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ค าน า 

รายงานการประเมินตนเองฉบับนี้ จัดท าขึ้นตามเจตนารมณ์พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 เพื่อรวบรวมและรายงานผลกา รด าเนินงานด้านการประกัน

คุณภาพการศึกษา ปีการศึกษา 2560 (กันยายน 2560 – สิงหาคม 2561) ของศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส าหรับรองรับการประเมินคุณภาพภายใน รวมทั้งใช้

เป็นกลไกในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการสอนและการบริหารจัดการองค์กรตามภารกิจของหน่วยงานให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ ในส่วนของข้อมูลด้าน

การบริหารจัดการและด้านงบประมาณเป็นผลการด าเนินงานในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 (1 ตุลาคม 2560 - 30 กันยายน 2561) 

แนวทางการประเมินตนเองของหน่วยงานอิงเกณฑ์การประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) และ

การประเมินคุณภาพภายนอก ของส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องค์การมหาชน) (สมศ.) โดยภาพรวมมุ่งเน้นการประเมินคุณภาพด้านการบริหารจัดการ 

ประกอบด้วย ตัวบ่งชี้ปัจจัยน าเข้า (Input) กระบวนการ (Process) และผลผลิต/ผลลัพธ์ (Output/Outcome) ซึ่งพัฒนามาจากคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปี

การศึกษา 2558 -2560 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558 - 2561 (Education Criteria for Performance Excellence; EdPEx) และเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ปี 2560 - 2561 (Thailand Quality Award; TQA) จ านวน 6 ตัวบ่งชี้ 

 ขอขอบคุณคณะกรรมการการประกันคุณภาพการศึกษา และคณะท างานจัดท ารายงานการประเมินตนเองของศูนย์สารสนเทศที่ให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการ ประกัน

คุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศ และมีส่วนร่วมในการจัดท ารายงานการประกันตนเองปีการศึกษา 2560 จนลุล่วงไปด้วยดีรวมทั้งให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการ

พัฒนาเพื่อยกระดับคุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศต่อไป 
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ส่วนที่ 1 

บทน า : โครงร่างองค์กร 

ลักษณะองค์กร 

ชื่อหน่วยงาน ที่ตั้ง และประวัติความเป็นมาโดยย่อ  

 1. ช่ือหน่วยงาน   
  ศูนย์สารสนเทศ  

 2. ท่ีตั้งหน่วยงาน   
   อาคารพาณิชย์ส่วนหน้า ชั้น 3 

 3. ประวัติความเป็นมา   

  มหาวิทยาลัยได้จัดตั้งศูนย์สารสนเทศขึ้น เมื่อวันที่  3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2539 โดยการรวมหน่วยงานที่ให้บริการข้อมูลและตอบค าถามนักศึกษา 2 
หน่วยงานไว้ด้วยกัน ได้แก่ หน่วยบริการตอบค าถามนักศึกษา ส านักบริการการศึกษาและบางส่วนของหน่วยค าร้องส านักทะเบียนและวัดผลเพ่ือท าห น้าที่เป็นศูนย์กลาง
บริการข้อมูลข่าวสารและตอบค าถามต่างๆ ให้กับผู้สอบถามเข้ามาทั้งนักศึกษาและประชาชนทั่วไป โดยพยายามที่จะจัดระบบการบริการในลักษณะของการบริการที่ เสร็จ
สิ้นภายในหน่วยงานเดียว (One Stop Services) 

  ในการปฏิบัติงานของศูนย์สารสนเทศ ได้มีการน าระบบเทคโนโลยีมาช่วยในการบริการ อาทิ เรื่อง ฐานข้อมูลต่างๆ อุปกรณ์การสื่อสาร เป็นต้น จึงท าให้
การท างานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

 

 



  ปัจจุบันศูนย์สารสนเทศให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบค าถาม ให้กับนักศึกษาและประชาชนทั่วไปที่สอบถามเข้ามาในช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

1. โทรศัพท์ (Call Center) 
2. จดหมาย 

3. E-mail  
4. Facebook 

5. Web board 

6. ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร มสธ. STOU One Stop Service (OSS)  

             นอกจากนี้ศูนย์สารสนเทศยังได้ร่วมกับหน่วยงานต่างๆ ในการจัดนิทรรศการเคลื่อนที่และการให้ข้อมูล ข่าวสาร ของมหาวิทยาลัยในกิจกรรมตามสถานที่
ต่างๆ ทั่วประเทศ  
  ในอนาคตศูนย์สารสนเทศมีเป้าหมายที่จะมีบทบาทของการเป็นศูนย์สารสนเทศ (Information Center) ที่สมบูรณ์โดยการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ

ครอบคลุมในด้านต่างๆ ของมหาวิทยาลัยเพ่ือให้การบริการข้อมูล ข่าวสารของมหาวิทยาลัยกว้างขวางขึ้น อีกท้ังมีเป้าหมายที่จะวิเคราะห์ปัญหานักศึกษาร่วมกับหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องเพ่ือหาสาเหตุ แนวทางแก้ไขและลดปัญหาที่เกิดขึ้น เพ่ือประโยชน์ของนักศึกษาและมหาวิทยาลัยต่อไป 

 

สภาพแวดล้อมขององค์กร 

(1) การบริการ  

     ศูนย์สารสนเทศมีภารกิจหลักในการให้บริการผ่านระบบ Call Center  

 

 



(2) พันธกิจ 
1. เป็นศูนย์รวบรวมข้อมูลสารสนเทศของมหาวิทยาลัย 
2. เป็นศูนย์กลางการให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบค าถามผ่านช่องทางหรือสื่อต่างๆ ที่หลากหลายอย่างมีประสิทธิภาพ 
3. เป็นศูนย์กลางในการรวบรวมปัญหา ติดตามและหาแนวทางแก้ไขปัญหาของนักศึกษา 
4. ส่งเสริมให้ระบบการบริการข้อมูล ข่าวสารของมหาวิทยาลัยเป็นเอกภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
5. สนับสนุนการบริการนักศึกษาในศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

  
    วิสัยทัศน์ 

     เป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูลข่าวสารแบบเบ็ดเสร็จแก่นักศึกษาและผู้สนใจด้วยบริการที่ถูกต้อง รวดเร็วและประทับใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ลักษณะโดยรวมของบุคลากร   

ข้อมูล ณ วันที่ 3 กันยายน 2561 ศูนย์สารสนเทศมีบุคลากรประกอบด้วยข้าราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน และลูกจ้างชั่วคราวรายวัน รวม 40 
อัตรา  ในปีการศึกษา 2560 มีบุคลากรปฎิบัติงานจ าแนกได้ ดังนี้ 

ประเภทบุคลากร สายวิชาการ สายสนับสนุน รวม 

ข้าราชการ   1 1 

พนักงานชั่วคราวต าแหน่งอาจารย์ประจ าพิเศษ - - - 

ผู้ทรงคุณวุฒิ - - - 

ลูกจ้างประจ า       

-ลูกจ้างประจ างบประมาณแผ่นดิน - - - 

-ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ - 17 17 

-ลูกจ้างประจ าลักษณะพิเศษ - - - 

ลูกจ้างชั่วคราว       

-ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน (เงินรายได้) - 21 21 

-ลูกจ้างชั่วคราวชาวต่างประเทศ (รายปี - เงินรายได้) - - - 

-ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน - 1 1 

รวม   40 40 

 

                     



   ลักษณะของบุคลากรศูนย์สารสนเทศโดยรวม จ าแนกตามต าแหน่งงาน  ประเภทการจ้าง เพศ สถานภาพ วุฒิการศึกษา ช่วงอายุ รายละเอียดตามตารางที่ 3.1-3.4 ดังนี้  

          ตารางท่ี 3.1 ลักษณะบุคลากรศูนย์สารสนเทศ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

  สถานภาพ   
ต าแหน่ง ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราว รวม 

    มหาวิทยาลัย เงินรายได้ เงินแผ่นดิน รายเดือน   
1. หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ 1   - - - 1 

2. นักวิชาการศึกษา - - 17 - - 17 
3. เจ้าหน้าที่บริการตอบค าถามนักศึกษา - - - - 20 20 
4. ธุรการ - - - - 2 2 

รวมทั้งสิ้น 1 - 17 - 22 40 
ร้อยละ 2.5 - 42.5 - 55 100.00 

  

   

  

  

 

 



  

 ตารางท่ี 3.2 ลักษณะบุคลากรศูนย์สารสนเทศจ าแนกตามประเภทการจ้าง สถานภาพ เพศ ระดับ/ต าแหน่ง และวุฒิการศึกษา 

สถานภาพ 

  เพศ ระดับ/ต าแหน่ง วุฒิการศึกษา 
จ านวน ชาย หญิง ปฏิบัติ ปฏิบัติ ช านาญ ช านาญ ช านาญ ผู้ ต่ า ป. ป. 
รวม     งาน การ งาน การ การ บริหาร กว่า ตรี โท 
              พิเศษ   ป.ตรี     

ข้าราชการ 1 1 - - - - 1 - - - - 1 

ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 17 1 16 - - - - - - - 17 - 

ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 21 1 20 - - - - - - 2 19 - 

ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน 1 - 1 - - - - - - - 1 - 

รวม 40 3 37 - - - - - - 2 37 1 

ร้อยละ 100.00 7.5 92.5 - - - 2.5 - - 5.0 92.5 2.5 

 

 

 

 

            



 

              3.3 ลักษณะบุคลากรศูนย์สารสนเทศจ าแนกตามประเภทการจ้าง และช่วงอายุตัว 

สถานภาพ 

  ช่วงอายุตัว 
จ านวน ต่ ากว่า อายุระหว่าง อายุระหว่าง อายุระหว่าง อายุมากกว่า  
รวม 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปี ขึ้นไป 
            

ข้าราชการ 1 - - - 1 - 
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 17 - - 5 12 - 
ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 21 1 10 10 - - 
ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน 1 1 - - - - 

รวม 40 2 10 15 13 - 
ร้อยละ 100.00 5.00 25.00 37.50 32.50 - 

  

            

 

 

 



 

    3.4 ลักษณะบุคลากรศูนย์สารสนเทศจ าแนกตามประเภทการจ้าง และช่วงอายุงาน 

สถานภาพ 

  ช่วงอายุงาน 
จ านวน ต่ ากว่า ระหว่าง ระหว่าง ระหว่าง ระหว่าง ระหว่าง ระหว่าง มากกว่า  
รวม 5 ปี 6-10 ปี 11-15 ปี 16-20 ปี 21-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 35 ปี ขึ้นไป 
                  

ข้าราชการ 1 - - - 1 - - - - 
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 17 1 - 6 8 2 - - - 
ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 21 8 10 3 - - - - - 
ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน 1 1 - - - - - - - 

รวม 40 10 10 9 9 2 - - - 
ร้อยละ 100.00 25.00 25.00 22.50 22.50 5.00 - - - 

  

 

 

 

 

 

 



ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้างองค์กร 

     โครงสร้างและการก ากับดูแลหน่วยงานภายในของศูนย์สารสนเทศ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ศูนย์สารสนเทศ ได้แบ่งงานออกเป็น 3 งาน ซึ่งแต่ละงานมีบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. งานธุการ  

  มีหน้าที่และภารกิจเกี่ยวกับธุรการ สารบรรณ และการบริหารทั่วไป ซึ่งมีขอบเขตงานเกี่ยวกั บงานสารบรรรณ การเงิน และงบประมาณ งานบุคคล     

งานคลัง และพัสดุ รวมทั้งงานธุรการและบริหารทั่วไป 

 2. งานบริการสารสนเทศ  

  มีหน้าที่และภารกิจในการให้ข้อมูล ข่าวสาร และตอบค าถามแก่ผู้ที่สอบถามเข้ามาผ่านช่องทาง/สื่อต่างๆ ดังนี้ 

1. โทรศัพท์ ( Call Center ) 

2. E-mail 

3. Facebook 

4. Web board 

5. จดหมาย 

6. วางแผน / ก าหนดการให้บริการที่ OSS   

 

 3. งานข้อมูล และพัฒนาระบบ 

  มีหน้าที่และภารกิจในการควบคุมระบบ Call Center  และการใช้ฐานข้อมูลต่างๆ ในคอมพิวเตอร์การตรวจสอบ และพัฒนาฐานข้อมูลให้มีความเป็น

ปัจจุบันท าหน้าที่จัดท าฐานข้อมูลในเรื่องต่างๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเป็นการรวบรวมข้อมูล ส าหรับการให้บริการ นอกจากนี้ ยังท าหน้าที่จัดท าคู่มือ/แนวตอบในการตอบค าถาม

เรื่องต่างๆ อีกท้ังท าหน้าที่ประสานข้อมูลกับหน่วยงานอื่นของมหาวิทยาลัย เพ่ือร่วมกันแก้ไขปัญหาในเรื่องต่างๆ  

 

 

 



  ความสัมพันธ์เชิงการรายงานระหว่างผู้น าระดับสูงขององค์กรและศูนย์สารสนเทศ 

 โครงสร้างการบริหาร / หน่วยงาน 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
1. กลุ่มเป้าหมายหลักได้แก่ นักศึกษา ชมรมนักศึกษาของมหาวิทยาลัย บุคลากรภายในของมหาวิทยาลัย หน่วยงานต่างๆภายในมหาวิทยาลัย 
2. กลุ่มเป้าหมายรองได้แก่ ประชาชนทั่วไป หน่วยงานภายนอกต่างๆ เช่น หน่วยงานของรัฐรัฐวิสาหกิจเอกชนและชุมชนต่างๆ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย3ส่วน ดังนี้ 
1. บุคลากรและหน่วยงานอ่ืนๆภายในมหาวิทยาลัย อาทิเช่น ส านักทะเบียนและวัดผล ส านักบริการการศึกษา ส านักบัณฑิตศึกษา ส านักวิชาการ      

กองคลัง ส านักเทคโนโลยีการศึกษา ส านักบรรณสารสนเทศ สาขาวิชาต่างๆ 
2. บุคลากรและหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัย อาทิเช่น ชมรมนักศึกษา มสธ. ศูนย์บริการการศึกษาประจ าจังหวัดบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด บริษัท   

ซีพีออล จ ากัด (เซเว่นอีเลฟเว่น) ศูนย์บริการการศึกษาประจ าจังหวัดทุกจังหวัด องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย การสื่อสารแห่งประเทศไทย 
3. บุคคลและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษา ได้แก่ ตัวนักศึกษา ผู้ปกครองของนักศึกษา ครอบครัวของนักศึกษา หน่วยงาน สถานประกอบการสถานที่

ท างานของนักศึกษา ผู้บังคับบัญชา นายจ้างของนักศึกษา 

ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 
ผู้ส่งมอบได้แก่ ศูนย์สารสนเทศ ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร บุคลากรของศูนย์สารสนเทศ และศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

คูค่วามร่วมมือประกอบด้วย 2 ส่วน  ดังนี ้
1. บุคลากรและหน่วยงานภายในของมหาวิทยาลัย ได้แก่ ศูนย์วิทยพัฒนา มสธ. ทั้ง10แห่ง หน่วยงานภายในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านัก

ทะเบียนและวัดผล ส านักบริการการศึกษา ส านักบัณฑิตศึกษา ส านักวิชาการ กองคลัง ส านักเทคโนโลยีการศึกษา ส านักบรรณสารสนเทศ ส านักคอมพิ วเตอร์ สาขาวิชา
ต่างๆ ฯลฯ 
   2. บุคลากรและหน่วยงานภายนอกของมหาวิทยาลัย ได้แก่ ชมรมนักศึกษา มสธ. ประจ าจังหวัดต่างๆบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด บริษัท ซีพีออล 
จ ากัด (เซเว่นอีเลฟเว่น) ศูนย์บริการการศึกษาประจ าจังหวัดทุกจังหวัด องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย การสื่อสารแห่งประเทศไทย กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร (ICT) 
 

 



P.2 สภาวการณ์ขององค์กร 

ศูนย์สารสนเทศ มีบทบาทหน้าที่ส าคัญในการให้บริการนักศึกษามหาวิทยาลัย และประชาชนทั่วไปผ่านระบบ Call Center ซึ่งแบ่งการให้บริการในหลายช่องทาง เช่น  

ทางโทรศัพท์ , E-mail, Facebook ,Web board และจดหมาย  เนื่องจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิด ใช้ระบบการศึกษาทางไกลที่ไม่มีชั้นเรียน 

และเป็นมหาวิทยาลัยที่มุ่งผลิตบัณฑิตและบริการสังคม การให้บริการจึงเป็นการบริการนักศึกษาและประชาชนทุกภูมิภาคของประเทศไทย ดังนั้นสภาวการณ์การแข่งขันใน

เชิงการให้บริการศูนย์สารสนเทศจึงให้ความส าคัญด้านมาตรฐานการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ตรงประเด็น รวมถึงการปรับปรุง พัฒนาการให้บริการโดยใช้เส้นทางผ่าน

ทางสังคมออนไลน์ เช่น E-mail, Facebook และ Web board  เป็นต้น อีกทั้งยังเพ่ิมช่วงเวลาในการให้บริการด้านดังกล่าวเป็นการจัดเจ้าหน้าที่ท าการ Update ข้อมูล/

ข่าวสารและจัดตอบผ่านสื่อออนไลน์ต่างๆ ที่เป็นปัจจุบัน ทันต่อเหตุการณ์และตลอดเวลา 

 

ก. สภาพด้านการแข่งขัน 

ไม่มี 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 

ศูนย์สารสนเทศ เป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูล ข่าวสาร ตอบปัญหา ตลอดจนแก้ปัญหาต่างๆ ให้กับนักศึกษาซึ่งถือว่าเป็น งานบริการที่เป็นหัวใจของ
การศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลที่นักศึกษาไม่ต้องเข้าชั้นเรียน ดังนั้น Call Center ของศูนย์สารสนเทศ จึงท าหน้าที่เป็นด่านแรกที่จะให้ความช่วยเหลือนักศึกษาที่อยู่
ในทุกภูมิภาคของประเทศเพ่ือเป็นที่ปรึกษาและสร้างความอบอุ่นให้กับนักศึกษา ที่จะช่วยให้นักศึกษาเรียนในระบบของมหาวิทยาลัยจนสามารถส าเร็จการศึกษาได้   

 

 

  



ศูนย์สารสนเทศจึงมีกลยุทธ์ในการบริการที่ส าคัญ 4 ระดับได้แก่ 
  ระดับท่ี 1 การสร้างความพึงพอใจให้กับนักศึกษาและประชาชนทั่วไป  ซึ่งเป็นกลยุทธ์ฐานรากท่ีส าคัญของการบริการ ซึ่งต้องอาศัยปัจจัยที่ส าคัญหลายประการ 
ได้แก่ 

1.1 การมีระบบฐานข้อมูลที่สมบูรณ์ ครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจนและเป็นปัจจุบัน 
1.2 จิตส านึกของการให้บริการที่ดีของบุคลากรที่พึงปฎิบัติต่อนักศึกษา และประชาชนทั่วไป 
1.3 ศักยภาพและความสามารถในการแก้ปัญหา และติดตามเรื่องต่างๆ ให้กับนักศึกษาจนส าเร็จลุล่วงหรือเป็นที่น่าพอใจของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 
1.4 มีระบบของการตรวจสอบและจัดเก็บข้อมูล ประเด็นปัญหาของนักศึกษาในแฟ้มประวัติเพ่ือการติดตามในโอกาสต่อไป 

ระดับที่ 2 การขยายโอกาสในการเข้าถึงการให้บริการแก่นักศึกษา และประชาชนทั่วไป  เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญที่จะท าให้นักศึกษาเข้าถึงการบริการได้สะดวก 
รวดเร็ว และมีทางเลือก ซึ่งศูนย์สารสนเทศได้มีการขยายโอกาสในการเข้าถึงบริการให้กับนักศึกษาในหลายช่องทางได้แก่ ทางโทรศัพท์ผ่าน Call Center, E-mail,    
Web-board, Facebook, การมารับบริการด้วยตนเองที่ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร  เป็นต้น  

 นอกจากปัจจัยในเรื่องสื่อที่ให้บริการเพ่ือเพ่ิมช่องทางในการเข้าถึงการบริการแล้ว ศูนย์สารสนเทศยังได้จัดระบบวัน-เวลา ในการให้บริการที่จะไม่ให้ส่งผลกระทบ
กับเวลาท างานของนักศึกษา เนื่องจากนักศึกษาของมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ประกอบอาชีพ นั่นคือการให้บริ การของศูนย์สารสนเทศได้ค านึงถึงบริบท และ
สภาพแวดล้อมของนักศึกษาเป็นส าคัญ โดยศูนย์สารสนเทศเปิดให้บริการทุกวัน ตั้งแต่เวลา 08.30 น. - 19.30 น. เป็นต้น  

  ระดับที่ 3 ความหลากหลายในการให้บริการ ศูนย์สารสนเทศเน้นกลยุทธ์ของความหลากหลายในการให้บริการอัน  ได้แก่  

   3.1 ความหลากหลายในด้านข้อมูล ซึ่งจะมีการจัดท าฐานข้อมูลในทุกเรื่องเกี่ยวกับระบบการศึกษาของมหาวิทยาลัยไว้บริการนักศึกษา  

    3.2 ความหลากหลายในด้านสื่อ วิธีการและช่องทางในการขอรับบริการ  ได้แก่ Call Center, One Stop Service, E-mail, Web-board  และ   
     Facebook  เป็นต้น 



ระดับที่ 4 การสร้างความผูกพันธ์กับนักศึกษา เพ่ือน าไปสู่ความจงรักภักดีท่ีนักศึกษาจะมีต่อมหาวิทยาลัยตลอดจนการสร้างความเชื่อถือ ศรัทธา และภาพลักษณ์
ที่ดีของมหาวิทยาลัยต่อนักศึกษา ประชาชนและสังคม 

 กลยุทธ์ในระดับนี้เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญต่อผลิตภาพ (Productivity ) ขององค์กร ปัจจัยที่น าไปสู่ความส าเร็จของกลยุทธ์ในระดับนี้  ได้แก่  

   4.1 พฤติกรรมการให้บริการของบุคลากรที่ท าหน้าที่ให้บริการด่านหน้าที่จะท าให้นักศึกษาเกิดความรักและผูกพันธ์กับมหาวิทยาลัย 
  4.2 มุ่งเน้นการบริการเกินความคาดหวังให้แก่นักศึกษา เพื่อสร้างความประทับใจ 
  4.3 มุ่งเน้นการบริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
  4.4 มีการติดตามข้อมูลและปัญหาของนักศึกษาอย่างต่อเนื่อง 
  4.5 มีการบันทึกแฟ้มประวัติการติดต่อและปัญหาที่เกิดขึ้นกับนักศึกษาแต่ละคน 
  4.6 น ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) มาให้บริการเพ่ือสร้างความอบอุ่นและประทับใจแก่นักศึกษา 
  4.7 มีการติดตามและแจ้งข้อมูลในเรื่องต่างๆที่ส าคัญและจ าเเป็นให้นักศึกษาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ 
            4.8 มีการจัดซื้อระบบ Call Center ตัวใหม่ เพื่อรองรับการบริการนักศึกษาให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  

  ที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น เป็นกลยุทธ์ในการให้บริการของศูนย์สารสนเทศทั้ง 4 ระดับ ที่จะท าให้นักศึกษาและประชาชนสามารถเข้าถึงการบริการที่
หลากหลายช่องทางได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นข้อได้เปรียบของมหาวิทยาลัยในตลาดการแข่งขันของการจัดการศึ กษาในระบบทางไกลในบริบทของจ านวนและการ
กระจายของนักศึกษาและประชาชนทั่วไป 

   

 

  

 



ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ         

             วิธีการ                                เครื่องมือ                   ผลการปรับปรุง 

  การปรับปรุงผลการด าเนินงาน       น าระบบ Call Center ตัวใหม่มาใช้แทนระบบเก่า  เพ่ือ  - การให้บริการ Call Center/E-mail 

   ยกระดับการให้บริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพและดียิ่งข้ึน    Chat ในหน้าจอเดียว    

      

  การประเมินผล  มีการกระจายอ านาจมอบหมายให้หัวหน้างานได้ร่วมประเมิน  ประเมินผลโดยใช้ KPI รายบุคคล 

   และน าเสนอคณะกรรมการของหน่วยงาน(หัวหน้างาน)   

 

ผลการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผลการประเมิน 

ศูนย์สารสนเทศมีการน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ ของปีการศึกษา 2559 มาปรับปรุงการประกันคุณภาพของหน่วยงานในปีการศึกษา
ปัจจุบัน (ปี 2560) ดังนี้ 

ผลการประเมิน : เกณฑ์ข้อ 1 เอกสาร/หลักฐานไม่สอดคล้องกับผลการด าเนินงาน ควรน าเอกสาร/หลักฐานที่เกี่ยวข้องกับการประกันคุณภาพการศึกษามาใช้
ประกอบการรายงานผลการด าเนินงาน  

ผลการปรับปรุงของศูนย์สารสนเทศ : เอกสาร/หลักฐานตามเกณฑ์ข้อ 1 มีความสอดคล้องกับผลการด าเนินงาน รายละเอียดตามรายงานการประเมินตนเอง     
ปีการศึกษา 2560 

 



ข้อเสนอแนะ 

        1. ใช้แนวคิดของ PDCA เป็นแนวทางในการด าเนินงานทุกภารกิจของหน่วยงาน 

        2. ให้ถือว่าการพัฒนาคุณภาพเป็นส่วนหนึ่งในการบริหารงานประจ าของหน่วยงาน และปฏิบัติตามปฏิทินงานประกันคุณภาพการศึกษาตามที่มหาวิทยาลัย      

                     และหน่วยงานก าหนดไว้ 

   จากข้อเสนอแนะทั้ง 2 ข้อจากผู้ประเมินฯ ดังกล่าว ศูนย์สารสนเทศได้น าแนวคิดของ PDCA เป็นแนวทางในการด าเนินงานประจ าปีการศึกษา 2560 ใน

ทุกภารกิจของหน่วยงานและถือว่าการพัฒนาคุณภาพเป็นส่วนหนึ่ง ในการบริหารงานประจ าของศูนย์สารสนเทศ พร้อมทั้งได้ปฏิบัติตามปฏิทินงานประกันคุณภาพ

การศึกษาตามที่มหาวิทยาลัยและหน่วยงานก าหนดไว้ ดังจะเห็นได้จากผลการด าเนินงานทุกภารกิจของหน่วยงานได้ส าเร็จลุล่วง ไม่มีปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรและองค์กร อีกทั้งยังก่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการมากขึ้นกว่า          

ปีการศึกษาท่ีผ่านมา 

 

 

 

 

 

 



ส่วนที่ 3 

การประเมินตนเอง 
 การประเมินตนเองของศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เป็นการประเมินผลการด าเนินงาน ปีการศึกษา 2560 เพ่ือให้สะท้อนคุณภาพการ

ด าเนินงานจริง ข้อมูลที่ใช้ในการประเมินตนเองครั้งนี้ ประกอบด้วยข้อมูลด้านการจัดการเรียนการสอน ใช้รอบเวลาตามปีการศึกษา 2560 (กั นยายน 2560 – สิงหาคม 

2561) และข้อมูลด้านการบริหารจัดการ ใช้รอบเวลาตามปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 (1 ตุลาคม 2560 – 30 กันยายน 2561) เพ่ือให้สะท้อนคุณภาพการด าเนินงานจริงของ

หน่วยงาน ซึ่งมีผลการประเมินตนเองตามตัวบ่งชี้ ประจ าปีการศึกษา 2560 มีดังนี้ 

   ตัวบ่งชี้ที่ 1 ภาวะผู้น าของผู้บริหารหน่วยงาน 

   ตัวบ่งชี้ที่ 3 การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 

   ตัวบ่งชี้ที่ 4 บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา 

   ตัวบ่งชี้ที่ 5 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

   ตัวบ่งชี้ที่ 6 ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

   ตัวบ่งชี้ที่ 7 การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 

 

 

 

 

 



ตัวบ่งชี้ท่ี 1 ภาวะผู้น าของผู้บริหารหน่วยงาน 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 (1 ต.ค. 60 - 30 ก.ย. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

คะแนน 0 คะแนน 1 คะแนน 2  คะแนน 3  คะแนน 4  คะแนน 5  

กรณีท่ีไม่ด าเนินการใดๆ หรือ

ด าเนินการไม่ครบ 

ที่จะได้ 1 คะแนน 

มีการด าเนินการ 1 ข้อ มีการด าเนินการ 2 ข้อ มีการด าเนินการ 3 ข้อ  มีการด าเนินการ 4 ข้อ  มีการด าเนินการ 5 ข้อ  

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      1. ผู้ บ ริห ารหน่ วยงานปฏิบั ติ

หน้าที่ตามอ านาจหน้าที่การจัดตั้ ง

หน่วยงานและ/หรือตามที่หน่วยงาน

ก าหนดอย่างครบถ้วน มีการประเมิน

ตามหลักเกณฑ์ท่ีก าหนดล่วงหน้า 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศปฏิบัติหน้าที่ตามอ านาจหน้าที่การจัดตั้งหน่วยงานตามที่
หน่วยงานก าหนดอย่างครบถ้วน ดังนี้ 

1. ด้านแผนงาน 
        วางแผนการปฏิบัติงาน เพ่ือก าหนดเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของศูนย์

สารสนเทศให้สอดคล้องกับนโยบายและแผนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย บูรณาการ

แผนงาน เพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ของศูนย์สารสนเทศตามที่

ก าหนด รวมทั้งติดตาม เร่งรัดการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ให้เป็นไปตามแผนฯ ตลอดจน

ประเมินผลและรายงานผลการด าเนินงาน 

ศสท 1 - 1(1) ประกาศจัดตัง้ศูนย์สารสนเทศ 

ศสท 1 - 1(2) แผนปฏบิัติราชการปีงบประมาณ

พ.ศ. 2561 

ศสท 1 - 1(3) แผนยุทธศาสตร ์5 ปี (พ.ศ 2556-

2560) 

ศสท 1 - 1(4) ค าสั่งอนุมัติอบรมเทคนิคและศิลปะ

ในการสื่อสารฯ 

ศสท 1 - 1(5) รายงานผลการใช้จ่ายงบประมาณปี 

2561 

ศสท 1 - 1(6) แจ้งผลการอบรมคอมพิวเตอร์ 

 

evidence/ศสท/ประกาศจัดตั้งศูนย์สารสนเทศ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b10%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b10%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b2%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานผลการใช้จ่ายงบประมาณฯ%20ปี%2061%20(ต.ค.60-ส.ค61).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานผลการใช้จ่ายงบประมาณฯ%20ปี%2061%20(ต.ค.60-ส.ค61).pdf
evidence/ศสท/


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 
2. ด้านบริหารงาน 

        ก าหนดกลยุทธ์ระบบงาน และวิธีปฏิบัติงาน มอบหมาย ก ากับดูแล ติดตาม ให้
ค าแนะน าวินิจฉัยสั่งการปรับปรุงแก้ไขเรื่องต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของศูนย์
สารสนเทศ รวมทั้งชี้แจงข้อเท็จจริง พิจารณาให้ความเห็น ข้อเสนอแนะในที่ประชุม
กรรมการหรือคณะท างานต่างๆ ที่ได้รับแต่งตั้ง 

3. ด้านบริหารทรัพยากรบุคคล 
          ให้ค าปรึกษาแนะน าการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานของบุคลากรใน
ศูนย์สารสนเทศ รวมทั้งหาแนวทางวิธีการใหม่ หรือกลยุทธ์ในการบริหารทรัพยากร
บุคคล เพ่ือการด าเนินงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

4. ด้านบริหารทรัพยากรและงบประมาณ 
          วางแผนการใช้ทรัพยากรและงบประมาณ ติดตาม ตรวจสอบการใช้จ่าย 
เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ ความคุ้มค่า เป็นไปตามเป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ที่ ศูนย์
สารสนเทศก าหนดไว้ 
          นอกจากนี้หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการประเมินตนเองตามหลักเกณฑ์ที่
ก าหนดล่วงหน้า โดยหัวหน้าศูนย์สารสนเทศ มีการลงนามในค ารับรองการปฏิบัติ
ราชการต่อรองอธิการบดีฝ่ายบริการการศึกษาพร้อมทั้งมีการรายงานผลการปฏิบัติ
ราชการตามค ารับรองฯ ต่ออธิการบดีและต่อรองอธิการบดีฝ่ายบริการการศึกษา 

 



เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

  ทุกรอบ 6 และ 12 เดือน ซึ่งหัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้น าผลการประเมินไป
ปรับปรุงการปฏิบัติหน้าที่ ดังนี้ 

จัดฝึกอบรม “เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการในการให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ” 

 

     2. ผู้บริหารหน่วยงานได้ปฏิบัติตน

เป็นตัวอย่างเพ่ือแสดงออกถึงความ

มุ่งมั่นต่อค่านิยมของหน่วยงานหรือ

ของมหาวิทยาลัยที่ก าหนดขึ้น 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นผู้ก าหนดค่านิยมองค์กร โดยหัวหน้าศูนย์
สารสนเทศได้ปฏิบัติตนเป็นตัวอย่างเพ่ือแสดงออกถึงความมุ่งม่ันต่อค่านิยม ดังนี้ 

1. Synergy ร่วมแรงร่วมใจ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงความมุ่งม่ัน
ในการปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการให้บริการแก่นักศึกษาและประชาชน 
โดยประสานงานขอความร่วมมือ การสื่อสาร การให้ข้อมูลกับหน่วยงานทั้งภายใน
และภายนอกศูนย์และบุคลากรทุกๆฝ่ายพร้อมทั้งอ านวยความสะดวกในทุกๆ ด้านจึง
ท าให้ได้รับความร่วมมือร่วมแรงร่วมใจให้งานบริการนักศึกษาส าเร็จลุล่วงในทุกๆ 
ภาคการศึกษา 

2. Transparency ใฝ่คุณธรรม ศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงความเป็น ผู้มี
คุณธรรมด้วยการปฏิบัติตนต่อผู้ใต้บังคับบัญชา โดยการพิจารณาความดีความชอบ
ของบุคลากรศูนย์สารสนเทศปฏิบัติตามแผนปฏิบัติงานเกี่ยวกับการประเมินและการ
เลื่อนขั้นเงินเดือนฯ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
ใช้การประเมินผลการปฏิบัติราชการของข้าราชการ     พลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา
ข อ ง ม ห า วิ ท ย า ลั ย สุ โ ข ทั ย ธ ร ร ม า ธิ ร า ช  พ .ศ .2 5 5 4  แ ล ะ ป ร ะ ก า ศ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เรื่องการก าหนดจ านวนวันลาและจ านวนครั้งของ
การลาในแต่ละรอบการประเมินและยึดข้อบังคับ 

 ศสท 1 - 2(1) รายงานการประชุมเรื่อง

พิจารณาการเลื่อนขั้นเงินเดือน 

ศสท 1 - 2(2) ผลการประเมินการเลื่อน

เงินเดือน 

ศสท 1 - 2(3) รายงานการประชุมครั้งท่ี14-

พิจารณาการเลื่อนเงินเดือน 

ศสท 1 - 2(4) อนุมัติอบรม 

ศสท 1 - 2(5) อนุญาตให้บุคลากรไปโครงการ

ผู้น าองค์กรฯ 

ศสท 1 - 2(6) ตัวอย่างระบบสารสนเทศงาน

ทะเบียน 

ศสท 1 - 2(7) ขอส่งเจ้าหน้าที่เข้าร่วมสัมมนา 

ศสท 1 - 2(8) แจ้งผลการอบรมคอมพิวเตอร์ 

evidence/ศสท/
evidence/ศสท/
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/พิจารณาเลื่อนเงินเดือน.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/พิจารณาเลื่อนเงินเดือน.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุม%20ครั้งที่%2014-พิจารณาการเลื่อนเงินเดือน.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุม%20ครั้งที่%2014-พิจารณาการเลื่อนเงินเดือน.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/อนุญาตให้บุคลากรไปโครงการผู้นำองค์กรฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/อนุญาตให้บุคลากรไปโครงการผู้นำองค์กรฯ.pdf
evidence/ศสท/ระบบสารสนเทศงานทะเบียน-1%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/ระบบสารสนเทศงานทะเบียน-1%5b1%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ขอส่งชื่อเจ้าหน้าที่เข้าร่วมสัมมนา.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แจ้งผลอบรมคอมพิวเตอร์ฯ.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

         3. Originality น าสิ่งใหม่ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงการ   น าสิ่ง
ใหม่ๆ มาใช้ในกิจกรรมงานทะเบียนนักศึกษา ได้แก่ การขอใช้โปรแกรมระบบ
สารสนเทศงานทะเบียนและงานบริการนักศึกษามาใช้เพ่ือบริการตอบค าถาม
นักศึกษา 

  4. Ubiquitous Learning เรียนรู้ได้ ทุกที่ทุกเวลาหัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้
แสดงออกถึงการเป็นผู้เรียนรู้ได้ ทุกที่ทุกเวลา โดยสนับสนุนให้บุคลากรได้พัฒนา
ตนเอง เช่น ศึกษาต่อ อบรม/ศึกษา/ดูงาน ภายในประเทศ 

 

      3. ผู้บริหารหน่วยงานมีช่องทาง

ในการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียจากภายในและภายนอก

หน่วยงาน และสื่อสารแผนปฏิบัติ

ราชการประจ าปีและผลการปฏิบัติ

ราชการของหน่วยงานไปยังบุคลากร

ในหน่วยงาน 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
แต่ละกลุ่ม ดังนี้ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ช่องทางในการรับฟัง 
ความคิดเห็น 

1. บุคลากร การประชุมประจ าสัปดาห์ 

2. นักศึกษาและประชาชน แบบสอบถาม , จดหมาย โทรศัพท์, 
ระบบ Online ,Facebook และ E-mail 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แต่ละกลุ่ม ดังนี้  

ทั้งนี้ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้น าข้อมูลสารสนเทศท่ีได้รับไปใช้ในการปฏิบัติงาน
และพัฒนาหน่วยงาน ดังนี้ 

 ศสท 1 - 3(1) รายงานการประชุมหัวหน้างานครั้งท่ี13 

ศสท 1 - 3(2) แบบสอบถามความพึงพอใจCall 

Centerผ่านGoogle page 

ศสท 1 - 3(3) ช่ืนชมคนเก่งป2ี561 

ศสท 1 - 3(4) กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรูเ้ทคนิคและ

ศิลปะในการสื่อสารฯ 

ศสท 1 - 3(5) ตัวอย่างFacebookของศูนย์

สารสนเทศ 

ศสท 1 - 3(6) รายงานการประชมุหัวหน้างานครั้งท่ี

15-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงฯ 

ศสท 1 - 3(7) เห็นชอบปรับปรุงกระบวนงานฯจาก

รองอธิการฯ 

ศสท 1 - 3(8) รายงานผลการใช้จ่ายงบประมาณปี 

พ.ศ 2561 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2013.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แบบสอบถามความพึงพอใจ%20Call%20Centerผ่านgoogle%20page.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แบบสอบถามความพึงพอใจ%20Call%20Centerผ่านgoogle%20page.pdf
evidence/ศสท/ชื่นชมคนเก่งปี2561%5b1%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างFacebookศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างFacebookศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิการบดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิการบดีฯ.pdf
evidence/ศสท/ส่งรายงานผลการดำเนินการงานฯ(AE)ปีงบประมาณ%202561%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/ส่งรายงานผลการดำเนินการงานฯ(AE)ปีงบประมาณ%202561%5b1%5d.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 1. พัฒนาเว็บไซต์ของศูนย์สารสนเทศเพ่ือบริการข้อมูลข่าวสารให้แก่นักศึกษา
และประชาชน 

  2. ปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการนักศึกษา 

      3. จัดแลกเปลี่ยนเรียนรู้เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการในการ
ให้บริการอย่างประสิทธิภาพของศูนย์สารสนเทศ 

      4. การจัดล าดับบุคลากรของศูนย์สารสนเทศที่ท างานดีเด่นประจ าเดือนด้าน
การรับโทรศัพท์  

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการสื่อสารแผนปฏิบัติราชการประจ าปีและ     ผลการ
ปฏิบัติราชการของหน่วยงานไปยังบุคลากรในศูนย์สารสนเทศผ่านช่องทาง 
ดังต่อไปนี้ 

  1. รายงานผลการปฏิบัติงานใน e - Performance 

  2. มีการประชุมหัวหน้างานประจ าเดือน เพ่ือชี้แจงการปฏิบัติงานตามแผนงาน
ต่างๆ 

  3. มีการรายงานปัญหาที่นักศึกษาสอบถามเข้ามาประจ าเดือนต่อรองอธิการบดี
ในก ากับ เพ่ือแจ้งปัญหาต่างๆ ของนักศึกษา 

 

 



เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      4. ผู้ บ ริห ารหน่ วยงาน

บริหารงานด้วยหลักธรรมาภิ

บาล อย่ างครบถ้วนทั้ ง 10 

ป ร ะก า ร  ที่ แ ส ด งผ ล ก า ร

ด าเนินงานอย่างชัดเจน 

ศูนย์สารสนเทศมีการประเมินการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของผู้บริหารหน่วยงานจาก
รองอธิการบดีฝ่ายบริการการศึกษาและบุคลากรภายในหน่วยงาน โดยมีหน่วยงานกลาง คือ ศูนย์
ประสานงานการประกันคุณภาพการศึกษาท าหน้าที่เก็บข้อมูลและประมวลผลการประเมินผู้บริหาร 
เพ่ือให้ได้ผลการประเมินที่มีมาตรฐาน มีความน่าเชื่อถือ เป็นที่ยอมรับ ซึ่งผลการประเมินของหัวหน้า
ศูนย์สารสนเทศอยู่ในระดับ 4.44  ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าผู้อ านวยการมีพฤติกรรมบ่งชี้ว่ามีการบริหารงาน
ด้วยหลักธรรมาภิบาล อย่างครบถ้วนทั้ง 10 ประการ ดังนี้ 

1. หลักประสิทธิผล 
  มีการก ากับติดตามผลการด าเนินงานภายในหน่วยงานอย่างต่อเนื่องโดยก าหนดให้มีการประชุม

หน่วยงานเป็นประจ าอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
2. หลักประสิทธิภาพ 

 มีการส่งเสริมให้บุคลากรในหน่วยงานเข้ารับการฝึกอบรมและร่วมกิจกรรมต่างๆ ที่จัดขึ้นทั้ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย เพ่ือให้บุคลากรได้รับการพัฒนาและเพ่ิมพูนทักษะ ซึ่งเป็นผลให้
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

3. หลักการตอบสนอง 
        มีการด าเนินงานตามนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ตามพันธกิจของหน่วยงานและ
บริหารจัดการภายใต้แผนปฏิบัติราชการประจ าปี และค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี 

 ศสท 1 - 4(1) แจ้งผลการประเมิน

การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล

ฯ 

ศสท 1 - 4(2) ชื่นชมคนเก่งปีพ.ศ.

2561 

ศสท 1 - 4(3) แผนปฏิบัติราชการ

ปีงบประมาณพ.ศ.2561 

ศสท 1 - 4(4) ค าสั่งให้บุคลากรเข้า

อบรมหลักสูตร เทคนิคและศิลปะใน

การสื่อสารฯ 

ศสท 1 - 4(5) ประชุมKMครั้งที่1-

แต่งตั้งคณะท างานและก าหนด

ประเด็นความรู้ฯ 

ศสท 1 - 4(6) แต่งตั้งคณะท างาน

ต่างๆของศูนย์สารสนเทศ 

ศสท 1 - 4(7) มอบหมายบุคลากร

เข้าประชุมเฉพาะกิจฯ 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แจ้งผลการประเมินฯตามหลักธรรมาภิบาลฯปีการศึกษา%202560(ล่าสุด).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แจ้งผลการประเมินฯตามหลักธรรมาภิบาลฯปีการศึกษา%202560(ล่าสุด).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แจ้งผลการประเมินฯตามหลักธรรมาภิบาลฯปีการศึกษา%202560(ล่าสุด).pdf
evidence/ศสท/ชื่นชมคนเก่งปี2561%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/ชื่นชมคนเก่งปี2561%5b2%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b2%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ภาษาอังกฤษเข้าประชุมเฉพาะกิจตอบนักศึกษา.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ภาษาอังกฤษเข้าประชุมเฉพาะกิจตอบนักศึกษา.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 
4. หลักภาระรับผิดชอบ 
    มีการจัดท ารายงานผลการใช้จ่ายเงินงบประมาณประจ าปี รายงานผลการ

ปฏิบัติราชการฯ ประจ าปี และรายงานการประเมินตนเอง เพ่ือการประกันคุณภาพ
การศึกษา 

5. หลักความโปร่งใส 
    มีการเปิดเผยข้อมูลที่เป็นประโยชน์ทั้งแก่บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่าง

ตรงไปตรงมา ผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
6. หลักการมีส่วนร่วม 
    มีการเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานมีส่วนร่วมในคณะท างานต่างๆ ของ

หน่วยงาน และมีส่วนร่วมในการก าหนดหลักเกณฑ์การพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือน 
7. หลักการกระจายอ านาจ 
    มีการกระจายอ านาจ มอบอ านาจ การตัดสินใจในภารกิจของศูนย์สารสนเทศ 

โดยการมอบอ านาจหน้าที่ให้หัวหน้างานบริการสารสนเทศปฏิบัติราชการแทน
หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ และมีการมอบหมายอ านาจให้คณะท างานต่างๆ ของ
หน่วยงาน ท าหน้าที่ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

8. หลักนิติธรรม 
    มีการบริหารงานโดยยึดตามเจตนารมณ์ของกฏหมาย และข้อบังคับ ระเบียบ 

ประกาศ อย่างเคร่งครัด และยึดประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคัญ 
 

 

 



เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 
9. หลักความเสมอภาค 

  มีการเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานได้เข้าประชุมร่วมกัน โดยจะมีแนว
ปฏิบัติในการลงมติในการประชุมเรื่องต่างๆ  โดยก าหนดสิทธิให้บุคลากร ทุกคน
แสดงความคิดเห็นเท่าเทียมกัน คือ 1 สิทธิ 1 เสียง 

10. หลักมุ่งเน้นฉันทามติ 
     มีการเปิดโอกาสให้บุคลากรในหน่วยงานสามารถแสดงความคิดเห็นและมี

ฉันทามติร่วมกันในการเสนอชื่อฯ และพิจารณาวาระการประชุมต่างๆ ในการประชุม
ของหน่วยงาน 

 

     5. มี ก า ร น า ผ ล ก า ร ป ร ะ เมิ น 

ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียไปปรับปรุงการปฏิบัติ

หน้าที่ 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะจากผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียไปปรับปรุงการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรศูนย์สารสนเทศ จากการประชุม
ประจ าเดือนกับหัวหน้างานของศูนย์สารสนเทศในการประชุมครั้ง  15/2560 
วันที่   14 พฤษภาคม 2561 เวลา 09.30-11.00 น. ณ ห้องประชุมชั้น 4 อาคาร
พาณิชย์ส่วนหน้า ซึ่งสรุปได้ในประเด็นที่ต้องปรับปรุงคือการจัดท ามาตรฐานส าหรับ
เจ้าหน้าที่บริการตอบค าถาม เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสารกับนักศึกษาและผู้สนใจที่
ถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็วและชัดเจน เพ่ือให้การท างานของบุคลากรมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้นต่อไป 

 ศสท 1 - 5(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ 

2556-2560) 

ศสท 1 - 5(2) ผลค ารับรองฯปีงบประมาณ

2561 

ศสท 1 - 5(3) รายงานการประชุมหัวหน้างาน-

ข้อเสนอแนะการปรับปรุงกระบวนงาน 

ศสท 1 - 5(4) สรุปผลประเมินความพึงพอใจ 

Call Center ปี2561 

ศสท 1 - 5(5) Monitoring Form 

ศสท 1 - 5(6) มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 

 

 

evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b13%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b13%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ผลคำรับรองฯปีงบประมาณ%202561.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ผลคำรับรองฯปีงบประมาณ%202561.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b4%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b4%5d.pdf
evidence/ศสท/Monitoring%20Form%20%5b3%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/มาตรฐานการรับโทรศัพท์.pdf


 

ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  

 

5.00  

 ผลการด าเนินงาน 5  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตัวบ่งชี้ท่ี 3 การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 (1 ต.ค. 60 - 30 ก.ย. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

เกณฑ์รอบ 6 เดือนแรก 

คะแนน 0 คะแนน 1 คะแนน 2  คะแนน 3  คะแนน 4  คะแนน 5  

กรณีท่ีไม่ด าเนินการใดๆ หรือ

ด าเนินการไม่ครบ 

ที่จะได้ 1 คะแนน 

มีการด าเนินการ  

1 ข้อ 

- มีการด าเนินการ  

2 ข้อ  

- มีการด าเนินการ  

3 ข้อ  

 

คะแนน 0 คะแนน 1 คะแนน 2  คะแนน 3  คะแนน 4  คะแนน 5  

กรณีท่ีไม่ด าเนินการใดๆ หรือ

ด าเนินการไม่ครบ 

ที่จะได้ 1 คะแนน 

มีการด าเนินการ  

1 ข้อ 

มีการด าเนินการ  

2 ข้อ 

มีการด าเนินการ  

3 ข้อ  

มีการด าเนินการ  

4 ข้อ 

มีการด าเนินการ  

5 ข้อ  

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      1. มีการก าหนดประเด็นความรู้ที่

จ า เป็ น ห รื อ ส า คั ญ ต่ อ ก า รป รั บ ป รุ ง

กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ หรือบริการของ

หน่วยงาน 

       ศูนย์สารสนเทศจัดประชุมคณะท างานการจัดการความรู้ ในการประชุมครั้งที่ 
1/2560 เมื่อวันพฤหัสบดีที่  7 ธันวาคม 2560 ณ ห้องประชุมชั้น 4 อาคาร
พาณิชย์ส่วนหน้า ได้พิจารณาก าหนดประเด็นความรู้และเป้าหมายการจัดการ
ความรู้ของศูนย์สารสนเทศ ประจ าปีการศึกษา 2560 ที่มีความสอดคล้องกับแผน 

ศสท 3 - 1(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานการ

จัดการความรู้ปีการศึกษา 2560 

ศสท 3 - 1(2) ประชุมKMครั้งที่ 1-ต้ัง

คณะท างานและก าหนดประเด็นความรู้ KM 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานการจัดการความรู้ปีการศึกษา2560.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานการจัดการความรู้ปีการศึกษา2560.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

   ยุทธศาสตร์ของศูนย์สารสนเทศ ระยะ 5 ปี ฉบับปรับปรุง (พ.ศ.2556-2560) ใน
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 มิติด้านคุณภาพ หัวข้อ "ผู้รับบริการได้รับค าตอบ/
แก้ปัญหาที่รวดเร็วและสอดคล้องกับความต้องการ"  เน้นการบริการที่มี
ประสิทธิภาพด้วยทักษะและเทคนิคในการบริการที่ดีให้กับนักศึกษาและ
ประชาชนทั่วไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ความส าคัญด้านการสื่อสารกับ
ผู้รับบริการอย่างถูกต้อง รวดเร็วและเหมาะสมในทุกช่องทาง ด้วยเหตุนี้ศูนย์
สารสนเทศจึงได้ก าหนดประเด็นความรู้ในปีการศึกษา 2560 ที่สอดคล้องกับ
เป้าหมายของการจัดการความรู้ตามแผนยุทธศาสตร์ดังกล่าวในหัวข้อ “เทคนิค
และศิ ลปะในการสื่ อสารและกระบวนการในการให้ บ ริก ารอย่ างมี
ประสิทธิภาพ” 

ศสท 3 - 1(3) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ

2556-2560)  

        2. มีการแบ่งปันและแลกเปลี่ยน

เรียนรู้เกี่ยวกับประเด็นความรู้ในข้อ 1 จาก

ผู้มีประสบการณ์ตรง (Tacit Knowledge) 

เพ่ือค้นหาแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) 

และเผยแพร่ไปสู่บุคลากรภายในหน่วยงาน 

และ/หรือบุคลากรหน่วยงานอื่นๆ 

          ศูนย์สารสนเทศได้จัดให้มีกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในหัวข้อ “เทคนิค
และศิ ลปะในการสื่ อสารและกระบวนการในการให้ บ ริก ารอย่ างมี
ประสิทธิภาพ” จ านวน 2 ครั้ง โดยครั้งที่ 1 จัดในวันเสาร์ที่ 20 ธันวาคม 2561 
ณ ห้อง 5209 อาคารสัมมนา 1 ชั้น 2 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช วิทยากรที่
ให้ความรู้คือผศ.ภญ.ดร. อโณทัย  งามวิชัยกิจ อาจารย์ประจ าสาขาวิชาวิทยาการ
จัดการ เป็นผู้เชี่ยวชาญการจัดอบรมด้านการตลาด การตลาดออนไลน์ ธุรกิจ
บริการและวิจัยการตลาดและประสบการณ์ ในการจัดอบรมด้านต่างๆ ที่
หลากหลาย ได้มาให้ความรู้ ทักษะ เทคนิคและกระบวนการให้บริการที่รวดเร็ว
และประทับใจ ส าหรับครั้งที่ 2 ศูนย์สารสนเทศได้จัดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ใน 

ศสท 3 - 2(1) ประชุมKMครั้งที่ 1-ต้ัง

คณะท างานและก าหนดประเด็นความรู้ KM 

ศสท 3 - 2(2) ค าสั่งอนุมัติการอบรมเทคนิค

และศิลปะในการสื่อสารฯ 

ศสท 3 - 2(3) รายนามผู้เข้ารับการฝึกอบรม

เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ 

ศสท 3 - 2(4) ภาพกิจกรรมการอบรม 

เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ 

 

 

evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b9%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b9%5d.pdf
evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/ประชุมKMครั้งที่1-%20แต่งตั้งคณะทำงานและกำหนดหัวข้อ%20KM%5b1%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งอนุมัติอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายนามผู้เข้ารับการอบรมเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายนามผู้เข้ารับการอบรมเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ภาพกิจกรรมการอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ภาพกิจกรรมการอบรม%20เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 

วันอาทิตย์ที่ 21 และวันจันทร์ที่ 22 มกราคม 2561 ตั้งแต่เวลา 08.00-20.00 น.    
ณ บาลิออส รีสอร์ท เขาใหญ่ จ.นครราชสีมา โดยได้เชิญวิทยากรที่เชี่ยวชาญด้าน
การบริการ จ านวน 7 ท่านมาให้ความรู้และร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในประเด็น
ต่างๆ ดังรายนามต่อไปนี้ 1. รองศาสตราจารย์ ดร.ชัยวัฒน์ คงสม รองอธิการบดี
ฝ่ายบริการการศึกษา 2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์  ศรีสุขใส 3.รอง
ศาสตราจารย์ ศิริศักดิ์  ศุภมนตรี 4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. พวงผกา  ตันกิจจา
นนท์ 5. อาจารย์ดร.พิสิษฐ์  ณัฎประเสริฐ 6. อาจารย์ ดร. แววบุญ  แย้มแสงสังข์ 
7. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ กชกร  ณ นครพนม ทั้งนี้  วิทยากรทั้ง 7 ท่าน เป็นผู้มี
ประสบการณ์และมีความเชี่ยวชาญด้านเทคนิคและศิลปะในการสื่อสาร ที่สามารถ
แบ่งปันความรู้ให้บุคลากรของศูนย์สารสนเทศและบุคลากรจากหน่วยงานอ่ืนๆ ใน
มหาวิทยาลัยรวม 60 คน  ซึ่งการจัดอบรมดังกล่าวก่อให้เกิดการพัฒนาบุคลากร
ให้มีเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการในการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ  อีกทั้งเพ่ือฝึกทักษะการสื่อสาร การให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็ว 
มีความเป็นเลิศทางด้านบริการ ท าให้บุคลากรได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ทักษะการ
ให้บริการที่ดีเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในตนเองให้มีมาตรฐานทางด้านบริการอันจะ
ก่อให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้พร้อมทักษะในการให้บริการและส่งผลให้เกิดการ
พัฒนาด้านการบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
        จากกิจกรรมอบรมและแลกเปลี่ยนเรียนรู้ดังกล่าว คณะท างานการจัดการ
ความรู้ของหน่วยงาน ได้สรุปความรู้จากการสัมมนาและการสืบค้นจาก Internet 
จนเกิดแนวปฏิบัติที่ดีในด้าน ""เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการ
ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ”" เสนอต่อที่ประชุมหัวหน้างานศูนย์ 

ศสท 3 - 2(5) แนวปฏิบัติที่ดีจากการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ "เทคนิคและศิลปะในการ

สื่อสารฯ" 

ศสท 3 - 2(6) รายงานการประชุมวันที่ 7 

ก.พ 61 แนวปฏิบัติที่ดีฯ 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมวันที่%207กุมภาพันธ์%202561-แนวปฏิบัติที่ดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมวันที่%207กุมภาพันธ์%202561-แนวปฏิบัติที่ดีฯ.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

  สารสนเทศในวัน จันทร์ ที่ 5 กุมภาพันธ์ 2561 และแจ้งในที่ประชุมบุคลากร  
ศูนย์สารสนเทศในวันพุธ ที่ 7 กุมภาพันธ์ 2561 

 

        3. มี การรวบ รวมและถ่ ายทอด

ความรู้ตามประเด็นความรู้ที่ก าหนดใน   

ข้อ 1 ทั้ งที่ มีอยู่ ในตัวบุคคลและแหล่ ง

เรียนรู้ อ่ืนๆ ที่ เป็นแนวปฎิบัติที่ดี (Good 

Practice) มาพัฒนา และจัดเก็บอย่างเป็น

ระบบ และเผยแพร่ออกมาเป็นลายลักษณ์

อักษร (Explicit Knowledge) 

         จากที่ประชุมบุคลากรของศูนย์สารสนเทศในวันพุธที่  7 กุมภาพันธ์ 2561 
ได้น าสรุปแนวปฏิบัติที่ดีจัดเก็บและเผยแพร่ทางเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยและ
หน่วยงานศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้บุคลากรได้น าแนวปฏิบัติที่ดีไปใช้ในการ
พัฒนาการท างานให้มีคุณภาพตามแผนยุทธศาสตร์ของศูนย์สารสนเทศ ตั้งแ ต่
วันที่ 14 กุมภาพันธ์ 2561 เพ่ือให้บุคลากรได้น าไปใช้ในการพัฒนาการท างานให้มี
คุณภาพ สะดวก รวดเร็วและสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการในมิติ
ด้านคุณภาพในหัวข้อ  "ผู้รับบริการได้รับค าตอบ/แก้ปัญหาที่รวดเร็วและ
สอดคล้องกับความต้องการ" โดยจัดท าในรูปแบบ  ดังนี้ 

          1. เอกสาร " แนวปฏิบัติที่ ดี เทคนิคและศิลปะในการสื่ อสารและ
กระบวนการในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ "  

          2. รวบรวมค าถามและค าตอบลงFacebookของศูนย์สารสนเทศ (STOU 
Call Center)  

          โดยได้ท าการเผยแพร่ให้กับบุคลากรภายในศูนย์สารสนเทศ และได้ติด
ประกาศไว้บนบอร์ดประชาสัมพันธ์รวมทั้งได้ติดประกาศไว้ตามบูธ(โต๊ะท างาน) 
ของเจ้าหน้าที่ทุกคน ส าหรับใช้ฝึกปฏิบัติด้วยตนเองและเพ่ือให้เกิดทักษะและ
ความช านาญในการบริการนักศึกษาและประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สามารถแก้ปัญหาได้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

ศสท 3 - 3(1) ประชุมศูนย์สารสนเทศครั้งที่ 

17 วันที่ 7 ก.พ.61- แนวปฏิบตัิที่ดีฯ 

ศสท 3 - 3(2) รวบรวมค าถามและค าตอบ

ลงFacebookศูนย์สารสนเทศฯ 

ศสท 3 - 3(3) แนวปฏิบัติที่ดีจากการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ "เทคนิคและศิลปะในการ

สื่อสารฯ" 

ศสท 3 - 3(4) รูปภาพการเผยแพร่แนว

ปฏิบัติที่ดีฯ 

ศสท 3 - 3(5) ตัวอย่างweb site ของศูนย์

สารสนเทศ 

ศสท 3 - 3(6) การเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดี-

KM ปี 2560 ลง web site 

 

 

evidence/ศสท/
evidence/ศสท/
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รวบรวมคำถามและคำตอบลงFacebookศูนย์สารสนเทศ-STOU%20CallCenter.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รวบรวมคำถามและคำตอบลงFacebookศูนย์สารสนเทศ-STOU%20CallCenter.pdf
evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/แนวปฏิบัติที่ดีจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องเทคนิคและศิลปะในการสื่อสารฯ%5b1%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รูปภาพการเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รูปภาพการเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างweb%20site%20ศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างweb%20site%20ศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/การเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯKMปีฯ%202560ลงweb%20site.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/การเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯKMปีฯ%202560ลงweb%20site.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

        4. มีการปรับปรุง ดัดแปลง ประยุกต์ 

หรือสร้างความรู้บางส่วนให้เหมาะสมต่อ

การใช้งานของตนเอง 

          ศูนย์สารสนเทศมีการน าผลสรุปจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เรื่อง "เทคนิค
และศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ" 
ซึ่งเป็นแนวปฏิบัติที่ดีมาใช้ในการท างานเพ่ือให้บริการนักศึกษาดังนี้ 

          1. น าเทคนิคการสื่อสาร 4 C ซึ่งได้แก่  

              1.1  Correct คือ ให้บริการข้อมูล/ข่าวสารนักศึกษาและสื่อสารได้          
                      อย่างถูกต้อง 

                1.2  Clear คือ ให้บริการข้อมูล/ข่าวสารที่ชัดเจน  

              1.3  Concise คือ ให้บริการข้อมูล/ข่าวสารที่สั้น กระชับ และได้    
                      ใจความ 
                1.4 Complete คือให้บริการข้อมูล/ข่าวสารอย่างสมบูรณ์ ครบถ้วน   
                     ตามความต้องการของผู้รับบริการ 

           2. ทักษะในการสื่อสาร (หัวใจนักปราชญ์ : สุ จิ ปุ ลิ : ฟังนิด/คิดตาม/             
               ถามหมด/จดชัด 

  ศสท 3 - 4(1) แนวปฏิบัติที่ดีจากการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ "เทคนิคและศิลปะในการ

สื่อสารฯ" 

 

 

 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รูปภาพการเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯ.docx.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รูปภาพการเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯ.docx.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รูปภาพการเผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดีฯ.docx.pdf


 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

5. มีการน าความรู้ที่ ได้จากการจัดการ

ความรู้  ม า ใช้ ใน การ พั ฒ นาปรับ ป รุ ง

กระบวนการ (การปฎิบัติงานจริง) หรือ

ผลิตภัณฑ์ หรือบริการของหน่วยงาน หรือ

ใช้ในการสร้างนวัตกรรมส าหรับการท างาน 

         หลังจากศูนย์สารสนเทศมีการน าความรู้ที่ได้จากการจัดการความรู้ที่เป็น
แนวปฏิบัติที่ดีมาใช้ในการปฏิบัติงานให้บริการนักศึกษาและก่อให้เกิดการ
ปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน เจ้าหน้าที่มีการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการท างาน ซึ่งจะเห็นได้จากผลการประเมินที่หัวหน้างานท าการ 
Monitor เจ้าหน้าที่ Call Center ( Agent ) มีผลการประเมินที่ดีขึ้น เวลาเฉลี่ย
ของการให้บริการในแต่ละสายมีเวลาลดลง ท าให้เจ้าหน้าที่บริการนักศึกษาได้
ปริมาณสายที่มากขึ้นและผลประเมินความพึงพอใจในภาพรวมของผู้ใช้บริการมี
ค่าเฉลี่ยเพ่ิมข้ึนเป็น 4.74 หรือพึงพอใจมากที่สุด 

  ศสท 3 - 5(1) ตัวอย่างผลการประเมินที่

กรอกลงแบบ Monitoring Form 

ศสท 3 - 5(2) สรุปผลประเมินความพึงพอใจ

ฯปี2561 

ศสท 3 - 5(3) สรุปผลการส ารวจความพึง

พอใจ Call Center ปีการศึกษา 2559 (รอบ 

12 เดือน) 

 

ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  
 

5.00  

 ผลการด าเนินงาน 5  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  

 

 

evidence/ศสท/ตัวอย่างผลการประเมินที่กรอกลงแบบ%20Monitoring%20Form%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/ตัวอย่างผลการประเมินที่กรอกลงแบบ%20Monitoring%20Form%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b8%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b8%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b8%5d.pdf


ตัวบ่งชี้ท่ี 4 บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีการศึกษา 2560 (1 ก.ย. 60 - 31 ส.ค. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

สูตรการค านวณ : 

จ านวนบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดหน่วยงานที่ได้รับการพัฒนา>= 40 ชม/ปี x 100 

จ านวนบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดหน่วยงานทั้งหมด  

ใช้บัญญัติไตรยางค์เทียบ โดยก าหนดร้อยละ 70 เท่ากับ 5 คะแนน 

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

ข้อมูลพื้นฐาน จ านวนยืนยันของสถาบัน 

 จ านวนบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดหน่วยงานที่ได้รับการพัฒนา >= 40 ชม/ปี 17.00 

 จ านวนบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดหน่วยงานทั้งหมด 17.00 

 

ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย ร้อยละ 56  

 

5.00  

 ผลการด าเนินงาน 5  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  



ตัวบ่งชี้ท่ี 5 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 (1 ต.ค. 60 - 30 ก.ย. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

คะแนน 0 คะแนน 1 คะแนน 2  คะแนน 3  คะแนน 4  คะแนน 5  

กรณีท่ีไม่ด าเนินการใดๆ หรือ

ด าเนินการไม่ครบ 

ที่จะได้ 1 คะแนน 

มีการด าเนินการ 1 ข้อ มีการด าเนินการ 2 ข้อ มีการด าเนินการ 3 ข้อ  มีการด าเนินการ 4 ข้อ  มีการด าเนินการ 5 ข้อ  

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

        1. มีการวิเคราะห์และทบทวน

กระบ วน การท างาน ห ลั ก  (Core 

Process) เพ่ือปรับปรุง อย่างน้อย 1 

กระบวนการ และได้รับความเห็นชอบ

จากผู้บริหารหน่วยงาน 

         ศูนย์สารสนเทศเป็นหน่วยงานบริการตอบค าถาม/ให้ข้อมูล ข่าวสารแก่นักศึกษาและ
ประชาชนทั่วไป ซึ่งปัจจุบันมีผู้มาใช้บริการจ านวนมากในหลากหลายช่องทาง ซึ่งในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่จะมีหลากหลายและไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการตามที่
หน่วยงานได้ก าหนดไว้ อันจะส่งผลให้ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก และไม่พึงพอใจใน
การรับบริการ ดังนั้นศูนย์สารสนเทศได้มีการวิเคราะห์และทบทวนกระบวนการท างานของ
หน่วยงานโดยแต่งตั้งคณะท างานการประกันคุณภาพการศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2560 
ของศูนย์สารสนเทศเมื่อวันที่ 30 พฤศจิกายน 2560 โดยให้คณะท างานฯ มีหน้าที่พิจารณา
การด าเนินการงานประกันคุณภาพการศึกษาระดับหน่วยงานสนับสนุน ตัวบ่งชี้ที่ 5 : ระดับ
ความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน ซึ่ งสามารถแบ่ ง
กระบวนการท างานของหน่วยงาน ออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ศสท 5 - 1(1) แต่งตั้งคณะท างานต่างๆ

ของศูนย์สารสนเทศ 

ศสท 5 - 1(2) รายงานการประชุม

หัวหน้างานครั้งที่ 15-ข้อเสนอแนะการ

ปรับปรุงฯ 

evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b3%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b3%5d.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 1. กระบวนการหลัก (Core Process) ประกอบด้วย 2 กระบวนการ  ดังนี้ 
1.1 ให้บริการตอบค าถามและให้ค าปรึกษาแก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไป 
1.2 ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่นักศึกษาและประชาชนทั่วไป    

2. กระบวนการสนับสนุน(Support process) ประกอบด้วย 3 กระบวนการ ดังนี้ 
2.1 งานอ านวยการและบริหารงานศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร    
2.2 การจัดการความรู้  
2.3 การประกันคุณภาพการศึกษา 

        หลังจากคณะท างานฯได้มีการศึกษา ประมวล และวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ แล้ว ที่ประชุม
หัวหน้างานศูนย์สารสนเทศ ครั้งที่15/2560 ใเมื่อวันจันทร์ที่ 14 พฤษภาคม 2561 (เป็นคณะ
เดียวกับคณะท างานการประกันคุณภาพภายในของศูนย์สารสนเทศ) มีมติเห็นชอบให้มีการ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด าเนินงาน “การจัดท ามาตรฐานการให้บริการ" ประจ าปี
การศึกษา 2560 

 

        2. มีการส ารวจความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการ 

และ/ห รือมติ ที่ ป ระชุ มที่ ส าคัญ /

กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการที่

จะปรับปรุงตามข้อ 1 

        มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชได้จัดตั้งศูนย์สารสนเทศขึ้นมาเพ่ือเป็นหน่วยงาน
บริการข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ มสธ.รวมทั้งการตอบค าถามและให้ค าปรึกษาแก่นักศึกษาและ
ประชาชนทางโทรศัพท์ผ่าน Call Center ซึ่งศูนย์สารสนเทศดูแลในปัจจุบัน นักศึกษาและ
ประชาชนได้ติดต่อมหาวิทยาลัยผ่าน Call Center เป็นจ านวนมาก ศูนย์สารสนเทศซึ่งถือว่า
เป็นหน้าด่านหรือประตูสู่มหาวิทยาลัย หากเจ้าหน้าที่ให้บริการนักศึกษาไม่ดีเพียงพอ
ให้บริการไม่ครบถ้วน 

ศสท 5 - 2(1) รายงานการประชุม

หัวหน้างานครั้งที่ 15-ข้อเสนอแนะการ

ปรับปรุงฯ 

ศสท 5 - 2(2) Monitoring Form 

ศสท 5 - 2(3) เห็นชอบแนวทาง

ปรับปรุงฯ จากรองอธิการบดีฯ 

 

 

evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/รายงานการประชุมหัวหน้างาน%20ครั้งที่%2015-ข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงานฯ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/Monitoring%20Form%20%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิการบดีฯ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิการบดีฯ%5b2%5d.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

   ตรงตามมาตรฐานการให้บริการจะท าให้นักศึกษาต้องเสียเวลาในการโทรศัพ ท์
กลับมาถามข้อมูลหลายๆครั้ง ท าให้นักศึกษาต้องเสียเวลาและค่าใช้จ่ายมากขึ้น 
อันจะส่งผลให้นักศึกษาหรือผู้รับบริการไม่ประทับใจ จะท าให้สูญเสียภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัยไป   

         ดังนั้น ศูนย์สารสนเทศมีความมุ่งมั่นที่จะคงมาตรฐานการให้บริการ
นักศึกษาผ่าน Call Center ของมหาวิทยาลัยไปสู่การบริการที่เป็นเลิศ จึงได้คิด
วิธีที่จะท าให้กระบวนการให้บริการเป็นมาตรฐานอยู่ตลอดเวลา ศูนย์สารสนเทศ
จึงได้ส ารวจ ศึกษา วิเคราะห์ขั้นตอนการให้บริการนักศึกษาผ่าน Call Center 
และจากมติที่ประชุมหัวหน้างาน ครั้งที่ 15 ในวันจันทร์ที่ 14 พฤษภาคม 2561 
เวลา 09.30 -11.00 น. ณ ห้องประชุมศูนย์สารสนเทศ ชั้น 4 อาคารพาณิชย์ส่วน
หน้า (เป็นคณะเดียวกับคณะท างานประกันคุณภาพการศึกษาภายใน) ได้
ข้อเสนอแนะกระบวนการที่จะปรับปรุงคือ การจัดท ามาตรฐานการให้บริการและ
การลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ซึ่งได้น าผลการศึกษามาจัดท าแนวปฏิบัติการ
บริการนักศึกษาในรูปแบบ Monitoring Form พร้อมทั้ งได้ เสนอแนวทาง
ปรับปรุงการให้บริการทางโทรศัพท์และได้รับความเห็นชอบจากรองอธิการบดี
ฝ่ายบริการวิชาการและพันธกิจสัมพันธ์กับชุมชนเมื่อวันที่ 16 พฤษภาคม 2561 

 

 

 

 

 

 



เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

     3. มีการออกแบบ/ปรับปรุงกระบวนการ

ท างานให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้รับบริการและ/หรือมติที่ประชุมที่ส าคัญ/

กฎหมายที่ส าคัญตามข้อ 2 และได้รับความ

เห็นชอบจากรองอธิการบดีที่ก ากับดูแล 

        ศูนย์สารสนเทศได้ส ารวจ ศึกษา ทบทวน วิเคราะห์ขั้นตอนกระบวนงานเดิม 
เพ่ือน ามาปรับปรุงและพัฒนา แนวปฏิบัติส าหรับการบริการนักศึกษาเพ่ือการ
บริการที่สั้น กระชับ ลดขั้นตอนการท างาน ท าให้นักศึกษาได้รับการบริการที่
สะดวก รวดเร็ว ซึ่งเจ้าหน้าที่ใช้เวลาเฉลี่ยในการบริการ/คน/สาย เป็นเวลาลดลง 
ท าให้บริการนักศึกษาได้จ านวนมากขึ้น/คน/วัน อีกทั้งยังได้ออกแบบการประเมิน 
Monitoring Form ส าหรับประเมินเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการนักศึกษาทางโทรศัพท์
เป็นรายบุคคล เพ่ือให้เจ้าหน้าที่บริการนักศึกษาได้อย่างครบถ้วนในทุกประเด็น 
ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ศสท 5 - 3(1) เห็นชอบปรับปรุง

กระบวนงานฯจากรองอธิการฯ 

ศสท 5 - 3(2) Monitoring Form 

ศสท 5 - 3(3) กระบวนการรับโทรศัพท์

(เดิม) 

ศสท 5 - 3(4) กระบวนการรับโทรศัพท์

(ใหม่ ที่ปรับปรุง) 

 

     4. มีการน ากระบวนการที่ได้ออกแบบ/

ปรับปรุงใหม่ตามข้อ 3 ไปปฏิบัติ 

        ศูนย์สารสนเทศได้ท าการชี้แจงแนวปฏิบัติส าหรับการบริการนักศึกษาให้แก่

เจ้าหน้าที่และซักซ้อมท าความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการที่ได้ออกแบบ/ปรับปรุง

ใหม่ตามข้อ 3 ให้เจ้าหน้าที่น ากระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ และเมื่อลงมือปฏิบัติ 

หัวหน้างานจะคอยเฝ้าติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นระยะๆ เพ่ือ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน และมีการแจ้งผลการประเมินให้ผู้ประเมินทราบเพ่ือ

ปรับปรุงตนเอง 

 

  ศสท 5 - 4(1) ตัวอย่างผลการประเมินที่

กรอกลงแบบ Monitoring Form 

ศสท 5 - 4(2) กระบวนการรับโทรศัพท์

(ใหม่ ที่ปรับปรุง) 

 

 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิบดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เห็นชอบแนวทางการปรับปรุงฯจากรองอธิบดีฯ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/Monitoring%20Form%20.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(เดิม).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(เดิม).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(ใหม่%20ปรับปรุง).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(ใหม่%20ปรับปรุง).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างผลการประเมินที่กรอกลงแบบ%20Monitoring%20Form.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/ตัวอย่างผลการประเมินที่กรอกลงแบบ%20Monitoring%20Form.pdf
evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(ใหม่%20ปรับปรุง)%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/กระบวนการรับโทรศัพท์(ใหม่%20ปรับปรุง)%5b1%5d.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      5. มี การป ระ เมิ นป ระสิ ท ธิ ผ ลของ

กระบวนการที่ได้ออกแบบ/ปรับปรุงใหม่ 

(แ ส ด ง ให้ เห็ น ถึ ง ผ ล ลั พ ธ์  เช่ น  มี ก า ร

เปรียบเทียบกระบวนงานเก่ากับกระบวนงาน

ใหม่/มีการด าเนินงานตามกระบวนงานที่

ออกแบบหรือทบทวนใหม่ ) และจัดท า

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงในรอบปีถัดไป 

       ศูนย์สารสนเทศมีการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการที่ได้ออกแบบ/
ปรับปรุงใหม่และเมื่อเปรียบเทียบกับกระบวนงานเดิมจะเห็นได้ว่าประสิทธิภาพ
การท างานของเจ้าหน้าที่มีมากข้ึน เนื่องจากลดขั้นตอนการปฏิบัติงานลง จากเดิม
มี 10 ขั้นตอน ปรับเป็นกระบวนการใหม่เหลือ 7 ขั้นตอน ซึ่งสามารถเปรียบเทียบ
ประสิทธิผลได้ ดังนี้ 

       1. ระยะเวลาเฉลี่ยในการบริการของเจ้าหน้าที่/คน/สาย ลดลง จากกระบวน 
งานเดิมใช้เวลาเฉลี่ย 2.64 นาที กระบวนงานใหม่ใช้เวลาเฉลี่ย 2.41 นาที/คน/
สาย 

       2. จากผลของข้อ 1. จึงท าให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการนักศึกษาได้มากขึ้น 
คิดเป็นร้อยละท่ีตอบได้(ปริมาณสายที่รับได้มากขึ้น) รายละเอียดตามเอกสารแนบ 

       3. ผลการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษา/ผู้รับบริการ ที่ประเมินให้

เจ้าหน้าที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากขึ้นกว่าปีการศึกษา 2559 ที่ผ่านมา ซึ่งได้

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.70 และปีการศึกษา 2560 (ปีงบประมาณ พ.ศ 2561 )           

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 หรือ ระดับมากท่ีสุด (ตามเอกสารแนบ) 

       ส าหรับในปีการศึกษาต่อไป ศูนย์สารสนเทศจะท าการปรับปรุงกระบวนงาน

ด้านมาตรฐานการให้บริการในหลากหลายช่องทางและการใช้งานระบบ        

Call Center ใหม่เพ่ือรองรับผู้มาใช้บริการให้ปริมาณและประสิทธิภาพมากขึ้น

กว่าเดิม 

  ศสท 5 - 5(1) สรุปผลประเมินความพึง

พอใจ Call Center ปี 2561 

ศสท 5 - 5(2) สรุปผลการส ารวจความ

พึงพอใจ Call Center ปีการศึกษา 2559 

(รอบ 12 เดือน) 

ศสท 5 - 5(3) เปรียบเทียบประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานฯ 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b7%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b7%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจ%20Call%20Center%20ปีการศึกษา2559%20(รอบ%2012%20เดือน)%5b7%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของศูนย์สารสนเทศ(ปี2560และ2561).pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/เปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของศูนย์สารสนเทศ(ปี2560และ2561).pdf


ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  
 

5.00  

 ผลการด าเนินงาน 5  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตัวบ่งชี้ท่ี 6 ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2561 (1 ต.ค. 60 - 30 ก.ย. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

ใช้ค่าคะแนนผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของหน่วยงาน (คะแนนเต็ม 5) 

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

ข้อมูลพื้นฐาน จ านวนยืนยันของสถาบัน 

  คะแนนผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของหน่วยงาน (คะแนนเต็ม 5.00) 4.72 

 

ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย 4 คะแนน  

 4.72  

 ผลการด าเนินงาน 4.72  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  

 

 



ตัวบ่งชี้ท่ี 7 การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 

รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีการศึกษา 2560 (1 ก.ย. 60 - 31 ส.ค. 61)  

เกณฑ์การประเมิน  

คะแนน 0 คะแนน 1 คะแนน 2  คะแนน 3  คะแนน 4  คะแนน 5  

กรณีท่ีไม่ด าเนินการใดๆ หรือ

ด าเนินการไม่ครบ 

ที่จะได้ 1 คะแนน 

มีการด าเนินการ 1 ข้อ มีการด าเนินการ 2 ข้อ มีการด าเนินการ 3 ข้อ  มีการด าเนินการ 4 ข้อ  มีการด าเนินการ 5 ข้อ  

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

        1. คณะกรรมการประจ าหน่วยงานและ

ผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงานก าหนดนโยบาย

และให้ความส าคัญเรื่องการประกันคุณภาพ

การศึกษาภายในของหน่วยงาน 

        ในปีการศึกษา 2560  ศูนย์สารสนเทศมีการประชุมคณะท างานการประกันคุณภาพ
ภายในของศูนย์สารสนเทศ (ซึ่งเป็นคณะเดียวกับคณะท างานการประเมินตนเอง (SAR) 
ของหน่วยงาน) เพ่ือรับทราบผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ประจ าปีการศึกษา 
2559 ของศูนย์สารสนเทศ และมีการทบทวนนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาของ
หน่วยงาน ให้สอดคล้องกับนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัย 

ศสท 7 - 1(1) ค าสั่งแต่งตั้ง

คณะท างานประกันคุณภาพภายใน

หน่วยงาน 

ศสท 7 - 1(2) รายงานการประชุม

คณะท างานประกันคุณภาพภายใน

หน่วยงาน 

 

 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมคณะทำงานประกันคุณภาพภายในหน่วยงาน%20-ปีฯ%202560.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมคณะทำงานประกันคุณภาพภายในหน่วยงาน%20-ปีฯ%202560.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/รายงานการประชุมคณะทำงานประกันคุณภาพภายในหน่วยงาน%20-ปีฯ%202560.pdf


 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

       2. คณะกรรมการประจ าหน่วยงานมีการ

ด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพการศึกษา

ภายใน ที่ ครบถ้วน ประกอบด้วย 1) การ

ควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ และ

การประเมินคุณภาพ และ 2) การจัดท า

รายงานการประเมินตนเอง (SAR) เสนอต่อ

ค ณ ะก ร รม ก ารป ระจ าห น่ ว ย งาน แ ล ะ

มหาวิทยาลัย ตามก าหนดเวลาที่มหาวิทยาลัย

ก าหนด และรายงานข้อมูลครบถ้วนตามที่

ก าหนดในระบบ CHE QA Online 

        คณะกรรมการประจ าหน่วยงานมีการด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายใน  ดังนี้ 
        1. มีการควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ และการประเมินคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี โดยในปีการศึกษา 2560 ศูนย์สารสนเทศ มีการ
ควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ และการประเมินคุณภาพ ภายใต้ตัวบ่งชี้ 
จ านวน 6 ตัวบ่งชี้ ตามกรอบการประกันคุณภาพการศึกษาภายในที่มหาวิทยาลัย
ก าหนด  ดังนี้ 
             1.1  ตัวบ่งชี้ที่ 1  ภาวะผู้น าของผู้บริหารหน่วยงาน 
             1.3  ตัวบ่งชี้ที่ 3  การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 
             1.4  ตัวบ่งชี้ที่ 4  บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา 

        1.5  ตัวบ่งชี้ที่ 5  ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุง  
              กระบวนการด าเนินงาน 

               1.6  ตัวบ่งชี้ที่ 6  ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
        1.7  ตัวบ่งชี้ที่ 7  ด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 

           2. มีการจัดท ารายงานการประเมินตนเอง (SAR) เสนอต่อคณะกรรมการ
ประจ าหน่วยงานและมหาวิทยาลัย และรายงานข้อมูลในระบบ CHE QA Online 
ตามเวลาที่มหาวิทยาลัยก าหนด 

ศสท 7 - 2(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน

การจัดการความรู้ปีการศึกษา 2560 

ศสท 7 - 2(2) ระบบ CHE QA 

Online ของศูนย์สารสนเทศ 

 

evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b1%5d.pdf
evidence/ศสท/คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานของศูนย์สารสนเทศ%5b1%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/CHE%20QA%20Online%20ของศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/CHE%20QA%20Online%20ของศูนย์สารสนเทศ.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      3. มีการน าผลการประเมินคุณภาพไปท า

แผนการพั ฒ นาคุณ ภ าพการศึ กษ าของ

หน่วยงาน และเชื่อมโยงสู่แผนยุทธศาสตร์

และ/หรือแผนปฏิบัติราชการประจ าปีของ

หน่วยงาน 

       ศูนย์สารสนเทศมีการน าผลการประเมินคุณภาพการศึกษา ประจ าปีการศึกษา 
2559 ของหน่วยงานไปท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษา และส่งผลให้มีการพัฒนา
ปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560) และแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ดังนี้ 

    - แผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560)  
    - โครงการจัดฝึกอบรมต่างๆ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพบุคลากรในการปฏิบัติงาน Call 
Center   

เรื่อง  เทคนิคและศิลปะในการสื่อสารและกระบวนการในการให้บริการอย่างมี    
ประสิทธิภาพ  

  ศสท 7 - 3(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี 

(พ.ศ 2556-2560) 

ศสท 7 - 3(2) แผนปฏิบัติราชการ 

ปีงบประมาณ 2561 

ศสท 7 - 3(3) โครงการอบรมเทคนิค

และศิลปะในการสื่อสารและ

กระบวนการฯ 

     4. มี ก ารน าผ ล การป ระกั น คุ ณ ภ าพ

การศึกษาภายในมาปรับปรุงการท างาน 

ศูนย์สารสนเทศน าผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ประจ าปีการศึกษา  
2559 ของหน่วยงานมาปรับปรุงการท างานในปีการศึกษา 2560 ดังนี้ 

1. มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ระยะ 5 ปี 
2. มีการจัดตั้งคณะท างานประชาสัมพันธ์ของหน่วยงาน 
3. พัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาและ       

ประชาชนทั่วไป 
4. มีการประเมินความพึงพอใจต่อผู้รับบริการของศูนย์สารสนเทศ 
5. เพ่ิมช่องทางการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาและประชาชนทั่วไปและมีการ

จัดตั้ง Facebook ของศูนย์สารสนเทศในชื่อ STOU Call Center และจัด
เจ้าหน้าที่บริการตอบค าถามและท าการ update ข้อมูล/ข่าวสารต่างๆ
ตลอดเวลา 

ศสท 7 - 4(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี 

(พ.ศ 2556-2560) 

ศสท 7 - 4(2) สรุปผลประเมินความ

พึงพอใจ Call Center ปี2561 

ศสท 7 - 4(3) ตัวอย่าง Facebook 

ของศูนย์สารสนเทศ 

ศสท 7 - 4(4) แต่งตั้งคณะท างาน

ประชาสัมพันธ์ฯ 

 

evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b11%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b11%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนปฎิบัติราชการประจำปีงบประมาณ%202561%5b2%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/โครงการอบรม
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/โครงการอบรม
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/โครงการอบรม
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b12%5d.pdf
evidence/ศสท/แผนยุทธศาสตร์%20พ.ศ.2556-2560%5b12%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b2%5d.pdf
evidence/ศสท/สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ%5b2%5d.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/Facebook%20ศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/Facebook%20ศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คณะทำงานประชาสัมพนธ์ฯศูนย์สารสนเทศ.pdf
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/คณะทำงานประชาสัมพนธ์ฯศูนย์สารสนเทศ.pdf


เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

     5. เครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้าน

การป ระกั น คุณ ภ าพการศึ กษ าระหว่ าง

หน่วยงาน และมีกิจกรรมร่วมกัน โดยมีการ

สรุปบทเรียนรู้ที่ ได้จากการแลกเปลี่ ยนที่

สามารถน าไปใช้ประโยชน์ 

       คณะกรรมการเครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาของศูนย์สารสนเทศได้เข้าร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในระดับหน่วยงานสนับสนุน ปีการศึกษา 2560 และมีกิจกรรมร่วมกัน 
ซึ่งจัดโดยกองกลางเมื่อวันที่ 9 สิงหาคม 2561 เวลา 9.30-12.00 น. ที่ห้อง 1607 
อาคารส่วนต่อเติม ชั้น 6 โดยมีการสรุปบทเรียนที่ได้จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่ง
ศูนย์สารสนเทศสามารถน าไปใช้ประโยชน์และพัฒนางานด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในหน่วยงานได้ รายละเอียดและข้อสรุปตามเอกสารแนบ 

  ศสท 7 - 5(1) สรุปการถอดบทเรียน

กิจกรรมเครือข่ายการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้ฯ 

 

ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2560  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

 ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  
 

5.00  

 ผลการด าเนินงาน 5  

*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลเุป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  

 

 

 

 

http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/สรุปการถอดบทเรียนกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา.htm
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/สรุปการถอดบทเรียนกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา.htm
http://qmis.stou.ac.th/Che_PRE57/evidence/ศสท/สรุปการถอดบทเรียนกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพการศึกษา.htm


ส่วนที่ 4 

สรุปผลการประเมิน 
 ในปีการศึกษา 2560 ศูนย์สารสนเทศได้ประเมินคุณภาพการศึกษาภายในตามตัวบ่งชี้ของหน่วยงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเรียบร้อยแล้ว 

สามารถสรุปผลการประเมินได้ดังต่อไปนี้ 

ตารางสรุปการประเมินรายตัวบ่งชี้ (ส.1)  

ข้อสรุปผลการประเมินตนเอง 

ตัวบ่งชี้ท่ี ชื่อตัวบ่งชี้ ผลการด าเนินงาน คะแนนประเมินตนเอง 

1 ตัวบ่งชี้ที่ 1 ภาวะผู้น าของผู้บริหารหน่วยงาน 5 5 

3 ตัวบ่งชี้ที่ 3 การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 5 5 

4 ตัวบ่งชี้ที่ 4 บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา ร้อยละ 100 5 

5 ตัวบ่งชี้ที่ 5 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 5 5 

6 ตัวบ่งชี้ที่ 6 ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 4.72 5 

7 ตัวบ่งชี้ที่ 7 การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 5 5 

 เฉลี่ยคะแนนรวมทุกตัวบ่งชี้  5 

 



ภาคผนวก 
 

รายชื่อคณะกรรมการประกันคุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศ 
1. หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ    ประธานคณะท างาน  
2. นางณัฐติกาญจน์  วงศ์ม่วย   ผู้ท างาน 
3. นางสุพัตรา  งามกิจปราโมทย์   ผู้ท างาน 
4. นางภัครดา  ส่งศรีปการ   ผู้ท างาน 
5. นางปาณิศรา  ชนุดรัมย์   ผู้ท างาน 
6. นางวิลาวรรณ  ชนูดหอม   ผู้ท างาน 
7. นางสาวกัญญารัตน์  บริกุล   ผู้ท างาน 
8. นางสาวณัฐพร  นิ่มนวล   ผู้ท างาน 
9. นางสาวศศิวพร ละอองแก้ว   ผู้ท างาน 
10. นางสาวพิมพ์ชนก  กมลสินธุ์   ผู้ท างาน 
11. นางสิริเนตร  ไชยนุวงศ์   ผู้ท างานและเลขานุการ 

 
 

 

 

 

 

 

 


