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ค าน า 
รายงานการประเมินตนเองฉบับนี้ ศูนย์สารสนเทศจัดท าขึ้นตามเจตนารมณ์พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 เพื่อรวบรวมและรายงานผลการด าเนินงานด้าน

การประกันคุณภาพการศึกษา ปีการศึกษา 2561 (กันยายน 2561 – สิงหาคม 2562) ของศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส าหรับรองรับการประเมินคุณภาพภายใน 
รวมทั้งใช้เป็นกลไกในการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการสอนและการบริหารจัดการองค์กรตามภารกิจของหน่วยงานให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ ในส่วนของ
ข้อมูลด้านการบริหารจัดการและด้านงบประมาณเป็นผลการด าเนินงานในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 (1 ตุลาคม 2561 - 30 กันยายน 2562) 

แนวทางการประเมินตนเองของหน่วยงานโดยใช้คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปีการศึกษา 2558 -2560 เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่
เป็นเลิศ ฉบับปี 2558 - 2561 (Education Criteria for Performance Excellence : EdPEx) และคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน  ระดับอุดมศึกษา ของส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้เหมาะสมกับกระบวนการท างานของหน่วยงาน โดยตัวบ่งชี้ที่ใช้ในการประเมินประกันคุณภาพการศึกษาของ
ศูนย์สารสนเทศมีความครอบคลุมทั้งปัจจัยน าเข้า (Input) กระบวนการ (Process) และผลผลิต (Output/Outcom) จ านวน 7 ตัวบ่งชี้ 

 ขอขอบคุณคณะกรรมการการประกันคุณภาพการศึกษา และคณะท างานจัดท ารายงานการประเมินตนเองของศูนย์สารสนเทศ ที่ให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการประกัน
คุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศ และมีส่วนร่วมในการจัดท ารายงานการประเมินตนเอง ประจ าปีการศึกษา 2561 จนส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะที่เป็น
ประโยชน์อย่างยิ่งต่อการพัฒนาเพื่อยกระดับคุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศต่อไป 

           
 
 

                 (อาจารย์วนสั  ปยิะกุลชัยเดช) 
       รักษาการแทนผูช้่วยอธิการบดี 
รักษาการในต าแหน่งหัวหนา้ศูนย์สารสนเทศ 
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ส่วนที่ 1 

บทน า : โครงร่างองค์กร (OP) 

ลักษณะองค์กร  

ชื่อหน่วยงาน ที่ตั้ง และประวัติความเป็นมาโดยย่อ  

 1. ช่ือหน่วยงาน   

  ศูนย์สารสนเทศ  

 2. ท่ีตั้งหน่วยงาน   

  อาคารพาณิชย์ส่วนหน้า ชั้น 3 

 3. ประวัติความเป็นมา   

  มหาวิทยาลัยได้จัดตั้งศูนย์สารสนเทศขึ้น เมื่อวันที่ 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2539 โดยการรวมหน่วยงานที่ให้บริการข้อมูลและตอบค าถามนักศึก ษา 2 
หน่วยงานไว้ด้วยกัน ได้แก่ หน่วยบริการตอบค าถามนักศึกษา ส านักบริการการศึกษาและบางส่วนของหน่วยค าร้องส านักทะเบียนและวัดผล เพ่ือ ท าหน้าที่เป็นศูนย์กลาง
บริการข้อมูลข่าวสารและตอบค าถามต่างๆ ให้กับผู้สอบถามเข้ามาทั้งนักศึกษาและประชาชนทั่วไป โดยพยายามที่จะจัดระบบการบริการในลักษณะของการบริการที่เสร็จ
สิ้นภายในหน่วยงานเดียว (One Stop Services) 

  ในการปฏิบัติงานของศูนย์สารสนเทศ ได้มีการน าระบบเทคโนโลยีมาช่วยในการบริการ อาทิ เรื่อง ฐานข้อมูลต่างๆ อุปกรณ์การสื่อสาร เป็นต้น จึงท าให้
การท างานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
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  ปัจจุบันศูนย์สารสนเทศให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบค าถาม ให้กับนักศึกษาและประชาชนทั่วไปที่สอบถามเข้ามาในช่องทางต่างๆ ดังนี้  

             1. โทรศัพท์ ( Call Center ) 
             2.  E-mail  
             3.  Facebook/Chat 
              4. โทรสาร 
             5. จดหมาย 
             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  
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(2) พันธกิจ 
1. เป็นศูนย์รวบรวมข้อมูลสารสนเทศของมหาวิทยาลัย 
2. เป็นศูนย์กลางการให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบค าถามผ่านช่องทางหรือสื่อต่างๆ ที่หลากหลายอย่างมีประสิทธิภาพ 
3. เป็นศูนย์กลางในการรวบรวมปัญหา ติดตามและหาแนวทางแก้ไขปัญหาของนักศึกษา 
4. ส่งเสริมให้ระบบการบริการข้อมูล ข่าวสารของมหาวิทยาลัยเป็นเอกภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
5. สนับสนุนการบริการนักศึกษาในศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

  
(3) วิสัยทัศน์ 

เป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูลข่าวสารแบบเบ็ดเสร็จแก่นักศึกษาและผู้สนใจด้วยบริการที่ถูกต้อง รวดเร็วและประทับใจ  
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ลักษณะโดยรวมของบุคลากร   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประเภทบุคลากร สายวิชาการ สายสนับสนุน รวม 

พนักงานมหาวิทยาลัย 1 7 8 

ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ - 11 11 

ลูกจ้างชั่วคราว       

- ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน (เงินรายได้) - 19 19 

- ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน - 2 2 

รวม 1 39 40 
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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. เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป   2 - - - 2 
2. นักวิชาการศึกษา - 5 11 - - 16 
3. เจ้าหน้าที่บริการตอบค าถามนักศึกษา - - - - 19 19 
4. ธุรการ - - - - 2 2 

รวมทั้งสิ้น - 8 11 - 21 40 
ร้อยละ - 20 27.5 - 52.5 100 
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   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     

พนักงานมหาวิทยาลัย 8 2 6 - 7 - - - 1 - 7 1 

ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 11 - 11 - - - - - - - 11 - 

ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 19 1 18 - - - - - - 2 17 - 

ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน 2 - 2 - - - - - - - 2 - 

รวม 40 3 37 - 7 - - - - 2 38   

ร้อยละ 100 7.5 92.5 - 17.5 - - - 2.5 5.0 95 2.5 
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   ตาราง 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 
            

พนักงานมหาวิทยาลัย 8 - - 3 5 - 
ลูกจ้างประจ าเงินรายได้ 11 - - 2 6 3 
ลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน 19 2 6 11 - - 
ลูกจ้างชั่วคราวรายวัน 2 2 1 - - - 

รวม 40 4 7 16 11 3 
ร้อยละ 100 10 17.50 40 27.50 7.50 
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ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้างองค์กร 
     โครงสร้างและการก ากับดูแลหน่วยงานภายในของศูนย์สารสนเทศ 
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ศูนย์สารสนเทศ ได้แบ่งงานออกเป็น 3 งาน ซึ่งแต่ละงานมีบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. งานธุรการ  

  มีหน้าที่และภารกิจเกี่ยวกับธุรการ สารบรรณ และการบริหารทั่วไป ซึ่งมีขอบเขตงานเกี่ยวกับงานสารบรรณ การเงิน และงบประมาณ งานบุคคล      

งานคลัง และพัสดุ รวมทั้งงานธุรการและบริหารทั่วไป ซึ่งมีบุคลากร ดังนี้ 

1.1 นางสิริเนตร  ไชยนุวงศ์ หัวหน้างานธุรการ  

1.2 นางณัฐติกาญจน์  วงศ์ม่วย เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 

1.3 นายณัทกร  นิธิวัฒนาอ าภา  

1.4 นางสาวโยษิตา  สิ่งที่สุข  

 2. งานบริการสารสนเทศ  

  มีหน้าที่และภารกิจในการให้ข้อมูล ข่าวสาร และตอบค าถามแก่ผู้ที่สอบถามเข้ามาผ่านช่องทาง/สื่อต่างๆ ดังนี้ 

    2.1 ช่องทางโทรศัพท์ ( Call Center ) มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 30 คน ภายใต้การก ากับดูแลโดย Supervisor จ านวน 4 คน ได้แก่    
นางสุพัตรา งามกิจปราโมทย์ นางวิลาวรรณ ชนูดหอม นางภัครดา ส่งศรีปการ และนางปาณิสรา ชนุดรัมย์ 

2.2 ช่องทาง E-mail มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 1-3 คน 
2.3 ช่องทาง Facebook มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 2 คน ซึ่งจัดตอบ Facebook ของศูนย์สารสนเทศ และ Facebook งานประชาสัมพันธ์

ของมหาวิทยาลัย 
2.4 ช่องทาง Chat มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 3 คน ได้แก่ นางจันทรา ยิ้มเผือก นางวิภาวรรณ ทองนพ และ นางสาววิชชุนี องอาจ โดยเปิด

จัดตอบ (Login) ทั้ง 3 ระบบพร้อมกัน ได้แก่ ระบบงานโทรศัพท์ งาน E-mail และงาน Chat 
2.5 ช่องทางจดหมาย มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 1 คน คือนางสาวบุษดี เติมเจิม 
2.6 ช่องทาง Fax มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน จ านวน 2 คน ได้แก่ นางสาวบุษดี เติมเจิม และนางวรรณระวี เอ่ียมใจดี 
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2.7 วางแผน/ก าหนดการให้บริการที่ OSS มีเจ้าหน้าที่บริหารจัดการ 1 คน คือ นางสุพัตรา งามกิจปราโมทย์ โดยจัดเจ้าหน้าที่ไปปฏิบัติงานที่ 
OSS วันละ 4 คน/สัปดาห์ จนครบ 30 คน (ตามข้อ 1) โดยการหมุนเวียนกัน 

3.งานข้อมูล และพัฒนาระบบ  
มีหน้าที่และภารกิจในการควบคุมระบบ Call Center และการใช้ฐานข้อมูลต่าง ๆ ในคอมพิวเตอร์การตรวจสอบ และพัฒนาฐานข้อมูลให้มีความเป็นปัจจุบันท า

หน้าที่จัดท าฐานข้อมูลในเรื่องต่าง ๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเป็นการรวบรวมข้อมูล ข่าวสารที่ส าคัญส าหรับการให้บริการ นอกจากนี้ ยังท าหน้าที่จัดท าคู่มือ/แนวตอบในการตอบ
ค าถามเรื่องต่าง ๆ อีกทั้งท าหน้าที่ประสานข้อมูลกับหน่วยงานอ่ืนๆภายในมหาวิทยาลัย เพ่ือร่วมกัน/ปรับปรุง แก้ไขปัญหาในเรื่องต่าง ๆ  โดยมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ 
จ านวน 2 คน ได้แก่ นางสมแพง งามสนิท (หัวหน้างาน) และนายประยุทธ คุ้มภัย (ผู้ช่วย) 
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ความสัมพันธ์เชิงการรายงานระหว่างผู้น าระดับสูงขององค์กร 

         โครงสร้างการบริหาร / หน่วยงาน   
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ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 

1. กลุ่มเป้าหมายหลัก ได้แก่ นักศึกษา ชมรมนักศึกษาของมหาวิทยาลัย บุคลากรภายในของมหาวิทยาลัย หน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัย 

2. กลุ่มเป้าหมายรอง ได้แก่ ประชาชนทั่วไป หน่วยงานภายนอกต่าง ๆ เช่น หน่วยงานของรัฐรัฐวิสาหกิจเอกชนและชุมชนต่าง ๆ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 

1. บุคลากรและหน่วยงานอ่ืน ๆ ภายในมหาวิทยาลัย อาทิเช่น ส านักทะเบียนและวัดผล ส านักบริการการศึกษา ส านักบัณฑิตศึกษา ส านักวิชาการ     

กองคลัง ส านักเทคโนโลยีการศึกษา ส านักบรรณสารสนเทศ สาขาวิชาต่าง ๆ 

2. บุคลากรและหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัย อาทิเช่น ชมรมนักศึกษา มสธ. ศูนย์บริการการศึกษาประจ าจังหวัด บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด       

บริษัท ซีพีออล จ ากัด (เซเว่นอีเลฟเว่น) องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย การสื่อสารแห่งประเทศไทย 

3. บุคคลและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษา ได้แก่ ตัวนักศึกษา ผู้ปกครองของนักศึกษา ครอบครัวของนักศึกษา หน่วยงาน สถานประกอบการ 
สถานที่ท างานของนักศึกษา ผู้บังคับบัญชา นายจ้างของนักศึกษา 
ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 

ผู้ส่งมอบได้แก่ ศูนย์สารสนเทศ ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร บุคลากรของศูนย์สารสนเทศ และศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

คู่ความร่วมมือประกอบด้วย 2 ส่วนดังนี้ 

 1. บุคลากรและหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย ได้แก่ ศูนย์วิทยพัฒนา มสธ. ทั้ง10 แห่ง หน่วยงานภายในทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักทะเบียน

และวัดผล ส านักบริการการศึกษา ส านักบัณฑิตศึกษา ส านักวิชาการ กองคลัง ส านักเทคโนโลยีการศึกษา ส านักบรรณสารสนเทศ ส านักคอมพิวเตอร์ สาขาวิชาต่าง ๆ ฯลฯ 

2. บุคคลบุคลากรและหน่วยงานภายนอกของมหาวิทยาลัย ได้แก่ ชมรมนักศึกษา มสธ. ประจ าจังหวัดต่าง ๆ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด บริษัท ซีพีออล 

จ ากัด (เซเว่นอีเลฟเว่น) ศูนย์บริการการศึกษาประจ าจังหวัดทุกจังหวัด องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย การสื่อสารแห่งประเทศไทย กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร (ICT) 
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P.2 สภาวการณ์ขององค์กร  

  ศูนย์สารสนเทศ มีบทบาทหน้าที่ส าคัญในการให้บริการนักศึกษามหาวิทยาลัย และประชาชนทั่วไปผ่านระบบ Call Center ซึ่งแบ่งการให้บริการในหลาย
ช่องทาง เช่น ทางโทรศัพท์, E-mail, Facebook Chat และจดหมาย เนื่องจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิด ใช้ระบบการศึกษาทางไกลที่ไม่มีชั้น
เรียน และเป็นมหาวิทยาลัยที่มุ่งผลิตบัณฑิตและบริการสังคม การให้บริการจึงเป็นการบริการนักศึกษาและประชาชนทุกภูมิภาคของประเทศไทย ดังนั้น สภาวการณ์การ
แข่งขันในเชิงการให้บริการ ศูนย์สารสนเทศจึงให้ความส าคัญด้านมาตรฐานการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ตรงประเด็น รวมถึงการปรับปรุง พัฒนาการให้บริการโดยใช้ช่อง
ทาผ่านทางสังคมออนไลน์ เช่น E-mail, Facebook และ Chat เป็นต้น อีกทั้งยังเพ่ิมช่วงเวลาในการให้บริการด้านดังกล่าวเป็นการจัดเจ้าหน้าที่ท าการ Update ข้อมูล/
ข่าวสารและจัดตอบผ่านสื่อออนไลน์ต่าง ๆ ที่เป็นปัจจุบัน ทันต่อเหตุการณ์และตลอดเวลา 
  

ก. สภาพด้านการแข่งขัน 

ไม่มี 

ข.บริบทเชิงกลยุทธ์  

      ศูนย์สารสนเทศ เป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูล ข่าวสาร ตอบปัญหา ตลอดจนแก้ปัญหาต่ าง ๆ ให้กับนักศึกษาซึ่งถือว่าเป็นงานบริการที่เป็นหัวใจของ
การศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลที่นักศึกษาไม่ต้องเข้าชั้นเรียน ดังนั้น Call Center ของศูนย์สารสนเทศ จึงท าหน้าที่เป็นด่านแรกที่จะให้ความช่วยเหลือนักศึกษาที่อยู่
ในทุกภูมิภาคของประเทศเพ่ือเป็นที่ปรึกษาและสร้างความอบอุ่นให้กับนักศึกษา ที่จะช่วยให้นักศึกษาเรียนในระบบของมหาวิทยาลัยจนสามารถส าเร็จการศึกษาได้ 
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ศูนย์สารสนเทศจึงมีกลยุทธ์ในการบริการที่ส าคัญ 4 ระดับได้แก่ 
ระดับท่ี 1 การสร้างความพึงพอใจให้กับนักศึกษาและประชาชนทั่วไป ซึ่งเป็นกลยุทธ์ฐานรากท่ีส าคัญของการบริการ ซึ่งต้องอาศัยปัจจัยที่ส าคัญหลายประการ 

ได้แก่ 
  1.1 การมีระบบฐานข้อมูลที่สมบูรณ์ ครบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจนและเป็นปัจจุบัน 
  1.2 จิตส านึกของการให้บริการที่ดีของบุคลากรที่พึงปฏิบัติต่อนักศึกษา และประชาชนทั่วไป  
  1.3 ศักยภาพและความสามารถในการแก้ปัญหา และติดตามเรื่องต่าง ๆ ให้กับนักศึกษาจนส าเร็จลุล่วงหรือเป็นที่น่าพอใจของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 
  1.4 มีระบบของการตรวจสอบและจัดเก็บข้อมูล ประเด็นปัญหาของนักศึกษาในแฟ้มประวัติเพ่ือการติดตามในโอกาสต่อไป 

ระดับที่ 2 การขยายโอกาสในการเข้าถึงการให้บริการแก่นักศึกษา และประชาชนทั่วไป  เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญที่จะท าให้นักศึกษาเข้าถึงการบริการได้สะดวก 
รวดเร็ว และมีทางเลือก ซึ่งศูนย์สารสนเทศได้มีการขยายโอกาสในการเข้าถึงบริการให้กับนักศึกษาในหลายช่องทาง  ได้แก่ ทางโทรศัพท์ผ่าน Call Center,                  
E-mail, Facebook, Chat และการมารับบริการด้วยตนเองที่ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร เป็นต้น  
 นอกจากปัจจัยในเรื่องสื่อที่ให้บริการเพ่ือเพ่ิมช่องทางในการเข้าถึงการบริการแล้ว ศูนย์สารสนเทศยังได้จัดระบบวัน -เวลา ในการให้บริการที่จะไม่ให้ส่งผลกระทบ
กับเวลาท างานของนักศึกษา เนื่องจากนักศึกษาของมหาวิทยาลัยส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ประกอบอาชีพ นั่นคือการให้บริการของศูนย์สารสนเทศได้ค านึงถึงบริบท และ
สภาพแวดล้อมของนักศึกษาเป็นส าคัญ โดยศูนย์สารสนเทศเปิดให้บริการทุกวัน ตั้งแต่เวลา 8.30 น. - 19.30 น. เป็นต้น  

ระดับที่ 3 ความหลากหลายในการให้บริการ ศูนย์สารสนเทศเน้นกลยุทธ์ของความหลากหลายในการให้บริการอันได้แก่  
 3.1 ความหลากหลายในด้านข้อมูล ซึ่งจะมีการจัดท าฐานข้อมูลในทุกเรื่องเกี่ยวกับระบบการศึกษาของมหาวิทยาลัยไว้บริการนักศึกษา  
 3.2 ความหลากหลายในด้านสื่อ วิธีการและช่องทางในการขอรับบริการได้แก่ Call Center, One Stop Service, E-mail, Chat และ Facebook เป็นต้น 

ระดับที่ 4 การสร้างความผูกพันกับนักศึกษา  เพ่ือน าไปสู่ความจงรักภักดีที่นักศึกษาจะมีต่อมหาวิทยาลัยตลอดจนการสร้างความเชื่อถือ ศรัทธา และภาพลักษณ์
ที่ดีของมหาวิทยาลัยต่อนักศึกษา ประชาชนและสังคม 
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 กลยุทธ์ในระดับนี้เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญต่อผลิตภาพ (Productivity ) ขององค์กร ปัจจัยที่น าไปสู่ความส าเร็จของกลยุทธ์ในระดับนี้ ได้แก่  

  4.1 พฤติกรรมการให้บริการของบุคลากรที่ท าหน้าที่ให้บริการด่านหน้า ที่จะท าให้นักศึกษาเกิดความรักและผูกพันกับมหาวิทยาลัย 
  4.2 มุ่งเน้นการบริการเกินความคาดหวังให้แก่นักศึกษา เพื่อสร้างความประทับใจ 
  4.3 มุ่งเน้นการบริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
  4.4 มีการติดตามข้อมูลและปัญหาของนักศึกษาอย่างต่อเนื่อง 
  4.5 มีการบันทึกแฟ้มประวัติการติดต่อและปัญหาที่เกิดขึ้นกับนักศึกษาแต่ละคน 
  4.6 น ากลยุทธ์ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) มาให้บริการเพ่ือสร้างความอบอุ่นและประทับใจแก่นักศึกษา 
  4.7 มีการติดตามและแจ้งข้อมูลในเรื่องต่าง ๆ ที่ส าคัญและจ าเป็นให้นักศึกษาผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ 
             4.8 มีการจัดซื้อระบบ Call Center ตัวใหม่ เพื่อรองรับการบริการนักศึกษาให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
  ที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น เป็นกลยุทธ์ในการให้บริการของศูนย์สารสนเทศทั้ง 4 ระดับ ที่จะท าให้นักศึกษาและประชาชนสามารถเข้าถึงการบริการที่
หลากหลายช่องทางได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นข้อได้เปรียบของมหาวิทยาลัยในตลาดการแข่งขันของการจัดการศึกษาในระบบทางไกลในบริบทของจ านวนและการ
กระจายของนักศึกษาและประชาชนทั่วไป 
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ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

วิธีการ เครื่องมือ ผลการปรับปรุง 

การปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
 
 
การประเมินผล 
 

น าระบบ Call Center ตัวใหม่มาใช้แทนระบบเก่า 
เพ่ือยกระดับการให้บริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ
และดียิ่งข้ึน 
มีการกระจายอ านาจมอบหมายให้หัวหน้างานได้ร่วม
ประเมินและน าเสนอคณะกรรมการของหน่วยงาน
(หัวหน้างาน) 

- การให้บริการ Call Center/E-mail  Chat ใน
หน้าจอเดียว 
- การ Login 3 ระบบ พร้อมกัน 
ประเมินผลโดยใช้ KPI รายบุคคล 

ผลการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผลการประเมิน 

ศูนย์สารสนเทศมีการน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ ของปีการศึกษา 2560 มาปรับปรุงการประกันคุณภาพของหน่วยงานในปีการศึกษา
ปัจจุบัน (ปีการศึกษา 2561) ดังนี้ 

ผลการประเมิน : ศูนย์สารสนเทศได้รับการประเมินในทุกเกณฑ์ ในระดับคะแนน 4.95 ซึ่งไม่มีข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการประเมินในรอบปีที่ผ่านมา อย่างไรก็
ตาม จากผลการประเมินจะเห็นได้ว่าศูนย์สารสนเทศมีข้อที่ควรต้องพัฒนาด้านการท างานคือระดับความพึงพอใจในการให้บริการนักศึกษาในภาพรวม ดังนั้นในปีการศึกษา 
2561 ศูนย์สารสนเทศจึงมุ่งมั่นที่จะให้การบริการนักศึกษาให้เกิดความพึงพอใจ นักศึกษาได้รับการบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว  หน่วยงานจึงได้พัฒนาระบบการท างานเพ่ือให้
สอดคล้องกับเกณฑ์การประกันคุณภาพการศึกษาศูนย์สารสนเทศได้น าแนวคิดของ PDCA เป็นแนวทางในการด าเนินงานประจ าปีการศึกษา 2561 ในทุกภารกิจของ
หน่วยงานและถือว่างานประกันคุณภาพการศึกษาเป็นส่วนหนึ่งในการบริหารงานประจ าของศูนย์สารสนเทศ พร้อมทั้งได้ปฏิบัติตามปฏิทินงานประกันคุณภาพการศึกษา
ตามที่มหาวิทยาลัยและหน่วยงานก าหนดไว้ ดังจะเห็นได้จากผลการด าเนินงานทุกภารกิจของหน่วยงานได้ส าเร็จลุล่วงไม่มีปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรและองค์กร อีกท้ังยังก่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการมากกว่าปีการศึกษาท่ีผ่านมา 

ผลการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผลการประเมินไม่มีข้อเสนอแนะ เนื่องจากด าเนินการบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ครบทุกภารกิจ 
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ส่วนที่ 3 

การประเมินตนเอง 
 การประเมินตนเองของศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เป็นการประเมินผลการด าเนินงาน ปีการศึกษา 256 1 เพ่ือให้สะท้อนคุณภาพการ
ด าเนินงานจริง ข้อมูลที่ใช้ในการประเมินตนเองครั้งนี้ ประกอบด้วยข้อมูลด้านการจัดการเรียนการสอน ใช้รอบเวลาตามปีการศึกษา 2561 (กันยายน 2561 – สิงหาคม 
2562) และข้อมูลด้านการบริหารจัดการ ใช้รอบเวลาตามปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 (1 ตุลาคม 2561 – 30 กันยายน 2562) เพ่ือให้สะท้อนคุณภาพการด าเนินงานจริงของ
หน่วยงาน ซึ่งมีผลการประเมินตนเองตามตัวบ่งชี้ ประจ าปีการศึกษา 2561 มีดังนี ้

1.1  ตัวบ่งชี้ที่ 1  การน าองค์กร 
                 1.2  ตัวบ่งชี้ที่ 2  กระบวนการพัฒนาแผนของหน่วยงาน 
               1.3  ตัวบ่งชี้ที่ 3  การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 
               1.4  ตัวบ่งชี้ที่ 4  บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา 

     1.5  ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 
     1.6  ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
     1.7  การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 
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ตัวบ่งชี้ท่ี 1 การน าองค์การ 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (1 ต.ค. 61 - 30 ก.ย. 62)  
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. กระบวนการที่ ผู้ บ ริหาร
ห น่ ว ย ง าน ใช้ ใน ก าร ก า ห น ด
วิ สั ย ทั ศ น์  แ ล ะ ค่ า นิ ย ม ข อ ง
หน่วยงาน และการปฏิบัติตนของ
ผู้บริหารหน่วยงานที่สะท้อนให้เห็น
ถึ งค วามมุ่ งมั่ น ที่ มี ต่ อ ค่ านิ ย ม
ดังกล่าว (EdPEx 1.1ก.(1)) 

1. หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ มีกระบวนการในการก าหนด วิสัยทัศน์ ดังนี้ 

      1.1 ด าเนินการโดยการมีส่วนร่วมของบุคลากรระดับหัวหน้าศูนย์ และหัวหน้างาน 
ภายในศูนย์สารสนเทศ ซึ่งแต่งตั้งเป็นคณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงานโดย
อ้างอิงจากแผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560) 

      1.2 คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ศูนย์สารสนเทศก าหนดวิสัยทัศน์ของหน่วยงาน 
ตามกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ ซึ่งมีการวิเคราะห์ข้อมูลด้านจุดแข็ง (Strengths) 
จุดอ่อน (Weaknesses) โอกาสที่ส่งเสริมการด าเนินงาน (Opportunities) และอุปสรรค 
(Treats) ซึ่งผลจากการวิเคราะห์ที่ได้ คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ได้ก าหนดวิสัยทัศน์
ศูนย์สารสนเทศคือ เป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูลข่าวสารแบบเบ็ดเสร็จแก่นักศึกษา
และผู้สนใจด้วยบริการที่ถูกต้อง รวดเร็วและประทับใจ 

 

ศสท 1 - 1(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ของศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 1(2) แผนยุทธศาสตร์ 5 ป ี
(พ.ศ 2556-2560) 
ศสท 1 - 1(3) ผลการปฏิบัติงานของ
ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 1(4) พันธกิจ วิสัยทัศน์ของ
ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 1(5) อบรมทักษะการให้บริการ
ระดับ Advance 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 

      1.3 หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้พิจารณาให้ความเห็นชอบ วิสัยทัศน์ของหน่วยงานตามที่
คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์เสนอ 

2. ศูนย์สารสนเทศยึดค่านิยมองค์กรตามท่ีมหาวิทยาลัยก าหนดไว้ 4 ประการ คือ    
                1) ร่วมแรงร่วมใจ (Synergy) 
                2) ใฝ่คุณธรรม (Transparency) 
                3) น าสิ่งใหม่ (Originality) 
                4) เรียนรู้ได้ทุกที่ทุกเวลา (Ubiquitous Learning)  

ทั้งนี้ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ ได้ปฏิบัติตนสะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่นที่มีต่อค่านิยมทั้ง 4 
ประการ ดังนี้ 

     1. Synergy ร่วมแรงร่วมใจ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงความมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการให้บริการแก่นักศึกษาและประชาชน โดย
ประสานงานขอความร่วมมือ การสื่อสาร การให้ข้อมูลกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก
ศูนย์และบุคลากรทุกฝ่ายพร้อมทั้งอ านวยความสะดวกในทุกๆด้านจึงท าให้ได้รับความ
ร่วมมือร่วมแรงร่วมใจให้งานบริการนักศึกษาส าเร็จลุล่วงในทุกภาคการศึกษา ตลอดทั้งจัดให้
บุคลากรภายในหน่วยงานได้ร่วมกันรับผิดชอบ งาน/กิจกรรม ของศูนย์ฯในรูปของ
คณะท างาน ตัวอย่างเช่น คณะท างานการประกันคุณภาพการศึกษา คณะท างานการจัดการ
ความรู้ คณะท างานประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

 

ศสท 1 - 1(6) อบรมคอมพิวเตอร์ 
ศสท 1 - 1(7) บุคลากรที่ได้รับการพัฒนา
40 ชั่วโมง 
ศสท 1 - 1(8) รายงานการประชุม
หัวหน้างานครั้งที่ 1/2562 แผน
ยุทธศาสตร์ 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 

        2. Transparency ใฝ่คุณธรรม หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงความเป็นผู้มี
คุณธรรมด้วยการปฏิบัติตนต่อผู้ใต้บังคับบัญชา โดยการพิจารณาความดีความชอบของ
บุคลากรศูนย์สารสนเทศปฏิบัติตามแผนปฏิบัติงานเกี่ยวกับการประเมินและการเลื่อนขั้น
เงินเดือนฯ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชว่าด้วยหลักเกณฑ์และใช้การ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการของข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษาของ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ.2554 และประกาศมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
เรื่องการก าหนดจ านวนวันลาและจ านวนครั้งของการลาในแต่ละรอบการประเมินและยึด
ข้อบังคับดังกล่าวมาใช้ในการพิจารณาการเลื่อนขั้นเงินเดือนอย่างเคร่งครัดเพ่ือความเป็น
ธรรมกับบุคลากรทุกคนและเมื่อด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานแล้ว มีการประกาศให้
บุคลากรทราบเพ่ือให้บุคลากรมีโอกาสทักท้วงหากเห็นว่าไม่ได้รับความเป็นธรรม 

        3. Originality น าสิ่งใหม่ หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงออกถึงการน าสิ่งใหม่ๆ เช่น 
การให้พนักงานมหาวิทยาลัยที่ได้เลื่อนฐานะเข้าร่วมประชุมหัวหน้างานเพ่ือเรียนรู้งาน โดย
ยึดหลักการน าสิ่งใหม่เพ่ือพัฒนาการด าเนินงาน การจัดบริการการศึกษาในระบบการศึกษา
ทางไกลให้มีประสิทธิภาพ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ รวมทั้งการปรับปรุงพัฒนาระบบการ
ท างาน คือการลดขั้นตอนการ Login และเพ่ิมช่องทางการให้บริการรวมทั้งการเสนอเกณฑ์
ในการพิจารณาเลื่อนข้ันเงินเดือนที่ครอบคลุมมากกว่าการใช้วันขาด ลา 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      4. Ubiquitous Learning เรียนรู้ ได้  ทุกที่ทุกเวลา หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้
แสดงออกถึงการเป็นผู้เรียนรู้ได้ ทุกท่ีทุกเวลา โดยสนับสนุนให้บุคลากรได้พัฒนาตนเอง เช่น 
ศึกษาต่อ อบรม/ศึกษา/ดูงาน ภายในประเทศโดยจะเห็นได้จากการที่บุ คลากรทุกคนใน
หน่วยงานได้รับการอบรมและพัฒนามากกว่า 40 ชั่วโมง/คน/ปี รวมทั้งมี จัดกิจกรรม
ถ่ายทอดความรู้การสอนงานภายในหน่วยงาน คือการถ่ายทอดสอนงานจากรุ่นพ่ีถ่ายทอด
สอนงานให้บุคลากรที่รับเข้าปฏิบัติงานใหม่เป็นเวลา 3 เดือนก่อนที่จะปฏิบัติงานให้บริการ
นักศึกษาด้วยตนเอง  

 

     2. พฤติกรรมของผู้บริหาร
หน่วยงานแสดงถึงความมุ่งมั่นต่อ
การส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมที่ถูก
กฎหมายและมีจริยธรรม (EdPEx 
1.1 ก.(2)) 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้แสดงถึงความมุ่งมั่นต่อการส่งเสริมให้เกิดพฤติกรรมที่ถูกกฎหมาย
และมีจริยธรรมดังนี้ 

      1. บริหารงานโดยยึดหลักนิติธรรม ซึ่งมีตัวอย่างการประพฤติปฏิบัติ คือ 
          ด าเนินงานก ากับ ดูแลการให้การปฏิบัติงานของบุคลากรศูนย์สารสนเทศ ตาม
ภารกิจหลักและวัตถุประสงค์ในการก่อตั้งศูนย์สารสนเทศโดยยึดข้อบังคับ ระเบียบ และ
ประกาศจัดตั้งศูนย์สารสนเทศของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นหลักและใน
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  ได้ด าเนินการ ดังนี้ 
           - บริหารงบประมาณการด าเนินงานที่มหาวิทยาลัยจัดสรรให้โดยยึดข้อบังคับ 
ระเบียบ และประกาศ ของมหาวิทยาลัย เป็นหลัก 
           - บริหารงานบุคคลตาม ข้อบังคับ ระเบียบ ประกาศ และมติของที่ประชุม กพอ. 
เป็นหลัก 

ศสท 1 - 2(1) ประกาศจัดตั้งศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 2(2) ประกาศผลการพิจารณา
การปฏิบัติงานของบุคลากรศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 2(3) จดหมายเวียนแจ้งการรับ
พนักงานมหาวิทยาลัยของศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 2(4) ประกาศผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรศูนย์สารสนเทศ 
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      2. บริหารงานโดยยึดถือ และปฏิบัติตามค่านิยมองค์กรด้านการใฝ่คุณธรรม  ซึ่งมี
ตัวอย่างการประพฤติปฏิบัติตามรายละเอียดที่ได้น าเสนอไว้ในเกณฑ์ ข้อ 1 การปฏิบัติตน
สะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่นที่มีต่อค่านิยมเรื่องใฝ่คุณธรรม นอกจากนี้หัวหน้าศูนย์
สารสนเทศมีการบริหารงานโดยยึดหลักความโปร่งใส ซึ่งมีตัวอย่างการประพฤติปฏิบัติ 
เช่น  

         มีระบบการคัดเลือกบุคคลด ารงต าแหน่ง หรือ คัดเลือกบุคคลเข้าท างานอย่างโปร่งใส 
โดยด าเนินการตาม ระเบียบ/ประกาศ ของมหาวิทยาลัย และมีการตั้งคณะกรรมการภายใน
หน่วยงาน มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของศูนย์สารสนเทศอย่างเปิดเผย ได้แก่ การเวียน
แจ้งรายงานการประชุมหัวหน้างานศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้บุคลากรได้รับทราบมติต่าง ๆ   
ที่เกี่ยวกับการบริหารงานของหน่วยงาน การประกาศข้อมูลการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรให้ทราบโดยทั่วกัน และเปิดโอกาสให้มีการทักท้วงผลการประเมิน  บุคลากร
สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ (ที่ไม่ต้องห้ามตามกฎหมาย) โดยการเวียนแจ้งเรื่องให้
บุคลากรทราบ และมีการเผยแพร่ผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในของศูนย์
สารสนเทศทาง Website 

 

ศสท 1 - 2(5) ตัวอย่างจดหมายเวียน
แจ้งเรื่องต่างๆ ให้บุคลากรศูนย์
สารสนเทศทราบ 
ศสท 1 - 2(7) รายชื่อพนักงานฯและ
ลูกจ้างฯที่มีผลการประเมินฯ 
ศสท 1 - 2(6) ผลการคัดเลือกบุคลากร
เข้าท างานศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 2(8) ประสิทธิภาพการเบิกจ่าย
งบประมาณพ.ศ.2562 

 
 
 
 
 



26 
 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

     3. ผู้บริหารหน่วยงานด าเนินการเพ่ือท าให้
หน่วยงานประสบความส าเร็จทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาวในเรื่องดังต่อไปนี้ (EdPEx 1.1ก.(3)) 
 สร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้บรรลุ  พันธ

กิจ มีการปรับปรุงผลการด าเนินการ มี
ผลลัพธ์ที่ โดด เด่น เหนื อสถาบั น อ่ืน 
รวมทั้งเกิดการเรียนรู้ในระดับสถาบัน
และท าให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ด้วย 

 สร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากร
ที่ท าให้ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่
ดี อย่ า งสม่ า เส มอ  และส่ ง เส ริ ม ให้
ผู้รับบริการมีความผูกพันกับหน่วยงาน 

 สร้ า งสภ าพแวดล้ อม ในการสร้ า ง
นวัตกรรมและการเสี่ ยงในเรื่องที่น่า
ลงทุน ท าให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์และมีความคล่องตัว 

 มีส่ วนร่ วม ในการวางแผนสืบทอด
ต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าในอนาคต
ของหน่วยงาน 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้มีก าหนดการด าเนินงานที่ท าให้หน่วยงานประสบ
ความส าเร็จ ทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยได้มีการด าเนินการในด้านต่างๆ ดังนี้ 

     การสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือให้บรรลุพันธกิจ มีการด าเนินการ คือ  

    1. การสร้างสภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยี ได้เป็นผู้น าในการแนะน าและ
กระตุ้นให้บุคลากรระดับหัวหน้างานต่างๆ ภายในศูนย์สารสนเทศเห็น
ความส าคัญและความจ าเป็นในการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการท างานตาม
พันธกิจต่างๆ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ ซึ่งหัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้ด าเนินการ
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายการน าเทคโนโลยีมาใช้ใน 2 แนวทาง คือ 
แนวทางที่  1 การให้ค าปรึกษาแนะน าแก่บุคลากรของศูนย์ฯที่มีความรู้
ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีในการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงาน
ตามพันธกิจที่รับผิดชอบ ตัวอย่างเช่น งานข้อมูลและพัฒนาระบบ ได้น า
เทคโนโลยีมาใช้ในงานการให้บริการนักศึกษาผ่านช่องทางต่างๆโดยการจัดท า 
Knowledge Base (KB) ซึ่งเป็น Data base ที่จัดเก็บข้อมูลสารสนเทศต่างๆ 
ของหน่วยงานเพ่ือให้บุคลากรภายในศูนย์สารสนเทศสามารถน ามาใช้ในการ
ปฏิบัติงานเพ่ือลดขั้นตอนการท างานและสามารถบริการนักศึกษาได้อย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ได้แก่ 

    1) การจัดท าข้อมูลข่าวสารต่างๆที่เป็นแนวตอบ และ 

ศสท 1 - 3(1) พันธกิจของศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 3(2) knowledge base(KB)
ของศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 3(3) ติดตามปัญหากับบริษัท 
NEC 
ศสท 1 - 3(4) หัวหน้าศูนย์ฯติดตาม
ปัญหากับNEC 
ศสท 1 - 3(5) การปรับปรุงห้องน้ าของ 
OSS 
ศสท 1 - 3(6) ปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน-ลดขั้นตอนLogin 
ศสท 1 - 3(7) สรุปผลความพึงพอใจ/
เปรียบเทียบก่อน-หลังทั้ง2หน่วยงาน 
ศสท 1 - 3(8) รายงานผลการปฏิบัติ
ราชการประจ าปี2562-ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 3(9) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ต่างๆ 
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     2) การจัดท าข้อความที่ใช้บ่อย เพ่ือให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
CRM (Customer Relationship Management ) ขอ งก ารท า งาน ระบ บ   
Call Center เป็นต้น 
แนวทางที่ 2  เร่งรัดการพัฒนาระบบ Call Center ในส่วนของ Work space 
และระบบ CRM ที่ยังไม่สามารถใช้งานได้เต็มรูปแบบ(ยังไม่เสถียร) โดยการ
ก ากับ ติดตาม ปัญหาและแนวทางแก้ไขจากบริษัท NEC เพ่ือให้งานบริการ
นักศึกษาในทุกช่องทางเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
        1. การสร้างสภาพแวดล้อมด้านกายภาพ เพ่ือพัฒนาสถานที่ท างานโดย
มีการด าเนินงาน ดังนี้ 

               - ปรับปรุงห้องน้ าของศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร เพ่ือให้บริการ
นักศึกษาและประชาชนทั่วไปที่มาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 
(OSS) ไดร้ับความสะดวก  

               -. มีการปรับปรุงสภาพแวดล้อมภายในห้องท างานให้มีความสะอาด 
สะดวก ในการใช้งาน เช่นการจัดท ากิจกรรม 5 ส เป็นต้น 
         2. จัดสัมมนาบุคลากรศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้บุคลากรภายในหน่วยงาน
ได้ทั้งความรู้ ทักษะด้านการให้บริการที่เป็นเลิศและเพ่ือให้ร่วมกันแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา และอุปสรรคในการท างาน และร่วมกันหาแนว
ทางแก้ไข ซึ่งส่งผลให้การท างานสามารถไปในทิศทางเดียวกันและไม่เกิดความ
ซ้ าซ้อน มีความพร้อมส าหรับให้บริการนักศึกษา ส่งผลให้นักศึกษาหรือ
ผู้รับบริการพึงพอใจในการให้บริการ 

ศสท 1 - 3(10) อบรมทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมือ
อาชีพ 
ศสท 1 - 3(11) อบรมให้ความรู้เพ่ือ
การเลื่อนต าแหน่งที่สูงขึ้น 
ศสท 1 - 3(12) อบรมการเขียน
หนังสือราชการ 
ศสท 1 - 3(13) ชื่นชมคนเก่งปี2562-1 
ศสท 1 - 3(14) ชื่นชมคนเก่งปี2562-2 
ศสท 1 - 3(15) หัวหน้าศูนย์ฯมอบ
รางวัลให้บุคลากร 
ศสท 1 - 3(16) ภาพกิจกรรมการ
อบรม 
ศสท 1 - 3(17) ภาพกิจกรรมอบรม-2 
ศสท 1 - 3(18) รายงานการประชุม
หัวหน้างานครั้งที่5-2562 
ศสท 1 - 3(19) รายงานการประชุม
หัวหน้างานครั้งที่6-2562 
ศสท 1 - 3(20) ภาระงานของหัวหน้า
งานและพนักงานศูนย์สารสนเทศ 
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          3. มีการปรับปรุงกระบวนการ/การเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน ได้แก่ 
การลดขั้นตอนการ Login และเพ่ิมช่องทางการให้บริการนักศึกษาในทุกๆ
ช่องทาง 

         4. มอบหมายหน้าที่ให้หัวหน้างานทั้ง 3 คน ที่เป็น Supervisor มีหน้าที่ 
Observed ดูแล/ก ากับ/ให้ค าแนะน าการปฏิบัติ งานของเจ้าหน้าที่  Call 
Center ให้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพและได้ตรงตามมาตรฐานที่หน่วยงาน
ก าหนดไว้ และให้น าสถิติการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ รายงานต่อที่ประชุมใน
วาระสืบเนื่องทุกครั้งที่มีการประชุมหัวหน้างานของศูนย์สารสนเทศ รวมทั้ง
รายงานการ QM (Quality Monitoring)ด้วยทุกครั้งเช่นเดียวกัน เพ่ือบุคลากร
ของหน่วยงานจะได้พัฒนาการท างานให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

         5. จากการด าเนินงานการสร้างสภาพแวดล้อม เพ่ือให้บรรลุพันธกิจ และ
การปรับปรุงการด าเนินงาน ดังกล่าวข้างต้น ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ศูนย์
สารสนเทศมีผลการด าเนินงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ บรรลุเป้าหมาย
ทุกตัวชี้วัด และมีผลการประเมิน คะแนน 4.9951 
        สร้างวัฒนธรรมการท างานของบุคลากรที่ท าให้นักศึกษา และหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องกับการจัดบริการการศึกษา ได้รับประสบการณ์ที่ดี และส่งเสริมให้
ผู้รับบริการมีความผูกพันกับหน่วยงานมีการด าเนินการ ดังนี้ 

 

ศสท 1 - 3(21) หัวหน้าศูนย์ฯแต่งตั้ง
ผู้รักษาราชการแทน 
ศสท 1 - 3(22) รายงานการประชุม
หัวหน้างาน 
ศสท 1 - 3(23) บริหารความเสี่ยงปี
2562 
ศสท 1 - 3(24) ตัวอย่างผลการ
ประเมินกรอกลงMonitoring Form 
ศสท 1 - 3(25) สถิติการปฏิบัติงานฯ
ของศูนย์สารสนเทศ 
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 1. ด าเนินการเพื่อให้บุคลากรมีวัฒนธรรมการท างาน  ได้แก่ 
    1.1) มีการปรับปรุงการท างานอยู่ตลอดเวลา ซึ่งในแต่ละปีการศึกษา ศูนย์
สารสนเทศจะมีการปรับปรุงกระบวนการ/ขั้นตอนการท างานอยู่เป็นประจ าโดย
ในปี 2562 ศูนย์ฯ ได้ร่วมกันปรับปรุงการท างานได้แก่ การลดขั้นตอนการ 
Login และเพ่ิมช่องทางการให้บริการนักศึกษา             
          ทั้งนี้ การปรับปรุงการท างานอยู่ตลอดเวลาท าให้สามารถให้บริการแก่
ผู้รับบริการได้อย่างสะดวก รวมเร็ว เป็นที่น่าพอใจแก่ผู้รับบริการ 

     1.2) ร่วมแรงร่วมใจกันในการท างานของศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้ภารกิจของ
หน่วยงานส าเร็จลุล่วงอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งการปฏิบัติที่แสดงถึงวัฒนธรรม
การท างานดังกล่าว เช่น  บุคลากรของศูนย์สารสนเทศ ร่วมกันเป็นคณะท างาน
รับผิดชอบงานของหน่วยงาน ได้แก่ คณะท างานการประกันคุณภาพการศึกษา 
คณะท างานการจัดการความรู้ คณะท างานด้านข้อมูลและสถิติฯ เป็นต้น 

     1.3) การท างานการบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า โดยมุ่งสร้างความพึงพอใจให้
นักศึกษาและประชาชนทั่วไปตลอดทั้งผู้มารับการบริการของศูนย์สารสนเทศ
และ OSS รวมทั้งหน่วยงานต่างๆ ที่รับบริการจากศูนย์สารสนเทศซึ่งได้มีการ
จัดท าแบบส ารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจเพ่ือน าผลมาปรับปรุงการ
ท างาน ดังเห็นได้จากการจัดกิจกรรมต่างๆ จะมีการสอบถามความพึงพอใจใน
งานทุกพันธกิจ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจ Call Center และ 
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 แบบสอบถามความพึงพอใจ Call Center และแบบสอบถามความพึงพอใจ
ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร (OSS) ซึ่งทั้ง 2 หน่วยงานมีผลสรุปผลการ
ประเมินความพึงพอใจในภาพรวมมีค่าเฉลี่ย 4.82 และ 4.86 ตามล าดับ 

      1.4) การเพ่ิมพูนความรู้และทักษะ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานให้บริการ
นักศึกษา เพ่ือน าความรู้และทักษะที่ได้รับไปใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งได้มีการ
ด าเนินการ ดังนี้ 

               - มีการจัดการความรู้ให้กับบุคลากรของหน่วยงานได้มีโอกาสได้
แลกเปลี่ยนเรียนรู้และประสบการณ์ ในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับงานที่ปฏิบัติ เพ่ือให้
บุคลากรสามารถน าความรู้ที่ได้จากการจัดการความรู้ไปพัฒนางานที่ปฏิบัติ   
ซึ่งในปี 2562 ศูนย์สารสนเทศได้จัดการความรู้ในหัวข้อ “ทักษะการให้บริการ
ระดับ Advance อย่างมืออาชีพ” ซึ่งความรู้ในเรื่องดังกล่าวช่วยให้ศูนย์
สารสนเทศได้รับความรูและทักษะด้านงานบริการที่น ามาใช้ส าหรับบริการ
นักศึกษาและประชาชนทั่วไปได้รับความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ได้รับ
การบริการที่ถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์ ให้บริการที่หลากหลายและสร้าง
ความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ ดังจะเห็นได้จากผลสรุปความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ตามข้อ 1.3 และข้อมูลการเปรียบเทียบสถิติการปฏิบัติงานก่อน
และหลังการอบรมดังกล่าว 

         - การสนับสนุนและส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการอบรมในหลักสูตรต่างๆ  
ซึ่งสามารถน าความรู้มาใช้ในการท างาน เช่น หลักสูตรเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ 
หลักสูตรการเขียนจดหมายราชการ เป็นต้น 
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  2. การส่งเสริมให้ผู้รับบริการมีความผูกพันกับหน่วยงาน มีการด าเนินการ 
เช่น การจัดสัมมนาบุคลากรที่ให้บริการนักศึกษา กิจกรรมงานเลี้ยงปีใหม่ 
กิจกรรมให้รางวัลบุคลากรที่ได้รับค าชื่นชมจากงานบริการเพ่ือเป็นการเสริมแรง
ให้บุคลากรดังกล่าว     

    การมีส่วนร่วมในการวางแผนสืบทอดต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าใน
อนาคตของหน่วยงานมีการด าเนินการ  ดังนี้ 
        1. การวางแผนสืบทอดต าแหน่ง 
           1.1) ได้เตรียมความพร้อมของบุคลากรระดับหัวหน้างานให้มีความรู้
ทักษะและประสบการณ์ที่หลากหลายเพ่ิมขึ้น เพ่ือพัฒนาให้มีศักยภาพมาก
ยิ่งขึ้นและพร้อมที่จะเข้าสู่ต าแหน่งที่สู งขึ้นเพ่ือทดแทนหัวหน้างานที่จะ
เกษียณอายุราชการ ตัวอย่างเช่น มอบหมายให้หัวหน้างานทั้ง 3 งานของศูนย์
สารสนเทศ ได้แก่ งานธุรการ งานบริการสารสนเทศ และงานข้อมูลและพัฒนา
ระบบ ให้ท าหน้าที่ในการสอนงานพนักงานที่บรรจุใหม่ เพ่ือทดแทนงานละ    
1-3 คน เพ่ือให้ใช้ความรู้ ทักษะและประสบการณ์ที่มีในการช่วยปรับปรุง และ
พัฒนาระบบงานของศูนย์ฯ พร้อมกันอันจะส่งผลท าให้มีประสบการณ์ในงาน
เพ่ิมมากขึ้น ซึ่งจะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานในการจัดวางบุคคลใน
ต าแหน่งต่างๆ ในภายภาคหน้าเมื่อหัวหน้างานเกษียณอายุราชการจะได้มี
ต าแหน่งทดแทน 
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        1.2 ได้ก าหนดองค์ประกอบของที่ประชุมหัวหน้างานโดยให้มีบุคลากรที่
เป็นพนักงานมหาวิทยาลัยที่ได้บรรจุใหม่รวมอยู่ด้วย เพื่อเป็นการฝึกฝนการเป็น
หัวหน้างานในอนาคต และเพ่ือฝึกฝนการท างานให้บุคลากรเหล่านั้น  
        1.3 มีการถ่ายทอดองค์ความรู้แก่คนรุ่นถัดไป โดยการสอนงานจาก
หัวหน้างานทั้ง 3 งาน ให้มีผู้ช่วยงานละ 1-3 คน ส าหรับรองรับและทดแทนใน
กรณีหัวหน้างานติดภารกิจหรือไม่มาปฏิบัติงาน เพ่ือให้การท างานสามารถ
ด าเนินการไปอย่างราบรื่น 
        2. การพัฒนาผู้น าในอนาคต 
           2 .1  ส่ งบุ ค ล าก ร ร ะดั บ หั ว ห น้ า ง าน ไป เข้ า ป ร ะชุ ม /อ บ รม  
ในการประชุม/อบรม ที่ เป็นหัวข้อส าคัญที่ ช่วยเพ่ิมความรู้ทักษะ และ
ประสบการณ์ทั้งในการปฏิบัติงานและการบริหารงาน ตัวอย่างเช่น ส่งหัวหน้า
งานเข้ารับการอบรมโครงการให้ความรู้เพ่ือการเลื่อนต าแหน่ง อบรมโครงการ
การบริหารผลงานสู่ความเป็นเลิศ โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือเตรียมความพร้อม
บุคลากรให้มีความรู้ความเข้าใจการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ 
เตรียมพร้อมในการเลื่อนต าแหน่งที่สูงขึ้นเพ่ือการบริหารหน่วยงานและส่งผลต่อ
ความยั่งยืนของมหาวิทยาลัยต่อไป 
           2.2 มอบหมายให้เป็นผู้น า/รับผิดชอบระบบงานด้านการพัฒนา
หน่วยงานเพ่ือฝึกฝนการเป็นผู้น าในการบริหารงานและบริหารคนส าหรับกลุ่ม
งานเล็กๆ ตัวอย่าง เช่น 
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                   1) มอบหมายให้หัวหน้างานธุรการ รับผิดชอบเป็นประธาน
คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์  
                  2) มอบหมายให้หัวหน้างานโทรศัพท์ รับผิดชอบเป็นประธาน
คณะท างานกองทุน 12 ปี และจัดท า 5 ส.  
             2.3 ในโอกาสที่หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีภารกิจอ่ืนท าให้ไม่ได้อยู่
บริหารงานหน่วยงาน จะมอบหมายให้หัวหน้างานธุรการเป็นผู้รักษาราชการ
แทนหัวหน้าศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้เป็นโอกาสในการฝึกฝนบุคลากรดังกล่าวใน
การรับผิดชอบงานในบทบาทหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงาน เช่น 
การเข้าประชุมร่วมกับผู้บริหารมหาวิทยาลัยการมอบหมายสั่งการงานของศูนย์
สารสนเทศ การพิจารณาแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น เป็นต้น 
 

 

     4. ผู้บริหารหน่วยงานด าเนินการสื่อสาร
และสร้างความผูกพันกับบุคลากรทั่ วทั้ ง
หน่วยงาน (EdPEx 1.1ข.(1)) 

     หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้ด าเนินการในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ
บุคลากรทั่วทั้งหน่วยงาน  ดังนี้ 

     1. การสื่อสาร หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการสื่อสารกับบุคลากรทั่วทั้ง
หน่วยงาน ดังนี้ 
 
 

 

ศสท 1 - 4(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ของศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 4(2) แผนปฏิบัติราชการ 
ปีงบประมาณ 2562 
ศสท 1 - 4(3) ตัวอย่างWebsite ศูนย์
สารสนเทศ 
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ประเด็นการสื่อสาร ช่องทางที่ใช้ 
ในการสื่อสาร 

กลุ่มเป้าหมายที่
สื่อสาร 

ระยะเวลา 

1. การจัดท าแผนปฏิบัติ
งานประจ าปีของศูนย์
สารสนเทศ และผลการ
ด าเนินงานของ
หน่วยงาน 

- การจัดประชุม
หัวหน้างานศูนย์
สารสนเทศ 

หัวหน้างาน/
คณะท างาน
จัดท าแผน
ยุทธศาสตร ์

เมื่อมีการจัดท า
แผนฯ เสนอ
มหาวิทยาลยั 

-การจัดประชุม
บุคลากรของศูนย์ฯ 

- บุคลากรทั้ง
หน่วยงาน 

3 ครั้ง/ปี 

2. การจัดกิจกรรมที่เป็น
งานตามพันธกิจ เช่น  
การจัดสัมมนาศูนย์
สารสนเทศ ฯลฯ 

- Website ศูนย์
สารสนเทศ 

- Facebook ศูนย์
สารสนเทศ 

หัวหน้าศูนย์ฯ/
หัวหน้างานศูนย์
สารสนเทศ  
บุคลากรทั้ง
หน่วยงาน 

เป็นประจ าเมื่อมี
การจัดกิจกรรม 

- ข่าว
ประชาสมัพันธ์ของ
ศูนย์สารสนเทศ 

- Line กลุ่ม
บุคลากรศูนย์ฯ 

 

ศสท 1 - 4(4) STOU CallCenter 
ศสท 1 - 4(5) ตัวอย่าง Line กลุ่ม
หัวหน้างาน 
ศสท 1 - 4(6) facebookศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 4(7) ข่าวสาร/ระเบียบต่างๆ 
ศสท 1 - 4(8) ชื่นชมคนเก่งปี2562-1 
ศสท 1 - 4(9) ชื่นชมคนเก่งปี2562-2 
ศสท 1 - 4(10) ภาพกิจกรรมงานเลี้ยง
ปีใหม่ 
ศสท 1 - 4(11) ปีใหม่ 
ศสท 1 - 4(13) อบรมทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance 
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ประเด็นการสื่อสาร ช่องทางที่ใช้ 

ในการสื่อสาร 
กลุ่มเป้าหมายที่

สื่อสาร 
ระยะเวลา 

3. การจัดกิจกรรมที่เป็น
งานในโอกาสต่างๆ ของ
ศูนย์ฯ เช่น งานปีใหม ่

- ข่าว    
  ประชาสัมพันธ์     
  ของศูนย์ฯ 
- Line กลุ่ม     
  บุคลากรศูนยฯ์ 

-หัวหน้าศูนย์ฯ/ 
 หัวหน้างาน   
 ศูนย์สารสนเทศ  
-บุคลากรทั้ง  
 หน่วยงาน 

เป็นประจ าเมื่อมี
การจัดกิจกรรม 

4. งานด้านการ
สนับสนุนการเรยีนการ
สอน การบริการ งาน
ด้านการบริหารที่
ผู้บริหารมหาวิทยาลัย
มอบหมายใหส้ านัก
รับผิดชอบด าเนินการ 
หรือด าเนินการแก้ไข 
(กรณีที่เกิดปญัหา) 

- จัดประชุม
หัวหน้างานศูนย์ฯ 
เพื่อให้รับทราบ
และรับไป
ด าเนินการ 

-หัวหน้างาน  ทันทีท่ีมีประเด็น
ต้องด าเนินการ 

 
- หนังสือสั่งการ
มอบหมายให้
ด าเนินการ 

- หัวหน้างาน 
- ผู้ปฏิบัต ิ
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ประเด็นการสื่อสาร ช่องทางที่ใช้ 

ในการสื่อสาร 
กลุ่มเป้าหมายที่

สื่อสาร 
ระยะเวลา 

5. ข่าว-เรื่องราววาระ
ส าคัญของบุคลากรใน
หน่วยงาน เช่น  
- การสูญเสียบุคคลใน
ครอบครัวของบุคลากร
ภายในหน่วยงาน 
- การได้รบัเกียรติ 
รางวัล ของบุคลากร
ภายในหน่วยงาน 

- บันทึกเวียนแจ้ง  
  ถึงบุคลากรทุก   
  คน 
- Line กลุ่ม 
  บุคลากร 

- หัวหน้าศูนย ์
  สารสนเทศ 
- บุคลากรทั้ง

หน่วยงาน 

เป็นประจ าเมื่อมี
ประเด็น 

6. ระเบียบประกาศ 
ข้อก าหนดของ
มหาวิทยาลยั 

- บันทึกเวียนแจ้ง        
ให้ทราบและสั่ง
การให้ถือปฏิบัต ิ

-หัวหน้าศูนย ์             
สารสนเทศ 

- บุคลากรทั้ง                    
  หน่วยงาน 

เป็นประจ าเมื่อมี
ประเด็น 
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 2. การสร้างความผูกพันกับบุคลากร หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการด าเนินการที่
เป็นการสร้างความผูกพันกับบุคลากร ดังนี้ 
 

วิธีการที่ผู้บริหารสร้างความ
ผูกพันกับบุคลากร 

การปฏิบัติท่ีสะท้อนวิธกีาร 

   1. บริหารงานด้านบุคคล
ด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได้ 
เพื่ อ ให้บุ คลากรมั่ น ใจได้ ว่า
ได้รับความเป็นธรรม 

- การประเมินผลการปฏิบัติงานและเลื่อนเงินเดือน 
ด าเนินกานในรูปของคณะกรรมการ และมีการ
ประกาศให้ทราบผลการประเมินและเปิดโอกาสให้
ร้องเรียน ทักท้วง หากเห็นว่าไม่ได้รับความเป็น
ธรรมในการประเมินผลงาน 
- การพิจารณารับคนเข้าท างานในแต่ละต าแหน่ง 
ด าเนินการในรูปของคณะกรรมการ ซึ่งเป็นหัวหน้า
งาน เพื่อความโปร่งใส 

   2. ก าหนดให้มี เครื่องมือ/
กล ไก  ส าห รับผู้ ให้ หั วหน้ า
ศูนย์ฯ ใช้ในการให้รางวัลแก่
บุคลากรที่ผลงานดีเด่นในการ
ปฏิบัติงาน 

- ก าหนดสัดส่วน คะแนนการประเมินและจ านวน
เงินที่ ใช้ เลื่ อน เงิน เดื อนแก่บุ คลากร ระหว่าง
ผู้อ านวยการส านัก ซึ่งเป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุดกับ
หัวหน้าศูนย์/ฝ่าย ซึ่ งเป็นผู้บั งคับบัญชาขั้นต้น 
เท่ากับ 30:70 เพื่อให้ผู้อ านวยการส านักสามารถ
พิจารณาความดีความชอบ และตอบแทนความดี
ความชอบแก่ บุ ค ล ากร ในต าแห น่ งป ระ เภ ท 
ข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้างประจ า 
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วิธีการที่ผู้บริหารสร้างความ

ผูกพันกับบุคลากร 
การปฏิบัติท่ีสะท้อนวิธกีาร 

   3. สนับสนุนการจัดกิจกรรม
ของบุคลากรในรูปแบบต่างๆ  

- ร่วมในการท ากิจกรรมโดยการร่วมในพิธี เปิด-ปิด 
กีฬาสีบุคลากรมหาวิทยาลัย เพื่อเป็นก าลังใจแก่
บุคลากรที่เป็นตัวแทนส านักที่เป็นนักกีฬาลงแข่งขัน
กีฬาประเภทต่างๆ  

   4. ประกาศและแสดงความ
ช่ืนชมยินดี เมื่อบุคลากร
ปฏิบัติงานดีเด่นและได้รับค า
ชมเชยจากนักศึกษา 

- ร่วมแสดงความยินดี และเชิญชวนให้บุคลากรทั่ว
ทั้งหน่วยงานร่วมแสดงความยินดีกับผู้ได้รับความช่ืน
ชมจากการปฏิบัติงาน 

   5. แสดงการปลอบและให้
ก าลังใจในยามที่บุคลากร
ประสบกับความเศร้าเสียใจ 

- ในโอกาสที่บุคลากรประสบความสูญเสียบุคคลใน
ครอบครัวได้ไปแสดงความเสียใจ ถามไถ่เพื่อให้
ความช่วยเหลือในเรื่องที่จะสามารถช่วยได้ 

   6. แสดงให้เห็นถึงการมุ่งมั่น
ที่จะสนับสนุนให้บุคลากรมี
ความเจรญิก้าวหน้าใน
ต าแหน่ง 

- จัดให้มีการช่วยเหลือบุคลากรลูกจ้างช่ัวคราวให้มี
ความพร้อมมีความสามารถในการสอบคัดเลือกเพื่อ
บรรจุแต่งตั้งเป็นพนักงานของมหาวิทยาลัยเป็น
พนักงาน 
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     5. ผู้บริหารหน่วยงานด าเนินการเพ่ือให้
เกิดการมุ่งเน้นการปฏิบัติที่ท าให้บรรลุพันธกิจ
ของหน่วยงาน (EdPEx 1.1ข.(2)) 

หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้ด าเนินการเพ่ือให้เกิดการมุ่งเน้นการปฏิบัติที่ท าให้
บรรลุพันธกิจของหน่วยงาน ดังนี้ 

1. ได้ก ากับให้มีการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562  จ านวน 3 กิจกรรม ดังนี้ 

พันธกิจ กิจกรรมตามแผนปฏิบัติการ 
ประจ าปี 2562 

1. เป็นศูนย์กลางการให้บริการข้อมูล 
ข่าวสารและตอบค าถามผ่านช่องทางหรือ
สื่ อ ต่ า ง ๆ  ที่ ห ล า ก ห ล า ย อ ย่ า ง มี
ประสิทธิภาพ 

- กิจกรรมให้บริการนักศึกษาผ่านช่องทาง
โท ร ศั พ ท์ , E-mail, Facebook แ ล ะ 
Chat   

2. เป็นศูนย์กลางในการรวบรวมปัญหา 
ติดตามและหาแนวทางแก้ไขปัญหาของ
นักศึกษา 

- กิจกรรมการโทรศัพท์ติดตามนักศึกษา
และรวบรวมปัญหาผ่าน Knowledge  
Base(KB) และFacebook ของหน่วยงาน 

- กิจกรรมสนับสนุนการให้บริการนอก
สถานที่ ร่ วมกับหน่ วยงานต่ างๆของ
มหาวิทยาลัย 

3. สนับ สนุ นการบริก ารนั กศึ กษ าใน
ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

- กิ จ ก รรม ให้ บ ริ ก ารนั กศึ กษ าแล ะ
ป ร ะ ช า ช น ทั่ ว ไป ที่ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ที่
ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 

 

ศสท 1 - 5(1) พันธกิจของศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 1 - 5(2) แผนปฏิบัติราชการ 
ปีงบประมาณ 2562 
ศสท 1 - 5(3) ค ารับรองปฏิบัติราชการ
ปี2562-ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 5(5) รายงานผลการปฏิบัติ
ราชการประจ าปี 2562 ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 1 - 5(4) STOU CallCenter 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      2. มีการจัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี พ.ศ. 2562 โดยมีการ
ก าหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายส าหรับกิจกรรมโครงการของแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปี 2562 ทั้ง  กิจกรรม ในข้อ 1. และค ารับรองการปฏิบัติราชการ
ประจ าปี โดยได้ก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินการ ทั้งหมด 8 ตัวชี้วัด 
     3. มีการติดตามและเร่งรัดให้บุคลากรในทุกคณะท างานรวมทั้งบุคลากรทุก
คน ด าเนินงานกิจกรรมต่างๆ ให้บรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปีและค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2562 และให้มีการรายงานผลการด าเนินงานเป็นระยะ รวม 2 ระยะ คือระยะที่ 
1 เมื่อด าเนินการแล้ว 6 เดือน และระยะท่ี 2 เมื่อด าเนินการแล้ว 12 เดือน 
ทั้งนี้  ในรอบปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ผู้บริหารและบุ คลากรของศูนย์
สารสนเทศได้มุ่งมั่นปฏิบัติงานตามแผนจนบรรลุเป้าหมาย โดยจะเห็นได้จากผล
การด าเนินการที่ได้รับการประเมินแผนปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ที่ค่าระดับคะแนนได้ 4.9951 คะแนน 

 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  

 

5.00  
ผลการด าเนินงาน 5  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  
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ตัวบ่งชี้ท่ี 2 กระบวนการพัฒนาแผนของหน่วยงาน 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (1 ต.ค. 61 - 30 ก.ย. 62)  
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 3-4 ข้อ  มีการด าเนินการ 5 ข้อ  มีการด าเนินการ  
6 ข้อ  

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

1. มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน 
โดยการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหน่วยงาน ในการ
วิเคราะห์/ทบทวน SWOT ความต้องการของผู้มี
ส่ วน ได้ ส่ วน เสี ย  (Stakeholders) ภ าย ในและ
ภายนอกหน่วยงาน ผลการประเมินแผนยุทธศาสตร์
และ/หรือผลการประเมินคุณภาพการศึกษาปีที่ผ่าน
มาของหน่วยงาน โดยเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ของ
หน่วยงาน พร้อมทั้งก าหนดตัวบ่งชี้ด้านผลผลิต 
(Output) และ/หรือผลลัพธ์ (Outcome) และค่า
เป้ าหมาย และได้ รับความ เห็ นชอบจากรอง
อธิการบดีที่ก ากับดูแล 

    ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 ศูนย์สารสนเทศไม่ได้มีการจัดท าแผนยุทธศาสตร์
ของหน่วยงาน แต่จากมติที่ประชุมหัวหน้างาน ครั้งที่ 1/2562 มีมติให้หน่วยงาน
อ้างอิงจากแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560) โดยได้ด าเนินการจัดท า
ตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด ดังนี้ 

1. บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัดท าแผน โดยหัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้
มอบหมายให้คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์หน่วยงานรับผิดชอบการจัดท า ซึ่ง
คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ จะประกอบด้วยบุคลากรระดับหัวหน้าศูนย์
สารสนเทศ หัวหน้างาน พนักงานมหาวิทยาลัยและบุคลากรระดับผู้ปฏิบัติงาน 

2. คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ได้ยึดข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เป็นกรอบ
แนวทางการวิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ โดยเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ของหน่วยงาน 
ประกอบด้วยข้อมูลจาก 

ศสท 2 - 1(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี 
(พ.ศ 2556-2560) 
ศสท 2 - 1(2) SWOTศูนย์
สารสนเทศ(ปี2560) 
ศสท 2 - 1(3) วิสัยทัศน์ของศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 2 - 1(4) ค ารับรองปฏิบัติ
ราชการปี2562-ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 2 - 1(5) แนวปฏิบัติที่ดี ทักษะ
การให้บริการระดับ Advance อย่าง
มืออาชีพ 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 

        1) ผลการประเมินคุณภาพการศึกษาปีการศึกษา 2561 ของศูนย์สารสนเทศ 
        2) ตัวชี้วัดค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
และ  
        3) ผลจากการสัมมนาบุคลากรประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
    3. คณะท างานจัดท าแผนยุทธศาสตร์ได้จัดท า SWOT จัดท ากลยุทธ์ และ
ก าหนดรายละเอียดของแผนยุทธศาสตร์ประกอบด้วย ประเด็นยุทธศาสตร์ 
เป้าประสงค์ กลยุทธ์  ตัวชี้ วัด และกิจกรรม/โครงการโดยอ้างอิงจากแผน
ยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ.2556-2560 ) 

ศสท 2 - 1(6) ผลการประเมิน
คุณภาพการศึกษาปี2561-ศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 2 - 1(7) ค าสั่งแต่งตั้ง
คณะท างานต่างๆ 

     2. มีการแปลงแผนยุทธศาสตร์เป็นแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปีครบตามพันธกิจของหน่วยงาน 
โดยก าหนดตัวบ่งชี้และค่าเป้าหมายที่สอดคล้องกับ
แผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน และถ่ายทอด
แผนปฏิบัติราชการประจ าปีสู่การปฏิบัติระดับฝ่าย/
งานหรือระดับบุคลากร 

        ศูนย์สารสนเทศมีการด าเนินงานในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 ดังนี้ 
              1. มีการแปลงแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560) ซึ่งอ้างอิง
จากแผนยุทธศาสตร์เดิมของหน่วยงานเป็นแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562โดยก าหนดให้เป็นแผนการด าเนินงานตามพันธกิจของศูนย์สารสนเทศ 
จ านวน 2 กิจกรรมหลัก คือ 

                  1)  กิจกรรมการให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบปัญหานักศึกษาและ
ประชาชนทั่วไป 

                  2) กิจกรรมการให้บริการของ OSS ณ ส่วนกลาง 
นอกจากนี้ยังได้ถ่ายทอดแผนยุทธศาสตร์ไปสู่ค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 

ศสท 2 - 2(1) แผนปฏิบัติ
ราชการปีงบประมาณพ.ศ. 2562 
ศสท 2 - 2(2) ค ารับรองปฏิบัติ
ราชการป2ี562-ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 2 - 2(3) เวียนแจ้ง
แผนปฏิบัติราชการปี 2562 
ศสท 2 - 2(4) แผนยุทธศาสตร์ 5 
ปี(พ.ศ 2556-2560) 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      2. มีการก าหนดตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายส าหรับกิจกรรมโครงการของแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปี 2562 ทั้ง 2 กิจกรรม และค ารับรองการปฏิบัติราชการประจ าปี 
ตามที่กล่าวในข้อ 1. ซึ่งมีความสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ และก าหนดให้
บุคลากรภายในหน่วยงานรับผิดชอบด าเนินงานให้บรรลุการปฏิบัติงาน โดยมีการ
ก าหนดตัวชี้วัดการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือการประเมินผลการปฏิบัติงานเป็น
ล าดับ 

 

     3. มีการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปี และมีการติดตามผลการด าเนินงานตามตัว
บ่งชี้ของแผนปฏิบัติราชการประจ าปี  (ในข้อ 2) 
อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง และรายงานผลต่อผู้บริหาร
หน่วยงานและ/หรือท่ีประชุมผู้บริหารหน่วยงานเพื่อ
พิจารณา 

     1. มีการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
จ านวน 2 กิจกรรมหลัก 

       2. หัวหน้าศูนย์สารสนเทศมีการติดตามผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดของ
แผนปฏิบัติราชการประจ าปี ในการประชุมหัวหน้างานศูนย์สารสนเทศ 

     3. มีการรายงานผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดค ารับรองการปฏิบัติราชการ
ประจ าปี 2562 ผ่านระบบ e-Performance รอบ 6 และ 12 เดือน ต่อหัวหน้า
ศูนย์สารสนเทศและมหาวิทยาลัย ตามล าดับ 

ศสท  2 - 3(1) รายงานผลการ
ปฏิบั ติ ราชการประจ าปี  2562 
รอบ6 และ 12 เดือน 

     4. มีการประเมินผลการด าเนินงานตามตัวบ่งชี้
ของแผนยุทธศาสตร์ อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง และ
รายงานผลต่อผู้บริหารและ/หรือที่ประชุมผู้บริหาร
หน่วยงานเพื่อพิจารณา 

มีการประเมินผลการด าเนินงาน(อ้างอิง)แผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556 -
2560) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยมีผลการประเมินความส าเร็จ ร้อยละ 
99.51 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

     5. มีการน าผลการพิจารณา ข้อคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะของผู้บริหารและ/หรือที่ประชุม
ผู้บริหารหน่วยงานไปประกอบการพิจารณาการ
ด าเนินงานระหว่างปี และ/หรือการปรับปรุงแผน
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติราชการประจ าปีในปี
ถัดไป 

มีการน าข้อพิจารณาและข้อเสนอแนะของหัวหน้าศูนย์สารสนเทศ และที่ประชุม
หัวหน้างานไปด าเนินการ ดังนี้ 

     1. แผนยุทธศาสตร์ : ที่ประชุมหัวหน้างานศูนย์สารสนเทศในการประชุม ครั้งที่ 
1/2562 ได้เสนอแนะให้พิจารณาและยึดแนวทางการด าเนินงานของหน่วยงานโดย
การอ้างอิงจากแผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560 ) เนื่องจากในปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ศูนย์สารสนเทศไม่ได้จัดท าแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน แต่ได้มีการ
อ้างอิงจากแผนยุทธศาสตร์ 5 ปี ดังกล่าว เพ่ือน ามาปรับ/แปลงเป็นแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปีของหน่วยงาน 

     2. ใช้ในการด าเนินงานระหว่างปี  : หัวหน้าศูนย์สารสนเทศได้มีข้อหารือ
เกี่ยวกับสถานการณ์การด าเนินงานของหน่วยงานในสภาวะปัจจุบันและได้เสนอ
แนวทางการรับมือกับสถานการณ์ โดยมีการปรับปรุงกระบวนการท างาน คือ
กระบวนการลดขั้นตอนการ Login และเพ่ิมช่องทางการให้บริการนักศึกษา เพ่ือ
เจ้าหน้าที่จะสามารถให้บริการนักศึกษาได้เร็วขึ้น เป็นการลดค่าใช้จ่ายที่นักศึกษา
โทรศัพท์มาสอบถาม ข้อมูล สามารถได้รับค าตอบที่รวดเร็ว นักศึกษาไม่ต้องรอสาย
นานและเจ้าหน้าที่สามารถรับสายได้ปริมาณมากขึ้นและสถิติการปฏิบัติงานเพ่ิมขึ้น
ด้วยเช่นกัน เนื่องจากมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 

ศสท 2 - 5(1) แผนปฏิบัติ
ราชการปีงบประมาณพ.ศ. 2562 
ศสท 2 - 5(2) กระบวนงานที่
ปรับปรุง 
ศสท 2 - 5(3) เปรียบเทียบผล
การปฏิบัติงานก่อน-หลังปรับปรุง
กระบวนงานฯ 
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     6. มี ก า ร ค าด ก า รณ์ ผ ล ก า รด า เนิ น ก า ร 
(Performance Projections) ตามตัวบ่งชี้ผลการ
ด าเนินการที่ส าคัญของหน่วยงาน ซึ่งสอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์และแผนยุทธศาสตร์ของหน่วยงาน โดย
เปรียบเทียบกับหน่วยงานในระดับที่เทียบเคียงกัน
ได้ 

       ศูนย์สารสนเทศไม่ได้มีการคาดการณ์ผลการด าเนินการโดยเปรียบเทียบกับ
หน่วยงานอ่ืน แต่ได้มีการคาดการณ์ผลการด าเนินงานของกิจกรรม/โครงการโดย
อ้างอิงจากแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2556-2560) ของหน่วยงาน ส าหรับ
แผนปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยคาดการณ์ว่าผลการด าเนินงานจะแล้วเสร็จ
สมบูรณ์ทุกโครงการ หรือมีผลการด าเนินงานร้อยละ 80 ซึ่งปรากฏผลการ
ด าเนินการจากการประเมินผลการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 
2556-2560) ประจ าปี 2562 มีผลการด าเนินงานเกินกว่าที่คาดการณ์ไว้ คือ มีผล
การด าเนินงานร้อยละ 93 
 

ศสท 2 - 6(1) รายงานผลฯ ตาม
ตัวชี้วัดป ี2562 

 
 

ผลการประเมิน  
ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 

ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  
 

5.00  
ผลการด าเนินงาน 6  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  
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ตัวบ่งชี้ท่ี 3 การพัฒนาหน่วยงานสู่องค์กรการเรียนรู้ 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (1 ต.ค. 61 - 30 ก.ย. 62)  
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 าเป็นหรือส าคัญต่อการปรับปรุง
กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ
ของหน่วยงาน ที่สอดคล้องกับพันธกิจ
ของหน่วยงานอย่างน้อย 1 ประเด็น 

       ศูนย์สารสนเทศจัดประชุมคณะท างานการจัดการความรู้ ในการประชุมครั้งที่ 
1/2562 เมื่อวันอังคารที่ 8 มกราคม 2562 ณ ห้องประชุมชั้น 4 อาคารพาณิชย์ส่วน
หน้า ได้พิจารณาก าหนดประเด็นความรู้และเป้าหมายการจัดการความรู้ของศูนย์
สารสนเทศ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ที่มีความสอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของศูนย์
สารสนเทศ ระยะ 5 ปี ฉบับปรับปรุง (พ.ศ. 2556-2560) และแผนปฏิบัติราชการ 

ศสท 3 - 1(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี (พ.ศ 
2556-2560) 
ศสท 3 - 1(2) แผนปฏิบัติราชการ 
ปีงบประมาณ 2562 
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ป ร ะ จ า ปี ง บ ป ร ะ ม า ณ  2 5 6 2  ใน ป ร ะ เด็ น ยุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ที่  2  มิ ติ ด้ า น
คุณภาพ หัวข้อ "ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการ" เน้นการบริการที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ด้านทักษะและเทคนิคในการบริการที่ดี โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งการให้บริการอย่างมืออาชีพ โดยเน้นกลุ่มผู้รับบริการได้แก่นักศึกษาและประชาชน
ทั่วไป ให้ได้รับการบริการที่ดีในทุกๆ ด้าน ตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการ สร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  ด้วยเหตุนี้ศูนย์สารสนเทศจึงได้ก าหนดประเด็นความรู้
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ที่สอดคล้องกับเป้าหมายของการจัดการความรู้ตามแผน
ยุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติราชการดังกล่าวในหัวข้อ “ทักษะการให้บริการระดับ 
Advance อย่างมืออาชีพ” 

ศสท 3 - 1(3) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานของ
ศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 3 - 1(4) รายงานการประชุม
คณะท างานการจัดการความรู้ครั้งที่ 1/2562-
ก าหนดหัวข้อ 
ศสท 3 - 1(5) ผลการพิจารณาประเด็น
ความรู้ หน่วยงานสนับสนุน 

     2. ก า ห น ด บุ ค ล า ก ร
กลุ่มเป้าหมายที่จะพัฒนาความรู้
และทักษะอย่างชัดเจนตามประเด็น
ความรู้ที่ก าหนดในข้อ 1 

        ศูนย์สารสนเทศได้ก าหนดบุคลากรกลุ่มเป้าหมายที่จะพัฒนาความรู้และทักษะ
ตามประเด็นความรู้ในหัวข้อ “ทักษะการให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ” 
ดังนี้ 

         ครั้งที่ 1 จัดการอบรมในวันอาทิตย์ที่14 กรกฎาคม 2562 ตั้งแต่เวลา 08.00 -
17.00 น. ณ ห้อง 5209 อาคารสัมมนา 1 ชั้น 2 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ซึ่งผู้
เข้ารับการอบรม จ านวน 60 คน ดังนี้ 
      1.1 บุคลากรของศูนย์สารสนเทศ จ านวน 40 คน 
      1.2 บุคลากรจากหน่วยงานต่างๆ ที่ปฏิบัติงาน ณ ศูนย์บริการร่วมแบบครบวงจร 
จ านวน 20 คน ได้แก่ ส านักทะเบียนและวัดผล ฝ่ ายรับนักศึกษา กองคลัง ส านัก
บัณฑิตศึกษาและส านักบริการการศึกษา 

ศสท 3 - 2(1) ขออนุมัติการจัดอบรมฯ 
ศสท 3 - 2(2) อนุมัติให้อบรมทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 
ศสท 3 - 2(3) รายงานการประชุม
คณะท างานการจัดการความรู้-สถานที่จัด
สัมมนา 

 



48 
 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

       ครั้งที่ 2 จัดการอบรมในวันอังคารที่ 16 และวันพุธที่ 17 กรกฎาคม 2562 ตั้งแต่
เวลา 08.00-20.00 น.    ณ วังยาวรีสอร์ท อ.เมืองนครนายก จ.นครนายก โดย 

 

     3. มีการแบ่งปันและแลกเปลี่ยน
เรียนรู้จากความรู้  ทักษะของผู้ มี
ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ต ร ง  ( Tacit 
Knowledge) เพ่ือค้นหาแนวปฏิบัติ
ที่ดี (Good Practice) ตามประเด็น
ค วาม รู้ ที่ ก าห น ด ใน ข้ อ  1 แล ะ
เผยแพร่ไปสู่บุคลากรกลุ่มเป้าหมาย
ที่ก าหนด 

       หลังจากที่ศูนย์สารสนเทศมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่จะเข้ารับการอบรมและ
พัฒนาดังกล่าวแล้วได้มีการจัดการอบรม 2 ครั้ง โดยครั้งที่ 1 จัดในวันอาทิตย์ที่ 14 
กรกฎาคม 2562 เวลา 08.30-16.00 น. ณ ห้องประชุม 5209 อาคารสัมมนา1 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และครั้งที่ 2 จัดในวันอังคารที่ 16 และวันพุธที่ 17 
กรกฎาคม 2562 ตั้งแต่เวลา 08.00-18.00 น.    ณ วังยาวริเวอร์ไซด์รีสอร์ท อ.เมือง
นครนายก จ.นครนายก โดยได้เชิญวิทยากรที่เชี่ยวชาญด้านการบริการ จ านวน 5 ท่าน
มาให้ความรู้และร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ในประเด็นต่างๆ ดังรายนามต่อไปนี้             
1. ดร.ณัฐนรินทร์ เนียมประดิษฐ์ 2. อาจารย์ ดร.สุปัญญดา สุนทรนนท์ 3. ผช.ภญ.ดร.
อโนทัย งามวิชัยกิจ 4. รองศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์  ศรีสุขใส 5. ผช. กชกร ณ 
นครพนม ทั้งนี้ วิทยากรทั้ง 5 ท่าน เป็นผู้มีประสบการณ์และมีความเชี่ยวชาญด้าน
เทคนิคและทักษะในการสื่อสาร ที่สามารถแบ่งปันความรู้ให้บุคลากรของศูนย์
สารสนเทศรวม 40 คน  ซึ่งการจัดอบรมดังกล่าวก่อให้เกิดการพัฒนาบุคลากรให้มี
ทักษะการให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ  อีกทั้งเพ่ือพัฒนาทักษะด้าน
การสื่อสาร การให้บริการที่ถูกต้องและชัดเจน มีความเป็นเลิศทางด้านบริการ ท าให้
บุคลากรได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ทักษะการให้บริการที่ดีเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในตนเองให้
มีมาตรฐานทางด้านบริการอันจะก่อให้เกิดการพัฒนาองค์ความรู้พร้อมทักษะในการ
ให้บริการและส่งผลให้เกิดการพัฒนาตนเองด้านการบริการที่มีประสิทธิภาพอย่างมือ
อาชีพมากยิ่งขึ้นต่อไป 

ศสท 3-3(1) รูปภาพการอบรม-ห้อง 5209-1 
ศสท 3-3(2) รูปการอบรมที่วังยาวริเวอร์ไซด์ 
ศสท 3-3(3) รายงานการประชุมหัวหน้างาน
ครั้งที ่7/2562 แนวปฏิบัติที่ดีฯ 
ศสท 3-3(5) แนวปฏิบัติที่ดีจากการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ ทักษะการให้บริการระดับ
Advanceอย่างมืออาชีพ 
ศสท 3-3(6) แนวปฏิบัติที่ดี ทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 
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       จากการที่บุคลากรของศูนย์สารสนเทศได้เข้ารับการฝึกอบรมและพัฒนาความรู้ใน
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ดังกล่าว คณะท างานการจัดการความรู้ของหน่วยงานได้ประชุม
ร่วมกับหัวหน้างาน ในการประชุมครั้งที่ 3/2562 มีประเด็นการพิจารณาเรื่องทักษะ
และเทคนิคต่างๆมาหาข้อสรุปเป็นความรู้และทักษะที่ได้รับจากการอบรมมาร่วม
แลกเปลี่ยนเรียนรู้กันภายในหน่วยงานจนเกิดแนวปฏิบัติที่ดีในด้าน  “ทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ” ดังนี้  

1. ใช้หลักการ PDCA ได้แก ่
          1.1 การวางแผน (Plan) ก าหนดเป้าหมายและกระบวนการต่างๆ ที่จ าเป็น
เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ตามความต้องการ  
          1.2 การน าไปปฏิบัติ (Do) ปฏิบัติ ด าเนินการตามกระบวนต่างๆ ที่ก าหนดไว้  
          1.3 การติดตาม (Check) ตรวจติดตาม ตรวจสอบและวัดผลกระบวนการ
ท างานว่าเป็นไปตามแผนท างานและเป้าหมาย 
          1.4 การด าเนินการ (Act) ด าเนินการปรับปรุงสมรรถนะของกระบวนการ
อย่างต่อเนื่อง  
      2. หัวใจของการบริการที่ดี ได้แก่ 
         2.1  CUSTOMER - มุ่งเน้นผู้รับบริการ/รู้ความต้องการของผู้รับบริการ  
         2.2 FEEDBACK - ติดตามผลลัพธ์หลังจากที่ ได้บริการเพ่ือหาข้อสรุป/
ปรับปรุง/ แก้ไขเพ่ือพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น 
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          2.3 SUPPORT - เตรียมข้อมูลเพ่ือสนับสนุน/ช่วยเหลือ ด้านการบริการอยู่
เสมอ 
         2.4 INNOVATIVE - หาความรู้/สร้างนวัตกรรมด้านการบริการที่ใหม่ ๆ ไม่
หยุดนิ่งอยู่กับที ่  
        2.5 QUALITY - ให้บริการอย่างมีคุณภาพ มีความเป็นเลิศตรงตามมาตรฐาน
ด้านการบริการ  
         2.6 EXCELLENT- ให้บริการอย่างมืออาชีพ/อย่างผู้เชี่ยวชาญ 
         2.7 FRIENDLY - มีความเป็นมิตร/ใส่ใจ/สร้างความผูกพันให้กับผู้รับบริการ 

        ทั้งนี้ คณะท างานการจัดการความรู้ของหน่วยงานได้น าข้อสรุปซึ่งเป็นแนว
ปฏิบัติที่ดีที่ได้จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ดังกล่าว เสนอต่อที่ประชุมหัวหน้างานศูนย์
สารสนเทศ ในการประชุมครั้งที่  7/2562 และท าการเผยแพร่ไปสู่บุคลากรของ
หน่วยงานในวันพฤหัสบดี ที่ 18 กรกฎาคม 2562 โดยการแจ้งทางจดหมายเวียน
เพ่ือให้บุคลากรได้รับทราบรายละเอียดอย่างทั่วถึงกัน อันจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้
เป็นไปในทิศทางเดียวกันต่อไป 
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     4. มีการรวบรวมความรู้ตาม
ประเด็นความรู้ที่ก าหนดในข้อ 1 ทั้ง
ที่มีอยู่ในตัวบุคคลและแหล่งเรียนรู้
อ่ืนๆ ที่ เป็นแนวปฏิบัติที่ดี (Good 
Practice) มาพัฒ นาและจั ด เก็ บ
อย่างเป็นระบบ โดยเผยแพร่ออกมา
เป็ นล ายลั กษณ์ อักษร (Explicit 
Knowledge) 

       จากที่ประชุมหัวหน้างานของศูนย์สารสนเทศในวันพฤหัสบดีที่  18 กรกฎาคม 
2562 ได้น าสรุปแนวปฏิบัติที่ดีจัดเก็บและเผยแพร่ทางเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยและ
หน่วยงานศูนย์สารสนเทศ เพ่ือให้บุคลากรได้น าแนวปฏิบัติที่ดีไปใช้ในการพัฒนาการ
ท างานให้มีคุณภาพตามแผนยุทธศาสตร์ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ของศูนย์
สารสนเทศ ตั้งแต่วันที่ 18 กรกฎาคม 2562 เพ่ือให้บุคลากรได้น าไปใช้ในการพัฒนา
ตนเองและพัฒนาการท างานให้มีคุณภาพ และประสิทธิภาพเพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับ
การบริการตรงตามวัตถุประสงค์ ได้ค าตอบที่ถูกต้อง ชัดเจน สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ รั บ บ ริ ก าร ให้ ส อด ค ล้ อ งกั บ ค ว าม ต้ อ งก ารข อ งผู้ รั บ บ ริ ก าร ใน มิ ติ ด้ า น
คุณภาพ หัวข้อ "ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการ" โดยจัดท าในรูปแบบ 
ดังนี้ 

1. เอกสาร  “แนวปฏิบัติที่ดีทักษะการให้บริการระดับ Advance อย่างมือ
อาชีพ” ออกเป็นจดหมายเวียนแจ้งและจัดเก็บในแฟ้มรวบรวมแนวตอบ 

      2. รวบรวมค าถามและค าตอบ FAQ ลง Facebook ของศูนย์สารสนเทศ (STOU 
Call Center) 

          โดยท าการเผยแพร่ให้กับบุคลากรภายในศูนย์สารสนเทศ และได้ติดประกาศไว้
บนบอร์ดประชาสัมพันธ์รวมทั้งได้ติดประกาศไว้ตามบูธ (โต๊ะท างาน) ของเจ้าหน้าที่ 
ทุกคน ส าหรับใช้ฝึกปฏิบัติในการท างานด้วยตนเองและเพ่ือก่อให้เกิดทักษะและความ
ช านาญในการบริการนักศึกษาและประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถแก้ปัญหา
และให้ค าแนะน าต่างๆได้อย่างสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการและสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

ศสท 3 - 4(1) รายงานการประชุมหัวหน้า
งานครั้งที่7/2562-แนวปฏิบัติที่ดีฯ 
ศสท 3 - 4(2) แนวปฏิบัติที่ดี ทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 
ศสท 3 - 4(3) เผยแพร่แนวปฏิบัติที่ดี 
ทักษะการให้บรืการระดับ Advance อย่าง
มืออาชีพ-ติดบูธท างาน 
ศสท 3 - 4(4) จัดเก็บแนวปฏิบัติที่ดี-1 
ศสท 3 - 4(5) จัดเก็บแนวปฏิบัติที่ดี-2 
ศสท 3 - 4(6) 
https://www.stou.ac.th/main/index.html 
ศสท 3 - 4(7) แนวปฏิบัติที่ดีปีงบประมาณ
พ.ศ.2562 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

      5. มีการน าความรู้ที่ได้จากการ
จัดการความรู้  ในปี งบประมาณ
ปัจจุบันหรือปีงบประมาณที่ผ่านมา
ที่ เป็นลายลักษณ์ อักษร (Explicit 
Knowledge) แ ล ะ จ า ก ค ว า ม รู้ 
ทักษะของผู้มีประสบการณ์ ตรง 
(Tacit Knowledge) ที่ เป็ น แ น ว
ป ฏิ บั ติ ที่ ดี  (Good Practice) ม า
ปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริง 

      หลังจากศูนย์สารสนเทศมีการน าความรู้ที่ได้จากการจัดการความรู้ที่เป็นแนว
ปฏิบัติที่ดีมาใช้ในการปฏิบัติงานให้บริการนักศึกษาและก่อให้เกิดการปฏิบัติงานอย่างมี
คุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน เจ้าหน้าที่มีการพัฒนาประสิทธิภาพในการท างาน ซึ่งจะ
เห็ น ได้ จ ากผลการปฏิ บั ติ งานของเจ้ าหน้ าที่  Call Center (Agent) โดยการ 
Monitor จากหัวหน้างานที่เป็น Supervisor ทั้ง 3 คนของศูนย์สารสนเทศ ได้ท าการ 
Monitor แล้วสรุปผลการประเมินก่อนและหลังการจัดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ โดยมีผล
การประเมินที่ดีขึ้น ดังจะเห็นได้จากระยะเวลาเฉลี่ยของการให้บริการนักศึกษาของ
เจ้าหน้าที่ต่อคนต่อสายมีเวลาลดลงหลังจากได้รับการอบรมและพัฒนาตนเอง ส่งผลให้
เจ้าหน้าที่บริการนักศึกษาสามารถรับสายนักศึกษาได้ปริมาณสายที่มากข้ึนและจากการ
ที่หน่วยงานมีการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการในภาพรวมของผู้มาใช้บริการมี
ค่าเฉลี่ยเพ่ิมขึ้นจากก่อนเข้ารับการจัดการอบรม โดยก่อนการอบรม ค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจเท่ากับ 4.76 และหลังการอบรมค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 หรือพึงพอใจมากที่สุด 
(เพิ่มข้ึน 0.06) 

ศสท 3 - 5(1) แนวปฏิบัติที่ดีทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 
ศสท 3 - 5(1) แนวปฏิบัติที่ดีทักษะการ
ให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 
ศสท 3 - 5(2) ระยะเวลาเฉลี่ย Call 
Center ปีงบประมาณพ.ศ. 2562 
ศสท 3 - 5(3) สรุป/เปรียบเทียบ ความพึง
พอใจผู้รับบริการปี 2562 
ศสท 3 - 5(4) สรุป-แบบสอบถามความพึง
พอใจผู้รับบริการปีการศึกษา 2561 (พ.ศ.
2562) 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  

 

5.00  
ผลการด าเนินงาน 5  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  
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ตัวบ่งชี้ท่ี 4 บุคลากรสายสนับสนุนที่ได้รับการพัฒนา 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีการศึกษา 2561 (1 ก.ย. 61 - 31 ส.ค. 62)  
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 18.00 

 จ านวนบุคลากรสายสนับสนุนสังกัดหน่วยงานทั้งหมด 18.00 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
 ค่าเป้าหมาย ร้อยละ 56  

 

5.00  
 ผลการด าเนินงาน 5  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  



54 
 

ตัวบ่งชี้ท่ี 5 ระดับความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (1 ต.ค. 61 - 30 ก.ย. 62)  
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. มี การวิ เค ราะห์ และทบทวน
กระบวนการท างานหลัก (Core 
Process) เพ่ือปรับปรุง อย่างน้อย        
1 กระบวนการ และได้รับความ
เห็นชอบจากผู้บริหารหน่วยงาน 

      ศูนย์สารสนเทศเป็นหน่วยงานให้บริการข้อมูล ข่าวสารและตอบค าถามนักศึกษาและ
ประชาชนทั่วไป ซึ่งปัจจุบันมีผู้มาใช้บริการจ านวนมากในหลากหลายช่องทาง ซึ่งในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่จ าเป็นต้องมีความพร้อมส าหรับการบริการในหลายช่องทางเพ่ือเตรียมพร้อมให้
นักศึกษาได้สอบถามได้อย่างหลากหลาย ซึ่งหากการปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานการ
ให้บริการตามที่หน่วยงานได้ก าหนดไว้ จะส่งผลให้ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก และไม่พึง
พอใจ 
ในการรับบริการ ดังนั้นศูนย์สารสนเทศจึงได้มีการวิเคราะห์และทบทวนกระบวนการท างานของ
หน่วยงานโดยแต่งตั้งคณะท างานการประกันคุณภาพการศึกษา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 
ของศูนย์สารสนเทศเมื่อวันที่ 3 มกราคม 2562 โดยให้คณะท างานฯ มีหน้าที่พิจารณาการ
ด าเนินการงานประกันคุณภาพการศึกษาระดับหน่วยงานสนับสนุน ตัวบ่งชี้ที่ 5 : ระดับ
ความส าเร็จของการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน  

ศสท 5 - 1(1) รายงานการ
ประชุมหัวหน้างานครั้งที่ 5- 
2562 การปรับปรุง
กระบวนงาน 
ศสท 5 - 1(2) ขออนุมัติ
ปรับปรุงกระบวนงาน-flow 
การปรับกระบวนงาน 
ศสท 5 - 1(3) ค าสั่งแต่งตั้ง
คณะท างานของศูนย์
สารสนเทศ 
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ซึ่งสามารถแบ่งกระบวนการท างานของหน่วยงาน ออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้  

    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 ที่ประชุมหัวหน้างานศูนย์สารสนเทศ ครั้งที่5/2562 เมื่อวันจันทร์ที่  27 
พฤษภาคม 2562 ซึ่งเข้าประชุมร่วมกับคณะท างานการประกันคุณภาพภายในของ
ศูนย์สารสนเทศ มีมติเห็นชอบให้มีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการด าเนินงาน 
“การลดขั้นตอนการ Login และเพ่ิมช่องทางการให้บริการนักศึกษา" ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2562 
 

 

 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 
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      2. มีการส ารวจความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ และ/หรือ
มติที่ประชุมที่ส าคัญ/กฎหมายที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการที่จะปรับปรุงตามข้อ 1 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชได้จัดตั้งศูนย์สารสนเทศขึ้นมาเพ่ือเป็นหน่วยงาน
บริการข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ มสธ.รวมทั้งการตอบค าถามและให้ค าปรึกษาแก่
นักศึกษาและประชาชนทางโทรศัพท์ผ่าน Call Center ซึ่งศูนย์สารสนเทศดูแลใน
ปัจจุบัน นักศึกษาและประชาชนได้ติดต่อมหาวิทยาลัยผ่าน Call Center เป็น
จ านวนมาก ศูนย์สารสนเทศซึ่งถือว่าเป็นหน้าด่านหรือประตูสู่มหาวิทยาลัย หาก
เจ้าหน้าที่ให้บริการนักศึกษาไม่ดีเพียงพอ/ให้บริการไม่ครบถ้วน/ไม่มีความรวดเร็ว
และช่องทางการให้บริการไม่เพียงพอ และให้บริการไม่ตรงตามมาตรฐานการ
ให้บริการที่ก าหนดไว้ จะท าให้นักศึกษาต้องเสียเวลาในการโทรศัพท์กลับมาถาม
ข้อมูลหลายๆครั้ง ท าให้นักศึกษาต้องเสียทั้งเวลาและค่าใช้จ่ายมากขึ้น อันจะส่งผล
ให้นักศึกษาหรือผู้รับบริการไม่ประทับใจ จะท าให้เสียภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
ดังนั้น ศูนย์สารสนเทศมีความมุ่งมั่นที่จะคงมาตรฐานการให้บริการนักศึกษาผ่าน 
Call Center ของมหาวิทยาลัยไปสู่การบริการที่เป็นเลิศ จึงได้คิดวิธีที่จะท าให้
กระบวนการให้บริการเป็นมาตรฐานอยู่ตลอดเวลา ศูนย์สารสนเทศจึงได้ส ารวจ 
ศึกษา วิเคราะห์ขั้นตอนการให้บริการนักศึกษาผ่าน Call Center และจากมติที่
ประชุมหัวหน้างาน ครั้งที่ 5 ในวันจันทร์ที่ 27 พฤษภาคม 2562 เวลา 09.30 -
11.30 น. ณ ห้องประชุมศูนย์สารสนเทศ ชั้น 4 อาคารพาณิชย์ส่วนหน้า โดยมี
คณะท างานประกันคุณภาพการศึกษาภายในเข้าร่วมประชุมด้วย ได้ข้อเสนอแนะ
กระบวนการที่จะปรับปรุงคือ การลดขั้นตอนการ Login และเพ่ิมช่องทางให้บริการ
นักศึกษาพร้อมทั้งได้เสนอแนวทางปรับปรุงการให้บริการทางโทรศัพท์และได้รับ 

ศสท 5 - 2(1) รายงานการประชุม
หัวหน้างานครั้งที่5-2562-การปรับปรุง
กระบวนงาน 
ศสท 5 - 2(2) เห็นชอบแนวทาง 
ปรับปรุงฯ จากรองอธิการบดีฯ-flow  
การปรับกระบวนงาน 
 

 

เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 
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 ความเห็นชอบจากรองอธิการบดีฝ่ายบริการวิชาการและพันธกิจสัมพันธ์กับชุมชนเมื่อ
วันที่ 4 มิถุนายน 2562 

 

      3. มี ก า ร อ อ ก แ บ บ /ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการท างานให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการและ/หรือมติที่
ประชุมที่ส าคัญ/กฎหมายที่ส าคัญตาม 
ข้อ 2 และได้รับความเห็นชอบจากรอง
อธิการบดีที่ก ากับดูแล 

        ศูนย์สารสนเทศได้ส ารวจ ศึกษา ทบทวน วิเคราะห์ขั้นตอนกระบวนงานเดิม 
เพ่ือน ามาปรับปรุงและพัฒนา แนวปฏิบัติส าหรับการบริการนักศึกษาเพ่ือการ
บริการในหลากหลายช่องทางซึ่งจากเดิมเจ้าหน้าที่ 1 คน ให้บริการเพียง 1 งาน แต่
เมื่อมีการปรับปรุงกระบวนการท างานท าให้เจ้าหน้าที่ 1 คน ท างานทั้ง 3 ระบบ คือ
โทรศัพท์ E-mail และChat จะส่งผลให้การบริการนักศึกษากระชับ ลดขั้นตอนการ
ท างาน ท าให้นักศึกษาได้รับการบริการที่สะดวก รวดเร็ว และหลากหลายช่องทาง 
ซึ่งเจ้าหน้าที่ใช้เวลาเฉลี่ยในการบริการ/คน/สาย เป็นเวลาลดลง ท าให้บริการ
นักศึกษาได้จ านวนมากขึ้น/คน/วัน อีกทั้งยังได้ออกแบบ/หัวข้อส าหรับประเมิน
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการนักศึกษาทางโทรศัพท์เป็นรายบุคคล เพ่ือให้เจ้าหน้าที่บริการ
นักศึกษาได้อย่างครบถ้วนในทุกประเด็น ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ศสท 5 - 3(2) เห็นชอบแนวทาง 
ปรับปรุงฯ จากรองอธิการบดีฯ 
ศสท 5 - 3(3) หน้าจอการlogin 3 
ระบบของศูนย์สารสนเทศ 

     4. มี ก า ร น า ก ร ะ บ ว น ก า ร ที่ ไ ด้
อ อก แบ บ /ป รั บ ป รุ ง ให ม่ ต าม ข้ อ  3        
ไปปฏิบัติ 

        ศูนย์สารสนเทศได้ท าการชี้แจงแนวปฏิบัติส าหรับการบริการนักศึกษาให้แก่
เจ้าหน้าที่และซักซ้อมท าความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการที่ได้ออกแบบ/ปรับปรุง
ใหม่ตามข้อ 3 ให้เจ้าหน้าที่น ากระบวนการดังกล่าวไปปฏิบัติ โดยการ Login ทั้ง 3 
ระบบพร้อมกันและจัดตอบทีละระบบ ซึ่งเมื่อลงมือปฏิบัติ หัวหน้างานจะคอยเฝ้า
ติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นระยะๆ เพื่อประเมินผลการปฏิบัติงาน และ
มีการแจ้งผลการประเมินให้ผู้ประเมินทราบเพ่ือปรับปรุงตนเอง 

ศสท 5 - 4(1) ตัวอย่างหน้าจอคอมฯ
ส าหรับLogin-1 
ศสท 5 - 4(2) ตัวอย่างหน้าจอคอมฯ
ส าหรับLogin-2 
ศสท 5 - 4(3) ตัวอย่างหน้าจอ Monitor 
ของหัวหน้างาน 
ศสท 5 - 4(4) ตัวอย่าง E-mail 
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      5. มีการประเมินประสิทธิผลของ
กระบวนการที่ได้ออกแบบ/ปรับปรุงใหม่ 
(แสดงให้ เห็ นถึ งผลลัพธ์  เช่น  มีก าร
เป รี ย บ เที ย บ ก ร ะบ วน งาน เก่ า กั บ
กระบวนงานใหม่/มีการด าเนินงานตาม
กระบวนงานที่ออกแบบหรือทบทวนใหม่) 
และจัดท าข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง
ในรอบปีถัดไป 

         ศูนย์สารสนเทศมีการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการที่ได้ออกแบบ/
ปรับปรุงใหม่และเมื่อเปรียบเทียบกับกระบวนงานเดิมจะเห็นได้ว่าประสิทธิภาพการ
ท างานของเจ้าหน้าที่มีมากขึ้น เนื่องจากลดขั้นตอนการLogin การปฏิบัติงานลง 
จากเดิม login ได้ทีละระบบและได้เพียง 2 ระบบ หลังจากปรับปรุงกระบวนงาน
ใหม่ เจ้าหน้าที่สามารถ login ได้พร้อมกันและได้ 3 ระบบ ซึ่งสามารถเปรียบเทียบ
ประสิทธิผลได้ ดังนี้ 

         1. ระยะเวลาเฉลี่ยในการบริการของเจ้าหน้าที่ /คน/สาย ลดลง จาก
กระบวนงานเดิมใช้เวลาเฉลี่ย 3.61 นาที กระบวนงานใหม่ใช้เวลาเฉลี่ย 3.08 นาที/
คน/สาย 
       2. จากผลของข้อ 1. จึงท าให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการนักศึกษาได้มากขึ้น 
คิดเป็นร้อยละที่ตอบได้(ปริมาณสายที่รับได้มากขึ้น) และสถิติรวมในการให้บริการ
นักศึกษาเพ่ิมมากขึ้น เนื่องจากมีการเพ่ิมช่องทางในการให้บริการ โดยการ
เปรียบเทียบสถิติช่วงเดือนมีนาคม 2562 (ก่อนปรับปรุงกระบวนงาน)และสถิติ
เดือนสิงหาคม  2562 (หลังการปรับปรุงกระบวนงาน) รายละเอียดตามเอกสาร
แนบ 

         3. ผลการประเมินความพึงพอใจของนักศึกษา/ผู้รับบริการ ที่ประเมินให้
เจ้าหน้าที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากข้ึนกว่าปีงบประมาณ พ.ศ.2561 ที่ผ่านมา ซึ่ง
ได้ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนปีงบประมาณปัจจุบัน (2562) สรุปความพึงพอใจมี
ค่าเฉลี่ย 4.82 หรือ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด เพ่ิมข้ึน 0.10 (ตามเอกสารแนบ) 

ศสท 5 - 5(1) เปรียบเทียบสถิติการ
ปฏิบัติงานเดือนมีนาคมและเดือน
สิงหาคม 2562 
ศสท 5 - 5(3) สรุป-ความพึงพอใจปี
2562/เปรียบเทียบ 
ศสท 5 - 5(2) สรุปผลประเมินความ   
พึงพอใจปี พ.ศ. 2561 
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          ส าหรับ ในปี งบประมาณ ต่อไป  ศูนย์สารสนเทศจะท าการปรับปรุง
กระบวนงานด้านมาตรฐานการให้บริการทุกด้านให้มีประสิทธิภาพที่สูงขึ้นกว่า
ปีงบประมาณปัจจุบันและการใช้งานระบบ Call Center ใหม่เพ่ือรองรับผู้มาใช้
บริการให้ปริมาณและประสิทธิภาพมากขึ้นกว่าเดิม 

 

 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  

 

5.00  
ผลการด าเนินงาน 5  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  
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ตัวบ่งชี้ท่ี 6 ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีงบประมาณ พ.ศ.2562 (1 ต.ค. 61 - 30 ก.ย. 62)  
เกณฑ์การประเมิน  
ใช้ค่าคะแนนผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของหน่วยงาน (คะแนนเต็ม 5) 

ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน     

ข้อมูลพื้นฐาน จ านวนยืนยันของสถาบัน 

คะแนนผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของหน่วยงาน (คะแนนเต็ม 5.00) 4.82 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
ค่าเป้าหมาย 4 คะแนน  

 

4.82  
ผลการด าเนินงาน 4.82  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  
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ตัวบ่งชี้ท่ี 7 การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 
รอบปีที่ใช้นับผลงาน : ปีการศึกษา 2561 (1 ก.ย. 61 - 31 ส.ค. 62)  
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 าหน่วยงาน
และผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงานก าหนด
นโยบายและให้ความส าคัญ เรื่องการ
ประกันคุณภาพการศึกษาภายในของ
หน่วยงาน 

     ในปีการศึกษา 2561  ศูนย์สารสนเทศมีการประชุมคณะท างานการประกันคุณภาพ
ภายในของศูนย์สารสนเทศ (ซึ่งเป็นคณะเดียวกับคณะท างานการประเมินตนเอง (SAR) 
ของหน่วยงาน) เพ่ือรับทราบผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ประจ าปีการศึกษา 
2560 ของศูนย์สารสนเทศ และมีการทบทวนนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาของ
หน่วยงาน ให้สอดคล้องกับนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัย 

ศสท 7 - 1(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ของศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 7 - 1(2) คะแนนประกันคุณภาพ
ภายใน-ปีการศกึษา2560-ศูนย์
สารสนเทศ 
ศสท 7 - 1(3) รายงานการประชุม
คณะท างานประกันคุณภาพฯปี
การศึกษา 2561 ครั้งที ่1 
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     2. คณะกรรมการประจ าหน่วยงานมี
การด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพ
ก า ร ศึ ก ษ า ภ า ย ใ น  ที่ ค ร บ ถ้ ว น 
ประกอบด้วย 1) การควบคุมคุณภาพ 
การตรวจสอบคุณภาพ และการประเมิน
คุณภาพ และ 2) การจัดท ารายงานการ
ป ร ะ เมิ น ต น เอ ง  (SAR) เ ส น อ ต่ อ
คณะกรรมการประจ าหน่วยงานและ
ม ห าวิ ท ย าลั ย  ต าม ก าห น ด เวล าที่
มหาวิทยาลัยก าหนด และรายงานข้อมูล
ครบถ้วนตามที่ก าหนดในระบบ CHE QA 
Online 

        คณะกรรมการประจ าหน่วยงานมีการด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในที่ครบถ้วน ดังนี้ 
        1. มีการควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ และการประเมินคุณภาพ
อย่างต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี  โดยในปีการศึกษา 2561 ศูนย์สารสนเทศ  มีการ
ควบคุมคุณภาพ การตรวจสอบคุณภาพ และการประเมินคุณภาพ ภายใต้ตัวบ่งชี้ 
จ านวน 7 ตัวบ่งชี้ ตามกรอบการประกันคุณภาพการศึกษาภายในที่มหาวิทยาลัย
ก าหนด  ดังนี้ 

              1.1  ตัวบ่งชี้ที่ 1  การน าองค์กร 
              1.2  ตัวบ่งชี้ที่ 2  กระบวนการพัฒนาแผนของหน่วยงาน 
            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  การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 

         2. มีการจัดท ารายงานการประเมินตนเอง (SAR) เสนอต่อคณะกรรมการ
ประจ าหน่วยงานและมหาวิทยาลัยตามก าหนดเวลาที่มหาวิทยาลัยก าหนด และ
รายงานข้อมูลครบถ้วนตามที่ก าหนดในระบบ CHE QA Online 

 

ศสท 7 - 2(1) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ประกันคุณภาพของหน่วยงาน 
ศสท 7 - 2(2) ระบบ CHE QA 
Online ของศูนย์สารสนเทศ 
ศสท 7 - 2(3) รายงานการประชุม
คณะท างานประกันคุณภาพฯครั้งที่ 2-
แบ่งหน้าที่ 
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      3. มีการน าผลการประเมินคุณภาพ
ไป  ท าแผนการพัฒนาคุณภาพการศึกษา
ของหน่ วยงาน  และเชื่ อม โยงสู่ แผน
ยุทธศาสตร์และ/หรือแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปีของหน่วยงาน 

      ศูนย์สารสนเทศมีการน าผลการประเมินคุณภาพการศึกษา ประจ าปีการศึกษา 
2560 ของหน่วยงานไปท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษา และเชื่อมโยงไปสู่
แผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ดังนี้ 

        - แผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  
        - โครงการจัดฝึกอบรมต่างๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพบุคลากรในการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติที่ศูนย์สารสนเทศ ได้แก่ งานโทรศัพท์, E-mail, Facebook, 
Chat และปฏิบัติงานที่  OSS รวมทั้งงานอ่ืนๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย ในหัวข้อ 
"ทักษะการให้บริการระดับ Advance อย่างมืออาชีพ"  

ศสท 7 - 3(1) แผนปฏิบัติราชการ
ปีงบประมาณพ.ศ.2562 
ศสท 7 - 3(2) อบรมทักษะการให้บริการ
ระดับ Advance อย่างมืออาชีพ 

       4. มีการน าผลการประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในมาปรับปรุงการท างาน 

ศูนย์สารสนเทศน าผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ประจ าปีการศึกษา  
2560 ของหน่วยงานมาปรับปรุงการท างานในปีการศึกษา 2561 ดังนี้ 

1. มีการจัดท าแผนปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยอ้างอิง
จากแผนยุทธศาสตร์ระยะ 5 ปี (พ.ศ.2556-2560) 

2. มีการจัดตั้งคณะท างานประชาสัมพันธ์ของหน่วยงาน 

3. พัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาและ
ประชาชนทั่วไป 

4. มีการประเมินความพึงพอใจต่อผู้รับบริการของศูนย์สารสนเทศ 

 

ศสท 7 - 4(1) แผนยุทธศาสตร์ 5 ปี   
(พ.ศ 2556-2560) 
ศสท 7 - 4(2) แผนปฏิบัติราชการ 
ปีงบประมาณ 2562 
ศสท 7 - 4(3) สรุป-ความพึงพอใจ/
เปรียบเทียบ 
ศสท 7 - 4(4) สรุป-แบบสอบถามความ
พึงพอใจCall Centerปีการศึกษา2561(
พ.ศ.2562) 
ศสท 7 - 4(5)  
ศสท 7 - 4(6) ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างาน
ประชาสัมพันธ์ของศูนย์สารสนเทศ 
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เกณฑ์มาตรฐาน ผลการด าเนินงานตามเกณฑ์ รายการเอกสารอ้างอิง 

 เพ่ิมช่องทางการให้บริการตอบค าถามนักศึกษาและประชาชนทั่วไปผ่านช่องทาง 
Chat และมีการจัดตั้ง Facebook ของศูนย์สารสนเทศในชื่อ STOU Call Center 
และจัดเจ้าหน้าที่บริการตอบค าถามผ่านช่องทางดังกล่าว โดยการ Login เข้า        
3 ระบบพร้อมกัน เพ่ือเตรียมพร้อมการให้บริการนักศึกษาที่สอบถามในหลากหลาย
ช่องทางและท าการ update ข้อมูล/ข่าวสารต่างๆให้เป็นปัจจุบันตลอดเวลา 

 

       5. เครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ด้ านการประกันคุณ ภาพการศึกษ า
ระหว่างหน่วยงาน และมีกิจกรรมร่วมกัน 
โดยมีการสรุปบทเรียนรู้ที่ ได้จากการ
แลกเปลี่ยนที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ 

       คณะกรรมการเครือข่ายการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษาของศูนย์สารสนเทศได้เข้าร่วมแลกเปลี่ยนเรียนรู้การประกันคุณภาพ
การศึกษาภายในระดับหน่วยงานสนับสนุน ประจ าปีการศึกษา 2561 และมีกิจกรรม
ร่วมกัน ซึ่งจัดโดยส านักงานสภามหาวิทยาลัยเมื่อวันพุธที่  7 สิงหาคม 2562 เวลา 
9.00-12.00 น. ณ ห้อง 1608 อาคารส่วนต่อเติม ชั้น 6 โดยมีการสรุปบทเรียนที่ได้
จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งศูนย์สารสนเทศสามารถน าไปใช้ประโยชน์และพัฒนา
งานด้านการประกันคุณภาพการศึกษาภายในหน่วยงานได้ รายละเอียดและข้อสรุป
ตามหลักฐานแนบ 

ศสท 7 - 5(1) กิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษา 

 
ผลการประเมิน  

ปีการศึกษา 2561  การบรรลุเป้าหมาย คะแนนการประเมิน 
ค่าเป้าหมาย 4 ข้อ  

 

5.00  
ผลการด าเนินงาน 5  
*การบรรลุเป้าหมาย = บรรลุเป้าหมาย = ไม่บรรลุเป้าหมาย  



65 
 

ส่วนที่ 4 

สรุปผลการประเมิน 
 ในปีการศึกษา 2561 ศูนย์สารสนเทศได้ประเมินคุณภาพการศึกษาภายในตามตัวบ่งชี้ของหน่วยงานสนับสนุน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเรียบร้อยแล้ว 
สามารถสรุปผลการประเมินได้ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางสรุปการประเมินรายตัวบ่งชี้ (ส.1)  
ข้อสรุปผลการประเมินตนเอง 

ตัวบ่งชี้ท่ี ชื่อตัวบ่งชี้ ผลการด าเนินงาน คะแนนประเมินตนเอง 

1 ตัวบ่งชี้ที่ 1 การน าองค์กร 5 5 
2 ตัวบ่งชี้ที่ 2 กระบวนการพัฒนาแผนของหน่วยงาน 6 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 4.82 4.82 
7 ตัวบ่งชี้ที่ 7 การด าเนินงานประกันคุณภาพภายในของหน่วยงาน 5 5 

 เฉลี่ยคะแนนรวมทุกตัวบ่งชี้  4.97 
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ภาคผนวก 
 

รายชื่อคณะกรรมการประกันคุณภาพการศึกษาของศูนย์สารสนเทศ 
1. หัวหน้าศูนย์สารสนเทศ    ที่ปรึกษา  
2. นางณัฐติกาญจน์  วงศ์ม่วย   ประธานคณะท างาน 
3. นางสุพัตรา  งามกิจปราโมทย์   ผู้ท างาน 
4. นางภัครดา  ส่งศรีปการ   ผู้ท างาน 
5. นางปาณิสรา  ชนุดรัมย์   ผู้ท างาน 
6. นางสาวกัญญารัตน์  บริกุล   ผู้ท างาน 
7. นางสาวศิริกัลญา วงศ์เมืองมา   ผู้ท างาน 
8. นางสาวพิมพ์ชนก  กมลสินธุ์   ผู้ท างาน 
9. นางสิริเนตร  ไชยนุวงศ์    ผู้ท างานและเลขานุการ 

 

 

 

 

 


