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ส่วนที่ 1 
ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factors) 

 
โครงร่างองค์กร 

1. ลักษณะองค์กร 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 

ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ วิทยำเขตปัตตำนี เป็นหน่วยงำนสนับสนุนทำงวิชำกำร มี
บทบำทหน้ำท่ีพัฒนำแหล่งทรัพยำกรกำรเรียนรู้ทั้งในรูปแบบสิง่พิมพ์ เอกสำรอิเล็กทรอนิกส์ และฐำนข้อมูลทำงวิชำกำรใน
ระบบออนไลน์ รวมจ ำนวนประมำณ 350,000 รำยกำร ให้บริกำรสำรสนเทศครอบคลุมหลักสูตรที่เปิดสอนในวิทยำเขต
ปัตตำน ีผลิตและบริกำรสื่อกำรเรียนรู้ เช่น เอกสำรประกอบกำรสอน กำรผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์ บริกำรระบบอีเลิร์นนิ่ง 
ประมำณ 1,200 รำยวิชำ รวมทั้งกำรจัดกำรสภำพแวดล้อมในกำรเรียนกำรสอนให้แก่ 7 คณะวิชำ และ 1 วิทยำลัย ของ
วิทยำเขตปัตตำนี จึงเป็นอีกหน่วยงำนหนึ่งของมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ ที่มีส่วนส ำคัญในกำรส่งเสริมกำรเรียนรู้ด้วย
ตนเอง และกำรเรียนรู้โดยใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมกำรศึกษำ ช่วยเสริมสร้ำงพลังปัญญำของนักศึกษำให้ยั่งยืน 

(1) บริการ กิจกรรม และ ผลงานเชิงพัฒนา 

 บริกำร กิจกรรมและผลงำนเชิงพัฒนำของส ำนักวิทยบริกำร ประกอบด้วย กิจกรรมและบริกำรต่ำง ๆ ดังนี้ 
1) ฐำนข้อมูลสำรสนเทศจังหวัดชำยแดนภำคใต ้
2) กำรบริกำรสำรสนเทศ 
3) สื่อกำรเรียนรู้และกำรบริกำร 
4) กำรจัดสภำพแวดล้อมกำรเรยีนรู ้
โดยมีกลไกในกำรส่งมอบให้กับลูกค้ำซึ่งเป็นผู้ใช้บริกำรโดย 2 ช่องทำง ได้แก่ 1) กำรรับบริกำรโดยตรง ณ จุด

ให้บริกำรต่ำงๆ ของส ำนักวิทยบรกิำร 2) กำรใช้บริกำรทำง Internet  

(2) วิสัยทัศน์และพันธกิจ 

ส ำนักวิทยบริกำรมีวิสัยทัศน์มุ่งสู่กำรเป็น “องค์กรที่มีคุณภำพกำรให้บริกำรในทุกภำรกิจ  เพื่อสนับสนุน
มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์สู่กำรเป็นมหำวิทยำลัยวิจัย และร่วมสร้ำงสังคมแห่งกำรเรียนรู้  รวมทั้งมุ่งพัฒนำสู่กำรเป็น
องค์กรระดับมำตรฐำนตำมแนวทำงเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ” โดยยึดปณิธำน “ถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจ
ที่หน่ึง” ของมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์เป็นหลักในกำรปฏิบัติภำรกิจ 

เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนขององค์กรเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน บุคลำกรของส ำนักวิทยบริกำรจึงได้รับกำรปลูกฝัง
ค่ำนิยม PSU และ วัฒนธรรม OAR เพื่อให้เกิดพลังร่วมในกำรปฏิบัติงำนที่รับผิดชอบอย่ำงมืออำชีพสู่ เป้ำหมำยเดียวกัน 

โดยด ำเนินกำรผ่ำนกำรสื่อสำรและกำรท ำกิจกรรมร่วมกัน ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
ส ำนักวิทยบริกำรได้น ำสมรรถนะหลักขององค์กรซึ่งช่วยหนุนเสรมิพันธกิจสู่ควำมส ำเรจ็ ประกอบด้วย  

1) บุคลำกรที่มีควำมเช่ียวชำญและมีจิตบริกำร  
2) นวัตกรรมกำรบริกำรและกำรด ำเนินงำนท่ีได้รบักำรพัฒนำอย่ำงตอ่เนื่อง   
3) ระบบห้องสมุดมหำวิทยำลัยทั้ง 5 วิทยำเขตที่มีควำมร่วมมือกัน 
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 (3) บุคลากร 

ส ำนักวิทยบริกำรมีบุคลำกรรวม 70 คน (ไม่รวมผู้อ ำนวยกำรและรองผู้อ ำนวยกำร) อำยุเฉลี่ย 44  ปี อำยุงำน
เฉลี่ย 19 ปี เป็นหญิง 40 คน ชำย 29 คน นับถือศำสนำพุทธ 55 คน ศำสนำอิสลำม 14 คน โดยบุคลำกรมีวุฒิกำรศึกษำ
ระดับปริญญำโท จ ำนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ระดับปริญญำตรีจ ำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 55 ระดับต่ ำกว่ำ
ปริญญำตรี จ ำนวน 14 คน คิดเปน็ร้อยละ 20 จัดกลุม่บุคลำกรตำมฝ่ำยและลักษณะงำน 6 กลุ่ม  

 (4) อาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ 

เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกในกำรเรียนรู้ของนักศึกษำ กำรจัดกำรเรียนกำรสอน และกำรวิจัยของอำจำรย์ ส ำนัก
วิทยบริกำรจัดบริกำรอำคำรห้องสมุด 2 หลังท่ีเชื่อมต่อกัน มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีสำรสนเทศท่ีทันสมยั และระบบส ำรอง
ข้อมูล ระบบภำวะฉุกเฉิน ใช้ระบบ ALIST: Automated Library System for Thai Higher Education Institutes ในกำรจัดกำร
ข้อมูลและสืบค้นทรัพยำกรสำรสนเทศห้องสมุด มีระบบเครือข่ำยเพื่อกำรเช่ือมต่อฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์และ
อินเทอร์เน็ต เพื่อให้เป็นสถำนท่ีศึกษำ ค้นคว้ำ และพัฒนำทักษะกำรรู้สำรสนเทศและเทคโนโลยีสำรสนเทศแก่ผู้ใช้บริกำร
ที่มีประสิทธิภำพ มีระบบยืมคืนด้วยตนเอง และระบบ RFID รองรับจ ำนวนผู้ใช้ได้ประมำณ 900 คนในเวลำเดียวกัน เปิด
บริกำรทุกวันในช่วงเปิดภำคเรียน และที่นั่งอ่ำนหนังสือ 24 ช่ัวโมง ประมำณ 120 ที่นั่ง มีระบบโทรทัศน์ออนไลน์ มี
ร้ำนอำหำรว่ำงและเครื่องดื่มบริกำร  

ส่วนอำคำรเทคโนโลยีทำงกำรศึกษำ ได้จัดสรรพื้นที่ส ำหรับกำรผลิตสื่อเพื่อกำรศึกษำด้วยระบบกำรพิมพ์ที่ใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ให้บริกำรพัฒนำสื่อคอมพิวเตอร์เพื่อกำรศึกษำ รวมทั้งกำรพัฒนำและเผยแพร่นวัตกรรมกำรเรียนรู้
และกำรวิจัย บริกำรห้องประชุมฝึกอบรมที่ทันสมัย ห้องผลิตรำยกำรโทรทัศน์ และ OAR Channel รวมทั้งมีระบบอีเลิร์นนิ่ง
ให้บริกำรแก่นักศึกษำและอำจำรย์ โดยใช้ Moodle Learning Management System ในกำรพัฒนำระบบห้องเรียนเสมือน มี
ระบบสนับสนุนกำรบริกำรผลิตเอกสำรประกอบกำรสอนของอำจำรย์ เช่น ระบบส่งต้นฉบับเพื่อกำรผลิตเอกสำรค ำสอน
แบบออนไลน์ นอกจำกน้ี ยังมีอำคำรเรียนรวม เป็นสถำนท่ีที่ให้บริกำรห้องบรรยำยและจัดประสบกำรณ์กำรเรียนรู้ในช้ัน
เรียนให้บริกำรแก่ทุกคณะวิชำในวิทยำเขตปัตตำนี จ ำนวน 56 ห้อง มีอุปกรณ์ชุดน ำเสนอด้วยคอมพิวเตอร์  และ
เครื่องปรับอำกำศทุกห้อง  

(5) กฎระเบียบข้อบังคับ 

1) ด้านการบริหาร ส ำนักวิทยบริกำรด ำเนินงำน ตำมกฎหมำยระเบียบและข้อบังคับ ดังนี้ 1) พระรำชบัญญัติ
ข้ำรำชกำรพลเรือนในสถำบันอุดมศึกษำ พ.ศ. 2547 2) ข้อบังคับมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ ว่ำด้วยกำรจัดระบบ
บริหำรงำนของส ำนักวิทยบริกำร พ.ศ. 2533 3) ระเบียบมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ว่ำด้วยกำรบริหำรงำนบุคคล
พนักงำนเงินรำยได้ พ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2555   4) ข้อบังคับสภำมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ว่ำด้วยจรรยำบรรณของ
บุคลำกรมหำวิทยำลัย พ.ศ. 2555 5) ระเบียบกำรเงิน ประกอบด้วย ระเบียบกำรเงินและงบประมำณของ
กระทรวงกำรคลัง ระเบียบพัสดุของส ำนักนำยกรัฐมนตรี และ ระเบียบเงินรำยได้ มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ 

2) ด้านคุณภาพการด าเนินงาน ประกอบด้วย 1) ประกำศทบวงมหำวิทยำลัย เรื่อง มำตรฐำนห้องสมุด
สถำบันอุดมศึกษำ พ.ศ. 2544 2) พระรำชบัญญัติว่ำด้วยกำรกระท ำควำมผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2550  
3) พระรำชบัญญัติกำรศึกษำแห่งชำติ พ.ศ. 2542 หมวด 9 เทคโนโลยีเพื่อกำรศึกษำ 4) พระรำชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 
2537 5) พระรำชบัญญัติควำมปลอดภัย อำชีวอนำมัยและสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน พ.ศ. 2554  
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหารของส านักวิทยบริการ 

ส ำนักวิทยบริกำรมีผู้อ ำนวยกำรเป็นผู้น ำสูงสุด มีรองผู้อ ำนวยกำร หัวหน้ำฝ่ำย และเลขำนุกำรส ำนัก ฯ เป็น
ผู้น ำระดับสูง มีหัวหน้ำกลุ่มงำนเป็นผู้น ำในกำรจัดกำรกระบวนกำรท ำงำนที่ส ำคัญและกระบวนงำนสนับสนุน จัดระบบ
กำรบริหำรงำนตำมข้อบังคับมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ พ.ศ.2533 ท่ีก ำหนดให้มีคณะกรรมกำรก ำกับดูแล 2 ระดับ คือ  

1) คณะกรรมการประจ าส านักฯ มีอธิกำรบดีเป็นประธำนกรรมกำร รองอธิกำรบดีฝ่ำยวิชำกำร วิทยำเขต
หำดใหญ่และวิทยำเขตปัตตำนีเป็นรองประธำนกรรมกำร  ผู้อ ำนวยกำรเป็นกรรมกำรและเลขำนุกำร มีอ ำนำจหน้ำที่ใน
กำรก ำหนดนโยบำยและวำงระเบียบปฏิบัติ ให้ควำมเห็นชอบแผนงำนและพิจำรณำผลกำรด ำเนินงำนประจ ำปี 

 2) คณะกรรมการด าเนินงานวิทยาเขตปัตตานี มีรองอธิกำรบดีฝ่ำยวิชำกำรและวิเทศสัมพันธ์ วิทยำเขต
ปัตตำนีเป็นประธำนกรรมกำร ผู้อ ำนวยกำรส ำนักวิทยบริกำรเป็นรองประธำน รองผู้อ ำนวยกำร ผู้แทนจำกทุกคณะ
หน่วยงำนในวิทยำเขตปัตตำนี หัวหน้ำฝ่ำยของส ำนักวิทยบริกำร เป็นกรรมกำร เลขำนุกำรส ำนักเป็นเลขำนุกำรที่ประชุม 
มีอ ำนำจหน้ำที่ในกำรวำงแผนงำน เสนองบประมำณ ตรวจสอบผลกำรด ำเนินงำนทั้งด้ำนแผนงำนและด้ำนงบประมำณ 
และจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินงำน เพื่อรำยงำนต่อคณะกรรมกำรประจ ำส ำนักฯ  คณะกรรมกำรด ำเนินงำนฯ มีกำรจัด
ประชุมอย่ำงน้อยปีละ 4 ครั้ง 

3) ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน มีผู้อ ำนวยกำรส ำนักวิทยบริกำรเป็นประธำนที่ประชุม รองผู้อ ำนวยกำรเป็นรอง
ประธำน มีหัวหน้ำฝ่ำย 2 ฝ่ำย และหัวหน้ำกลุ่มงำน 5 กลุ่มเป็นกรรมกำร โดยมีเลขำนุกำรส ำนักฯ เป็นกรรมกำรและท ำ
หน้ำที่เลขำนุกำร หัวหน้ำกลุ่มงำนบริหำรทั่วไปเป็นกรรมกำรและท ำหน้ำที่เป็นผู้ช่วยเลขำนุกำร บทบำทหน้ำที่ของที่
ประชุมหัวหน้ำกลุ่มงำน คือ กำรจัดท ำแผนงำนและประเมินผลกำรด ำเนินงำนตำม KPIs และกำรวิเครำะห์ พัฒนำ 
กระบวนงำนท ำงำนท่ีส ำคัญและกระบวนงำนสนับสนุน และกลั่นกรองงำนต่ำง ๆ ก่อนน ำเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมกำร
ด ำเนินงำนวิทยำเขตปัตตำนี มีกำรจัดประชุมอย่ำงน้อยปีละ 6 ครั้ง ขอบข่ำยงำนและภำรกิจของทั้ง 6 กลุ่มงำน 

(2) ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ส ำนักวิทยบริกำรแบ่งกลุ่มผู้ใช้บรกิำรและกลุ่มผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย โดยแตล่ะกลุม่มีควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังด้ำนบริกำรและผลิตภัณฑข์องส ำนักวิทยบริกำร ดังนี ้
กลุ่มผู้ใช้บริการ 

1. นักศึกษำใหม ่
2. นักศึกษำปริญญำตร ี
3. นักศึกษำบัณฑิตศึกษำ 
4. อำจำรย ์
5. บุคลำกร 
6. บุคคลภำยนอก 

 

  กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1. มหำวิทยำลัย/วิทยำเขตปัตตำน ี
2. คณะกรรมกำรด ำเนินงำนวิทยำเขตปัตตำน ี
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3. ชุมชน 
 (2) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ควำมร่วมมือ 

     ผู้ส่งมอบ: กำรจัดซื้อวสัดุ/ครภุัณฑ์ ทรัพยำกรสำรสนเทศ และกำรให้บริกำร 
     พันธมิตร: TCU, PULINET, PSULINET, ThaiLINET, US Embassy, มหำวิทยำลัยขอนแก่น (ส ำนักวิทยบริกำร       
ส ำนักนวัตกรรมกำรเรยีนกำรสอน)  ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลยัทักษิณ 
     ผู้ให้ควำมร่วมมือ: ส ำนักงำนพื้นที่เขตกำรศึกษำ, ศูนย์คอมพิวเตอร์, คณะและหน่วยงำน 

2. สภาวการณ์ขององค์กร 

ก.  สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 

ส ำนักวิทยบริกำรเป็นองค์กรที่ท ำหน้ำที่ในกำรบริกำรสำรสนเทศและพัฒนำสิ่งแวดล้อมในกำรเรียนรู้ที่มี
คุณภำพ สำมำรถอ ำนวยควำมสะดวกในกำรเรียนรู้และกำรเข้ำถึงแหล่งสำรสนเทศแก่ผู้ใช้บริกำรที่ไร้ข้อจ ำกัดเรื่องเวลำ
และสถำนที่ มีกำรพัฒนำงำนบริกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง จำกผลกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำ 
ส ำนักวิทยบริกำรมีผลงำนที่น่ำพึงพอใจและยังมีผลงำนที่ควรปรับปรุง กำรแข่งขันจึงมุ่งที่จะด ำเนินกำรและพัฒนำ
นวัตกรรมเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงของผู้ใช้บริกำรอันเนื่องจำกควำมก้ำวหน้ำทำงวิทยำกำรและ
เครื่องมือสื่อสำร ภำยใต้ข้อจ ำกัดด้ำนงบประมำณ รวมทั้งสถำนกำรณ์ควำมไม่สงบในพ้ืนท่ีที่เป็นท้ังวิกฤตและโอกำส  

ส ำนักวิทยบริกำรมีควำมร่วมมืออย่ำงเป็นทำงกำรและไม่เป็นทำงกำรกับองค์กรพันธมิตร โดยมีองค์กรที่ได้
จัดท ำ “บันทึกข้อตกลงควำมร่วมมือกำรเป็นคู่เทียบผลกำรด ำเนินงำนตำมตัวช้ีวัด” ดังนี ้

1) ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยขอนแก่น โดยตกลงร่วมมือกันในกำรเป็นคู่เทียบผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำร

บริกำรและกำรด ำเนินงำนห้องสมุด 15 ตัวช้ีวัด 

2) ส ำนักนวัตกรรมกำรเรียนกำรสอน มหำวิทยำลัยขอนแก่น โดยตกลงร่วมมือกันในกำรเป็นคู่เทียบผลกำร

ด ำเนินงำนด้ำนกำรบริกำรเทคโนโลยีกำรศึกษำ 12 ตัวช้ีวัด 

3) ส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยทักษิณ โดยตกลงร่วมมือกันในกำรเป็นคู่เทียบผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำร

บริกำรและกำรด ำเนินงำนห้องสมุด 11 ตัวช้ีวัด 

ส่วนท่ีมีควำมร่วมมืออย่ำงไม่เป็นทำงกำรในกำรเป็นคู่เทียบ 1 ตัวช้ีวัด คือ ข่ำยงำนห้องสมุดมหำวิทยำลัยส่วน
ภูมิภำค (PULINET) 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ ์

ส ำนักวิทยบริกำรทบทวนและก ำหนดควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ และควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ในช่วงเวลำของ
กำรปรับแผนหรือกำรพัฒนำแผนกลยุทธ์ ส ำหรับในปีกำรศึกษำ 2556 ดำ้นต่ำงๆ ได้แก่  

ด้านภารกิจ  
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 

1. กำรเพิ่มระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำร 
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2. กำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำร ท่ีตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
3. ควำมก้ำวหน้ำและสภำพแวดล้อมทำงเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรสื่อสำร 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

1. ภำพลักษณ์องค์กร 
2. มีเครือข่ำยควำมร่วมมือของห้องสมุดมหำวิทยำลัยทั้ง 5 วิทยำเขต 

ด้านการปฏิบัติการ  
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 

1. กำรสร้ำงนวัตกรรม ส่งเสริมศักยภำพในกำรท ำงำน 
2. กำรสร้ำงวัฒนธรรมกำรเรียนรู้ และถ่ำยทอดควำมรู้ในองค์กร 
3. กำรบริหำรจัดกำรองค์กรสูค่วำมเป็นเลิศในด้ำนกำรให้บริกำร 
4. พฤติกรรมกำรเรียนรู้ที่เปลี่ยนแปลงของผู้ใช้บริกำร 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
1. กำรมีระบบรวบรวมข้อมูลและติดตำมผลกำรด ำเนินงำน: OAR SPA 
2. วัฒนธรรมกำรท ำงำนแบบมีส่วนรว่ม 
3. กำรมีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัย พร้อมใช้งำน 

ด้านบุคลากร 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 

1. นโยบำยอัตรำก ำลังบุคลำกรที่ก ำหนดทดแทน 1 อัตรำต่อผูเ้กษียณอำยุรำชกำร 2 คน 
2. กำรพัฒนำบุคลำกรให้ทันต่อควำมเปลี่ยนแปลงของสภำพแวดล้อมทำงเทคโนโลยีดิจิทลั และควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

บุคลำกรมีจิตบริกำร มีวินัย และมปีระสบกำรณ์ท ำงำนสูง สำมำรถพัฒนำงำนและแก้ไขปญัหำเฉพำะหน้ำ 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
กำรปฏิบัติงำนและกำรบริกำรชุมชนที่มีข้อจ ำกัดอันเกิดจำกสถำนกำรณ์ควำมไม่สงบ 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
กำรมีควำมสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชน (ตำมที่ก ำหนดไว้ในกลุ่มผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

ส ำนักวิทยบริกำรด ำเนินงำนตำมนโยบำยของมหำวิทยำลัย ตำมแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรประจ ำปี 
เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยตำม KPIs พันธกิจ และวิสัยทัศน์ มีกำรติดตำม ประเมินผล และ ทบทวนผลกำรด ำเนินงำนประจ ำปี 
โดยกำรใช้วงจรคุณภำพ PDCA-Par ระบบ Lean และกิจกรรม Kaizen เป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกระบวนกำรท ำงำน
และกำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน โดยที่ประชุมหัวหน้ำกลุ่มงำนได้น ำผลกำรด ำเนินงำนเปรียบเทียบกับคู่เทียบปีละ 1 
ครั้ง และประมวลผลมำปรับปรุงกำรด ำเนินงำน รวมทั้งใช้นโยบำย “1 ฝ่ำย 1 นวัตกรรม” โดยมีกลไกส ำคัญในกำร
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ด ำเนินงำนท้ังกำรจัดสรรงบประมำณเงินรำยได้ประจ ำปีเพื่อกำรสนับสนุนและส่งเสริมกำรพัฒนำนวัตกรรม มีแผนงำนกำร
จัดกิจกรรมส่งเสริมและพัฒนำนวัตกรรม และกำรจัดเวทีเพื่อกำรประชำสัมพันธ์และเผยแพร่นวัตกรรม เพื่อขับเคลื่อนให้
เกิดกำรพัฒนำและปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนแบบก้ำวกระโดด และเพื่อกำรสร้ำงนวัตกรรมส่งเสริมกำรท ำงำนและกำร
บริกำร นอกจำกนี้ก ำหนดวิธีกำรจัดกำรควำมรู้เพื่อกำรเรียนรู้โดยใช้แนวคิด “KM Focus” เพื่อกำรถ่ำยทอดและ
แลกเปลี่ยนควำมรู้และประสบกำรณ์จำกกำรท ำงำนเพื่อกำรเรียนรู้ทั้งในระดับบุคคล และระดับองค์กร  

 
 

ส่วนที่ 2 
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร (Key Themes) 

 
ก. แข็งที่ส าคัญหรือวิธีปฏิบัติท่ีโดดเด่นมีดังนี ้
ข. ประเด็นที่ไม่ชัดเจน จุดอ่อนหรือที่ควรปรับปรุงมีดังนี้ 

 OAR ไม่ได้แสดงถึงกระบวนกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลในหลำย ๆ เรื่องที่มีควำมส ำคัญต่อกำรบรรลุ
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และตอบสนองควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ เช่น กระบวนกำรสร้ำงองค์กรที่ยั่งยืน กำร
พิจำรณำเพื่อให้วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ทท ำให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จในกำรตอบสนองควำมท้ำ
ทำย ควำมได้เปรียบ โอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม ใช้ประโยชน์จำกสมรรถนะหลัก สร้ำงควำมสมดุล
ระหว่ำงควำมท้ำทำยและโอกำสในระยะสั้น-ยำว รวมทั้งค ำนึงถึงควำมต้องกำรของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
ยกระดับควำมสำมำรถในกำรปรับตัวต่อกำรเปลี่ยนแปลง วิธีกำรเพื่อท ำให้มั่นใจว่ำระบบกำรวัดผล 
โดยรวมของแผนปฏิบัติกำรหนุนเสริมให้องค์กรสอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน วิธีกำรจัดกำร
กระบวนกำรและกำรระบุข้อก ำหนดที่ส ำคัญของกระบวนกำรและกำรน ำไปใช้ในกำรออกแบบสร้ำง
นวัตกรรม จัดกำรและปรับปรุงกระบวนกำรที่ส ำคัญ เป็นต้น กำรมีกระบวนกำรที่ เป็นระบบและมี
ประสิทธิผลจะมีส่วนอย่ำงยิ่งในกำรช่วยให้ OAR บรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ ที่จะเป็นองค์กรที่มีคุณภำพ
กำรให้บริกำรในทุกภำรกิจ เพื่อสนับสนุนมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทรส์ู่กำรเป็นมหำวิทยำลัยวิจัย และร่วม
สร้ำงสรรค์แห่งกำรเรยีนรู้ รวมทั้งพัฒนำสู่กำรเป็นองค์กรระดับมำตรฐำนตำมแนวทำงเกณฑ์รำงวัลคุณภำพ
แห่งชำติ 

 กำรเรียนรู้ระดับองค์กรและระดับบุคคลที่ OAR แสดง ยังเป็นกำรผสมผสำนระหว่ำงกำรตั้งรับปัญหำกับ
กำรปรับปรุงท่ัวๆ ไป ดังจะเห็นได้จำกยังไม่ได้แสดงให้เห็นว่ำ มีแนวทำงในกำรปรับปรุงวิธีกำรต่ำงๆ ให้ดี
ขึ้น โดยใช้วงจรกำรประเมินและปรับปรุง ตัวอย่ำงเช่น ควำมไม่ชัดเจนในกำรใช้ผลกำรทบทวนผลกำร
ด ำเนินงำนไปพัฒนำต่อ และปรับปรุงกำรน ำองค์กร แลกเปลี่ยนเรียนรู้และวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ ข้ำม
หน่วยงำนและกระบวนกำรท ำงำน รวมถึงกำรใช้ผลกำรทบทวนดังกล่ำวเพื่อจัดล ำดับสิ่งที่ต้องปรับปรุง
อย่ำงต่อเนื่อง และน ำไปเป็นโอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม วิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลของระบบ
กำรเรียนรู้และพัฒนำสำหรับบุคลำกรและผู้นำองค์กร โดยพิจำรณำปัจจัยที่ส ำคัญ เช่น สมรรถนะ
หลัก ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ และกำรบรรลุผลส ำเร็จของแผนปฏิบัติกำรทั้งระยะสั้นและระยะ
ยำว นอกจำกนี้ไม่ชัดเจนถึงวิธีกำรที่เป็นระบบในกำรน ำเครื่องมือเพื่อกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง   เช่น 
PDCA-Par Lean และ กิจกรรม Kaizen มำปรับปรุงผลกำรด ำเนินงำนและผลติภณัฑ์ให้ดีขึ้น กำรเกิดกำร
เรียนรู้ในกระบวนกำรที่ส ำคัญต่ำงๆ จะกระตุ้นให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงก้ำวกระโดด และเป็นโอกำส
ในกำรสร้ำงนวัตกรรม ซึ่งจะเสริมสร้ำงควำมสำมำรถในกำรแข่งขันอย่ำงยั่งยืน 
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 OAR ไม่ได้แสดงให้เห็นถึงแนวทำงที่มปีระสิทธิผลในกำรจดักำรโดยใช้ข้อมูลจริง ตัวอย่ำงเช่น  ไม่พบวิธีกำร
ที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลในกำรคัดเลอืกตัวช้ีวัดที่มีควำมส ำคัญที่จะสะท้อนถึงปัจจัยที่น ำไปสู่ผลกำร
ด ำเนินกำรที่ดีขึ้ น วิธีกำรที่จะท ำให้ระบบกำรวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติกำรหนุนเสริมให้องค์กร
สอดคล้องไปในแนวทำงเดียวกัน และครอบคลุมเรื่องที่ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ส ำคัญๆ ทั้งหมด และไม่พบว่ำมีกำรใช้ตัวช้ีวัดในกำรติดตำมกระบวนกำรท ำงำนที่สำคัญ เป็นต้นนอกจำกนี้
ไม่ชัดเจนว่ำมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้สำรสนเทศเกี่ยวกับลูกค้ำ ตลำด และผลิตภัณฑ์ ทั้งในปัจจุบันและ
อนำคต เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ และให้เหนือกว่ำควำมคำดหวัง กำรวัดและวิเครำะห์ผล
กำรด ำเนินงำน ซึ่งพัฒนำจำกควำมต้องกำรและกลยุทธ์ทำงธุรกิจ มีส่วนท ำให้องค์กรสำมำรถปรับปรุงผล
กำรด ำเนินงำน และจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลง รวมทั้งตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันในประเด็นต่ำงๆ ที่ OAR ระบุไว้ 

ค. ผลลัพธ์ที่ส าคัญ หรือโดดเด่น มีดังนี้ 
ง. ผลลัพธ์ที่ไม่ชัดเจนหรือที่ควรปรับปรุงมีดังนี้ 

 ผลลัพธ์ที่ OAR แสดง หลำยรำยกำรมีแนวโน้มหรือระดับที่ไม่ดี สะท้อนให้เห็นว่ำกระบวนกำรของ 
OAR อำจยังไม่มีประสิทธิผลและไม่มีกำรปรับปรุงอย่ำงเป็นระบบ ซึ่งเป็นอุปสรรคในกำรตอบสนองควำม
ท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ด้ำนธุรกิจและกำรปฏิบัติกำรที่ OAR กล่ำวถึงในโครงร่ำงองค์กรไม่พบกำรรำยงำน 

 กำรรำยงำนผลลัพธ์ของ OAR ส่วนใหญ่ไม่ได้จ ำแนกกลุ่มหรือประเภทอย่ำงเหมำะสม ได้แก่ ควำมพึง
พอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้ำตำมประเภทของกำรบริกำร กำรจ ำแนกกลุ่มหรือประเภทของผลลัพธ์จะ
ทำให้ OAR สำมำรถจ ำแนกควำมต้องกำรและควำมคำดหวังที่แตกต่ำงกันอย่ำงชัดเจนของกลุ่ม
ลูกค้ำ กลุ่มตลำด และกลุม่บุคลำกร และส่งผลในกำรจัดกำรท ำให้ผลิตภัณฑ์และบริกำรตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวังของกลุ่มต่ำงๆ รวมทั้งใช้ข้อมูลในกำรปรับปรุงได้อย่ำงตรงประเด็นและมี
ประสิทธิผล 

 
สรุปข้อมลูจากการสัมภาษณ์ในภาพรวม 

ข้อค้นพบ : 
1. บุคลำกรมีจิตใจในกำรใหบ้ริกำร มอีัธยำศัยดี ให้บริกำรด้วยควำมเตม็ใจ 
2. บรรยำกำศในห้องสมุดมีกำรจดัสวนตกแต่งด้วยต้นไม้ 
3. ห้องสมุดมีกิจกรรมท่ีน่ำสนใจตลอดทั้งปี 

  
ข้อเสนอแนะ 

1. หนังสือบำงสำขำมีควำมเก่ำและมจี ำนวนไม่เพียงพอ เช่น ด้ำนอิสลำมศึกษำ ฟิสิกส์ วิทยำนิพนธ์ ด้ำนกำร
ออกแบบดีไซน์เสื้อผ้ำ หนังสืออ้ำงอิงภำษำอังกฤษไม่ค่อยอับเดท  

2. ห้องสมุดควรตรวจสอบสื่อโสตทัศนวัสดุให้มีควำมทันสมยัอยู่เสมอและพร้อมท่ีจะใช้งำน 
3. เสนอแนะให้มีบริกำรส ำหรับสั่งซื้อหนงัสือท่ีต้องกำร โดยมีมุมรับแบบค ำขอเสนอแนะหนังสือไว้มมุใดมมุ

หนึ่งของห้องสมุด 
4. เสนอแนะให้จดัโซนหนังสือรำงวัลซีไรต ์
5. นวนิยำยบำงประเภทควรจัดแยกไว้ส ำหรับผู้อ่ำนอำยุ 18 ปีข้ึนไป 



 10 

6. เสนอแนะใหห้้องสมุดดูแลเรื่องกำรรักษำควำมสะอำดในบริเวณช้ันอ่ำนหนังสือ โต๊ะอ่ำนหนังสือ พื้น และ
ห้องน้ ำ 

7. เสนอแนะให้ห้องสมุดมรี้ำนจ ำหนำ่ยหนังสือ 
8. เสนอแนะใหห้้องสมุดมหี้องอ่ำนหนังสือท่ีสำมำรถนอนเล่นได้ เพรำะในบำงครั้งกำรอ่ำนหนังสือมำกก็เกิด

อำกำรอ่อนล้ำได ้
 

ส่วนที่ 3 
ผลการตรวจประเมิน 

รายละเอียดของจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง 
หมวด 1 การน าองค์กร 
1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 10-25% (โปรดดูตำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 

 ผู้น ำระดับสูงมีวิธีกำรกระตุ้นให้เกดิกำรสื่อสำรทีต่รงไปตรงมำและเป็นลักษณะ 2 ทิศทำงด้วยวิธีกำรที่
หลำกหลำยตำม Figure 1.1-3  

โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่ชัดเจนว่ำกรรมกำรพัฒนำระบบบริหำร มีองค์ประกอบอย่ำงไร? ครอบคลุมผู้น ำระดับสูงไว้ท้ังหมด
หรือไม่?  ไม่ชัดเจนว่ำผู้น ำระดับสงู มีบทบำทอย่ำงไรในกำรสนบัสนนุค่ำนิยม   

 ไม่ชัดเจนว่ำผู้น ำระดับสูงของ OAR ได้แสดงให้เห็นถึงควำมมุ่งมั่นตอ่กำรประพฤตติำมกฎหมำย และ
กฎระเบียบต่ำง ๆ ที่ระบุในโครงรำ่งองค์กรอย่ำงไร ท้ังด้ำนควำมปลอดภัย อำชีวอนำมัยและ
สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน มำตรฐำนห้องสมดุสถำบันอุดมศึกษำ กำรแสดงควำมมุ่งมั่นของผู้น ำระดบัสูง
มีส่วนส ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรเสริมสร้ำงให้เกิดกำรปฏิบัตติำมกฎข้อบังคับต่ำง ๆ อย่ำงจริงจังท่ัวองค์กร 

 ไม่ชัดเจนว่ำผู้น ำระดับสูงของ OAR ด ำเนินกำรอย่ำงไรเพื่อให้องค์กรมีควำมยั่งยืน ไมไ่ด้แสดงให้เห็น
กระบวนกำรที่เป็นระบบ กำรสนับสนุนทรัพยำกร กำรมสี่วนร่วม กำรขำดกระบวนกำรที่เป็นระบบอยำ่ง
ชัดเจนอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรสนบัสนุนปัจจัยต่ำง ๆ ที่มีผลต่อควำมยั่งยืนขององค์กร 

 ไม่ชัดเจนว่ำผู้น ำระดับสูงของ OAR ด ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรสื่อสำรกำรตดัสินใจทีส่ ำคัญ 

 OAR ไมไ่ด้แสดงถึงวิธีกำรที่เป็นระบบอย่ำงชัดเจนในกำรท ำให้เกิดกำรปฏิบัติอยำ่งจริงจังและกำรปรับปรุง
ผลกำรด ำเนินกำร ไม่ชัดเจนในเรื่องของกำรท ำให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และกำรบรรลุวิสัยทัศน์ 
กำรระบสุิ่งที่ต้องท ำ ซึ่งต้องค ำนึงถึงกลยุทธ์ บุคลำกร ระบบงำน และสินทรัพย์ ไม่ชัดเจนในกำรน ำเรือ่ง
ของกำรสร้ำงคณุค่ำและกำรท ำใหเ้กิดควำมสมดลุของคุณคำ่ระหวำ่งลูกค้ำและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ   
 

1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
โอกาสในการปรับปรุง 
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 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบอย่ำงไรในกำรปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งอำจท ำ
ให้ OAR ไม่สำมำรถสร้ำงควำมสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้มีส่วนไดส้่วนเสียที่มีควำมส ำคญัต่อกำรบรรลุวิสยัทัศน์ และ
พันธกิจขององค์กร 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีกำรน ำผลกำรด ำเนินกำรของผู้น ำระดับสูงไปก ำหนดค่ำตอบแทนผู้บริหำรอย่ำงไร ไม่
ชัดเจนในกำรประเมินผลกำรด ำเนนิกำรของคณะกรรมกำรก ำกับดูแลองค์กร ไม่ชัดเจนว่ำได้ใช้ผลกำร
ทบทวนผลกำรด ำเนินกำรไปพัฒนำต่อและปรับปรุงประสิทธิภำพของกำรน ำองค์กร รวมทั้งระบบกำรน ำ
องค์กรอย่ำงไร 

 ไม่ชดัเจนวำ่ OAR มีกำรประพฤตปิฏิบัตตินตำมกฎหมำยและกฎระเบียบตำมทีร่ะบไุว้ในโครงรำ่งองคก์ร
อย่ำงไร เช่น  ไม่พบว่ำคณะท ำงำนพัฒนำอำคำรสถำนท่ีและสิ่งแวดลอ้มมวีิธีกำรที่เป็นระบบอย่ำงไรในกำร
ด ำเนินกำรเพื่อลดผลกระทบต่อสังคม รวมทั้งไม่พบว่ำ OAR มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรคำดกำรณล์่วงหนำ้ถึง
ควำมกังวลของสำธำรณะที่มตี่อผลติภณัฑแ์ละกำรปฏิบตัิกำรทั้งในปจัจุบันและในอนำคต และได้มีกำร
เตรียมกำรเชิงรุกอย่ำงไรบ้ำง ควำมไม่ชัดเจนในกระบวนกำรเหล่ำนี ้อำจท ำให้เป็นอุปสรรคต่อกำรแสดงถึง
ควำมสำมำรถในกำรประพฤติปฏบิัติตำม และท ำให้เหนือกว่ำกฎหมำยและกฎระเบียบท่ีมคีวำมส ำคญั
ตำมทีไ่ดก้ลำ่วถึงในโครงรำ่งองค์กร 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรส่งเสริมและสร้ำงควำมมั่นใจว่ำ ปฏิสัมพันธ์ทุกด้ำนของ
องค์กรมีกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม นอกจำกน้ีไม่ชัดเจนวำ่ OAR มีกระบวนกำร ตัววดัอะไรบำ้ง
ในกำรก ำกับดูแลองค์กรให้มีกำรประพฤติปฏบิัติอยำ่งมจีรยิธรรม รวมทั้งกำรปฏิสมัพันธ์กับ
ลูกค้ำ พันธมิตร ผู้ส่งมอบและผูม้ีสว่นได้สว่นเสยี ซึ่งอำจท ำให้ OAR ไม่สำมำรถตอบสนองอย่ำงมี
ประสิทธิผลต่อควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ในกำรไดร้ับกำรยอมรับจำกสงัคมในวงกว้ำงและเปน็องคก์รที่มีธรร
มำภิบำล 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรในกำรส่งเสริมและสร้ำงควำมมั่นใจว่ำ OAR ค ำนึงถึงควำม
ผำสุกและผลประโยชน์ของสังคมในวงกว้ำงเป็นส่วนหน่ึงในกลยุทธ์และกำรปฏิบัติกำรประจ ำวันอย่ำงไร  

 
หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 OAR ไม่ได้แสดงวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสทิธิผลเพื่อก ำหนดสมรรถนะหลกัขององค์กร ควำมท้ำ
ทำย และควำมไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์ขององค์กร รวมทั้งไม่ชัดเจนว่ำใช้วิธีกำรอย่ำงไรในกำรระบุจุดบอดที่
อำจเกิดขึ้นในกำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์ ซึ่งจะท ำให้เป็นกำรยำกท่ี OAR จะบรรลุวิสัยทัศน์ สมรรถนะหลัก 
ควำมทำ้ทำย และควำมไดเ้ปรยีบเชิงกลยทุธ์ตำมที่ก ำหนดไวไ้ด้อยำ่งมีประสิทธิผล 

 ใ  น  ก  ร  ะ  บ  ว  น  ก  ำ  ร  วิ  เ  ค  ร  ำ  ะ  ห์  แ  ล  ะ  ก ำห  น  ด  ก  ล  ยุ  ท  ธ์ ไ  ม่  ชั  ด  เ  จ  น  ว่  ำ  OAR ใช้ข้อมูลจำกลูกค้ำ
อย่ำงไร ประกอบกำรวำงแผนกลยุทธ์ จำกกำรที่ไม่พบกำรน ำข้อมูลนี้เข้ำสู่กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ์ 
และกำรน ำเข ้ำสู ่กระบวนกำรสร ้ำงนวัตกรรมนอกจำกนี้ ไม่ ชัดเจนว่ำ มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำร
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วิเครำะห์ รวบรวมข้อมูลสำรสนเทศที่ เกี่ยวกับปัจจัยที่ส ำ คัญอื่นๆ  มำใช ้ในกำรวำงแผนเชิงกล
ยุทธ์ เช่น ควำมยั่งยืนขององค์กรในระยะยำว กำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถด้ำนกำรแข่งขัน และ
สมรรถนะหลักที่ระบุในโครงร่ำงองค์กร รวมถึงกำรคำดกำรณ์กำรด ำเนินกำรในอนำคตและของ
คู่แข่ง หรือผลกำรด ำเนินกำรในอนำคตขององค์กรในระดับที่ เทียบเคียงกันได้มำใช้ในกำรวำงแผนเชิงกล
ยุทธ์ ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรตอบสนองต่อกำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ได้แก่ กำร
เพิ่มระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำร กำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรที่
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ควำมก้ำวหน้ำและสภำพแวดล้อมทำงเทคโนโลยีสำรสนเทศและ
กำรสื่อสำร อย่ำงมีประสิทธิผล 

 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญที ่OAR ระบุใน Figure 2.1-3 เพียงแต่แสดงควำมสัมพันธ์ของประเด็น
ยุทธศำสตร์ วัตถุประสงค์ ตัววัด และกรอบเวลำที่ก ำหนดเพียงปีเดียว ไม่ได้แสดงกรอบระยะยำว ไม่ได้แสดง
ให้เห็นว่ำจะสำมำรถตอบสนองควำมท้ำทำย (10 ด้ำนท่ีระบุไว้ใน OP) ควำมได้เปรียบ โอกำสในกำรสร้ำง
นวัตกรรม ใช้ประโยชน์จำกสมรรถนะหลัก สร้ำงควำมสมดุลระหว่ำงควำมท้ำทำยและโอกำสในระยะสั้น-
ยำว รวมทั้งค ำนึงถึงควำมต้องกำรของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และยกระดับควำมสำมำรถในกำรปรับตัวต่อ
กำรเปลี่ยนแปลงได้อย่ำงไร นอกจำกนี้ไม่พบว่ำ OAR มีกระบวนกำรอย่ำงไรในกำรพิจำรณำเพื่อให้
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท ำให้องค์กรประสบควำมสำเร็จในเรื่องเหล่ำนี้ กำรขำดกระบวนกำรที่เป็นระบบ
และมีประสิทธิผลในกำรจัดท ำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ อำจท ำให้ OAR ไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำม
ท้ำทำยและเพิ่มควำมได้เปรียบ เพื่อท ำให้ผลกำรด ำเนินงำนโดยรวม ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน และ
ควำมสำเร็จในอนำคตดียิ่งข้ึน 

 
2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่พบว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลอย่ำงไร ในกำรแปลงวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไปสู่
แผนปฏิบัติกำรทั้งระยะสั้นและยำวเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และไม่ได้แสดงให้เห็นว่ำ
แผนปฏิบัติกำรขององค์กรมีอะไรบ้ำง ไม่ได้แสดงถึงวิธีกำรที่มีประสิทธิผลที่จะตอบสนองเมื่อเกิดกำร
เปลี่ยนแปลงที่สำคัญด้ำนผลิตภัณฑ์ ลูกค้ำ และตลำด ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ในส่วนของกำรถ่ำยทอด
แผนปฏิบัติกำร ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรในกำรถ่ำยทอดแผนปฏิบัติกำรสู่กำรปฏิบัติทั่วทั้งองค์กรไปยัง
บุคลำกร ผู้ส่งมอบและพันธมิตรที ่ส ำคัญ  เพื ่อให้มั ่นใจได้ว ่ำมีกำรถ่ำยทอดสู ่กำรปฏิบัต ิจนบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ นอกจำกนี้กำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำนของแผนปฏิบัติกำรก็ไม่ได้แสดงถึง
วิธีกำรที่จะท ำให้มั่นใจได้ว่ำ ผลกำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญของแผนปฏิบัตกิำรจะมีควำมยั่งยืน กำรขำดวิธีกำร
ที่มีประสิทธิผลและชัดเจนในกำรจัดท ำแผนปฏิบัติกำรและถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ อำจท ำให้ OAR ไม่
สำมำรถบรรลุวิสัยทัศน์พันธกิจ ตอบสนองต่อควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ตลอดจนกำรรักษำควำมสำมำรถใน
กำรแข่งขันในสภำวะที่มีกำรเปลี่ยนแปลงได้อย่ำงมีประสิทธิผล 
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 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีแนวทำงที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลอย่ำงไร ในกำรท ำให้มัน่ใจได้ว่ำมีทรัพยำกรทำง
กำรเงินและด้ำนอื่นๆ ที่จะสนับสนุนแผนปฏิบัติกำร รวมทั้งกำรจัดท ำแผนด้ำนทรัพยำกรบุคคล ดังจะ
เห็นได้จำกไม่พบว่ำกำรจัดท ำงบประมำณประจ ำปีสัมพันธ์อย่ำงไรกับกำรดำเนินงำนตำมแผนปฏิบัติกำร 
ไม่พบว่ำมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรควำมเสี่ยงด้ำนกำรเงินและด้ำนอื่นๆ เพื่อให้มั่นใจถึงควำมมั่นคง
ทำงกำรเงินที่จะสนับสนุนแผนปฏิบัติกำร ไม่ได้แสดงถึงวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผล ที่จะท ำให้ได้
แผนด้ำนทรัพยำกรบุคคลที่จะตอบสนองต่อควำมเปลี่ยนแปลง ที่อำจเกิดขึ้นที่เกี่ยวกับควำมต้องกำรด้ำน
ขีดควำมสำมำรถและอัตรำกำลังบุคลำกร รวมทั้ง  OAR ไม่ได้แสดงแผนด้ำนทรัพยำกรบุคคล กำร
ขำดวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผล อำจส่งผลต่อกำรปฏิบัติกำรตำมแผนรวมทั้งประสิทธิผลของกำร
น ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ เพื่อให้องค์กรประสบควำมสำเร็จตำมวิสัยทัศน์ 

  OAR ไม่ได้แสดงตัววัดผลกำรด ำเนินกำรที่ส ำคัญที่ใช้ติดตำมผลลัพธ์และประสิทธิผลของแผนปฏิบัติ
กำร รวมทั้งไม่ได้แสดงถึงระบบกำรวัดผลและวิธีกำรที่จะท ำให้ระบบกำรวัดผล ครอบคลุมเรื่องกำร
ถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติให้
บรรลุเป้ำหมำยขององค์กร และไม่สำมำรถเทียบเคียงในกำรแข่งขันได้ 

 OAR ไม่ได้แสดงถึงวิธีกำรที่มีประสทิธิผลในกำรปรับเปลี่ยน และน ำแผนปฏิบัตกิำรไปปฏบิัติอยำ่งรวดเรว็ใน
กรณีที่สถำนกำรณ์บังคับ กำรขำดวิธีกำรเพื่อปรับเปลี่ยนแผนและน ำแผนไปปฏิบัติอย่ำงรวดเร็วเมื่อมีควำม
จ ำเป็น อำจส่งผลต่อกำรปรับตัวเพื่อรับกำรเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้น  

 
หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า 
3.1 เสียงของลูกค้า 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 

 OAR  มีกระบวนกำรรับฟังลูกค้ำในปัจจุบัน 6 ประเภท (Figure OP.1-7) รูปแบบกำรรับฟังที่
หลำกหลำยตำม Figure 3.1-1  

 
โอกาสในการปรับปรุง 

 OAR ไม่ได้แสดงวิธีกำรที่เป็นระบบในกำรรับฟังที่แตกต่ำงกันภำยในวงจรชีวิตของลูกค้ำส ำหรับลูกค้ำ
ปัจจุบัน กำรติดตำมควำมเห็นของลูกค้ำในเรื ่องคุณภำพผลิตภัณฑ์ กำรสนับสนุนลูกค้ำ และกำรท ำ
ธุรกรรม เพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลับที่ทันท่วงทีและสำมำรถนำไปใช้ต่อได้ นอกจำกนี้รูปแบบกำรรับฟัง
ลูกค้ำในอนำคตตำม Figure 3.1-1 แสดงให้เห็นช่องทำงกำรเข้ำถึงลูกค้ำ แต่ไม่พบว่ำมีกระบวนกำรอย่ำงไร
ในกำรรับฟัง รวมทั้งไม่พบวิธีกำรในกำรรับฟังลูกค้ำในอดีต ลูกค้ำในอนำคต และลูกค้ำของคู่แข่ง เพื่อให้
ได้  สำรสนเทศที่สำมำรถนำไปใช้ต่อได้ และเพื่อให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์  กำรสนับสนุน
ลูกค้ำ และกำรท ำธุรกรรม กำรขำดวิธีกำรที่มีประสิทธิผลในกำรรับฟังลูกค้ำ  อำจท ำให้เป็นไปได้ยำกที่ 
OAR จะได้สำรสนเทศที ่สำมำรถนำไปเชื ่อมโยงกับผลิตภัณฑ์หรือบริกำร และกระบวนกำรที่
สำคัญ เพื่อตอบสนองต่อควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ในกำรพัฒนำรูปแบบกำรตอบสนองกำรให้บริกำร
ลูกค้ำให้ดีขึ้น 
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 ระบบกำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจที่ OAR แสดงตำม Figure 3.1-2 ไม่ได้ให้ข้อมูลที่
ชัดเจนว่ำมีวิธีกำรประเมินที่แตกต่ำงกันระหว่ำงกำรบริกำรอย่ำงไร รวมทั้งไม่ชัดเจนว่ำกำรประเมิน
ดังกล่ำวท ำให้ได้สำรสนเทศที่สำมำรถนำไปใช้เพื่อตอบสนองให้เหนือกว่ำควำมคำดหวังของลูกค้ำ ซึง่อำจท ำ
ให้ OAR ไม่สำมำรถใช้สำรสนเทศจำกกำรประเมินไปด ำเนินกำรต่อให้เหมำะสมกับลูกค้ำ และกลุ่มลูกค้ำที่
มีควำมต้องกำรที่แตกต่ำงกัน รวมทั้งตอบสนองต่อลูกค้ำแต่ละบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิผล 

 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่พบว่ำ OAR มีกลไกกำรสื่อสำรที่มีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงไรระหว่ำงกลุ่มลูกค้ำที่ระบุไว้ นอกจำกนี้ไม่
ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรอย่ำงไรที่ท ำให้มั่นใจได้ว่ำข้อก ำหนดดังกล่ำว ได้ถูกถ่ำยทอดไปยังทุกคนและทุก
กระบวนกำรที่เกี่ยวข้องใ  นกำรสนับสนุนลูกค้ำสู่กำรปฏิบัติ ท ำให้ OAR อำจไม่สำมำรถตอบสนองควำม
ท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ด้ำนธุรกิจ คือ กำรพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำร เพื่อตอบสนองต่อลูกค้ำให้ดียิ่งขึ้น 

 ไม่ชัดเจนว่ำกำรแบ่งกลุ่มลูกค้ำ ได้ใช้สำรสนเทศเกี่ยวกับลูกค้ำ ตลำดและผลิตภัณฑ์อย่ ำงไรเพื่อจ ำแนก
กลุ่มลูกค้ำและส่วนตลำดในปัจจุบันและอนำคต รวมทั้งไม่ได้กล่ำวถึงกำรน ำลูกค้ำของคู่เทียบ ลูกค้ำ
และตลำดอื่นๆ ที่พึงมีในอนำคตมำประกอบกำรพิจำรณำ และไม่ชัดเจนว่ำมีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรก ำหนด
ลูกค้ำ กลุ่มลูกค้ำ และส่วนตลำดที่มุ่งเน้นเพื่อให้มำซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์ทั้งในปัจจุบันและอนำคต ซึ่ง
จะเป็นอุปสรรคของ OAR ในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำและตลำดแต่ละกลุ่ม เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์
และควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ของ OAR 

 ไม่พบว่ำ OAR มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรใช้สำรสนเทศเกี่ยวกับลูกค้ำ ตลำด และผลิตภัณฑ์เพื่อกำร
ปรับปรุงตลำด เพื่อสร้ำงวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ำมำกขึ้น และเพื่อระบุโอกำสในกำรสร้ำงนวัตกรรม
ไม่ชัดเจนว่ำมีกำรใช้ข้อมูลอะไรในกำรวิเครำะห์และน ำไปสู่กำรก ำหนดกลยุทธ์ ซึ่งอำจท ำให้เป็น
อุปสรรคของ OAR ในกำรสร้ำงควำมผูกพันและรักษำลูกค้ำไว้ 

 OAR ไม่ได้แสดงกระบวนกำรที่เป็นระบบอย่ำงชัดเจนในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ เช่น กำรจัด
กิจกรรมส่งเสริมกำรใช้บริกำร/บริกำรเชิงรุก ไม่ชัดเจนว่ำมีวิธีกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำเก่ำ ลูกค้ำ
ใหม่ ลูกค้ำในอนำคตแตกต่ำงกันอย่ำงไร ส่งผลให้ OAR อำจไม่สำมำรถบรรลุในเรื่องของกำรได้ลูกค้ำ
ใหม่และเพิ่มส่วนแบ่งตลำด รักษำลูกค้ำ และเพิ่มควำมผูกพันลูกค้ำกับองค์กร  

 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
โอกาสในการปรับปรุง 
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 ข้อมูลน ำเข้ำเพื่อกำหนดต ัวว ัดผลกำรด ำ เน ินกำรและกำรรวบรวม  ปร ับให ้สอดคล ้องไปใน
ทิศทำงเ ด ีย ว แ ล ะ ก ำ ร บู ร ณ ำ ก ำ ร ข้ อ ม ูล / ส ำ ร ส น เ ท ศ ที ่OAR แสดงตำม Figure 4.1-1 และ 4.1-
2 ไม่ได้แสดงให้เห็นถึงวิธีกำรทีเ่ป็นระบบและมีประสิทธิผลในกำรเลือก รวบรวม ปรับให้สอดคล้องไป
ในแนวทำงเดียวกัน และบูรณำกำรข้อมูลสำรสนเทศ เพื่อติดตำมผลกำรดำเนินกำรโดยรวมของ
องค์กร และไม่ได้แสดงให้เห็นว่ำมีตัววัดผลกำรด ำเนินกำรอะไรบ้ำง และมีก ำหนดกำรติดตำมเมื่อใด ทั้ง
ด้ำนกำรเงินและอื่น ๆ ซึ ่งอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรสนับสนุนกำรวำงแผน กำรปรับปรุงกำรดำเนิน
งำน และกำรจัดกำรกระบวนกำรขององค์กรให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และตอบสนองต่อควำมท้ำ
ทำย และกำรเปลี่ยนแปลงขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน 

 ไม่พบว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลอย่ำงไร ในกำรใช้ข้อมูลสำรสนเทศ เสียงของลูกค้ำ
อย่ำงไร เพื่อสนับสนุนกำรตัดสินใจในระดับปฏิบัติกำร และระดับกลยุทธ์ รวมทั้งกำรสร้ำงนวัตกรรม ดัง
จะเห็นได้จำก ไม่พบว่ำข้อมูลสำรสนเทศท่ีแสดงเชื่อมโยงกับกระบวนกำรรับฟังลูกค้ำ และไม่พบว่ำจะ
นำข้อมูลไปใช้อย่ำงไร ซึ่งอำจทำให้ OAR ไม่สำมำรถตอบสนอง ต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำ และ กำร
เปลี่ยนแปลงขีดควำมสำม ำรถในกำรแข่งขันได้อย่ำงมีประสิทธิผล 

 กระบวนกำรวิเครำะห์และทบทวนผลกำรด ำเนินงำน ที่  OAR แ ส ด ง ต ำ ม  Figure 4.1-3 ไ ม ่พ บ ก ำ ร
ประเมินควำมสำมำรถขององค์กรที่จะตอบสนองอย่ำงรวดเร็วต่อควำมเปลี่ยนแปลงในด้ำนควำม
ต้องกำรขององค์กร  

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้ใช้ผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรอย่ำงไรบ้ำงในกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติกำรที่เป็น
เลิศ กำรคำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำนในอนำคต และกำรท ำให้เกิดกำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและนวัตกรรม ดัง
จะเห็นได้จำกกำรใช้วัฒนธรรมองค์กรเป็นพื้นฐำนในกำรเรียนรู้ของบุคลำกรทุก ระดับ แต่ไ ม่พบว่ำมี
วิธีกำรที ่ป็นระบบอย่ำงไรในกำรใช้ผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้บทเรียนและวิธี
ปฏ ิบ ัต ิที ่เป ็นเล ิศข้ำมหน่วยงำนและกระบวนกำรท ำงำน  ไม ่ชัดเจนว่ำมีวิธีกำรวิเ ครำะห์ และ
ทบทวนผ ลกำรด ำเนินงำน ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ฯ ล ฯ น ำมำวิเครำะห์และทบทวนอย่ำงไร เพื่อกำร
คำดกำรณ์ผลกำรด ำเนินงำนในอนำคต  ควำมไม่ชัดเจนในเรื่องเหล่ำนี้อำจเป็นอุปสรรคต่อกำร
บรรลุ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ และวิสัยทัศน์ รวมทั้งกำรจัดกำรกระบวนกำรขององค์กรเพื่อให้
บรรลุผลลัพธ์อย่ำงมีประสิทธิผล 

 
 

4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ xxx (โปรดดูตำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 

 OAR ใช้ซอฟต์แวร์ที่ถูกลิขสิทธิ์มีแผนบ ำรุงรักษำ ระบบเครือข่ำย และ server มี Server สำรอง และมี
ซอฟต์แวร์สำรสนเทศที่ทำขึ้นเอง มีโครงสร้ำงเฉพำะจึงมีควำมปลอดภัยสูง และมีกำรปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่องอย่ำงต่อเนื่อง มีกำรส ำรองข้อมูลส ำคัญไปยัง server สำรองอย่ำงอัตโนมัติเป็นประจำ  

โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลอย่ำงไรในกำรทำให้มั่นใจว่ำข้อมูลสำรสนเทศ
และควำมรู้มีควำมแม่นยำ ถูกต้องเช่ือถือได้และทันกำล โดยไม่พบว่ำมีวิธีกำรในกำรท ำให้ข้อมูลและ
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สำรสนเทศที่ใช้ในกำรติดตำมกำรปฏิบัติงำนประจ ำวัน  หรือติดตำมกำรด ำเนินงำนระดับกลยุทธ์มี
คุณสมบัติในด้ำนควำมแม่นยำ ถูกต้อง เชื่อถือได้ และทันกำล  

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบอย่ำงไรเพื่อให้ข้อมูลและสำรสนเทศท่ีต้องกำรมคีวำมพร้อม
ส ำหรับกำรใช้งำนแก่ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 

 นอกจำกนั้นในด้ำนกำรจัดกำรควำมรู้ ไม่พบว่ำมีวิธีกำรท ำให้ข้อมูล องค์ควำมรู้มีควำมแม่นยำ ถูกต้อง
เช่ือถือได้ และทันกำล เป็นต้น ซึ่งจะท ำให้เป็นอุปสรรคในกำรติดตำมงำนประจ ำวัน ผลกำรดำเนินงำน
และกำรสร้ำงนวตักรรมระดับองคก์ร 

 
หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 

  OAR มีวิธกีำรในกำรดำเนินกำรเพื่อรักษำบรรยำกำศในกำรท ำงำนท่ีมีควำมปลอดภัย สวัสดภิำพ และ
เกื้อหนุนต่อกำรท ำงำน ตำมพระรำชบัญญัติควำมปลอดภัย อำชีวอนำมัย และสภำพแวดล้อมในกำร
ท ำงำน พ.ศ. 2554 ได้ด ี

 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีกระบวนกำรที่เป็นระบบอย่ำงไรในกำรประเมนิควำมต้องกำรด้ำนขดีควำมสำมำรถ
และอัตรำก ำลังบุคลำกร  

 ไม่ได้แสดงให้เห็นว่ำวิธีที่องค์กรใช้ในกำรสรรหำ ว่ำจ้ำง บรรจุ และรักษำบุคลำกรจะท ำให้ได้บุคลำกรที่
เป็นตัวแทนที่สะท้อนให้เห็นถึงควำมหลำกหลำยทำงควำมคิด วัฒนธรรม  และควำมคิดเห็นของ
ชุมชน ซึ่งอำจทำให้กำรสรรหำว่ำจ้ำงพนักงำ นของ OAR ไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรด้ำนขีด
ควำมสำมำรถ อัตรำก ำลัง และควำมหลำกหลำยด้ำนวัฒนธรรมที่อำจเป็นประเด็นสำคัญในพื้นที่ทำง
ภำคใต้ 

 กำรจัดโครงสร้ำงและบริหำรบุคลำกรที่ OAR กล่ำวถึง ได้แก่ กำรท ำงำนข้ำมกลุ่มงำน กำรหมุนเวียน
งำน กำรท ำงำนแทนกัน กำรใช้สมรรถนะหลักขององค์กร ฯลฯ ไม่ได้แสดงให้เห็นวิธีกำรที่เป็นระบบ
และมีประสิทธิผลในกำรจัดโครงสร้ำงและบริหำรบุคลำกร เพื่อให้งำนขององค์กรบรรลุผล ใช้ประโยชน์
จำกสมรรถนะหลัก หนุนเสริมกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ มีผลกำรดำเนินงำนเหนือควำมคำดหมำย และตอบสนอง
ต่อควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำร ซึ่งอำจท ำให้ OAR อำจใช้ประโยชน์จำกควำมสำมำรถ
ของบุคลำกร และสมรรถนะหลักท่ี OAR มีไม่ได้อย่ำงเต็มที่ 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้ก ำหนดตัววัดในกำรปรับปรุงส ำหรับควำมต้องกำรของบุคลำกรอย่ำงไรบ้ำง รวมทั้ง
ไม่ชัดเจนในเรื่องควำมแตกต่ำงของกลุ่มบุคลำกรที่ท ำงำนในสภำพแวดล้อมท่ีแตกต่ำงกัน 

 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5%  (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
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จุดแข็ง 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนที่ OAR ระบุตำม Figure 5.2-1 ไม่ได้แสดงให้เห็นถึงระบบกำร
จัดกำรผลกำรปฏิบัติงำนที่สนับสนุนให้มีผลกำรด ำเนินงำนที่ดี และควำมผูกพัน กำรบริหำร
ค่ำตอบแทน กำรยกย่องชมเชย กำรให้รำงวัล เสริมกำรมุ่งเน้นลูกค้ำและธุรกิจ และกำรบรรลุผลสำเร็จ
ของแผนปฏิบัติกำร ตัวอย่ำงเช่น ไม่ชัดเจนถึงวิธีกำรในกำรก ำหนดหัวข้อประเมนิเพื่อให้สะท้อนถึงผลกำร
ด ำเนินงำน วิธีกำรในกำรคัดเลือกให้รำงวัลและยกย่องชมเชยบุคลำกร กำรขึ้นเงินเดือน ให้สัมพันธ์กับ
ปัจจัยที่ทำให้เกิดควำมผูกพัน เป็นต้น ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคในกำรสร้ำงแรงจูงใจ และสร้ำงควำมผูกพัน
ของบุคลำกรที่มีต่อองค์กร 

 ในกำรประเมินควำมผูกพันของบุคลำกรพบว่ำ กระบวนกำรในกำรประเมินยังไม่เป็นระบบอย่ำงมี
ประสิทธิผล และครอบคลุมวิธีกำรที่ OAR ระบุตัวอย่ำงเช่น ในกำรประเมินควำมผูกพันอย่ำงไม่เป็น
ทำงกำร ซึ่ง OAR ระบุว่ำประเมินจำกกำรมีสว่นร่วมในกิจกรรมตำ่งๆ แต่ไม่พบว่ำใช้วิธีกำรอย่ำงไรในกำร
ประเมินกำรมีส่วนร่วม ไม่พบว่ำ OAR  มีตัววัดอะไรบ้ำงในกำรประเมินควำมผูกพันและควำมพึงพอใจ
ของบุคลำกร (นอกเหนือจำกกำรทรำบปัจจัย) รวมทั้งไม่พบว่ำมีกำรใช้ตัววัดอื่นๆ เช่น กำรรักษำ
บุคลำกรให้อยู่กับองค์กร กำรขำดงำน กำรร้องทุกข์ ควำมปลอดภัย และผลิตภำพอย่ำงไร เพื่อตรวจ
ประเมินและปรับปรุงควำมผูกพันของบุคลำกร นอกจำกน้ีไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้น ำผลกำรประเมินควำม
ผูกพันของบุคลำกร มำเช่ือมโยงกับผลลัพธ์ทำงธุรกิจที่สำคัญที่รำยงำนในหมวด 7 อย่ำงไร เพื่อระบุ
โอกำสในกำรปรับปรุงควำมผูกพันและผลลัพธ์ทำงธุรกิจ  ดังจะเห็นได้จำกกำรไม่พบว่ำ OAR ใช้
วิธีกำรอย่ำงไรในกำรวิเครำะห์ และมีตัววัดผลลัพธ์ทำงธุรกิจอะไรที่นำมำใช้ประกอบกำรวิเครำะห์ กำร
ขำดกระบวนกำรที่มีประสิทธิผลอำจส่งผลให้ OAR ไม่สำมำรถวิเครำะห์ปัญหำหรืออุปสรรคในด้ำน
บุคลำกรได้อย่ำงทันกำล รวมทั้งกำรตอบสนองควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ด้ำนบุคลำกรของ OAR 

 ร  ะ บ บ ก  ำ ร เ รี  ย น รู้ แ ล  ะ ก ำ ร  พั ฒ น ำ บุ  ค ล ำ ก  รที่ OAR แสดงตำม Figure 5.2-3 เพียงแต่ระบุ
แนวทำงต่ำงๆ ที่สัมพันธ์กับกำรเรียนรู้และพัฒนำบุคลำกร ไม่ได้แสดงให้เห็นถึงกระบวนกำรที่เป็น
ระบบและมีประสิทธิผลของระบบกำรเรียนรู้และพัฒนำสำหรับบุคลำกรและผู้น ำ ซึ่งจะต้องพิจำรณำ
ปัจจัยต่ำงๆ ที่มีควำมส ำคัญ เช่น สมรรถนะหลัก ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ และกำรบรรลุผลส ำเร็จของ
แผนปฏิบัติกำร เป็นต้น นอกจำกนี้ไม่พบว่ำ OAR มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรประเมินประสิทธิผลและ
ประสทิธิภำพของระบบกำรเรียนรู้และพัฒนำ ซึ่งอำจทำให้ OAR ไม่สำมำรถปรับปรุงระบบกำรเรียนรู้
และพัฒนำให้ดีขึ้นรวมทั้งใช้ประโยชน์จำกสมรรถนะหลัก และตอบสนองต่อควำมท้ำทำยด้ำนทรพัยำกร
บุคคลและกำรบรรลุวิสัยทัศน์ได้อย่ำงมีประสิทธิผล 

 ไม่พบว่ำ OAR  มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรให้บุคลำกรทั่วทั้งองค์กร มีควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำร
งำน ซึ่งอำจทำให้เป็นอุปสรรคต่อควำมต่อเนื่องในกำรด ำเนินงำน  เมื่อมีกำรเปลี่ยนผู้บริหำรตำม
วำระ และส่งผลกระทบต่อควำมยั่งยืนขององค์กรในระยะยำว 

 
หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ 
6.1 ระบบงาน 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดูตำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
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จุดแข็ง 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรออกแบบและสร้ำงนวัตกรรมด้ำนระบบงำนโดยรวม กำรใช้ประโยชน์จำก
สมรรถนะหลักขององค์กรอย่ำงไร 

 OAR ไม่ได้แสดงข้อกำหนดของระบบงำนที่สำคัญไว้อย่ำงชัดเจน ซึ ่งอำจส่งผลให้กำรออกแบบ
ระบบงำนขำดประสิทธิผลในกำรตอบสนองต่อประเด็นต่ำงๆ ที่มีควำมส ำคัญต่อกำรสร้ำงคุณค่ำแก่
ลูกค้ำ ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ควำมร่วมมือ รวมทั้งกำรบรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรอย่ำงไรในกำรจัดกำรและปรับปรุงระบบงำนขององค์กรให้ส่งมอบคุณค่ำแก่
ลูกค้ำ และท ำให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จและยั่งยืน 

 ไม่ชัดเจนว่ำ  OAR ได้ใช้ระบบ lean, Kaizen และกิจกรรม 7 ส. ท่ีเป็นระบบอย่ำงไรในกำรควบคมุ
ต้นทุน 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้ใช้แนวคิดกำรบริหำรควำมต่อเนื่องของธุรกิจอย่ำงไร เพื่อระบุภัยพิบัติที่อำจเกิด
ขึ้นกับองค์กร กำรไม่สำมำรถระบุภัยพิบัติและด ำเนินกำร เตรียมควำมพร้อมได้อย่ำงครบถ้วนและเตรียม
ควำมพร้อมอย่ำงมีประสิทธิผล  อำจส่งผลต่อกำรป้องกัน  กำรจัดกำร  ควำมต่อเนื ่องของกำร
ด ำเนินกำรและกำรทำให้คืนสู ่สภำพเดิม ซึ่งมีผลกระทบอย่ำงสำคัญต่อกำรให้บริกำร และกำร
ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
 

6.2 กระบวนการท างาน 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดูตำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้ใช้ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำท้ังภำยนอกและภำยในมำออกแบบ
กระบวนกำรท ำงำนอย่ำงไร 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มั่นใจได้อย่ำงไรว่ำกำรปฏิบัติงำนประจ ำวันของกระบวนกำรจะเป็นไปตำมข้อก ำหนดที่
ส ำคัญ โดยไม่ชัดเจนว่ำตัววัดในกระบวนกำรที่ส ำคัญมีอะไรบ้ำง 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR ได้ใช้ควำมต้องกำรของลูกค้ำผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดที่ส ำคัญในห่วงโซ่อุปทำน
อย่ำงไร ในกระบวนกำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำนตำม Figure 6.2-3 ทำให้กำรออกแบบกระบวนกำร
ท ำงำนขำดประสิทธิผลที่จะตอบสนองต่อควำมท้ำทำยของกลยุทธ์ด้ำนธุรกิจ ในกำรพัฒนำรูปแบบของ
กำรบริกำร เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้ดีขึ้น 

 ไม่ชัดเจนว่ำ OAR มีวิธีกำรที่เป็นระบบอย่ำงไรในกำรน ำเครื่องมือเพื่อกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง  คือ
Lean มำใช้เพื่อปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรและลดควำมแปรปรวน รว มทั้งปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น
ตัวอย่ำงเช่น กำรแสดงให้เห็นกำรน ำเครื่องมือเหล่ำนี้ ไปใช้ในกำรเป็นตัวช้ีวัดกระบวนกำรมำประเมินเพื่อ
แก้ไขปรับปรุง เป็นต้น ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรปรับปรุงกระบวนกำร ผลิตภัณฑ์และกำรให้บริกำร
เพื่อตอบสนองต่อลูกค้ำให้ดียิ่งขึ้น 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 OAR ไมไ่ด้แสดงผลลัพธ์ที่ส ำคัญดำ้นผลติภณัฑ์และกระบวนกำรที่มุง่เน้นลูกค้ำ ที่เช่ือมโยงกับควำม
ต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำตำมที่ระบุไว้ในโครงร่ำงขององค์กร ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคในกำร
สร้ำงควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำกับองค์กร 

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญดำ้นประสิทธิภำพและประสิทธิผล ด้ำนกำรปฏิบัติกำรของระบบและ
กระบวนกำร ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคในกำรมุ่งเน้นประสิทธิภำพและประสิทธิผล 

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงกำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉินท่ีเหมำะสม เพยีงแต่ระบุ
จ ำนวนกิจกรรมเพื่อควบคุมควำมเสี่ยง ซึ่งจะสญูเสียโอกำสในกำรน ำผลไปประเมิน ปรบัปรุงให้ดียิ่งขึ้น 

  OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส ำคัญของกำรบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำรของ
องค์กรรวมทั้งกำรสร้ำงและเสริมสร้ำงควำมแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักองค์กร  
  

7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูคา้ 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ผลลัพธ์ด้ำนกำรสรำ้งควำมพึงพอใจของลูกค้ำ มีแนวโน้มที่แปรปรวน อันแสดงให้เห็นถึงกระบวนกำร
สร้ำงควำมพึงพอใจและควำมผูกพันท่ีอำจยังไม่มีประสิทธิผล 

 OAR ไมไ่ด้แสดงผลลัพธ์ควำมพึงพอใจแยกตำมฝำ่ยให้ครบถ้วน ซึ่งอำจมีข้อมูลทีไ่ม่ครบถ้วนในกำร
พัฒนำ/ปรับปรุงกระบวนกำรใหด้ขีึ้น 

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงควำมผูกพันของลูกค้ำ ทั้งระดับปัจจุบันและแนวโน้ม รวมถึง
กำรเปรยีบเทียบกับวงจรชีวิตของกำรเป็นลูกค้ำ  

 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงขีดควำมสำมำรถและอตัรำก ำลังของบุคลำกร ซึ่งอำจเป็น
อุปสรรคต่อกำรมุ่งเน้นบุคลำกรเพือ่ให้เกิดผลกำรด ำเนินกำรทีด่ีขององค์กร  
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 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงบรรยำกำศกำรท ำงำน ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคต่อกำรมุ่งเน้น
บุคลำกรเพื่อให้เกิดผลกำรด ำเนินกำรที่ดีขององค์กร  

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงกำรท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพัน และตัวช้ีวัดที่แยกประเภท
ของบุคลำกรตำมฝ่ำยและลักษณะงำน ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคในกำรมุ่งเน้นบุคลำกรให้มีประสิทธิผล
เพิ่มขึ้น  

 OAR ไมไ่ด้แสดงตัวช้ีวัดที่ส ำคัญทีแ่สดงถึงกำรพัฒนำบุคลำกร ท่ีแยกประเภทของบุคลำกรตำมฝำ่ยและ
ลักษณะงำน ซึ่งอำจเป็นอุปสรรคในกำรมุ่งเน้นบุคลำกรให้มีประสิทธิผลเพิม่ขึ้น  

 
7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองคก์ร 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
 
โอกาสในการปรับปรุง 

 ไม่พบกำรแสดงผลลัพธ์กำรสร้ำงควำมผูกพันกับบุคลำกรของผู้น ำระดับสูง กำรท ำให้เกดิกำรปฏิบัติกำร
อย่ำงจริงจัง อันอำจส่งผลให้ OAR ไม่สำมำรถพัฒนำสู่กำรเป็นองค์กรระดับมำตรฐำนตำมแนวทำง
เกณฑร์ำงวัลคณุภำพแห่งชำตไิด ้

 OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส ำคัญด้ำนกำรก ำกับดูแลองค์กร เช่น ควำมรับผิดชอบด้ำน
กำรเงิน กำรปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ควำมรับผิดชอบในกำรกระท ำของผู้บริหำร 
ซึง่อำจทำให้ OAR ไม่สำมำรถรักษำระดับของกำรน ำองค์กรของผู้น ำระดับสูงไว้ได้ 

 OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัวช้ีวัดที่ส ำคัญด้ำนกำรปฏิบตัิตำมหรอืปฏิบัติได้เหนือกว่ำข้อก ำหนดด้ำน
กฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมำยซึง่อำจทำให้ OAR ไม่สำมำรถพัฒนำเข้ำสู่กำรเป็นองค์กรที่มีธรร
มำภิบำลได้ 

 OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัวช้ีวัดที่ส ำคัญของกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรมและผลลัพธ์ของ
ตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส ำคัญของควำมเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อผู้น ำ ระดับสูงและกำรก ำกับ
ดูแลองค์กร ผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวช้ีวัดที่ส ำคัญของพฤติกรรมที่ละเมิดกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมี
จริยธรรม ซึ่งอำจทำให้ OAR ไม่สำมำรถพัฒนำเข้ำสู่กำรเป็นองค์กรที่มีธรรมำภิบำลได้ 

 OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที ่ส ำคัญด้ำนควำมรับผิดชอบในวงกว้ำ ง เพียงแสดงจ ำนวน
กิจกรรมที่สนับสนุนชุมชน ไม่สำมำรถปรับปรุงกำรพัฒนำเข้ำสู่กำรเป็นองค์กรระดับมำตรฐำนตำม
แนวทำงเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติได้ 

 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด 
คะแนนในหมวดนี้อยู่ในช่วงระหวำ่งร้อยละ 0-5% (โปรดดตูำรำง “แนวทำงกำรให้คะแนน”) 
จุดแข็ง 
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โอกาสในการปรับปรุง 

 OAR ไม่ได้แสดงผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส ำคัญด้ำนกำรเงิน เช่น ควำมมั่นคงทำงกำรเงิน เปอร์เซ็นต์
ค่ำใช้จ่ำยกำรบริหำรต่องบประมำณและต้นทุน ซึ่งอำจท ำให้ไม่สำมำรถวำงแผนกำรใช้จ่ำยเงินอย่ำงมี
ประสิทธิภำพได้ 

 OAR แสดงผลลัพธ์ของตัวชี้วัดที่ส ำคัญด้ำนกำรตลำดที่ลดลง เช่น จ ำนวนผู้ใช้บริกำรหอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ ในปี 2555 และนักศึกษำใหม่เข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริมกำรใช้บริกำร อำจท ำให้ไม่
สำมำรถรักษำระดับกำรเข้ำใช้บริกำรของลูกค้ำไว้ในระดับสูงได้ 
  

 
ตารางสรุปผลคะแนนประเมิน 

 
หมวดที่  หัวข้อ คะแนนเต็ม 

(คะแนน) 
% ที่ได้ ผลคะแนน

ประเมิน 
(คะแนน) 

หมวด 1 กำรน ำองค์กร หัวข้อ 1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสูง  60    
หัวข้อ 1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำม
รับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง   

50   

 รวม 110   
หมวด 2 กำรวำงแผนกลยุทธ์ หัวข้อ 2.1  กำรจัดท ำกลยุทธ์  40   

หัวข้อ 2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบตัิ  50   
 รวม 90   
หมวด 3 กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้ำ  50   

หัวข้อ 3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ  50   
 รวม 100   
หมวด 4 กำรวัด กำรวเิครำะห์และ
กำรจัดกำรควำมรู้  

หัวข้อ 4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห ์และกำรปรับปรุง
ผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร  

50   

หัวข้อ 4.2 กำรจัดกำรสำรสนเทศ ควำมรู ้และ
เทคโนโลยีสำรสนเทศ  

40   

 รวม 90   
หมวด 5 กำรมุ่งเน้นบุคลำกร หัวข้อ 5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร  45   

หัวข้อ 5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร  55   
 รวม 100   
หมวด 6 กำรมุ่งเน้นปฏิบัติกำร หัวข้อ 6.1 ระบบงำน  60   

หัวข้อ 6.2 กระบวนกำรท ำงำน  50   
 รวม 110   
หมวด 7 ผลลัพธ์ หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภณัฑแ์ละกระบวนกำร  130   
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หมวดที่  หัวข้อ คะแนนเต็ม 
(คะแนน) 

% ที่ได้ ผลคะแนน
ประเมิน 
(คะแนน) 

หัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ  75   
หัวข้อ 7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร  65   
หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับ
ดูแลองค์กร  

65   

หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและกำรตลำด  65    
 รวม 400   

 รวมท้ังสิ้น 1,000   
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แผนการด าเนินงานรายตัวบ่งชี้ (KPIs) 

ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 แผน/ผล 
แผนการด าเนินงาน 

หมายเหตุ 
2552 2553 2554 2555 2556 

1. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ               
1.1 จ ำนวน e-Services เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร แผน        

 ผล 13 13 13 19 -   
1.2 จ ำนวนนวัตกรรมที่พัฒนำขึ้นใหม่ในแต่ละป ี แผน       
 ผล - 4 3 8 -   

1.3 จ ำนวนบริกำรสำรสนเทศและเทคโนโลยีกำรศึกษำเชิงรุกที่พัฒนำขึ้นใหม่ในแต่
ละป ี

แผน       
 ผล 17 18 22 29 -   

1.4 ร้อยละของทรัพยำกรสำรสนเทศทุกประเภทสอดคล้องกับหลักสูตรกำรเรยีน
กำรสอน 

แผน       
 ผล - - 92.61 92.72 -   

1.5 จ ำนวนกิจกรรมบริกำรวิชำกำรด้ำนกำรจัดกำรและบริกำรสำรสนเทศ ด้ำน
เทคโนโลยีกำรศึกษำแก่ประชำคมภำยนอกมหำวิทยำลัย 

แผน       
 ผล - - 22 36 -   

1.6 จ ำนวนกิจกรรมเพื่อส่งเสริมและพฒันำทักษะกำรเรยีนรู้ที่เอื้ออ ำนวยต่อบุคคล
พิเศษ/ผู้พิกำรที่พัฒนำขึ้นใหม่ในแต่ละป ี

แผน       
 ผล - - 2 4 -   

1.7 จ ำนวนครั้งของกำรจัดกิจกรรมเพื่อพัฒนำทักษะสำรสนเทศ เทคโนโลยี
สำรสนเทศ และเทคโนโลยีกำรศึกษำแก่ผู้ใช้บริกำร 

แผน       
 ผล 105 106 148 126 -   

1.8 จ ำนวนกิจกรรมที่ลดรอบเวลำในกำรด ำเนินงำน แผน       
 ผล - - 6 14 -   

1.9 จ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ที่จดัเก็บในระบบกำรจัดกำรควำมรู้ในแต่ละปี แผน       
 ผล - - 8 14 -   

1.10 จ ำนวนกิจกรรมเพื่อควบคุมควำมเสี่ยงท่ีเกิดเหตุฉุกเฉินทีส่่งผลกระทบต่อกำร
ด ำเนินงำนหรือกำรบริกำร 

แผน       
 ผล 2 2 3 11 -   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 แผน/ผล 
แผนการด าเนินงาน 

หมายเหตุ 
2552 2553 2554 2555 2556 

2. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้ใช้บริการ             
  

2.1 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักฯ (ร้อยละ) แผน    85.00    
 ผล 87.00 84.20 86.23 86.80 -   

2.2 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรวิชำกำร (ร้อยละ) แผน    85.00    
 ผล 91.40 89.8 93.35 90.88 -   

2.3 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อระบบสนับสนุนกำรบริกำร (ร้อยละ) แผน    85.00    
 ผล - - 85.90 88.80 -   

2.4 จ ำนวนกิจกรรมนอกสถำนที่เพื่อแนะน ำกำรบริกำรและกิจกรรมของส ำนักต่อ
ผู้ใช้บริกำร 

แผน        
 ผล - - 3 6 -   

2.5 ร้อยละของผลสัมฤทธิ์ของผู้เข้ำอบรมด้ำนกำรพัฒนำทักษะสำรสนเทศและ
ทักษะเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

แผน    85.00    
 ผล 86.70 84.00 86.47 87.62 -   

2.6 จ ำนวนกิจกรรมควำมร่วมมือทำงวิชำกำรกับหน่วยงำนภำยในและ/หรือ
ภำยนอกมหำวิทยำลัย 

แผน    85.00    
 ผล - - 4 10 -   

2.7 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แผน    85.00   ไม่มีผู้ร้องเรียน 
 ผล - - - - -   

3. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร             
  

3.1 ร้อยละของบุคลำกรที่ได้รับกำรพัฒนำควำมรู้และทักษะในวิชำชีพทั้งในประเทศ
และต่ำงประเทศ 

แผน    100.00    
 ผล 100.00 100.00 100.00 100.00 -   

3.2 ผลสัมฤทธ์ิของงำนท่ีเกิดจำกกำรพัฒนำควำมรู้และทักษะในวิชำชีพของบุคลำกร 
โดยกำรประเมินในสภำพจริง 
 
 

แผน       ไม่ได้ด ำเนินกำร 
 ผล - - - - - 
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 แผน/ผล 
แผนการด าเนินงาน 

หมายเหตุ 
2552 2553 2554 2555 2556 

3. ระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อองค์กร แผน        
 ผล - - 81.60 84.80 -   

4. ระดับควำมผูกพันของบุคลำกรต่อองค์กร แผน        
 ผล - - 83.80 85.00 -   

5. ระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกรที่เข้ำร่วมกิจกรรม แผน        
 ผล - - 86.30 85.00 -   

6. อัตรำกำรลำออก โอนย้ำยของบุคลำกร แผน        
 ผล - - 1.37 4.34 -   

4. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร       
  

4.1 ร้อยละกำรด ำเนินงำนท่ีบรรลุเป้ำหมำยตำมแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติกำร แผน        
 ผล - - 93.85 96.14    

4.2 (1) ร้อยละผลกำรประเมินด้ำนกำรสื่อสำรและกำรปฏิบัติงำนของผู้บริหำร แผน        
  ผล - - - 89.80 -   

4.2 (2) ร้อยละผลกำรประเมินคณะกรรมกำรด ำเนินงำนส ำนัก แผน        
  ผล - - 82.68 83.66 -   

4.3 จ ำนวนกิจกรรมส่งเสริมและพัฒนำศักยภำพภำวะผู้น ำแก่บุคลำกร แผน        
  ผล - - 5 2 -   

4.4 จ ำนวนกิจกรรมส่งเสริมกำรปฏิบัตติำมกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมำยส ำหรบั 
ผู้ใช้บริกำรและบุคลำกร 

แผน        
  ผล - - 4 3 -   

4.5 จ ำนวนกิจกรรมส่งเสริมกำรปฏิบัติตำมหลักธรรมำภิบำล แผน        
  ผล - - 3 1 -   
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 แผน/ผล 
แผนการด าเนินงาน 

หมายเหตุ 
2552 2553 2554 2555 2556 

4.6 จ ำนวนกิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ แผน        
  ผล - - 10 10 -   

5. ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด          
5.1 (1)ร้อยละของงบประมำณรำยจ่ำยประจ ำปีเพิ่มขึ้นไม่น้อยกว่ำร้อยละ 2 แผน        

  ผล - - - 14.56 -   
5.1 (2)จ ำนวนเงนิออมของหน่วยงำนไม่น้อยกว่ำร้อยละ 5 ของรำยรับต่อปี แผน        

  ผล - - - 5.40 -   
5.1 (3)จ ำนวนค่ำใช้จ่ำยจริงในกำรด ำเนินงำนตำมแผนงำนลดลง แผน        

  ผล - - - 5.40 -   
5.1 (4)จ ำนวนเงินหรือสิ่งของที่ได้รับบริจำคไม่น้อยกว่ำ 100,000 บำทต่อปี แผน        

  ผล - - - 27,567.00 -   
5.1 (5)จัดกิจกรรมระดมทุนอย่ำงน้อย 1 ครั้งต่อปี แผน        

  ผล - - - 1 -   
5.2 ร้อยละของจ ำนวนผู้ใช้บริกำรส ำนักฯที่เพ่ิมขึ้น แผน        

  ผล - 34.11 24.48 -15% -   
5.3 ร้อยละของจ ำนวนผู้ใช้บริกำรภำยนอกรำยใหม่ที่เพิ่มขึ้น แผน        

 ผล - - - 11.76% -   
5.4 ร้อยละของนักศึกษำใหม่เข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริมกำรใช้บริกำร แผน        

 ผล - - 92.85 97.97 -   
 


