังคม และใช้กำรตรวจติดตำมผลกำรก ำกับ ดูแลองค์กรตำมตัวชี้วัด ดังแสดงในหมวด 7.4 เพ่ือน ำ
ข้อมูลไปใช้ในกำรกระตุ้นให้เกิด กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องตำมหลักกำร PDCA   
1.2ก(1) ระบบก ำกับดูแลองค์กร 
 ส ำนักฯ ได้มีกำรทบทวน ระบบก ำกับดูแลองค์กร ควำมรับผิดชอบในกำรบริหำรในด้ำนต่ำงๆ  
เพ่ือท ำให้ส ำนักบริกำรวิชำกำรประสบควำมส ำเร็จในเรื่องที่ส ำคัญในระบบธรรมำภิบำล ดังนี้ 
ประเด็นควำมรับผิดชอบ  วิธีปฏิบัติ  ผู้รับผิดชอบ ช่วงเวลำด ำเนินกำร 
ควำมรับผิดชอบในกำร
กระท ำของผู้น ำระดับสูง 
 

มีกำรวำงแผนกลยุทธ์เพ่ือขับเคลื่อนให้บรรลุเป้ำหมำย 
 ปฏิบัติตำมกลยุทธ์ท่ีวำงไว้โดยกำรท ำแผนงำนโครงกำร
ตำมยุทธศำสตรและจัดสรรงบประมำณตำมพันธกิจ
รวมท้ังติดตำมประเมินผลตำมเป้ำหมำยท่ีวำงไว้ 

ผอ./รองผอ 1 ปี ครั้ง 
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(รูป 1.1) มีคณะกรรมกำรติดตำมและประเมินผลงำน
ตำมยุทธศำสตร์ของมหำวิทยำลัย โดยประเมินควำม 
ส ำเร็จในกำรบริหำร  

ควำมรับผิดชอบด้ำน
กำรเงิน 
 

มีกำรก ำหนดแผนกลยุทธ์ทำงกำรเงินท่ีรอบคอบ ก ำหนด
นโยบำยและวินัยด้ำนกำรใช้จ่ำยเงินบริหำรกำรเงินงบ 
ประมำณโดยระบบ 3 มิติท่ีมีประสิทธิภำพและเป็นไป
ตำมมำตรฐำนสำกลติดตำมและรำยงำนผลด้ำนกำรเงิน
ต่อคณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนัก รวมท้ังจัดท ำ
แผนควำมเสี่ยงด้ำนกำรเงิน ปฏิบัติตำมแผนและติดตำม
ผลทุกรำยไตรมำส มีกำรตรวจสอบภำยใน ( Internal 
Audit) โดยส ำนักงำนตรวจสอบภำยใน ตรวจสอบ
กำรเงิน กำรปฏิบัติงำน และผลกำรด ำเนินงำนทุกรอบ
ปีงบประมำณ และรำยงำนผลโดยตรงต่อมหำวิทยำลัย 
มีองค์กรตรวจสอบภำยนอก(External Audit) คือ  
ส ำนักงำนกำรตรวจเงินแผ่นดิน ตรวจสอบ รับรองบัญชี 
และกำรเงินทุกประเภท ส ำนักบริกำรวิชำกำรน ำผลกำร
ตรวจสอบภำยในและกำรตรวจสอบภำยนอกที่ได้รับแจ้ง
จำกมหำวิทยำลัยมำปรับปรุงกำรปฏิบัติ 

ผอ./รองผอ. รำยไตรมำส และเมื่อสิ้น
ปีงบประมำณ 

ควำมโปร่งใสในกำร
บริหำร 
 

มีกำรเปิดเผย ผลกำรปฏิบัติงำนกำรบริหำรของส่วนงำน
ผ่ำนรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนตำมค ำรับรองประจ ำปี มี
กำรเปิดเผยผลกำรปฏิบัติงำนกำรบริหำรของส่วนงำน
ผ่ำนเอกสำร CD รำยงำนประจ ำปี และบนเว็บไซต์ของ
ส ำนักบริกำรวิชำกำร 

ผอ./รองผอ. 1 ปี ครั้ง 

กำรตรวจสอบภำยในและ
ภำยนอกท่ีเป็นอิสระและมี
ประสิทธิผลกำรตรวจสอบ
ภำยใน 
 

มีคณะกรรมกำรต่ำงๆ ก ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนของ
ผู้บริหำรระดับสูงให้มีธรรมำภิบำล ได้แก่ 
1) คณะกรรมกำรอุทธรณ์และร้องทุกข์ เพื่อพิทักษ์ 
    คุณธรรมให้แก่บุคลำกรของมหำวิทยำลัย 
2)คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนักฯติดตำมและ 
  ประเมินผลงำนตำมยุทธศำสตร์ของส ำนักเพื่อติดตำม 
  ประเมินผลงำนกำรบริหำรของผู้บริหำรระดับสูงของ 
  ส ำนักฯ เพื่อให้ผู้บริหำรระดับสูงน ำผลกำรติดตำม 
  ประเมินผลไปทบทวนและปรับปรุงกลยุทธ์ต่อไป 
3)คณะกรรมกำรประเมินผลกำรบริหำรงำนของ 
   ผู้อ ำนวยกำร เพื่อติดตำมและประเมินผลกำรบริหำร 
   งำนของผู้อ ำนวยกำรในรอบ1ปี 6 เดือนและรอบ 3 ปี   
4.)ส ำนักงำนกำรตรวจสอบภำยใน ท ำหน้ำท่ีตรวจสอบ 
    กำรเงิน กำรปฏิบัติงำน และผลกำรด ำเนินงำนของ 
    ส ำนักฯ โดยรำยงำนตรงต่อมหำวิทยำลัย 

ผอ./รองผอ.  
 

รำยปี  
 

รำยปี  
 
 
 
 
 

1 ปี 6 เดือน / และรอบ 
3 ปี  

 
 

รำยปี  
กำรตรวจสอบภำยนอก 
 

ส ำนักงำนตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) ตรวจสอบด้ำน
กำรเงิน  

ผอ./รองผอ. 
/กำรเงิน 

ทุกปี (ถ้ำมี) 

กำรวำงแผนสืบทอดต ำ 
แหน่งส ำหรับผู้น ำระดับสูง 

ส ำนักฯมีกำรเตรียม และเปิดโอกำสให้คนรุ่นใหม่เข้ำมำมี
ส่วนร่วมและเป็นผู้น ำในงำนท่ีรับผิดชอบ  

ผอ./รองผอ. ทุกปี 

รูป 1.2.1  กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผดิชอบต่อสังคม 
1.2ก(2) กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำร 
 ส ำนักบริกำรวิชกำร ประเมินผลกำรด ำเนินกำรในส่วนของกำรก ำกับดูแลองค์กร โดยจัดให้มีกำร
ประเมิน ผลกำรด ำเนินกำรของผู้น ำระดับสูงสุด คณะกรรมกำรอ ำนวยกำร คณะกรรมกำรบริหำร เป็น
ประจ ำทุกปี วิธีกำรประเมินผู้น ำแต่ละระดับแตกต่ำงกัน ตำมทิศทำง ในกำรพัฒนำตนเอง จัดรูปแบบให้
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สอดคล้องกันหน้ำที่และภำรกิจที่แต่ละกลุ่มได้รับมอบหมำย ดังแสดงในรูป 1.2.2 ส ำนักฯใช้ผลกำร
ประเมินนี้ ประกอบกำรพิจำณำค่ำตอบแทนของผู้น ำ ระดับสูง พนักงำนในคณะท ำงำน  

ระดับกลุ่มผู้น ำ (จ ำนวนคน) วิธีประเมิน กำรใช้ประโยชน์เพื่อ
ก ำหนดค่ำตอบแทน 

กำรใช้ประโยชน์เพื่อพัฒนำตน 

ผู้น ำระดับสูงหรือ
คณะกรรมกำร 
บริหำร (7 คน) 

แบบสอบถำม น ำไปเป็นส่วนหน่ึงใน
กำรค ำนวณเงินเดือน 

ก ำหนดหัวข้อฝึกอบรมดูงำน 

ผู้น ำสูงสุด (1คน) แบบสอบถำมจำก
คณะกรรมกำรประเมิน
จำกมหำวิทยำลัย 

น ำไปเป็นส่วนหน่ึงใน
กำรค ำนวณเงินเดือน 

ก ำหนดกิจกรรมท่ีควรเพิ่ม/ลด 

รูป 1.2.2 วิธีกำรประเมินผู้น ำแต่ละกลุ่ม 
 
1.2ข กำรประพฤติปฏิบัติตำมกฏหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม 
1.2ข(1) กำรปฏิบัติตำมกฏหมำยและกฏระเบียบ และ  
1.2ข(2) กำรประพฤติปฎิบัติตำมกฏหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม 

    เท่ำท่ีผ่ำนมำ ส ำนักฯยังไม่เคยพบปัญหำเกี่ยวกับผลกระทบเชิงลบของผลิตภัณฑ์กำรปฏิบัติกำร 
ที่มีต่อสังคม แต่ถึงกระนั้นส ำนักฯได้ก ำหนดนโยบำยชัดเจนที่จะด ำเนินงำนตำมกฏหมำยที่เก่ียวข้องเพ่ือ
แก้ไขปัญหำดังกล่ำว จึงมีวิธีกำรดูแลกำรปฏิบัติตำมกฏหมำยและจริยธรรม แสดงควำมรับผิดชอบต่อ
สังคมและกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ  

พันธกิจ โครงกำรที่
ส ำคัญ 

ผลกระทบท่ีอำจเกิด มำตรกำรป้องกัน
ปัจจุบัน 

มำตรกำรป้องกัน
อนำคต 

ตัวชี้วัด 

กำรบริกำร
วิชำกำรสู่
ชุมชน 

โครงกำร
พระรำชด ำริ 

โครงกำรแบบให้เปล่ำ
งบประมำณจ ำกัด 
เขตทุรกันดำรเข้ำไป
ได้ไม่ท่ัวถึง คนร่วม
กิจกรรมน้อย 

สร้ำงจิตส ำนึกคนใน
พื้นท่ีเห็นคุณค่ำกำร
น ำทรัพยำกร 
ธรรมชำติมำใช้ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด 

วำงแผน จัดต้ัง 
คณะท ำงำนและ
งบประมำณรองรับ
และติดตำมและ
รำยงำนผล 

ผู้รับบริกำร 
พึงพอใจมำก 

รูป 1.2.3 วิธีกำรดูแลกำรปฏิบัตติำมกฎหมำยและจรยิธรรม 
 

1.2ค ควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำงและกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ 
1.2ค(1) ควำมผำสุกของสังคม และ 1.2 ค(2) กำรสนับสนุนชุมชน 
 ส ำนักฯมีโครงกำรเพ่ือรับผิดชอบต่อชุมชนในเขตทุรกันดำรห่ำงไกลควำมเจริญ เป็นโครงกำรให้
เปล่ำโดยไม่คิดมูลค่ำ เช่น จัดท ำโครงกำรอบรมสร้ำงจิตส ำนึกให้ประชำชนรู้จักคุณค่ำ และน ำเอำ
ทรัพยำกรธรรมชำติมำใช้ให้เกิดประโยชน์ เช่น โครงกำรจัดท ำผ้ำห่มมัดย้อมจำกวัสดุธรรมชำติ และ
โครงกำรจัดท ำยำหม่อง ยำดมจำกสมุนไพร วิธีกำรด ำเนินงำน ส ำนักฯได้แต่งตั้งคณะท ำงำน โดยมีส่วน
ร่วมในกำรท ำงำน มีกำรกระจำยและมอบหมำยงำนตำมศักยภำพ มีกำรติดตำมและรำยงำนผล รวมทั้ง
สอบถำมควำมพึงพอใจของสังคมผู้ใช้บริกำร ประโยชน์ของโครงกำรดังกล่ำว แสดงถึงควำมรับผิดชอบต่อ
สังคมอย่ำงยั่งยืนโดยกำรฝึกอบรม และสอนให้ชุมชนมีกำรปฏิบัติจริง และสำมำรถเรียนรู้และบอกต่อ 
สอนคนในชุมชนได้ ช่วยท ำให้ชุมชนเข้มแข็งและยั่งยืนไวต่อกำรปรับตัว ต่อไป   
 วิธีกำรที่ส ำนักฯให้กำรสนับสนุนและสร้งควำมเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส ำคัญ (Key Community) ดังนี้ 
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ชุมชนท่ีส ำคัญ วิธีกำรก ำหนดชุมชนท่ี
ส ำคัญ 

วิธีกำรด ำเนินงำน 

พื้นท่ีอ ำเภอ 
อมก๋อย 

ตำมแนวทำง
พระรำชด ำริของ
สมเด็จพระเทพรัตน
สุดำฯ สยำมบรมรำช
กุมำรี 

1) ผู้อ ำนวยกำรประชุมร่วมกับเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐ องค์กำรบริหำรส่วนท้องถิ่น ผู้น ำชุมชน 
    ของ อ.อมก๋อย เพื่อรับฟังปัญหำและควำมต้องกำรของชุมชน 
2) ผู้อ ำนวยกำรและบุคลำกรของส ำนักฯ ลงพื้นท่ีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ แสวงหำข้อมูล 
    สภำพปัญหำและควำมต้องกำรของชุมชน 
3) ส ำนัก ก ำหนดโครงกำรกิจกรรมในกำรพัฒนำ/แก้ไขปัญหำของชุมชนและควำม 
    ต้องกำรของชุมชน 
4.) ส ำนักก ำหนดโครงกำร/กิจกรรมในกำรพัฒนำ/แก้ไขปัญหำของชุมชนตำม   
     สมรรถนะหลักของส ำนัก 
5) ส ำนักฯจัดสรรงบประมำณส ำหรับด ำเนินกำร 
6) ส ำนักฯติดตำมประเมินผลกำรด ำเนินงำน เพื่อวำงแผนกำรจัดท ำโครงกำร/    
    กิจกรรมในปีต่อไป 

รูป 1.2.4 กำรสนับสนุนและสร้ำงควำมเข้มแข็งให้แก่ชุมชน 
 
หมวดที่ 2 กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ 
 
2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ 
2.1ก กระบวนกำรจัดท ำกลยุทธ์ 
2.1ก(1) กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ์ 
     ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกระบวนกำรด ำเนินงำนกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ที่เป็นแผนพัฒนำที่ส ำคัญดังนี้ 

ล ำดับ เครื่องมือ ช่วงเวลำ ผลที่ได้ ผู้เกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนที่ 1: ประเมินสถำนกำรณ์  5- Forces และ 

SWOT 
ก.ย- ต.ค สภำพกำรแข่งขันและควำมเป็นไป

ได้ของโอกำสทำงธุรกิจ 
คณะกรรมกำรอ ำนวยกำร 
และคณะกรรมกำรบริหำร 

ขั้นตอนที่ 2: ก ำหนดและทบทวน 
เป้ำหมำยที่ส ำคัญของส ำนัก 

กำรประชุม ก.ย- ต.ค วิสัยทัศน์ ค่ำนยิม พันธกิจ คณะกรรมกำรบริหำร 

ขั้นตอนที่ 3: วำงแผนเชิงกลยุทธ ์ -Balance 
Scorecard 
-Strategy Map 

 

ก.ย- ต.ค ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ควำมได้ 
เปรียบเชิงกลยุทธ์โอกำสเชิงกลยุทธ์ 
สมรรถนะหลักขององค์กร วัตถ ุ
ประสงค์เชิงกลยุทธ์และเป้ำหมำย
หลักที่ส ำคัญระดับส ำนกั ระบบงำน 

คณะกรรมกำรบริหำร 

ขั้นตอนที่ 4: จัดท ำแผนปฏิบัตกิำร 
ระดับฝ่ำย/งำน 

ประชุม 
KPI 

ก.ย- ต.ค แผนปฏิบัติกำร/โครงกำร เป้ำหมำย
ระดับฝ่ำย และงำน 

หัวหน้ำฝำ่ย /หัวหน้ำงำน 
และพนักงำนทกุระดับ 

ขั้นตอนที่ 5: ทบทวน แผนปฏิบัติกำร 
และจัดสรรทรัพยำกร 

ประชุม 
 

ก.ย- ต.ค ตัวชี้วัดระดับพนกังำน แผนกำรเงิน
แผนทรัพยำกรบุคคล แผน IT 

คณะกรรมกำรบริหำร 

ขั้นตอนที่ 6: ถ่ำยทอดตัวชีว้ัด ประชุม ,KPI ต.ค ตัววัดระดับพนกังำน รองผู้อ ำนวยกำร  
หัวหน้ำฝำ่ย/หัวหนำ้งำน  

ขั้นตอนที่ 7: ทบทวนกระบวนกำรทั้ง 
7 ขั้นตอน 

ประชุม รำยป ี ผลกำรประเมินกระบวนกำรจัด 
ท ำกลยุทธ์และถำ่ยทอดกลยุทธ์ 

คณะกรรมกำรบริหำร 

รูป 2.1.1 กระบวนกำรจัดท ำและถ่ำยทอดกลยุทธ์ของส ำนักบริกำรวิชำกำร 
แผนกำรพัฒนำส ำนักบริกำรวิชำกำร ระยะ 5 ปี เป็นแผนระยะยำวของส ำนัก ผู้บริหำรระดับสูง

ได้ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำนมำ โดยน ำทิศทำงนโยบำยของมหำวิทยำลัย ข้อคิดเห็นจำกสภำ
มหำวิทยำลัยและผู้เกี่ยวข้องมำจัดท ำแผนยุทธศำสตร์เพ่ือขับเคลื่อนไปสู่เป้ำหมำยของส ำนักฯ มีกำรน ำ
ผลกำรปฏิบัติงำนมำทบทวนเป็นประจ ำทุกปี มีกำรถ่ำยทอดตัวชี้วัดลงไปสู่ระดับพนักงำน โดยมี  
รองผู้อ ำนวยกำร หัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำงำนเป็นผู้รับผิดชอบ มีกำรปรับแผนกลยุทธ์เมื่อมีควำมจ ำเป็น ซึ่ง
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กำรปรับแผนกลยุทธ์ระหว่ำงปี ส ำนักฯสำมำรถปรับงบประมำณตำมแผนกลยุทธ์ที่เปลี่ยนไปโดยเสนอขอ
ตั้งงบประมำณเพ่ิมเติมระหว่ำงปี  
2.1ก(2) นวัตกรรม 
 ผู้อ ำนวยกำรก ำหนดให้มีกำรประชุมคณะกรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักฯเป็นประจ ำทุกเดือน 
และเปิดโอกำสหัวหน้ำงำนทุกคน เข้ำร่วมกำรประชุมด้วยทุกครั้ง เพ่ือร่วมรับฟังและร่วมเสนอแผน/
โครงกำรใหม่ๆ โดยพิจำรณำจำกเป้ำหมำยเชิงยุทธศำสตร์ และโอกำสเชิงกลยุทธ์ส ำนักบริกำรวิชำกำร ให้
ตระหนักถึงกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมท่ีสนับสนุนกำรสร้ำงนวัตกรรม จะเห็นได้จำก กำรส่งเสริมให้ใช้ข้อมูล
สำรสนเทศทั้งภำยในและภำยนอก ดังรูป 2.1.2 มำวิเครำะห์ด้วยเครื่องมือ 5- Forces และ SWOT ใน
ขั้นตอนที่ 1 และ 2 กำรกระตุ้นให้ผู้บริหำร คิดนอกกรอบได้อย่ำงอิสระ ขั้นตอนที่ 3 หัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำ
งำนยังรวบรวมควำมคิดและประเด็นต่ำงๆ จำกพนักงำนทุกระดับที่มีควำมเข้ำใจลูกค้ำ และรู้ถึงควำม
ต้องกำรท้องถิ่นเป็นอย่ำงดีมำเป็นส่วนหนึ่งของข้อมูลที่น ำมำจัดท ำโอกำสเชิงกลยุทธ์ ยิ่งไปกว่ำนั้น
คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนักฯ หลำยท่ำนเป็นนักธุรกิจ และผู้มีควำมรู้ ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำร
บริหำรธุรกิจเป็นอย่ำงดี จึงร่วมแสดงควำมคิดเห็นในทุกขั้นตอนหลัก ที่เป็นเสำหลักส ำคัญ  ในกำร
พิจำรณำโอกำสเชิงกลยุทธ์ และโอกำสทำงธุรกิจที่เป็นไปได้ โดยพิจำรณำจำกโอกำสและควำมเป็นไปได้
ของตลำด ตลอดจนควำมเสี่ยงในกำรด ำเนินกำร ผลตอบแทนที่คำดว่ำจะได้รับจะน ำไปก ำหนดเป็น
ประเด็นกำรควบคุมควำมเสี่ยงในกำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรต่อไป 
 
2.1ก(3) กำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์ 
 คณะกรรมกำรบริหำรฯ ก ำหนดและทบทวนข้อมูลและสำรสนเทศที่เป็นองค์ประกอบที่ส ำคัญต่อ
กำรวำงแผนกลยุทธ์ในไตรมำส ที่ 1 ของปี โดยใช้ CMU EdPEx ประเด็นที่ส ำคัญตำมเกณฑ์ รำงวัล
คุณภำพแห่งชำติ ท ำให้ปัจจุบันมีข้อมูลสำรสนเทศท่ีส ำคัญแสดงไว้ตำมรูป 2.1.2 

หัวข้อ รำยละเอียดข้อมูลท่ีใช้ 
กำรเปลี่ยนแปลงทำงเศรษฐกิจและนโยบำยระดับมหำวิทยำลัย 
ระดับท้องถิ่น ระดับประเทศ และระดับโลก  

แผนเศรษฐกิจประเทศ ข่ำวกำรเมือง เศรษฐกิจ นโยบำยของ
ประเทศ มหำวิทยำลัย ส ำนัก 

ด้ำนกำรเงิน ผลประกอบกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำร 
ด้ำนนวัตกรรม ข่ำวเทคโนโลยีด้ำนกำรบริกำร 
ด้ำนลูกค้ำและตลำด ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจลูกค้ำ 

ควำมไม่พึงพอใจและควำมผูกพันลูกค้ำ 
ด้ำนทรัพยำกรบุคคล ผลกำรประเมินควำมผูกพัน 
ห่วงโซ่อุปทำน ผลประเมินศักยภำพระบบกำรให้บริกำร 
ควำมสำมำรถในกำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ อัตรำบรรลุส ำเร็จตำมกลยุทธ์ของปีท่ีผ่ำนมำ 
ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนบริกำรและกำรขำย เทียบคู่แข่ง/ปีท่ีผ่ำนมำ วิเครำะห์แนวโน้มยอดขำยเชิงเปรียบเทียบ 
ควำมเสี่ยงที่คุกคำมต่อควำมยั่งยืน ประสิทธภิำพของกำรจัดกำรควำมเสี่ยงประสิทธิภำพของกำร

เตรียมกำรรองรับโดยหำจำกประเด็นควำมเสี่ยงที่มีปัญหำ 
รูป 2.1.2 ข้อมูลสำรสนเทศท้ังภำยในและภำยนอก 

2.1ก(4) ระบบงำนและสมรรถนะหลักขององค์กร 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรตัดสินระบบงำนในขั้นตอนที่ 3 ของกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ โดยใช้ทิศทำง
เป้ำหมำยของส ำนัก แผนกลยุทธ์ที่จะด ำเนินกำร และสมรรถนะหลักองค์กร เป็นส่วนประกอบส ำคัญใน
กำรตัดสินใจก ำหนดระบบงำนแล้ว ยังน ำปัจจัยอ่ืนๆ ตำมรูป 2.1.2 เช่นควำมต้องกำรลูกค้ำ ระบบ 
เครือข่ำยสำรสนเทศ โอกำสเชิงกลยุทธ์ ศักยภำพของผู้ส่งมอบ สินค้ำและบริกำรและพันธมิตรต่ำงๆ เป็น
ต้น มำประกอบกำรพิจำรณำทบทวนครอบคลุมทั้งห่วงโซ่อุปทำนตลอดทั้งสำยของธุรกิจ Value Chain 
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analysis เพ่ือให้มั่นใจว่ำระบบสำมำรถตอบสนองกลยุทธ์และควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ทุกกลุ่ม จำกนั้น
คณะกรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักฯ จะด ำเนินกำรตัดสินใจกระบวนกำรที่ให้ผู้ส่งมอบและพันธมิตร
ด ำเนินกำร โดยพิจำณำจำกกระบวนกำรที่ไม่เป็นควำมสำมำรถพิเศษขององค์กร ควำมคุ้มทุน และ
ศักยภำพของผู้ส่งมอบและพันธมิตรเป็นส ำคัญ ซึ่งในระบบงำนปัจจุบันเป็นไปตำม รูป 2.1.3 ระบบงำน 
 
 

 
รูป 2.1.3 ระบบงำน 

 
2.1ข วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
2.1ข(1)วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ 
2.1ข(2) กำรพิจำรณำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 ผลที่ได้จำกกระบวนกำรจัดท ำกลยุทธ์ตำมขั้นตอนที่ 1-3 ตำมรูปที่ 2.1.1 เพ่ือมุ่งเป้ำหมำยตำมที่
ระบุไว้ในวิสัยทัศน์ ท ำให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่เน้นกำรเตรียมควำมพร้อม ทั้งเรื่องของกำรสร้ำงฐำนะ 
กำรเงินและกำรตลำดที่เข้มแข็ง กำรมีกระบวนกำรท ำงำนที่ยืดหยุ่นเพ่ือให้เกิดประสิทธิภำพสูงสุด และมี
บุคลำกรที่มีควำมสำมำรถ จึงก ำหนดกลยุทธ์ระดับส ำนักโดยใช้ Balance scorecard เป็นเครื่องมือช่วย
เชื่อมโยงควำมสัมพันธ์มุมมองทั้ง 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรเงิน ลูกค้ำ กระบวนกำร และกำรเรียนรู้และกำร
พัฒนำ เพ่ือให้ได้ทิศทำงและกลยุทธ์ที่ชัดเจนได้มีกำรพิจำรณำถึงปัจจัยต่ำงๆ และกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วย 
SWOT Analysis แล้วน ำไปจัดท ำแผนที่ทำงกลยุทธ์ (Strategy map) จำกนั้นน ำมำวิเครำะห์กลยุทธ์ 
ก ำหนดตัวชี้วัด KPI ก ำหนดเป้ำหมำย ก ำหนดแผนงำน โครงกำร/กิจกรรม แล้วน ำเอำแผนกลยุทธ์เสนอ
ต่อที่ประชุมกรรมกำรบริหำร เพ่ือยืนยันให้ควำมเห็นชอบ ก่อนน ำแผนไปสู่กำรปฏิบัติตำมฝ่ำยงำนที่
รับผิดชอบ มีกำรติดตำมประเมินผลงำนตำมแผน และปรับปรุงตำมผลกำรประเมิน ประชุมสรุป
ควำมก้ำวหน้ำ และผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนเพื่อปรับปรุง ต่อไป 
2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปสู่กำรปฏิบัติ :  
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีวิธีแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่แผนปฏิบัติกำร โดยจัดท ำแผนที่ทำง
กลยุทธ์ (Strategy map) เพ่ือใช้เป็นทิศทำงในกำรตอบวัตถุประสงค์กลยุทธ์ ผู้บริหำรถ่ำยทอดสู่กำร
ปฏิบัติโดยกำรจัดประชุม หัวหน้ำฝ่ำย หัวหน้ำงำนและบุคลำกร ผู้เกี่ยวข้อง และให้ผู้ที่รับผิดชอบน ำไป
จัดท ำแผนปฏิบัติกำร และน ำแผนไปปฏิบัติทั้งด้ำนกำรจัดสรรทรัพยำกร แผนด้ำนบุคลำกร มีตัวชี้วัดผล
ด ำเนินกำร กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำนในแต่ละช่วงเวลำ ต่อไป ดังนี้  
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รูป 2.2 แผนที่ทำงกลยุทธ์ (Strategy Map) 

 

   มีตัวชี้วัด ค่ำเป้ำหมำย โครงกำร/กิจกรรม ในกำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำ 

มุมมอง KPI เป้ำหมำย โครงกำร/กิจกรรม 
F1 เพิ่มรำยได้จำก 
    กำรบริกำรห้องพัก 

- รำยได้จำกห้องพักเพิ่มข้ึน 
- อัตรำว่ำงของห้องพักลดลง 

- รำยได้จำกห้องพักเพิ่ม จำกปีก่อนร้อยละ 20 
- อัตรำกำรว่ำงของห้องพักลดลงจำกเดิมร้อยละ 10 

- กำรจัดประชุมติดตำมผลรำยไตรมำส 
- กำรจัดท ำรำยงำนประจ ำเดือน 

F2 เพิ่มรำยได้จำกกำร 
    บริกำรห้องประชุม 

- รำยได้จำกห้องประชุมเพิ่มข้ึน 
- อัตรำว่ำงของห้องประชุมลดลง 

- รำยได้จำกห้องประชุมเพิ่มจำกปีก่อนร้อยละ 20 
- อัตรำกำรว่ำงของห้องประชุมลดลงจำกเดิมร้อยละ 10 

- กำรจัดประชุมติดตำมผลรำยไตรมำส 
- กำรจัดท ำรำยงำนประจ ำเดือน 

F3 เพิ่มรำยได้จำกกำร
ให้บริกำร 
    วิชำกำร/ท่ีปรึกษำ 

- รำยได้จำกกำรให้บริกำรวิชำกำร/ท่ี 
  ปรึกษำเพิ่มข้ึน 

- รำยได้จำกกำรให้บริกำรวิชำกำร/ท่ีปรึกษำเพิ่มข้ึน  
  จำกเดิมร้อยละ 15 

- กำรจัดประชุมติดตำมผลรำยเดือน 

C1 สร้ำงควำมประทับ 
     ใจให้กับลูกค้ำ 

- ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มเดิมใน 
  กำรใช้บริกำร 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มใหม่ท่ีเข้ำ 
  มำรับบริกำรอัตรำเพิ่มของ 
  ลูกค้ำ ใน แต่ละเดือน 

- ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร โดยเฉลี่ย 3.5  
  ในทุกด้ำน (จำกคะแนนเต็ม 5) หรือ ร้อยละ 70 
- จ ำนวนข้อร้องเรียนลดลงจำก เดิมร้อยละ 10 
- ลูกค้ำกลุ่มเดิมกลับมำใช้บริกำร ซ้ ำร้อยละ25 จำก 
  ลูกค้ำท้ังหมดท่ีมำใช้บริกำรในปีท่ีแล้ว 
- ลูกค้ำกลุ่มใหม่เข้ำมำใช้บริกำรอย่ำงน้อย 3 กลุ่ม 
- จ ำนวนลูกค้ำท่ีเพิ่มข้ึนจำกเดิม เมื่อเทียบกับปีท่ีแล้ว 

- กำรจัดท ำแบบส ำรวจประเมินควำมพึงพอใจ 
- กำรจัดท ำรำยงำนผลควำมพึงพอใจรำยไตรมำส 
- กำรรวบรวมและสรุปผลกำรร้องเรียนรำยไตรมำส 
- กำรจัดท ำรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนรำยไตรมำส 

C2 รักษำลูกค้ำเก่ำ - จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่ม เดิมในกำรใช้บริกำร - ลูกค้ำกลุ่มเดิมกลับมำใช้บริกำรซ้ ำร้อยละ25  
  จำกลูกค้ำท้ังหมดท่ีมำ ใช้บริกำรในปีท่ีแล้ว 

- จัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำใช้บริกำร 

C3 เพิ่มลูกค้ำใหม่ 
 

- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มใหม่ท่ีเข้ำมำ 
  รับบริกำรอัตรำเพิ่มของลูกค้ำในแต่ 
  ละเดือน 

- ลูกค้ำกลุ่มใหม่เข้ำมำใช้บริกำรอย่ำงน้อย3 กลุ่ม 
- จ ำนวนลูกค้ำท่ีเพิ่มข้ึนจำกเดิมเม่ือเทียบกับปีท่ีแล้ว 

- จัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำใช้บริกำร 

P1 พัฒนำหลักสูตร
บริกำรวิชำกำร 
    ใหม่ๆ 
 

- จ ำนวนหลักสูตรใหม่ท่ีเพิ่มข้ึน 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มใหม่ท่ีเข้ำมำ 
  รับบริกำร 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มเดิมในกำรใช้บริกำร 

- จ ำนวนหลักสูตรใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนอย่ำงน้อย 3  หลักสูตร 
- จ ำนวนลูกค้ำท่ีเพิ่มข้ึนจำกเดิมเม่ือเทียบกับปีท่ี แล้ว 
- ลูกค้ำกลุ่มเดิมกลับมำใช้บริกำรซ้ ำร้อยละ 25  
  จำกลูกค้ำท้ังหมดท่ีมำใช้บริกำรในปีท่ีแล้ว 

- จัดท ำแบบส ำรวจ/ติดตำม/จัดท ำรำยงำนกำรส ำรวจ 
  ควำมพึงพอใจ 
- กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของลูกค้ำและพัฒนำผลติ 
ภัณฑ์และบริกำรท่ีตอบสนองต่อ ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- กำรจัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ 

P2 ปรับปรุงหลักสูตร
บริกำรวิชำกำร 
    เดิมให้ทันสมัย 
 
 

- จ ำนวนหลักสูตรเดิมท่ีปรับปรุงใหม่ 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มใหม่ท่ีเข้ำมำ   
  รับบริกำร 
- จ ำนวนของลูกค้ำกลุ่มเดิมในกำรใช้บริกำร 

- จ ำนวนหลักสูตรเดิมท่ีปรับปรุงใหม่5หลักสูตร 
- จ ำนวนลูกค้ำท่ีเพิ่มข้ึนจำกเดิมเม่ือเทียบกับปีท่ีแล้ว 
- ลูกค้ำกลุ่มเดิมกลับมำใช้บริกำรซ้ ำร้อยละ 25  
  จำกลูกค้ำท้ังหมดท่ีมำ ใช้บริกำรในปีท่ีแล้ว 

- กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของลูกค้ำและ 
  พัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำรท่ีตอบสนองต่อ  
 ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- กำรจัดท ำฐำนข้อมูล ลูกค้ำ 

P3 เพิ่มประสิทธิภำพ
กำรให้บริกำร 
    ต้อนรับส่วนหน้ำ 
 

- ระยะเวลำในกำรให้บริกำรลดลง 
- ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
- จ ำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 

กระบวนกำรท่ีได้รับกำรปรับปรุงใช้ระยะ เวลำในกำร 
  ด ำเนินงำนน้อยลง10นำที 
- ลูกค้ำมีระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรโดยเฉลี่ย 
  3.5 ในทุกด้ำน  (จำกคะแนนเต็ม5)หรือ ร้อยละ 70 
- จ ำนวนข้อร้องเรียน  ลดลงจำกเดิมร้อยละ10 

- กำรวิเครำะห์และลดข้ันตอนกำรท ำงำน 
- กำรน ำระบบ IT เพื่อ เพิ่มประสิทธิภำพใน 
  กำรท ำงำน 
- กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของลูกค้ำและ 
  พัฒนำผลิตภัณฑ์ และบริกำรท่ีตอบสนองต่อ 
 ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- กำรจัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ 
- กำรปรับปรุงกฎระเบียบในกำรท ำงำน 

P4 พัฒนำแพ็คเกจ
ห้องประชุม 

- ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
- จ ำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 

- ลูกค้ำมีระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร  
  โดยเฉลี่ย3.5 ในทุกด้ำน (จำกคะแนนเต็ม5) หรือ 

- กำรวิเครำะห์และลดข้ันตอนกำรท ำงำน 
- กำรน ำระบบ IT เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพใน 
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รูป 2.3  ตัวช้ีวัด ค่ำเป้ำหมำย โครงกำร/กิจกรรม ในกำรติดตำมควำมก้ำวหน้ำ 

 

หมวดที่ 3 กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 
3. ลูกค้ำ 
3.1ก เสียงลูกค้ำ 
3.1ก(1) กำรรับฟังลูกค้ำในปัจจุบัน 
3.1ก(2) กำรรับฟังลูกค้ำในอนำคต 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรให้ควำมส ำคัญในกำรตอบสนองควำมต้องกำรและสร้ำงควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง หมวดกำรมุ่งลูกค้ำนี้เป็นกำรตรวจประเมินวิธีกำรที่ส ำนักบริกำรวิชำกำรสร้ำงควำม
ผูกพันกับลูกค้ำเพ่ือควำมส ำเร็จด้ำนกำรตลำดระยะยำว กลยุทธ์ในกำรสร้ำงควำมผูกพันนี้ครอบคลุมถึง
วิธีกำรที่รับฟังเสียงของลูกค้ำ สร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ และใช้สำรสนเทศนี้เพ่ือปรับปรุงและค้นหำ
โอกำสในกำรสร้ำงนวตกรรม  

กระบวนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำจะเริ่มจำกกำรก ำหนดกลุ่มเป้ำหมำยและตลำดเป้ำหมำยตำมพันธกิจที่
ชัดเจน ท ำควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรของลูกค้ำ วิเครำะห์และเข้ำใจควำมสอดคล้องเชื่อมโยงระหว่ำง
ควำมต้องกำรของลูกค้ำกับกำรออกแบบกำรบริกำร ตลอดจนกำรส่งมอบกำรให้บริกำรและมูลค่ำเพ่ิม 
กำรสร้ำงควำมมุ่งมั่นของบุคลำกร สร้ำงช่องทำงกำรเข้ำถึงข้อมูล สร้ำงมำตรฐำนกำรบริกำรให้บริกำร
และติดตำมกำรปฏิบัติงำนให้เป็นไปตำมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภำพ และกำรวัดควำมพึง
พอใจของลูกค้ำเพ่ือน ำไปสู่กำรปรับปรุงกระบวนกำรอย่ำงต่อเนื่อง  

Key Products Key Customer Customer requirements 
1.กำรบริกำร 
  ห้องพัก 

1.1 นักศึกษำแลกเปลี่ยน 
1.2 นักท่องเที่ยว 
1.3บุคลำกรมหำวิทยำลัย 
1.4ผู้ปกครองนักศึกษำ  1.5 ลูกค้ำทั่วไป 

ให้ควำมสะดวกในด้ำน 
-เดินทำงสะดวก  -กำรให้บริกำรที่ดี 
-มีบริกำร Free WIFI  -มีสถำนที่จอดรถเพียงพอ 
-สถำนที่สะอำดปลอดภัย 

2.กำรบริกำร 2.1 หน่วยงำนภำยในมหำวิทยำลัย ให้ควำมสะดวกในด้ำนห้องประชุม 

P5 พัฒนำแพ็คเกจ
ห้องประชุม 
P6 พัฒนำระบบ IT ท่ี 
   สนับสนุนกำร
ให้บริกำร 
P7 เพิ่มประสิทธิภำพ
กระบวน 
    กำรท ำงำนภำยใน 
P8 พัฒนำระบบกำร
บริหำรงำน 
บุคคลให้สอดคล้องกับ
วิธีท ำงำน 

   ร้อยละ 70 
- จ ำนวนข้อร้องเรียน  ลดลงจำกเดิมร้อยละ10 

  กำรท ำงำน 
- กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของลูกค้ำและ 
  พัฒนำผลิตภัณฑ์ และบริกำรท่ีตอบสนองต่อ 
 ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- กำรจัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ 
- กำรปรับปรุงกฎ  ระเบียบในกำรท ำงำน 

L1 สร้ำงจิตใจให้พร้อม
บริกำร(Service 
mind) 

 

-จ ำนวนพนักงำนท่ีเข้ำรับกำรฝึกอบรม 
-จ ำนวนข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
-ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
-จ ำนวนครั้งของกำรจัดเวทีแลกเปลี่ยน 
  เรียนรู้ของพนักงำน 
-ผลกำรประเมินกำรน ำควำมรู้ใช้ประโยชน์ 
-จ ำนวนครั้งของพนักงำนท่ีผ่ำนกำรอบรม 
-จ ำนวนครั้งของ พนักงำนท่ีได้รับกำร  
  ศึกษำดูงำน 

- พนักงำนได้รับกำรเข้ำอบรมร้อยละ 80 
- พนักงำนผ่ำนกำร ประเมินผลกำรน ำทักษะกำร 
  ฝึกอบรมไปใช้ ได้คะแนนไม่ต่ ำกว่ำ ร้อยละ 50 
- กำรจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของพนักงำนไม่ ต่ ำกว่ำ 
  4 ครั้ง  
- ลูกค้ำมีระดับควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร โดยเฉลี่ย 
  3.5 ในทุกด้ำน (คะแนนเต็ม 5) หรือ ร้อยละ 70 
- จ ำนวนข้อร้องเรียนลดลงจำกเดิมร้อยละ10 
- พนักงำนเข้ำรับกำร อบรม 2 ครั้ง/คน/ปี 
- พนักงำนได้รับ กำรศึกษำดูงำน 1 ครั้ง 

- จัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในงำนท่ีเกี่ยวข้อง 
- กำรจัดท ำระบบกำร ติดตำมผลกำรน ำควำมรู้และ 
  ทักษะท่ีได้จำกกำรฝึกอบรมไปใช้ 
- กำรสอนงำนให้มีจิตใจบริกำรจำกต้นแบบท่ีดีขององค์กร 
- กำรจัดท ำแบบส ำรวจ ในกำรประเมินควำมพึงพอใจ 
- กำรจัดท ำรำยงำนผลกำรประเมินควำมพึงพอใจไตรมำส 
- กำรรวบรวมและ สรุปผลกำรร้องเรียนรำยไตรมำส 
- จัดอบรม Service   Mind ศึกษำดูงำน 

L2 เพิ่มควำมรู้และ
พัฒนำทักษะกำร 
    ท ำงำน 

- จ ำนวนครั้งของพนักงำนท่ีผ่ำนกำร 
  ฝึกอบรม 
- จ ำนวนครั้งของ พนักงำนท่ีได้รับกำร  
  ศึกษำดูงำน 

- พนักงำนเข้ำรับกำรอบรม2ครั้ง/คน/ปี 
- พนักงำนได้รับกำรศึกษำดูงำน1ครั้ง/คน/ปี 

- จัดอบรม 
- จัดโครงกำรศึกษำดูงำนประจ ำปี 

L3 พัฒนำขีด
ควำมสำมำรถด้ำน 
   สำรสนเทศ 

- จ ำนวนครั้งของพนักงำนท่ีผ่ำนกำร 
  ฝึกอบรม 
- จ ำนวนนวัตกรรมใหม่ 

- พนักงำนเข้ำรับกำรอบรม 2 ครั้ง/คน/ปี 
- พนักงำนได้ใช้นวัตกรรมใหม่ 1 นวัตกรรม/ปี 
 

- จัดอบรมด้ำนIT  
- คิดค้นนวัตกรรมใหม่ เพื่ออ ำนวยควำม 
  สะดวกในกำรท ำงำน 
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  ห้องประชุม 2.2 หน่วยงำนรำชกำรรัฐวิสำหกิจ 
2.3 หน่วยงำนเอกชน 
 

-ที่จอดรถเพียงพอ  -มีบริกำร FREE WIFI 
-มีผู้ประสำนงำนประจ ำ -กำรให้บริกำรที่ดี 
-อุปกรณ์ภำยในห้องประชุม  
-สิ่งแวดล้อมที่สวยงำนทั้งภำยในและภำยนอก 
-อำคำรสะอำด ปลอดภัย 

3.กำรบริกำร  
  ฝึกอบรม/ 
  ที่ปรึกษำ 

3.1 ผู้บริหำร บุคลำกรภำยในและภำยนอก    
     มหำวิทยำลัย 
3.2 ผู้บริหำรและบุคลำกรสังกัดองค์กรปกครอง    
     ส่วนท้องถิ่น 
3.3 ผู้บริหำรและบุคลำกรหน่วยงำนทั้งภำครัฐ 
     และเอกชน 
3.4 ประชนทั่วทุกพ้ืนที่ 

-หลักสูตรอบรมที่ทันสมัย สอดคล้องกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรรวม 
ทั้งกำรบริกำรวิชำกำรรับใช้สังคม และโครงกำรตำมแนว
พระรำชด ำริฯ 
-ให้บริกำรงำนด้ำนที่ปรึกษำและบริกำรวิชำกำรในระดับ
ที่สอดคล้องกับควำมต้องกำรสำมำรถตอบโจทย์ได้ 

รูป 3.1 กลุ่มเป้ำหมำย กำรตลำดเป้ำหมำย และควำมต้องกำรของลกูค้ำ 
ส ำนักบริกำรวิชำกำรยังให้ควำมส ำคัญกับกำรดูแลลูกค้ำตำมหลักกำร “safe and smile” 

เพ่ือให้มั่นใจว่ำลูกค้ำจะได้รับบริกำรที่ดีที่สุดเสมอ นอกจำกพนักงำนขำยที่ท ำหน้ำที่ติดต่อกับลูกค้ำ
โดยตรงแล้ว ส ำนักฯได้ปรับโครงสร้ำงขององค์กร โดยเพ่ิมกลุ่มพนักงำนลูกค้ำสัมพันธ์ในทุกกำรบริกำร 
เพ่ือท ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำในทุกๆด้ำน พนักงำนลูกค้ำสัมพันธ์ได้รับกำรอบรม/ศึกษำดูงำน
เพ่ือให้มีควำมรู้เกี่ยวกับกำรบริกำรวิชำกำร กำรบริกำรห้องพักและห้องประชุม เพ่ือให้ควำมช่วยเหลือ
ลูกค้ำได้อย่ำงเต็มที่ และยังเป็นกลไกส ำคัญในกำรรับฟังลู กค้ำ เพ่ือน ำมำปรับปรุงกำรให้บริกำร 
อย่ำงต่อเนื่อง ส ำนักฯได้จัดท ำช่องทำงต่ำงๆ เพ่ือให้ทรำบถึงควำมคิดเห็นของลูกค้ำปัจจุบันและลูกค้ำใน
อนำคตและน ำมำวำงแผนกลยุทธ์ในอนำคตเพ่ือให้ส ำนักฯอยู่ได้อย่ำงยั่งยืนต่อไป ดังรูป 3.1.1 จำกกำร
ส ำรวจควำมคิดเห็นและควำมพึงพอใจของลูกค้ำท ำให้ทรำบว่ำ ลูกค้ำคนรุ่นใหม่สนใจกำรตอบ
แบบสอบถำม กำรสอบถำมข้อมูล กำรบริกำรผ่ำนสื่อออนไลน์ ดังนั้นส ำนักฯได้เพ่ิมช่องทำงสื่อสังคม
ออนไลน์เพ่ือเป็นช่องทำงในกำรติดต่อกับลูกค้ำโดยใช้หน่วยงำน IT และผู้รับผิดชอบในแต่ละหน่วย
บริกำรเป็นผู้ด ำเนินกำรในส่วนของ Website, Facebook, Line เป็นต้น 
วิธีกำรรับฟังลูกค้ำอย่ำงเป็นระบบ ท ำให้ทรำบถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำชัดเจน (VOC) ดังนี้ 
 

กลุ่ม 
ลูกค้ำจำก 

Key 
Products 

วัตถุประสงค์และวิธีกำรรับฟังลูกค้ำผ่ำนช่องทำงกำรส่ือสำร ควำมถี่ กำรน ำสำรสนเทศ
ไปใชป้ระโยชน์ 

ผู้รับ 
ผิดชอบ ควำมต้องกำร 

(Start) 
กำรบริกำร  
(Service) 

ควำมพึงพอใจ
และผูกพัน 

(Sustainable) 

ลูกค้ำ
ปัจจุบัน 

ลูกค้ำ
อนำคต 

1.กลุ่ม 
ผู้มำใช้
บริกำร
ห้องพัก 

-จัดท ำแบบประเมิน
ส ำรวจควำมต้องกำร 
ณ จุดขำยและบริกำร  
-ผลส ำรวจบริกำรห้อง 
พักในบริเวณใกล้เคียง 
-กำรประชุมกับลูกค้ำ 
-กำรโทรศัพท์สอบถำม 
 

-รับฟังควำมคิดเห็น
ผ่ำน Facebook, 
Website ,Line, 
Email  
 

-กำรสังเกตุ/พุดคุย
ระหว่ำงให้บริกำรของ
พนักงำน 
-กำรออกไปเยี่ยมและ
แนะน ำกำรบริกำร
ให้แก่หน่วยงำนต่ำงๆ  
-กำรโทรศัพท์สอบถำม  
 

-ประสำนงำนบริกำร
ผ่ำน Facebook, Line 
Website, E-mail 

-จัดท ำแบบส ำรวจ 
ควำมพึงพอใจหลัง 
รับบริกำรรูปแบบ 
เอกสำร/ออนไลน์ 
-กำรสัมภำณ์โดย
พนักงำน 
-รับฟังควำม
คิดเห็นข้อเสนอ 
แนะ/ข้อร้องเรียน
ผ่ำนจดหมำย 
โทรศัพท์, มำด้วย
ตนเอง , Email  
Facebook, line, 
กล่องรับฟังควำม
คิดเห็น 

-ทุกครั้งที่
มีกำรให้ 
บริกำร 
-ต่อเนื่อง 
 
 
-24 
ชั่วโมง 

รำย
กิจกรรม 
 
ต่อเนื่อง 
 
 
-24 
ชั่วโมง 

-ปรับปรุงกระบวน 
กำร  
-ออกแบบกำรให้ 
บริกำร 
-ปรับรูปแบบกำร
ให้บริกำร 
-ติดตำมงำนและ
น ำข้อมูลมำปรับใช ้
-ปรับแผนกลยุทธ์
และแผนปฏิบัต ิ
พัฒนำกำรให้ 
บริกำรต่ำงๆ 
-ท ำข้อตกลงกำร 
ให้บริกำร 
-กำรสร้ำงควำม 

งำน 
บริกำร
ห้องพัก 
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สัมพันธ์กับลูกค้ำ 
2.กลุ่มผู้
มำใช้
บริกำร
ห้อง
ประชุม 

-จัดท ำแบบส ำรวจ
ควำมต้องกำรบริกำร  
-ผลส ำรวจบริกำรห้อง 
ประชุมในบริเวณ
ใกล้เคียง 
-กำรประชุมกับลูกค้ำ 
-กำรโทรศัพท์สอบถำม 
-รับฟังควำมคิดเห็น
ผ่ำน Facebook, 
Website ,Line, 
Email  
 

-กำรสังเกตุ/พุดคุย
ระหว่ำงให้บริกำรของ
พนักงำน 
-กำรออกไปเยี่ยมและ
แนะน ำกำรบริกำร
ให้แก่หน่วยงำนต่ำงๆ  
-กำรโทรศัพท์สอบถำม  
 

-ประสำนงำนบริกำร
ผ่ำน Facebook, Line 
Website, E-mail 

-จัดท ำแบบส ำรวจ 
ควำมพึงพอใจหลัง 
รับบริกำรรูปแบบ 
เอกสำร/ออนไลน์ 
-กำรสัมภำษณ์โดย
พนักงำน 
-รับฟังควำม
คิดเห็นข้อเสนอ 
แนะ/ข้อร้องเรียน
ผ่ำนจดหมำย 
โทรศัพท์, FAX 
มำด้วยตนเอง 
Facebook, line,   
Email  กล่องรับ
ฟังควำมคิดเห็น 

-ทุกครั้งที่
มีกำรให้ 
บริกำร 
-ต่อเนื่อง 
 
 
-24 
ชั่วโมง 

รำย
กิจกรรม 
 
ต่อเนื่อง 
 
 
-24 
ชั่วโมง 

-ปรับปรุงกระบวน 
กำร 
-ออกแบบ/ปรับ 
ปรุงกำรให้บริกำร 
-ปรับรูปแบบกำร
ให้บริกำร 
-ติดตำมงำน น ำ
ข้อมูลมำปรับใช ้
-ปรับแผนกลยุทธ์
และแผนปฏิบัต ิ
พัฒนำกำรให้ 
บริกำรต่ำงๆ 
-ท ำข้อตกลงกำร 
ให้บริกำร 
-กำรสร้ำงควำม 
สัมพันธ์กับลูกค้ำ 

งำน 
บริกำร
ห้อง 
ประชุม 

3.กลุ่มผู้
มำใช้
บริกำร
วิชำกำร 

-แบบส ำรวจควำม
ต้องกำร และบริกำร 
- กำรออกไปเยี่ยมและ
แนะน ำกำรบริกำร
ให้แก่หน่วยงำนต่ำงๆ 
-กำรโทรศัพท์สอบถำม 
-กำรประชุม 
 
 
--รับฟังควำมคิดเห็น
ผ่ำน Facebook, Line 
website , Email  
 

- แบบส ำรวจควำม 
พึงพอใจหลังรับบริกำร 
-กำรสัมภำษณ์โดย 
พนักงำน 
 
 
 
 
 
-ประสำนงำนบริกำร
ผ่ำน Facebook, Line 
Website, E-mail 

-จัดท ำแบบส ำรวจ 
ควำมพึงพอใจหลัง 
รับบริกำรรูปแบบ 
เอกสำร 
-กำรสังเกตุ/สอบ 
ถำมโดยผู้บริหำร/
พนักงำน 
-กำรโทรศัพท์
สอบถำม 
-รับฟังควำมคิด 
เห็นผ่ำน กำรมำ
ด้วยตนเอง, 
Facebook, Line 
 Email  
 

-ทุกครั้งที่
มีกำรให้ 
บริกำร 
 
-ต่อเนื่อง 
 
 
-ต่อเนื่อง 
 
-24 
ชั่วโมง 

รำย
กิจกรรม 
 
 
รำย
กิจกรรม 
 
ต่อเนื่อง 
 
-24 
ชั่วโมง 

-ปรับปรุงกระบวน 
กำร 
-ออกแบบ/ปรับ 
ปรุงกำรให้บริกำร 
-ปรับรูปแบบกำร
ให้บริกำร 
-ติดตำมงำนและ
น ำข้อมูลมำปรับใช ้
-ปรับแผนกลยุทธ์
และแผนปฏิบัต ิ
พัฒนำหลักสูตร
และกำรให้บริกำร 
ต่ำงๆ 
-ท ำข้อตกลงกำร 
ให้บริกำร 
-กำรสร้ำงควำม 
สัมพันธ์กับลูกค้ำ 

งำนวิชำ 
กำรและ
วิจัที่
ปรึกษำ 

รูป 3.1.1 ช่องทำงกำรรับฟังลูกค้ำ 
 

3.1ข กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำ        

3.1ข (1) ควำมพึงพอใจและควำมผูกพัน 
ทุกปีผู้บริหำรจะแต่งตั้งคณะท ำงำน เพ่ือท ำหน้ำที่ส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของ

ลูกค้ำ คณะท ำงำนชุดนี้มำจำกหน่วยงำนต่ำงๆ นอกเหนือจำกฝ่ำยขำยและฝ่ำยบริกำร เพ่ือให้มั่นใจว่ำ
กำรส ำรวจจะมีควำมเที่ยงตรงและเป็นไปตำมระบบบริหำรคุณภำพ คณะท ำงำน จะได้รับมอบหมำยให้
ด ำเนินกำรออกแบบส ำรวจเป็นระยะ เพ่ือให้ได้ข้อมูลสำรสนเทศที่สำมำรถน ำมำใช้ตอบสนองให้
เหนือกว่ำควำมคำดหวังของลูกค้ำและสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำครอบคลุมกำรบริกำรตลอดปี กำร
ส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำนี้ มุ่งเน้นกำรประเมินในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่
ประทับใจ รวดเร็วและปลอดภัย  
 วิธีกำรประเมินควำมพึงพอใจ และควำมผูกพันของลูกค้ำที่เป็นระบบมีประสิทธิภำพท ำให้ทรำบ
ระดับควำมพึงพอใจ และควำมผูกพันของลูกค้ำนั้นๆ ได้ชัดเจนจะเริ่มจำกกำรน ำข้อมูลที่ได้จำกแบบ



21 
 

ส ำรวจ/แบบสอบถำมในกำรประเมินควำมพึงพอใจ/สังเกตุ/กำรพูดคุย/กำรร้องเรียน กล่องรับฟังควำม
คิดเห็นมำประเมินหำควำมพึงพอใจ และควำมผูกพันของลูกค้ำ รวบรวมและสรุปผลกำรร้องเรียนและ
จัดท ำรำยงำนผลกำรปฏิบัติงำนรำยไตรมำส ประชำสัมพันธ์เชิงรุก ส ำรวจและจัดท ำรำยงำนกำรส ำรวจ
ควำมคำดหวังในกำรใช้ห้องพัก/ห้องประชุมของหน่วยงำนในมหำวิทยำลัยเชียงใหม่  น ำสำรสนเทศที่ได้
จำกกำรประเมินควำมพึงพอใจ และควำมผูกพันของลูกค้ำที่ระบุเกี่ยวกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มลูกค้ำ วิธีกำร ควำมถ่ี กำรน ำสำรสนเทศไปใช้ ผู้รับผิดชอบ 
ผู้ใช้บริกำร
ห้องพัก 

แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมผูกพัน รำยกิจกรรม/
ไตรมำส 

-ปรับปรุงกำรบริกำรท่ี
ตอบสนองควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ 
-พัฒนำกำรบริกำร เพื่อ
เพิ่มควำมพึงพอใจให้แก่
ลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง 
-โอกำสขยำยตลำด 
-เพื่อวิเครำะห์ควำมภักดี
และรักษำลูกค้ำและ
ปัจจัยท่ีมีต่อกำรได้หรือ
เสียลูกค้ำ 
-จัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ 

 
 

งำนบริกำร
ห้องพัก 

แบบส ำรวจควำมคำดหวัง รำยป ี
กำรสังเกตุ/พูดคุย/กำรร้องเรียน/ค ำติชม ต่อเนื่อง 
สถิติกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ต่อเนื่อง 
กำรประชำสัมพันธ์เชิงรุก ต่อเนื่อง 

ผู้ใช้บริกำร
ห้อง
ประชุม 

แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมผูกพัน รำยกิจกรรม/
ไตรมำส 

 
 
งำนบริกำร
ห้องประชุม 

แบบส ำรวจควำมคำดหวัง รำยป ี
กำรสังเกตุ/พูดคุย/กำรร้องเรียน/ค ำติชม ต่อเนื่อง 
สถิติกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ต่อเนื่อง 
กำรประชำสัมพันธ์เชิงรุก ต่อเนื่อง 

ผู้ใช้บริกำร
วิชำกำร 

แบบประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมผูกพัน รำยกิจกรรม/ปี งำนวิชำกำร/
วิจัยท่ีปรึกษำ แบบส ำรวจควำมต้องกำร รำยป ี

กำรสังเกตุ/พูดคุย/กำรร้องเรียน/ค ำติชม ต่อเนื่อง 
สถิติกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ ต่อเนื่อง 
กำรประชำสัมพันธ์เชิงรุก ต่อเนื่อง 

รูป 3.1.2 กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำ 

3.1ข (2) ควำมพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกำรเปรียบเทียบข้อมูลด้ำนกำรจัดท ำกำรประกันคุณภำพศึกษำ กับส ำนัก
บริกำรวิชำกำร มหำวิทยำลัยขอนแก่น แต่ยังไม่มีกำรเปรียบเทียบตัวชี้วัดผลลัพธ์ด้ำนต่ำงๆที่ชัดเจน ส่วน 
กำรให้บริกำรห้องพักและห้องประชุมส ำนักฯมีกำรเปรียบเทียบคู่แข่งด้ำนรำคำและกำรให้บริกำรกับ
โรงแรมคู่แข่งในบริเวณใกล้เคียงย่ำนถนนนิมมำนเหมินท์ และถนนศิริมังคลำจำรย์ ซึ่งส ำนักฯยังมี
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้ำนรำคำและมูลค่ำเพ่ิมที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้ำที่มำใช้บริกำร แต่ยังไม่มีกำร
เปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
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3.1 ข(3) ควำมไม่พึงพอใจ 
 ส ำนักฯมีวิธีกำรประเมินควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำพิจำรณำจำกแบบส ำรวจควำมต้องกำร/
ควำมคำดหวังของลูกค้ำในแต่ละกลุ่มบริกำร ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจที่ได้ในระดับที่น้อย จำกข้อ
ร้องเรียน ข้อมูลกำรไม่กลับมำซื้อซ้ ำ และข้อมูลเปรียบเทียบจำกคู่แข่ง เมื่อได้สำรสนเทศนั้นแล้วงำนที่
เกี่ยวข้องจะท ำกำรวิเครำะห์หำสำเหตุข้อเท็จจริงที่ท ำให้ลูกค้ำไม่พึงพอใจแล้วน ำมำเข้ำที่ประชุมร่วมกับ
ผู้บริหำรเพ่ือหำข้อสรุปของปัญหำ พร้อมแนวทำงแก้ไขในกำรปรับปรุงพัฒนำกำรให้บริกำรติดตำมผลกำร
ขำยและกำรให้บริกำรเป็นระยะๆ     
3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ 
 ส ำนักฯมีวิธีกำรพัฒนำและปรับปรุงหลักสูตรและกำรให้บริกำรมำอย่ำงต่อเนื่อง เป็นเครื่อง
พิสูจน์ว่ำส ำนักเริ่มประสบควำมส ำเร็จในกำรเข้ำถึงควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ ตลอดจน 
สำมำรถพัฒนำกำรให้บริกำรจนเป็นที่ประทับใจและลูกค้ำเริ่มมีกำรกลับมำใช้ซ้ ำอีก ควำมส ำเร็จเหล่ำนี้
เกิดจำกควำมตั้งใจที่จะพัฒนำในทุกด้ำนอย่ำงเป็นระบบ และผู้บริหำรระดับสูงยังให้ควำมส ำคัญกับกำร
ส่งเสริมให้บุคลำกรทุกระดับใส่ใจกับกำรปรับปรุงและพัฒนำงำนของตนเองอีกด้วย 
3.2ก หลักสูตรและบริกำรและกำรสนับสนุนลูกค้ำ 
3.2ก(1) หลักสูตรและบริกำร 
 วิธีกำรก ำหนดหลักสูตรและบริกำร เพ่ือสนับสนุนลูกค้ำ 
 กำรท ำหลักสูตรและบริกำรของส ำนักด ำเนินกำรโดยคณะท ำงำนประเมินหลักสูตรและกำร
บริกำรมีกำรประเมินหลักสูตรและบริกำรโดยผู้ใช้บริกำร ตลอดจนมีกำรทบทวนกำรวิเครำะห์โอกำสและ
ควำมได้เปรียบ เพื่อน ำผลไปปรับปรุงหลักสูตรและกำรบริกำรทุกปี เพ่ือให้ไปตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ
ผู้มำใช้บริกำร กำรวิเครำะห์ตลำด และด ำเนินกำรเชิงรุกโดยเข้ำไปเยี่ยมและรับฟังเสียงของลูกค้ำ พร้อม
ทั้งน ำเสนอหลักสูตรและบริกำรใหม่ๆ และมีกำรประเมินควำมพึงพอใจในหลักสูตร และกำรให้บริกำร 
3.2ก(2)  กำรสนับสนุนลูกค้ำ 
 ส ำนักฯ มีฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุมรับผิดชอบกำรจัดกำรด้ำนห้องประชุม/อบรม และ
ที่พัก มีงำนโสตทัศนูปกรณ์ ดูแลเกี่ยวกับอุปกรณ์โสตและกำรดูแลควำมเรียบร้อยภำยในห้องประชุม
ระหว่ำงที่มีกำรจัดงำน มีงำนเทคโนโลยีสำรสนเทศจัดให้มีเครือข่ำยอินเตอร์เน็ตในห้องประชุม/อบรม  
มีช่องทำงกำรสื่อสำร เพ่ือสนับสนุนลูกค้ำอย่ำงมีประสิทธิผล โดยกำรออกไปพบปะ/ติดต่อลูกค้ำ มีทีม
ผู้บริหำรพบผู้บริหำรของลูกค้ำ กำรบริกำรต้อนรับส่วนหน้ำพบลูกค้ำ กำรสังเกตุ พูดคุยระหว่ำงกำร
ให้บริกำรของพนักงำนกำรรับข้อร้องเรียนจำกลูกค้ำ ผ่ำน e-mail,Line,Facebook, จดหมำย โทรศัพท ์
โทรสำร/พนักงำนผู้ให้บริกำร กำรโทรศัพทห์รือติดต่อกลับ สอบถำมไปยังลูกค้ำหลังใช้บริกำร 
3.1ก(3) กำรจ ำแนกลูกค้ำ 

ส ำนักฯ มีกำรก ำหนดกลุ่มลูกค้ำผู้รับบริกำร เป็น 5 กลุ่ม แยกตำมพันธกิจได้แก่ กลุ่มลูกค้ำจำก
บริกำรวิชำกำร บริกำรวิชำกำรรับใช้สังคม บริกำรวิจัย/ที่ปรึกษำ  บริกำรห้องพัก และบริกำรห้องประชุม   
และน ำข้อมูลจำกแบบส ำรวจมำวิเครำะห์หำควำมต้องกำรของลูกค้ำ เพ่ือวำงแผนจัดเตรียมกำรให้บริกำร 
และปรับระบบกลไกกำรส่งมอบให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของลูกค้ำแต่ละกลุ่ม ดังนี้    

พันธกิจ ผู้รับบริกำร บริกำรที่ให้ กลไกกำรส่งมอบ 

บริกำรวิชำกำร in-house ควำมรู้ จัดอบรม 
Public ควำมรู้ จัดอบรม 

บริกำรวิชำกำร
รับใช้สังคม 

มหำวิทยำลัย อ ำนวยควำมสะดวก ประสำนงำน จัดประชุม,จัดท ำรำยงำน,ติดตำมประเมินผล 
ท้องถิ่น ให้ควำมรู้ ,พัฒนำ จัดฝึกอบรม 
ภำครัฐ ค ำแนะน ำปรึกษำ/ติดตำมประเมินผล จัดประชุม จัดท ำรำยงำนวิเครำะห์ศึกษำวิจัย 
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บริกำรวิจัย/ท่ี
ปรึกษำ 

เอกชน ให้ค ำแนะน ำ ปรึกษำ ติดตำม
ประเมินผล 

จัดอบรม จัดประชุมสัมมนำ จัดท ำรำยงำน  
วิเครำะห์ศึกษำวิจัย 

บริกำรห้องพัก Walk-in ให้บริกำรห้องพัก กระบวนกำรให้บริกำรห้องพัก 
Group-Package ให้บริกำรห้องพัก+ห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องพัก+ห้องประชุม 

บริกำรห้อง
ประชุม 

ภำยในมหำวิทยำลัย ให้บริกำรห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องประชุม 
ภำยนอกมหำวิทยำลัย ให้บริกำรห้องประชุม กระบวนกำรให้บริกำรห้องประชุม 

รูป 3.2.1 วิธีก ำหนดหลักสตูรและบริกำรและกำรสนับสนุนลูกค้ำ 
 

3.2ข  กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
3.2ข(1) กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ 

วิธีกำรในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ                                 
วิธีกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ เครื่องมือ วัตถุประสงค์ บริกำรที่ส่งมอบ ช่วงเวลำ

ให้บริกำร 
ผู้ด ำเนินกำร 

กำรให้บริกำรที่ดี มีคุณภำพ
และประทับใจตั้งแต่ก่อน 
ระหว่ำง และหลังกำร
ให้บริกำร  

กระบวนกำร
ให้บริกำร 

ปรับปรุงกระบวนกำรให้
ลูกค้ำมำใช้บริกำรซ้ ำ 

กำรให้บริกำรที่ดี มีจิต
บริกำรดุจญำติมิตร 

ต่อเนื่อง ทุกฝ่ำย 

กำรจัดกิจกรรมโปรโมชั่น 
ต่ำงๆ เผยแพร่ข้อมูลรำย 
ละเอียดกำรอบรม/กำร
บริกำรและ download 
เอกสำรใบสมัคร  

ของที่ระลึก 
Link 
download 
ข้อมูล 

กระตุ้นตลำด/ลูกค้ำเข้ำ
ร่วมกิจกรรม/สร้ำงควำม
ผูกพันธ์กับลูกค้ำ 

-กำรลดรำคำ 
-กำรแจกของที่ระลึก
ให้แก่ผู้เข้ำร่วมกิจกรรม 
 

ตำมเทศ 
กำลต่ำงๆ 
เช่น 
สงกรำนต ์

ฝ่ำยบริกำรห้องพัก
ร่วมกับฝ่ำยพัฒนำ
ธุรกิจ 

กำรประชุมกับลูกค้ำ กำรประชุม สร้ำงควำมสัมพันธ์ และ
ได้ข้อมูล 

กำรรับฟังและแลก 
เปลี่ยนข้อเสนอและ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

ต่อเนื่อง ฝ่ำยบริกำรห้องพักฯ  
ฝ่ำยวิชำกำรฯ 

กำรออกไปพบปะลูกค้ำ เอกสำรแนะน ำ
แผ่นพับโบว์ชัวร์ 
ของที่ระลึก 
-แบบส ำรวจ
ควำมต้องกำร 

ท ำกำรตลำดและ
ประชำสัมพันธ์เชิงรุก 
-ได้ข้อมูลควำมต้องกำร
ได้ตรงจำกลูกค้ำเก่ำ/ใหม่ 

-น ำเสนอบริกำรที่ดีขึ้น 
-กำรเข้ำไปรับฟังควำม 
ต้องกำรของลูกค้ำ เพ่ือ
พิจำรณำข้อตกลง/ควำม
เป็นไปได้ที่ในกำรส่งมอบ  

ตำมแผนที่
ก ำหนด
ร่วมกับ
ลูกค้ำ 

ฝ่ำยบริกำรห้องพักฯ  
ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัย
ฯ 

กำรให้ข้อมูลข่ำว 
สำรอย่ำงต่อเนื่อง 

สื่อสังคมออน์
ไลน์ เช่น email 
,Line, 
Website, 
Facebook 

สร้ำงควำมสัมพันธ์ทีด่ี
และเก็บรักษำกำรติดต่อ
ไว้ เพ่ือสร้ำงควำมผูกพัน
กับลูกค้ำเก่ำ และเปิด
โอกำสให้ลูกค้ำใหม่ได้รับ
ข้อมูลข่ำวสำร 

-ข้อมูลข่ำวสำร 
-กำรสื่อสำรแบบ 2 ทำง 
-ท ำช่องทำงเข้ำถึง 
 ลูกค้ำได้ตรง รวดเร็ว    
 ประหยัด 

ต่อเนื่อง ฝ่ำยพัฒนำธุรกิจ  
ฝ่ำยบริกำรห้องพักฯ 
ฝ่ำยวิชำกำรฯ 

กำรจัดกิจกรรมต้อนรับ/
อ ำลำ 

จัดงำนเลี้ยง
ต้อนรับ/อ ำลำ
ในกำรจัดอบรม
ใหญ่ๆ -ภำคใต้ 

สร้ำงควำมผูกพันธ์และ 
เรียนรู้วิถีวัฒนธรรมของผู้
มำร่วมโครงกำรอบรม 

-กำรจัดเลี้ยงอำหำร 
-กำรจัดให้มีกำรแสดง
แลกเปลี่ยนวัฒนธรรม 
ควำมสุขควำมประทับใจ 

ก่อนและ
หลังกำรจัด
โครงกำร
อบรมใหญ่ 

ผู้บริหำรระดับสูง – 
ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัย
ที่ปรึกษำและทุกฝ่ำย
ในส ำนัก 

จัดให้มีกำรประเมิน
ออนไลน์ ผ่ำน QR CODE  

แบบประเมิน  
QR code 

ปรับปรุงกระบวนกำรให้
ลูกค้ำประทับใจในบริกำร 

กำรบริกำรที่สะดวกทุกที่ 
 ทุกเวลำ 

ต่อเนื่อง -ฝ่ำยบริกำรห้องพัก  
ฝ่ำยพัฒนำธุรกิจ  

จัดให้มีกำรลงทะเบียน
ข้อมูลประวัติลูกค้ำ 

-ใบลงทะเบียน 
เข้ำพัก/อบรม 
-ท ำเนียบรุ่น 

กำรจัดท ำฐำนข้อมูล กำรจัดเตรียมและส่งมอบ
บริกำรที่ลูกค้ำต้องกำร 
โดยลูกค้ำไม่ต้องร้องขอ 
สร้ำงควำมสัมพันธ์และ
ผูกพันกับลูกค้ำ  

ต่อเนื่อง -ฝ่ำยบริกำรห้องพัก 
-ฝ่ำยบริกำรวิชำกำร 

รูป 3.2.2 วิธีกำรสร้ำงควำมผูกพันกับลูกค้ำ
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3.2ข(2) กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีวิธีกำรในกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่ได้รับจำกลูกค้ำ โดยมุ่งเน้นไปที่กำรออกแบบกระบวนกำรเชิงป้องกัน มำกกว่ำเชิงตั้งรับและแก้ไข  
ดังรูป 3.2.3 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน ดังนี้ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 3.2.3 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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หมวดที่ 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
 
4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร 
4.1ก(1) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกำรวัดวิเครำะห์ และปรับปรุงกำรด ำเนินงำนโดยใช้ข้อมูลสำรสนเทศด้ำน
ต่ำงๆ ในทุกระดับทั่วทั้งองค์กร โดยก ำหนดกระบวนกำรและขั้นตอนกำรด ำเนินกำรดังรูป 4.1.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูป 4.1.1  ระบบกำรวัด กำรวเิครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำนขององค์กร 
 

 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีระบบกำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของ
องค์กร 5 ขั้นตอนตำมรูปที่ 4.1.1 โดยคณะกรรมกำรบริหำรประจ ำส ำนักบริกำรวิชำกำรจะเป็นผู้ทบทวน
กระบวนกำรดังกล่ำว ในระหว่ำงกำรวำงแผน กลยุทธ์ทุกปี ระบบกำรวัดผลถูกถ่ำยทอดเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ ระดับองค์กร ระดับฝ่ำย และระดับงำน ข้อมูลทั้งหมดถูกจัดเก็บในฐำนข้อมูล NAS  เพ่ือใช้ในกำร
วิเครำะห์ ทบทวนและปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรของผู้รับผิดชอบในแต่ละระดับ 
4.1ก(1) ตัวช้ีวัดผลกำรด ำเนินกำร 
 ในขั้นตอนของกำรวำงแผนกลยุทธ์ คณะกรรมกำรบริหำร จะร่วมกันระดมสมอง เพ่ือคัดเลือก/
ทบทวนตัวชี้วัดผลกำรด ำเนินกำรระดับองค์กร โดยพิจำณำจำกแผนกลยุทธ์และวัตถุประสงค์ เชิงกลยุทธ์
ขององค์กร แผนกลยุทธ์และตัวชี้วัดระดับองค์กรจะถูกถ่ำยทอดผ่ำนหลักกำรคิดเอย่ำงป็นเหตุเป็นผล 
(Lead-Lag) ตำมแนวทำง Balance Scorecard ลงสู่ระดับฝ่ำย หัวหน้ำฝ่ำย/ส ำนักร่วมกับพนักงำนทุก
ระดับและจะร่วมกันก ำหนดตัวชี้วัดและเป้ำหมำยในระดับฝ่ำย/ส ำนัก และระดับงำนลงสู่พนักงำนทุกคน  
ซึ่งจะพิจำณำให้สอดคล้องกับแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรต่ำงๆ ของส ำนัก โดยตัวชี้วัดทั้ง 3 ระดับ
ดังกล่ำวจะถูกน ำมำใช้เพ่ือติดตำมกำรปฏิบัติงำนประจ ำวัน ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรโดยรวมขององค์กร
และใช้ติดตำมควำมก้ำวหน้ำเทียบวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติกำร ผู้เกี่ยวข้องตำมรูป 4.1.2 
รวบรวม วิเครำะห์ ข้อมูลสำรสนเทศ ที่มีควำมสัมพันธ์กับตัวชี้วัด มำใช้ในกำรติดตำมผลกำรด ำเนินกำร
ทั้ง 3 ระดับผ่ำนช่องทำงที่หลำกหลำย เช่น ทีมขำยบันทึกข้อมูล ลูกค้ำผ่ำนฐำนข้อมูลกำรขำยและงำน
บริกำรเป็นต้น รวมทั้งทีมกลยุทธ์จะรวบรวมข้อมูลสำรสนเทศที่เกี่ยวกับ website ต่ำงๆ เป็นต้น ข้อมูล
จะถูกเก็บไว้ใน NAS ตัวชี้วัดผลกำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญ คณะกรรมกำรบริหำรใช้หลักกำรคิดเป็นเหตุผล 
ตำมแนวทำง Balance Scorecard เป็นเครื่องมือในกำรกระจำยตั้วชี้วัดในแต่ละระดับ ท ำให้มั่นใจว่ำ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ แผนปฏิบัติกำร และตัวชี้วัดมีควำมสอดคล้องไปในทิศทำงเดียวกัน และบูรณำ
กำรกับข้อมูลสำรสนเทศที่ได้เลือกไว้ คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรและคณะกรรมกำรบริหำรใช้ข้อมูล
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สำรสนเทศที่รวบรวม และวิเครำะห์แล้ว เพ่ือสนับสนุน กำรตัดสินใจในระดับองค์กรผ่ำนกระบวนกำร
วำงแผนกลยยุทธ์ประจ ำปี ส่วนระดับฝ่ำย/ส ำนัก และระดับงำนจะใช้ในกำรตัดสินใจปรับปรุงกำรท ำงำน 
อย่ำงต่อเนื่อง ผ่ำนกำรปรับปรุงผลิตภัณฑ์ และกระบวนกำรตำมหัวข้อ 6.1ข(3)  

ประเภทข้อมูลสำรสนเทศ เครื่องมือที่ใช้รวบรวม ผู้รวบรวม ควำมถ่ี 
ระดับองค์กร KPI ระดับองค์กร Balance Scorecard คณะกรรมกำรบริหำร รำยเดือน 
 ข้อมูลคู่แข่งและกำรตลำด Market Survey แผนกขำยและตลำด รำยเดือน 
 ข้อมูล Partner Partner Survey แผนกขำยและตลำด รำยป ี
 ปัจจัยอื่นๆท่ีใช้วำงแผน 

กลยุทธ์ 
ตำมรูป 2.1-2 
ประชุมติดตำมผลกำร
ปฏิบัติงำน 

คณะกรรมกำรบริหำรและ
ฝ่ำย/งำนท่ีเกี่ยวข้อง 

รำยป ี

 ข้อมูลจำกภำยนอกองค์กร ข่ำวสำร และ website ต่ำงๆ แผนกขำยและกำรตลำด รำยเดือน 
ระดับฝ่ำย KPI ระดับฝ่ำย/ส ำนัก  Balance Scorecard ทุกฝ่ำย/ส ำนัก รำยเดือน 
 ควำมพึงพอใจและข้อร้องเรียน

ของลูกค้ำ (VOC) 
แบบประเมินลูกค้ำ/รับข้อ
ร้องเรียน 

-หัวหน้ำฝ่ำยวิชำกำรและ
วิจัย 
-หัวหน้ำฝ่ำยบริกำรห้องพัก
ห้องประชุม 

รำยเดือน 

 รำยได้ของฝ่ำย สรุปผลประจ ำเดือน  รำยเดือน 
 ค่ำใช้จ่ำยของฝ่ำย รำยเดือน  รำยเดือน 
 คุณภำพของงำน รำยเดือน  รำยเดือน 
 ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำน ประชุมติดตำมผลกำร

ปฏิบัติงำน 
 รำยเดือน 

ระดับงำน KPI ระดับงำน Balance Scorecard ทุกงำน  
 ข้อมูลควำมปลอดภัย ข้อมูลจำกบุคคล แผนก HR  
 ข้อมูลกำรพัฒนำบุคลำกรและ

งำนธุรกำรบุคล 
ข้อมูลจำกบุคคล แผนก HR  

 กำรด ำเนินงำนประจ ำวัน สรุปรำยงำนประจ ำวัน หัวหน้ำงำน ทุกวัน 
รูป 4.1.2 สำรสนเทศท่ีส ำคญัขององค์กร 

4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 คณะกรรมกำรบริหำรร่วมกันคัดเลือกทบทวนข้อมูลและสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบในขั้นตอนที่ 
3 ของกำรวำงแผนกลยุทธ์ โดยพิจำรณำจำกเกณฑ์ 3 ข้อ ดังนี้  1. มีผลต่อควำมส ำเร็จของแผนกลยุทธ์ 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส ำนัก 2. เป็นหน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรวิชำกำรแก่สังคมของ
มหำวิทยำลัยเชียงใหม่ 3. เป็นองค์กรที่มีกลุ่มลูกค้ำขนำดใหญ่ ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ได้บันทึกในระบบ 
NAS โดยคณะกรรมกำรบริหำรเป็นผู้รวบรวมและวิเครำะห์ก่อนน ำไปใช้ในกระบวนกำรวำงแผน กลยุทธ์ 
ส่วนในระดับปฏิบัติกำร พนักงำนที่เกี่ยวข้องจะน ำข้อมูลสำรสนเทศเชิงเปรียบเทียบมำใช้ ปรับปรุง 
กระบวนกำรท ำงำนและหำโอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม ผลกำรปรับปรุงจะถูกเก็บรวมรวมในฐำนข้อมูล 
ควำมรู้องค์กร     
4.1ก(3) ข้อมูลลูกค้ำ 
 แผนกขำยและตลำด ทั้งฝ่ำยวิชำกำรและวิจัย และฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุมน ำข้อมูล
เสียงของลูกค้ำและตลำด รวมถึงควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ และข้อร้องเรียนแยกตำมกลุ่มลู กค้ำ
ตำมรูป 3.1.1 มำวิเครำะห์หำควำมต้องกำร ที่อำจเปลี่ยนแปลงไปเปรียบเทียบกับข้อมูลแนวโน้มด้ำน
สินค้ำและบริกำรต่ำงๆ ทั้งภำยในและภำยนอกอุตสำหกรรม ซ่ึงจะวิเครำะห์ใน 2 ระดับ ได้แก่ ระดับ
องค์กร และระดับฝ่ำยที่มีกำรให้บริกำร และรำยงำนผล ในที่ประชุมผู้บริหำรทุกเดือน ผลกำรวิเครำะห์
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ถูกน ำไปใช้เพ่ือสนับสนุนกำรตัดสินใจใน 2 ระดับ โดยระดับองค์กร ทีมผู้บริหำรจะน ำไปใช้ในกำร
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์กำรตลำด และใช้เป็นข้อมูลน ำเข้ำในกำรวำงแผนกลยุทธ์ประจ ำปี ส่วนระดับฝ่ำย
บริกำรและผู้เกี่ยวข้องจะน ำมำใช้ ในกำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน หลักสูตรและบริกำรเพ่ือให้
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
4.1ก(4) ควำมคล่องตัวของระบบวัดผล 
 คณะกรรมกำรบริหำรฯร่วมกันทบทวนกำรวัดผลกำรด ำเนินงำนตำม Balance Scorecard ทุก
ปี และมีผลกำรทบทวนกำรด ำเนินงำนผ่ำนกำรประชุมทุกเดือน โดยพิจำรณำ ร่วมกับปัจจัยกำร
เปลี่ยนแปลงที่ส ำคัญทั้งภำยในและภำยนอกที่ส่งผลกระทบต่อกำรด ำเนินงำน เช่นพฤติกรรมผู้บริโภค 
ข้อมูลคู่แข่ง ฯลฯ เป็นต้น ท ำให้สำมำรถปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ แผนปฏิบัติงำน เป้ำประสงค์ และตัวชี้วัดผล
กำรด ำเนินกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรได้อย่ำงเหมำะสม ตำมสถำนกำรณ์และควำมจ ำเป็น ซ่ึงหำกมี
กำรเปลี่ยนแปลงจะถ่ำยทอดผ่ำน Balance Scorecard ไปยังฝ่ำย/ส ำนักงำน และหรืองำนที่เกี่ยวข้อง
ทันท ี
4.1ข  กำรวิเครำะห์และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรได้ก ำหนดเรื่องที่ทบทวน ผู้เกี่ยวข้อง กำรน ำไปใช้ กำรวิเครำะห์และควำมถี่
ตำมรูป 4.1.3 เพ่ือใช้ในกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญของส ำนักบริกำรวิชำกำร โดย
คณะกรรมกำรบริหำร และน ำเสนอให้คณะกรรมกำรอ ำนวยกำรประจ ำส ำนักร่วมกับผู้เกี่ยวข้องพิจำรณำ
เป็นวำระประจ ำ กรณีที่พบว่ำ ผลกำรด ำเนินกำรไม่บรรลุ หรือมีแนวโน้มที่จะไม่บรรลุเป้ำหมำย 
หน่วยงำน ที่รับผิดชอบตัวชี้วัดผล กำรด ำเนินกำรนั้นจะวิเครำะห์สำเหตุพร้อมจัดท ำแผนปรับปรุงภำยใน 
1 เดือน และรำยงำนผลในครั้งถัดไป 

เรื่องที่ทบทวน ผู้เก่ียวข้อง กำรน ำไปใช้ กำรวิเครำะห์ กำรประชุม/
ควำมถ่ี 

กำรวำงแผนกลยุทธ์ 
-กระบวนกำร
วำงแผนกลยุทธ์ 
-ควำมคืบหน้ำ 
 กลยุทธ์ 

-คณะกรรมกำร
อ ำนวยกำรฯ 
คณะกรรมกำร
บริหำรฯ ผู้บริหำร 
หัวหน้ำฝ่ำย หัวหน้ำ
งำน 

-ก ำหนดกลยุทธ์ เพื่อสร้ำงควำม
ยั่งยืนขององค์กร 
-ติดตำมควำมคืบหน้ำ ทบทวน
โครงกำรฯปรับเปลี่ยนทรัพยำกรที่
จ ำเป็นเพื่อสนับสนุนงำน/กิจกรรม 

-SWOT 
-5 Forces 
-Benchmark 
-Trend Analysis 

-กำรวำงแผนกล
ยุทธ์ / รำยปี 
-กำรประชุมรำย
เดือน 

ผลกำรด ำเนินงำน 
ขององค์กร 
-ระดับองค์กร 
-ระดับหัวหน้ำฝ่ำย 
-ระดับงำน 

คณะกรรมกำร
บริหำร หัวหน้ำฝ่ำย 
หัวหน้ำงำน พนักงำน
ทุกระดับ 

-ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนและ
น ำมำปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำน 
เพื่อให้บรรลุตำมวัตถุประสงค์ 
-ทบทวนตัวชี้วัดให้สอดคล้องกับ
สถำนกำรณ์ กลยุทธ์ท่ีเปล่ียนไป 

-Benchmark 
-Trend Analysis 

-กำรประชุมรำย
เดือน 
-ประชุมฝ่ำย
งำนรำยสัปดำห์ 
 

กำรปรับปรุง
กระบวนกำร และ
นวัตกรรม 

หัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำ
งำน และพนักงำนทุก
คน 

-ทบทวนกระบวนกำรให้
สอดคล้องกับ กลยุทธ์และ
ปรับปรุงกระบวนกำร 
-ค้นหำโอกำสในกำรสร้ำง
นวตักรรม 

-Root course -ประชุมรำย
สัปดำห์/ 
รำยเดือน 

รูป 4.1.3 กำรทบทวนกำรด ำเนินงำนท่ีส ำคัญขององค์กร 
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4.1ค  กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำน 
4.1ค(1) กำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีกำรปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
 คณะกรรมกำร KM น ำผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินงำนที่ได้มำจำกกำรทบทวนกำรด ำเนินงำนที่
ส ำคัญขององค์กร ตำมรูป 4.1.3 มำคัดเลือกเรื่องที่มีผลต่อกำรด ำเนินกำรที่ดีที่สุดจำกทุกฝ่ำยหรือทุก
กระบวนกำรโดยพิจำรณำผลกำรด ำเนินงำนที่ท ำได้ดีที่สุด และต้องดีกว่ำเป้ำหมำย ของแต่ละฝ่ำยนั้นๆ 
มำแบ่งปันวิธีกำรในเรื่องดังกล่ำว ให้กับฝ่ำยต่ำงๆที่เกี่ยวข้อง โดยคณะกรรมกำร KM ที่มำจำกทั้ง 4 ฝ่ำย 
จะร่วมกันจัดให้มีกำรพบปะแลกเปลี่ยนวิธีกำรปฏิบัติงำนร่วมกันในทุกไตรมำส   
 
4.1ค(2) ผลกำรด ำเนินงำนในอนำคต 
 หัวหน้ำงำนกำรเงินและบัญชีจัดท ำข้อมูลผลกำรด ำเนินกำรที่ผ่ำนมำ เพื่อให้คณะกรรมกำร
บริหำรได้ประมำณกำรเติบโต และแนวโน้มกำรตลำด เปรียบเทียบผลกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรบริกำร 
กระบวนกำร ลูกค้ำ คู่แข่ง และวิเครำะห์เพ่ือคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต และคำดกำรผลกำร
ด ำเนินงำนของแผนปฏิบัติกำรที่ส ำคัญ หำกพบว่ำแตกต่ำงจะค้นหำสำเหตุและหำแนวทำงแก้ไข และ
น ำเสนอคณะกรรมกำรบริหำร เพ่ือขอปรับเปลี่ยนค่ำคำดกำรณ์ทันทีและถ่ำยทอดไปยังผู้เกี่ยวข้องเพ่ือ
ด ำเนินกำรต่อไป 
 
4.1ค(3)  กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและสร้ำงนวัตกรรม 
 คณะกรรมกำร KM น ำผลกำรทบทวนด ำเนินกำรมำจัดล ำดับ ส ำคัญของเรื่องที่ตนเองปรังปรุง
อย่ำงต่อเนื่องและสร้ำงนวัตกรรม โดยพิจำรณำจำกน้ ำหนักของตัวชี้วัด งบประมำณ ควำมยำกง่ำยและ
ผลกระทบที่ส ำคัญเพ่ือน ำไปปรับปรุงผ่ำนกระบวนกำรปรับปรุงกำรท ำงำนตำมหัวข้อ 6.1ข(3) และ
ถ่ำยทอดเพ่ือน ำไปปฏิบัติ ไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรตำมรูป 1.1.1 และต้อง
รำยงำนควำมคืบหน้ำผลกำรด ำเนินกำรผ่ำนทำงกำรประชุมร่วมกันทุกเดือน  
 
4.2  กำรจัดกำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
4.2ก ควำมรู้องค์กร 
4.2ก(1) กำรจัดกำรควำมรู้  
 
 
 
     
 
 
 
 
 

รูป 4.2.1 ระบบกำรจดักำรควำมรูข้ององค์กร 
 

       UNISERV 
     Knowledge 
  Management 

 1.คัดเลือกและรวบรวม 

3. กำรน ำไปใช้และ
ประเมินผล 

2.กำรถ่ำยทอด 
และแบ่งปัน 
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 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีระบบกำรจัดกำรควำมรู้ขององค์กร 3 ขั้นตอนตำมรูป 4.2.1 ได้แก่ 
ขั้นตอนที่1 กำรคัดเลือกและรวมรวมผลกำรทบทวนผล กำรด ำเนินกำรตำม balance Scorecard วิธีกำร
ปฏิบัติที่เป็นเลิศด้ำนต่ำงๆ จำกองค์กรชั้นน ำ/คู่ค้ำ/ผู้ส่งมอบ และควำมรู้จำกกำรอบรมต่ำงๆ นอกจำกนี้
หัวหน้ำแต่ละฝ่ำยรวบรวมควำมรู้ที่เป็นประโยชน์กับกำรท ำงำน รวมทั้งปัญหำ อุปสรรค และแนวทำงใน
กำรแก้ไขที่พบระหว่ำงกำรปฏิบัติงำนด้วย ควำมรู้ที่รวบรวมได้ทั้งหมดจะถูกเก็บใน UNISERV KM 
ขั้นตอนที่ 2 กำรถ่ำยทอดและแบ่งปัน คณะกรรมกำร KM จัดให้มีกำรกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ เช่น กำรประชุมฝ่ำยและงำนต่ำงๆ ซึ่งบุคลำกรทุกคนสำมำรถเข้ำร่วมประชุม  ขั้นตอนที่ 3 
กำรน ำไปใช้และประเมินผล  คณะกรรมกำร KM ส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงำนได้น ำควำมรู้ที่ได้จัดเก็บไว้ใน 
UNISERV KM ไปใช้ขยำยผลเพ่ือปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน และต่อยอดกำรสร้ำงนวัตกรรมใหม่
เพ่ิมเติม มีกำรติดตำม และประเมินประสิทธิผลของกำรน ำควำมรู้ไปใช้ และน ำไปประเมินก่อนวำงแผน
กลยุทธ์ในปีต่อไป 
 
4.2ก(2) กำรเรียนรู้ระดับองค์กร  
 จำกกำรที่ส ำนักบริกำรวิชำกำรเน้นกำรท ำงำนเป็นทีม และทุกฝ่ำยได้มีกำรเข้ำมำมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมของฝ่ำยต่ำงๆ ที่จัดขึ้น ในระหว่ำงกำรด ำเนินกำรมีกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้เกิดขึ้น และเรียนรู้
ร่วมกันจนฝังลึกลงไปในกำรปฏิบัติงำนขององค์กร คณะกรรมกำร KM ได้น ำควำมรู้ใหม่ๆ ที่เกิดจำกกำร
ปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนและสร้ำงนวัตกรรมมำจัดเป็นกิจกรรมกลุ่มย่อยเพ่ือร่วมกันระดมสมองหำ
ปัจจัย แห่งควำมส ำเร็จในเรื่องนั้นๆ และน ำมำต่อยอดจนได้เป็นควำมรู้ใหม่ และน ำไปใช้ในกำรปรับ
มำตรำฐำนกำรท ำงำนที่ดีข้ึนต่อไป 
 
4.2.ข(1)(2) คุณภำพและควำมปลอดภัยของข้อมูลและสำรสนเทศ 
 ส ำนักฯดูแลเรื่องคุณลักษณะของข้อมูลสำรสนเทศขององค์กร โดยมีกำรจัดเก็บข้อมูลและ
สำรสนเทศที่ส ำคัญลงในฐำนข้อมูลเดียวกันในระบบคอมพิวเตอร์ มีระบบกำรรักษำควำมปลอดภัย ตำม
มำตรฐำนควำมปลอดภัยด้ำนCMU MISมำใช้ผู้รับผิดชอบจะท ำกำรประเมินและปรับปรุงกระบวนกำรจัด
ข้อมูลและสำรสนเทศทุกปีท ำให้มั่นใจว่ำข้อมูลสำรสนเทศมีควำมแม่นย ำถูกต้องเชื่อถือได้เป็นปัจจุบัน 
ปลอดภัยและเป็นควำมลับ 
 
 คุณลักษณะ กระบวนกำร 
แม่นย ำ -ตรวจสอบควำมถูกต้อง ก่อน ระหว่ำง และหลัง กำรประมวลผล โดยเจ้ำของข้อมูล 

-ฝึกอบรมและคู่มือกำรใช้งำน 
ถูกต้อง 
คงสภำพ 
เชื่อถือได้ 

-จัดเก็บข้อมูลสำรสนเทศไว้ในฐำนข้อมูลเดียวกัน 
-ส ำรองข้อมูล 
-สุ่มตรวจ 

เป็นปัจจุบัน ประมวลผลข้อมูลประจ ำวัน 
ปลอดภัยและเป็น
ควำมลับ 

-ก ำหนดสิทธิผ์ู้ใช้ในกำรเข้ำถึงข้อมูลโดย USER ID/ Password 
-ติดตั้งระบบควำมปลอดภัยต่ำงๆ เช่น Firewall, Antivirus, UPS 
-ลบ User ID ออกจำกระบบเมื่อพนักงำนลำออก 

รูป 4.2.2 คุณลักษณะของข้อมูลและสำรสนเทศองค์กร 
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4.2ข(3) ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีระบบข้อมูลสำรสนเทศที่หลำกหลำยตำมระบบ CMU MIS ที่
มหำวิทยำลัยก ำหนด ส ำนักฯจึงมีกำรพัฒนำระบบงำนบำงส่วนขึ้นใหม่เพ่ือบูรณำกำรเข้ำถึงกำรใช้ทุก
ระบบให้เข้ำถึงได้ง่ำย และเพ่ือให้ข้อมูลสำรสนเทศมีควำมพร้อมใช้งำนด้วยรูปแบบที่ง่ำย ผู้รับผิดชอบจะ
รวบรวมควำมต้องกำรใช้ข้อมูลสำรสนเทศจำกผู้ใช้งำนทุกกลุ่มมำออกแบบ และก ำหนดข้อมูลสำรสนเทศ
ที่จ ำเป็นต่อกำรใช้งำนส ำหรับผู้ใช้งำนแต่ละกลุ่ม รวมทั้งมีกำรคัดเลือกเทคโนโลยี ฮำร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 
และระบบควำมปลอดภัยที่เป็นมำตรฐำน ตำมสำกลมำใช้ทั้งนี้ส ำนักบริกำรวิชำกำรจะท ำกำรทบทวน
ประสิทธิผลเป็นประจ ำทุกไตรมำส และประจ ำปี เพ่ือมั่นใจว่ำ ข้อมูลสำรสนเทศในทุกระบบงำนรวมทั้ง
ฮำร์ดแวร์ต่ำงๆ มีประสิทธิภำพและพร้อมใช้งำนอยู่เสมอ และเป็นไปตำมค ำรับรองที่ได้เสนอให้กับ
มหำวิทยำลัยในกำรติดตำมประเมินผลตำมระบบ CMU MIS 
  
4.2ข(4) คุณลักษณะของฮำร์ดแวร์และซอฟแวร์ 
 ผู้รับผิดชอบจัดหำอุปกรณ์ฮำร์ดแวร์ที่ได้มำตรฐำนและมีควำมคงทนสูง ป้องกันตนเองได้ เมื่อมี
ภำวะไม่ปกติ (Safety shutdown) ด้ำนซอฟแวร์ก ำหนดให้ใช้โปแกรมมีลิขสิทธิ์ และพัฒนำโปรแกรม
ตำมมำตรฐำน มีกำรทดสอบโปรแกรมจำกผู้ใช้งำนว่ำใช้ง่ำยและสะดวก รวมทั้งมีกำรฝึกอบรมกำรใช้
โปรแกรม ในด้ำนควำมปลอดภัยได้น ำมำตรฐำนควำมปลอดภัยด้ำน IT ระดับมหำวิทยำลัยมำใช้เพ่ือให้
มั่นใจว่ำฮำร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ มีควำมเชื่อถือได้ ปลอดภัย และใช้ง่ำย ดังรูป 4.2.3 

คุณลักษณะ Hardware/ Software 
เชื่อถือได้ -ใช้อุปกรณ์ท่ีมีกำรท ำงำนแบบ Fault Tolerance มีควำมคงทนสูง 

-มีกำรทดสอบโปรแกรมก่อนใช้งำนจริง มีกำรอบรม และคู่มือ 
-ใช้โปรแกรมมีลิขสิทธิ์ และมีบริกำรหลังกำรขำย เพื่อกำร update และแก้ไขข้อผิดพลำด 
-มีกำรท ำสัญญำ อุปกรณ์ท่ีส ำคัญ เช่น Server, Switching 

ปลอดภัย -ก ำหนดสิทธกิำรเข้ำถึงเท่ำท่ีจ ำเป็น 
-ติดตั้งระบบ Firewall, Anti Virus ป้องกันไวรัส 

ใช้งำนง่ำย -ออกแบบระบบงำนท่ีท ำงำนด้วย Web base ท่ีสำมำรถใช้งำนได้ผ่ำน Web browser 
-ออกแบบระบบงำนโดยใช้ scan ลำยน้ิวมือ,QR code แบบประเมิน และ Drop Down Menu  

รูป 4.2.3 คุณลักษณะของฮำรด์แวร์และซอฟต์แวร์ 
 
4.2ข(5) ควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน 
 ผู้รับผิดชอบมีกำรจัดท ำแผนฉุกเฉินด้ำน IT ผู้เกี่ยวข้องจำกทุกฝ่ำยจะมีส่วนร่วมในกำรแสดง
ควำมคิดเห็นและประเมินควำมเสี่ยงแผนฉุกเฉินด้ำน IT รำยไตรมำส และทุกปี และเพ่ือให้ให้มั่นใจว่ำ 
ระบบส ำรอง ข้อมูลมีประสิทธิภำพมีกำรส ำรองข้อมูลทุกเดือน ด้ำนเซิร์ฟเวอร์เลือกใช้แบบที่มีกำรท ำงำน
แบบต่อเนื่องได้ เมื่ออุปกรณ์ภำยในมีควำมผิดพลำด ท ำให้มั่นใจได้ว่ำ ระบบฮำร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ 
รวมทั้งข้อมูล สำรสนเทศมีควำมพร้อมใช้งำนอย่ำงต่อเนื่อง แม้ในภำวะฉุกเฉิน 
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หมวดที่ 5 กำรมุ่งเน้นบุคลำกร 
 
5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร  
5.1ก(1) เขียนควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง 
 จำกสมรรถนะหลักข้อหนึ่งของส ำนักฯที่มุ่งเน้นควำมเชี่ยวชำญเรื่องกำรบริกำรวิชำกำร และกำร
บริกำรห้องพักและห้องประชุม ท ำให้ส ำนักบริกำรวิชำกำรพยำยำมคัดเลือกพนักงำนที่มีศักยภำพเข้ำมำ
ท ำงำน และพัฒนำควำมรู้ควำมสำมำรถให้มีควำมพร้อมและพร้อมที่จะรักษำสมรรถนะหลักขององค์กร
ให้ด ำรงอยู่ได้ต่อไป งำนทรัพยำกรบุคคลภำยใต้ส ำนักงำนส ำนักได้ท ำกำรประเมินควำมต้องกำรด้ำนขีด
ควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังของพนักงำน โดยท ำกำรวิเครำะห์ผลกระทบ ควำมเปลี่ยนแปลงควำม
ต้องกำร และควำมจ ำเป็น ทั้งด้ำนขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร และแผนปฏิบัติกำรเทียบกับ
ปัจจุบันที่มีอยู่ จำกนั้นน ำมำจัดท ำแผนบุคลำกร ตำมรำยละเอียดในรูป 2.1.1 มีโครงกำรต่ำงๆที่จะพัฒนำ 
ได้แก่โครงกำรอบรมทักษะด้ำนกำรให้บริกำร โครงกำรแบ่งปันควำมรู้ (KM) เป็นต้น 
 เพ่ือให้กำรจัดกำรบุคลำกรสำมำรถสนองตอบต่อกลยุทธ์ได้อย่ำงมีประสิทธิผล ส ำนักฯ จึงได้
ก ำหนด กระบวนกำรบริหำรด้ำนบุคลำกรไว้ ดังรูป 5.1.1 โดยทั้ง 6 ขั้นตอน มีกำรจัดท ำเป็นระเบียบ วิธี
ปฏิบัติไว้อย่ำงชัดเจน และได้ท ำกำรทบทวนผ่ำนกำรประชุมด้ำนบุคลำกรประจ ำปี โดยปีที่ผ่ำนมำได้
ปรับเปลี่ยนวำงแผนอัตรำก ำลังจำกหัวหน้ำฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุมเป็นผู้ก ำหนดด้วยตนเอง 
ตำมปริมำณงำน เพ่ือเป็นกำรขยำยกำรบริกำรได้อย่ำงเป็นรูปธรรม เป็นกำรดูแลพนักงำนอย่ำงเป็นระบบ 
ส่งผลให้พนักงำนมีควำมสำมำรถเพ่ิมมำกข้ึน มีก ำลังคนเพียงพอในกำรปฏิบัติงำน  
 

วิเครำะห์งำน วำงแผนอัตรำก ำลัง สรรหำคัดเลือก 
-จัดท ำคุณลักษณะเฉพำะงำน 
-จัดท ำค ำบรรยำยลักษณะงำน 

-ค ำนวณก ำลังคนต่อปริมำณงำน กำรสัมภำษณ์โดยผู้บริหำร หัวหน้ำฝ่ำย/
หัวหน้ำงำนและงำนทรัพยำกรบุคคล 

ค่ำตอบแทน พัฒนำพนักงำน ประเมินผล 
จัดท ำโครงสร้ำงเงินเดือน จัดท ำแผนพัฒนำทักษะเฉพำะงำน ตำมแบบประเมินประจ ำครึ่งปี/ปีของ

มหำวิทยำลัยเชียงใหม่                                                                                         
รูป 5.1.1 กำรบริหำรด้ำนบุคลำกร 

5.1ก(2) บุคลำกรใหม่ 
 งำนทรัพยำกรบุคคลท ำกำรสรรหำ ว่ำจ้ำงและบรรจุพนักงำนให้สอดคล้องกับแผนอัตรำก ำลัง 
โดยเปิดโอกำสให้ผู้สมัครที่มีคุณสมบัติที่แหมำะสมกับต ำแหน่งงำนเขำสู่กระบวนกำรสรรหำ โดยไม่จ ำกัด
เรื่อง เพศ และศำสนำของผู้สมัคร จะมีกำรประกำศรับสมัครผ่ำนอินเตอร์เน็ต และสื่อต่ำงๆ ส่วนขั้นตอน
กำรสอบข้อเขียนและสอบสัมภำษณ์จะก ำหนดไว้ให้สอดคล้องกับสมรรถนะหลักของส ำนักบริกำรวิชำกำร 
เพ่ือให้มั่นใจว่ำบุคลำกรที่คัดเลือกมำนั้นจะสำมำรถพัฒนำและก้ำวหน้ำในสำยอำชีพได้ และเมื่อได้ผู้ที่มี
คุณสมบัติที่ดีเหมำะสมจะท ำกำรว่ำจ้ำง และบรรจุเป็นพนักงำนตำมระเบียบของมหำวิทยำลัยเชียงใหม่
ต่อไป 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรรักษำบุคลำกรใหม่ให้คงอยู่ไว้ โดยกำรจัดระบบพ่ีเลี้ยงให้พนักงำนที่
ปฏิบัติงำนในทุกต ำแหน่ง โดยมีหัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำงำนเป็นให้กำรดูแลและให้ค ำแนะน ำ และจะมีกำร
ประเมินผลกำรปฏิบัติงำนทุก 3 เดือน และจะมีกำรให้สวัสดิกำรที่ดีอย่ำงเสมอภำคทั้งพนักงำนเก่ ำและ
ใหม่ รวมทั้งกำรเปิดโอกำสให้เข้ำร่วมกิจกรรม เพ่ือส่งเสริมกำรท ำงำนเป็นทีม และสร้ำงเสริมควำมรัก
และควำมผูกพัน 
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5.1ก(3) กำรท ำงำนให้บรรลุ 
 จำกกำรก ำหนดทิศทำงและกลยุทธ์ขององค์กรในแต่ละปี ผู้บริหำรจะท ำกำรทบทวนควำม
เหมำะสมของรูปแบบกำรให้บริกำรตำมพันธกิจ ให้ทันต่อกำรเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วของเทคโนโลยีและ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ และนโยบำยของมหำวิทยำลัย แล้วน ำไปก ำหนดโครงสร้ำงฝ่ำย และระบบงำน 
จำกนั้นงำนทรัพยำกรบุคคลจึงน ำไปออกแบบโครงสร้ำงองค์กร และจัดกำรบริหำรบุคลำกรให้เหมำะสม
ต่อไป ดังรูป 5.1.2 

 
 
 
 

 
 
 

 

รูป 5.1.2 กำรออกแบบกำรจัดโครงสร้ำงองค์กรและจัดกำรบริหำรบคุคล 
 กำรจัดโครงสร้ำงองค์กรและจัดกำรบริหำรบุคลำกรนั้น ด ำเนินกำรเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์
ต่ำงๆ โดยจัดบุคลำกรให้สอดคล้องกับระบบงำน และกระบวนกำรท ำงำน รูป 2.1.2 มีกำรจัดกลุ่มงำนที่
เฉพำะเจำะจงออกเป็น 4 กลุ่ม ตำมฝ่ำย/ส ำนักงำน ได้แก่ ส ำนักงำนส ำนัก ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัยที่ปรึกษำ 
ฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุม ฝ่ำยพัฒนำธุรกิจ บุคลำกรทุกคนที่รับผิดชอบแต่ละกระบวนกำรจะมี
ตัววัดระดับบุคคลที่ต้องด ำเนินกำรให้บรรลุผล ซึ่งจะช่วยให้พนักงำนรู้สึกมีส่วนร่วมในกำรปฏิบัติงำน 

 
โครงสรา้งองค์กร ( Organization Chart ) 

ทิศทำงและกลยุทธ์ขององค์กร 

รูปแบบธุรกิจ(Business Model) 

ระบบงำน Work System 

โครงสร้ำงฝ่ำย 

โครงสร้ำงองค์กร กำรบริหำรบุคคลำกร 



33 
 

 เพ่ือเป็นกำรส่งเสริมสมรรถนะหลักขององค์กรจึงได้มีกำรมุ่งเน้นกำรฝึกอบรม และสนับสนุนด้ำน
กำรศึกษำอย่ำงเต็มที่ให้แก่บุคลำกร เป็นกำรเปิดโอกำสให้บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำตนเอง และสำมำรถ
เลื่อนระดับงำนท่ีสูงขึ้น/เงินเดือนที่เพ่ิมข้ึน  
 เพ่ือเป็นกำรส่งเสริมสนับสนุนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำและธุรกิจ มีผลกำรด ำเนินงำนที่เหนือควำม
คำดหมำย ส ำนักบริกำรวิชำกำรจึงแบ่งงำนขำย และงำนลูกค้ำสัมพันธ์ออกจำกกัน เพ่ือสร้ำงควำมสมดุล
ของกำรด ำเนินงำน ลูกค้ำสำมำรถให้ข้อมูลสะท้อนกลับจำกกำรรับบริกำรได้อย่ำงสบำยใจ                                               
5.1ก(4) กำรจัดกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกำรเตรียมบุคลำกรพร้อมรับต่อกำรเปลี่ยนแปลงควำมต้องกำรด้ำนขีด
ควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีพัฒนำบุคลำกรด้วยกำรจัดกำรอบรมบุคลำกร 
รวมทั้งส่งบุคลำกรไปอบรมร่วมกับโครงกำรที่ส ำนักบริกำรวิชำกำรจัดอบรมเพ่ือให้บริกำรวิชำกำรแก่
บุคคลภำยนอก และส่งไปอบรมกับหน่วยงำนภำยนอก และยังมีกำรวำงแผนทรัพยำกรบุคคลที่ควบคู่ไป
กับกำรวำงแผนกลยุทธ์ ตำมรูป 2.1.1เพ่ือให้กำรวำงแผนอัตรำก ำลังมีควำมชัดเจนมำกข้ึน และมีกำรเปิด
โอกำสให้พนักงำนที่มีลักษณะงำนใกล้เคียงกันสำมำรถท ำงำนหมุนเวียนงำนกันได้ เช่น กำรท ำงำน
ทดแทนกันได้ในระดับเบื้องต้นระหว่ำงงำนซ่อมบ ำรุง กับงำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ เป็นต้น  
 กำรจัดอัตรำก ำลังในแต่ละระดับจะมีกำรจัดตำมควำมจ ำเป็น เพ่ือให้เห็นควำมต้องกำรก ำลังจริง
ในแต่ละงำน กรณีที่มีกำรจัดให้มีโครงกำร/กิจกรรมขนำดใหญ่ที่จ ำเป็นต้องใช้ก ำลังคนจ ำนวนมำก เช่น 
โครงกำรภำคใต้ จะมีกำรดึงพนักงำนในทุกฝ่ำยมำร่วมท ำงำนหมุนเวียน โดยมีประชุมเตรียมกำรเพ่ือ
ซักซ้อมควำมเข้ำใจในกำรท ำงำน โดยมีกำรก ำหนดแนวทำงปฏิบัติที่ชัดเจน และมีกำรเปิดโอกำสให้
พนักงำนได้แสดงควำมคิดเห็น 
 เพ่ือป้องกันกำรลดจ ำนวนของบุคลำกร งำนทรัพยำกรบุคคลและผู้บริหำรได้ก ำหนดได้มีวิธีกำร 
ดังนี้ กำรจัดกระบวนกำรกำรสื่อสำรให้พนักงำนทุกคนให้ได้รับข้อมูลข้อเท็จจริงอย่ำงตรงไปตรงมำ
เกี่ยวกับกำรบริหำรงำนบุคคลเชิงรุก ในสภำวะที่มีควำมจ ำเป็นและข้อจ ำกัดท้ังด้ำนจ ำนวนบุคลำกรที่ต้อง
ไม่เกินร้อยละ 40 ของรำยได้ที่หำ และงบประมำณที่มีจ ำกัดของส ำนักบริกำรวิชำกำร มีนโยบำย
สนับสนุนกำรมีส่วนร่วมของพนักงำนโดยให้พนักงำนทุกคนได้มีโอกำสร่วมแสดงควำมคิดเห็นในกำร
พัฒนำงำนของส ำนักบริกำรวิชำกำรและให้ควำมส ำคัญกับทุกเสียงของพนักงำน เพ่ือให้พนักงำนได้มี
ควำมรู้สึกควำมเป็นเจ้ำของ และดึงดูดใจพนักงำนให้อยู่กับส ำนักบริกำรวิชำกำรต่อไป 
 โอกำสที่ส ำนักบริกำรวิชำกำรจะลดจ ำนวนพนักงำนนั้นยังเป็นไปได้ยำก ตลอดเวลำกำรด ำเนิน 
งำนที่ผ่ำนมำจะเป็นกำรดูแลพนักงำนเหมือนญำติพ่ีน้อง ส ำนักบริกำรวิชำกำรจะรักษำพนักงำนไว้จนนำที
สุดท้ำย กรณีมีผลกระทบกับส ำนักบริกำรวิชำกำร งำนทรัพยำกรบุคคลจะรีบสื่อสำร ท ำควำมเข้ำใจกับ
พนักงำนโดยเร็วเพ่ือหำทำงออกร่วมกัน 
 
5.1ข(1) สภำพแวดล้อมกำรท ำงำน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรดูแลสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนอย่ำงจริงจัง ตำมรูป 5.1.3 เพ่ือสร้ำง
ควำมมั่นใจในกำรปรับปรุงสุขภำพ ควำมปลอดภัย และสวัสดิกำรของบุคลำกร โดยมุ่งเน้นกำรน ำระบบ 5 
ส. และมำตรฐำนด้ำนควำมปลอดภัย อำชีวอนำมัย และสิ่งแวดล้อมในกำรท ำงำนโดยมีกำรส ำรวจ
สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนร่วมกับงำนบ ำรุงอำคำรสถำนที่และสิ่งแวดล้อมและมีหัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำ
งำน และพนักงำนร่วมกันช่วยรักษำสภำพแวดล้อมให้มีควำมปลอดภัย และสะอำด 
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รูป 5.1.3 กำรดูแลสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน 
 มีกำรก ำหนดให้มีกำรอบรมด้ำนควำมปลอดภัย และอัคคีภัยเป็นประจ ำทุกปี เพ่ือเสริมสร้ำง
จิตส ำนึกด้ำนควำมปลอดภัย และกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมที่ดี มีกำรจัดเตรียมก ำลังพลหน่วย รักษำควำม
ปลอดภัย มีกำรติดตั้งอุปกรณ์ CCTV บริเวณโดยรอบทั้งภำยในและภำยนอกอำคำรในจุดที่ส ำคัญ  
 ตัววัดและเป้ำประสงค์ในกำรปรับปรุงด้ำนสภำพแวดล้อม ก ำหนดประเด็นปัญหำด้ำน
สิ่งแวดล้อมและควำมเสี่ยงในกำรปฏิบัติงำน อันได้แก่ เสียง แสง และ กลิ่นสี และควำมเสี่ยงด้ำนสุขภำพ
อนำมัยและควำมปลอดภัย ได้แก่กำรบำดเจ็บ กำรตรวจสุขภำพประจ ำปีพนักงำน  โดยกำรตรวจ
สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนแยกตำมฝ่ำย/งำน ตำมพ้ืนที่ปฏิบัติงำน และภำระงำน ดังตัวอย่ำงผลลัพธ์
ของตัวชี้วัด 
5.1ข(2) นโยบำย กำรบริกำร และสิทธิ์ประโยชน์ 
 ในกำรสนับสนุนบุคลำกรส ำนักบริกำรวิชำกำรได้ก ำหนดนโยบำย กำรบริกำร และสิทธิประโยชน์ 
เพ่ือใช้สอดคล้องกับควำมต้องกำรพ้ืนฐำนและควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกันของกลุ่มพนักงำน ผ่ำนกำร
ประชุมบุคลำกรประจ ำส ำนัก ครอบคลุมถึงปัญหำด้ำนต่ำงๆด้ำนบุคลำกร รวมถึงกำรจัดสวัสดิกำร และ
สิทธิประโยชน์ของพนักงำน ในกำรออกแบบกำรบริกำร กำรบริกำร และสิทธิประโยชน์ที่เป็นมำตรฐำน 
ได้แก่ เงินเดือนและค่ำล่วงเวลำอยู่ในระดับตำมอัตรำที่มหำวิทยำลัยก ำหนด นอกจำกนี้ยังมีกำรจัดบริกำร
และสวัสดิกำรที่มุ่งเน้นให้มีควำมเหมำะสมตำมควำมต้องกำรของบุคลำกรที่หลำกหลำยตำมภำระงำน  
ดังรูป 5.1.4 

กลุ่ม บริกำร สิทธิประโยชน์ 
ผู้บริหำร รถรับ-ส่ง  
 น้ ำด่ืม ชำกำแฟ อำหำรว่ำง  
 อำหำรกลำงวัน (กรณีมีกิจกรรมพิเศษ)  
พนักงำน รถรับ-ส่งติดต่อ/ประสำน/พบปะลูกค้ำ ค่ำล่วงเวลำ 
 น้ ำด่ืม อำหำรว่ำง/อำหำรกลำงวัน(กรณีมีกิจกรรมพิเศษ)  
 ให้ค ำแนะน ำด้ำนสิทธิประโยชน์ กำรประกันอุบัติเหตุรำยบุคคล 
 เสื้อผ้ำ เครื่องแต่งกำย (ส ำหรับงำนบริกำรส่วนหน้ำ,แม่บ้ำน

,เสื้อทีมงำนเฉพำะกิจกรรม)   
ค่ำเครื่องแต่งกำย 

 โทรศัพท์มือถือ และค่ำโทรศัพท์ (เฉพำะงำนบริกำรส่วน
หน้ำ) 

ค่ำโทรศัพท์ไม่เกินเดือนละ 1,000
บำท 

รูป 5.1.4 บริกำรและสิทธิประโยชน์ 
 
 
 

ส ำรวจสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน 

เจ้ำของพื้นที่ท ำกำรปรับปรุง 

แจ้งเจ้ำของพื้นที่เพ่ือ 
วำงแผนปรับปรุง เป็นไปตำม

มำตรฐำน
มาตรฐาน? 

จัดเก็บบันทึก 
ไมใ่ช ่ ใช ่
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5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร 
5.2ก ผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร 
5.2ก(1) วัฒนธรรมองค์กร 
 ผู้บริหำรมุ่งมั่นในกำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรเพ่ือรองรับกำรให้บริกำรดุจญำติมิตร ที่มุ่งเน้นกำร
สื่อสำรที่เปิดกว้ำง ตรงไปตรงมำ และมีควำมเป็นกันเอง โดยกำรเป็น Role Model ที่ดี และกำรบริหำร
จัดกำรในลักษณะ Management by walking around กำรลงไปร่วมปะพนักงำนและลูกค้ำผู้ใช้บริกำร 
ท ำให้บุคลำกรกล้ำเข้ำถึงผู้บริหำรมำกข้ึน ท ำให้พนักงำนเชื่อใจผู้บริหำรซึ่งเปรียบเสมือนญำติ 

ส ำนักบริกำรวิชำกำรเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรให้เกิดกำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินกำรที่ดีผ่ำน
กำรถ่ำยทอด วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่ำนิยมไปยังพนักงำน และผู้บริหำรยังได้ติดตำมตัววัดผลกำร
ด ำเนินกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ ตำมรูป 1.1.2 ช่วยให้บุคลกรทุกระดับและผู้บริหำรด ำเนินกำรในทิศทำงและ
เป้ำหมำยเดียวกัน นอกจำกนี้ผู้บริหำรยังมำบรรยำย สรุปผลกำรด ำเนินงำนของส ำนักและพบปะพนักงำน 
พร้อมรับฟัง ควำมเห็นในกำรปรับปรุง ผลกำรด ำเนินงำนรำยเดือน/ไตรมำสอีกด้วย งำนทรัพยำกรบุคคล
ยังได้จัดวิธีกำรประชุมแบบทุกคนมีส่วนร่วม ที่เปิดโอกำสให้ทุกคนได้ร่วมแสดงควำมคิดเห็น ในกำร
ประชุมบุคลำกรประจ ำส ำนักบริกำรวิชำกำร นอกจำกนี้ยังจัดให้มีกำรกำรประชุมกลุ่มย่อย เพ่ื อร่วม
พบปะ แลกเปลี่ยนเรียนรู้กำรท ำงำนข้ำมสำยงำนร่วมกัน เพ่ือเพ่ิมรำยได้ และลดค่ำใช้จ่ำย ลดขั้นตอน
กำรท ำงำน 
5.2ก(2) องค์ประกอบของควำมผูกพัน 
 บุคลำกรเป็นส่วนส ำคัญในกำรด ำเนินกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำร ควำมผูกพันและควำมพึง
พอใจจึงเป็นส่วนส ำคัญที่จะท ำให้พนักงำนทุ่มเทในกำรท ำงำนและคงอยู่กับองค์กร งำนทรัพยำกรบุคคล
จึงได้พัฒนำวิธีกำรค้นหำองค์ประกอบของควำมผูกพันจำกเดิมที่เคยด ำเนินกำรผ่ำนแบบส ำรวจกับทุก
กลุ่มพนักงำน และประชุมร่วมกับคณะกรรมกำรพัฒนำบุคลำกรของส ำนักเพ่ือค้นหำองค์ประกอบของ
ควำมผูกพันของพนักงำน ดังระบุไว้ใน 1.1 ก.3 และท ำกำรหำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมผูกพันและ
ควำมพึงพอใจ พบว่ำ มีองค์ประกอบที่เหมือนกันใน 5 ด้ำน ได้แก่ รำยได้ สวัสดิกำร กำรเรียนรู้  
ควำมก้ำวหน้ำ และควำมปลอดภัย 
5.2ก(3) กำรประเมินควำมผูกพัน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรประเมินควำมผูกพันและควำมพึงพอใจของพนักงำนทุกระดับอย่ำงเป็น
ทำงกำรทุกปี โดยกำรประเมินทุกองค์ประกอบตำมรูป 5.2.1 โดยงำนทรัพยำกรบุคคล เป็นผู้รวบรวม
แบบส ำรวจ กำรประเมินควำมผูกพันและควำมพึงพอใจของพนักงำน แบบไม่เป็นทำงกำรท ำโดย เปิด
กำสให้พนักงำนแสดงควำมคิดเห็นทั้งเชิงบวกและลบต่อควำมผูกพัน และควำมพึงพอใจผ่ำนหัวหน้ำฝ่ำย/
หัวหน้ำงำน ซึ่งงำนทรัพยำกรบุคคลจะน ำมำพิจำรณำปรับปรุงระบบกำรท ำงำนที่เก่ียวข้อง ตั้วชี้วัดที่ใช้ใน
กำรประเมินควำมผูกพันโดยรวมของพนักงำน รูป 7.3.2 

ตัวชี้วัดที่ใช้ ประเมินควำมพึงพอใจได้แก่ ควำมพึงพอใจของพนักงำนแยกรำยด้ำน รูป 7.3.1 
ตัวชี้วัดอ่ืนๆ ได้แก่ อัตรำกำรลำออกของพนักงำน รูป 7.3.3 และอัตรำกำรขำดงำนของพนักงำน จ ำนวน
ครั้งของกำรบำดเจ็บ ตัวชี้วัดข้ำงต้นใช้เพ่ือประเมิน ควำมผูกพันและควำมพึงพอใจของบุคลำกร ผลกำร
ประเมินควำมผูกพันทั้งแบบที่เป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำรจะน ำเข้ำพิจำณำในกำรประชุมผู้บริหำร
ประจ ำปี หำกพบว่ำมีแนวโน้มลดลงจะน ำแผนมำท ำใหม่ เพ่ือปรับปรุงและใช้เป็นข้อมูลประกอบกำร
ป้อนกลับกระบวนกำรประเมินในปี ต่อไป 
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รูป 5.2.1 วิธีกำรหำองค์ประกอบควำมผูกพัน และกำรประเมินควำมผูกพัน 
5.2ก(4) กำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำน 
 เพ่ือสนับสนุนให้มีกำรท ำงำนที่ให้ผลกำรด ำเนินกำรที่ดีและเสริมสร้ำงควำมผูกพันของบุคลำกร 
งำนทรัพยำกรบุคคลร่วมกับผู้บริหำร จึงท ำระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำน 6 ขั้นตอน ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 จัดท ำและทบทวนแผนกำรประเมินประจ ำปี รวมทั้งกำรจัดเตรียมแบบฟอร์มในกำร
ประเมินผล ซึ่งปรับปรุงจำกควำมเห็นของผู้บริหำรและข้อควรปรับปรุงจำกกำรประเมินในครั้งที่ผ่ำนมำ 
 ขั้นตอนที่ 2 แจ้งข้อมูลเกณฑ์กำรประเมินผลให้หัวหน้ำงำนทรำบ เพ่ือกำรประเมินผลมีควำม
เป็นมำตรฐำนไม่ล ำเอียง และมีหลักฐำนกำรประเมินที่สำมำรถยืนยันถึงหลักฐำนในกำรประเมินผลมี
ควำมเป็นมำตรฐำนไม่ล ำเอียง มีหลักฐำนกำรประเมินผลที่สำมำรถยืนยันถึงหลักฐำนในกำรประเมินได้  
 ขั้นตอนที่ 3 แจ้งวิธีกำรประเมินผลให้พนักงำนทรำบ เพ่ือท ำควำมเข้ำใจในข้อตกลงควำมมุ่งหวัง
องค์กร และควำมส ำเร็จของงำนที่องค์กรต้องกำรผ่ำนหัวหน้ำฝ่ำย/หัวหน้ำงำน 
 ขั้นตอนที่ 4 ท ำกำรประเมินประจ ำปี มีกำรบันทึกข้อมูลตำมแบบฟอร์มประเมินผล โดยผู้บริหำร
และคณะกรรมกำรประเมินพนักงำนแต่ละกลุ่ม 
 ขั้นตอนที่ 5 เรียงล ำดับผลกำรประเมินให้ชัดเจน แบ่งตำมเกรดและงบประมำณท่ีก ำหนด 
 ขั้นตอนที่ 6 แจ้งผลกำรประเมินให้พนักงำนเป็นรำยบุคคลโดยงำนทรัพยำกรบุคคล                                                
 ระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนนี้เสริมสร้ำงกำรมุ่งเน้นลุกค้ำและธุรกิจจะอยู่ในขั้นตอนที่ 3 
ซึ่งเป็นกำรก ำหนด KPI และตัววัดผลกำรปฏิบัติงำนร่วมกัน โดยองค์ประกอบของตัววัดนั้นส่วนหนึ่งต้อง
เป็นตัววัดที่สนับสนุนกำรมุ่งลุกค้ำและธุรกิจของส ำนักบริกำรวิชำกำรด้วย 
 
 
 
 
 

ด ำเนินกำรปรับปรุงตำมเสนอ 
และท ำกำรติดตำมผล 

แจ้งผลกำรประเมินให้พนักงำน
รับทรำบ พร้อมทั้งแจ้งแนวทำง
ด ำเนินกำรตำมแผนปรับปรุง 

ผู้บริหำรและงำนทรัพยกรบุคคล
ร่วมกันท ำแผนปรับปรุง 

จัดท ำแบบประเมินควำมผูกพัน
และควำมพึงพอใจ 

น ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำและให้
ควำมเห็น 

คัดกรององค์ประกอบท่ีส ำคัญ
และหำควำมสมัพันธ์ระหว่ำง

องค์ประกอบ 

รวบรวมข้อมลู/วิเครำะห์ผลและ
น ำเสนอในงำนทรัพยำกรบคุคล 

รวบรวมข้อมลูที่มีผลกับ 
ควำมผูกพัน 

 และควำมพึงพอใจของพนกังาน 

ส่งแบบประเมินควำมผูกพัน
และควำมพึงพอใจให้พนักงำน 

/ ผลกำรส ำรวจในปีก่อน(ถ้ำมี) 
/ ข้อเสนอจำกคณะกรรมกำรพัฒนำบุคลำกร 
/ แบบสัมภำษณ ์
/ ประชุมกลุ่มยอ่ย 
/ สัมภำษณ์เชิงลึก 
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ระดับ 
กำรพัฒนำ 

นวัตกรรม 

 

ระดับ 
ประยุกต์ใช้กับ

กำรท ำงำน 

ระดับ 
ประสิทธิผล

ของกำรเรียนรู้ 

ระบบกำรประเมิน
ประสิทธิผลของกำร
เรียนรู้และกำรพัฒนำ 

 

5.2ข(1) ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 
 กำรพัฒนำบุคลำกรเป็นสิ่งส ำคัญ เพ่ือรองรับกำรเติบโตของกำรด ำเนินงำน ส ำนักบริกำรวิชำกำร 
ให้ควำมส ำคัญในกำรพัฒนำควำมรู้ ควำมสำมำรถของพนักงำนเป็นหัวใจหลักในกำรพัฒนำ งำน
ทรัพยำกรบุคคลคณะกรรมกำรพัฒนำบุคลำกร และผู้บริหำร ท ำกำรวิเครำะห์ควำมจ ำเป็นในกำรพัฒนำ 
พนักงำนทุกระดับ และจัดท ำแผนพัฒนำบุคลำกร โดยรวบรวมควำมต้องกำรจำก 1) ควำมต้องกำรของ
องค์กร ได้แก่ สมรรถนะหลักขององค์กร ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ กำรบรรลุผลส ำเร็จของแผนปฏิบัติกำร 
กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำน กำรสร้ำงนวัตกรรม จริยธรรมส ำหรับองค์กร กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 2) ควำม
ต้องกำรของงำน ได้แก่ ควำมรู้ในงำน/อำชีพ ควำมรู้และทักษะใหม่ๆ ในกำรปฏิบัติงำนงำน 3) จำกกำร
ประเมินพนักงำน จำกนั้นน ำมำจัดท ำแผนพัฒนำบุคลำกรเป็นฝ่ำย/
งำน และรำยบุคคล  
 

   
 
 

 
 
 

        รูป 5.2.3 กำรพัฒนำบุคลำกร 
5.2ข(2) ประสิทธิภำพของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 
 กำรประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำแบ่งกำรประเมินเป็น 3 
ระดับ ได้แก่ 1)ระดับประสิทธิผลของกำรกำรเรียนรู้ 2)ระดับประยุกต์ใช้ในกำรท ำงำน 3) ระดับกำร
พัฒนำนวัตกรรม ผลของกำรเรียนรู้และพัฒนำส่งผลต่อผลลัพธ์ของกำรด ำเนินงำนที่ส ำคัญได้แก่ ผลลัพธ์
ด้ำนหลักสูตรและบริกำรและกระบวนกำรและผลลัพธ์ทำงด้ำนกำรเงินกำรตลำดใน 7.1และ7.5เพ่ือ
พิจำรณำโอกำสในกำรปรับปรุงควำมผูกพันของพนักงำนให้สอดคล้องในทิศทำงเดียวกับกลยุทธ์ของ
องค์กร 
 
         
 
  
 
 
 
   

                   ประเมินโดยวิทยำกร                  ประเมินโดยหัวหน้ำฝ่ำย 

/  ควำมรู้ในงำนอำชีพ 
/ ควำมรู้และทกัษะใหม่ในกำรปฏิบัติงำน 
the job Training  

/  สมรรถนะหลักขององค์กร 

/ ควำมท้ำทำยเชงิยุทธ ์

/ กำรบรรลุผลส ำเรจ็ของแผนปฏิบัติกำร 

/ กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนนิงำน 

/ กำรสร้ำงนวัตกรรม 

/ จริยธรรมส ำหรับองคก์ร 

/ กำรมุ่งลกุค้ำ 
/  กำรฝึกอบรม 

/ On the job Training  

/ Job Assignment 

/ Seminar 

/ Workshop 

รวมรวมควำมต้องกำรขององค์กร 

ประสำนกับหัวหน้ำฝำ่ย 

จัดท ำแผนพัฒนำพนักงำนรำยบุคคล จัดท ำควำมจ ำเป็นในกำรพัฒนำทุกระดบั 

รวบรวมควำมตอ้งกำรของงำน 

รวบรวมควำมตอ้งกำรของงำน 

- Gap จำกกำรประเมินควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำน 
- Gap จำกกำรประเมินปรสิทธิผลกำรพัฒนำพนักงำน 

- Gap จำกกำรประเมินควำมสำมำรถในต ำแหน่ง   
        ใหม่  

 
 

-  

ประเมินโดย KM ทีม 

และน ำเสนอผู้บริหำร 
 

 รูป 5.2.4 กำรประเมินประสิทธิผลกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 
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5.2ข(3) ควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรได้จัดกำรควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำนของพนักงำนทุกระดับ โดยน ำผล
กำรประเมินสมรรถนะบุคลำกรมำใช้ในกำรวำงแผนด้วยกำรปรึกษำร่วมกันแบ่งออกเป็น 2 เส้นทำง คือ 
1) สำยให้บริกำรหลัก ได้แก่ ฝ่ำยวิชำกำร และวิจัยที่ปรึกษำ และฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุม 2) 
สำยสนับสนุนได้แก่ ฝ่ำยพัฒนำธุรกิจ และส ำนักงำนส ำนัก  
 แผนกำรสืบทอดต ำแหน่ง เริ่มมีกำรถ่ำยทอดองค์ควำมรู้กำรท ำงำน และเทคนิคต่ำงๆ อย่ำง
เข้มข้นจำกระดับหัวหน้ำฝ่ำยลงสู่หัวหน้ำงำนลงสู่พนักงำนผู้ปฏิบัติงำน เพ่ือเตรียมควำมพร้อมในกำรวำง
แผนกำรสืบทอดต ำแหน่ง ต่อไป 
 
 
หมวดที่ 6 กำรมุ่งเน้นระบบปฏิบัติกำร 
6.1ก กำรออกแบบกระบวนกำรท ำงำน  
6.1ก(1) ข้อก ำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรท ำงำน 
 ในกำรวำงแผนกลยุทธ์ประจ ำปี (รูป 2.1 .1) เมื่อคณะกรรมกำรบริหำรทบทวนวิสัยทัศน์ 
พันธมิตร และค่ำนิยมขององค์กรแล้ว จะพิจำรณำตัดสินใจก ำหนดกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญและ
กระบวนกำรสนับสนุนเพ่ือตอบสนองควำมส ำเร็จของวิสัยทัศน์ โดยในขั้นตอนแรกของกระบวนกำร
ท ำงำน เป็นกำรก ำหนดขอบเขต และข้อก ำหนดที่ส ำคัญของผลิตภัณฑ์ตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำและ
กระบวนกำรท ำงำนโดยส ำนักบริกำรวิชำกำร มีกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญในกำรสร้ำงคุณค่ำให้กับลูกค้ำ 
5 กระบวนกำร ได้แก่ 

1. กำรบริกำรวิชำกำร 
2. กำรบริกำรวิชำกำรแก่สังคม 
3. กำรบริกำรวิจัยที่ปรึกษำ 
4. กำรบริกำรห้องพัก 
5. กำรบริกำรห้องประชุม 

มีข้อก ำหนดส ำคัญและควำมต้องกำรของลูกค้ำตำมรูป 6.1.1 
กระบวนกำร (Owner) ข้อตกลงของกระบวนกำร ควำมต้องกำรของลูกค้ำ ตัวชี้วัดมำตรฐำน 

1.กำรบริกำรวิชำกำร 
  (ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัยท่ีปรึกษำ) 

-กำรส่งมอบควำมรู้ 
-ตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ 

-ได้ควำมรู้จำกกำรอบรม 
-บริกำรท่ีประทับใจ 

ควำมพึงพอใจของผู้เข้ำ
อบรม/สัมมนำ 

2.กำรบริกำรวิชำกำรแก่สังคม 
  (ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัยท่ีปรึกษำ) 

-กำรส่งมอบควำมรู้,พัฒนำท้องถิ่น 
-อ ำนวยควำมสะดวก ประสำนงำน 
-ตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ 

-ได้ควำมรู้จำกกำรอบรม/   
 ประชุม/รำยงำน/กำร   
  ติดตำมประเมินผล  
-สะดวก รวดเร็ว 
-บริกำรท่ีประทับใจ 

-ควำมพึงพอใจของ
มหำวิทยำลัยที่ได้รับกำร
อ ำนวยควำมสะดวก 
และประสำน  
-ควำมพึงพอใจจำก
ท้องถิ่นท่ีได้รับควำมรู้ 
พัฒนำจำกกำรฝึกอบรม 

3.กำรบริกำรวิจัยท่ีปรึกษำ 
  (ฝ่ำยวิชำกำรและวิจัยท่ีปรึกษำ) 

-กำรให้ค ำแนะน ำ ปรึกษำ ติดตำม
ประเมินผล 
-ตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ 
-กำรส่งมอบงำนทันเวลำ ถูกต้อง 

-ได้ควำมรู้จำกกำรอบรม/ 
 ประชุม/สัมมนำ/รำยงำน  
 ผลกำรวิเครำะห์ศึกษำวิจัย 
-สะดวก รวดเร็ว 
-บริกำรท่ีประทับใจ 

ควำมพึงพอใจของผู้รับ
กำรแนะน ำ ปรึกษำ 
และติดตำมประเมินผล 
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4.กำรบริกำรห้องพัก 
 (ฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุม) 

-ตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ -บริกำรท่ีประทับใจ 
 สะดวก สะอำด รวดเร็ว 
 ปลอดภัย 
-อัตรำค่ำบริกำรยุติธรรม  

-ควำมพึงพอใจของผู้มำ
ใช้บริกำรห้องพัก 
-อัตรำกำรครองหัองพัก 

5.กำรบริกำรห้องประชุม 
 (ฝ่ำยบริกำรห้องพักและห้องประชุม) 

-ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ -บริกำรท่ีประทับใจ 
 สะดวก สะอำด รวดเร็ว 
ปลอดภัย อุปกรณ์ดีพร้อม 
-อัตรำค่ำบริกำรยุติธรรม 

-ควำมพึงพอใจของผู้มำ
ใช้บริกำรห้องประชุม 
-อัตรำกำรใช้หัอง
ประชุม 

รูป 6.1.1 ข้อก ำหนดของกระบวนกำรส ำคญัและควำมต้องกำรของลกูค้ำ 
 
6.1ก(2) แนวคิดในกำรออกแบบ 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรในขั้นตอนที่  3 ของกำรวำงแผนกล
ยุทธ์ประจ ำปี มีบริบทเชิงกลยุทธ์ขององค์กร ได้แก่ วิสัยทัศน์ วัฒนธรรม ค่ำนิยม และพันธกิจ เป็นกรอบ
แนวคิด ในกำรออกแอบ โดยมีขั้นตอนตำมรูป 6.1.2 ในลักษณะเป็นวงจร PDCA ซึ่งคณะกรรมกำร
บริหำรจะทบทวนขั้นตอนเหล่ำนี้ทุกปี ด้วยกำรพิจำรณำปัจจัยน ำเข้ำที่ส่งผลต่อควำมสำมำรถในกำรสร้ำง
คุณค่ำแก่ลูกค้ำ เช่น ข้อมูลควำมต้องกำร ควำมพึงพอใจลูกค้ำ (ข้อ 3.1) สมรรถนะหลักขององค์กร (โครง
ร่ำงองค์กร ข้อ 1 ก(2) และเทคโนโลยีและควำมรู้ขององค์กรที่จัดเก็บในข้อ 4.2 
 
* ควำมต้องกำรลูกค้ำ * ก ำหนดข้อตกลง * ตรวจสอบ    *  แก้ไขปรับปรุง 
* สมรรถนะหลัก    กระบวนกำร              กระบวนกำร    * จัดท ำเป็นมำตรฐำน 

 * ออกแบบ  * ทดลอง 
            กระบวนกำร    กระบวนกำร 

 
 
 
                            รูป 6.1.1 กำรออกแบบและจัดกำรกระบวนกำร 
6.1 ข กำรจัดกำรกระบวนกำร 
6.1 ข(1) กำรน ำกระบวนกำรไปปฏิบัติ 
 ส ำนักงำนส ำนักและทุกฝ่ำยมั่นใจได้ว่ำกำรปฏิบัติงำนประจ ำวันของกระบวนกำรส ำคัญจะเป็นไป
ตำมข้อก ำหนดที่ส ำคัญที่คณะกรรมกำรบริกำรก ำหนดไว้ (ข้อ 6.1) โดยบูรณำกำรสร้ำงคุณค่ำ แก่ลูกค้ำ 
โดยปรำศจำกควำมสูญเสียตำมแนวคิดแบบ Lean เข้ำกับกำรด ำเนินงำน 5 ส. 
6.1 ข(2) กระบวนกำรสนับสนุน 
 คณะกรรมกำรบริหำรฯพิจำณำตัดสินใจก ำหนดกระบวนกำรสนับสนุนที่ส ำคัญในกำรวำงแผนกล
ยุทธ์ประจ ำปี โดยใช้เกณฑ์พิจำรณำดังนี้ 

1. สนับสนุนกระบวนกำรให้สำมำรถด ำเนินไปได้อย่ำงต่อเนื่อง 
2. ลดต้นทุนกำรด ำเนินงำนของกระบวนกำร 
โดยกระบวนกำรสนับสนุนที่ส ำคัญได้แก่  
1. วำงแผนและบริหำรกลยุทธ์ 
2. บริหำรทรัพยำกรบุคคล   
3. บริหำรงบประมำณกำรเงินกำรคลังและพัสดุ 
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4. บริหำรระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
5. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรภำยใน พัฒนำกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ  
6. กำรก ำกับดูแลต่อเนื่อง 
7. บริหำรด้ำนอำคำร สถำนที่ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   

กระบวนกำรสนับสนนุ
(ผู้รับผิดชอบ) 

ข้อก ำหนดที่ส ำคัญ ตัวชี้วัดมำตรฐำน กำรสนับสนุน
กระบวนกำรส ำคัญ 

วำงแผนและบริหำรกลยุทธ์ 
(งำนนโยบำยและแผน) 

-หลักเกณฑ์ยุทธศำสตร์และ
นโยบำย 
-จัดสรรงบประมำณ 

มีงบประมำณเพียงพอ  
พร้อมใช้ 

ทุกกระบวนกำร 

บริหำรทรัพยำกรบุคคล 
(งำนทรัพยำกรบุคคล)   

-มีพนักงำนให้บริกำรอย่ำง
เพียงพอ 
-บุคลำกรที่มีควำมรู้ควำม 
สำมำรถตรงท่ีต้องกำร 
-บุคลำกรได้รับกำรพัฒนำ 

ได้บุคลำกรตรงตำมควำม
ต้องกำร  
-ขั้นตอนโปร่งใส 
-บุคลำกรที่รับกำรพัฒนำอย่ำง
น้อย2ครั้ง/คน/ป ี

ทุกกระบวนกำร 

บริหำรงบประมำณกำรเงินกำร
คลังและพสัด ุ
(งำนคลังและพัสดุ) 

ทุกฝ่ำยได้รับเงิน/วัสดตุำม
ต้องกำร ถูกต้องรวดเร็ว พร้อม
ใช้งำน 

ฝ่ำยต่ำงๆ พึงพอใจในกำร
บริกำรที่ได้รับ 

ทุกกระบวนกำร 

บริหำรระบบเทคโนโลยี
สำรสนเทศ  
(งำนเทคโนโลยสีำรสนเทศ) 

ตอบสนองควำมต้องกำร
ผู้ใช้บริกำร 

ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจ  
 

ทุกกระบวนกำร 

พัฒนำระบบบริหำรจดักำร
ภำยใน พัฒนำกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ (งำนบริหำรงำนท่ัวไป) 

-มีข้อมูลที่ถูกต้อง ทัน 
สมัย สนบัสนุนกำรให ้
บริกำรและบรหิำรงำน 

ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจ  
 

ทุกกระบวนกำร 

กำรก ำกับดูแลต่อเนื่อง 
(รองผู้อ ำนวยกำร) 

-มีข้อมูลที่ถูกต้อง ทัน 
สมัย พร้อมใช้ตดัสินใจ  

ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจ  
 

ทุกกระบวนกำร 

บริหำรด้ำนอำคำร สถำนท่ี 
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   
(งำนโสตทัศนูปกรณ์ ซ่อมบ ำรุง 
และภมูิทัศน์) 

มีอุปกรณด์ีพร้อมใช้งำน 
สะอำดสะดวก ปลอดภยั 

ควำมพร้อมใช้งำนได้ทันที 
ผู้ใช้บริกำรพึอพอใจ 

กำรบริกำรห้องประชุม 
และทุกกระบวน 

รูป 6.1.3 ข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนกำรสนับสนุน 
 
6.1ข(3) กำรปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร 
 หัวหน้ำฝ่ำยที่เกี่ยวข้องประเมินประสิทธิภำพของกระบวนกำร โดยติดตำมตัวชี้วัดผลกำร
ด ำเนินงำนของกระบวนกำรต่ำงๆ ประจ ำวัน สัปดำห์ และประจ ำเดือนผ่ำนฐำนข้อมูลใน NAS และระบบ 
QFile และยังสำมำรถผ่ำน Mobie device ซึ่งอำจจะเป็นโทรศัพท์มือถือ หรือ Tablet ที่เชื่อมต่อกับ
ระบบ QFile ทั้งนี้ ส ำนักบริกำรวิชำกำรวำงแผนว่ำจะน ำเทคโนโลยีกำรใช้ Mobie device ไปใช้กับกำร
กับทุกบริกำรให้ครบภำยใน 2 ปี ข้ำงหน้ำ 
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6.2 ประสิทธิผลกำรปฏิบัติกำร  
6.2ก กำรควบคุมต้นทุน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรออกแบบและจัดกำรกระบวนกำรต่ำงๆ โดยพิจำรณำข้อมูลควำมต้องกำร
ของลูกค้ำจำกช่องทำงกำรรับฟังต่ำงๆ (3.1 ก) ที่มุ่งตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ลดควำมสูญเสีย
ด้วยกำรจัดกิจกรรมที่ไม่ได้สร้ำงคุณค่ำเพ่ิมให้แก่ลูกค้ำ ร่วกับกำรใช้เทคโนโลยีมำช่วยในกำรท ำงำนของ
พนักงำนทุกระดับ (6.1 ข) จึงสำมำรถควบคุมต้นทุนให้ต่ ำที่สุดได้ ในขณะที่ลูกค้ำยังได้รับกำรตอบสนอง
ควำมต้องกำรอย่ำงคุ้มค่ำ ส่วนกำรน ำเทคโนโลยีมำใช้ในกำรจัดกำรกระบวนกำรสนับสนุน กำรท ำงำน
ของพนักงำนช่วยลดต้นทุนทั้งในส่วนต้นทุนของลูกค้ำและต้นทุนกำรด ำเนินงำนของส ำนักอีกด้วย 
 
6.2 ข กำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน 
 ในกำรวำงแผนกลยุทธ์ประจ ำปี คณะกรรมกำรบริหำรจะพิจำรณำคัดเลือกผู้ส่งมอบและเงื่อนไข
กำรท ำสัญญำจ้ำงหรือเช่ำที่เกี่ยวข้อง โดยมีงำนธุรกิจเป็นผู้ประสำนงำนและน ำเสนอผู้บริหำรพิจำรณำ 
เพ่ือให้ส ำนักได้มีกระบวนกำรบริหำร สร้ำงกำรให้บริกำรเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้มำใช้บริกำร และช่วยลดข้อ
ร้องเรียน 

 
รูป 6.2.1 ระบบงำน 

 
6.2ค กำรเตรียมควำมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัยและต่อภำวะฉุกเฉิน 
6.2ค(1) ควำมปลอดภัย 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรให้ควำมส ำคัญต่อสิ่งแวดล้อม ชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย โดยทุกปี
คณะกรรมกำรบริหำรจะก ำหนดเป้ำหมำยด้ำนสิ่งแวดล้อม อำชีวอนำมัย และควำมปลอดภัยให้
สอดคล้องกับกฏหมำยที่เก่ียวข้อง (โครงร่ำงองค์กร ข้อ 1ก(5)) 
 
6.2ค(2) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน 
 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีกำรจัดซ้อมอัคคีภัยทุกปี โดยส ำนักงำนส ำนักจัดท ำแผนอ ำนวยกำรจัด
ซ้อม ผู้บริหำรระดับสูงก ำหนดนโยบำยให้กำรเข้ำร่วมฝึกซ้อมเป็นข้อก ำหนดส ำคัญต่อกำรเข้ำร่วมอบรม
ประจ ำปีแก่พนักงำนทุกระดับ 
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หมวดที่ 7 ผลลัพธ์ 
 

7.1 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเรียนรู้ของผู้เรียนและด้ำนกระบวนกำร 

 7.1-1 ผลลัพธ์ของกำรให้บริกำรวิชำกำรและวิจัย/ที่ปรึกษำ 
        จ ำนวนโครงกำรบริกำรวิชำกำรเม่ือเทียบ 3 ปี ตั้งแต่ปี2556-2558 มีจ ำนวนเพ่ิมข้ึนทุกปี 
ตำมล ำดับ ส่วนจ ำนวนโครงกำรวิจัยที่ปรึกษำ ในปี 2558 ลดลงจำกปี 2557  
 

 

 

 

 

รูป 7.1.1 ผลลัพธ์ของกำรให้บริกำรวิชำกำรและวิจัย/ที่ปรึกษำ 

7.1-2 ผลลัพธ์ของอัตรำกำรครองห้องพัก 
         ผลจำกกำรปรับปรุงคุณภำพของกำรให้บริกำรห้องพัก ท ำให้ประสิทธิผลกำรบริกำร
เพ่ิมข้ึน อัตรำกำรครองห้องพักเพ่ิมขึ้นทุกปี มีแนวโน้มดีขึ้น ตั้งแต่ปี 2558-2559 มีอัตรำกำรครอง
ห้องพักคิดเป็นจ ำนวนร้อยละ ดังนี้ 

ปีงบประมำณ ต.ค พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. เฉลี่ย 
2556 61.77 36.63 45.64 45.12 62.91 46.48 26.10 33.54 58.79 72.07 49.94 38.75 48.15 
2557 73.97 52.08 68.37 61.84 59.29 55.87 29.43 57.95 29.51 58.76 51.65 39.77 53.21 
2558 86.21 63.45 74.45 70.01 75.85 60.99 48.67 35.48 57.8 83.61 48.65 41.21 58.76 
2559 62.78 59.04 64.13 59.74 61.62 61.98             61.90 

รูป 7.1.2 ผลลัพธ์ของอัตรำกำรครองห้องพัก 

 7.1-3 ผลลัพธ์ของอัตรำกำรครองห้องประชุม 
 จำกกำรก่อสร้ำงอำคำรใหม่ ท ำให้กำรบริกำรห้องประชุมขำดช่วงในกำรให้บริกำรเนื่องจำกเป็น
ช่วงที่ต้องย้ำยกำรให้บริกำรจำกอำคำรหลังเดิม ไปใช้บริกำรหลังใหม่ท ำให้อัตรำกำรเข้ำใช้ห้องประชุมยัง
ไม่ดีเท่ำที่ควรเมื่อเทียบ ตั้งแต่ปี 2558-2559 มีอัตรำกำรครองห้องประชุมคิดเป็นจ ำนวนร้อยละ ดังนี้ 
ปีงบประมำณ ต.ค พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. เฉลี่ย 

2556 36.69 11.67 11.29 27.42 12.5 30.65 23.75 53.63 25.83 30.11 46.77 38.33 29.05 

2557 36.69 43.33 34.27 40.32 32.14 33.87 32.92 58.87 56.25 60.48 50.81 42.92 43.57 

2558 42.75 45.42 33.47 42.34 34.83 43.55 32.59 38.35 38.14 37.27 35.89 35.42 38.34 

2559 34.41 31.11 25.54 35.75 29.31 22.85             29.83 

รูป 7.1.3 ผลลัพธ์ของอัตรำกำรครองห้องประชุม 
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7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 
7.2ก(1) ควำมพึงพอใจของผู้เรียนและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน 
   ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรห้องพักและห้องประชุม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป  7.2.1 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรห้องพักและห้องประชุม 
 

จำกกำรให้บริกำรห้องพักของส ำนักบริกำรวิชำกำร พบว่ำลูกค้ำส่วนใหญ่ มีควำมพึงพอใจ กำร
ให้บริกำรของพนักงำนต้อนรับส่วนหน้ำ มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมำคือ มีควำมพึงพอใจกำร
ให้บริกำรพนักงำนท ำควำมสะอำด (แม่บ้ำน) คิดเป็นร้อยละ 79.6 มีควำมพึงพอใจควำมสะอำดห้องพัก
และอุปกรณ์ภำยในห้องพัก คิดเป็นร้อยละ 77.8 มีควำมพึงพอใจอุปกรณ์เครื่องใช้ต่ำงๆภำยในห้องพัก 
คิดเป็นร้อยละ 74.2 และ มีควำมพึงพอใจกำรบริกำรด้ำนอ่ืนๆ ประกอบด้วยกำรบริกำรอำหำรเช้ำและ
กำรให้บริกำรอินเตอร์เน็ต wifi คิดเป็นร้อยละ 69.2 ตำมล ำดับ ส่วนกำรบริกำรห้องประชุม พบว่ำ ลูกค้ำ
ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำรของแม่บ้ำนส่วนกลำงและจัดเลี้ยง มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
80.5 รองลงมำคือ กำรให้บริกำรระหว่ำงกำรใช้ห้องประชุม คิดเป็นร้อยละ 78.0 มีควำมพึงพอใจบริกำร
อ่ืนๆ เช่นด้ำนอำหำรกลำงวัน คิดเป็นร้อยละ 77.6 มีควำมพึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำรของพนักงำนบริกำร
ห้องประชุม คิดเป็นร้อยละ 77.4 มีควำมพึงพอใจกำรจัดเตรียมก่อนกำรใช้ห้องประชุม คิดเป็นร้อยละ 
76.4 มีควำมพึงพอใจ สิ่งแวดล้อมและภูมิทัศน์ คิดเป็นร้อยละ 75.0 และมีควำมพึงพอใจด้ำนกำร
ให้บริกำรของพนักงำนจัดและดูแลห้องประชุม คิดเป็นร้อยละ 74.6 ตำมล ำดับ 
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 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรวิชำกำรและวิจัย/ที่ปรึกษำ 

 

 

 

 

 

 
รูป  7.2.2 ควำมพึงพอใจของกำรให้บริกำรวิชำกำรและวิจยั 

 จำกกำรให้บริกำรวิชำกำรจัดอบรมหลักสูตรพบว่ำปี 2556 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจคิดเป็น
ร้อยละ 91.14 ปี 2557 มีควำมพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ90.66 และปี2558 มีควำมพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 
81.60 จะเห็นได้ว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจลดลง เมื่อเทียบ 3 ปีย้อนหลังตั้งแต่ปี 2556 -ปี2558 
เนื่องจำกจ ำนวนโครงกำรที่เพ่ิมขึ้นอำจจะให้บริกำรได้อย่ำงไม่ทั่ วถึง ส่วนกำรให้บริกำรวิจัย/ที่ปรึกษำ
พบว่ำปี 2556 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 80.20 ปี2557 มีควำมพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ
63.00 และปี2558 มีควำมพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 81.60 จะเห็นได้ว่ำกำรให้บริกำรวิจัย/ที่ปรึกษำในปี 
2558 แนวโน้มดีขึ้นเมื่อเทียบกับสองปีที่ผ่ำนมำ 
7.2ก(2) ควำมผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ำกลุ่มอ่ืน  
  อัตรำกำรใช้ซ้ ำของลูกค้ำในให้บริกำรห้องพักและห้องประชุมบริกำรวิชำกำรและวิจัย/ที่ปรึกษำ ปี 2558 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 7.2.3 อัตรำกำรใช้ซ้ ำของลูกคำ้ 
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  โดยส่วนใหญ่ลูกค้ำที่มำใช้บริกำร ไม่ว่ำจะเป็นกำรใช้บริกำรห้องพัก บริกำรวิชำกำร และบริกำร
วิจัย/ที่ปรึกษำ จะกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก ยกเว้น บริกำรห้องประชุม พบว่ำ อัตรำกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ
ของลูกค้ำบริกำรห้องพัก คิดเป็นร้อยละ 69 อัตรำกำรกลับมำใช้ซ้ ำของลูกค้ำบริ กำรวิชำกำร คิดเป็น 
ร้อยละ 55 และอัตรำกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ บริกำรวิจัย/ที่ปรึกษำ คิดเป็นร้อยละ 73 ส่วน
อัตรำกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ บริกำรห้องประชุม คิดเป็นร้อยละ 34  

 

7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร 

 ควำมพึงพอใจต่อสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ในกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนมำกท่ีสุดสำมอันดับ  

รูปที่ 7.3.1 ควำมพึงพอใจต่อสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน 

 พบว่ำ บุคลำกรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจด้ำนหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
71.50 รองลงมำ มีควำมพึงพอใจด้ำนวัฒนธรรมองค์กร คิดเป็นร้อยละ 68.75 และมีควำมพึงพอใจด้ำน
ภำวะผู้น ำองค์กร คิดเป็นร้อยละ 64.25 ตำมล ำดับ  
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ด้ำนสวัสดิกำร ด้ำนสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน
ด้ำนกำรพัฒนำบุคลำกร/กำรสร้ำงควำมก้ำวหน้ำในสำยงำน
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 ควำมผูกพันของบุคลำกร  ในกำรส ำรวจ
ควำมพึงพอใจของบุคลำกร เรื่องควำม
ผูกพันต่อส ำนักฯ พบว่ำ ควำมพึงพอใจด้ำน
ควำมภำคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร 
มำกที่สุด คิดเป็นร้อยละ 79.05 รองลงมำมี
ควำมพึงพอใจด้ำนกำรปฏิบัติงำนเพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร คิดเป็นร้อย
ละ 77.38 และ มีควำมพึงพอใจด้ำนกำร
ด ำรงสมำชิกภำพและเป็นส่วนหนึ่ งของ
องค์กร คิดเป็นร้อยละ 66.75 ตำมล ำดับ 
 
     

      รูป 7.3.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร 

 อัตรำกำรลำออกของบุคลำกร 
  ในกำรเก็บข้อมูลสถิติอัตรำกำร
ลำออกของบุคลำกร ตั้งแต่ ปี 2557-ปี 2559 
พบว่ำ ปี 2557 มีบุคลำกรลำออก 10 คน ปี 
2558 บุคลำกรลำออก 9 คน และปี 2559 
บุคลำกรลำออก 10 คน ซึ่งโดยเหตุผลส่วน
ใหญ่ของบุคลำกรที่ลำออก เนื่องจำก ได้งำน
ใหม่ ที่เจ้ำตัวมองว่ำมั่นคง และพัฒนำสำยงำน 
อำชีพได้ดีกว่ำเดิม 
 

                    รูป 7.3.3 อัตรำกำรลำออกของบุคลำกร 
 

จ ำนวนครั้งของบุคลำกรที่เข้ำรับกำรอบรม
ต่อปี 
ในแต่ละปี ส ำนักบริกำรวิชำกำร จะพัฒนำ
ควำมรู้บุคลำกร เพรำะผู้บริหำรได้เล็งเห็นว่ำ 
ส ำนั กฯจะอยู่ ไ ด้ อย่ ำ งยั่ ง ยื นต้ อ งอำศั ย
บุ คล ำกร  และหำกบุ คลำกร เก่ งและมี
ควำมสำมำรถยิ่งจะช่วยพัฒนำส ำนักฯให้
เจริญเติบโตได้อย่ำงรวดเร็ว ส ำนักบริกำร
วิชำกำร จึงให้บุคลำกรพัฒนำควำมรู้ตำมสำย
งำนและตำมควำมสนใจของบุคลำกรเอง โดย
นับจ ำนวนครั้ง/หัวข้ออบรม ต่อปี ดังนี้  ปี 
2557 บุคลำกรที่เข้ำรับกำรอบรมโดยเฉลี่ย 7 
ครั้งต่อคน ปี 2558 บุคลำกรที่ เข้ำรับกำร
อบรมโดยเฉลี่ย 6 ครั้งต่อคน และปี 2559 
บุคลำกรที่รับกำรอบรมโดยเฉลี่ย 8 ครั้งต่อคน  
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            รูป 7.3.4 จ ำนวนครั้งของบุคลำกรที่เข้ำรับ 
                         กำรอบรมต่อป ี
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7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กร และกำรก ำกับดูแล 

ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กร และกำรก ำกับดูแล และควำมรับผิดชอบต่อสังคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รูป 7.4.1 ผลลัพธ์ดำ้นกำรน ำองคก์ร และกำรก ำกับดูแล และควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
 
จำกผลกำรแสดงควำมคิดเห็นของกลุ่มบุคลำกรสำยปฏิบัติกำร ประจ ำส ำนักบริกำรวิชำกำรที่มี

ต่อคุณลักษณะและกำรน ำองค์กรของผู้อ ำนวยกำรส ำนักบริกำรวิชำกำร พบว่ำ มีค่ำควำมคิดเห็นเฉลี่ย
รวมเท่ำกับ 3.65 คิดเป็นร้อยละ 73.00 อยู่ในระดับดี โดยมีประเด็นด้ำนที่มีควำมเห็นเฉลี่ยสูงที่ สุด คือ 
ผู้อ ำนวยกำรบริหำรงำนด้วยควำมโปร่งใส ยุติธรรม มีธรรมำภิบำล ยอมรับกำรตรวจสอบ มีควำมคิดเห็น
เฉลี่ยเท่ำกับ 4.07 คิดเป็นร้อยละ 81.40 รองลงมำ คือ ผู้อ ำนวยกำรบริหำรงำนด้วยควำมมุ่งมั่นในกำร
ท ำงำน อุดมกำรณ์ไม่ย่อท้อ เป็นที่ชื่นชมของผู้ร่วมงำน มีควำมคิดเห็นเฉลี่ยเท่ำกับ 3.88 คิดเป็นร้อยละ 
77.6 และด้ำนควำมสำมำรถในกำรติดต่อสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ มีควำมคิดเห็นเฉลี่ยเท่ำกับ 3.74 
คิดเป็นร้อยละ 74.86 ตำมล ำดับ เป็นต้น 

ส่วนควำมคิดเห็นของลูกค้ำ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พบว่ำ มีค่ำควำมคิดเห็นเฉลี่ยรวมเท่ำกับ 4.03 
คิดเป็นร้อยละ 80.60 อยู่ในระดับดี โดยมีประเด็นด้ำนที่มีควำมเห็นเฉลี่ยสูงที่สุด คือ  ผู้อ ำนวยกำร
บริหำรงำนด้วยควำมโปร่งใส ยุติธรรม มีธรรมำภิบำล ยอมรับกำรตรวจสอบ มีควำมคิดเห็นเฉลี่ยเท่ำกับ 
4.30 คิดเป็นร้อยละ 86.00 รองลงมำ คือ ผู้อ ำนวยกำรบริหำรงำนด้วยควำมมุ่งมั่นในกำรท ำงำน 
อุดมกำรณ์ไม่ย่อท้อ เป็นที่ชื่นชมของผู้ร่วมงำน มีควำมคิดเห็นเฉลี่ยเท่ำกับ 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84.00 
และด้ำนกำรใช้ทรัพยำกรที่มีอยู่อย่ำงมีประสิทธิภำพ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม มีควำม
คิดเห็นเฉลี่ยเท่ำกับ 4.15 คิดเป็นร้อยละ 83.00 ตำมล ำดับเป็นต้น 
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ความคิดเห็นบคุลากร ความคิดเห็นลกูค้า /ผู้มีสว่นได้สว่นเสยี

ควำมคิดเห็นของ กลุ่มบุคลำกรภำยในส ำนักฯ และกลุ่มลูกค้ำ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีต่อ
คุณลักษณะและกำรน ำองค์กรของผู้อ ำนวยกำรส ำนักบริกำรวิชำกำร

ด้ำนภำวะผู้น ำ สำมำรถสร้ำงแรงจูงใจให้บุคลำกรร่วมมือท ำงำนเพื่อส่วนรวม

ด้ำนกำรน ำวิสันทัศน์ ค่ำนิยม และกลยุทธ์ที่ก ำหนดไว้ในแผนยุทธศำสตร์ของส ำนัก ไปใช้ในกำรบริหำรงำน และมีผลให้เกิดกำรมีส่วนร่วมของหน่วยงำนและบุคลำกรอย่ำงชัดเจน

ด้ำนกำรบริหำรงำนด้วยควำมดปร่งใส ยุติธรรม มีธรรมำภิบำล ยอมรับกำรตรวจสอบ

ด้ำนควำมสำมำรถในกำรติดต่อสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ

ด้ำนกำรเป็นผู้ตัดสินใจได้ทันเหตุกำรณ์และแม่นย ำ

ด้ำนควำมมุ่งมั่นในกำรท ำงำนอุดมกำรณ์ไม่ย่อท้อ เป็นที่ชื่นชมของผู้ร่วมงำน

ด้ำนกำรกำรใช้ทรัพยำกรที่มีอยู่อย่ำงมีประสิทธิภำพ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม

ด้ำนควำมสำมำรถแสวงหำควำมร่วมมือจำกภำยนอก เพื่อสนับสนุนงำนของส ำนักในด้ำนต่ำงๆ ให้มีประสิทธิผลดียิ่งข้ึน
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 จ ำนวนโครงกำรช่วยเหลือสังคมของส ำนักบริกำรวิชำกำร  

 

ส ำนักบริกำรวิชำกำร ให้ควำมส ำคัญกับกำรส่งเสริม
ควำมผำสุกของชุมชนสังคม ผู้บริหำรท ำตนเป็น
แบบอย่ำงที่ดี โดยอำสำใช้องค์ควำมรู้ของส ำนักฯที่
มีอยู่ช่วยเหลือ  บริกำรวิชำกำรแก่ชุมชน โดยไม่หวัง
ผลก ำไร เช่น จัดโครงกำร โครงกำรพ่ึงพำตนเอง
ด้วยผ้ำห่มมัดย้อมจำกสีธรรมชำติ ณ ศูนย์กำรเรียน
ชุมชนชำวไทยภูเขำ “แม่ฟ้ำหลวง” บ้ำนขุนอมแฮด
นอก ต ำบลสบโขง อ ำเภออมก๋อย จังหวัดเชียงใหม่ 
และอีกหลำยๆโครงกำรที่ท ำเพ่ือสังคม ในแต่ละปี 
ดังนี้  ปี  2557 จัดโครงกำรช่วยเหลือสังคม 7 
โครงกำร ปี 2558 จัดโครงกำรช่วยเหลือสังคม 7 
โครงกำร และปี 2559 จัดโครงกำรช่วยเหลือสังคม 
6 โครงกำร ทุกๆโครงกำรที่จัดล้วนแล้วแต่ท ำ
ประโยชน์แก่สังคมและชุมชน กล่ำวคือสำมำรถ
น ำไปใช้ให้เกิดผลจริงทุกๆโครงกำร   

 

 

7.5 ผลลัพธ์ด้ำนงบประมำณ กำรเงิน และตลำด 

รำยได้รวมจำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำร แยกตำมประเภทของกำรให้บริกำร  
ปี 2558 

 

 

 

 

 

 
 

รูป 7.5.1 รำยไดร้วมจำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำร แยกตำมประเภทของกำรให้บริกำร ปี 2558 
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ห้องพัก ห้องประชุม ค่ำเช่ำสถำนที่ บริกำรวิชำกำร

            รูป 7.4.2 จ ำนวนโครงกำรช่วยเหลือสังคม  
                        ของส ำนักบริกำรวิชำกำร 
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รำยได้จำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรแยกตำมประเภทของกำรให้บริกำร ตั้งแต่
ปี 2556-2558 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูป 7.5.2 รำยได้จำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรแยกตำมประเภทของกำรให้บริกำร ตั้งแตป่ี 2556-2558 

 

รำยได้จำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรรวมของกำรให้บริกำร ตั้งแต่ปี 2556-2558 

 

 

 

 

 

  

รูป 7.5.3 รำยได้จำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรรวมของกำรให้บริกำร ตั้งแตป่ี 2556-2558 

 จำกกลยุทธ์เพ่ือมุ่งเน้นให้ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีควำมสำมำรถในกำรยืดหยุ่นปรับตัว และ
สำมำรถบริหำรจัดกำรแบบพ่ึงพำตนเองได้ ในปีงบประมำณ 2558 ส ำนักบริกำรวิชำกำรมีรำยได้รวม
ทั้งสิ้น 2,699,881.30 บำท โดยรำยได้ส่วนใหญ่มำจำกกำรให้บริกำรวิชำกำร ฝึกอบรม เป็นจ ำนวนเงิน 
1,425,831,83 บำท รองลงมำเป็นรำยได้จำกกำรให้บริกำรห้องพัก 902 ,263.19 บำท และถ้ำเทียบ
รำยได้ 3 ปีตั้งแต่ปี 2556-2558 พบว่ำ รำยได้จำกกำรให้บริกำรของส ำนักบริกำรวิชำกำรรวมทั้งหมด  มี
แนวโน้มเพ่ิมข้ึนทุกปีตำมล ำดับ แสดงถึงกำรพัฒนำศักยภำพกำรด ำเนินงำนของส ำนักบริกำรวิชำกำร 
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