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2-แบบฟอร์มรายงานการตรวจประเมิน (Feedback Report) 

รายงานการตรวจประเมิน (Feedback Report) 
ส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

Consensus Review วันที่ 25 ตุลาคม 2561 
Site Visit วันที่ 26 พฤศจิกายน 2561 

รายนามคณะกรรมการตรวจประเมินคุณภาพองค์กร 
1) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ทศพร พิชัยยา ประธานกรรมการ 
2) รองศาสตราจารย์ ดร.วรลัญจก์ บุณยสุรัตน์ กรรมการ 
3) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เชาวลิต สัยเจริญ กรรมการ 
4) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิริวดี ชมเดช กรรมการ 

หมวด 1 การน าองค์การ 
1.1 การน าองค์การโดยผู้น าระดับสูง ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
ผู้น าระดับสูงมีกระบวนการในการก าหนดวิสัยทัศน์ และค่านิยม ผ่านความมุ่งมั่นที่จะก ากับ

ดูแลการด าเนินการขององค์กรตามพันธกิจ 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนการถ่ายทอดวิสัยทัศน์ของผู้น าได้สื่อสารและถ่ายทอดไปยังบุคลากร และผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียมีประสิทธิผลอย่างไร 
2. ส านักมีช่องทางการสื่อสารทั้งแบบสองทางและทางเดียว แต่ไม่ชัดเจนว่าช่องทางการสื่อสารเพ่ือสร้าง

ความผูกพันกับบุคลากร ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีประสิทธิผลอย่างไร การทบทวน ประเมิน 
วิเคราะห์ และปรับปรุงช่องทางการสื่อสาร จะช่วยให้ส านักสามารถก าหนดวิธีการสื่อสารที่เหมาะสมได้ 

3. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนทบทวนและปรับปรุงผลการด าเนินการตามตารางที่ 1-4 มีประสิทธิผลอย่างไร 

1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคม ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

ส านักมีกระบวนการที่ส่งเสริมให้ผู้น าและบุคลากรมีการปฏิบัติงานอย่างมีจริยธรรมและ  
มีธรรมาภิบาล ตามกฎระเบียบของมหาวิทยาลัย 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าส านักมีกระบวนการก าหนดชุมชนที่ส าคัญอย่างไร  การก าหนดชุมชนที่สอดคล้องกับ

วิสัยทัศน์ จะช่วยให้ส านักสามารถพิจารณากลยุทธ์ที่เหมาะสม และสอดคล้องกับความต้องการของ
ชุมชน ตลอดจนเสริมสร้าง หรือยกระดับความเข้มแข็งให้กับชุมชนได้ 

2. ไม่ชัดเจนว่าส านักมีกระบวนการที่ได้น าสมรรถนะหลักไปสนับสนุน หรือสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชน
ที่ส าคัญที่ได้ก าหนดไว้อย่างไร 
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ส านักส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

หมวด 2 กลยุทธ์ 
2.1 การจัดท ากลยุทธ์ ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
มีกระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ โดยประเมินและวิเคราะห์สภาพองค์กร ความได้เปรียบ 

เชิงกลยุทธ์และพิจารณาความสอดคล้องกับแผนพัฒนาการศึกษาของมหาวิทยาลัย 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ส านักได้ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพ่ือน าไปจัดท าแผนที่กลยุทธ์ แต่ไม่ชัดเจนว่าแผนที่กลยุทธ์ มี

ความเชื่อมโยงกับสมรรถนะหลักของส านักอย่างไร เช่น ความสามารถของบุคลากรในส านัก และ
ความสัมพันธ์ของเครือข่ายที่มี ตลอดจนไม่ชัดเจนว่าจะจัดการกับความท้าทายอย่างไร การขาดความ
ชัดเจนดังกล่าว ความไม่ชัดเจนดังกล่าวอาจท าให้ส านักไม่สามารถมองเห็น หรือใช้ประโยชน์จาก
สมรรถนะหลักท่ีมีในการรับมือกับความท้าทายได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

2. ไม่ชัดเจนว่าส านักมีการวิเคราะห์ทบทวนแผนกลยุทธ์ ซึ่งการทบทวนแผนกลยุทธ์ในช่วงเวลาที่เหมาะสม 
เช่น ก่อนเริ่มต้นปีงบประมาณถัดไป จะช่วยเอ้ือให้ส านักสามารถปรับแผนกลยุทธ์ให้มีความเหมาะสม
กับบริบท หรือสถานการณ์ หรือการเปลี่ยนแปลงที่ส านักก าลังเผชิญอยู่ได้ 
 

2.2 การน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

ส านักมีกระบวนการแปลงแผนกลยุทธ์เป็นแผนปฏิบัติการ 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าแผนกลยุทธ์ที่ส านักก าหนดขึ้นได้เสริมสร้างความเข้มแข็งและใช้ประโยชน์จากสมรรถนะ

หลัก และรับมือกับความท้าทาย เช่น แก้ไขจุดอ่อน ปิดช่องว่าง จัดการความรู้ และบริหารความเสี่ยง
อย่างไร 

2. ไม่ชัดเจนว่าแผนระยะสั้นและระยะยาวที่ส านักก าหนดขึ้นมีประสิทธิผลอย่างไร 
3. ไม่ชัดเจนว่าส านักการคาดการณ์ผลการด าเนินการอย่างไร การคาดการณ์ผลการด าเนินการจะช่วยให้

ส านักสามารถวิเคราะห์ ทบทวน ปรับปรุง หรือปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์เพ่ือให้มีผลการด าเนินการ
เป็นไปตามเป้าหมายได ้
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หมวด 3 ลูกค้า 
3.1 เสียงของลูกค้า ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
1. มีกระบวนการการรับฟังเสียงผู้รับบริการผ่านการพูดคุยโดยตรงและรับข้อมูลผ่าน Facebook และ 

Line 
2. มีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าการวิเคราะห์ข้อมูลการรับฟังเสียงของลูกค้ากลุ่มต่าง ๆ ตามที่ เขียนไว้ในโครงร่างองค์กร  

มีประสิทธิผล การทบทวนและวิเคราะห์การรับฟังเสียงของลูกค้า อาจช่วยให้ส านักฯ มองเห็นแนวทาง
ในการปรับปรุงการด าเนินงานต่อไป 

2. ไม่พบกระบวนการการพิจารณาความพึงพอใจเทียบกับองค์กรอ่ืน แล้วน าผลการประเมินความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจมาปรับปรุงกระบวนการให้บริการของส านักฯ อย่างไร การมีข้อมูลความพึงพอใจของ 
คู่เทียบ น่าจะช่วยให้ส านักฯ ก าหนดกลยุทธ์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้มีผลการด าเนินการเหนือกว่า 
คู่เทียบได ้

3.2 ความผูกพันของลูกค้า ระดับการประเมิน (band) = 2 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนการจัดการเพ่ือค้นหาความต้องการ ของผู้รับบริการ และลูกค้ากลุ่มต่างๆ ผ่านสื่อ

ออนไลน์ และการสัมภาษณ์ มีประสิทธิผลอย่างไร 
2. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนการที่ส านักฯ สื่อสารกับลูกค้า มีประสิทธิผลในการช่วยให้ผู้รับบริการและลูกค้า

กลุ่มอ่ืนสามารถสืบค้นสารสนเทศของส านักฯ อย่างไร 
3. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีวิธีการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการอย่างไร เพ่ือค้นหาความต้องการที่แท้จริง

ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
4. ไมช่ัดเจนว่าการจัดการข้อร้องเรียนที่ส านักฯ ก าหนดขึ้นมีความเป็นระบบ และไม่พบว่าส านักฯ ได้มีการ

ประเมินประสิทธิผลของช่องทางการร้องเรียนของผู้รับบริการ การประเมินวิธีการรับฟังและจัดการข้อ
ร้องเรียน จะช่วยให้ส านักฯ สามารถจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิผล 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
4.1 การวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์การ ระดับการประเมิน (band) = 2 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนการเลือกและใช้ข้อมูลส าหรับการวัด วิเคราะห์ เพ่ือติดตามผลการด าเนินการที่

ส านักฯ ก าหนดไว้มีประสิทธิผลอย่างไร 
2. ไม่ชัดเจนถึงวิธีการที่มีประสิทธิผลในการเลือกใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  

 
4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
1. ส านักฯ เริ่มมีกระบวนการการจัดการความรู้โดยรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของบุคลากรสู่บุคคล

ภายในส านักฯ และภายนอกส านักฯ ผ่านเครือข่าย 
2. ส านักฯ มีกระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น มีการจัดการ 

Hardware มีการจัดการเรื่องความปลอดภัย มีการส ารองข้อมูล 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีการจัดการความรู้ที่มีประสิทธิผลอย่างไร ที่ท าให้มั่นใจว่าส านักฯ เก็บความรู้ที่

จ าเป็นต่อการคงไว้ซึ่งสมรรถนะหลักของส านักฯ เพ่ือให้สามารถด าเนินงานตามพันธกิจได้อย่างต่อเนื่อง
ท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงเรื่องการเกษียณอายุราชการของบุคลากร  

2. ไม่ชัดเจนว่าผลของการจัดการความรู้ของส านักฯ ส่งผลให้มีการเปลี่ยนแปลงด้านผลลัพธ์การด าเนินการ
อย่างไร การจัดการความรู้ที่มีความชัดเจนและเชื่อมโยงกับเป้าประสงค์ของส านักฯ จะช่วยให้ส านักฯ มี
ผลการด าเนินการที่ดีขึ้นจากการปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญต่างๆ เช่น การรับฟังลูกค้า การให้บริการ 
การถ่ายทอดความรู้ระหว่างบุคลากรที่มีองค์ความรู้ 

3. ข้อมูลและสารสนเทศที่มีความพร้อมใช้ แต่ไม่ชัดเจนว่าประสิทธิผลของกระบวนการนี้ครอบคลุมไปถึง
ผู้ใช้ที่เป็นผู้รับบริการ ลูกค้ากลุ่มต่างๆ อย่างไร การเตรียมข้อมูลและสารสนเทศส าหรับผู้รับบริการและ
ลูกค้าให้มีความพร้อมใช้ จะเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ส านักฯ สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการและ
ลูกค้าได้ 

4. ไม่ชัดเจนว่าประสิทธิผลของความพร้อมใช้งานของระบบสารสนเทศ เช่น ระบบส ารองข้อมูล  เป็น
อย่างไร 
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หมวด 5 บุคลากร 
5.1 สภาพแวดล้อมด้านบุคลากร (Workforce Environment) ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
1. ผู้บริหาร และบุคลากรที่มีความสามารถสูงที่เอ้ือต่อพันธกิจขององค์กร  
2. ผู้บริหารและบุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร ตลอดจนมีการบริหารความอยู่ดีมีสุขของบุคลากร 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่พบกระบวนการในการประเมินสมรรถนะหลักและอัตราก าลังที่ท าให้ทราบว่าเพียงพอต่อการ

ด าเนินการตามพันธกิจเพ่ือบรรลุวิสัยทัศน์  
2. ไม่พบวิธีการที่มีประสิทธิผลในการเตรียมบุคลากรให้พร้อมกับต่อความต้องการด้านขีดความสามารถ

และอัตราก าลังที่ก าลังเปลี่ยนไป จากการเกษียณอายุราชการของบุคลากร อันอาจเป็นอุปสรรคในการ
ด าเนินงานตามพันธกิจของส านักฯ ในอนาคตได้ 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร (Workforce Engagement) ระดับการประเมิน (band) = 2 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. แม้ว่าส านักฯ จะมีวิธีการหรือกิจกรรม เพ่ือสร้างความผูกพันของบุคลากรขององค์กร แต่ยังไม่ชัดเจนว่า

ส านักฯ ได้ค้นหา หรือก าหนดปัจจัยที่ขับเคลื่อนความผูกพันอย่างไร 
2. ไม่ชัดเจนว่ากระบวนการสร้างความผูกพันกับบุคลากรเป็นไปอย่างเป็นระบบ การสร้างความผูกพันอย่าง

เป็นระบบจะเสริมสร้างให้บุคลากรมุ่งมั่นปฏิบัติให้เกิดผลการด าเนินงานที่โดดเด่น และสนับสนุนให้
ส านักฯ บรรลุเป้าหมายตามพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่ก าหนด 
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หมวด 6 ระบบปฏิบัติการ 
6.1 กระบวนการท างาน ระดับการประเมิน (band) = 2 

Strength (จุดแข็ง) 
1. ส านักฯ เริ่มมีการจัด “ระบบปฏิบัติการ” ใน 3 หมวดคือ Core Process, Support Process  และ  

Management Process  
2. ผู้น าและผู้บุคลากรของส านักฯ มีเครือข่ายการท างานที่สามารถเชื่อมโยงหน่วยงานทั้งภายในและ 

ภายนอกมหาวิทยาลัย 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ น าข้อก าหนดที่ส าคัญมาเชื่อมโยงกับแนวคิดในการออกแบบกระบวนการให้บริการ 

และกระบวนการท างานอย่างไร 
2. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีการปรับปรุงกระบวนงานที่ส าคัญ อย่างมีประสิทธิผลอย่างไร 

 
6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ระดับการประเมิน (band) = 2 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ จัดการควบคุมต้นทุนในส่วนที่มีค่าใช้จ่ายสูงต่าง ๆ และครอบคลุมการปฏิบัติการที่

ส าคัญของแต่ละบริการอย่างไร ซึ่งการควบคุมต้นทุน และลดความสูญเสียจากการปฏิบัติการจะช่วย
เพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการท างานของส านักฯ 

2. ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีระบบการเตรียมพร้อมต่อภัยพิบัติ หรือภาวะฉุกเฉิน และมีแผนฉุกเฉินที่มี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลอย่างไร 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
7.1 ผลลัพธ์ด้านการเรียนรู้ของผู้เรียน และด้านกระบวนการ ระดับการประเมิน (band) = 2 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
1. ผลลัพธ์ด้านผู้รับบริการที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.1. ก-1 มีผลลัพธ์การด าเนินการที่ไม่ดี และไม่มีข้อมูล

เปรียบเทียบ แผนภูมิ 7.1. ก-3 ผลลัพธ์การด าเนินการมีแนวโน้มที่ไม่ดี 
2. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการบางผลลัพธ์มีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 

7.1. ข(1)-4 และ แผนภูมิ 7.1.ข(1)-5 
3. ผลลัพธ์ด้านการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินมีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.1. ข(2)-1 และ 

แผนภูมิ 7.1.ข(2)-3 

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.2. ก(1)-1 แผนภูมิ 7.2.ก(1)-3 
และ แผนภูมิ 7.2.ก(1)-4 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของลูกค้ามีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.2. ก(2)-1 และ แผนภูมิ 7.2.ก(2)-3 

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

1. ผลลัพธ์ด้านบรรยากาศในการท างานมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.3. ก(2)-1 
2. ผลลัพธ์ด้านความผูกพันของบุคลากรมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.3. ก(3)-1 และ แผนภูมิ 7.3.ก(3)-2 
3. ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.3. ก(4)-1 แผนภูมิ 7.3.ก(4)-2 และ 

แผนภูมิ 7.3.ก(4)-5 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
ผลลัพธ์ด้านอัตราก าลังและขีดความสามารถของบุคลากรมีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.3. ก(1)-1 
และ แผนภูมิ 7.3.ก(1)-3 
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์การและการก ากับดูแล ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

ผลลัพธ์ด้านการก ากับดูแลมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.4. ก(2)-1 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
ผลลัพธ์บางตัวมีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.4. ก(1)-1 แผนภูมิ 7.4.ก(1)-2 แผนภูมิ 7.4. ก(3)-1 
แผนภูมิ 7.4.ก(3)-3 แผนภูมิ 7.4. ก(1)-1 แผนภูมิ 7.4.ก(1)-2 แผนภูมิ 7.4.ก(4)-4 และ แผนภูมิ 7.4.ก
(5)-2 
 

7.5 ผลลัพธ์ด้านงบประมาณ การเงิน และตลาด ระดับการประเมิน (band) = 2 
Strength (จุดแข็ง) 

ผลลัพธ์ด้านงบประมาณและการเงินบางตัวมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.5.ก(1)-3 
ผลลัพธ์ด้านการตลาดบางตัวมีแนวโน้มที่ดี เช่น แผนภูมิ 7.5.ก(2)-3 แผนภูมิ 7.5.ก(2)-5 

OFI (โอกาสในการพัฒนา) 
ผลลัพธ์ด้านงบประมาณและการเงินบางตัวมีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.5.ก(1)-1 
ผลลัพธ์ด้านการตลาดบางตัวมีแนวโน้มที่ไม่ดี เช่น แผนภูมิ 7.5.ก(2)-1 แผนภูมิ 7.5.ก(2)-6 
 


