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ค ำน ำ 

ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ วิทยำเขตปัตตำนี เป็นส่วนรำชกำรตำมพระรำชบัญญัติของ
มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ จัดตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2532 ประกอบด้วย 3 หน่วยงำน คือ 1) ฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  
มีภำรกิจในกำรบริกำรสำรสนเทศและทรัพยำกรกำรเรียนรู้ รวมทั้งกำรพัฒนำทักษะสำรสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริกำร และ  
2) ฝ่ำยเทคโนโลยีทำงกำรศึกษำ มีภำรกิจในกำรพัฒนำและเผยแพร่เทคโนโลยีและนวัตกรรมกำรเรียนรู้ ทั้งสองฝ่ำยมีบทบำท
ร่วมในกำรพัฒนำและอ ำนวยควำมสะดวกในกำรจัดกำรสภำพแวดล้อมกำรเรียนรู้แก่ผู้ใช้บริกำร โดย 3) ส ำนักงำนเลขำนุกำร  
ท ำหน้ำที่สนับสนุนงำนบริหำรจัดกำรองค์กร 

ในฐำนะที่ส ำนักวิทยบริกำร มีบทบำทหน้ำที่พัฒนำแหล่งทรัพยำกรกำรเรียนรู้ทั้งในรูปแบบสิ่งพิมพ์ เอกสำร
อิเล็กทรอนิกส์ และฐำนข้อมูลทำงวิชำกำรในระบบออนไลน์ ให้บริกำรสำรสนเทศครอบคลุมหลักสูตรที่เปิดสอนในวิทยำเขต
ปัตตำนี ผลิตและบริกำรสื่อกำรเรียนรู้ เช่น เอกสำรประกอบกำรสอน กำรผลิตสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้บริกำรระบบอี เลิร์นนิ่ง 
รวมทั้งกำรจัดกำรสภำพแวดล้อมในกำรเรียนกำรสอนให้แก่ 7 คณะวิชำ และ 1 วิทยำลัย ของวิทยำเขตปัตตำนี จึงเป็นอีก
หน่วยงำนหนึ่งของมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ ที่มีส่วนส ำคัญในกำรส่งเสริมกำรเรียนรู้ด้วนตนเอง และกำรเรียนรู้ โดยใช้
เทคโนโลยีและนวัตกรรมกำรศึกษำ ช่วยเสริมสร้ำงพลังปัญญำของนักศึกษำให้ยั่งยืน 

กำรเป็น “องค์กรบริกำรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่มีกำรบริกำรจัดกำรช้ันน ำระดับชำติ” เป็นวิสัยทัศน์ของส ำนัก
วิทยบริกำร โดยยึดปณิธำน “ถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจที่หนึ่ง” ของมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์เป็นหลักในกำร
ปฏิบัติภำรกิจ และเพื่อให้กำรปฏิบัติงำนขององค์กรเป็นไปในทิศทำงเดียวกัน บุคลำกรของส ำนักวิทยบริกำร จึงได้รับกำร
ปลูกฝังวัฒนธรรมมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ PSU และค่ำนิยมองค์กร SQI เพื่อให้เกิดพลังร่วมในกำรปฏิบัติงำนที่รับผิดชอบ
อย่ำงมืออำชีพสู่เป้ำหมำยเดียวกัน โดยด ำเนินกำรผ่ำนกำรสื่อสำรและกำรท ำกิจกรรมร่วมกัน ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรอย่ำง
ต่อเนื่อง 

เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ดังกล่ำวข้ำงต้น ส ำนักวิทยบริกำร ได้ด ำเนินพันธกิจโดยใช้ “เกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ปี พ.ศ. 
2557-2558” เป็นระบบกำรจัดกำรผลกำรด ำเนินงำนขององค์กรโดยรวม ในปีกำรศึกษำ 2557 ครอบคลุมกำรด ำเนินงำนและ
ผลกำรด ำเนินงำนตั้งแต่วันที่ 1 สิงหำคม 2557 – 31 กรกฎำคม 2558 ผลงำนดังกล่ำวเกิดจำกควำมร่วมมืออย่ำงเข้มแข็งจำก
บุคลำกรทุกฝ่ำยของส ำนักวิทยบริกำรที่ใช้ “วัฒนธรรมกำรท ำงำนเป็นทีม” เพื่อส่งมอบกำรบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรคำดหวังและพึง
พอใจ 

 
 
 
(รองศำสตรำจำรย์อิ่มจิต  เลิศพงษ์สมบัติ) 
       ผู้อ ำนวยกำรส ำนักวิทยบริกำร 

   กันยำยน 2558 
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สารบัญ 
 

 
คํานํา 
สารบัญ 
สารบัญภาพประกอบ 

(1) 
(2) 
(3) 

โครงรางองคกร 1 
 1. ลักษณะองคกร 

2. สภาวการณขององคกร 
1 
8 

หมวด 1 การนําองคกร 11 
 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสงู 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผดิชอบตอสังคมในวงกวาง 
11 
16 

หมวด 2 การวางแผนกลยุทธ 20 
 2.1 การจัดทํากลยุทธ 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัต ิ
20 
26 

หมวด 3 การมุงเนนผูใชบริการ 30 
 3.1 เสยีงของผูใชบริการ 

3.2 ความผูกพันของผูใชบริการ 
30 
37 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 43 
 4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกร 

4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรูและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
43 
47 

หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร  54 
 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
54 
60 

หมวด 6 การมุงเนนการปฏิบัติการ 65 
 6.1 ระบบงาน 

6.2 กระบวนการทํางาน 
65 
74 

หมวด 7 ผลลัพธ 78 
 7.1 ผลลัพธดานผลติภณัฑและกระบวนการ 

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 
7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 

78 
82 
83 
84 
86 
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สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบท่ี OP1-1 บริการสําคัญของสํานักวิทยบริการ ขอบขายการบริการและกลไกในการสงมอบบริการ
แกผูใชบริการ 

1 

ภาพประกอบท่ี OP1-2 สมรรถนะหลักและคานิยมเพ่ือนําสูเปาหมายและวิสยัทัศนสํานักวิทยบริการ 2 
ภาพประกอบท่ี OP1-3 สมรรถนะหลักขององคกรและความสําคญัตอการขับเคลื่อนพันธกิจ 3 
ภาพประกอบท่ี OP1-4 ปจจัยความผูกพันของบุคลากรตอองคกรจําแนกตามระดับตําแหนง 3 
ภาพประกอบท่ี OP1-5 กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 4 
ภาพประกอบท่ี OP1-6 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารและระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 5 
ภาพประกอบท่ี OP1-7 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร 5 วิทยาเขต 6 
ภาพประกอบท่ี OP1-8 กลุมผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 7 
ภาพประกอบท่ี OP1-9 ความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 7 
ภาพประกอบท่ี OP1-10 ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 8 
ภาพประกอบท่ี OP1-11 ประเด็นหรือตัวช้ีวัดท่ีใชในการเทียบเคียง 9 
ภาพประกอบท่ี OP1-12 บริบทเชิงกลยุทธดานภารกิจ การปฏิบัติการและการจัดการ ความรบัผิดชอบตอสังคม 

และบุคลากร 
9 

ภาพประกอบท่ี 1.1-1 วิธีการถายทอดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 11 
ภาพประกอบท่ี 1.1-2 ระบบการนําองคกร (Leadership System) 12 
ภาพประกอบท่ี 1.1-3 แนวทางการกํากับการดําเนินการดําเนินงานตามกฎหมายและจรยิธรรม 13 
ภาพประกอบท่ี 1.1-4 การจัดสภาพแวดลอมในการดําเนินงานตามกฎหมายและจรยิธรรม 13 
ภาพประกอบท่ี 1.1-5 รูปแบบการสื่อสารและกิจกรรมเพ่ือสรางความผูกพันกับบุคลากร 15 
ภาพประกอบท่ี 1.2-1 ระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบรกิาร 17 
ภาพประกอบท่ี 1.2-2 ระบบการประเมินผลการดําเนินงานของผูบรหิารและคณะกรรมการดาํเนินงานวิทยาเขตปตตานี 18 
ภาพประกอบท่ี 1.2-3 การกําหนดชุมชนท่ีสําคญัและกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 19 
ภาพประกอบท่ี 2.1-1 กรอบการจัดทําแผนกลยุทธและผูรับผิดชอบ 20 
ภาพประกอบท่ี 2.1-2 กระบวนการจดัทําแผนกลยุทธท่ีสาํคัญ 21 
ภาพประกอบท่ี 2.1-3 ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 22 
ภาพประกอบท่ี 2.1-4 ระบบงานของสํานักวิทยบริการ 23 
ภาพประกอบท่ี 2.1-5 ยุทธศาสตรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคญัของแผนกลยุทธสํานักวิทยบริการ 26 
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 การถายทอดแผนปฏิบัติการตามยทุธศาสตร 28 
ภาพประกอบท่ี 2.2-2 การคาดการผลการดําเนินงาน 29 
ภาพประกอบท่ี 3.1-1 การรับฟงเสยีงของผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการในอนาคต และผูใชบริการในอดีต 32 
ภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 35 
ภาพประกอบท่ี 3.1-3 ตัวช้ีวัดเปรียบเทียบกับคูเทียบของสํานักวิทยบริการ 36 
ภาพประกอบท่ี 3.2-1 วิธีการกําหนดความตองการและวิธีการสนับสนุนผูใชบริการ 38 
ภาพประกอบท่ี 3.2-2 ระบบการจัดการความสัมพันธกับผูใชบริการ 41 
ภาพประกอบท่ี 3.2-3 กระบวนการจดัการขอรองเรียน 42 
ภาพประกอบท่ี 4.1-1 ระบบการวัด การวิเคราะหและปรบัปรุงผลการดําเนินการ (OAR-SMART System) 43 
ภาพประกอบท่ี 4.1-2 การรวบรวมขอมูลท่ีสนับสนุนและติดตามผลการดําเนินงาน 44 
ภาพประกอบท่ี 4.1-3 แบบการทบทวนผลการดําเนินการ 45 
ภาพประกอบท่ี 4.2-1 แนวทางและองคประกอบการจัดการความรู 7 ข้ันตอน 48 
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ภาพประกอบท่ี 4.2-2 กระบวนการจดัการความรูเพ่ือการเรียนรูของบุคลากรและองคกร 49 
ภาพประกอบท่ี 4.2-3 ประเด็นความรูสําหรับการเรียนรูระดับองคกร (OAR Organizational Learning) 49 
ภาพประกอบท่ี 4.2-4 OAR-CDAB Cycle 50 
ภาพประกอบท่ี 4.2-5 คุณลักษณะขอมลู สารสนเทศและความรูองคกร 51 
ภาพประกอบท่ี 4.2-6 ความพรอมใชงานของขอมูล สารสนเทศและความรู 51 
ภาพประกอบท่ี 4.2-7 คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 52 
ภาพประกอบท่ี 4.2-8 แผนเตรียมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉิน 53 
ภาพประกอบท่ี 5.1-1 แนวทางการกําหนดขีดความสามารถตามสมรรถนะบุคลากร 54 
ภาพประกอบท่ี 5.1-2 แนวทางการประเมินขีดความสามารถของบุคลากร 54 
ภาพประกอบท่ี 5.1-3 กรอบแนวคิดในการกําหนดกรอบอัตรากําลัง 55 
ภาพประกอบท่ี 5.1-4 กระบวนการจดัการอัตรากําลังและการบรหิารบุคลากรใหม 57 
ภาพประกอบท่ี 5.1-5 ระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 58 
ภาพประกอบท่ี 5.1-6 การดําเนินการดานสภาพแวดลอมการทํางาน 59 
ภาพประกอบท่ี 5.1-7 สิทธิประโยชน 60 
ภาพประกอบท่ี 5.2-1 ระบบการสื่อสารเพ่ือการถายทอดวัฒนธรรมองคกร 61 
ภาพประกอบท่ี 5.2-2 ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน 62 
ภาพประกอบท่ี 5.2-3 ระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา 64 
ภาพประกอบท่ี 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภณัฑและกระบวนการทํางาน 65 
ภาพประกอบท่ี 6.1-2 การนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 66 
ภาพประกอบท่ี 6.1-3 ขอกําหนดตัวช้ีวัดและกระบวนการ 73 
ภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุนและปรบัปรุงกระบวนการทํางาน 75 
ภาพประกอบท่ี 6.2-2 กระบวนการจดัการหวงโซอุปทาน 76 
ภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจดัการนวัตกรรม 77 
ภาพประกอบท่ี 7.1-1 ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีสอดคลองกับหลักสตูรการเรียนการสอน 78 
ภาพประกอบท่ี 7.1-2 ปริมาณการใชฐานขอมูล 78 
ภาพประกอบท่ี 7.1-3 สื่อท่ีพัฒนาจากผลงานวิจัยท่ีเปนจดุเนนของมหาวิทยาลยัและของวิทยาเขตปตตานี 79 
ภาพประกอบท่ี 7.1-4 ประสิทธิภาพในการใหบริการหองสมุด 79 
ภาพประกอบท่ี 7.1-5 จํานวน e-Service ท่ีสนับสนุนการบริการและการบรหิารของสํานักวิทยบริการ 80 
ภาพประกอบท่ี 7.1-6 ระดับความสําเร็จของการเสริมสรางทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีจัดใหกับ

ผูใชบริการ 
80 

ภาพประกอบท่ี 7.1-7 จํานวนผลงานวิจัยและนวัตกรรม 80 
ภาพประกอบท่ี 7.1-8 จํานวนสารสนเทศหรือความรูท่ีจดัเก็บในระบบ 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-9 ระยะเวลาการเขาถึงปญหาหรือภาวะฉุกเฉินหนางาน 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-10 การเกิดภาวะ Server Downtime 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-11 ผูใหความรวมมือและพันมิตรท่ีมีกิจกรรมการสงเสรมิการดําเนินงาน 82 
ภาพประกอบท่ี 7.2-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 82 
ภาพประกอบท่ี 7.2-2 ระดับความผูกพันของผูใชบริการ 82 
ภาพประกอบท่ี 7.3-1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 83 
ภาพประกอบท่ี 7.3-2 ระดับความผูกพันของบุคลากร 83 
ภาพประกอบท่ี 7.3-3 รอยละของบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญและ/หรือกาวหนาตามตําแหนงงาน 84 
ภาพประกอบท่ี 7.3-4 จํานวนช่ัวโมงการเขารวมกิจกรรมสงเสริมศักยภาพ/พัฒนาบุคลากร 84 



สารบญัภาพประกอบ       (5) 
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ภาพประกอบท่ี 7.4-1 การบรรลุเปาหมายตามตัวบงช้ีผลการดําเนินงานระดับองคกร 84 
ภาพประกอบท่ี 7.4-2 ผลสัมฤทธ์ิดานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของผูบริหาร 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-3 ผลสัมฤทธ์ิดานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการดาํเนินงาน 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-4 จํานวนกิจกรรมท่ีรับผดิชอบตอสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคญั 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-5 ระดับการมสีวนรวมของบุคลากรตอชุมชน 86 
ภาพประกอบท่ี 7.5-1 รอยละของเงินออมตองบประมาณเงินรายได 86 
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โครงรางองคกรสํานักวิทยบริการ 
OAR Organizational Profile 

 

1.  ลักษณะองคกร 

สํานักวิทยบริการ (Office of Academic Resources-OAR) เปนสวนราชการตามพระราชบัญญัติของ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จัดตั้งข้ึนเมื่อ พ.ศ. 2532 โดยรวม 2 หนวยงานเดิมท่ีมีอยูแลวไวดวยกัน คือ 1) หอสมุดจอหน
เอฟ เคนเนดี้ (กอตั้ง พ.ศ. 2513) มีภารกิจในการบริการสารสนเทศและทรัพยากรการเรียนรู รวมท้ังการพัฒนาทักษะ
สารสนเทศใหแกผูใชบริการ 2) โครงการจัดตั้งศูนยเทคโนโลยีทางการศึกษา (กอตั้ง พ.ศ. 2520) มีภารกิจในการพัฒนาและ
เผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู ท้ังสองหนวยงานมีสถานะเปนฝายของสํานักวิทยบริการ มีบทบาทรวมกันในการ
พัฒนาและอํานวยความสะดวกในการจัดการสภาพแวดลอมการเรียนรูแกผูใชบริการ โดยมีสํานักงานเลขานุการทําหนาท่ี
สนับสนุนงานบริหารจัดการองคกร  

สํานักวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรซึ่งเปน 1 ใน 9 ของมหาวิทยาลัย
วิจัยแหงชาติ ใหบริการนักศึกษา อาจารยและบุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี จํานวน 8 คณะวิชา 
1 สถาบันและ 2 สํานัก   

ก. สภาพแวดลอมขององคกร 

(1)  ผลิตภณัฑ: บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู 

บริการสําคัญของสํานักวิทยบริการ (OAR Core Services) คือ บริการสารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู 
และ บริการใหความรูและอบรมผูใชบริการ (ภาพประกอบท่ี OP1-01)  

 

ผลิตภัณฑและบริการ กลไกในการสงมอบบริการแกผูใชบริการ 

1. บริการสารสนเทศ 
 

1. บริการภายในฝายหอสมดุฯ จ-ศ 08.30-21.30 น. ส 09.00-20.00 น. อา 09.00-17.00 น. 
2. บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศตามความตองการของอาจารยและบุคลากร จ-ศ 08.30 -16.30 น. 
3. บริการสารสนเทศออนไลน 24 ช่ัวโมง 

2. การผลิตและบริการ
สื่อการเรียนรู 

1. บริการภายในฝายเทคโนฯ จ-ศ 08.30-16.30 น.  
2. บริการสื่อการเรียนรูออนไลน 24 ช่ัวโมง 

3. บริการใหความรู
และอบรมผูใชบริการ 

1. บริการภายในฝายหอสมดุฯ และฝายเทคโนฯ  ตามแผนและตามความตองการของผูใชบริการ 
2. บริการภายนอกฝายหอสมดุฯ และฝายเทคโนฯ  ตามความตองการของผูใชบริการ 
3. บริการผานระบบออนไลน 24 ช่ัวโมง 

ภาพประกอบท่ี OP1-01 บริการสาํคัญของสํานักวิทยบริการ ขอบขายการบริการและกลไกในการสงมอบบริการแก 
                                ผูใชบริการ 

(2)  วิสัยทัศน พันธกิจ และเปาประสงค 

      วิสัยทัศน:  เปนองคกรบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีมกีารบริหารจัดการช้ันนําระดับชาต ิ
พันธกิจ: บริการสารสนเทศและสือ่การเรียนรูท่ีมีคณุภาพเพ่ือสนับสนุนมหาวิทยาลยัวิจัย 
เปาประสงค 
1. บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูโดยบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ มีจิตบริการ และดวยนวัตกรรมการบริการ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทุกกลุมอยางมีคุณภาพ 
2. วิจัย พัฒนา และเผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู รวมท้ังนวัตกรรมการบริการสารสนเทศและสื่อ

การเรียนรู เพ่ือขยายโอกาสการเรียนรูแกผูใชบริการ 
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3. พัฒนาและอํานวยความสะดวกในการจัดการสภาพแวดลอมในการเรียนรูเพ่ือสนับสนุนการสรางทักษะแหง
ศตวรรษท่ี 21 แกผูใชบริการ 

4. รวมพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัยเพ่ือสนับสนุนภารกิจการสรางองคความรูของบุคลากรมหาวิทยาลัย
และชุมชน และสงเสริมวัฒนธรรมการผลิตและถายทอดความรูเพ่ือสรางสังคมฐานความรู 

5. สงเสริมและพัฒนาบุคลากรทุกกลุมของสํานักวิทยบริการตามคานิยมองคกร และสรางความเช่ียวชาญและ
ความกาวหนาตามตําแหนงงานเพ่ือการพัฒนาองคกรและธํารงรักษาบุคลากร 

6. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและระบบบริหารจัดการองคกรท่ีมีมาตรฐาน ดวยความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม 
รวมท้ังสรางเครือขายความรวมมือเพ่ือการสงเสริมและพัฒนาภารกิจในทุกมิติ 

คานิยม SQI: จิตบริการ (Service Mind) งานคุณภาพ (Quality Focus) สรางนวัตกรรม (Innovation) 
วัฒนธรรมองคกร: การทํางานเปนทีม 
สมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies):  

1. ความเช่ียวชาญและจิตบริการของบุคลากร 
2. องคความรูจากฐานขอมูลจังหวัดชายแดนภาคใต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี OP1-02 สมรรถนะหลักและคานิยมเพ่ือนําสูเปาหมายและวิสัยทัศนสํานักวิทยบริการ 

สมรรถนะหลักขององคกร ความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจสํานักวิทยบริการ 
1. ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

ของบุคลากร 
บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูโดยบุคลากรท่ีเช่ียวชาญและมจีิตบริการ 
วิจัยพัฒนาและเผยแพรเทคโนโลยแีละนวัตกรรมการเรียนรู 

2. องคความรูจากฐานขอมูล
จังหวัดชายแดนภาคใต 

รวมพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัยเพ่ือสนับสนุนภารกิจการสรางองคความรูของ
บุคลากรมหาวิทยาลัยและชุมชน 
บริการสารสนเทศจากการรวบรวม เช่ือมโยง และจดัระบบของสารสนเทศ 
และองคความรูเก่ียวกับจังหวัดชายแดนใตเขาไวดวยกันอยางเปนระบบ  

S I 
บริการสารสนเทศ 

และส่ือการเรียนรูที่มีคุณภาพ

เพื่อสนับสนุนมหาวิทยาลัยวจิัย 

Quality Focus 
งานคุณภาพ 

Q 

Service Mind 
จิตบริการ 

Innovation 
สรางนวัตกรรม 

วิสัยทัศน 
เปนองคกรบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีมี 

การบริหารจัดการชั้นนําระดับชาติ 

สมรรถนะหลัก OAR 
1. ความเชี่ยวชาญ

และ 

จิตบริการของบุคลากร 

2. องคความรูจาก 

ฐานขอมูลจังหวัด 

ชายแดน 

ภาคใต 
 

บริการของ OAR 
1. บริการสารสนเทศ 

2. การผลิตและบริการ 

 ส่ือการเรียนรู 

3. บริการใหความรู 

 และอบรม 

 ผูใชบริการ 
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สมรรถนะหลักขององคกร ความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจสํานักวิทยบริการ 
สงเสริมวัฒนธรรมการผลติและถายทอดความรูเพ่ือสรางสังคมฐานความรู 

                    ภาพประกอบท่ี OP1-03 สมรรถนะหลักขององคกรและความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจ 

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 

สํานักวิทยบริการมีบุคลากรรวม 76 คน รวมผูอํานวยการ 1 คน และรองผูอํานวยการ 2 คน ลักษณะโดยรวม คือ 
บุคลากรมีอายุเฉลี่ย 43 ป อายุการทํางานเฉลี่ย 17 ป เปนหญิง 43 คน ชาย 30 คน นับถือศาสนาพุทธ 61 คน ศาสนาอิสลาม 
15 คน มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาโท 20 คน คิดเปนรอยละ 27.40 ระดับปริญญาตรี 35 คน คิดเปนรอยละ 47.95  
ระดับต่ํากวาปริญญาตรี 18 คน คิดเปนรอยละ 24.65  

   การจัดกลุมบุคลากร 

1. กลุมท่ัวไป (P1) หมายถึงบุคลากรท่ีมีตําแหนงต่ํากวาปฏิบัติงาน  (6 คน) ปฏิบัติงาน (27 คน) ชํานาญงาน (8 คน) 

และชํานาญงานพิเศษ (2 คน) รวม 43 คน 

2. กลุมวิชาชีพเฉพาะ (P2) หมายถึงบุคลากรท่ีมตีําแหนงปฏิบัติการ  (17 คน) ชํานาญการ (8 คน) และชํานาญ

การพิเศษ (4 คน) รวม 29 คน 

3. กลุมบรหิาร (P3) หมายถึงบุคลากรท่ีมีตําแหนงหัวหนากลุมงาน  (6 คน) หัวหนาฝาย (3 คน) รองผูอํานวยการ  

(2 คน) และผูอํานวยการ (1 คน) รวม 12 คน (นับซ้ําเน่ืองจากผูดํารงตําแหนงหัวหนาฝายและหัวหนากลุมงาน

มาจากบุคลากรกลุม 2 ) 

โดยแตละกลุมมปีจจัย 5 ลําดับแรกท่ีจูงใจใหบุคลากรผูกพันตอการบรรลุพันธกิจขององคกร ดังน้ี 

จําแนกตาม
ระดับตําแหนง 

ปจจัย 5 ลําดับแรกที่จูงใจใหบุคลากรผูกพันตอการบรรลุพันธกิจขององคกร 
ผูบริหาร ผูบังคับบัญชา ผูรวมงาน การ

ติดตอ 
ส่ือสาร 
ประ 
สาน
งาน 

การบริหารงานบุคคล 
นโยบาย
และ 
แนว
ทางการ
บริหาร 

ความ 
สัมพันธ
กับผู
บังคับ 
บัญชา 

ความ
ไววางใจ
ของผู 
บริหาร 

ความ
ไววางใจ
ของ
เพื่อน
รวมงาน 

การอยู
รวมกัน
เสมือน
พี่นอง 

การ
ทํางาน
เปนทีม
และ
รวมมือ 

การ
กําหนด
หนาที่ที่
ชัดเจน 

การ
มอบ 
หมาย
งาน 

ความ
มั่นคง
ในงาน 

โอกาส
ในการ
พัฒนา 

การ 
ยกยอง
ชมเชย 
ใหรางวัล 

ทั่วไป 1  5  3 2 4      
วิชาชีพเฉพาะ 2 2 2  1 3 2  1 1 1 3 
บริหาร 1 2 1 1 1 1 2  2 1 2 2 

ภาพประกอบท่ี OP1-04 ปจจัยความผูกพันของบุคลากรตอองคกรจําแนกตามระดับตําแหนง 

(4)  สินทรัพย: อาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ 

สํานักวิทยบริการมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการและสนับสนุน 

การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายดังน้ี 

1. อาคารหอสมุด 2 หลังท่ีเช่ือมตอกัน   

2. อาคารเทคโนโลยีทางการศึกษาและโรงพิมพ  
3. ระบบผลิตรายการโทรทัศนและสือ่การเรียนรู  
4. ระบบหองสมุดอัตโนมัติ ALIST 
5. ระบบยืมคืนดวยตนเอง และระบบ RFID 
6. ระบบฐานขอมลูออนไลน  53  ฐาน  
7. ระบบอีเลิรนน่ิง  
8. ระบบเครือขายคอมพิวเตอร และจุดเช่ือมตอระบบเครือขายไรสาย รองรับผูใชจํานวน  350  คน   
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9. เครื่องคอมพิวเตอร  180 เครื่อง 
10. ระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอร 

(5) กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ 

นอกจากดําเนินการตามกฎหมาย ระเบียบทางดานการเงินและพัสดแุลว สํานักวิทยบริการ ตองดําเนินการตาม
บทบาทหนาท่ีขององคกรภายใตกฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน ไดแก 

 
 
ดาน กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 

กฎหมาย พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาต ิพ.ศ. 2542  
พระราชบัญญัตลิิขสิทธ์ิ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2558 

 พระราชบัญญัติวาดวยการกระทําความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2550 
การเงิน ระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการเบิกจาย 
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตร ีวาดวยการพัสด ุ
อาชีวอนามัย พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางาน พ.ศ. 2554 
มาตรฐานหองสมุด มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 

ภาพประกอบท่ี OP1-05 กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร 

(1) โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารของสํานักวิทยบริการ ภายใตระบบมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท้ัง 5 วิทยาเขต 

คณะกรรมการประจํา

สํานักวิทยบริการ

คณะกรรมการดําเนินงาน

สํานักวิทยบริการ

สํานักวิทยบริการ

ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ

รองผูอํานวยการ

ฝายสงเสริมนวัตกรรม
รองผูอํานวยการ

รองผูอํานวยการและ

รองผูอํานวยการฝายสงเสริมนวัตกรรม

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนด้ี

หัวหนาฝาย

ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา

หัวหนาฝาย

สํานักงานเลขานุการ

เลขานุการ

หัวหนากลุมงาน

พัฒนาระบบ

สารสนเทศและ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ

หัวหนากลุมงาน

บริการ

สารสนเทศ

หัวหนากลุมงาน

ผลิตสื่อเพื่อ

การศึกษา

หัวหนากลุมงาน

เผยแพร

นวัตกรรมและ

พัฒนา

สื่อคอมพิวเตอร

เพื่อการศึกษา

หัวหนากลุมงาน

บริการ

โสตทัศนูปกรณ

หัวหนากลุม

งานบริหาร

ทั่วไป

งานจัดหาและ

พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ

งานวิเคราะห

ทรัพยากร

สารสนเทศและ

บันทึกขอมูล

งานพัฒนาระบบ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ

งานบริการ

ทรัพยากร

สารสนเทศ

งานบริการ

สารสนเทศ

งานบริการให

การศึกษาแก

ผูใชบริการ

งานผลิตสิ่งพิมพ

งานผลิตเอกสาร

ประกอบการสอน

งานผลิตแผนภาพ

โฆษณา

งานเผยแพร

นวัตกรรมและส่ือ

การเรียนรู 

วารสารวิทย

บริการ

งานผลิตสื่อภาพ

และเสียง

งานบริการระบบ 

E-Learning

งานบริการ

วิชาการดาน

เทคโนโลยีและ

นวัตกรรม

การศึกษา

งานบริการ

หองเรียน

งานบริการ

โสตทัศนูปกรณ

งานนโยบาย

และแผน

งานบริหาร

บุคคล

งานการเงิน

และพัสดุ

งานส่ือสาร

องคกร

งานอาคาร

สถานท่ี

งานบริหาร

ธุรการ

อธิการบดีเปนประธาน

รองอธิการบดีฝายวิชาการ
 วิทยาเขตปตตานีเปนประธาน

งานวิจัยส่ือการ

เรียนรู

งานประกัน

คุณภาพ

 

ภาพประกอบท่ี OP1-06 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารและระบบการกํากับดูแลสาํนักวิทยบริการ 
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สภามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์

อธิการบดี

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์

กรรมการส่งเสริมกิจการ

มหาวิทยาลัย

หน่วยงานผลิตบณัฑิต หน่วยงานสนับสนุน

รองอธิการบด/ีผู้ช่วยอธิการบดี

วิทยาเขต
คณะ/วิทยาลัย/สถาบัน (คณบดี/ผู้อํานวยการ

)

หาดใหญ่ คณะวิศวกรรมศาสตร์

คณะแพทยศาสตร์

คณะเทคนิคการแพทย์

คณะวิทยาการจัดการ

คณะเภสัชศาสตร์

คณะการจัดการสิ�งแวดล้อม

คณะศิลปศาสตร์

คณะเศรษฐศาสตร์

สถาบันสนัติศึกษา

วิทยาลัยนานาชาติวิทยาเขตหาดใหญ่

ปัตตานี คณะศึกษาศาสตร์

ภูเก็ต

สุราษฏร์ฯ
คณะวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม

คณะวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี

คณะวิทยาการสื�อสาร

คณะรัฐศาสตร์

คณะการบริการและการ

ท่องเที�ยว

คณะวิเทศศึกษา

วิทยาลัยชมุชนสุราษฎร์

ธานี

วิทยาเขต ศูนย์/สํานัก/สถาบัน (ผู้อํานวยการ)

หาดใหญ่ ศูนย์คอมพิวเตอร์

ศูนย์เครื�องมือวิทยาศาสตร์

สํานักวิจยัและพัฒนา

สํานักงานอธิการบดี

สํานักทรัพยกรการเรียนรุ้ คุณหญิงหลง

อุทยานวิทยาศาสตร์

ปัตตานี สํานักวิทยบริการ

ภูเก็ต

สุราษฎร์ฯ
สํานักงานอธิการบดี วิทยาเขตสุรษฎร์ฯ

สํานักสง่เสริมและการศึกษาต่อเนื�อง

สถาบันวฒันธรรมศึกษากัลยาณิวฒันา

สํานักงานอธิการบดี วิทยาเขตปัตตานี

สํานักงานอธิการบดี วิทยาเขตภูเก็ต

คณะวิทยาศาสตร์

คณะพยาบาลศาสตร์

บัณฑิตวิทยาลยั

คณะทรัพยากรธรรมชาติ

คณะทันตแพทยศาสตร์

คณะอุตสาหกรรมเกษตร

คณะนิติศาสตร์

คณะการแพทย์แผนไทย

สถาบันทรัพยากรทะเลและ

ชายฝั�ง

คณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์

วิทยาลัยอิสลามศกึษา

คณะศิลปกรรมศาสตร์

คณะพยาบาลศาสตร์ 

วิทยาเขตปัตตานี
ตณะเทคโนโลยีและ

สิ�งแวดล้อม

วิทยาลัยชมุชนภูเก็ต

คณะศิลปศาสตร์และ

วิทยาการจัดการ

ตรัง
คณะพาณิชยศาสตร์และ

การจัดการ
คณะสถาปัตยกรรม

วิทยาลัยชมุชนภูเก็ต

ตรัง สํานักงานอธิการบดี วิทยาเขตตรัง

ที�ปรึกษาอธิการบดี

ที�ประชุมคณบดี

สภาวิชาการ

คณะกรรมการ

บริหารงานบุคคล (คบม)

 

ภาพประกอบท่ี OP1- 07 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 5 วิทยาเขต 
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  (2) ผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 

 สํานักวิทยบริการมผีูใชบริการประมาณ 13,000 คน เปนผูใชบริการท้ังภายในและภายนอก สามารถแบงกลุม
ผูใชบริการและกลุมผูมีสวนไดสวนเสียเปน 2 กลุม ดังรายละเอียดภาพประกอบท่ี  OP1- 08 ซึ่งมีความตองการและความ
คาดหวังท่ีสําคญัตามภาพประกอบท่ี OP1- 09 
 

กลุม ประเภท 
1. กลุมผูใชบริการ นักศึกษาปริญญาตรี (U1) นักศึกษาบัณฑิตศึกษา (U2) บุคลากรสายวิชาการ (U3) บุคลากรสายสนับสนุน (U4) 
2. กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย คณะกรรมการดําเนินงาน

วิทยาเขตปตตานี (S1) 
คณะกรรมการประจํา 
วิทยาเขตปตตาน ี(S2) 

คณะวิชาและวิทยาลัย (S3)  

ภาพประกอบท่ี OP1- 08 กลุมผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 

ความตองการและความคาดหวังที่สําคัญ 
 

ผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

U1 U2 U3 U4 S1 S2 S3 

1. สภาพแวดลอมของพื้นทีบ่ริการ 4.14 4.22 4.27 4.04 4.00 4.13 4.05 

2. ความสะดวกในการเขาถึงสารสนเทศ 4.05 4.21 4.37 4.18 3.95 4.26 4.24 
3. ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย 4.10 4.29 4.37 4.22 4.32 4.12 3.95 
4. เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 4.06 4.15 4.20 3.68 3.81 4.08 3.76 
5. นวัตกรรมการบริการ 4.07 4.25 4.25 3.78 3.95 4.28 4.00 
6. บุคลากรที่มีจิตบริการ 4.18 4.53 4.32 4.14 4.54 4.48 4.29 
7. การส่ือสารกบัผูใชบริการ 4.09 2.25 4.11 3.97 4.14 4.23 4.10 
8. คุณภาพการใหบริการ 4.13 4.34 4.35 4.04 3.81 4.46 4.39 
9. ส่ือการเรียนรูและคุณภาพ - - 4.40 4.35 4.08 4.29 4.04 
10.อุปกรณและเคร่ืองมือในการผลิตส่ือ - - 4.50 4.58 4.00 4.28 4.06 
11.ความเหมาะสมของหองเรียน - - 4.49 4.59 4.29 4.00 3.96 
12.โสตทัศนูปกรณในหองเรียน - - 4.34 4.56 4.29 4.08 4.04 

               ภาพประกอบท่ี OP1- 09 ความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 

ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีผลิตและใหบริการมีท้ังท่ีเปนฉบับพิมพ ฉบับอิเล็กทรอนิกส และ
ฐานขอมูล ท่ีสํานักวิทยบริการไดรบัจากผูสงมอบ ท้ังจากผูจัดจําหนายท่ีสํานักวิทยบริการสั่งซื้อโดยตรงและท่ีทางสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาไดบอกรับฐานขอมูลท่ีสาํคัญใหจํานวน 13 ฐานขอมูล รวมท้ังขอตกลงในการใชทรัพยากรรวมกัน
กับพันธมิตรและผูใหความรวมมือ ชวยใหจํานวนทรัพยากรสารสนเทศในสาขาวิชาตาง ๆ มีความครอบคลุมและประหยดั
คาใชจาย บทบาทท่ีสําคัญของผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในการสงเสรมิการดําเนินงานและการบริการ รวมท้ัง
การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม โดยมีวิธีการและกลไกในการประสานงานดังท่ีจําแนกในภาพประกอบท่ี OP1- 10 

ผูสงมอบ พันธมิตร 
และผูใหความรวมมือ 

บทบาทที่สําคัญในการสงเสริม 
การดําเนินงานและการบริการ 

บทบาทและความรวมมือสําคัญ
ในการสนับสนุนการพัฒนา

นวัตกรรม 

วิธีการและกลไกในการสื่อสาร
ระหวางกัน 

ผูสงมอบ  
1. ผูสงมอบทรัพยากร

สารสนเทศ 
สงมอบทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย 
ราคาเหมาะสมเพื่อการใหบริการแกผูใช
และเปนผูรวมในการจัดกิจกรรม  
Book fair 

 1. การจัดซ้ือจัดจาง  
2. หนังสือราชการ Email   

โทรศัพท โทรสาร  

2.  ผูสงมอบวัสดุ อุปกรณ 
และเทคโนโลย ี

1. สงมอบ วัสดุและครุภัณฑ  
ในการผลิตและบริการ 

2. บํารุงรักษาครุภัณฑและอุปกรณ 
เพื่อใชในการบริการแกผูใช 

 โทรศัพท โทรสาร Email 
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ผูสงมอบ พันธมิตร 
และผูใหความรวมมือ 

บทบาทที่สําคัญในการสงเสริม 
การดําเนินงานและการบริการ 

บทบาทและความรวมมือสําคัญ
ในการสนับสนุนการพัฒนา

นวัตกรรม 

วิธีการและกลไกในการสื่อสาร
ระหวางกัน 

พันธมิตร  
1. ศูนยคอมพิวเตอร 1. พัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ

ALIST 
2. พัฒนาระบบ MIS 
3. บริหารจัดการระบบเครือขาย 
4. พัฒนาระบบฐานขอมูล PSU 

Knowledge Bank 

สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
(Book Hunter) 
 

ประชุม โทรศัพท โทรสาร 
Email, Website 

ผูใหความรวมมือ  
1. PULINET การปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน

หองสมุดและเกณฑมาตรฐานการ
ดําเนินงาน การเปนคูเทียบเคียง 

จัดเวทีประชุมวิชาการระดับชาติ
ในการนําเสนอผลงานและ
นวัตกรรม 

การประชุม  การอบรม 
Facebook, Email 

2. PSULINET จัดการและอํานวยความสะดวก  
ในการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน 
แลกเปล่ียนเรียนรู 

จัดเวทีประชุมวิชาการ 
 

ประชุมประจําป  
Facebook, Email 

3. TCU  การพัฒนาบุคลากร การรวมพัฒนาส่ือ
การเรียนรู 

การปรับปรุงและพัฒนางาน การประชุม ฝกอบรม ศึกษาดูงาน 
Email โทรสาร Social Network 

4. ThaiLINET จัดการและอํานวยความสะดวก  
ในการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน 
แลกเปล่ียนเรียนรู 

แบงปน/และเปล่ียนเรียนรู 
จัดเวทีประชุมวิชาการ 

ประชุม โทรศัพท โทรสาร Email, 
Website 

5. US Embassy  สนับสนุนงบประมาณและทรัพยากร
สารสนเทศ พัฒนาบุคลากร พัฒนา
ผูใชบริการดานภาษาอังกฤษ และ
พัฒนาชุมชน 

 ประชุม โทรศัพท โทรสาร 
Email, Website 

6. ชมรม PSU Open 
Source & Freeware 

รวมมือในการเผยแพรแนวคิดการใช
และอบรม Open Source Software& 
Freeware 

รวมพัฒนานวัตกรรม แลกเปล่ียนเรียนรู ประชุม
โทรศัพท โทรสาร Email, 
Website 

7. สถานีวิทย ุม.อ. 
ปตตานี/ ม.อ.หาดใหญ 

ประชาสัมพันธขาวสาร กจิกรรม การ
บริการ เผยแพรภาพลักษณองคกร  

 โทรศัพท Facebook  

ภาพประกอบท่ี OP1- 10 ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 

2.  สภาวการณขององคกร  

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขนั 

(1)  ลําดับในการแขงขันและ (3) แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 

สํานักวิทยบริการไดกําหนดใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาประมาณ 140 แหงท่ัวประเทศ โดยมีจํานวน 6 แหง  
ท่ีมีพ้ืนท่ีบริการในภาคใต อยูในฐานะพันธมิตรและคูความรวมมือ เน่ืองจากแตละแหงมีผูใชบริการของตนเองท่ีชัดเจน ซึ่งมา
จากนโยบายของมหาวิทยาลัยตนสังกัด และธรรมชาติของแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศท่ีเปดกวางเพ่ือการแบงปน  
มุงการพัฒนาสังคมแหงการเรียนรูรวมกันมากกวาการแขงขัน และไดรวมมือกับองคกรพันธมิตร โดยไดจัดทํา “บันทึกขอตกลง
ความรวมมือการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด” คือ สํานักวิทยบริการและสํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน 
มหาวิทยาลัยขอนแกน สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ และขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) มี
ประเด็นหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญในการเทียบเคียงและแหลงขอมูลเปรียบเทียบ ดังน้ี 
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ประเด็นหรือตัวชี้วัดท่ีใชในการเทียบเคียง แหลงขอมลูเปรียบเทียบ 
1. รอยละของการบรรลุเปาหมายการดําเนินการตามแผนกลยุทธ รายงานผลการประเมินผลงานประจําป 

การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ พันธมิตร 2. ระดับความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอการบริการ 
3. จํานวนการบริการเชิงรุก การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
4. จํานวนนวัตกรรมท่ีพัฒนาเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติการและบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
5. จํานวน e-services เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
6. รอยละจํานวนผูใชบริการรายใหมท่ีเพ่ิมข้ึน การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
7. ระดับความผูกพันของบุคลากร รายงานผลการประเมินผลงานประจําป 
8. ระดับความผูกพันของผูใชบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ พันธมิตร 

 
ภาพประกอบท่ี OP1- 11 ประเดน็หรือตัวช้ีวัดท่ีใชในการเทียบเคียง 

 (2) การเปลีย่นแปลงความสามารถในการแขงขันหรือการเทียบเคียง 
ปจจัยสําคญัท่ีอาจจะสงผลใหสํานักวิทยบริการ สามารถหรือไมสามารถบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศน คือ มีการ

เปลี่ยนแปลงสมรรถนะหลักขององคกรซึ่งถือวาเปนขอไดเปรียบเชิงกลยุทธ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร พฤติกรรมของผูใชบริการและการกาวสูประชาคมอาเซียน  โดยมีปจจัยท่ีสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
ความสามารถในการแขงขันดังน้ี 

1. นโยบายของมหาวิทยาลัยในการขับเคลื่อนสูการเปนมหาวิทยาลัยวิจยั 
2. นวัตกรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
3. การจัดการเรยีนรูและพฤติกรรมการเรยีนรูในศตวรรษท่ี 21 
4. การเปนสมาชิกของประชาคมอาเซียน 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ  

บริบท ความทาทายเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 
การบริการ
สารสนเทศและ
สื่อการเรียนรู 

1. ความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี (ระบบ
เครือขาย ระบบสารสนเทศ และชองทาง 
การเขาถึงสารสนเทศ) 

2. มีเทคโนโลยีใหมท่ีเปนทางเลือกของ
ผูใชบริการและการพัฒนาภารกิจหลัก 
และภารกิจสนับสนุน 

1. องคความรูและสื่อเก่ียวกับขอมลูจงัหวัด
ชายแดนภาคใต 

2. ระบบบริการสารสนเทศจากหองสมุด  
5 วิทยาเขต 

 

การปฏิบัติการ
และการจัดการ 
 

การพัฒนาระบบบริหารจัดการองคกรใหมี
มาตรฐานระดับชาต ิ
 

บุคลากรมีความเช่ียวชาญในการจดัการองคความรู
และฐานขอมลูจังหวัดภาคใต  (ผลติสื่อ จัดระบบ 
และบริการ)  

ความรับผิดชอบ
ตอสังคม 

การสงเสริมและพัฒนาศักยภาพการเรยีนรูของ
ชุมชน 

เปนแหลงสารสนเทศหลักของชุมชน และความ
เช่ียวชาญของบุคลากร  

บุคลากร 
 

1. การพัฒนาบุคลากรใหมีแนวคิดนวัตกรรม 
2. บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองใหทันตอ

ความเปลีย่นแปลงและไหวรูตอความ
ตองการของผูใชบริการ 

3. การพัฒนาบุคลากรใหมีภาวะผูนําและความ
เปนมืออาชีพ 

1. จิตบริการของบุคลากร (จติบริการ การสราง
ความประทับใจ ความรูและประสบการณ) 

2. มีผูใหความรวมมือในการพัฒนาความ
เช่ียวชาญและแนวคดินวัตกรรม 

ภาพประกอบท่ี OP1- 12 บริบทเชิงกลยุทธดานภารกิจ การปฏิบัตกิารและการจดัการ ความรับผดิชอบตอสังคม และบุคลากร 
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ค. ระบบการปรับปรุงการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการมีระบบการปรับปรุงการดําเนินการท้ังระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ ไดแก TQA Framework, 

PDCA-Par, Six Sigma, KM, Lean, Kaizen, Risk Management, TOR Online, 5ส+2ส และขอมูลท่ีมาจากผลการประเมิน

การปฏิบัติงานประจําป  
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หมวด 1 การนําองคกร 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง 

ก. วิสัยทัศน คานิยมและพันธกจิ 

(1) วิสัยทัศนและคานิยม 
ผูบริหารระดับสูงนําขอมูลภารกิจและหนาท่ีของสํานักวิทยบริการท่ีมีความครอบคลุมท้ังในสวนท่ีไดรับมอบหมาย

จากมหาวิทยาลัย และจากความคาดหวังของผูใชบริการ มาใชกําหนดวิสัยทัศนและคานิยมของสํานักวิทยบริการ มีการ
ทบทวนวิสัยทัศนและคานิยมซึ่งสืบเน่ืองจากการประเมินผลการดําเนินงาน และผลของการระดมความคิดเห็นของบุคลากรใน
การรวมกําหนดทิศทางขององคกร ท่ีใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
จึงไดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจท่ีผานการพิจารณาทบทวนหลังการประเมินผลการบริหารตามเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ตั้งแตปการศึกษา 2553 รวมท้ังแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการตอเน่ืองทุกปโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

ผูบริหารระดับสูงใชวิธีการท่ีหลากหลายเพ่ือถายทอดวิสัยทัศน และพันธกิจไปยังบุคลากร ผูใชบริการ พันธมิตร และ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย (ภาพประกอบท่ี 1.1-1) ตามระบบการนําองคกรของสํานักวิทยบริการ (ภาพประกอบท่ี 1.2-1) โดยใช
วิธีการดังตอไปน้ี  

วิธีการ บุคลากร ความถ่ี 
(ครั้ง) 

ผูใชบริการ ความถ่ี 
(ครั้ง) 

ผูมีสวนได
สวนเสยี 

ความถ่ี 
(ครั้ง) 

พันธ
มิตร 

ความถ่ี 
(ครั้ง) 

การประชุมท่ัวไปของ
ฝาย 

P1,P2,P3 6/ป       

การประชุมบุคลากรท้ัง
องคกร 

P1,P2,P3 2/ป       

ปายประชาสัมพันธ   U1,U2,U3,U4 ตลอดป     

เอกสารประชาสัมพันธ        ปละ 1 ครั้ง 

เว็บไซต   U1,U2,U3,U4 ตลอดป S1,S2,S3 ตลอดป  ตลอดป 
e-Mail P1,P2,P3 ตาม

โอกาส 
U1,U2,U3,U4 ตลอดป S1,S2,S3 ตลอดป  ตลอดป 

หนังสือราชการ     S1,S2,S3 ตลอดป   
รายงานผลการดําเนิน 
งานตาม KPIs 

    S1,S2,S3 ปละ 2 ครั้ง   

รายงานผลการดําเนิน 
งานประจําป 

    S1 ปละ 1 ครั้ง   

กิจกรรมลูกคาสัมพันธ   U1,U2,U3,U4 ปละ 9 
ครั้ง 

    

ภาพประกอบท่ี 1.1-1 วิธีการถายทอดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 

เพ่ือใหมั่นใจวาบุคลากรของสํานักวิทยบริการรับทราบถึงทิศทางและเปาหมายขององคกรและนําสูการปฏิบัติได 
ผูบริหารระดับสงู นอกจากถายทอดวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และวัฒนธรรมองคกรสูบุคลากรทุกคนผานวิธีการตาง ๆ ขางตน
แลว ยังถายทอดผานกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และตัวบงช้ีผลการดําเนินงานสูแตละฝาย เพ่ือใหบุคลากร
ในฝายรวมรับผิดชอบนําไปสูการปฏิบัติ ผานกระบวนการจัดทําขอตกลงภาระงานและการรายงานผลการปฏิบัติงาน 
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ผูบริหารระดับสูง มีสวนรวมและสนับสนุนการจัดกิจกรรมสงเสริมคานิยมของสํานักวิทยบริการรวมกับการ
ปฏิบัติงานประจํา และการจัดกิจกรรมสงเสริมคานิยม รวมท้ังการสื่อสารและการปฏิบัติท่ีสะทอนใหเห็นถึงความมุงมั่นตอ
คานิยมขององคกร ดังตัวอยางตอไปน้ี  

1) การสื่อสารวิสัยทัศนและคานิยมขององคกรตอท่ีประชุมบุคลากรของสํานักวิทยบริการ 
2) การจัดทําสติ๊กเกอรสื่อวิสัยทัศนและคานิยมติดท่ีหนาเครื่องคอมพิวเตอรประจําโตะทํางานของบุคลากร 
3) การจัดกิจกรรมเพ่ือสงเสริมคานิยมองคกร เชน สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม จัดเวทีประกวดหรือนําเสนอ

ผลงานงานนวัตกรรม อบรมบุคลากร การยกยองผูท่ีมีผลงานดีเดน ท้ังดานการสรางงานท่ีมีคุณภาพ การมีจิต
บริการ และการพัฒนาผลงานและนวัตกรรม 

4) การสรางวัฒนธรรมการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานจากผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือการ
นําผลมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ    

 

  

จิตบริการ งานคุณภาพ สรางนวัตกรรม

สรางพฤติกรรมตามคานิยม SQI

บุคลากร

พันธมิตร

ผูมีสวนไดสวนเสีย

ผูใชบริการ

การประเมินผล
การปฏิบัติงาน

การยกยองและ
การใหรางวัล

การกําหนดวิสัยทัศน 
พันธกิจและคานิยม

กลยุทธ เปาหมาย 
แผนปฏิบัติการ

3 ฝายท่ีรับผิดชอบ
และเก่ียวของ

ความตองการและความ

คาดหวังท่ีสําคัญ

การเรียนรูและสราง

แรงจูงใจ และความ

ผูกพัน

การส่ือสารเพื่อ

ถายทอดสู

การปฏบัติ

การพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากรตามค่านิยม
การประเมินพฤติกรรม

ความสอดคล้องกับ

นโยบายและแผนของ

มหาวิทยาลัย

การพัฒนาอย่างต่อเนื�อง

และการยกระดับเป้าหมาย

 
 

ภาพประกอบ 1.1-2 ระบบการนําองคกร (Leadership System) ของสํานักวิทยบริการ  
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(2) การสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

           

TREE

การสร้าง

ความเข้าใจ

การทบทวนและ

การเรียนรู้

การจดัการ

การติดตาม

 
ภาพประกอบท่ี 1.1-3 แนวทางการกํากับการดาํเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรม 

ผูบริหารระดับสูงสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม ในสํานักวิทยบริการโดยใชหลักการ 
“TREE” เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานเพ่ือสรางบรรยากาศการสงเสริมใหมีพฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 
และเปนไปตามกฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร ดังน้ี 

หลักการ TREE การจัดสภาพแวดลอมการดําเนินงาน บทบาทของผูบริหาร 
T-Transparency  
หลักความโปรงใส 

1. การจัดชองทางการรับเรื่องรองเรียนและระบบ
การจัดการขอรองเรียน 

2. การรายงานทางการเงินตอคณะกรรมการกํากับ
องคกร 

การติดตามผลการดําเนินงานตามเวลาท่ี
กําหนด 

R-Rule of Law  
หลักนิติธรรม 

1. การกํากับดูแลใหผูบริหารและบุคลากรกํากับ
ตนและปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีกําหนดไวใน
คูมือจรรยาบรรณบุคลากร
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร และกฎหมาย 

2. ระบบปองกันการกระทําความผิดตามท่ีระบุใน
กฎหมายท่ีเก่ียวของกับองคกร 

การสรางความเขาใจดวยการประชุม
บุคลากร การจัดอบรม และ การเผยแพร
คูมือ 

E- Efficiency and 
Effectiveness  
หลักประสิทธิภาพและ
หลักประสิทธิผล 

1. การพัฒนาบุคลากรใหมสีมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานและพัฒนานวัตกรรมอยางตอเน่ือง 

2. ระบบการมอบหมายงานประเมินผลการ
ดําเนินงาน 4 ระดับ   

3. แนวทางการประเมินผลการบริหารของ
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรและผูบริหาร 

การทบทวนและการปรับปรุงผลการ
ดําเนินงาน ท้ังในดานการพัฒนาบุคลากร
และระบบการประเมินผลการดําเนินงาน
ท้ังระดับองคกรและระดับบุคคล 

E-Equity  
หลักความเสมอภาค 

การปฏิบัติและรับการบรกิารอยางเทาเทียมจาก
ผูปฏิบัติงาน เปนไปตามหลักเกณฑการใหบริการท่ี
ไดกําหนดและประกาศใหทราบท่ัวกัน 

การจัดการระบบการบริการเพ่ือให
ผูใชบริการท่ีอยูในสถานะเดยีวกัน มีสิทธิ
ท่ีจะไดรับหรือการใชการบริการไดอยาง
เดียวกันภายใตระเบียบเดียวกัน 

ภาพประกอบท่ี 1.1-4 การจัดสภาพแวดลอมในการดําเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรม 
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ผูบริหารระดับสูงมีการสั่งการ กํากับ ดูแล ตามลําดับช้ันการตัดสินใจในการบริหารจัดการตามโครงสรางการ
บริหารงานของสํานักวิทยบริการและไดประกาศใหผูเก่ียวของทราบโดยท่ัวกัน มีการสงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรรวม
กิจกรรมท่ีสงเสริมจริยธรรม และความรับผิดชอบตอสังคม เชน การอบรมดานจริยธรรม คุณธรรมท่ีมหาวิทยาลัยจัดและท่ีจัด
โดยองคกร การชวยเหลือสังคมดวยการบริการวิชาการตามแผนงานท่ีกําหนด และรวมทําบุญบริจาคในโอกาสตาง ๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

(3) การสรางองคกรท่ีย่ังยืน 

ผูบริหารระดับสูงกําหนดกรอบการพัฒนาองคกรไปสูการเปนองคกรท่ีมีคุณภาพในการบริการสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูเพ่ือสนับสนุนการเปนมหาวิทยาลัยวิจัย โดยมีเปาหมายสูงสุดของการดําเนินงานคือการเปนองคกรท่ีมีการบริหารจัดการ
ช้ันนําระดับชาติ มุงสรางคุณคาใหแกผูใชบริการ บุคลากร และผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย ท่ีมีสวนสําคัญในการสรางความเติบโตและ
ยั่งยืนขององคกร ดังตอไปน้ี 

1. การรักษาความเปนเลิศในการดําเนินงาน มุงเนนกลยุทธเพ่ือเสริมจุดแข็งในการเปนผูนําดานคุณภาพและ
การบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู โดยใชเทคโนโลยีใหมๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และการพัฒนากระบวนการทํางาน 
การควบคุมกระบวนการบริการใหมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมท้ังปรับกลยุทธการดําเนินงานอยางเหมาะสม บริหารความเสี่ยง
อยางรัดกุม เพ่ือเจริญเติบโตอยางมั่นคงและยั่งยืน 

2. การวิจัยและพัฒนานวัตกรรมเพ่ือบริการท่ีเปนเลิศ มุงเนนวิจัยและพัฒนาบริการใหม ๆ ท่ีมีความ
หลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการท่ีไมหยุดน่ิง ควบคูไปกับการเสริมสรางคุณภาพสิ่งแวดลอมและสังคม
ท่ียั่งยืน 

3. การปรับเปลี่ยนกลยุทธอยางรวดเร็วเพ่ือสอดคลองกับสถานการณ การปรับตัวอยางรวดเร็วเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงและความไมแนนอน เชน การปรับลดอัตรากําลังและงบประมาณ ผลกระทบจากเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี โดย
บริหารงานอยางรอบคอบ โดยเฉพาะดานการเงินและงบประมาณ โดยลดคาใชจายและหารายไดเพ่ือใหมีฐานะทางการเงินท่ี
แข็งแกรงและมั่งคงยิ่งข้ึน 

4. การพัฒนาบุคลากรเพ่ือมุงสูองคกรแหงนวัตกรรม มุงพัฒนาบุคลากรและปลูกฝงวัฒนธรรมการเปนองคกร
นวัตกรรมโดยการสรางบรรยากาศใหบุคลากรทุกระดับ คิดนอกกรอบ กลาแสดงความคิดเห็น เปดใจรับฟง สงเสริมการเรียนรู
และพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาอยางยั่งยืนรวมท้ังมีสวนรวมในการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือสืบ
ทอดตําแหนงและการพัฒนาผูนําในอนาคต 

5. การพัฒนาชุมชนและสังคมแหงการเรียนรู  โดยมีสวนรวมอยางตอเน่ืองในการพัฒนาบุคลากรทางการศึกษา
ของโรงเรียนท้ังระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาใน 5 จังหวัดชายแดนภาคใต ซึ่งเปนผูท่ีมีบทบาทสําคัญในการยกระดับ
คุณภาพการจัดการเรียนการสอนใหแกโรงเรียนในพ้ืนท่ี และการพัฒนาหองสมุดโรงเรียนซึ่งเปนแหลงเรียนรูดวยตนเองของ
นักเรียน รวมท้ังการจัดบริการหองสมุดแกประชาชนท่ัวไป 

6. การสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอม โดยรวมสงเสริมพฤติกรรมการอนุรักษสิ่งแวดลอมใหกับบุคลากรรวมถึง
ชุมชน โดยริเริ่มโครงการ "OAR SOLAR Cells" ใชพลังงานแสงอาทิตยผลิตแสงไฟสองสวางบริเวณรอบนอกอาคาร ซึ่งเปนการ
ทํางานรวมกันของผูบริหารและบุคลากรของสํานักวิทยบริการ เพ่ือสรางความตระหนักรูและเรียนรูการใชประโยชนจาก
พลังงานทางเลือก 

ข. การสื่อสารและการดําเนินงานขององคกร 

(1) การสื่อสาร 

ผูบริหารระดับสูงใชหลักการ IC: Involve & Communicate คือ การเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมท่ีบุคลากรและ
องคกรจัดท้ังท่ีเปนกิจกรรมทางการและไมเปนทางการ เชนเดียวกับการสื่อสารกับบุคลากรกลุมตาง ๆ ในประเด็นสําคัญท่ี
ผูบริหารตดัสินใจ และในโอกาสตาง ๆ มีท้ังการสื่อสารท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ท้ังในรูปแบบการสื่อสารทางเดยีวและ
การสื่อสารสองทาง และมกีารประเมินประสิทธิภาพการสื่อสารโดยการใชแบบสอบถามและนําผลมาปรับปรุง ดังแสดงใน 
ภาพประกอบท่ี 1.1-5 
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รูปแบบการสื่อสาร วิธีการสื่อสาร ผูสงสาร ผูรับสาร ชวงเวลา 

การสื่อสารท่ี
เปนทางการ 

การสื่อสารสอง
ทาง 

การประชุมบุคลากร ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 

บุคลากรท้ังหมด ปละ 2 ครั้ง 

การประชุมหัวหนา
กลุมงาน 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 

หัวหนากลุมงาน 
(กลุมบริหาร) 

ปละ 6 ครั้ง 

การประชุมฝาย ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 

บุคลากรในฝาย ปละ 6 ครั้ง 

สายดวนผูบริหาร 
1400/email 

 ผูใชบริการ ตามโอกาส 

การประชุมระหวาง
กลุม 

ผูอํานวยการ 1.กลุมท่ัวไป 
2.กลุมวิชาชีพ
เฉพาะ 

ปละ 1 ครั้งและ
ตามโอกาส 

การสื่อสารทาง
เดียว 

การประชาสัมพันธ
ผาน e-Mail, Social 
Network,  
e-Document 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

บุคลากรในฝาย
และบุคลากร
ท้ังหมด 

ตามโอกาส 

การสื่อสารท่ีไม
เปนทางการ 

การสื่อสารสอง
ทาง 

การตรวจเยี่ยมหนา
งาน 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

บุคลากรประจํา
หนางาน 

ตามโอกาส 

การพูดคุยกับบุคลากร บุคลากรประจํา
หนางาน 

ตามโอกาส 

การสื่อสารผาน
โทรศัพท Social 
Network 

บุคลากร
รายบุคคล 

ตามโอกาส 

 กิจกรรมวันข้ึนปใหม ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 

บุคลากรท้ังหมด ปละ 1 ครั้ง 

การสื่อสารทาง
เดียว 

การอวยพรวันเกิด 
การแสดงความยินดี
ในโอกาสพิเศษ 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 
และบุคลากร 

บุคลากร ประจําเดือน 

e-Mail, Social 
Network   

บุคลากร อดตี
บุคลากรและ
ผูบริหาร 

 

 e-Mail, Social 
Network     

ผูใชบริการ  

ภาพประกอบท่ี 1.1-5 รูปแบบการสื่อสารและกิจกรรมเพ่ือสรางความผูกพันกับบุคลากร  

(2) การทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง 

สํานักวิทยบริการมุงเนนการปฏิบัติภารกิจท่ีมีการบริหารจัดการท่ีมุงผลลัพธท้ังระดับบุคคลและระดับองคกร 
ผูบริหารทุกระดับและบุคลากรใชวงจรคุณภาพ PDCA-Par เปนกรอบในการปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
และมีการติดตามและทบทวนผลการดําเนินงานตาม KPIs ระดับฝายและระดับสํานักฯ เพ่ือนําเขาพิจารณาในท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงานทุก 3 เดือน  และนําเขาท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน ฯ  ทุก 6 เดือน นอกจากน้ี ไดจัดใหมีระบบถายทอดความ
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รับผิดชอบ KPIs สูบุคคลโดยการจัดทําขอตกลงภาระงานและมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ปละ 2 ครั้ง 
อีกท้ังยังใหความสําคัญตอการสรางความผูกพัน ความพอใจและความไมพึงพอใจของบุคลากร จึงไดจัดชองทางรับฟงความ
คิดเห็นสะทอนผานระบบการประเมินและขอเสนอแนะ และนําผลไปใชในการพัฒนาและปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง ความ
คลองตัวในการทํางาน เกิดจากการท่ีบุคลากรใชแนวคิดในการปรับปรุงงานดัวยวิธีการตาง ๆ ท่ีไดเรียนรูจากการรับการ
ฝกอบรม และการเรียนรูจากประสบการณการทํางาน มีการประยุกตใชเครื่องมือเพ่ือเพ่ิมความสามารถขององคกร เชน การ
จัดกิจกรรม 5 ส. รายสัปดาหภายในสํานักงาน และ กิจกรรม 5 ส. รายเดือนภายนอกอาคารและบริเวณโดยรอบ รวมท้ังการ
นําระบบ Lean มาใชในการทํางานและมีการพัฒนางานดวยระบบ Lean, Six Sigma และ Kaizen อยางตอเน่ือง รวมท้ังจัด
กิจกรรมการพัฒนานวัตกรรม มีรางวัลใหสําหรับผูท่ีมีนวัตกรรมนําเสนอตอสํานักฯ และตอมหาวิทยาลัย สําหรับกฎระเบียบ
ตาง ๆ ท่ีลาสมัย ก็ไดนํามาทบทวนและผานความเห็นชอบในเบ้ืองตนของคณะกรรมการดําเนินงานฯ กอนนําเสนอท่ีประชุม
วิทยาเขตปตตานีใหความเห็นชอบและประกาศใชอยางเปนทางการตอไป 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง  

ก. การกํากับดูแลองคกร 

(1) ระบบการกํากับดูแลองคกร และ (2) การประเมินผลการดําเนินงาน 

สํานักวิทยบริการมีรองอธิการบดีฝายวิชาการ วิทยาเขตปตตานีเปนผูนําสูงสุด มีผูอํานวยการและรองผูอํานวยการ
เปนผูนําระดับสูง นอกจากจะมีระบบการกํากับดูแลองคกร โดยใชแนวคิด TREE เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานอยางมี
จริยธรรมและเปนไปตามกฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร ดังไดกลาวมาแลวขางตนน้ัน สํานักวิทยบริการยังมีระบบ
การกํากับดูแลองคกร 2 ระดับ เปนการกํากับภายในองคกรโดยใชแนวคิด TREE และการกํากับตามขอบังคับของมหาวิทยาลัย 
จากคณะกรรมการกํากับดูแล 2 ระดับ และ มีระบบประเมินการทําหนาท่ีของคณะกรรมการดําเนินงาน และระบบประเมินผล
การดําเนินงานประจําปโดยคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในท่ีแตงตั้งโดยมหาวิทยาลัย ดังน้ี 

1) คณะกรรมการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 
1.1) คณะกรรมการประจําสํานักฯ มีอํานาจหนาท่ีในการกําหนดนโยบายและวางระเบียบปฏิบัติ ใหความ

เห็นชอบแผนงานและพิจารณาผลการดําเนินงานประจําป 
1.2) คณะกรรมการดําเนินงานวิทยาเขตปตตานี มีอํานาจหนาท่ีในการวางแผนงาน เสนองบประมาณ 

ตรวจสอบผลการดําเนินงานท้ังดานแผนงานและดานงบประมาณ และจัดทํารายงานผลการดําเนินงานเพ่ือเสนอตอ
คณะกรรมการประจําสํานักฯ 

2) ระบบประเมินผลการดําเนินงานประจําปของสํานักวิทยบริการ และ ระบบประเมินการทําหนาท่ีของ
คณะกรรมการดําเนินงาน และผูบริหาร 

2.1) คณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในประจําป ซึ่งเปนคณะกรรมการท่ีแตงตั้งโดยมหาวิทยาลัยให
ประเมินผลการดําเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพท่ีหนวยงานเลือกใช  

2.2) คณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ สํานักวิทยบริการ ดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
ผูบริหารระดับสูงและองคกร ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยในสวนของการประเมินองคกร ใชแนวทางในการประเมิน
ตามท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด คือ กําหนดใหคณะกรรมการดําเนินงานทําหนาท่ีประเมินตนเอง แบงการประเมินออกเปน 3 สวน 
คือ การประเมินบทบาทของคณะกรรมการตามขอบังคับ การประเมินบทบาทของคณะกรรมการตามกรอบทิศทางการ
ดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ  และความคาดหวังและขอเสนอแนะ  

สวนการดําเนินการประเมนิผลการปฏิบัติงานของผูบรหิารระดบัสูงและองคกร ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยใน
สวนของการประเมินผูบริหารระดับสูง กําหนดองคประกอบของกรรมการประเมินประกอบดวย ประธานคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนประธาน และคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนกรรมการ แบงการประเมิน
ออกเปนสามสวน คือ การประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน การประเมินสมรรถนะการบริหาร และความคาดหวังและขอเสนอแนะ   

นอกจากน้ี ยังมีระบบการตรวจสอบภายใน ของคณะกรรมการตรวจสอบภายในท่ีมหาวิทยาลัยแตงตั้ง ซึ่งจะสุม
หนวยงานเพ่ือรับการตรวจสอบในแตละรอบ สําหรับระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ และการประเมินผลการดําเนินงาน 
ปรากฏตาม ภาพประกอบท่ี  1.2-1 และ ภาพประกอบท่ี 1.2-2 
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ภาพประกอบท่ี 1.2-1 ระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 
 
 

รูปแบบ เปาหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน ชวงเวลา การรายงานผล 
ระบบประเมินตาม
แนวทางและเกณฑ
ของมหาวิทยาลัย 

ผูอํานวยการและ 
รองผูอํานวยการ 

การประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน 
และประเมินสมรรถนะการ
บริหารงานตามขอตกลงและ
การกํากับตามหลัก 
ธรรมาภิบาล 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

หัวหนาฝาย ประสิทธิภาพการบริหารงาน
ตามขอตกลงและการปฏิบัติงาน
ท้ังในสวนปริมาณงาน คณุภาพ
งานและสมรรถนะของงาน 

ปละ 2 ครั้ง ผูอํานวยการและ
คณะกรรมการ 

ผลการดําเนินงานตาม 
KPIs 

KPIs ระดับกลยุทธ  
KPIs ระดบัปฏบัิติการ  

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

ประเมินผลคุณภาพ
การดําเนินงาน
ประจําป (SAR) 

ตามเกณฑรางวัลคณุภาพ
แหงชาติ TQA 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ประเมินคุณภาพ 

ระบบการประเมิน
ตนเองตามขอกําหนด
ของมหาวิทยาลัย 

การประเมินตนเอง
ของคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

ตามขอบังคับของมหาวิทยาลยั ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

การประเมินความ
เสี่ยง 
 

ตามเอกสารควบคมุความเสี่ยง ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ 

ระบบรายงานผลการ การรวบรวม KPIs ระดับกลยุทธ ราย 3 เดือน ท่ีประชุมหัวหนากลุม
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รูปแบบ เปาหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน ชวงเวลา การรายงานผล 
ดําเนินงาน และ
จัดเก็บเปนขอมลู การ
ทบทวนผลการ
ดําเนินงาน 

KPIs ระดับปฏบัิติการ งาน 
รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

KPIs ระดับกลยุทธ 
KPIs ระดับปฏบัิติการ 

ราย 3 เดือน คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

การทบทวน KPIs ระดับกลยุทธ 
KPIs ระดับปฏบัิติการ 

ราย 6 เดือน ท่ีประชุมหัวหนากลุม
งาน 

ภาพประกอบท่ี 1.2-2 ระบบการประเมินผลการดาํเนินงานของผูบริหารและคณะกรรมการดําเนินงานวิทยาเขตปตตานี 

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมจีริยธรรม 

(1) (2) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ และการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 

สํานําวิทยบริการ ดําเนินงานภายใตกฎหมาย ระเบียบและมาตรฐานตามภาพประกอบท่ี OP1-05 แมวาการบริการ 
การพัฒนาและการผลิตของสํานักวิทยบริการเปนงานสรางสรรคสังคมเชิงบวก มีกฎหมายและจรรยาบรรณการดําเนินงาน
กํากับดังไดกลาวมาแลว แตก็มีประเด็นท่ีการดําเนินงานจะตองคํานึงถึงหรือรักษาผลประโยชนของสังคม เชน การประหยัด
พลังงาน การรักษาความปลอดภัย การจัดสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมเปนไปตามหลักการของ พระราชบัญญัติความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอมในการทํางาน ท่ีครอบคลุมไปยังผูใชบริการดวย ซึ่งทางสํานักวิทยบริการไดกําหนด
ผูรับผิดชอบและมอบหมายหนาท่ีดําเนินการ ปฏิบัติตามแผน รวมท้ังประเมินผลและรายผลการดําเนินงานตอเลขานุการ 
สํานักวิทยบริการ ตามเวลาท่ีกําหนด 

สํานักวิทยบริการยึดมั่นหลักการ “TREE” เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานอยางมีจริยธรรมและเปนไปตาม
กฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร เพ่ือใหผูใชบริการและผูท่ีมีสวนไดสวนเสียมั่นใจวา สํานักวิทยบริการโดยบุคลากรทุก
ฝาย ไดดําเนินภารกิจดวยความรับผิดชอบตอผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ภายใตคานิยมสํานักวิทยบริการ SQI และคานิยม 
PSU (P คือ Professionalism, S คือ Social Responsibility, U คือ Unity) ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร รวมท้ังยึดมั่น
ปณิธาน “ถือประโยชนของเพ่ือนมนุษย เปนกิจท่ีหน่ึง” 

ค. ความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวางและการสนับสนนุชมุชนท่ีสําคัญ 

(1) (2) ความผาสุกของสังคมในวงกวาง และการสนับสนุนชุมชน  

“การสรางศักยภาพการบริการวิชาการท่ีเปดกวาง เพ่ือยกระดับความเขมแข็งของชุมชน และพัฒนาระบบการ
เผยแพรวิชาการออกสูชุมชนอยางท่ัวถึงและหรือชุมชนเขาถึงแหลงความรูไดอยางหลากหลาย” เปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ของมหาวิทยาลัย ท่ีสํานักวิทยบริการนํามากําหนดเปนหน่ึงในเปาหมายเชิงกลยุทธ โดยมีกลยุทธและแผนปฏิบัติเปนแนวทาง
ในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการรวมกําหนดชุมชนของสํานักวิทยบริการกับท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงาน ซึ่งมาจากการเล็งเห็นถึงความสําคัญของการอยูรวมกันในชุมชนท่ีตั้งของสํานักวิทยบริการ บทบาทหนาท่ีและความ
เช่ียวชาญขององคกร รวมท้ังสมรรถนะหลักขององคกร คือ 1) ความเช่ียวชาญและจิตบริการของบุคลากรในดานการบริการ
สารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู และบริการใหความรูและอบรมผูใชบริการ 2) องคความรูจากฐานขอมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต 
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การประเมิน วิธีการกําหนดชุมชน ชุมชนท่ีสําคัญ กิจกรรมสนับสนุน

ชุมชน 
การใชสมรรถนะหลัก

ขององคกร 
สํารวจปละ 1 ครั้ง กําหนดตามพ้ืนท่ีทาง

ภูมิศาสตร 
ชุมชนพ้ืนท่ีท่ีตั้งอยูใกล
มหาวิทยาลยัสงขลานคริน
ทร วิทยาเขตปตตานี 
ไดแก เขตเทศบาลตําบลรู
สะมิแล  
เขตเทศบาลเมืองปตตานี 
และ ชุมชนภายในจังหวัด
ปตตานี 

การบริการหองสมุด
แ ล ะ เ ท ค โ น โ ล ยี
ทางการศึกษา 

ความเ ช่ียวชาญของ
บุคลากร 
 

  ชุมชนอําเภอมายอ 
จังหวัดปตตานี 

การจัดหองสมุดและ
ห อ ง ป ฏิ บั ติ ก า ร
คอมพิวเตอร 

สํารวจหลังสิ้นสุด
กิจกรรมแตละครั้ง 

กําหนดตาม
ลักษณะเฉพาะกลุม
บุคคล 

ครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา 

การจัดอบรมและการ
สัมมนาทางวิชาการ
ดานบริการสารสนเทศ 
การผลิตและบริการ
สื่อการเรียนรู 

ความเช่ียวชาญและจติ
บริการของบุคลากร 

สํารวจปละ 1 ครั้ง นักวิจัย การบริการสืบคน
สารสนเทศเพ่ือการ
วิจัย 

1. ความเช่ียวชาญและ
จิตบริการของบุคลากร  
2. ฐานขอมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต 

 ภาพประกอบท่ี 1.2-3 การกําหนดชุมชนท่ีสําคัญและกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 
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 หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ  

2.1 การจัดทํากลยุทธ  

ก. กระบวนการการจัดทํากลยุทธ  

(1) (2) (3) (4) กระบวนการวางแผนกลยุทธ นวัตกรรม การวิเคราะหและกําหนดกลยุทธ ระบบงานและสมรรถนะ
หลักขององคกร 

สํานักวิทยบริการโดยคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ และผูบริหารระดับสูง รับนโยบายท่ีเก่ียวของกับ
ภารกิจขององคกรจากมหาวิทยาลัยเพ่ือการจัดทําแผนกลยุทธ  และมอบหมายใหคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ
ขับเคลื่อนกระบวนการในการจัดทําแผนกลยุทธ  โดยรวมกันระดมความคิด กําหนดทิศทางกลยุทธ เปาประสงคหลักของ
องคกรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  เพ่ือใชเปนตัวขับเคลื่อนและเปนเปาหมายสําคัญในการมุงไปสู วิสัยทัศนของสํานักวิทย
บริการ โดยใชขอมูลและสารสนเทศจากสวนตาง ๆ ท้ังผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร รวมถึงการนําสมรรถนะหลัก 
ความทาทายเชิงกลยุทธ ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี สภาพเศรษฐกิจ และสภาพแวดลอมมาเปนขอมูลในการจัดทําแผน
กลยุทธ   

ท้ังน้ีสํานักวิทยบริการกําหนดแนวทางการทํางาน โดยใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการระดมความคิดในการพัฒนา
กลยุทธ การวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคกร และการใหขอเสนอแนะโดยคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ 

แผนกลยุทธสํานักวิทยบริการเปนแผนระยะยาว 5 ป (พ.ศ. 2556-2560) กําหนดกรอบเวลาในการทบทวนปละ  
1 ครั้ง โดยมีกระบวนการวางแผนกลยุทธท่ีสําคัญตามข้ันตอน ผูรับผิดชอบ วิธีการดําเนินงาน และกรอบเวลาตาม
ภาพประกอบท่ี 2.1-1 และ 2.1-2 และไดนํากลยุทธไปจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป ซึ่งเปนแผนระยะสั้น 1 ป 

OAR STRATEGIC 
PLAN

JANUARY

APRIL

JULY

OCTOBER
KPIs

KPIs

KPIs

KPIs

รายงานผลการด ําเนินงานคร ั้งที่ 4

รายงานผลการดําเนินงานครั้งที่ C

รายงานผลการดําเน ินงานครั้งท่ี 2

รายงาน
ผลการดําเน

ินงานครั้งที่ 3

งบประมาณแผนด ิน
งบประมาณเงินรายได

วิสัยทัศน พันธกิจ 

คานิยมองคกร

วัฒนธรรมองคกร

สมรรถนะหลักขององคกร

ความตองการของผูใชบริการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย

ผลการท ํา SWOT

ผลการประเมินความเสี่ยง

ผลการดําเนินงานในอดีต

ความท าทายเชิงกลยุทธ 

ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

คณะกรรมการดําเน ินงานสํานักวิทยบริการ

ผูบริหารระดับสูง

หัวหนากลุมงานและห ัวหน าฝาย

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ

คณะกรรมการจัดการความรู

คณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม

คณะกรรมการบริหารความเส่ียง

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

คณะทํางาน

บุคลากร

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

แผนพัฒนาบุคลาก
แผนบริหารความเส่ียง

การประเมินTOR

   ภาพประกอบท่ี  2.1- 1 กรอบการจัดทําแผนกลยุทธและผูรับผิดชอบ 
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ขั้นตอน ผูรับผิดชอบ Input วิธีการ Output กรอบเวลา 
1. การกําหนดหรือ

ทบทวนนโยบาย 
คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานัก
วิทยบริการ และ
ผูอํานวยการ 

วิสัยทัศน  
พันธกิจของ
มหาวิทยาลัย 

การประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

นโยบาย 
กรอบแนวคิด 

เมษายน 

2. การประเมิน
สภาพแวดลอม  
SWOT 
Analysis/PEST 

บุคลากรและ
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ขอมูลจากการ
ดําเนินงาน 

การประชุมบุคลากรเพ่ือ
รวมประเมินสภาพแวดลอม 
(SWOT Analysis/PEST) 

ความทาทายเชิง 
กลยุทธ 
ความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ 

พฤษภาคม 

3. Benchmarking 
ทบทวนทิศทาง 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ผลการ
เทียบเคียงผล
การดําเนินงาน
ประจําป 

การประชุมสัมมนาโดย
พิจารณาจาก 
1. สมรรถนะหลัก 
2. ความทาทายเชิงกลยุทธ 
3. ความไดเปรียบเชิง 
กลยุทธ 

1. สมรรถนะหลัก 
2. ความทาทาย
เชิงกลยุทธ 
3. ความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ 
 

มิถุนายน 

4. การกําหนด
เปาหมายเชิง 
กลยุทธ 

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

วิสัยทัศน 
พันธกิจของ
สํานักวิทย
บริการ 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

เปาหมายเชิงกลยุทธ กรกฎาคม 
– สิงหาคม 

5. จัดทําแผนท่ี 
กลยุทธ 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

 ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

แผนท่ีกลยุทธ สิงหาคม 

6. บูรณาการแผน
กลยุทธกับ KPIs 
ระดับสํานักฯ 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

แผนกลยุทธ
KPIs 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

KPIs กันยายน 

7. อนุมัติแผน คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานัก
วิทยบริการ 

รางแผน 
กลยุทธ 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

แผนกลยุทธ กันยายน 

8. ถายทอดแผนสู
การปฏิบัติ 

ผูอํานวยการ/
หัวหนาฝาย/
หัวหนากลุมงาน  

แผนกลยุทธ ประชุมบุคลากร แผนปฏิบัติการ
ประจําป 

ตุลาคม 

9. ติดตามการ
ถายทอดแผน 

ท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงาน 

ผลการ
ดําเนินงานตาม
แผนฯ 

ประชุมหัวหนากลุมงาน รายงานผลการ
ดําเนินงานตามแผนฯ 

พฤศจิกายน 

ภาพประกอบท่ี 2.1-2 กระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญ 

 (2) คณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม ดําเนินการภายใตคานิยมองคกรในการสรางนวัตกรรม โดยกําหนดแผนในการ
พัฒนานวัตกรรม ตั้งแตกระบวนการวางแผนการสงเสริมการพัฒนานวัตกรรม การสรางและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
ตามกระบวนการ Idea Suggestions to Innovation ตามกรอบและเปาหมาย KPIs   
 สํานักวิทยบริการ โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ  ทําหนาท่ีในการพัฒนาระบบคุณภาพของสํานักวิทย
บริการ โดยรวมกันกําหนดแผนการพัฒนา การจัดใหมีการประชุมปฏิบัติการระดมสมองเพ่ือกําหนดโอกาสเชิงกลยุทธจากการ
ทบทวนผลการดําเนินงาน  การประเมินความเสี่ยง และมอบหมายใหบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญ ดําเนินการตามโอกาสเชิงกล
ยุทธท่ีสําคัญ  และใชวิธีการในการประชุมระดมสมอง ในการทบทวนและประเมินผลการดําเนินงานตามระบบติดตามการ
ดําเนินงานตามแผนกลยุทธ 2556 - 2560  วิเคราะหและกําหนดกลยุทธท้ังในสวนของการกําหนดปจจัยนําเขา กระบวนการ 
กําหนดผูเก่ียวของ และกรอบเวลาในการวางแผนกลยุทธ รวมท้ังการประเมินความเสี่ยงจากผลการดําเนินงานท่ีไมบรรลุตาม



      การวางแผนเชิงกลยุทธ         22 

 

Office of Academic Resources: OAR            สํานักวิทยบริการ 

 

เปาหมายดวยระบบ OAR Risk Management  ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 2.1-3 รวมถึงกําหนดใหมีการประชุมระดมสมอง 
ในการพัฒนาระบบงานของสํานักวิทยบริการ ประกอบดวยกระบวนการทํางานหลัก 3 กระบวนการ คือ  Management 
Process, Key Work Process และ Supporting Process  ดังภาพประกอบท่ี 2.1-4 

 
ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 

ขอมูล กระบวนการ ผูเกี่ยวของ กําหนดการ 

1. ผลการวิเคราะห
SWOT/PEST 

ระดมความคดิเพ่ือวิเคราะห
สิ่งแวดลอม 
กําหนดกลยุทธ 

บุคลากร 

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ
ผูบริหาร 

พฤษภาคม 

2. ความตองการ/ความ
คาดหวังและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการ 

สํารวจและสอบถามความ
คิดเห็น 

วิเคราะหและประเมินความ
พึงพอใจ 

ผูใชบริการ ตลอดเวลา 

3. ขอเสนอแนะของผูมสีวน
ไดสวนเสีย 

สํารวจและสอบถามความ
คิดเห็น 

 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ปละ 2 ครั้ง 

4. การเปลีย่นแปลงดาน
เทคโนโลย ี

กําหนดกลยุทธดาน
หองสมุดและเทคโนโลยี
การศึกษาและการบริหาร
องคกร 

ผูบริหาร 

บุคลากร 

ตลอดเวลา 

5. สมรรถนะหลักขององคกร ระดมความคดิ/ทบทวน คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ตามรอบเวลา 

6. ความทาทายและความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธ 

ระดมความคดิ/ทบทวน คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ตามรอบเวลา 

7. ผลการประเมินความเสีย่ง OAR Risk Management System คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ปละ 2   ครั้ง 

ภาพประกอบท่ี 2.1-3 ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 
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PDCA-Par, Six Sigma, SIPOC

Management 
Process

Management 
Process

Key Work 

ProMess

Support 

ProMess

กระบวนการนeา

aงคกร

กระบวนการ

วางแผนกลยุทธ

กระบวนการจัดการ

ทรัพยากรบุคคล

กระบวนการบริหาร

ระบบคุณภาพ

กระบวนการบริการ

สารสนเทศและส่ืaการเรียนรู

กระบวนการผลิตสื่a

การเรียนรู 

กระบวนการใหความรู

และaบรม

กระบวนการจัดการสารสนเทศ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ

กระบวนการจัดการ

ความรู

กระบวนการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ

กระบวนการบริหาร

งบประมาณ

กระบวนการวิจัยและ

พัฒนานวัตกรรม
กระบวนการบริหารความเส่ียง

                 INPUT
    ความตaงการและความคาดหวังขaง     

      ผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

        สมรรถนะหลักขaงผูสงมaบและ

       ขaมูลตามภาพประกaบท่ี 2.1-3

OUTPUT

การบรรลุวิสัยทัศน

และพันธกิจ

OAR Work System
 

 

ภาพประกอบท่ี 2.1-4   ระบบงานของสํานักวิทยบริการ 
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ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

สํานักวิทยบริการโดยผูบริหารและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ รวมกันพิจารณาและกําหนดวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธท่ีสําคัญตามประเด็นยุทธศาสตรท่ีกําหนดไวในแผนกลยุทธของสํานักวิทยบริการ โดยเช่ือมโยงกับความสามารถ
พิเศษ ความทาทายและสมรรถนะหลักขององคกร ท้ังภารกิจดานการบริการสารสนเทศ การบริการเทคโนโลยีทางการศึกษา 
และการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและรวมกันกําหนดกรอบเวลาดําเนินการไวอยางชัดเจน  

(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 
แผนกลยุทธสํานักวิทยบริการประกอบดวยประเด็นยุทธศาสตร 6 ดาน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 6 ขอ โดย

คณะกรรมการพัฒนาระบบบริหารรวมกันพิจารณากําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 4 ประเด็นท่ีครอบคลุมการ
ดําเนินงานตามภารกิจหลักขององคกร แตละวัตถุประสงคมุงไปสูการพัฒนาการบริการเพ่ือผูใชบริการ การวิจัย การพัฒนา 
และการเผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู รวมท้ังนวัตกรรมการบริการสื่อการเรียนรูและทรัพยากรสารสนเทศ การ
พัฒนางานและนวัตกรรม และมุงเนนการพัฒนาบุคลากร  โดยการนําขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ขอเสนอแนะของผูมีสวนไดสวนเสีย มาวิเคราะหและนํามาเปนสารสนเทศประกอบการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 
เพ่ือสรางความสมดุลระหวางผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 2.1-5    

ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ยุทธศาสตรท่ี 1   
การบริการสารสนเทศ
และทรัพยากรการ
เรียนรู 

ผูใชบริการทุกกลุมของสํานักวิทย
บริการไดใชประโยชนจาก
สารสนเทศและทรัพยากรการ
เรียนรูท่ีตอบสนองวัตถุประสงค
และความตองการของแตละกลุม
จากบุคลากรมืออาชีพท่ีพรอมทํา
หนาท่ีรวมพัฒนาคน ชุมชน สังคม
แหงการเรียนรู และ สังคม
ฐานความรู 

ความพรอมใชงานดาน
เทคโนโลยี และเทคโนโลยี
ใหม/องคความรูและสื่อ
เก่ียวกับขอมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต และระบบบริการ
สารสนเทศจากหองสมุด 5 
วิทยาเขต/ความเช่ียวชาญและ
จิตบริการ 

1. งบประมาณท่ีไดรับ
จัดสรรเพ่ือการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู 

2. ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรูท่ี
สอดคลองกับ
หลักสตูรการเรยีนการ
สอน 

3. ปริมาณการใช
ฐานขอมูลท่ีเพ่ิมข้ึน 

4. สื่อท่ีพัฒนาจาก
ผลงานวิจัยท่ีเปน
จุดเนนของ
มหาวิทยาลยัสงขลา
นคริทนร วิทยาเขต
ปตตานี 

5. ระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 

6. ระดับความผูกพันของ
ผูใชบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 
บรรลุแผนป 
2558 
 
 
 
บรรลุแผนป 
2558 
บรรลุแผนป 
2557 
 
 
 
 
บรรลุแผนป 
2557 
บรรลุแผนป 
2557 
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ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ยุทธศาสตรท่ี 2   
การวิจัย การพัฒนา 
และการเผยแพร
เทคโนโลยีและ
นวัตกรรมการเรียนรู 
รวมท้ังนวัตกรรมการ
บริการสื่อการเรียนรู
และทรัพยากร
สารสนเทศ 

การยกระดับขีดความสามารถใน
การดําเนินงานของสํานักวิทย
บริการโดยใชประโยชนจาก
ผลการวิจัยและการพัฒนา
นวัตกรรมใหรองรับความตองการ
ของผูใชบริการและเพ่ิมคณุภาพ
การบริการอยางตอเน่ือง 

การพัฒนาบุคลากรใหมี
แนวคิดนวัตกรรม บุคลากร
สามารถพัฒนาตนเองทันตอ
การเปลีย่นแปลง พัฒนา
บุคลากรใหมีภาวะผูนําและ
ความเปนมืออาชีพ 
ฐานขอมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต 

1. เงินสนันบสนุน
งานวิจัยและการ
พัฒนานวัตกรรมตอ
จํานวนบุคลากร 

2. ผลงานวิจัยท่ีนําไปใช
ประโยชนในการ
พัฒนาองคกร 

3. ผลงานวิจัยหรือ
นวัตกรรมท่ีไดรับการ
ตีพิมพหรือเผยแพร 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 3  
การจัดสภาพแวดลอม
ในการเรียนรู 

การจัดการสภาพแวดลอมในการ
เรียนรูท่ีมีประสิทธิภาพในการ
พัฒนานักศึกษาใหมีทักษะแหง
ศตวรรษท่ี 21 ท่ีมีประสบการณ 
ทํางานเปน พรอมเปนพลเมืองโลก
ดิจิทัล และประชาชนอาเซยีน 
รวมท้ังอํานวยความสะดวกแก
อาจารยในการจดัประสบการณ
การเรยีนรูท่ีทันสมยั ใหเปนสถานท่ี
ท่ีดีท่ีสุดในการเรียนรูและ
สรางสรรคผลงาน 

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ 1. ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของ
หองสมุด 

2. การเปนองคกรแหง
การบริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส (e-
Services) 

3. ระดับความสําเร็จของ
การเสริมสรางทักษะ
ทางสารสนเทศและ
สื่อการเรียนรูท่ีจดั
ใหกับผูใชบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 5  
การสงเสริมและพัฒนา
บุคลากร 

บุคลากรของสํานักวิทยบริการมี
สมรรถนะสูงและความกาวหนา
ตามตําแหนงงาน องคกรสามารถ
ธํารงรักษาบุคลากรทุกกลุมซึ่งเปน
ฐานการดําเนินงานท่ีมั่นคง 

การพัฒนาบุคลากรใหมี
แนวคิดนวัตกรรม บุคลากร
สามารถพัฒนาตนเองทันตอ
การเปลีย่นแปลง พัฒนา
บุคลากรใหมีภาวะผูนําและ
ความเปนมืออาชีพ 

1. การพัฒนาบุคลากร
เพ่ืออนาคต 

2. ระดับความพึงพอใจ
ของบุคลากร 

3. ระดับความผูกพันของ
บุคลากร 

4. รอยละของบุคลากรท่ี
มีความเช่ียวชาญ
และ/หรือกาวหนา
ตามตําแหนงงาน 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 6 
การพัฒนาโครงสราง
พ้ืนฐานและระบบ
บริหารจดัการองคกร 

สํานักวิทยบริการมีโครงสราง
พ้ืนฐานและระบบบริหารจดัการ
ภารกิจในทุกมิติท่ีไดมาตรฐาน
คุณภาพ สามารถรวมขับเคลื่อน
สังคมการเรียนรูสูสังคมฐานความรู
อยางเขมแข็ง 

 1. รอยละของเงินออม
ตองบประมาณเงิน
รายได 

2. การบรรลุเปาหมาย
ตามตัวบงช้ีผลการดํา
เนิงานระดับองคกร 

3. ผูใหความรวมมือและ
พันธมิตรท่ีมีกิจกรรม
การสงเสริมการ

บรรลุแผนป
2560 
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ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ดําเนินงาน 
4. คะแนนกระบวนการ

และผลลัพธของการ
ดําเนินงานตามเกณฑ
รางวัลคณุภาพ
แหงชาติ 

ภาพประกอบท่ี 2.1-5 ยุทธศาสตรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคญัของแผนกลยุทธ สํานักวิทยบริการ 

สํานักวิทยบริการแตงตั้งคณะทํางานชุดตาง ๆ ในการดําเนินงานเพ่ือตอบสนองตอบริบทเชิงกลยุทธท้ังในสวนของ 
การจัดการความรูและการพัฒนานวัตกรรม โดยคณะกรรมการจัดการความรู ดําเนินการวางแผนการจัดการความรูของสํานัก
วิทยบริการ จากประเด็นความตองการของผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร และความเสี่ยงจากการดําเนินงาน รวมถึง
ผลการดําเนินงานในรอบปท่ีผานมา  และคณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม รับผิดชอบในการวางแผนการสงเสริมการพัฒนา
นวัตกรรม และจัดใหบุคลากรทุกคนในสํานักวิทยบริการมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรม และคณะกรรมการพัฒนาระบบ
คุณภาพ ทําหนาท่ีในการวางแผนและดําเนินงาน เพ่ือการยกระดับคุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการ ภายใตวัฒนธรรม
องคกรท่ีมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ มีวัฒนธรรมองคกร คือ การทํางานเปนทีม และโอกาสและความทาทายเชิงกลยุทธ เปน
ปจจัยในการดําเนินงานและรวมผลักดันความสําเร็จขององคกร 

 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ 

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดสูการปฏิบัติ 

(1)(6) การจัดทําแผนปฏิบัติการและการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ   

สํานักวิทยบริการมีแผนกลยุทธเปนแผนหลักในการกําหนดทิศทางการดําเนินงาน และมีการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
โดยหัวหนาฝาย หัวหนากลุมงานและบุคลากร รวมกันจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป ตามภารกิจของหนวยงาน และกําหนด 
KPIs ระดับฝายฯ ตอสํานักวิทยบริการ ใหสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคหลักของหนวยงาน มีการ
กําหนดเปาหมายและกรอบเวลาการบรรลุเปาหมาย รวมท้ังทรัพยากรและงบประมาณท่ีจะตองใช โดยผานการพิจารณา
ตามลําดับข้ัน ตั้งแตท่ีประชุมบุคลากรระดับฝาย ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน และคณะกรรมการดําเนินงานสาํนักวิทยบริการ เพ่ือ
พิจารณาใหความเห็นชอบแผนปฏิบัติการประจําป และนําไปถายทอดสูระดับบุคคล โดยกําหนดกรอบเวลาในการติดตามและ
รายงานผลการดําเนินงานและปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการใหสอดคลองตามความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการ และ
ทันตอความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ในท่ีประชุมหัวหนากลุมงานเปนประจําทุก 2 เดือน และท่ีประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานทุก 3 เดือน   

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏบัิติ 

ในสวนของการกําหนดและถายทอดแผนปฏิบัติการสูระดับบุคลากร สํานักวิทยบริการกําหนดนโยบายในการ
ถายทอดแผนปฏิบัติการไปสูระดับบุคคลผานการจัดทําขอตกลงการปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) ปละ 2 ครั้ง มีการติดตามการ
ดําเนินงานตาม TOR การรายงานการดําเนินงาน และการประเมินผลการดําเนินงานตาม TOR ปละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการ
ประเมินผลการดําเนินงานท่ีแตงตั้งจากตัวแทนสวนตาง ๆ ท้ังผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน ลูกคา และผูใตบังคับบัญชา และมี
การนําผลการประเมนิมาพิจารณาปรับปรงุการทํางาน และจัดกิจกรรมเพ่ือพัฒนาบุคลากรในสวนของงานท่ีมีผลการประเมินต่ํา
กวาเกณฑ 

เพ่ือใหระบบการติดตามและวัดผลการดําเนินงานโดยรวมของแผนปฏิบัติการเช่ือมโยงสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกัน สํานักวิทยบริการไดนําระบบสารสนเทศเพ่ือการปฏิบัติงานและการบริหารงาน (e-Budget & e-Project) เปน
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เครื่องมือในการกํากับ วางแผนและติดตามการใชจายงบประมาณ การดําเนินงานและผลการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ 
โดยผูรับผิดชอบกิจกรรมตาง ๆ ตามแผนปฏิบัติการประจําปเปนผูบันทึกขอมูลและสามารถรายงานผลการดําเนินงานไดทันที 
เปนระบบท่ีผูบริหารระดับสูง หัวหนาฝาย และ หัวหนากลุมงานสามารถใชในการตรวจสอบและติดตามการดําเนินงานได
ตลอดเวลาผานระบบเครือขายออนไลน  

แผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร ทีมผูรับผิดชอบ ฝายปฏิบัติ ผูสงมอบ พันธมิตร/
ผูใหความ
รวมมือ 

ยุทธศาสตรท่ี 1   
การบริการสารสนเทศและ
ทรัพยากรการเรียนรู 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
 

ผูสงมอบ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

ศูนย
คอมพิวเตอร 
PULINET 

ยุทธศาสตรท่ี 2   
การวิจัย การพัฒนา และการ
เผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรม
การเรยีนรู รวมท้ังนวัตกรรมการ
บริการสื่อการเรียนรูและ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

นักวิจัย  

คณะกรรมการจั ด กา ร
ความรู KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

คณะกรรมการสงเสรมิและ
นวัตกรรม Innovation 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ศูนย
คอมพิวเตอร 
 

ยุทธศาสตรท่ี 3  
การจัดสภาพแวดลอมในการ
เรียนรู 

คณะกรรมการสงเสรมิและ
นวัตกรรม Innovation 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ผู ส ง ม อ บ
อุปกรณและ
เทคโนโลยี 

ศูนย
คอมพิวเตอร 
 

คณะกรรมการจัดการ
ความรู KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

ยุทธศาสตรท่ี 4 การพัฒนา
โครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัย 

คณะกรรมการจั ด กา ร
ความรู  KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ผูสงมอบ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

คณะกรรมการวิจัยสถาบัน
Research Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

  

ยุทธศาสตรท่ี 5  
การสงเสริมและพัฒนาบุคลากร 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

งานบริหารบุคคล วิทยากร PULINET 
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แผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร ทีมผูรับผิดชอบ ฝายปฏิบัติ ผูสงมอบ พันธมิตร/
ผูใหความ
รวมมือ 

ยุทธศาสตรท่ี 6 การพัฒนา
โครงสรางพ้ืนฐานและระบบ
บริหารจดัการองคกร 

คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ TQA 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 PULINET 

คณะกรรมการบรหิาร
ความเสีย่ง RM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ภาพประกอบท่ี 2.2-1 การถายทอดแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร 

(3)(4) การจัดสรรทรัพยากรและแผนดานบุคคล 

การบริหารงานและการดําเนินการของสํานักวิทยบริการ ภายใตแผนปฏิบัติการและแผนกลยุทธสํานักวิทยบริการ มี
งบประมาณสนับสนุน 2 สวน คือ งบประมาณรายจายประจําป (งบประมาณแผนดิน) และงบประมาณเงินรายไดประจําป โดย
มีการจัดสรรงบประมาณท้ัง 2 สวนเพ่ือการบริหารงาน ท้ังในสวนงบบุคลากร งบประมาณดําเนินการ งบประมาณลงทุน 
ภายใตแนวทางการบริหารองคกรโดยไมแสวงหาผลกําไร มีกระบวนการในการนําแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ การกํากับติดตาม 
การรายงานผลการดําเนินงาน การเตรียมแผนปฏิบัติการในรอบปถัดไป การจัดทํางบประมาณเงินรายได งบประมาณรายจาย
ประจําป การนําแผนปฏิบัติการสูระดับบุคคล และการติดตามผลการดําเนินงานตามกรอบเวลา ดังภาพประกอบท่ี 1.2-2 และ 
5.1-2 สวนการบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเพ่ือใหสามารถดําเนินการไดบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการน้ัน ไดใชกรอบแนวคิดตามภาพประกอบท่ี 5.1-1 และ 5.1-2 

(5) ตัววัดผลการดําเนินงาน 

ในสวนของตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ เพ่ือใหสอดคลองตามวัตถุประสงคหลักตามแผนกลยุทธ 
สํานักวิทยบริการโดยผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ หัวหนาฝายและหัวหนากลุมงาน ไดรวมกันพิจารณาเลือกตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ
จากตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานท้ังหมดของสํานักวิทยบรกิาร เพ่ือนํามากําหนดเปนตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของสํานักวิทยบริการ ท้ังน้ีเปน
นโยบายของมหาวิทยาลัยในการกําหนดใหทุกคณะและหนวยงานในมหาวิทยาลัยจะตองกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานตอ
มหาวิทยาลัย ตามกรอบเวลา 3 ป และพิจารณายืนยันและทบทวนตัวช้ีวัดเปนประจําทุกป ท้ังน้ีสํานักวิทยบริการ โดย
ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการกําหนดนโยบายในการจัดทําตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน และใหทุกฝายรายงานและติตตามผลการ
ดําเนินงานตามตัวช้ีวัดทุก 2 เดือน โดยผานระบบการประชุม และติดตามผานระบบสารสนเทศเพ่ือการปฏิบัติงานและการ
บริหารงาน  (e-Budget & e-Project) 

ข. การคาดการณผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการคาดการณผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น คือ แผนปฏิบัติการประจําป และแผนระยะยาวคือ
แผนกลยุทธระยะ 5 ป เพ่ือเปนขอมูลในกระบวนการวัดผลการดําเนินงานท้ังท่ีเปนผลการดําเนินงานยอนหลัง ผลการ
ดําเนินงานปจจุบัน และการเทียบเคียงกับคูเทียบ 

1) ผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น เปนผลการดําเนินงานจากแผนปฏิบัติการประจําป ผูบริหารของสํานักวิทย
บริการ และคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ มีการกําหนดแผนงานและเปาหมายผลการดําเนินงานตาม Corporate KPIs 
จํานวน 20 ตัวช้ีวัด เพ่ือนําเสนอและรายงานผลตอมหาวิทยาลัยเปนประจําทุกป  

2) ผลการดําเนินงานตามแผนระยะยาว เปนผลการดําเนินงานตาม KPIs ตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธตามแผน 
กลยุทธใน 6 ยุทธศาสตร   
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3) การเทียบเคียงผลการดําเนินงานกับคูเทียบ ท่ีไดมีการลงนามความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ
กับองคกรพันธมิตร โดยมีองคกรท่ีไดจัดทํา “บันทึกขอตกลงความรวมมือการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด” ดังน้ี 

3.1) สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานดานการ
บริการและการดําเนินงานหองสมุด 15 ตัวช้ีวัด 

3.2) สํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการ
ดําเนินงานดานการบริการเทคโนโลยีการศึกษา 12 ตัวช้ีวัด 

3.3) สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานดานการ
บริการและการดําเนินงานหองสมุด 11 ตัวช้ีวัด 

ท้ังน้ีเพ่ือใหทราบสถานการณการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ กรณีท่ีมีความแตกตางระหวางผลการดําเนินงาน
ปจจุบันกับท่ีผลคาดการณไว รวมท้ังผลท่ีเปรียบเทียบกับคูเทียบ สํานักวิทยบริการไดนําผลมาวิเคราะหหาโอกาสในการ
ปรับปรุง และนําสูกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญตามภาพประกอบท่ี 2.1-1 และ 2.1-2 รวมท้ังการทบทวน
วัตถุประสงคและปรับปรุง KPIs ใหเหมาะสม 

 
การคาดการณผลการดําเนินงาน 

ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานตามแผน
ระยะสั้น: แผนปฏิบัติการ 

ผลการดําเนินงานตามแผน
ระยะยาว: แผนกลยุทธ 

ผลการ Benchmarking  
กับคูเทียบ 

1. กรณีท่ีผลงานต่ํากวาการ
คาดหมาย 

 วิเคราะหสาเหต ุ
 กําหนดเปาหมายใหม 
 กําหนดแผนในการพัฒนา 

 พัฒนางาน 
 แลกเปลี่ยนเรียนรู 

 แลกเปลี่ยนเรียนรู 
 นําผลการ Benchmarking 

มาตั้งเปนคาเปาหมาย  
2. กรณีท่ีผลงานสูงกวาการ

คาดหมาย 

 กําหนดเปาหมายใหม 
ใหทาทายยิ่งข้ึน 

 ทบทวนวัตถุประสงคและ
ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน 

 กําหนดเปาหมายใหมให 
ทาทาย 

 พัฒนานวัตกรรม 

 กําหนดความเปนเลิศ 
ใหสูงข้ึน 

 จัดทํา Good Practice 

3. กรณีท่ีผลงานเปนไปตาม
การคาดหมาย 

 กําหนดเปาหมายใหม 
 กําหนดแผนในการพัฒนา 

 กําหนดแผนในการพัฒนา 
 พัฒนางาน 

 กําหนดความเปนเลิศให
สูงข้ึน 

 กําหนดแผนในการพัฒนา 

ภาพประกอบท่ี 2.2-2 การคาดการณผลการดําเนินงาน 
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หมวด 3 การมุงเนนผูใชบริการ 

3.1 เสียงของผูใชบริการ 

ก. (1) (2) การรับฟงผูใชบริการในปจจุบันและอนาคต 

สํานักวิทยบริการมีนโยบายและกําหนดผูรับผิดชอบในการรับฟงเสียงของผูใชบริการ โดยมีวิธีการรับฟง 2 แบบ คือ 

แบบรับฟง (User Listening) และแบบสํารวจ (User Survey) แตกตางกันระหวางกลุมผูใชบริการแตละประเภท เพ่ือรับฟง

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการในปจจุบัน อนาคต และอดีต ใหไดมาซึ่งสารสนเทศและขอมูลปอนกลับท่ีนํามา

พัฒนาการใหบริการและการปฏิบัติงาน   ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-1  

สํานักวิทยบริการไดนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ เขาพิจารณาในท่ีประชุมฝาย ท่ีประชุม

หัวหนากลุมงาน ท่ีประชุมคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ เพ่ือใชในการวางแผน การพัฒนานวัตกรรมและปรับปรุงการ

บริการและการปฏิบัติงาน การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน รวมท้ังการออกแบบกระบวนการใหมและการ

พัฒนางานบริการ ซึ่งสงผลใหเกิดการเรียนรูในระดับองคกรและระดับบุคคล และผูท่ีเก่ียวของสามารถนําสารสนเทศท่ีไดจาก

ชองทางตาง ๆ และขอมูลปอนกลับไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และนําไป

ถายทอดและประชาสัมพันธใหบุคลากรผูเก่ียวของทราบทางอีเมลและท่ีประชุมบุคลากรเพ่ือนําไปปฏิบัติ ดังเชนสํานักวิทย

บริการไดพัฒนาระบบบริการตอบคําถามและชวยคนควาข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการมีชองทางและมีความสะดวกในการสอบถาม

และเสนอแนะความคิดเห็นเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากวงจรชีวิตของผูใชบริการแตละประเภทไมมีการเปลี่ยนแปลง การรับฟงเสียง

ของผูใชบริการจึงไมแตกตางกัน  

นอกจากน้ีสํานักวิทยบริการยังจัดใหมีการทบทวนวิธีการรับฟงเสียงของผูใชบริการ ในท่ีประชุมบุคลากร ปละ 2 ครั้ง 

และจากการประเมินวิธีการรับฟงเสียงแลว พบวามีความลาชาในการประเมินผล ณ จุดบริการ เพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการ 

สํานักวิทยบริการ จึงไดเพ่ิมชองทางรับฟงเสียงของผูใชบริการ โดยพัฒนาระบบประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการยืม-คืน

ของหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี้ หลังการใหบริการทันที โดยใช Tablet PC เพ่ือใหสามารถนําผลการประเมินมาปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ผูรับผิดชอบจะนําเสนอขอมูลผลการประเมินไป

ยังงานบริการสารสนเทศทุกสัปดาห และมีแผนท่ีจะนํา Tablet PC มาใชในการประเมินการใหบริการอ่ืน ๆ อีกดวย  

สํานักวิทยบริการสงเสริมใหบุคลากรพัฒนางานวิจัยเพ่ือศึกษาความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการตาม

ภารกิจหลักของแตละฝาย ในปการศึกษา 2557 บุคลากรฝายเทคโนโลยีทางการศึกษามีการดําเนินการโครงการวิจัยเรื่อง 

ความคาดหวังท่ีมีตอระบบบริหารจัดการการเรียนรูสํานักวิทยบริการของคณาจารย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขต

ปตตานี  
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วิธีการ 
แบบรับฟง (User Listening) 

 
แบบสํารวจ  

(User Survey) 

ชองทาง 

1.เว็บไซต
สํานักฯ/

หอสมุดฯ/
เทคโนฯ 

2. 
e-mail 

3. 
Webboard 

4. 
Facebook 

5. 
บริการตอบ
คําถามและ
ชวยการ
คนควา 

6. 
ระบบ
บริการ
ตอบ

คําถาม
ออนไลน 

7. 
ติดตอ
ทาง

โทรศัพท 

8. 
ติดตอ
ดวย

ตนเอง 

9.
หนังสือ
ราชการ 

10. 
กลองรับ
ความ
คิดเห็น 

11. 
Roadshow 

12. 
การแนะนาํ
บริการ/

อบรม/นําชม 

13. แบบ
สํารวจ
ความ

ตองการ 

14. 
การประเมิน

ความพึง
พอใจ/ไมพึง

พอใจ 

15. ระบบ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ 

(Tablet) 

เวลา 24 ชั่วโมง 
ทุกวันทําการ 

 
ตามรอบกิจกรรม 

 
2 คร้ัง/ป 

ทุกวันทํา
การ 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
ปจ

จุบ
ัน 

นศ.ป.ตรี (U1)         -       
นศ.บัณฑิต 
ศึกษา (U2) 

        -       

บุคลากรสาย
วิชาการ (U3) 

               

บุคลากรสาย
สนับสนุน (U4) 

               

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อน

าค
ต บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 
  -      -  -     

บุคคลภายนอก  
(ใชทาง

ออนไลน) 

  -     - - - - - -  - 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อดี

ต 

บุคคลภายนอก  
(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากร
เกษียณ 

  -      -  -     

บุคคลภายนอก  
(ใชทาง

ออนไลน) 

  -     - - - - - -  - 
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วิธีการ 
แบบรับฟง (User Listening) 

 
แบบสํารวจ  

(User Survey) 

ชองทาง 

1.เว็บไซต
สํานักฯ/

หอสมุดฯ/
เทคโนฯ 

2. 
e-mail 

3. 
Webboard 

4. 
Facebook 

5. 
บริการตอบ
คําถามและ
ชวยการ
คนควา 

6. 
ระบบ
บริการ
ตอบ

คําถาม
ออนไลน 

7. 
ติดตอ
ทาง

โทรศัพท 

8. 
ติดตอ
ดวย

ตนเอง 

9.
หนังสือ
ราชการ 

10. 
กลองรับ
ความ
คิดเห็น 

11. 
Roadshow 

12. 
การแนะนาํ
บริการ/

อบรม/นําชม 

13. แบบ
สํารวจ
ความ

ตองการ 

14. 
การประเมิน

ความพึง
พอใจ/ไมพึง

พอใจ 

15. ระบบ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ 

(Tablet) 

เวลา 24 ชั่วโมง 
ทุกวันทําการ 

 
ตามรอบกิจกรรม 

 
2 คร้ัง/ป 

ทุกวันทํา
การ 

 

ผูรับผิดชอบ 

กิตติศักด์ิ/ 
คณิศร/
อนุภาพ 

 

อัญชลี/
จอมใจ/
อํานาจ/
กฤษฎ 

อัญชลี/
ภัทธ/วษิณุ 

 

กิตติศักด์ิ/ 
จอมใจ/
วิษณุ/
กฤษฎ/ 
อดุลย/ 
ลาตีปะ/
อํานาจ 

บรรณารักษ 
 

บุคลากร
สํานักฯ 

 
 

บุคลากร
สํานักฯ 

 

บุคลากร
สํานักฯ 

หัวหนา
ฝายฯ 

จันทิมา/
กฤษฎ 

 

บรรณารักษ/
อํานาจ/
กฤษฎ 

บุคลากร
ผูรับผิดชอบ
ประจํากลุม

งาน 

ณัฐธยาน/
รวีวรรณ/
กฤษฎ/ 
อํานาจ/
สมศักด์ิ/

วิษณุ 

ณัฐธยาน/
รวีวรรณ/
พิเชษฐ/
กฤษฎ/
อํานาจ 

ศิรประภา/
บรรณารักษ
งานบริการ

ฯ 

ภาพประกอบท่ี 3.1-1 การรับฟงเสียงของผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการในอนาคต และผูใชบริการในอดีต 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการ 

(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน 

สํานักวิทยบริการมีนโยบายและกําหนดผูรับผิดชอบใหทุกฝาย ดําเนินการศึกษาความคิดเห็นท้ังความพึงพอใจ ความ

ไมพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการแตละกลุม มีการศึกษาท้ังแบบเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังกําหนด

ระยะเวลาดําเนินการและผูรับผิดชอบ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

ผูรับผิดชอบจะนําผลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน รวมท้ังความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะแจงผูบริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือพิจารณาปรับปรุงเบ้ืองตนในสวนท่ีเก่ียวของ และนําเขาพิจารณาในท่ี

ประชุมฝาย ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน เพ่ือรวมกันวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา แลวนําสารสนเทศท่ีไดไปใชในการ

วางแผนโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ นําไปใชในการออกแบบและพัฒนาบริการและนวัตกรรมใหเหนือความ

คาดหวังและใชในการออกแบบบริการเพ่ือสรางความผูกพัน ตลอดจนใชในการปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 

จากความทาทายเรื่องการเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ สํานักวิทยบริการจึงไดกําหนด KPI ดานความ 

พึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติท่ีมุงเนนผูใชบริการตอไป 

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการในรอบปการศึกษา 2557 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการ

บริการอินเทอรเน็ตต่ําท่ีสุด และผูใชบริการเสนอแนะใหหอสมุดฯ จัดบริการหูฟง และเพ่ิมจํานวนช่ัวโมงในการใชบริการ

อินเทอรเน็ต  โดยท่ีประชุมทีมเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีประชุมบุคลากรฝายและท่ีประชุมบรรณารักษไดนําผลการประเมิน

ดังกลาวมาวิเคราะหและหาขอมูลเพ่ิมเติม เพ่ือกําหนดวิธีการแกไขและกลไกท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ จึงไดจัดหาหูฟงใหบริการบริเวณไอทีโซน และเพ่ิมจํานวนช่ัวโมงการใชบริการของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีจากเดิมวันละ 2 ช่ัวโมง เปนวันละ 3 ช่ังโมง เพ่ือเปดโอกาสใหผูใชบริการไดเรียนรูเพ่ิมมากข้ึน สําหรับดาน

เทคโนโลยีการศึกษา พบวา ผูใชบริการเสนอแนะเรื่อง ปายหนวยงานไมเดนชัด ทําใหสับสนกับหนวยงานภายในอ่ืน ฝาย 

เทคโนโลยีทางการศึกษา จึงไดดําเนินการจัดทําปายใหเห็นเดนชัดข้ึน 

 สํานักวิทยบริการนําสารสนเทศท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจรายกิจกรรม และความ

ผูกพัน ท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

และนําผลการประเมินท่ีไดมาใชในการจัดทําแผน ปรับปรุงกิจกรรมเชิงรุกท่ีมีอยู และจัดกิจกรรมเชิงรุกและพัฒนาระบบใหม

เพ่ิมข้ึน เชน ระบบบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ระบบรายงานการขอใชบริการฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา เปนตน 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูเทียบ 

สํานักวิทยบริการมีการทําความรวมมืออยางเปนทางการในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานกับสํานักวิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยขอนแกน สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ สํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยขอนแกน ดังแสดง

ในภาพประกอบท่ี 3.1-3 โดยมีการรวมลงนามในการทําความรวมมือทางวิชาการ เพ่ือรวมมือในการพัฒนานักศึกษา และ

บุคลากร รวมถึงแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน และเปรียบเทียบผลการดําเนินงานระหวางหนวยงาน โดยเฉพาะตัวช้ีวัดดาน

ความพึงพอใจ 
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วิธีการประเมิน

ความพึงพอใจและ

ความผูกพัน 

วิธีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ วิธีการประเมินความผูกพัน 

แบบเปนทางการ แบบไมเปนทางการ 
แบบเปน

ทางการ 
แบบไมเปนทางการ 

แบบ

ประเมิน

โดยรวม 

(พิมพ/

ออนไลน) 

แบบ

ประเมิน

หลัง

กิจกรรม 

(พิมพ/

ออนไลน-) 

ระบบ

ประเมิน 

Tablet PC 

การสังเกต 

การ

พูดคุย

หลังการ

บริการ 

Webboard e-Mail Facebook 
แบบ

ประเมิน 

การ

สังเกต 

การ

พูดคุย/

บอกตอ

บริการ/

สนับสนุน

กิจกรรม 

จํานวน LIKE 

/Comment 

ใน 

Facebook 

เวลา 2 ครั้ง/ป 
ตามรอบ

กิจกรรม 

หลังการใช

บริการ 

วัน 

ทําการ 

หลังการ

บริการ 
24 ช่ัวโมง 24 ช่ัวโมง 24 ช่ัวโมง 2 ครั้ง/ป 

วัน 

ทําการ 

วัน 

ทําการ 
24 ช่ัวโมง 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
ปจ

จุบั
น 

นศ.ป.ตรี (U1)             

นศ.บัณฑติศึกษา 

(U2) 

            

บุคลากรสาย

วิชาการ (U3) 

            

บุคลากรสาย

สนับสนุน (U4) 

            

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน

อน
าค

ต 

บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

     -       

บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

 - - - -        
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วิธีการประเมิน

ความพึงพอใจและ

ความผูกพัน 

วิธีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ วิธีการประเมินความผูกพัน 

แบบเปนทางการ แบบไมเปนทางการ 
แบบเปน

ทางการ 
แบบไมเปนทางการ 

แบบ

ประเมิน

โดยรวม 

(พิมพ/

ออนไลน) 

แบบ

ประเมิน

หลัง

กิจกรรม 

(พิมพ/

ออนไลน-) 

ระบบ

ประเมิน 

Tablet PC 

การสังเกต 

การ

พูดคุย

หลังการ

บริการ 

Webboard e-Mail Facebook 
แบบ

ประเมิน 

การ

สังเกต 

การ

พูดคุย/

บอกตอ

บริการ/

สนับสนุน

กิจกรรม 

จํานวน LIKE 

/Comment 

ใน 

Facebook 

เวลา 2 ครั้ง/ป 
ตามรอบ

กิจกรรม 

หลังการใช

บริการ 

วัน 

ทําการ 

หลังการ

บริการ 
24 ช่ัวโมง 24 ช่ัวโมง 24 ช่ัวโมง 2 ครั้ง/ป 

วัน 

ทําการ 

วัน 

ทําการ 
24 ช่ัวโมง 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อด

ีต 

บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากรเกษียณ 

-     -   -    

บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

- - -   -   -    

 

ผูรับผิดชอบ 

ณัฐธยาน/

รวีวรรณ/

พิเชษฐ/

กฤษฎ/

อํานาจ 

ผูรับผิดชอบ

กิจกรรม/  

ศิรประภา 

ศิรประภา/

บรรณารักษ

งานบริการ

ฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

อัญชลี/

ภัทธ/วิษณุ 

อัญชลี/

จอมใจ/

อํานาจ/

กฤษฎ 

กิตติศักดิ/์

จอมใจ/

วิษณุ/

กฤษฎ/

อดุลย/    

ลาตีปะ 

กฤษฎ 
บุคลากร 

สํานักฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

กิตติศักดิ/์  

จอมใจ/คณิ

ศร/อนุภาพ/

กฤษฎ/

สมศักดิ ์

ภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมนิความพึงพอใจและความผูกพัน 
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รายละเอียดตัวช้ีวัด 

 

ม.สงขลานครินทร 

วิทยาเขตปตตานี 

สํานักวิทย

บริการ  

ม.ขอนแกน 

สํานักหอสมุด  

ม.ทักษิณ 

สํานักนวัตกรรม

การเรยีนการสอน 

ม.ขอนแกน 

1. รอยละของการบรรลุเปาหมายการดําเนินการตามแผน

กลยุทธ 

    

2. ระดับความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอการบริการ     

3. จํานวนการบริการเชิงรุก      

4. จํานวนนวัตกรรมท่ีพัฒนาเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติการ

และบริการ 

    

5. จํานวน e-services เพ่ืออํานวยความสะดวกแก

ผูใชบริการ 

    

6. รอยละจํานวนผูใชบริการรายใหมท่ีเพ่ิมข้ึน     

7. ระดับความผูกพันของบุคลากร  -   

8. ระดับความผูกพันของผูใชบริการ     

ภาพประกอบท่ี 3.1-3 ตัวช้ีวัดเปรยีบเทียบกับคูเทียบของสาํนักวิทยบริการ 

นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการยังมีการแลกเปลี่ยนขอมูลอยางเปนทางการระหวางขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวน

ภูมิภาค (PULINET) และขายงานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา (ThaiLINET) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูในท่ีประชุมคณะทํางานชุด

ตาง ๆ ประกอบดวย คณะทํางานบริการ คณะทํางานขอมูลทองถ่ิน คณะทํางานวารสาร คณะทํางานวิเคราะหและการทํา

รายการสืบคน คณะทํางานพัฒนาคุณภาพ และคณะทํางานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังตัวอยางเชน คณะทํางานบริการ ได

แลกเปลี่ยนเรียนรูเรื่องแบบสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอหองสมุด ท่ีประชุมมีมติใหใชขอคําถามในแบบสํารวจ

ของขายงานฯ เปนหลัก แตละสถาบันนําไปปรับใชใหสอดคลองกับบริบทการใหบริการของหองสมุดตนเอง เพ่ือใหสามารถนํา

ผลการสํารวจมาเปรียบเทียบ และนําสารสนเทศท่ีไดจากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการตอไป 

(3) ความไมพึงพอใจ 

สํานักวิทยบริการมีการศึกษาความไมพึงพอใจของผูใชบริการอยางเปนทางการตอการใหบริการในทุกภารกิจ โดย

ประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจในแบบสอบถามฉบับเดียวกัน และใชคําถามปลายเปดในประเด็นเดียวกันในสวน

ของความไมพึงพอใจ แลวนําขอมูลน้ันมาจัดลําดับตามเรื่องและความถ่ี เพ่ือนําไปปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนาอยาง
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ตอเน่ือง มีการรายงานผลการประเมินทุก 6 เดือน รายงานผลการดําเนินงานในท่ีประชุมบุคลากร ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน 

และรายงานประจําปการประเมินคุณภาพของสํานักวิทยบริการ 

นอกจากน้ียังมีการศึกษาความไมพึงพอใจอยางไมเปนทางการ โดยวิธีการสังเกต และพูดคุยระหวางการใหบริการ 

และนําขอมูลท่ีไดสงตอไปยังผูรับผิดชอบโดยตรงทันที เพ่ือนําไปพิจารณาปรับปรุงการใหบริการตอไป 

สํานักวิทยบริการนําขอมูลท่ีไดจากการรับฟงเสียงของผูใชบริการทุกกลุมเพ่ือ 1) ใชในการวางแผน 2) ใชเพ่ือพัฒนา

นวัตกรรมและปรับปรุงการบริการ 3) ใชเพ่ือปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 4) ใชในการออกแบบกระบวนการ

ใหม 5) การพัฒนางานบริการ 6) เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูระดับสํานักฯ และระดับบุคคล 

สํานักวิทยบริการใชขอมูลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการเพ่ือ 1) การทบทวน

แผนและวางแผน 2) การออกแบบและพัฒนาบริการใหเหนือความคาดหวัง 3) การออกแบบบริการเพ่ือสรางความผูกพัน 4) 

การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน  

ขอเสนอแนะในแบบประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ เรื่องความตองการเพ่ิมจํานวนวันในการ

ยืม  หอสมุดฯ ไดประชุมและวางแผนการจัดกิจกรรม ศึกษาขอมูลจากคูความรวมมืออยางเปนทางการ ขายงานหองสมุด

มหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) หอสมุดฯ ไดจัดกิจกรรม “JFK เพ่ิมวันยืมยาว ยาว” เพ่ือใหนักศึกษาไดยืมหนังสือในชวง

ปดภาคการศึกษา เปนการสงเสริมใหมีการใชทรัพยากรสารสนเทศอยางคุมคา มีการประเมินผลกิจกรรม พบวา ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการอยูในระดับดี และตองการใหหอสมุดฯ จัดกิจกรรมน้ีอยางตอเน่ือง หอสมุดฯ ไดปรับปรุงการใหบริการให

สอดคลองกับความตองการตามขอเสนอแนะ เชน กําหนดวันสงคืนทรัพยากรสารสนเทศใหเหมาะสม จากเดิมกําหนดสงคืนวัน

แรกของการเปดเทอมเปนหลังจากเปดเทอม 5 วัน ท้ังน้ีมีการนํา Idea Suggestion ของบุคลากรมาพัฒนากระบวนการ

ใหบริการท่ีเหนือความคาดหวัง เชน การจัดกิจกรรม JFK เพ่ิมวันยืมยาว ยาว และ จัดมุมหนังสือ Freshly Corner:  คัมภีรป

หน่ึง 

3.2 ความผูกพันของผูใชบริการ 

ก. ผลิตภัณฑและการสนับสนนุผูใชบริการ 

(1) (2) (3) ผลิตภัณฑ การสนับสนุนผูใชบริการ และการจําแนกผูใชบริการ  

สํานักวิทยบริการมีวิธีการจําแนกผูใชบริการตามสถานะในการใชบริการ ไดแก ผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการใน

อดีต และผูใชบริการในอนาคต และจากภารกิจหลักขององคกรท่ีมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ สํานักวิทยบริการ กําหนดแผน

กลยุทธ และแผนปฏิบัติการประจําป ภายใตกระบวนการทํางานแบบมีสวนรวม โดยการกําหนดแนวทางการใหบริการและมุง

สรางนวัตกรรมการบริการท่ีเหนือความคาดหวัง และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยนําประเด็นปญหาการ

ใหบริการ ขอเสนอแนะของผูใชบริการ ความคาดหวังของผูใชบริการ ขอมูลสถิติการใหบริการ ขอมูลการศึกษาดูงานของ

บุคลากรในหนวยงานอ่ืนๆ ความกาวหนาของเทคโนโลยี และผลงานการวิจัย มาใชเปนขอมูลในการพัฒนาผลิตภัณฑ/

ใหบริการ และการสนับสนุนผูใชบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  อํานวยความสะดวกและดึงดูดใหมีการใช

บริการเพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังยังเปนการขยายโอกาสและเพ่ิมจํานวนผูใชบริการใหสามารถเขาใชบริการท้ังโดยตรงและผานระบบ

เครือขาย และมีการทบทวนวิธีการกําหนดแนวทางการพัฒนานวัตกรรม ปละ 1 ครั้ง ผานท่ีประชุมคณะกรรมการพัฒนาระบบ

คุณภาพ โดยไมมีความแตกตางระหวางกลุมผูใชบริการในการกําหนดวิธีการกําหนดความตองการ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 

3.2-1 
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ในสวนการจําแนกผูใชบริการในอนาคต (กลุมผูใชบริการภายนอก หรือตลาดอ่ืนๆ ) ตอการบริการผลิตสื่อสิ่งพิมพ มี

การวางแผนการดําเนินงานในอนาคต โดยสํารวจขอมูลการใชบริการงานพิมพ  และนําสารสนเทศดังกลาวมาใชในการวาง

แผนการดําเนินการแบบเชิงรุก 

สํานักวิทยบริการมีการสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/บริการ โดยแตงตั้งคณะกรรมการสงเสริมและ

พัฒนานวัตกรรม เพ่ือขับเคลื่อนการสรางนวัตกรรมสนับสนุนการปฏิบัติงานและการบริการของสํานักวิทยบริการในทุกภารกิจ 

โดยคณะกรรมการฯ ดําเนินการรวบรวมปญหา ขอเสนอแนะจากการระดมความคิดเห็น (Idea Suggestion) ของบุคลากร 

และจัดกิจกรรม มีการกําหนดแผนงานคัดเลือกหัวขอเพ่ือเสนอนวัตกรรมในการแกไขปญหาและปรับปรุงบริการใหนวัตกรรมมี

ประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากท่ีสุด  

นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการมีคูมือในการใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการสามารถใชบริการตาง ๆ ไดดวยตนเองอยาง

มีประสิทธิภาพ และตรงความตองการมากท่ีสุด และจัดใหมีชองทางอ่ืนๆ เพ่ิม เชน สื่อวีดิทัศน สื่อมัลติมีเดีย การตูนแอนนิ

เมช่ัน ระบบตอบคําถามและชวยการคนควา เพ่ือใหผูใชมีทางเลือก รวมท้ังสอบถามปรึกษาไดเพ่ิมเติม 

ผูใชบริการ ผลิตภัณฑ/บริการ 
วิธีการกําหนดความตองการ

ของผูใชบรกิาร 
ผูรับผิดชอบ 

วิธีการสราง

นวัตกรรมการบรกิาร 

วิธีการสนับสนุน

ผูใชบริการ 

ผูใชบริการในปจจุบัน 

• นศ.ป.ตรี (U1) 

• นศ.บัณฑิตศึกษา (U2) 

• บุคลากรสายวิชาการ 

(U3) 

• บุคลากรสายสนับสนุน 

(U4) 

ผูใชบริการในอนาคต 

• บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

• บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

ผูใชบริการในอดตี 

• บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากรเกษียณ 

• บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

 

 

 

• บริการสารสนเทศ 

• การผลิตและบรกิารส่ือการ
เรียนรู 

• บริการใหความรูและอบรม
ผูใชบริการ 

 

• แผนและนโยบายของ

มหาวิทยาลัย 

• การสํารวจความตองการ 

• การสอบถามระหวางการ

ใหบริการ 

• การประเมนิผลหลังการเขา

รวมกิจกรรม 

• การสอบถามบุคลากรที่

ปฏิบัติงานบริการ 

• การวเิคราะหขอมูลการ

สรางนวตักรรม 

• การวเิคราะหขอมูลการ

สงเสริมการใชบริการ 

• ศึกษาจากงานวจิัย และ

บทความวิชาการที่

เกี่ยวของ 

• การประชุมสัมมนา

คณะทํางานของ 

PULINET/ 

ThaiLINET/ PSULINET 

• การประชุมสัมมนาความ

รวมมอื TCU/ WUNCA 

• การอบรม พัฒนา ศึกษาดู

งาน 

 

• บุคลากร 

• หัวหนากลุมงาน 

• หัวหนาฝาย 

• คณะกรรม 

การพัฒนาระบบ

คุณภาพ 

• คณะกรรม 

การดําเนนิงาน

สํานักฯ 

 

• กําหนด KPIs 

จํานวนนวตักรรม

เพ่ิมขึน้ 

• แตงตั้งคณะกรรม 

การสงเสรมิและ

พัฒนานวัตกรรม 

• สราง/พัฒนา

นวัตกรรม 

• นําไปทดลองใช 

• ประเมนิ

นวัตกรรม 

• ปรับปรุง

นวัตกรรม 

• ประเมนิซํ้า 

 

 

• บริการเชิงรกุ 

• กิจกรรม

ผูใชบริการ

สัมพันธ 

• การให

สารสนเทศตรง

ตามความ

ตองการของ

ผูใชบริการ 

• เปดโอกาสให

ผูใชบริการ

ประเมนิการ

ใหบริการ/

เสนอแนะ

ความตองการ 

• มีชองทางการ

ส่ือสารที่

หลากหลาย 

 

ภาพประกอบที ่3.2-1 วิธีการกําหนดความตองการและวิธีการสนับสนุนผูใชบริการ 
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ข. การสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ 

(1) การจัดการความสัมพันธกับผูใชบริการ 

 SQI: จิตบริการ (Service Mind) งานคุณภาพ (Quality Focus) สรางนวัตกรรม (Innovation) เปนคานิยมหลักของสํานักวิทย

บริการท่ีนําไปใชเปนแนวทางในการสรางความสมัพันธกับผูใชบริการในทุกประเภท  

สํานักวิทยบริการจัดกิจกรรมสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ ดังปรากฏรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 3.2-2 โดย

ใชสารสนเทศจากการใหบริการในอดีต และปจจุบัน มาวางแผนการจัดการการบริการในอนาคต เพ่ืออํานวยความสะดวกให

ผูใชบริการสามารถเขาถึงสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว ทันตอความตองการอยูเสมอ 

การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

1. การประชาสัมพันธ

เพื่อใหบริการดาน

ขอมูลการบริการ

และขอมูลของ

องคกร 

เว็บไซต กิตติศักด์ิ/ 

คณิศร/อนุภาพ 

24 ชม.    - 

e-Mail อัญชลี/จอมใจ/

อํานาจ/กฤษฎ 

24 ชม.     

Facebook  กิตติศักด์ิ/จอมใจ/

วิษณุ/อดุลย/ 

ลาตีปะ 

24 ชม.     

Roadshow บรรณารักษ/

อํานาจ/กฤษฎ 

ตามรอบกิจกรรม   - - - 

การนําชม บุคลากรสํานักฯ วันทําการ  - - - 

รายการวิทย ุ 

JFK Time,  

OAR Variety 

จุฑารัตน/เสริญ/

กิตติศักด์ิ/กุลวดี/

นุสรา/จอมใจ 

ตามรอบกิจกรรม   -  

OAR Channel 

(IPTV 4 จุด) 

อํานาจ/วิษณุ/

พิเชษฐ/คณิศร/

พรหม/อนุภาพ 

ทุกวัน 

ทําการ 

  -  

2. การใหขอมูลแก

ผูใชบริการ 

เว็บไซต กิตติศักด์ิ/ 

คณิศร/อนุภาพ 

24 ชม.    - 

e-Mail อัญชลี/จอมใจ/ 24 ชม.     
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การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

อํานาจ/กฤษฎ 

Facebook  กิตติศักด์ิ/จอมใจ/

วิษณุ/อดุลย/    ลา

ตีปะ 

24 ชม.     

Roadshow บรรณารักษ/

อํานาจ/กฤษฎ 

ตามรอบกิจกรรม   - - - 

โทรศัพท บุคลากรสํานักฯ วันทําการ -   - 

Face to face บุคลากรสํานักฯ วันทําการ -   - 

อบรมการสืบคน

สารสนเทศ 

บรรณารักษงาน

บริการ 

ตามรอบกิจกรรม   - - 

อบรมพัฒนาทักษะ

เทคโนโลยีทาง

การศึกษา 

บุคลากรฝาย

เทคโนโลยีทาง

การศึกษา 

ตามรอบกิจกรรม   - - 

นิทรรศการออนไลน กิตติศักด์ิ/อัญชลี/

รวีวรรณ 

24 ชม.  - - - 

OAR Channel 

(IPTV 4 จุด) 

อํานาจ/วิษณุ/

พิเชษฐ/คณิศร/

พรหม/อนุภาพ 

ทุกวัน 

ทําการ 

  -  

3.  การจัดกิจกรรม

สงเสริมการใช

บริการ/บริการ

เชิงรุก 

บริการ DD.JFK พนิตา/อรอนงค วันทําการ    - 

บริการ EDDS.JFK รัชนี วันทําการ    - 

ตอบคําถามชิงรางวัล

ตามเทศกาลตางๆ 

บุคลากรหอสมุดฯ ตามรอบกิจกรรม     

การประกวดผูยืม

ทรัพยากรสารสนเทศ

สูงสุดประจําภาค

เรียน 

อัญชลี/รวีวรรณ 2 คร้ัง/ป    - 
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การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

การประกวดผูเขาใช

หองสมุดสูงสุดประจํา

ภาคเรียน 

อัญชลี/รวีวรรณ/

ภัทธ 

2 คร้ัง/ป    - 

บริการชวยคนหา

หนังสือ  

เจาหนาที่จัดชั้น ทุกวัน 

ทําการ 

-   - 

บริการติดตามตัวเลม บรรณารักษงาน

บริการ/เจาหนาที่

จัดชั้น 

ทุกวัน 

ทําการ 

-   - 

กิจกรรมเปดประตู

หองสมุดสูอาเซียน 

คณะกรรมการ

โครงการฯ 

ตามรอบกิจกรรม     

JFK เพิ่มวันยืมยาว 

ยาว 

บุคลากรหอสมุด ตามรอบกิจกรรม -   - 

JFK Daily Photo คณะกรรมการ

โครงการฯ 

24 ชม.     

อานเถิดชาวไทย 

(Read me now) 

คณะกรรมการ

โครงการฯ 

ตามรอบกิจกรรม -   - 

ภาพประกอบท่ี 3.2-2 ระบบการจดัการความสัมพันธกับผูใชบริการ 

(2) การจัดการขอรองเรียน 

สํานักวิทยบริการ มีการดําเนินการจัดการขอรองเรียนตามคูมือการจัดการขอรองเรียน และกระบวนการจัดการขอ

รองเรียน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.2-3 การจัดการขอรองเรียน โดยมุงเนนการตอบสนองใหผูใชบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

สํานักวิทยบริการมีการจัดลําดับความเรงดวนและความรุนแรงของขอรองเรียน เปน 3 แนวทาง คือ 1) ประเด็นท่ีมีความ

เรงดวนและสงผลกระทบตอผูใชบริการ ผูปฏิบัติงานสามารถจัดการแกไขไดทันที เพ่ือลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการใน

เวลาน้ัน 2) กรณีเปนขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอการบริการระดับมาก ผูปฏิบัติงานไมสามารถแกไขได ใหสงตอหรือปรึกษา

กับหัวหนากลุมงาน หัวหนาฝายฯ 3) ประเด็นท่ีไมเรงดวน แตเปนความตองการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ใน

กรณีท่ีผูปฏิบัติงานไมสามารถแกปญหาได ใหนําขอรองเรียนเขาสูท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน เพ่ือรวมกันหาสาเหตุ แกไข 

ปองกัน เมื่อไดปรับปรุงแกไขขอรองเรียนแลว ในกรณีท่ีทราบผูรองเรียน ผูรับผิดชอบจะแจงผลการจัดการขอรองเรียนตอผู

รองเรียนโดยตรง ในกรณีท่ีไมทราบผูรองเรียน ผูรับผิดชอบแจงผานเว็บไซต อีเมล ปายประชาสัมพันธ หลังจากน้ันฝายท่ี
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เก่ียวของดําเนินการสํารวจความพึงพอใจในการจัดการขอรองเรียนของผูใชบริการ ภายใน 1 เดือนโดยสํารวจความพึงพอใจ

จากผูใชบริการท่ัวไปท่ีไดรับผลกระทบจากขอรองเรียนน้ัน รวมท้ังแจงผลการสํารวจใหบุคลากรและผูใชบริการทราบ 

นอกจากน้ีไดนําผลการจัดการขอรองเรียนไปถายทอดเพ่ือใหรับรูกันท่ัวท้ังองคกร เปนแนวทางในการแกปญหา

รวมกัน และเปนการปองกันไมใหเกิดปญหาน้ันซ้ําอีกโดยกําหนดกรอบเวลาในการจัดการขอรองเรียนทุกวันเวลาราชการ และ

นําเสนอขอสรุปการจัดการขอรองเรียนเขาสูท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน ปละ 4 ครั้ง เพ่ือนําไปสูการจัดทําและทบทวนแผนกลยุทธ 

แผนงบประมาณ แผนปฏิบัติการของแตละฝาย และนําเสนอตอท่ีประชุมคณะกรรมดําเนินงานสํานักวิทยบริการ ตอไป 

ผูใชบริการสงร่ืองรองเรียน

ผูรับผิดชอบรวบรวมและบันทึกขอรองเรียน
ลงในแบบฟอรม (ทุกวันทําการ)

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบพิจารณาขอรองเร ียน

และจัดลําดับความสําคํยความเรงดวน

ประสานและมอบหมายผูรับผิดชอบ

แกไข (1 วันทําการ)

แจงผลการจัดการขอรองเรียนโดยตรงตอ

ผูรองเรียนและผานเว็บไซต

 (ภายใน 1 วันหลังการแกไข)

แจงผลการจัดการขอรองเรียน

ผานเว็บไซต/FB/email 

ภายใน 1 วันหลังการแกไข

สํารวจความพึงพอใจผลการจัดการขอ
รองเรียน 1 เดือนหลังการแกไข

ปดเร่ืองขอรองเรียน

สรุปและรายงานผลตอผูบริหาร ผูเก่ียวของ
และบุคลากรทราบในท่ีประชุม (ทุก 3 เดือน)

รวบรวมขอมูลและนําไปใชเปนแนวทางปรับปรุง/ปองกันไมให
เกิดซํ้า และนําไปใชในการวางแผนกลยุทธ/แผนปฏิบัติการ

นําเสนอผูบริหารระดับสูง/ท่ี

ประชุมหัวหนากลุมงาน (ตาม

รอบการประชุม)

แก้ไข แจงตอหัวหนาฝายภายใน 3 

วันทําการ

ชองทางการรับขอรองเรียน
•  กลองรับความคิดเห็น

•  Email

•  เว็บไซต

•  Facebook

•  แจงดวยตนเอง

•  แจงทางโทรศัพท

•  หนังสือรองเรีนยท่ีเป นทางการ

รอการแกไข

-ไมดวน แต สงผลกระทบ

-ไมดวนแตผูใชต องการ
แกไขทันที

ดวนมีผลกระทบ

แจงผูใชบริการ

กรณ ีไมทราบผูร องเร ียนกรณีทราบผูรองเรียน

 

ภาพประกอบท่ี 3.2-3 กระบวนการจัดการขอรองเรยีน                                                                                                                 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 

ก. การวัดผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการใชระบบ OAR-SMART System เปนเครื่องมือในการวัด การวิเคราะหและปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององคกร  ระบบประกอบดวยมิติตางๆ รวม 4 มิติ คือ S: Strategic Planning M: Measurement A: Analysis  
R: Revision and Improvement T: Technology and Innovation ตามภาพประกอบ 4.1-1 

 

  

SMART

 
 

ภาพประกอบท่ี  4.1-1 ระบบการวัด การวิเคราะหและปรบัปรุงผลการดําเนินการ (OAR-SMART System) 
 

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการ เลือกและทบทวนตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญของแผนกลยุทธ 2 ระดับ ประกอบดวย 
ตัวช้ีวัดระดับองคกร คัดเลือกโดยท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ และตัวช้ีวัดระดับปฏิบัติการ คัดเลือก
โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ เมื่อไดตัวช้ีวัดแลวจะถายทอดไปยังหัวหนาฝาย หัวหนากลุมงานเพ่ือกําหนด
แผนปฏิบัติการ ตัวช้ีวัดท้ัง 2 ระดับสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันและบูรณาการกัน และใชระบบสารสนเทศเพ่ือการ
ปฏิบัติงานและการบริหาร (e-Budget, e-Project) ติดตามการปฏิบัติการประจําวัน ติดตามผลการดําเนินการโดยรวมของ
องคกร รวมถึงติดตามความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

สํานักวิทยบริการ วัดและวิเคราะหผลการดําเนินงานตาม KPIs ท่ีระบุไวในภาพประกอบท่ี 2.1-5 รวมท้ังตัวช้ีวัดของ
กระบวนการดําเนินงานท้ัง 3 ระบบท่ีระบุไวในหมวด 7 
 คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และผูเก่ียวของตามภาพประกอบท่ี 4.1-2 รวบรวม วิเคราะหขอมูลและ 
นํามาใชในการติดตามผลการดําเนินงาน และทีมบริหารองคกรจะนําไปใชในการสนับสนุนการตัดสินใจผานการวางแผนกลยุทธ
ประจําป เชน การปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ  
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ระดับ ประเภทขอมูลและ
สารสนเทศ 

แหลงที่มาขอมูล ผูรวบรวม ความถ่ี เครื่องมือที่ใช 

องคกร/
ฝาย 

KPIs ระดับองคกร คณะกรรมการดําเนินงาน 
คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคุณภาพ 
ฝาย 
 

หัวหนาฝาย 
งานวางแผน 

เดือนละคร้ัง Google Doc 
เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ 

https://docs.google.com/spre
adsheets/d/1rzKi2Kmg5BR_ylt
izulOUQEo4yf2OMnlofwrNg4c
ig0/edit#gid=0 

KPIs ระดับฝาย  ฝาย หัวหนาฝาย เดือนละคร้ัง Google Doc 
https://docs.google.com/spreadsheets/d/
1xLVf2LBdOQrhQ-
mvgzzGrLi_ekbHtd3XtDAy7IO0OXA/edit?pl
i=1#gid=210417426 

ปจจัยที่ใชวางแผนกลยุทธ 
2.1 ก.(3) 

ผูใชบริการ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  
ระบบ e-Meeting 

เลขานุการที่
ประชุม 

ตามรอบการประชุม http://intranet.pn.ps
u.ac.th/ 

ขอมูล/สารสนเทศ
ภายนอกองคกร 

Website ที่เกี่ยวของ 
Website   ของคูเทียบ 
หนวยงานที่เกีย่วของ 

ทีมบริหาร 
งานวางแผน 

ปละ 2   คร้ัง  

กลุมงาน ขอมูลการบริการ/ขอมูล
ผูใชบริการ 

ALIST/Website ฝาย
เทคโนฯ 

หัวหนางาน
บริการ/ 
หัวหนาฝายเทค
โนฯ 

เดือนละคร้ัง ระบบ ALIST 
Website ฝายเทคโนฯ 

ขอมูลบุคลากร MIS-DSS 
Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

รายไตรมาส MIS-DSS 
 

ขอมูลดานการเงิน http://intranet.pn.psu
.ac.th/ 

งานการเงิน เดือนละคร้ัง http://intranet.pn.ps
u.ac.th/ 

ขอมูลวัสดุครุภัณฑ ระบบการเงิน 3 มิติ 
http://intranet.pn.psu
.ac.th/ 

งานพัสดุ เดือนละคร้ัง  

ขอมูลดานความเส่ียง Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานวางแผน ปละ 2 คร้ัง  

ขอมูลความปลอดภัย Net-I-Viewer งาน IT 
สมบัติ 

วันละคร้ัง  

บุคคล KPIs ระดับบุคคล tor.psu.ac.th งานบริหาร
บุคคล 

ปละ 2 คร้ัง  

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

ปละ 1 คร้ัง  

ความผูกพัน Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

ปละ 1 คร้ัง  

ภาพประกอบท่ี 4.1-2 การรวบรวมขอมูลท่ีสนับสนุนและตดิตามผลการดําเนินงาน 
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เรื่องที่ทบทวน ผูเก่ียวของ การนําไปใช การวิเคราะห ความถ่ี 

กระบวนการวางแผน
กลยุทธ 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

กําหนดกลยุทธ ทิศทางขององคกร 
สรางความยั่งยืนและความสามารถ
ในการแขงขัน 

SWOT Analysis ปละ 1   คร้ัง 

ติดตามความคืบหนา
ของแผนกลยุทธและ
วัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธ 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

ปรับแผนกลยุทธที่จําเปนตอการ
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
การแขงขัน รวมถึงการเปล่ียนแปลง
ที่ไมไดคาดคิด 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 
3. ผลการดําเนินงานเทียบกับ
คูเทียบ 

ปละ 1 คร้ัง 

ติดตามผลการ
ดําเนินการขององคกร 

1.คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักฯ 
1.ที่ประชุมหัวหนากลุม
งาน 
2.ที่ประชุม
คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคุณภาพสํานกั
วิทยบริการ 

ปรับแผนกลยุทธที่จําเปนตอการ
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
การแขงขัน รวมถึงการเปล่ียนแปลง
ที่ไมไดคาดคิด 

รายงานวธิีการและผลการ
ดําเนินงานตามเกณฑรางวัล
คุณภาพแหงชาติ TQA 

ปละ 1 คร้ัง 

ตัวชี้วัดระดับองคกร/
ฝาย แผนปฏิบัติการ
และความสามารถของ
องคกร 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

ปรับเปล่ียนแผนการดําเนินงานที่
จําเปนตอการบรรลุวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการและ
ความสามารถในการแขงขัน 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 
3. ผลการดําเนินงานเทียบกับ
คูเทียบ 
 

ปละ 2 คร้ัง 

ปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน 

หัวหนาฝาย/หัวหนา
กลุมงาน 

ปรับปรุงการทํางานที่สงผลตอ
ผูใชบริการและการแขงขัน 

SIPOC Lean Kaizen KM 
Six Sigma Innovation 
TOR PDCA 5ส+2 ส 

ปละ 2 คร้ัง 

ตัวชี้วัดระดับบุคคล
และแผนปฏบิัติการ 

หัวหนาฝาย/หัวหนา
กลุมงาน 

วิเคราะหปญหา หาแนวทางแกไข
หากไมไดตามเปาหมาย 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 

ปละ 2 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 4.1-3 แบบการทบทวนผลการดําเนินการ 
 

(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 

ผูบริหารสํานักวิทยบริการกําหนดนโยบาย ในการคัดเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญ และ
มอบหมายใหคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพดําเนินการ โดยพิจารณาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของแผนกลยุทธ 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและความสามารถในการแขงขันกับคูแขง/คูเทียบตามท่ีไดระบุไวในโครงรางองคกร และนําขอมูล
เปรียบเทียบมาใชในการกําหนดคาคาดการณและใหผูเก่ียวของนําไปใชประโยชนในการกําหนดเปาหมายระดับองคกรซึ่งจะถูก
ถายทอดลงสูระดับฝาย ระดับงานและระดับบุคคล สวนในระดับปฏิบัติการมีการนําขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบมาใช
ปรับปรุงกระบวนการทํางานและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม ผลการปรับปรุงจะถูกเก็บรวบรวบไวบนเว็บไซต OAR 
Innovation  ท้ังน้ีทีมบริหารมีการทบทวนแหลงขอมูลเปรียบเทียบท่ีสําคัญในการประชุมติดตามความคืบหนาของแผนกลยุทธ
เปนประจําทุกไตรมาส และนําไปใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธปถัดไป  

 
(3) ขอมูลลกูคา 

สํานักวิทยบริการ เลือกและสรางความมั่นใจวาไดใชขอมูลและสารสนเทศเสียงของลูกคา รวมถึงขอรองเรียน เพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ รวมท้ังการสรางนวัตกรรมอยางมีประสิทธิผล โดยกลุมงานบริการ
สารสนเทศและฝายเทคโนโลยีทางการศึกษานําเสียงของลูกคารวมถึงขอรองเรียนแยกตามกลุมลูกคา ตามรูปท่ี 3.1-1 มา
วิเคราะหเปรียบเทียบกับขอมูลแนวโนมดานบริการท้ังภายในและภายนอกองคกร รวมท้ังองคกรท่ีมีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ เพ่ือ
คนหาโอกาสในการปรับปรุงบริการ การทํางานและสรางนวัตกรรมใหกับลูกคา และรายงานผลในการประชุมผูบริหารเพ่ือให
ผูบริหารใชในการตัดสินใจในระดับกลยุทธและระดับปฏิบัติการ จากน้ันถายทอดใหแกทีมนวัตกรรมเพ่ือนําไปใชในการสราง
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นวัตกรรมตอไป ขอมูลเสียงของลูกคา ขอรองเรียนของลูกคาและความรูท่ีไดรับการปรับปรุงตางๆ จะถูกนํามารวบรวมไวเปน
ความรูในองคกรบนเว็บไซต OAR Innovation และนําไปใชเปนขอมูลประกอบการวางแผนกลยุทธในปถัดไป 
(4) ความคลองตัวของการวัดผล 

ผูบริหารกําหนดนโยบายการทบทวนผลการดําเนินงานท่ีสําคัญตามรอบเวลาท่ีแตกตางกัน  เปนรายวัน รายสัปดาห 
รายเดือนและรายไตรมาส ตามภาพประกอบท่ี 4.2-3 รวมท้ังขอมูลการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคญัท้ังจากภายในและภายนอกองคกร
ท่ีสงผลกระทบตอองคกรตามรูปท่ี 2.1-3 (ปจจัยประกอบการวางแผนกลยุทธ) มาพิจารณา ทําใหสามารถระบุโอกาสและความ
ทาทายใหมๆ เพ่ือนํามาใชในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ แผนปฏิบัติงาน เปาประสงค และตัววัดผลการดําเนินการขององคกร ซึ่ง
หากมีความจําเปนทีมบริหารจะตัดสินใจปรับเปลี่ยนแผนและตัวช้ีวัดไดทันทวงที   และถายทอดตัวช้ีวัดไปยังบุคลากรผานการ
ประชุมบุคลากร  
 
ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการ ทบทวนผลการดําเนินงานและขีดความสามารถขององคกร โดยมีการกําหนดเรื่องท่ีทบทวน 
ผูเก่ียวของ การนําไปใช การวิเคราะหและความถ่ี ตามรูปท่ี 4.1-3 ทีมบริหารทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถ
ขององคกรเปนรายไตรมาสและรายเดือน กรณีท่ีพบวาไมบรรลุเปาหมาย ผูรับผิดชอบตัวช้ีวัดน้ันๆ จะเปนผูวิเคราะหหาสาเหตุ
ดวยเครื่องมือตาง ๆ พรอมจัดทําแผนการปรับปรุงภายใน 3 เดือนและนํามารายงานในครั้งตอไป ทีมบริหารจะประเมินและ
ปรับปรุงระบบการทบทวนผลการดําเนินการเปนประจําทุกปในระหวางการวางแผนกลยุทธ 
 ในการประชุมทบทวนของทีมบริหาร จะมีการติดตามเปาหมายความสําเร็จเทียบกับเปาหมายท่ีกําหนดไว มีการนํา
ขอมูลของคูแขง/คูเทียบมาศึกษาเปรียบเทียบ ติดตามความกาวหนาของแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญ หากมีความจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนจะดําเนินการเปลี่ยนแปลงแผนงาน ผลการดําเนินการจะถูกรายงานในท่ีประชุมซึ่งประชุมทุก 3 เดือน 
 
ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ 

(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏบัิติท่ีเปนเลิศ 

สํานักวิทยบริการ มีการนําผลการทบทวนผลการดําเนินการ ผลการประเมินคุณภาพภายในองคกรและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มาวิเคราะหหาโอกาสปรับปรุงและนําสูกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญตาม
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 รวมท้ังทบทวนวัตถุประสงคและปรับปรุง KPIs ใหเหมาะสม และจัดทําแผนบริหารความเสี่ยง โดย
จัดลําดับความสําคัญท่ีมีผลกระทบตอผูใชบริการ 

ท่ีประชุมหัวหนากลุมงานไดนําผลการการทบทวนการดําเนินงานมาวิเคราะหหาวิธีการปฏิบัติท่ีดีหรือท่ีเปนเลิศและ
นําสูการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ นอกจากน้ีมีการสรางกลุมแลกเปลี่ยนเรียนรูท้ังภายในและภายนอกองคกร เพ่ือ
ทําการแลกเปลี่ยน นําความรูท่ีไดมาปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง และสามารถนําความรูท่ีไดมา
พัฒนานวัตกรรม ตามนโยบาย "1 ฝาย 1 นวัตกรรม" 

(2) ผลการดําเนินการในอนาคต   

สํานักวิทยบริการ มีการคาดการณผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น คือแผนปฏิบัติการประจําป แผนระยะยาว 
คือแผนกลยุทธระยะ 5 ป และการเทียบเคียงกับคูเทียบ และจัดทําเปนการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคตใน
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 

(3) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและการสรางนวัตกรรม 

สํานักวิทยบริการ นําผลการทบทวนการดําเนินการเปรียบเทียบกับคาเปาหมายและแหลงขอมลูเชิงเปรียบเทียบ
ตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร เพ่ือวิเคราะหชองวางและจดัลําดับความสําคญัเรื่องท่ีตองนําไปปรับปรงุโดยพิจารณาจาก
นํ้าหนักตัวช้ีวัดและผลกระทบท่ีสําคัญ นําเสนอทีมบริหารเพ่ือตัดสินใจเลือกแผนปรับปรุงตามลําดับความสําคญั เพ่ือหาทาง
แกไขปรับปรุงใหดีข้ึนอยางตอเน่ืองผานกระบวนการปรับปรุงกระบวนการทํางานตามรูปท่ี 6.2-3 (OAR-PDCA) และถายทอด
ผานชองทางการสื่อสารตามภาพประกอบท่ี 1.1-1 
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4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ก. ความรูขององคกร 

(1) การจัดการความรู  

สํานักวิทยบริการมีการจัดการความรูโดยใชแนวทาง 7 ข้ันตอน ของ กพร. แตงตั้งคณะกรรมการการจัดการความรู 
ซึ่งมีบทบาทหนาท่ี คือ 1) ทบทวนและจัดทําแผนการจัดการความรูเพ่ือมุงสูองคกรแหงการเรียนรู และประชาสัมพันธเผยแพร
ใหบุคลากรของสํานักวิทยบริการทราบ 2) ดําเนินการตามแผนจัดการความรูและแลกเปลี่ยนเรียนรูใหประสบผลสําเร็จ  
3) ติดตามและประเมินผลสําเร็จการจัดการความรู และนําผลการประเมินไปปรับใชในการพัฒนากระบวนการจัดการความรู 
ใหเปนสวนหน่ึงของกระบวนงานปกติ และปรับปรุงแผนการจัดการความรูอยางตอเน่ือง เมื่อดําเนินการจัดการความรูแลวมี
การบันทึกในระบบอินทราเน็ต Virtual Office (VO) ท่ี http://vo.oas.psu.ac.th และเว็บไซตการจัดการความรูสํานักวิทยบริการ 
ท่ี  http://km.oas.psu.ac.th/ เพ่ือการเรียนรูรวมกัน รวมท้ังเผยแพรองคความรูจากการจัดการแลกเปลี่ยนเรียนรูและการ
พัฒนางาน ดังภาพประกอบท่ี 4.2-1 

 
กระบวนการ
จัดการความรู 

 
การดําเนินการรวบรวมและ

ถายทอดความรู 

 
ขอบเขต KM ในองคกร 

การจัดการและ
ถายทอดความรู 

ดานพัฒนา
ระบบ

ปฏิบัติงาน 

ดานพัฒนา
ฐานขอมูลและ

ระบบ
เทคโนโลยี/

ดานการสราง
นวัตกรรม 

ดานพัฒนา
บุคลากร 

ดานความรู
เกี่ยวกบัลูกคา ผู

สงมอบ ผูให
ความรวมมือ / 

ความสัมพันธกับ
ผูมีสวนไดสวน

เสีย 
กระบวนงานที่
เกี่ยวของ 

ความรูที่
จําเปน 

ภายในองคกร ภายนอกองคกร 

1. บงชี้ความรู พิจารณาวา วิสัยทัศน/ พันธ
กิจ/ เปาหมาย คืออะไร และ
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย เรา
จําเปนตองรูอะไร , ขณะนี้เรามี
ความรูอะไรบาง, อยูในรูปแบบ
ใด, อยูที่ใคร 

ประชุมระดม
ความคิดเห็น 

ภารกิจหลัก 
ความเส่ียง 
ผลการดําเนิน
ที่ไมบรรลุ
เปาหมาย 

ภารกิจหลัก 
 

การบริการดี การจัดการ
ความรู 4 
ประเด็น ตาม
ภาพประกอบ 
4.2-2 
คือ  
1. กําหนด
ความรูที่จําเปน 
2. ถายทอด
แลกเปล่ียน
ความรู 
3. วิเคราะห
ทบทวน/
ปรับปรุง/การ
จัดการความรู 
4.บริหาร/จัดเก็บ
ความรู 

2. รวบรวม/
ถายทอด
ความรูของ
บุคลากร 

การสรางความรูใหม, แสวงหา
ความรูจากภายนอก, รักษา
ความรูเกา, กาํจัดความรูที่ใช
ไมไดแลว 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

3. การจัดการ
ความรูใหเปน
ระบบ 

แบงชนิดและประเภทของ
ความรู เพื่อจัดทาํระบบใหงาย
และสะดวกตอการคนหาและใช
งาน 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

4. การ
ประมวลและ
กล่ันกรอง
ความรู 

จัดทํา/ปรับปรุงรูปแบบเอกสาร
ใหเปนมาตรฐาน,ใชภาษา
เดียวกัน, ปรับปรุงเนื้อหาให
สมบูรณ ทันสมัยและตรงกับ
ความตองการ 
 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

5. การเขาถึง
ความรู 

ความสามารถในการเขาถึง
ความรูไดสะดวก รวดเร็ว ใน
เวลาที่ตองการ 
เปนการทําใหผูใชความรูนั้น

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 
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กระบวนการ
จัดการความรู 

 
การดําเนินการรวบรวมและ

ถายทอดความรู 

 
ขอบเขต KM ในองคกร 

การจัดการและ
ถายทอดความรู 

ดานพัฒนา
ระบบ

ปฏิบัติงาน 

ดานพัฒนา
ฐานขอมูลและ

ระบบ
เทคโนโลยี/

ดานการสราง
นวัตกรรม 

ดานพัฒนา
บุคลากร 

ดานความรู
เกี่ยวกบัลูกคา ผู

สงมอบ ผูให
ความรวมมือ / 

ความสัมพันธกับ
ผูมีสวนไดสวน

เสีย 
กระบวนงานที่
เกี่ยวของ 

ความรูที่
จําเปน 

ภายในองคกร ภายนอกองคกร 

เขาถึงความรูที่ตองการไดงาย
และสะดวก เชน ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT), 
Web board ,บอรด
ประชาสัมพันธ เปนตน 

6. การ
แบงปน
แลกเปล่ียน
เรียนรู 

ทําไดหลายวธิีการ โดยกรณีเปน 
Explicit Knowledge อาจ
จัดทําเปน เอกสาร, ฐานความรู, 
เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณี
เปน Tacit Knowledge อาจ
จัดทําเปนระบบ ทีมขามสาย
งาน, กิจกรรมกลุมคุณภาพและ
นวัตกรรม, ชุมชนแหงการ
เรียนรู, ระบบพี่เล้ียง, การ
สับเปล่ียนงาน, การยืมตัว, เวที
แลกเปล่ียนความรู เปนตน 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 

การถายทอด
ความรูเพื่อการ
เรียนรูของ
บุคลากรและ
องคกรตาม
ภาพประกอบที ่
4.2.2 

7. การเรียนรู นําความรูไปใชประโยชนในการ
ตัดสินใจ แกปญหาและปรับปรุง
องคกร ควรทําใหการเรียนรูเปน
สวนหนึ่งของงาน เชนเกิดระบบ
การเรียนรูจาก  สรางองค
ความรู>นําความรูไปใช>เกิด
การเรียนรูและประสบการณ
ใหม และหมุนเวยีนตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ภาพประกอบท่ี 4.2-1 แนวทางและองคประกอบการจดัการความรู 7 ข้ันตอน 
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ภาพประกอบท่ี 4.2-2 กระบวนการจัดการความรูเพ่ือการเรียนรูของบุคลากรและองคกร 
 

(2) การเรียนรูระดับองคกร 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4.2-3 ประเด็นความรูสาํหรับการเรียนรูระดับองคกร (OAR Organizational Learning) 

การเรียนรูระดับองคกร สํานักวิทยบริการไดเลือกประเด็นความรูท่ีจําเปนซึ่งเปนกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ  
4 ประเด็น ดังภาพประกอบท่ี 4.2-3 ไดแก 1) บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู 2) การผลิตสื่อการเรียนรู 3) การใหความรู
และอบรม และ 4) การบริหารจัดการองคกร ในแตละประเด็นจะมีผูรับผิดชอบหลักเปนผูจัดการดานการแลกเปลี่ยนเรียนรู มี
การจัดกิจกรรมท้ังภายในสํานักวิทยบริการ และระหวางวิทยาเขต คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และท่ีประชุมหัวหนา
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กลุมงาน นําความรูท่ีไดรับจากการจัดการความรูไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนานวัตกรรม เชน การจัด
กิจกรรม OAR Showcase ซึ่งเปนกิจกรรมท่ีนําเสนอผลงาน และนวัตกรรมเพ่ือการบริการและการปฏิบัติงาน  

ประเด็นการจัดการความรูระดับบุคคล สํานักวิทยบริการมีนโยบายใหบุคลากรท่ีเขารวมการประชุมอบรม สัมมนา 
ตองนําความรูมาถายทอดและเผยแพรแกเพ่ือนรวมงานภายใน 30 วัน ผานชองทางตาง ๆ เชน การประชุม อีเมล Virtual 
Office และสงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดกิจกรรม IT Tips สัปดาหละครั้ง และกิจกรรม 
KM IT 2 เดือน/ครั้ง มีการติดตามผลการนําความรูไปใชประโยชนและประยุกตใชในการปฏิบัติงาน นอกจากน้ีมีการจัด
กิจกรรม “เปดใจวัยเกา” เปนการถายทอดประสบการณของผูท่ีจะเกษียณอายุราชการ และรวบรวมองคความรูไวในเว็บไซต
การจัดการความรู 

ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(1) คุณลักษณะของขอมูลและสารสนเทศ (2) ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการ มีกระบวนการรวบรวมขอมูล เพ่ือสนับสนุนและติดตามผลการดําเนินงานตามแผนงานและตัวช้ีวัด
ระดับกลยุทธและระดับปฏิบัติการ โดยใชวงจรการจัดการขอมูล สารสนเทศและความรู (OAR-CDAB Cycle) ตาม
ภาพประกอบท่ี 4.2-4 เพ่ือใหระบบสารสนเทศมีคุณลักษณะท้ัง 4 ดาน คือ แมนยํา ถูกตองเช่ือถือได ทันกาล และปลอดภัย
และเปนความลับ ดังภาพประกอบท่ี 4.2-5 

สํานักวิทยบริการ พัฒนาระบบขอมูลและสารสนเทศใหมีความพรอมใชงาน เพ่ือทําใหมั่นใจไดวา ขอมูลและ
สารสนเทศในทุกระบบงาน รวมท้ังฮารดแวรและซอฟทแวรตางๆ มีประสิทธิภาพและพรอมใชงานอยูเสมอ 

สํานักวิทยบริการจัดใหมีการเขาถึงขอมูลและสารสนเทศประเภทตางๆ ในเครื่องแมขายผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร โดยมีผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล ตรวจสอบขอมูล ความถ่ีในการปรับปรุงขอมูลและการเขาถึงขอมูลตามสิทธ์ิท่ี
กําหนดไว ดังภาพประกอบท่ี 4.2-6 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4.2-4 OAR-CDAB Cycle 
 

คุณลักษณะ กระบวนการ 
แมนยํา มีเกณฑในการคัดเลือกขอมูล มีผูรับผิดชอบขอมูล มีคูมือการปฏิบัติงาน มีการทบทวนการ

ปฏิบัติงานทุกภาคการศึกษา  
ถูกตองเชื่อถือได มีการปฏิบัติงานตามคูมือปฏบิัติงาน มีการตรวจสอบซํ้ากอนมอบสงงาน มีระบบตรวจสอบ

ความถูกตองและตรวจสอบดวยบุคลากร มีระบบสํารองขอมูลอัตโนมัติตามกาํหนดเวลา มี
การตรวจสอบความถกูตองของระบบซํ้าดวยบุคลากร 

ทันกาล มีการจัดเก็บ รวบรวม ปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศตามรอบเวลาในฐานขอมลู มีการ
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คุณลักษณะ กระบวนการ 
ปรับปรุงเพื่อความทันสมัยของขอมูล มกีารจัดชองทางการเขาถึงที่สะดวก มีขอมูลเชิง
เปรียบเทียบ 4 ระดับ ไดแก เทียบตนเอง เทียบหองสมุด PSU System เทียบคูเทียบ และ
เทียบกับธุรกิจใกลเคียง 

ปลอดภัยและเปนความลับ ใชเคร่ืองแมขายจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศ มีการกําหนดสิทธิ์ในการเขาใช มกีารสํารอง
ขอมูลอัตโนมัติทุกวัน มีการตรวจสอบความพรอมของเคร่ืองแมขาย มกีารสํารองซอฟตแวร 
ฮารดแวร ที่สําคัญเพื่อพรอมใชเมื่อมีการเปล่ียนแปลงหรือชํารุด 

ภาพประกอบท่ี 4.2-5 คุณลักษณะขอมูล สารสนเทศและความรูองคกร 
 

(2) ความพรอมใชงานของขอมลูและสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการ พัฒนาระบบขอมูลและสารสนเทศใหมีความพรอมใชงาน เพ่ือทําใหมั่นใจไดวา ขอมูลและ
สารสนเทศในทุกระบบงาน รวมท้ังฮารดแวรและซอฟทแวรตางๆ มีประสิทธิภาพและพรอมใชงานอยูเสมอ 

สํานักวิทยบริการ จัดใหมีการเขาถึงขอมูลและสารสนเทศประเภทตางๆ ในเครื่องแมขายผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร โดยมีผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล ตรวจสอบขอมูล ความถ่ีในการปรับปรุงขอมูลและการเขาถึงขอมูลตามสิทธ์ิท่ี
กําหนดไว ดังภาพประกอบท่ี 4.2-6 
 

ประเภทของขอมูล
และสารสนเทศ 

วิธีการเขาถึงขอมูล ผูมีสิทธิ์เขาถึงขอมูล ผูรับผิดชอบนําเขา
ขอมูล 

ระยะเวลาการ
ปรับปรุงขอมูล 

ขอมูลการปฏิบัติงาน ประชุม เว็บไซตของ
สํานักงานเลขานุการ 
e-Meeting 

ผูบริหาร บุคลากร งานนโยบายและแผน ทุกวัน 

การบริการ กิจกรรม เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ 
Social media 

ผูบริหาร ชุมชน งานบริการสารสนเทศ 
งานเผยแพรนวัตกรรม
และพัฒนาส่ือฯ 

ทุกสัปดาห 

ขอรองเรียน เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหารทุกระดับ 
บุคลากร 
ผูใชบริการ 

งานบริการสารสนเทศ 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกสัปดาห 

ขอมูลผลการ
ดําเนินงานและ KPIs 

เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหารมหาวิทยาลัย 
ผูบริหารสํานักและบุคลากร
คูเทียบ 

งานนโยบายและแผน ทุก 2 เดือน 
(หมวด 2.2 ก. (5)) 

ขอมูลสถานะทาง
การเงิน 

intranet ผูบริหารทุกระดับ งานการเงิน ทุกเดือน 

ทรัพยากรสารสนเทศ
และเทคโนโลยี
สารสนเทศและการ
ส่ือสาร 

เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหาร 
บุคลากร 
ผูใชบริการ 

งานพัฒนาระบบ
สารสนเทศและ
เทคโนโลยี 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกวัน 

บุคลากรและการ
พัฒนาบุคลากร 

เว็บไซตของสํานักงาน
เลขานุการ 

ผูบริหาร บุคลากร งานบริหารบุคคล ทุกเดือน 

ขอมูล สารสนเทศ 
และความรูจาก
กระบวนการจัดการ
ความรู 

เว็บไซตการจัดการความรู
สํานักวิทยบริการ 
Virtual Office 

ผูบริหาร บุคลากร คณะกรรมการจัดการ
ความรู 

ทุกเดือน 

ภาพประกอบท่ี 4.2-6 ความพรอมใชงานของขอมูล สารสนเทศและความรู 
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(3) คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 

สํานักวิทยบริการ ใชเกณฑมาตรฐานคุณลักษณะฮารดแวรและซอฟทแวรของมหาวิทยาลัย และมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (มอก)  และผูเช่ียวชาญเปนผูกําหนดคุณลักษณะเฉพาะตามควมตองการ จัดระบบชวยเหลือการใชงาน 
เชน คูมือการปฏิบัติงาน คูมือการอบรม และบํารุงรักษาอยางสม่ําเสมอ นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการ มีการพัฒนาซอฟตแวร
เพ่ือการใชงานในองคกรเอง มีการทดสอบโปรแกรมจากผูใชงานวาใชงานงายและสะดวก รวมท้ังฝกอบรมการใชโปรแกรม 
วิธีการท่ีใชทําใหมั่นใจวาฮารดแวรและซอฟทแวร มีความเช่ือถือไดปลอดภัย และใชงานงาย ดังภาพประกอบท่ี 4.2-7 
 

ระบบ วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ีในการจัดการ 
ระบบเครือขาย ติดต้ังระบบ Firewall นักวิทยาศาสตร 1 คร้ัง 

Upgrade OS Firewall นักวิทยาศาสตร ตามรอบการพัฒนา 
Software 

Update License Firewall นักวิทยาศาสตร ปละคร้ัง 
ตรวจสอบรองรอย (Log File) นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
ตรวจสอบความพรอมใชงานของอุปกรณ
เครือขาย 

นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 

เคร่ือง Servers ตรวจสอบความพรอม Servers นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
ตรวจสอบการสํารองขอมูล นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
Update Software นักวิทยาศาสตร ตามรอบการพัฒนา 

Software 
เคร่ืองคอมพิวเตอร
ใหบริการ 

ตรวจสอบความพรอมใชงาน ชางเทคนิค วันละ 1 คร้ัง 
บํารุงรักษา ชางเทคนิค ตามแผนฯ 
Update License Antivirus ชางเทคนิค ปละ 1 คร้ัง 

เคร่ืองคอมพิวเตอร
สําหรับปฏิบัติงาน 

ตรวจสอบความพรอม บุคลากร On demand 
บํารุงรักษา ชางเทคนิค นักวิทยาศาสตร On demand 
Update Antivirus อัตโนมัติ บุคลากร อัตโนมัติ 

ระบบไฟฟา ตรวจสอบระบบไฟฟาพรอมอุปกรณ ชางไฟฟา ปละ 3 คร้ัง 
ตรวจสอบเคร่ืองสํารองไฟ (UPS) นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 4.2-7 คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 
(4) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 

สํานักวิทยบริการ จัดทําแผนเตรียมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉินดาน IT ซึ่งเปนสวนหน่ึงของแผนการ
เตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉินในหัวขอ 6.2 ค. (2) ดังภาพประกอบท่ี 4.2-8 มีการเตรียมความพรอมการใชงานระบบ
สารสนเทศ รวมท้ังระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน มีการตรวจสอบความพรอมใชงานอยางตอเน่ือง มีการสํารองขอมูลทุกระบบ
เปนประจําทุกวัน และมกีารทดสอบการกูคืนของขอมูลทุกเดือน และทําการสํารองขอมูลเก็บไวท่ีเซิรฟเวอรอีก 2 แหง เพ่ือให
มั่นใจวาระบบสํารองขอมูลมีประสิทธิภาพ ขอมูลและสารสนเทศ มีความพรอมใชงานอยางตอเน่ืองแมในภาวะฉุกเฉิน 
 

ระบบ การวิเคราะหปจจัยเสีย่ง วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
ระบบฮารดแวร ไฟฟาดับระยะเวลานาน 

ความไมเสถียรของระบบเครือขาย 
จัดทําระบบสํารอง
ไฟฟา 
มีเคร่ืองปนไฟ 
มีเคร่ืองแมขาย
สํารอง 

นักวิทยาศาสตร 
นักวิชาการอุดมศึกษา 

ทุกวัน 

ระบบสารสนเทศ ขอมูลสูญหาย จัดทําระบบสํารอง
ขอมูล 
ระบบ SMS แจง
เตือนเคร่ืองแมขาย
ขัดของ 

นักวิทยาศาสตร 
นักวิชาการอุดมศึกษา 

ทุกวัน 

ระบบรักษาความ การโจรกรรม มีกลองวงจรปด นายชางไฟฟา เดือนละ 1 
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ระบบ การวิเคราะหปจจัยเสีย่ง วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
ปลอดภัย ความไมปลอดภัยในทรัพยสิน 

เหตุการณความไมสงบในสามจังหวัด
ชายแดนภาคใต 

ภายใน/ภายนอก
อาคาร 
มีพนักงานรักษา
ความปลอดภยั 

พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

คร้ัง 

ระบบเตือนอัคคีภัย ไฟไหม มีอุปกรณตรวจจับ
ควันไฟ 

นายชางไฟฟา 
พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ระบบเตือนอุทกภัย ภัยธรรมชาติ น้ําทวม มีอุปกรณตรวจระดับ
น้ํา 

นายชางไฟฟา 
พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ระบบพลังงานทดแทน ไฟฟาดับระยะเวลานาน 
คาใชไฟฟา 

มีระบบพลังงาน
แสงอาทิตย 

รองผูอํานวยการสํานกัฯ 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกวัน 

 

ภาพประกอบท่ี 4.2-8 แผนเตรยีมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉิน 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร 

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 

ก ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง 

สํานักวิทยบริการ จําแนกบุคลากรตามระดับตําแหนงเปน 3 กลุม แตละกลุมมีการกําหนดขีดความสามารถตาม

สมรรถนะท้ังระดับความจําเปนและระดับความคาดหวังในแตละประเภทสมรรถนะของแตละกลุม ซึ่งข้ึนอยูกับอายุงานและ

ตําแหนงหนาท่ี  ดังภาพประกอบ 5.1-1  

กลุมบุคลากร จํานวนรายการสมรรถนะ 

Core  

Competency 

Functional  

Competency 

Management 

Competency 

P1 : ท่ัวไป 5 3 - 

P2 : วิชาชีพเฉพาะ 5 3 - 

P3 : บริหาร 5 0 - 2 1 - 3 

ภาพประกอบท่ี 5.1-1 แนวทางการกําหนดขีดความสามารถตามสมรรถนะบุคลากร 

 สํานักวิทยบริการ ใชระบบประเมินผลการปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร (PSU TOR Online) และระบบ

ประเมินสมรรถนะ (PSU Competency Online) ในการประเมินขีดความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะของบุคลากร และใช

มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 2544 และนโยบายการบริหารอัตรากําลังของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ในการ

ประเมินอัตรากําลัง ทักษะ สมรรถนะและกําลังคนท่ีมีอยู โดยใชขอมูลจากกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ และผลการ

ประเมินขีดความสามารถของบุคลากรจากการประเมินผลการปฏิบัติงานมาวิเคราะหขีดความสามารถของบุคลากรท่ีจําเปน

สําหรับองคกร ซึ่งตองคํานึงถึงวิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ผลิตภัณฑ และสมรรถนะหลักขององคกร โดยการ

จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล รวมท้ังกําหนดวิธีการพัฒนาทักษะ สมรรถนะท่ีตรงตามลักษณะงานและสมรรถนะหลัก

ขององคกร ดังภาพประกอบท่ี 5.1-2  

    

OAR
 วิสัยทัศน พันธกิจ  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ สมรรถนะหลัก

แผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ 
แผนพัฒนาบุคลากร แผนพัฒนา

บุคลากรรายบุคคล

ประเมินขีดความสามารถ

TOR

Competency
ไดมาตรฐาน/สูงกวา

มาตรฐาน

ต่ํากวา
มาตรฐาน

แผนพัฒนา
รายบุคคล

อบรม/พัฒนาเพ่ิมขีด
ความสามารถ

 
 

ภาพประกอบท่ี 5.1-2 แนวทางการประเมินขีดความสามารถของบุคลากร 
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สํานักวิทยบริการมีการวิเคราะหกรอบอัตรากําลังบุคลากร ทุกปชวงเดือนพฤษภาคม โดยมีการนําขอมูลการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีผานมา เพ่ือเปนขอมูลประกอบการวิเคราะหอัตรากําลังของบุคลากร และขอมูลในปจจุบัน โดย

วิเคราะหจากภาระงานท่ีมีอยูกับจํานวนบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ี ขอมูลการเกษียณอายุราชการของบุคลากรในอนาคต และการ 

Benchmark กับคูเทียบท่ีมีลักษณะงานใกลเคียงกัน เพ่ือท่ีจะไดกําหนดจํานวน และการกําหนดตําแหนงท่ีคลายคลึงกันได 

รวมท้ังขอคิดเห็น เสนอแนะ จากฝายและผูปฏิบัติงานจริงซึ่งเปนผูมีสวนไดสวนเสีย รวมท้ังพิจารณาผลิตภัณฑและบริการ 

ความทาทายเชิงกลยุทธ การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแขงขัน และ ระบบงาน OAR Work System เพ่ือไดผลการ

วิเคราะหอัตรากําลังท่ีเช่ือถือได และมีการทบทวนเปนประจําทุกปเพ่ือนําขอมูลมาปรับปรุงและวิเคราะหใหมอีกครั้ง ตาม

ภาพประกอบท่ี 5.1-3  

 

ภารกิจ/บทบาท/
วิสัยทัศน

ขอมูลการดําเนินงาน
จริงในอดีต

ตองการ

อัตราเพิ่ม

ไมตองการอัตราเพิ่ม
ไมได รับจัดสรร

ได รับจัดสรรอัตราใหม

ขอมูลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร อัตรากําลังในปจจุบัน

•  ผลิตภัณฑและบริการ
•  ความทาทายเชิงกลยุทธ
•  การเปล่ียนแปลง

ความสามารถในการ
แขงขัน

•  OAR Work System

•  ปริมาณงาน

•  จํานวนบุคลากร

•  ขอมูลการเกษียณอายุ

ราชการ

•  Benchmark

•  ขอเสนอแนะจาก

บุคลากร/ฝาย

ผลการวิเคราะห
อัตรากําลัง

ดําเนินงานตามปกติ

เสนอขออัตราเพ่ิมจาก
มหาวิทยาลัย

เขาท่ีประชุมสํานักฯ 

 

   ภาพประกอบท่ี 5.1-3  กรอบแนวคิดในการกําหนดกรอบอัตรากําลัง 

 

(2) บุคลากรใหม  

สํานักวิทยบริการ กําหนดแนวทางการรับบุคลากรใหมตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือนใน

สถาบันอุดมศึกษา ขอบังคับวาดวยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  และระเบียบ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรวาดวยการบริหารงานบุคคลพนักงานเงินรายไดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยมีกรอบการ

ดําเนินงาน ดังภาพประกอบ 5.1-4  

(3) การทํางานใหบรรลุผล 

 สํานักวิทยบริการ มีการกําหนดโครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารตามภารกิจ ตามภาพ OP1-02 และ 

ระบบงานตาม OAR Work System  กําหนดนโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสรางดังกลาว และสอดคลองกับระบบงาน 

โดยพิจารณาจากความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในการกําหนดกระบวนการทํางาน 
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โดยบุคลากรทุกคนท่ีรับผิดชอบแตละกระบวนการจะมีตัวช้ีวัดระดับบุคคลตามท่ีไดกําหนดไวในขอตกลงผลการปฏิบัติงาน 

(TOR) เพ่ือใหดําเนินงานใหบรรลุผล และมีการปรับปรุงการดําเนินงานท้ังระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ โดยใช TQA 

Framework, PDCA-Par , Six Sigma, KM, Lean, Kaizen, Risk Management, TOR Online และ KPIs ระดับองคกรและ

KPIs ระดับบุคคล เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสํานักวิทยบริการ  และมีผลการดําเนินงานท่ีเหนือความคาดหมาย  

 เพ่ือสนับสนุนและมุงเนนลูกคาและการบริการท่ีเปนเลิศ สํานักวิทยบริการ มีการกําหนด KPI ท่ีเก่ียวกับลูกคา ไดแก 

ตัววัดความพึงพอใจผูใชบริการ และตัววัดความผูกพันผูใชบริการ โดยมีระบบประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ  ซึ่งชวยให

ทุกฝายสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือลูกคา และแกไขปญหาใหผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 เพ่ือใหผลการดําเนินงานเหนือความคาดหมาย สํานักวิทยบริการนําเครื่องมือ PDCA-Par และ SIPOC   การจัดการ

ความเสี่ยง (Risk management) การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Tor online) ในการประเมินการปฏิบัติงาน  รวมท้ังมีการ

ยกยองชมเชยบุคลากรท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับดีมาก และดีเดน  มีระบบการคัดเลือกบุคลากรดีเดนท่ียุติธรรมและ

โปรงใส  

(4) การจัดการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 

 สํานักวิทยบริการ ใชระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ในการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการ

เปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร  โดยมุงเนนพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ

ตามความทาทางเชิงกลยุทธ  โดยมุงพัฒนาบุคลากรใหมีแนวคิดนวัตกรรม บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองตนเองใหทันตอความ

เปลี่ยนแปลงและไหวรูตอความตองการของผูใชบริการ การหมุนเวียนงาน และการพัฒนาบุคลากรใหมีภาวะผูนําและความ

เปนมืออาชีพ โดยผูบริหารระดับสูง หัวหนาฝาย และงานการเจาหนาท่ี รวมกันพัฒนาระบบการเรียนรูและการพัฒนา  

ประเมินสมรรถนะเชิงการบริการดวย โดยสํานักวิทยบริการไดมีนโยบายการคิดสัดสวนการกําหนดคาคาดหวังของแตละ

ตําแหนงตามอายุงานของบุคลากรและประเภทกลุม  หากผลการประเมินต่ํากวาเกณฑตามท่ีสํานักวิทยบริการไดกําหนดไว จะ

มีการจัดทําแผนพัฒนารายบุคคลท้ังระยะสั้นและระยะยาว และดําเนินการตามวิธีการการพัฒนาท่ีสํานักวิทยบริการไดกําหนด

ไว ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาดําเนินการ ติดตาม และรายงานผลดังภาพประกอบท่ี 5.1-5 

 มีการวางแผนพัฒนาผูนําในอนาคต โดยใหผูบริหารระดับตนอบรมหลักสูตรทางการบริการองคกร หลักสูตร การคิด

วิเคราะห  เพ่ือตอบสนองกลยุทธขององคกรสําหรับการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดาน

อัตรากําลังบุคลากร  นอกจากน้ีงานนโยบายและแผนและงานบริหารบุคคล มีการวิเคราะหและวางแผนอัตรากําลังระยะยาว 5 ป 

และทบทวนกรอบอัตรากําลังทุกป เพ่ือใหอัตรากําลังมีความเหมาะสมตามแผนการดําเนินงานท้ังระยะสั้น และระยะยาว และ

กรณีมีความจําเปนเรงดวน สํานักวิทยบริการ มีการนํางบประมาณเงินรายไดของสํานักวิทยบริการ มาบริหารจัดการเพ่ือการ

เพ่ิมอัตรากําลัง 

 การบริหารอัตรากําลังและบริหารความตองการของบุคลากรเปนไปอยางตอเน่ือง สํานักวิทยบริการ โดยผูบริหาร

ระดับสูงมีการสื่อสารกับบุคลากร โดยการจัดประชุมบุคลากรและมีการถายทอดนโยบายและการบริหารองคกร รวมท้ัง

สวัสดิการตางๆ ใหแกบุคลากรทุกกลุมภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง  นอกจากน้ียังเปดโอกาสใหกับบุคลากรทุกกลุมรวมเปน

คณะกรรมการในกิจกรรมสําคัญๆ และมีการจัดโครงการทัศนศึกษาดูงานท้ังภายในและภายนอกประเทศสําหรับบุคลากรทุก

คน  รวมท้ังมีการตอบสนองนโยบายรัฐบาลในการปรับเพ่ิมคาจางและคาครองชีพใหกับบุคลากรกลุมท่ัวไป ใหไดรับคาจางท่ี

พอเพียงตอการครองชีพในปจจุบัน จึงทําใหบุคลากรพึงพอใจ คงอยูและผูกพันกับองคกรยาวนาน โดยสํานักวิทยบริการมี

บุคลากรอายุราชการเฉลี่ยท่ี 17 ป  และยังมีการเตรียมนักศึกษาชวยงานท่ีสามารถติดตอจากกองกิจการนักศึกษาท่ีสามารถให

มาทํางานแทนไดในบางงาน   
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การวางแผนอัตรากําลัง

กําหนดกรอบอัตรากําลัง
ประจําป

ไดรับจัดสรรอัตรากําลัง

วางแผนการรับสมัตร

ดําเนินการรับสมัคร

การรับเขา

การปฐมนิเทศ

การสอนงาน

การปฏิบัติงานจริง

ภาระงานใหม

ปริมาณงาน

การลาออก

ขอมูลการเกษียณอายุราชการ

วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม 

วัฒนธรรมองคกร กฎระเบียบ

สิทธิประโยชน

สวัสดิการ

งานเฉพาะตําแหนง 

ตามภาระหนาที่

หัวหนาฝาย

หัวหนางาน

พ่ีเล้ียง

ประเมินผลการปฏิบัติงาน

ประกาศรับสมัครทั่วไป

คุณสมบัต ิเฉพาะตําแหนง

ตามที่ตองการไมมีขอจํากัดดาน เพศ 

เช้ือชาติ ศาสนา 

ผูบริหาร

หัวหนาฝาย

งานบริหารบุคคล

งานบริหารบุคคล

งานบริหารบุคคล

ผูบริหาร

ฝายที่เก่ียวของ

งานบริหารบุคคล

ผูบริหาร

ฝายที่เก่ียวของ

งานบริหารบุคคล

 
 

ภาพประกอบท่ี 5.1-4 กระบวนการจัดการอัตรากําลังและการบริหารบุคลากรใหม 
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text
การพัฒนาบุคลากร/
บริหารอัตรากําลัง

บุคลากรรกลุมท่ัวไป

บุคลากรกลุมวิชาชีพ
เฉพาะ

บุคลากรกลุมบริหาร

การบริการความ
ตองการของ

บุคลากร

•  การปล่ียนแปลง
ดานเทคโนโลยี

•  สถานการณ
ความไมสงบ

ผลการวิเคราะหความ
ตองการดานอัตรากําลัง

•  สมรรถนะหลักของ
องคกร

•  สมรรถนะทางการ
บริหาร

•  สมรรถนะทางวิชาชีพ

•  ความทาทายเชิงกล
ยุทธ

•  คุณธรรมจริยธรรม

•  ความรุทักษะใหม

วิสัยทัศน

•  การลาออก

•  ความตองการของ
บุคลากร

•  การทําคุมือ
ปฏิบัติงาน

•  การทํา Work 
Instruction

•  ศึกษาความ
ตองการของ
บุคลากร

•  การส่ือสาร
ของผูบริหาร

ภารกิจหลักและ
ภารกิจรอง
ท่ีเพ่ิมขึ้น

 
 ภาพประกอบท่ี 5.1 - 5 ระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 

 

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 

(1) สภาพแวดลอมการทํางาน 

 สํานักวิทยบริการ ดําเนินการวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร ทําใหทราบวา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของบุคลากรดานสภาพแวดลอมการทํางานท่ีสําคัญ ประกอบดวย การมีสภาพแวดลอมดาน

อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางาน  และการมีสภาพแวดลอมดานสุขอนามัยของท่ีทํางาน  จากน้ันจึงนํา

ผลการวิจัยดังกลาวมาศึกษาระดับความพึงพอใจของบุคลากรตอปจจัยดังกลาว พบวา ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 85.50 

และ ระดับ 72.60 ตามลําดับ โดยสภาพแวดลอมดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูท่ี

ระดับ 3.89 จําแนกตามกลุมท่ัวไป ระดับ 3.48 กลุมวิชาชีพเฉพาะ ระดับ 4.35 กลุมบริหาร ระดับ 4.50 สวน สภาพแวดลอม

ดานสุขอนามัยของท่ีทํางาน ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูท่ีระดับ 3.89 จําแนกตามกลุมท่ัวไป ระดับ 3.45 กลุมวิชาชีพ

เฉพาะ ระดับ 4.36 กลุมบริหาร ระดับ 4.50  จากผลการศึกษาดังกลาว สํานักวิทยบริการ จึงนําเขาหารือในท่ีประชุมหัวหนา

กลุมงานเพ่ือกําหนดแนวทางแกไขปรับปรุงสภาพแวดลอมการทํางานใหสอดคลองตามความตองการของบุคลากร  รวมท้ังการ

ดําเนินการดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ตามพระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการ

ทํางาน พ.ศ. 2554  

การดําเนินงานเพ่ือสรางความมั่นใจและปรับปรุงดานสุขภาพและสวัสดิภาพอ่ืน ๆ เชน การจัดใหมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกในการทํางาน เชน อุปกรณคอมพิวเตอรท่ีทันสมัย อุปกรณสํานักงาน  มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยคอยดูแลความ

สงบเรียบรอยตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ มีการติดตั้งระบบสัญญาณเตือนภัยเมื่อเกิดอัคคีภัยและอุทกภัย รวมท้ังมีการจัดทํา

แผนบริหารความเสี่ยง เชน งานอาคารจัดทําแผนควบคุมมลภาวะอากาศภายในสํานักวิทยบริการ  

ดานสิ่งแวดลอมในท่ีทํางาน มีการปรับปรุงภายในอาคารใหดูทันสมัย มีการพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศนท้ังภายใน
และภายนอกอาคารใหสวยงามและนาอยูใหกับบุคลากรและผูใชบริการ มีเจาหนาท่ีดูแลสวนภายนอกอาคาร มีการกําหนดไว
ในแผนปฏิบัติการประจําปใหมีการจัดกิจกรรม 7ส โดยมีคณะกรรมการ 7ส คอยตรวจประเมินการทํางาน และมีการรณรงค
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การประหยัดพลังงานโดยใชพลังงานทางเลือก โดยมีโครงการตนแบบตั้งอยูท่ีฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา เพ่ือใหผูท่ีสนใจ
สามารถมาศึกษาเรียนรูไดตลอดเวลา 

ดานความสุขในการทํางานและการมีสุขภาพดี สํานักวิทยบริการ สงเสริมใหบุคลากรมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรง โดย
จัดใหมีหองออกกําลังกาย สงเสริมใหมีกิจกรรมท่ีสรางความสัมพันธ และมิตรภาพอันดีงามระหวางบุคลากร โดยมี
คณะกรรมการดําเนินงานสรางสุของคกรของสํานักวิทยบริการ จะกําหนดแผนการดําเนินงานประจําป เพ่ือจัดกิจกรรม
เสริมสรางความสุขใหกับบุคลากร ท้ัง 8 ประการ (Happy workplace) โดยพิจารณาจากลัพธการประเมินความสุขตนเองของ
บุคลากรท้ังหมดดวยเครื่องมือ Happinometer  คณะกรรมการดําเนินงานสรางสุของคกรสํานักวิทยบริการ จะรวมกันกําหนด
กิจกรรม รวมท้ังเปดรับขอเสนอแนะจากบุคลากร เพ่ือแกปญหาความสุขในดานท่ีไดคะแนนนอยท่ีสุด เพ่ือเสริมสรางความสุข
ใหกับบุคลากร ไดแก โครงการ OAR สรางสุข ซึ่งประกอบดวยกิจกรรม Fight Fat for life สงเสริมการออกกําลังกาย 
กิจกรรมใหความรูดูแลสุขภาพโดยเชิญผูเช่ียวชาญมาใหความรูการดูแลสุขภาพในท่ีทํางาน  เปนตน  ซึ่งจะมีการทบทวน
กิจกรรมเปนประจําทุกปโดยคณะกรรมการฯ 

สภาพแวดลอมและ
ปจจัย 

การดําเนินการ ตัวชี้วดั การกําหนด
ผูรับผิดชอบ 

กรอบเวลา 

สุขอนามัย ฝายเทคโนฯ   
ติดต้ังเคร่ืองกรองอากาศและวัดปริมาณฝุน  
ตรวจสุขภาพประจาํป 

นอยกวา 2.5 ไมครอน งานอาคาร/ฝาย ทุกสัปดาห 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนด้ีและสํานักงาน
เลขานุการวัดปริมาณฝุนและทํา 5 ส         
ติดต้ังแผนกรองอากาศ หองออกกําลังกาย  
กิจกรรมการออกกําลังกาย                    
ตรวจสุขภาพประจาํป 

ความพึงพอใจของ
บุคลากรดานส่ิงอํานวย
ความสะดวก 

หัวหนาฝาย  

ความปลอดภัย กลองวงจรปด                               
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภยั                  
การแสดงตัวตนการเขาใชบริการ 

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

งานอาคาร  

 ระบบสัญญาณเตือนภยัเมื่อเกิดอัคคีภัยและอุทกภัย ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

งานอาคาร  

อุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ในการทํางาน 

การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรดานส่ิง
อํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

หัวหนาฝาย ปละ 1 คร้ัง 

  ภาพประกอบท่ี 5.1-6  การดําเนินการดานสภาพแวดลอมการทํางาน 

 (2) นโยบายการบริการและสิทธิประโยชน 

สํานักวิทยบริการมีการกําหนดนโยบายการบริการและสิทธิประโยชนตามกลุมบุคลากรตามภารกิจและความ

จําเปน  รวมถึงมีการนําผลจากงานวิจัยการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ และความผูกพันของ

บุคลากร สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี มากําหนดรูปแบบสิทธิประโยชนและสวัสดิการท่ี

สามารถตอบสนองความตองการของบุคลากร และอยูในขอบขายท่ีสามารถดําเนินการได  มีการสํารวจการดําเนินงานของ

คณะหนวยงานตางๆ เทียบเคียงเปนระยะ และนํามาทบทวนปรับปรุงการกําหนดนโยบายการบริการและสิทธ์ิประโยชนในท่ี

ประชุมหัวหนากลุมงานและคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนประจําทุกป 
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สิทธิประโยชน P1 ท่ัวไป P2 วิชาชีพเฉพาะ P3 บริหาร 

ท่ีพัก มีท่ีพักแบบช่ัวคราว
สําหรับผูปฏิบัติงาน
ลวงเวลา 

ไดรับการจัดสรรท่ีพักในบาง
ตําแหนง เชน นักวิชาการคอมฯ 

ไดรับการจัดสรรท่ีพัก 

คาเสี่ยงภัย (คาตอบแทน
พิเศษ) 

ไดรับคาเสี่ยงภัยเพ่ิมเตมิ
สําหรับพนักงานเงิน
รายได 

ไดรับคาเสี่ยงภัยจากงบประมาณ
แผนดิน 

ไดรับคาเสี่ยงภัยจาก
งบประมาณแผนดิน 

คาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงานนอก
เวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

คาตอบแทนผูบริหารระดับ
ฝายและกลุมงาน 

- - เงินประจําตําแหนง 

คาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
พิเศษ 

- นักวิชาการคอมพิวเตอร - 

การเพ่ิมคาจาง ม ี ม ี ม ี
ประกันชีวิต ม ี ม ี ม ี
คารักษาพยาบาล ม ี ม ี ม ี
คาครองชีพชั่วคราว ม ี - - 
เงินสมทบสํารองเลี้ยงชีพ ม ี ม ี เฉพาะพนักงาน

มหาวิทยาลยั 

ภาพประกอบท่ี 5.1-7 สิทธิประโยชน 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

(1)  องคประกอบความผูกพัน    

 สํานักวิทยบริการ ดําเนินการศึกษาวิจัยถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของ

บุคลากร (อางถึงตารางใน OP 1)  จําแนกตามกลุมบุคลากร พบวาผูมีระดับตําแหนงท่ัวไป มีความเห็นวาปจจัย 5 ลําดับแรกท่ี

มีผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร คือ 1) นโยบายและแนวทางการบริหาร 2) การทํางานเปนทีมและรวมมือ 

3) การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การติดตอ สื่อสาร ประสานงาน และ 5) ความไววางใจของผูบริหาร ผูมีระดับตําแหนงวิชาชีพ

เฉพาะ 1) การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การมอบหมายงาน ความมั่นคงในงาน โอกาสในการพัฒนา 2) นโยบายและแนว

ทางการบริหาร  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา  ความไววางใจของผูบริหาร  การติดตอสื่อสาร ประสานงาน 3) การทํางาน

เปนทีมและรวมมือ และการยกยองชมเชยใหรางวัล สวนผูมีระดับตําแหนงบริหาร 1) นโยบายและแนวทางการบริหาร ความ

ไววางใจของผูบริหาร ความไววางใจของเพ่ือนรวมงาน การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การทํางานเปนทีมและรวมมือ ความมั่นคง

ในงาน 2) ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา การติดตอสื่อสารประสานงาน การมอบหมายงาน  โอกาสในการพัฒนา การยกยอง

ชมเชยใหรางวัล 

(2) วัฒนธรรมองคกร 

 สํานักวิทยบริการโดยผูบริหารระดับสูงเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรการทํางานเปนทีม โดยการถายทอดวิสัยทัศน 

พันธกิจ และคานิยม ไปยังบุคลากรทุกกลุม ระหวางผูบริหารและบุคลากรใชวิธีการ IC (fig 1.1) มีรูปแบบการสื่อสารแบบ

ทางการ คือ ผานท่ีประชุมบุคลากร ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน และท่ีประชุมคณะกรรมการชุดตางๆ โดยผูบริหารและบุคลากร
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รวมกันคิดวิเคราะหหาคานิยมองคกร และรวมกันวิเคราะหหาพฤติกรรมท่ีบุคลากรควรจะมีเพ่ือสะทอนคานิยมองคกร และ

แบบท่ีไมเปนทางการโดยการสื่อสารแบบ Social Network คือ อีเมล การใช Line กลุม การใช Facebook  การสื่อสารผาน

การฝกอบรม (KM IT) การสื่อสารผานการจัดกิจกรรม KM ของฝายเทคโนฯ  (KM Learning Agency ) รวมท้ังการจัดใหมี

กิจกรรมเปดใจใหไดใจ (Open Mind Open Mouth)  เพ่ือสนับสนุนการสื่อสารท่ีเปดกวาง รวมกันคิดหาทางแกไขปญหาใน

การทํางานเพ่ือใหผลการดําเนินการท่ีดี   

 บุคลากรทุกคนสามารถเขารวมกิจกรรมได  สงผลใหบุคลากรรูสึกเปนสวนหน่ึงและมีสวนรวมในการดําเนินงานของ

สํานักวิทยบริการ สงผลใหเกิดความรักความผูกพันกับองคกร ผลลัพธท่ีเห็นได คือ ผลสัมฤทธ์ิของทุกกิจกรรม โครงการตางๆท่ี

กําหนดไวในแผนกลยุทธ  นวัตกรรมกระบวนการ แตละกลุมงานรวมกันจัดทํา Lean เพ่ือลดข้ันตอนการทํางานท่ีสูญปาวและ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดีข้ึน  

 

ประโยชน/เปาหมายของการสื่อสาร วิธี/ชองทางการสื่อสาร ผูท่ีเกี่ยวของ ความถี่ 

ทางการ ไมเปนทางการ 

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายการ
ดําเนินงานตามแผน 

การประชุม e-Mail หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

เดือนละ 1 ครั้ง 

เพ่ือสรางความสัมพันธอันดี  1. การใช Line กลุม 
2. การสื่อสารใน

ระดับกลุม ใช 
Facebook 

บุคลากร ทุกวัน 

เพ่ือการแกปญหาและปรับปรุง
กระบวนการทํางาน 

OMOM Facebook คณะกรรมการ 
OMOM 

ปละ 2 ครั้ง 

เพ่ือพัฒนา การสื่อสารผาน
การฝกอบรม (KM 
IT) 
การประชุม/อบรม 

IT Tip IT Team สัปดาหละ 1 
ครั้ง 

ภาพประกอบท่ี 5.2-1 ระบบการสือ่สารเพ่ือการถายทอดวัฒนธรรมองคกร 

(3) การจัดการผลการปฏิบัติงาน 

 สํานักวิทยบริการใชกระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุม เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนองคกร โดยมี

การกําหนด KPIs ระดับองคกรท่ีมาจากความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนตัวกําหนด

ตัวช้ีวัด และมีการถายทอดลง KPIs ระดับฝาย และแผนปฏิบัติการประจําป และกําหนดลง TOR/KPIsระดับบุคคล ตามลําดับ 

เพ่ือติดตามการทํางาน และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานบุคลากรปละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ระดับฝายและผานคณะกรรมการกลั่นกรอง ระดับสํานักวิทยบริการ  และนําผลการประเมนิมาพิจารณาเลื่อนเงินเดือน รวมท้ัง

การพัฒนาบุคลากร และปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยคณะกรรมการ Innovation จะรวมกับบุคลากรคนหาสาเหตุของ

ปญหา และรวมการคิดวิเคราะหหาวิธีการแกปญหาการทํางาน สงผลใหเกิดเปนนวัตกรรม สิ่งประดิษฐขององคกร   

 สํานักวิทยบริการมีการยกยองชมเชยบุคลากรท่ีมีผลการประเมินการปฏิบัติงานระดับดีมากข้ึนไป อีกท้ังยังมีระบบ

การคัดเลือกบุคลากรดีเดนท่ีมีความยุติธรรมโปรงใส โดยเพ่ือนรวมงานสามารถมีรวมเสนอช่ือบุคลากรดีเดนท่ีตนเห็นวา

เหมาะสมเขากรรมการฯพิจารณาคุณสมบัติตามเกณฑท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด ผูท่ีไดรับการคัดเลือกเปนบุคลากรดีเดนระดับ

สํานักวิทยบริการ จะไดรับเงินรางวัล เกียรติบัตร และไดรับการพิจารณาเลื่อนเงินเดือน ไมนอยกวารอยละ 6 ตอป  หากมีผูท่ี

ไดรับการเสนอช่ือใหเปนบุคลากรดีเดนติดตอกัน 5 ป ข้ึนไป จะไดรับการยกยองใหเปนบุคลากรตัวอยาง สงผลใหบุคลากรเกิด
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แรงจูงใจในการทํางานและเกิดความผูกพัน และสงเสริมยอมรับความเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางฉลาด โดยการ

พิจารณาเลิกจางบุคลากรท่ีมีผลการประเมินต่ํากวาเกณฑ คือ รอยละ 60 จํานวน 2 รอบการประเมินติดตอกัน เพ่ือใหได

บุคลากรท่ีมีความรู มีทักษะและสามารถปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองวิสัยทัศน พันธกิจ  เพ่ือบรรลุผลการดําเนินงานท่ีดี   ซึ่ง

กระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานจะถูกทบทวนในท่ีประชุมหัวหนากลุมงานเปนประจําทุกป ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 

5.2-2  

  

KPIs สํานักวิทยบริการ

KPIs ฝาย

TOR/KPIs บุคคล

แผนปฏิบัติการประจําป

การประเมิน 
Competency Online

การประเมิน
 TOR online

กรรมการประเมินสมรรถนะ
(ผูบังคับบัญชา

ลูกคา เพ่ือนรวมงาน)

กรรมการประเมินปริมาณงานและ
คุณภาพงาน

(ผูบังคับบัญชาตัวแทนฝาย)

ผลการประเมินระดับฝาย

กรรมการกลั่นกรองผลการ
ปฏิบัติงาน ระดับสํานักฯ

พัฒนา

ผลการประเมินระดับสํานักฯ

เล่ือนเงินเดือน

ผานเกณฑ

มี GAP ไมมี GAP

พัฒนา/ปรับปรุง
มอบหมายงาน

ยกยองชมเชย 

ผลการประเมิน

ระดับดีมาก

ไมเลื่อนเงินเดือน

วิสัยทัศน พันธกิจ

ไดรับการเสนอชื่อเปนบุคลากรดีเดน
(เสนอชื่อ/กรรมการพิจารณาจากคุณสมบัติ)

ไมผานเกณฑ
คะแนนตํ �าก ว่า 60%

ครั้งแรก

0 ครั้งติดตอกัน

เลิกจาง

INNOVATION

 Team

 

ภาพประกอบท่ี 5.2- 2  ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน 

ข. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 

(1) การประเมินความผูกพัน  (2)  ความเชื่อมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจ 

 สํานักวิทยบริการ ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจและความผูกพันของบุลากรโดยจําแนกบุคลากร เปน 3 กลุม 

ประกอบดวย กลุมท่ัวไป กลุมวิชาชีพเฉพาะ และ กลุมบริหาร โดยใชแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของ

บุคลากรตอองคกรในประเด็นคําถามท่ีเหมือนกัน  พบวา กลุมท่ัวไป มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 3.86 กลุมวิชาชีพเฉพาะ 
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มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 4.42  กลุมบริหาร  มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 4.25 ท้ังน้ีระดับความผูกพันของบุคลากร

ในภาพรวมเทากับ 4.02 จากผลการวิจัยนําไปสูการพัฒนากระบวนการบริหารงานบุคคลสํานักวิทยบริการและโอกาสในการ

พัฒนาเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 

(2)  ความเชื่อมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจ   

 จากผลการดําเนินงานปท่ีผานมา สํานักวิทยบริการมุงเนนสรางความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรตอ

องคกร เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปรับปรุงและพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน จากขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากร

ในปท่ีผานมาเทากับ 4.17 สวนระดับความผูกพันเทากับ 4.05 สํานักวิทยบริการ มีการดําเนินการปรับปรุงระบบงานและ 

สภาพแวดลอม บรรยากาศ เพ่ือความพึงพอใจของบุคลากรสูความผูกพันและมุงไปสูผลการปฏิบัติงานท่ีดี 

ค. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 

(1)  ระบบการเรียนรูและการพัฒนา 

สํานักวิทยบริการ มีระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา ดังภาพประกอบท่ี 5.2-3  เพ่ือเปนแนวทางใน

การพัฒนาบุคลากร ผูบริหารและผูนํา โดยการนําระบบงาน สมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธและจุดเนน

ขององคกรเปนปจจัยสําคญัในการกําหนดแนวทางการพัฒนาตามกลุมบุคลากรท่ีจัดไว 3 กลุม คือ ตําแหนงท่ัวไป ตําแหนง

วิชาชีพเฉพาะ และตําแหนงบรหิาร ผานกระบวนการเรียนรู การพัฒนาตนเองและการพัฒนางาน รวมถึงการพัฒนาตาม

มาตรฐานและจริยธรรมทางวิชาชีพในทุกกลุม โดยเฉพาะกลุมระดับตําแหนงท่ัวไปมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ  กลุมวิชาชีพ

เฉพาะมุงเนนการพัฒนานวัตกรรม และกลุมบริหารมุงเนนการพัฒนาภาวะผูนํา โดยมีการประเมินประสิทธิภาพของระบบใน

สวนของปจจัยนําเขา กระบวนการและผลลัพธ  
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OUTPUT

การเขาสูตําแหนงท่ี

สูงขึ้นเฉพาะกลุม

ขาราชการ

การเขาสูตําแหนงท่ีสูงขึ้นตาม

สายงานเฉพาะกลุมขาราชการ

และพนักงานมหาวิทยาลัย

การเขาสูตําแหนงการ

บริหารระดับ

ตาง ๆ

บุคลากรไดรับการ

จัดการคาตอบแทนตาม

ผลการปฏิบัติงาน

บุคลากรไดรับการจัดการ

คาตอบแทนตามผลการ

ปฏิบัติงาน

บุคลากรไดรับการเตรียม

ความพรอมในการเขาสู

ตําแหนงบริหาร

P1 ระดับตําแหนง

ทั่วไป

P2 ระดับตําแหนงวิชาชีพ

เฉพาะ
P3 ระดับตําแหนงบริหาร

การคิดและการวางแผนกลยุทธ

การพัฒนาภาวะผูนํา

การบริหารองคกร

การส่ือสารและการนําเสนอ

    บุคลากร
  สมรรรถนะสูง
  ความกาวหนา 
ในอาชีพการงาน

   การจัดทําแผน
   และการพัฒนา
     บุคลากร

INPUT

PROCESS

Evaluation

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

การมุงเนนผุใชบริการ

การถายทอดความรู

การพัฒนาความรู/ทักษะใหม

สมรรถนะหลักองคกร

ความทาทายเชิงกลยุทธ

จุดเนนขององคกร

กระบวนการเรียนรู
การพัฒนาตนเอง
การพัฒนางาน

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

กระบวนการพัฒนาผูนําใน

อนาคต

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

กระบวนการเรียนรู
การพัฒนาตนเอง
การพัฒนางาน

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

การพัฒนานวัตกรรม

การถายทอดความรู

การพัฒนาความรู/ทักษะใหม

การพัฒนาภาวะผูนํา

Evaluation

Evaluation

Evaluation

 

ภาพประกอบท่ี 5.2- 3 ระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
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หมวด 6 การมุงเนนการปฏิบัติการ 

6.1 กระบวนการทํางาน 

ก. การออกแบบกระบวนการทํางาน  

(1) แนวคิดในการออกแบบ  

สํานักวิทยบริการ ใช SIPOC Model เปนแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน ดังแสดง

รายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.1-1 โดยนําระบบงานท่ีสําคัญของสํานักวิทยบรกิาร (OAR Work System) ดังภาพประกอบท่ี 

2.1-4โดยใชปจจัยนําเขา 4 ดาน คือ 1) ขอมูลความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 2) ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ 3) สมรรถนะหลักขององคกร 4) ปจจัยภายในและภายนอกท่ีสงผลกระทบตอการดําเนินงาน มาเปน

ขอมูลในการออกแบบและการจัดการกระบวนการทํางานของสํานักวิทยบริการ มีการจําแนกกลุมของกระบวนการทํางาน โดย

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพพิจารณาขอมูลกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของท้ัง 3 ฝายตามเกณฑท่ีกําหนด และ

พิจารณาใหความเห็นชอบโดยท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน โดยมอบหมายใหผูรับผิดชอบกระบวนการเปนผูจัดตั้งคณะทํางานตาม

หลักการของ SIPOC ในการออกแบบ ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคัญปละ 1 ครั้ง และรวบรวมเปนองค

ความรู เปนขอมูลไปใชในการออกแบบกระบวนการ เพ่ือขยายผลไปสูกระบวนการทํางานอ่ืนๆ ใหครอบคลุมทุกกระบวนการ

ตอไป 

ผูมสีวนไดสวนเสีย 
(Stakeholder) 

ขอมูลนําเขา 
(Input) 

กระบวนการทํางาน 
(Work Process) 

ผลลัพธ 
(Output) 

ผูใชบริการ 
(Customer) 

1. คณะกรรมการ
ดําเนินงานวิทยา
เขตปตตานี (S1) 

2. คณะกรรมการ
ประจําวิทยาเขต
ปตตานี (S2) 

3. คณะวิชาและ
วิทยาลัย (S3) 

 

ปจจัยภายใน 
1. นโยบายของมหาวิทยาลัย 
2. ระเบียบ มาตรฐาน 
3. สมรรถนะหลักขององคกร /

บุคลากร 
4. วัฒนธรรมองคกร 
5. แผนกลยุทธ 
6. ผลการดําเนินงานตามแผน 
7. ผลการทบทวนการดําเนินงาน 
8. สถานที่/เทคโนโลย ี
9. ขอมูลตามความตองการ/

คาดหวัง 
ปจจัยภายนอก 
1. กฎหมาย 
2. ความทาทายเชิงกลยุทธ 
3. ความคาดหวังและความ

รับผิดชอบของสังคม 
4. ความกาวหนาของเทคโนโลย ี

Management Process 
1. กระบวนการนําองคกร 
2. กระบวนการวางแผนกลยุทธ 
3. กระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคล 
4. กระบวนการบริหารระบบคุณภาพ  
Key Work Process (Core Process) 
1. กระบวนการบริการสารสนเทศและ

ส่ือการเรียนรู 
2. กระบวนการผลิตส่ือการเรียนรู 
3. กระบวนการใหความรูและอบรม 
Support Process 
1. กระบวนการจัดการสารสนเทศและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. กระบวนการจัดการความรู 
3. กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ 
4. กระบวนการบริหารงบประมาณ 
5. กระบวนการวจิัยและพัฒนา

นวัตกรรม 
6. กระบวนการบริหารความเส่ียง  

1. Corporate KPIs 
(20) 

2. Process KPIs 
(28) 

 

1. นศ.ป.ตรี (U1) 
2. นศ.

บัณฑิตศึกษา 
(U2) 

3. บุคลากรสาย
วิชาการ (U3) 

4. บุคลากรสาย
สนับสนุน (U4) 

5. บุคลากรสํานัก
วิทยบริการ 
(P1-P3) 

 

Stakeholder 
Needs 

Input Specifications Process Requirements Output 
Specifications 

Customer 
Needs 

SN KPIs  Input KPIs  Process KPIs  Output KPIs  CN KPIs 

ภาพประกอบท่ี 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน 
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นอกจากใช SIPOC Model ในการออกแบบกระบวนการแลว สํานักวิทยบริการยังใช PDCA-Par ในการนํากระบวนการ

ปฏิบัติ และใช Lean, Kaizen และ Six-Sigma มาเปนเครื่องมือในการปรบัปรุงกระบวนการทํางานอีกดวย ดังแสดงรายละเอียดใน

ภาพประกอบท่ี6.1-2 

 

ภาพประกอบท่ี 6.1-2 การนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

(2) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน 

สํานักวิทยบริการมีวิธีการไดมาซึ่งการจัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน โดยวิธีการตาม

แนวคิด SIPOC Model  ดังภาพประกอบ 6.1-1 กําหนดข้ึนจาก 1) ขอมูลความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสยี 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) สมรรถนะหลักขององคกร 4) ปจจัยภายในและภายนอกท่ีสงผลกระทบ

ตอการดําเนินงาน มาพิจารณารวมกันในท่ีประชุมบุคลากรของแตละฝาย เพ่ือไดมาซึ่งขอกําหนด ตัวช้ีวัดของกระบวนการ

ทํางาน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 6.1-3 และเพ่ือใหผลิตภัณฑและกระบวนการทํางานท่ีกําหนดไวน้ัน เปนไปตามขอกําหนดท่ี

สําคัญ บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดของสํานักวิทยบริการ มีการมอบหมายความรับผิดชอบในแตละกระบวนการทํางานไปยังฝาย

งานท่ีรับผิดชอบ นําไปสูการกําหนดเปนความรับผิดชอบรายบุคคล (TOR) แกบุคลากรในฝาย เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานให

บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัด  

นอกจากน้ี มีการนําผลการดําเนินงานมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคล และนํามาใชในการ

พิจารณาปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนด โดยมีหัวหนากลุมงาน หัวหนาฝาย และคณะกรรมการพัฒนาระบบ

คุณภาพ ชวยกันทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนดเพ่ือใหบรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดฝาย และตัวช้ีวัดของสํานัก

วิทยบริการ ปละ 1 ครั้ง กระบวนการทํางานและขอกําหนดตาง ๆ ท่ีนํามาปรับปรุงจะถูกถายทอดในท่ีประชุมบุคลากรปละ 2 

ครั้ง และผานระบบเครือขาย เพ่ือใหทุกคนรับทราบและนําไปปฏิบัติ  
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

Management Process  

1. กระบวนการนําองคกร  

การสื่อสาร                          
การวางแผนกลยุทธ 

 

1. คณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทย

บริการกํากับดูแลและตรวจตดิตาม

การดําเนินงานขององคกรและ

ผูบริหารระดับสูง 

2. ระบบการกํากับดูแล OAR 

(ภาพประกอบท่ี 1.2-1) และระบบ

การประเมินผลการดําเนินงานของ

ผูบริหาร คณะกรรมการดําเนินงาน 

OAR (ภาพประกอบท่ี 1.2-2) 

3. การดําเนินการเชิงรุกในการ

ประพฤติปฏบัิติอยางมีจริยธรรม 

กฎหมาย และระเบียบ ขอบังคับ 

4. การใชหลักการ TREE (ภาพประกอบ

ท่ี 1.1-3) กํากับการดาํเนินงานตาม

กฎหมายและจริยธรรมของ OAR 

ผู นําระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร 
ผูใชบริการ และผูมีสวนไดสวนสวน
เสียตาม รูปแบบและวิธีการท่ีกําหนด 
(ภาพประกอบท่ี 1.1-5) 

1. ประสิทธิภาพการปองกัน

การกระทําท่ีมลีักษณะ

ละเมิดทรัพยสินทาง

ปญญา (จํานวนครั้งของ

การละเมิด) 

2. จํานวนขอรองเรียนของผู

มีสวนไดสวนเสียตอการ

ดําเนินการท่ีขัดตอ

จริยธรรม กฎหมาย และ

ระเบียบ ขอบังคับ 

3. ผลสัมฤทธ์ิดานการ

สื่อสารและการ

ปฏิบัติงานของผูบริหาร 

4. ผลสัมฤทธ์ิดานการ

สื่อสารและการ

ปฏิบัติงานของ

คณะกรรมการดําเนินงาน 

5. จํานวนกิจกรรมท่ี

รับผิดชอบตอสังคมและ

การสนับสนุนชุมชนท่ี

สําคัญ 

6. รอยละของจํานวน

บุคลากรท่ีมสีวนรวมใน

การสนับสนุนชุมชน  

7. การบรรลุเปาหมายตาม

ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

ผูบริหาร
ระดับสูง 

2. กระบวนการวางแผนกล
ยุทธ  

1. ความสอดคลองกับนโยบายและ
แผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย 
รวมท้ัง วิสัยทัศน พันธกิจ และ
สมรรถนะหลักของสํานักวิทย
บริการ  

2. การจัดทําแผนท้ังระยะสั้นและ
ระยะยาว และการจัดสรร
ทรัพยากรสนับสนุนอยางเพียงพอ 

3. การออกแบบระบบงานและ
กระบวนการดําเนินงานท่ี

 การบรรลุเปาหมายตาม
ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน
ระดับองคกรระดบัฝาย 
และระดับบุคคล 
 

 ผูบริหาร 
(หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุม
งาน) 
คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ และ
บุคลากร 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

ตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย 

4. การถายทอดแผนสูระดับฝายและ
ระดับบุคคล 

5. การมีสวนรวมของบุคลากรใน
องคกร และความสมดุลระหวาง
ผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี 

6. ใชสารสนเทศและผลการ
ดําเนินงานยอนหลังเพ่ือการวาง
แผนการดาํเนินงานในอนาคต 

7. การพัฒนากลยุทธเพ่ือพัฒนา
นวัตกรรมท่ีรวดเร็วหรือตามความ
เปลี่ยนแปลงของตลาด/ผูใชบริการ 

8. การตอบสนองความตองการของ
ชุมชนหรือสาธารณะ 

9. การปองกันและการดําเนินการใน
ภาวะฉุกเฉิน 

10. การกํากับ ติดตาม และทบทวน
แผนการดาํเนินงานโดย
ผูรับผิดชอบตามเวลาท่ีกําหนด 

 
3. กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรบุคคล  

1. ขอกําหนดมาตรฐาน กฎ ระเบียบ 
การบริหารทรัพยากรบุคคล 

2. การสื่อสารสารสนเทศท่ีสําคัญ
และสิทธิประโยชนแกบุคลากร 

3. กําหนดแผนพัฒนาบุคลากร ท้ัง
แผนพัฒนาทางวิชาชีพ พัฒนาผูนํา 
และพรอมรับการเปลีย่นแปลง 
(สอดคลองกับภารกิจขององคกร
และสมรรถนะหลักขององคกร) 

4. การจัดการดานสภาพแวดลอมและ
ความปลอดภัยอาชีวอนามัยท่ี
ตอบสนองความตองการท่ีแตกตาง
ของบุคลากร 

5. คุณภาพการประเมิน (วิธีการ ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมา
ใชปรับปรุง) 

 

1. มีแผนอัตรากําลังท่ี
สอดคลองกับความ
ตองการตําแหนง ตรงตาม
ภาระงาน 

2. หลักสตูรการอบรมท่ี
สอดคลองกับความ
ตองการและสอดคลองกับ
สมรรถนะของบุคลากร 

3. บุคลากรมีความพึงพอใจ
ไมนอยกวา 
รอยละ 85 

4. บุคลากรมีความผูกพันตอ
องคกรไมนอยกวารอยละ 
85 

5. บุคลากรไดรับการพัฒนา
ตรงกับความตองการและ
สอดคลองกับสมรรถนะ
ของบุคลากร อยางนอย 

ผูบริหารและ 
งานบริหารงาน
บุคคล 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

50 ช่ัวโมงตอป 
 จัดสวัสดิการท่ีตอบสนอง

ความตองการของ
บุคลากร 
 มีการประเมินบุคลากรป

ละ 2 ครั้ง 
4. กระบวนการบรหิารระบบ
คุณภาพ  

1. นโยบายและวัตถุประสงคคุณภาพท่ี

ตอบสนองตอความคาดหวังและ

ความตองการของผูใชบริการ 

2. การวางแผนการดําเนินงานระยะสัน้

และระยะยาว และมีการจดัสรร

ทรัพยากรสนับสนุนอยางเพียงพอ 

3. ระบบงานและกระบวนการทํางานท่ี

ใชสมรรถนะหลักขององคกร 

4. การพัฒนาบุคลากรและการพัฒนา

สภาพแวดลอมในการทํางาน 

5. ระบบการจัดการความสัมพันธกับ

ผูใชบริการและการจัดการขอ

รองเรียน 

6. การติดตามประเมินผลการ

ดําเนินงาน การวิเคราะห และการ

พัฒนาอยางตอเน่ือง 

 

1. ระดับความพึงพอใจและ

ความผูกพันของ

ผูใชบริการ 

2. จํานวนผูใชบริการและ

การใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

3. จํานวนช่ัวโมงการเขารบั

การสงเสริมขีด

ความสามารถหรือการ

เขารับการอบรมของ

บุคลากร 

4. ระดับความพึงพอใจและ

ความผูกพันของบุคลากร 

5. การบรรลุเปาหมายตาม

ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

6. คะแนนกระบวนการและ

ผลลัพธของการ

ดําเนินงานตามเกณฑ 

TQA 

 

ผูบริหาร (หัวหนา
ฝาย หัวหนากลุมงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 
และคณะกรรมการ
ดําเนินงาน) 

ผูรับผิดชอบ
กระบวนการทั้ง 3 
กลุม) 

 

Key Work Process (Core Process)  

1. กระบวนการบริการ
สารสนเทศและสื่อการเรียนรู 
 

1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูมีความถูกตอง ครบถวน และ
ความทันสมัย  

2. กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและ
การสงมอบ 

3. ปฏิบัติงานและใหบริการตาม
ขอบังคับ กฎ ระเบียบ และแนว
ปฏิบัต ิ

4. ผูปฏิบัติงานมีคุณสมบัติและ
คุณลักษณะ ตามสมรรถนะหลักและ
สมรรถนะทางวิชาชีพ 

 ทรัพยากรสารสนเทศและ
สื่อการเรียนรูสอดคลอง
กับการเรยีนการสอน ไม
นอยกวารอยละ 85 
 ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการของหองสมุด ไม
นอยกวาระดับ 3 
 ปริมาณการใชฐานขอมูล

เพ่ิมข้ึน รอยละ 5 ตอป 
 ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ไมนอยกวา

 ฝายหอสมุดฯ 
 ฝายเทคโนฯ 
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5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

6. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ 
ชองทาง ขอคําถาม และการนําผล
ประเมินมาใชปรับปรุง) 

รอยละ 85 
 
 

 

2. กระบวนการผลิตสื่อการ
เรียนรู 

1. กําหนดมาตรฐานการผลิตและการ
สงมอบ และวิธีปฏบัิติงาน 

2. มีการดําเนินการท่ีถูกตองทุกข้ันตอน
ของการผลิตสื่อการเรียนรู 

3. สื่อการเรียนรูท่ีผลติตรงตามขอตกลง
กับผูใชบริการ 

4. ขอกําหนด กฎหมาย ระเบียบ การ
ผลิตสือ่การเรียนรู 

5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยีและ
อุปกรณ 

6. ผูปฏิบัติงานมีคุณสมบัติและ
คุณลักษณะ ตามสมรรถนะหลักและ
สมรรถนะทางวิชาชีพ 

7. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ 
ชองทาง ขอคําถาม) 

1. สื่อการเรียนรูสอดคลอง
กับการเรยีนการสอน ไม
นอยกวารอยละ 85 

2. สื่อท่ีพัฒนาจาก
ผลงานวิจัยท่ีเปนจุดเนน
ของ มอ ปตตานี 

3. จํานวนผูใชบริการจดัทํา
สื่อการเรียนรู
อิเล็กทรอนิกสท่ีเพ่ิมข้ึน 

4. ระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 

5. การเปนองคกรแหงการ
บริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส 

 
 

ฝายเทคโนฯ  
 2 กลุมงานหลัก 
(งานพัฒนาและ
เผยแพร งานผลติ) 

3. กระบวนการใหความรูและ
อบรม 

 

 กําหนดแผนการจัดอบรมท่ีชัดเจน 
หลักสตูรครอบคลมุเน้ือหา และ
สอดคลองตามมาตรฐานการรู
สารสนเทศและความตองการของ
ผูใชบริการ (U1-U4) 
 หลักสตูรและสื่อการอบรมทันสมยั 

ถูกตองตามมาตรฐานและ ตรงตาม
ความตองการของผูใชบริการ (U1-
U4) 
 การจัดทดสอบทักษะการรู

สารสนเทศของผูเขาอบรมและนําผล
ท่ีไดมาวิเคราะห เพ่ือจัดทําแผนการ
อบรมครั้งตอไป 
 การตรวจสอบความพรอมใชงานของ

เทคโนโลยีและอุปกรณ 
 ผูปฏิบัติงานดานการอบรม มี

คุณลักษณะ และสมรรถนะทาง
วิชาชีพเหมาะสม  
 ระบบการประเมินประสิทธิภาพของ

 ระดับความสําเร็จของการ
เสรมิสรางทักษะทาง
สารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูท่ีจดัใหกับ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
ระดับ 4 
 ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 85 
 ความผูกพันของ

ผูใชบริการ 
 

 ฝายหอสมุดฯ 
 ฝายเทคโนฯ 
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กระบวนการ (วิธีการ ชองทาง ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมาใช
ปรับปรุง) 

Support Process  

1. กระบวนการจัดการ
สารสนเทศและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

1. จัดหาทรัพยากรสารสนเทศ โดย
พิจารณาความสอดคลองของ
หลักสตูร มคอ.3 และภารกิจการ
วิจัยของมหาวิทยาลัย 

2. ทรัพยากรสารสนเทศมีคณุภาพ 
ครบถวน และทันสมัย  

3. การปฏิบัตติามนโยบาย มาตรฐาน 
และแนวปฏิบัติ การจดัการ
สารสนเทศและเทคโนโลยี
สารสนเทศ   

4. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

5. การใชซอฟตแวรท่ีมีลิขสิทธ์ิในการ
ปฏิบัติงานและใหบริการ 

6. การพัฒนาระบบ e-Service ท่ี
สนับสนุนการดําเนินงานและการ
บริการอยางตอเน่ือง 

1. ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู
สอดคลองกับการเรยีน
การสอน  

2. ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของหองสมุด  

3. ระยะเวลาในการเขาถึง
ปญหาหรือภาวะฉุกเฉิน
หนางาน  

4. รอยละการเกิดภาวะ
เซิรฟเวอร Downtime  

5. ประสิทธิภาพการ
ปองกันการกระทําท่ีมี
ลักษณะทรัพยสินทาง
ปญญา 

6. การเปนองคกรแหงการ
บริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส  

7. ผูใหความรวมมือและ
พันธมิตร ท่ีมีกิจกรรม
สงเสริมการดําเนินงาน  

8. ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ  

ฝายหอสมุดฯ 

2. กระบวนการจัดการความรู  1. แผนการจดัการความรูและการ
ดําเนินการตามกระบวนการจัดการ
ความรู (ภาพประกอบ 4.2-3, 4.2-4) 

2. การถายทอดแผนการจดัการความรู
สูระดับฝายและระดับบุคคล 

3. การดําเนินการตามคูมือการจัดการ
ความรู 

4. ผูปฏิบัติงานมีความรูในการถายทอด
และการจัดการองคความรู 

5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

 

1. จํานวนสารสนเทศหรือ
ความรูท่ีจัดเก็บในระบบ
การจัดการความรูท่ี
เพ่ิมข้ึน  

1. ฝายหอสมุดฯ 
2. ฝายเทคโนฯ 
3. สํานักงาน 

เลขานุการ 
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4. กระบวนการบริหารลูกคา
สัมพันธ 

 

1. การสํารวจและวิเคราะหความ
ตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (U1-U4) 

2. แผนการบริหารลูกคาสัมพันธและ
การดําเนินงานตามแผน (CRM) 
(U1-U4) 

3. ระบบการประเมินประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน (วิธีการ ชองทาง ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมาใช
ปรับปรุงการปฏิบัติงานและการ
บรกิาร) 

4. ผูปฏิบัติงานดาน CRM มีคุณลักษณะ 
และสมรรถนะทางวิชาชีพเหมาะสม  

1. ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 85 

2. ความผูกพันของ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 80 

3. จํานวนผูใชบริการและ
การใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 
(U1-U4) 
 

1. ฝายหอสมุดฯ 
2. ฝายเทคโนฯ 

4. กระบวนการบรหิาร
งบประมาณ 
 

 การดําเนินการตามแผนกลยุทธทาง
การเงินของสํานักวิทยบริการ 
 การกํากับและการดาํเนินงานดาน

การเงินและการพัสดุตามระเบียบ
กระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจาย
และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วา
ดวยการพัสดุ รวมท้ังการควบคุม
ภายใน 
 ระบบฐานขอมลูดานการเงินและการ

พัสดุท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

1. รอยละของเงินออมตอ
เงินรายได  

2. รอยละของความสําเร็จ
ของการดําเนินงานตาม
แผนกลยุทธทางการเงิน 

3. จํานวนขอรองเรียนของ
ผูมีสนไดสวนเสียตอการ
ดําเนินการท่ีขัดตอ
กฏหมายและขอบังคับ 

 

5. กระบวนการวิจัยและ
พัฒนานวัตกรรม  

1. การพัฒนาบุคลากรตามคานิยม 
SQI อยางตอเน่ือง 

2. การสรางบรรยากาศและ
สภาพแวดลอมท่ีสงเสรมิและ
สนับสนุนการคิดและการพัฒนา
นวัตกรรม และการนําผลงานวิจัย
และนวัตกรรมไปใช และเผยแพร 

3. การพัฒนาสมรรถนะดานการวิจัย
และนวัตกรรมของบุคลากร 

4. การจัดสรรงบประมาณสําหรับการ
วิจัยและพัฒนานวัตกรรมอยาง
เพียงพอ 

5. การใชองคความรูขององคกรในการ
วิจัยและการพัฒนานวัตกรรม 

 

1. เงินสนับสนุนการวิจัย
และพัฒนานวัตกรรมตอ
จํานวนบุคลากร 

2. ผลงานวิจัยและ
นวัตกรรมท่ีนําไปใช
ประโยชนในการพัฒนา
องคกร 

3. ผลงานวิจัยหรือ
นวัตกรรมท่ีไดรับการ
ตีพิมพหรือเผยแพร 

 

 

6. กระบวนการบรหิารความ 1. การกําหนดประเด็นความเสี่ยงท่ี การบรรลุเปาหมายตามตัว ผูบริหาร 
คณะกรรมการ
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เสี่ยง  สงผลกระทบตอความสําเร็จตาม

เปาหมายขององคกรท่ีผานการ

ประเมินความเสี่ยง 

2. แผนงาน กลยุทธ และกิจกรรม

ควบคุมความเสี่ยงและถายทอดสู

ผูรับผิดชอบ 

3. การรับรูและการมสีวนรวมของ

บุคลากรทุกคนในการบริหารความ

เสี่ยงของ OAR 

4. ระบบสารสนเทศและการสื่อสารท่ี

สนับสนุนการบริหารความเสีย่งของ 

OAR 

5. คณะกรรมการหรือคณะทํางานท่ี

เก่ียวของกับการบริหารความเสี่ยง 

6. การติดตามประเมินผลการ

ดําเนินงานตามแผนควบคมุ/กิจ

กรรมการบริหารความเสีย่ง 

บงช้ีผลการดาํเนินงานของ
องคกรอยางนอย 4 ดาน คือ 
1. ดานกลยุทธ (20 ตัว) 
2. ดานการปฏิบัติงาน (28 
ตัว) 
3. ดานการเงิน (1 ใน 28) 
4. ดานการปฏิบัติตาม 

จริยธรรม กฎหมาย และ
ระเบียบ ขอบังคับ (1 ใน 
28) 

ดําเนินงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

 

ภาพประกอบท่ี 6.1-3 ขอกําหนดและตัวช้ีวัดของกระบวนการ 

ข. การจัดการกระบวนการ 

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ  

 สํานักวิทยบริการนํากระบวนการ SIPOC Model เปนกรอบในการดําเนินงานตามวงจร PDCA-PaR  และถายทอดเพ่ือ

นําไปสูการปฏิบัติ ผานท่ีประชุมหวัหนากลุมงาน ท่ีประชุมบุคลากรแตละฝาย โดยมีการกําหนดตัวช้ีวัดระดับฝาย และระดับ

บุคลากร ท่ัวท้ังองคกรอยางเปนระบบ โดยกําหนดผูรับผดิชอบในแตละภาระงานอยางชัดเจน มีการทําคูมือการปฏิบัติงาน  

พรอมท้ังมีการตดิตามผลการดาํเนินงานโดยหัวหนากลุมยอย และตดิตามผานท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน ท่ีประชุมบุคลากร

ระดับฝาย ปละ 4 ครั้ง และติดตามผานการรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) ของบุคลากร ปละ 2 ครั้ง เพ่ือนําไปสูการประเมิน

แผนงาน และปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยมีตัวช้ีวัดในกระบวนการท่ีองคกรใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน

ตาม SIPOC Model  

(2) กระบวนการสนับสนุน 

การออกแบบและปฏิบัตติามกระบวนการสนับสนุนเปนไปลักษณะเดียวกันกับแนวคิดในการออกแบบกระบวนการ

หลัก ดังแสดงรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.1-1 และมีการกําหนดขอกําหนดตามรายละเอียดท่ีแสดงในภาพประกอบท่ี 6.1-3 

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ 

หลังจากท่ีไดดําเนินงานตามมาตรฐานกระบวนการทํางานหลัก และกระบวนการสนับสนุนแลว ทุกฝายไดนําผลการ

ดําเนินงาน ความไมพึงพอใจ และขอรองเรียนของผูใชบริการมาวิเคราะห รวมท้ังกระบวนการทํางานเดิมมาพิจารณาทบทวน 
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เพ่ือปรับปรุง ออกแบบกระบวนการทํางานใหม โดยใช SIPOC Model, PDCA-Par, Six-Sigma, Lean, 5ส+2ส, Risk 

Management, KM, TOR Online และ Kaizen โดยเจาของกระบวนการเปนผูรับผิดชอบ และรายงานตอท่ีประชุมฝาย โดย

มีคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และคณะกรรมการสงเสริมและพัฒนานวัตกรรม รวมกันวิเคราะหปรับปรุงกระบวนการ

ทํางาน ทําใหไดผลการดําเนินงานท่ีดีข้ึน บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัด ทันกับความตองการและเปนไปตามทิศทางขององคกร และ

นําเสนอตอท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน 6 ครั้ง/ป และถายทอดในท่ีประชุมฝาย 2 ครั้ง/ป รวมท้ังถายทอดผานระบบเครือขาย

และ Social Network เพ่ือใหบุคลากรทุกคนรับทราบและเจาของกระบวนการนําไปปฏิบัติ เพ่ือใหการปฏิบัติงานตาม

กระบวนการทํางานท่ีออกแบบไวเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีสํานักวิทยบริการไดมีการจัดอบรม หรือสงบุคลากรท่ี

รับผิดชอบในกระบวนการทํางานตางๆ ท่ีออกแบบใหมไปฝกอบรมในกรณีท่ีจําเปน 

นอกจากน้ี ในข้ันตอนของการทบทวนเพ่ือปรับปรุง และพัฒนากระบวนการทํางานน้ัน สํานักวิทยบริการไดนํา

สารสนเทศผลการดําเนินงานท่ีผานมา ท้ังขององคกรและของคูเทียบมาใชในการพิจารณา การทบทวนขอกําหนดเดิม ขอมูล

การวิจัย และใชวิธีการลดรอบเวลาการทํางาน (Lean) การควบคุมความเสี่ยงท่ีเกิดข้ึนมาใชในการพิจารณาทบทวนกระบวนการ

ทํางาน 2 ครั้ง/ป เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการทุกกลุม 

 ตัวอยางเชน การพัฒนาระบบการแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน จากเดิมผูใชงานคอมพิวเตอรแจงซอมคอมพิวเตอร

และอุปกรณดวยการแจงผานทางโทรศัพท ประสบปญหาในการติดตามงานและความลาชาในการซอม ตอมาผูรับผิดชอบจึงได

พัฒนาระบบการแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน โดยใหบันทึกแจงปญหาผานทางระบบ สงผลใหมีความรวดเร็วในการปฏิบัติ 

และลดความยุงยากในการติดตามงาน แตยังมีปญหาไมทราบประวัติการซอมเครื่องคอมพิวเตอรน้ันๆ จึงไดมีการพัฒนา

ปรับปรุงระบบแจงซอมเปน Version 2 โดยเพ่ิมเติมขอมูลเช่ือมโยงกับระบบงานพัสดุใหสามารถรายงานขอมูลประวัติการซอม

ของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตางๆ ได สงผลใหสามารถดูประวัติแตละเครื่อง แตละรุน วางแผนการสั่งซื้อ จัดหาเครื่อง

คอมพิวเตอรและอุปกรณใหม และวางแผนการสํารองเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณในกรณีฉุกเฉินได 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

ก. การควบคุมตนทุน 

สํานักวิทยบริการใหความสําคัญในการลดตนทุน ความสูญเสียของระบบงานโดยคนหาสาเหตุความสูญเสียจากการ

ทํางานซ้ําซอนและผิดพลาด จัดลําดับความสําคัญ กําหนดเปาหมาย มอบหมายผูรับผิดชอบนํามาปรับปรุงข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน นําไปทดลองใชและประเมินผล อันเปนการชวยลดตนทุนโดยรวมของระบบงาน การกําจัด/ลดการสูญเสียเวลาและ

ทรัพยากร ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา และชวยเพ่ิมประสิทธิภาพของงาน 

สํานักวิทยบริการมีการทบทวน ปรับปรุงกระบวนการทํางาน 2 ครั้ง/ป โดยมีเครื่องมือชวยในการดําเนินงาน  

ดังรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุน และปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

 

แนวทางการควบคุมตนทุน  
และปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน 

PDCA-
Par 

Six 
Sigma 

Lean Kaizen 5ส + 2ส รอบเวลา 

การจัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานและการบริการ 
เชน กิจกรรม 5ส + 2ส 

     เดือนละ 1 คร้ัง 

การออกแบบระบบงานใหม เชน  
- ระบบแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน 
- ระบบบริการตอบคําถามออนไลน 
- สถานีโทรทัศนออนไลน OAR Channel 
- ระบบรายงานการขอใชบริการ 
- ระบบฝกอบรมออนไลน (e-Training) 
- ระบบจัดการวารสารวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

     หลังการประเมิน
ระบบ 
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แนวทางการควบคุมตนทุน  
และปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน 

PDCA-
Par 

Six 
Sigma 

Lean Kaizen 5ส + 2ส รอบเวลา 

การลดรอบเวลาในการบริการ เชน  
- บริการ DD.JFK  
- การจัดทําบัตรสมาชิกบุคคลภายนอก 
- การจัดหมวดหมูส่ือการเรียนรูบนหนาเว็บไซต 
ฝายเทคโนฯ  (Learning Media) 

     หลังการประเมิน
ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

การลดความสูญเสียในกระบวนการ เชน  
- กระบวนการผลิตส่ือการเรียนรู 

     ปละ 2 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุน และปรบัปรุงกระบวนการทํางาน 

ข. การจัดการหวงโซอุปทาน  

 องคประกอบการจัดการหวงโซอุปทานของสํานักวิทยบริการ คือ ผูสงมอบ ผูจัดการปจจัยนําเขา เจาของ

กระบวนการหลัก ผลติภณัฑและบริการ และผูใชบริการ โดยมีแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดําเนินงาน สิ่งอํานวยความสะดวก 

และขอมลู สารสนเทศท่ีเอ้ืออํานวยตอระบบหวงโซอุปทาน บทบาทหนาท่ีของผูท่ีเก่ียวของ และขอกําหนดท่ีสําคัญดัง

ภาพประกอบท่ี 6.2-3 

ภารกิจในการใหบริการแกผูใชของสํานักวิทยบริการน้ัน ไดคํานึงถึงความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการ

เปนสําคัญ ดังน้ันเพ่ือใหการดําเนินงานในแตละกระบวนการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตรงตามขอกําหนดท่ีสําคัญ 

และบรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดของกระบวนการ โดยทุกข้ันตอนในกระบวนการทํางานน้ันตองสงตอการทํางานไดอยางมีคุณภาพ 

ถูกตอง และสามารถตรวจสอบยอนกลับได จนผลการดําเนินงานสามารถสรางความพึงพอใจ ลดขอรองเรียนของผูใชบริการได 

เชน กระบวนการผลิตสื่อสิ่งพิมพ ขอกําหนดท่ีสําคัญคือ มีข้ันตอนการจัดหาวัสดุท่ีถูกตอง มีการสื่อสารระหวางผูใชบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสีย ตัวช้ีวัดคือ วัสดุท่ีจัดหามีความถูกตอง และตรงกับความตองการของผูใชบริการ ผลการประเมินความพึง

พอใจไมนอยกวารอยละ 85 ซึ่งหากผลการดําเนินงานไมผานตามตัวช้ีวัดท่ีกําหนด สํานักวิทยบริการจะพิจารณายอนกลับถึง

ปญหาและความผิดพลาดในแตละข้ันตอน เพ่ือทําการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหม รวมท้ังไดมีการจัดทําขอตกลงความ

รวมมือกับพันธมิตรและคูความรวมมือเพ่ือการพัฒนางานและสรางความพึงพอใจของผูใชบริการ  
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ผูสงมอบ

ชองทางการส่ือสาร/Facilities

รายชื่อรานค า บร ิษัท

ผลการดําเนินงาน

ผูจัดการปจจัยนําเขา

ตรวจรับและรายงาน

การวางแผนจ ัดซื้อ

การกําหนด Spec. ราคา

เจาของกระบวนการหลัก

การควบคุมค ุณภาพการผลิตและการประเมินผล

ความพรอมของอุปรณการผลิต

การวางแผนการผลิต

ผลิตภัณฑและบริการ

การจัดการลูกค าสัมพันธและ PR

การศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูใชบร ิการ

การพัฒนานวัตกรรมการบริการ

แนวปฏิบัติหรือ
มาตรฐานการ

จัดการ

ผูใชบริการ

การสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใช บริการ

และความผูกพัน

ผูใหความ
รวมมือ

ศูนย
คอมพิวเตอร

งานการเงิน

งานพัสดุ

ผูสงมอบทรัพยากร
สารสนเทศ

ผูสงมอบอุปกรณและ
เทคโนโลยี

กลุมงานบริการ
สารสนเทศ

กลุมงานพัฒนาระบบ
สารสนเทศและเทคโนโลยี

สารสนเทศ

กลุมงานผลิตสื่อเพื่อ

การศึกษา

การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ

การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ

การพัฒนาระบบ ICT

บริการสารสนเทศ

บริการการอาน

บริการนําสงสารสนเทศ

การบริการ ยืม-คืน

บริการ User Education

ส่ือการเรียนรุดวยตนเอง

การสาธิต

การฝกอบรม

การผลิตและบริการส่ือการเรียนรุ

การผล ิตส่ือส่ิงพิมพ

การบริการ e-Learning

การผล ิตส่ือดิจิทัล

บริการตอบคําถาม

การนําชมหองสมุด

การเผยแพรส่ือและนวัตกรรม

ผูใชบริการ
สารสนเทศ

ผูใชบริการใหความรู
และฝกอบรม

ผูใชบริการส่ือการ
เรียนรูม

การจัดการหวงโซอุปทาน

การส่ังซ้ือ
การส่ังมอบ

ขอตกลงการดําเนินงาน

ภาพประกอบท่ี 6.2-2 กระบวนการจัดการหวงโซอุปทาน 

ค. การเตรียมความพรอมดานความปลอดภัยและตอภาวะฉุกเฉิน 

(1) ความปลอดภัย (2) การเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 
สํานักวิทยบริการมีนโยบายในการเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉินโดยคนหาและวิเคราะหความเสี่ยงท่ีสําคัญ

ดานภาวะฉุกเฉินแลวนํามาจัดทําแผนปองกัน  จัดทําแผนจัดการความเสี่ยงโดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและ

เตรียมพรอมรับสถานการณภัยพิบัติ  และจัดทําแผนฟนฟูใหคืนสูสภาพเดิม  มีการฝกซอมเปนระยะ มีการประเมินผลการ

เตรียมตัวสําหรับภาวะฉุกเฉิน และปรับปรุงใหดีข้ึน ในปการศึกษา 2557 ไดมีการนําระบบพลังงานแสงอาทิตยมาใชกับระบบ

ไฟสองสวางบริเวณปายประชาสัมพันธและบริเวณหนาอาคารสํานักวิทยบริการ 

สํานักวิทยบริการมีระบบเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 5 ระบบ คือ 1) ระบบฮารดแวร 2) ระบบสารสนเทศ 

3) ระบบรักษาความปลอดภัย 4) ระบบเตือนอัคคีภัย 5) ระบบเตือนอุทกภัย และ 6) ระบบพลังงานทดแทน ตาม

ภาพประกอบท่ี 4.2-6 

ง. การจัดการนวัตกรรม 

 สํานักวิทยบริการมีนโยบายสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม โดยนําความไดเปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ 

มาใชในกระบวนการจัดการนวัตกรรม ดังแสดงรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจัดการนวัตกรรม โดยแตงตั้ง

คณะกรรมการสงเสริมและพัฒนานวัตกรรม เพ่ือใหการสงเสริม การพัฒนา และการผลิต “นวัตกรรม” (Innovation) การ

บริการและดําเนินงานของสํานักวิทยบริการดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ สามารถสรางสรรคผลงานนวัตกรรมท่ีสรางความพึง

พอใจแกผูใชบริการและสรางความเขมแข็งการดําเนินงานในภารกิจสําคัญขององคกร มีการเชิญชวนใหบุคลากรนําเสนอ

โครงการพัฒนานวัตกรรม (Idea Suggestion) เพ่ือเช่ือมโยงไปยังการกําหนด KPIs รายบุคคล การจัดเวทีแสดงผลงาน

นวัตกรรม การคัดเลือกนวัตกรรมดีเดน และสนับสนุนใหมีการนําเสนอผลงานในเวทีตางๆ ท้ังนอกและในองคกร เชน 

PULINET, PSULINET เวทีคุณภาพของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยผูท่ีไดรับการคัดเลือก จะไดรับเงินรางวัล เกียรติบัตร 

ในการดําเนินการพัฒนานวัตกรรมน้ัน บุคลากรไดรับการสนับสนุนงบประมาณ เครื่องมือ/อุปกรณ การสรางสภาพแวดลอมท่ี

สนับสนุนการสรางนวัตกรรมจากสํานักวิทยบริการทุกป  
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ผลลัพธ

นวัตกรรม
เพ่ือการพัฒนางาน

กําหนดระยะเวลาอีกคร้ัง
ตามกรรมการนวัตกรรม

ปจจัยนําเขา

นโยบาย
งบประมาณ

ความตองการของผูใช
เครื่องมือและอุปกรณ
ส่ิงอํานวยความสะดวก

ชองทางนําเสนอ
เทคโนโลยีสารสนเทศ

ความเช่ียวชาญของบุคลากร
แผนปฏิบัติการ

โอกาสเชิงกลยุทธ 2.1 ก (1)
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 

(OP1-09)

ปรับปรุง

ใชงานได

แตงต้ังคณะกรรมการสงเสริมและ
พัฒนานวัตกรรม

กรรมการวางนโยบาย
กรอบการดําเนินงาน

สํารวจสภาพแวดลอม
เพ่ือปรับปรุง

สรางบรรยากาศให
บุคลากรเสนอ Idea

นํา Idea ไปประยุกต์ใช้

เพื�อพัฒนานวตักรรม

สนับสนุนการดําเนินงานพัฒนา
นวัตกรรม

นํานวัตกรรมไปใชงาน

จัดเวทีนําเสนอผลงาน

มอบรางวัล

ประเมินผลนวัตกรรม

 

ภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจัดการนวัตกรรม 



    ผลลัพธ์         78 
 

Office of Academic Resources: OAR            ส ำนักวิทยบริกำร 

  

หมวด 7 ผลลัพธ ์
 

ส ำนักวิทยบริกำรมีวิสัยทัศน์ในกำรเป็นองค์กรบริกำรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่มีกำรบริหำรจัดกำรช้ันน ำ
ระดับชำติ โดยใช้แผนกลยุทธ์ส ำนักวิทยบริกำร พ.ศ. 2556-2560 เป็นกรอบแนวทำงในกำรพัฒนำองค์กร มีผลิตภัณฑ์และ
บริกำรที่ส ำคัญ คือ 1. บริกำรสำรสนเทศ 2. กำรผลิตและบริกำรสื่อกำรเรยีนรู้ และ 3. บริกำรให้ควำมรู้และอบรมผู้ใช้บริกำรมี
ตัวช้ีวัดผลกำรด ำเนินงำนระดับองค์กรที่ส ำคัญ ดังนี ้

7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร 
1) ทรัพยำกรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตรกำรเรียนกำรสอน 

ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดนโยบำยในกำรจัดหำทรัพยำกรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตร
กำรเรียนกำรสอนอย่ำงน้อยร้อยละ 85 และทรัพยำกรสำรสนเทศด้ำนอื่นๆ ที่ผู้ใช้บริกำรร้องขอร้อยละ 15 ในปีกำรศึกษำ 
2557 ส ำนักวิทยบริกำรมีกำรจัดซื้อทรัพยำกรสำรสนเทศท้ังหมด 2870 รำยกำร สอดคล้องกับหลักสูตรจ ำนวน 2652 รำยกำร
คิดเป็นร้อยละ 92.40 

     
  ภำพประกอบท่ี 7.1 - 1 ทรัพยำกรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตรกำรเรียนกำรสอน 

2) ปริมำณกำรใช้ฐำนข้อมูลที่เพิ่มขึ้น 
  ฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ มีกำรพัฒนำฐำนข้อมูลเองเพื่อสนับสนุนกำรบริกำร ประกอบด้วยฐำนข้อมูลวิจัย
จังหวัดชำยแดนภำคใต้  ฐำนข้อมูลจังหวัดชำยแดนภำคใต้ หอจดหมำยเหตุ ม.อ. จดหมำยเหตุ จ.ปัตตำนี  ฐำนข้อมุลภำษำ  
ฐำนข้อมูลหนังสือส ำรอง  ฐำนข้อมูลสำรบัญวำรสำร ฐำนข้อมูลข้อสอบเก่ำ และ website ฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
  มีสถิติกำรเข้ำใช้ฐำนข้อมูลที่หอสมุดฯ พัฒนำขึ้นเอง ดังนี ้
   1 สค. 54-31 กค.55= 549,502 ครั้ง 
   1 สค. 55-31 กค.56= 437,739 ครั้ง = ลดลง 20.33% 
   1 สค. 56-31 กค.57= 387,078 ครั้ง = ลดลง 11.57% 
   1 สค. 57-31 กค 58= 310,562 ครั้ง = ลดลง 19.76% 

     
 

                       ภำพประกอบท่ี 7.1-2 ปริมำณกำรใช้ฐำนข้อมูล 
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3) สื่อท่ีพัฒนำจำกผลงำนวิจัยท่ีเป็นจุดเน้นของมหำวิทยำลัยและของวิทยำเขตปัตตำนี 
  ปีกำรศึกษำ  2555 (1 สค 55-31 กค 56)  มงีำนวิจัยจ ำนวน 2 เรื่อง คือ แนวคิดและกำรปฏิบัติประชำคม
ต ำบล/หมู่บ้ำนของผู้น ำชุมชนมสุลมิ และ สตรไีทยมสุลมิกับอำชีพพยำบำลในสำมจังหวัดชำยแดนภำคใต้  ได้น ำงำนวิจัยไป 
upload ไว้ในฐำนข้อมูล PSU Knowledge Bank" 
  ปีกำรศึกษำ 2556 (1 สค 56- 31 กค 57)  มงีำนวิจัยจ ำนวน 2 เรื่อง คือ กำรพัฒนำมำตรฐำนด้ำนโภชนำกำร
ของอำหำรฮำลำล และกำรศึกษำสถำนกำรณ์ควำมไมส่งบใน 3 จังหวัดชำยแดนภำคใต ้ ได้น ำงำนวิจยัไป upload ไว้ใน
ฐำนข้อมูล PSU Knowledge Bank 
 ปีกำรศึกษำ 2557 (1 สค 57- 31 กค 58) มงีำนวิจัยจ ำนวน 1 เรื่อง กำรสกัดแคโรทีนจำกน้ ำท้ิงจำกกำรสกัด
น้ ำมันปำลม์ ได้น ำงำนวิจยัไป upload ไว้ในฐำนข้อมูล PSU Knowledge Bank  
 

     
ภำพประกอบท่ี 7.1-3 สื่อท่ีพัฒนำจำกผลงำนวิจยัที่เป็นจุดเน้นของมหำวิทยำลัยและของวิทยำเขตปตัตำนี 

4) ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของห้องสมุด 
  4.1 สื่อกำรเรียนรู้สอดคล้องกับหลักสูตร 
  4.2 กำรพัฒนำห้องสมุดดิจิทัล 
  ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดเป้ำหมำยประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของห้องสมุด 2  ส่วน คือ สื่อกำรเรียนรู้
สอดคล้องกับหลักสูตร และกำรพัฒนำสู่ห้องสมุดดิจิทัล  ปีกำรศึกษำ 2557 มีกำรด ำเนินกำรตำมเกณฑ์มำตรฐำนได้ 3 ระดับ 
ดังนี้   1. มีกำรวำงแผนกำรด ำเนินกำรทั้งในส่วนกำรคัดสรร กลั่นกรอง กำรจัดหำสื่อกำเรียนรู้และทรัพยำกรสำรสนเทศอย่ำง
เพียงพอและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์กำรเรียนรู้ของหลักสูตร 2. มีระบบและกลไกในกำรด ำเนินกำรคัดสรร กลั่นกรอง กำร
จัดหำ 3. มีกำรก ำหนดขั้นตอนกำรจัดหำทรัพยำกรสำรสนเทศ แต่ยังด ำเนินกำรเรียนรู้และด ำเนินกำรตำมกรอบ PDCA ไม่
ครบรอบ  

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของห้องสมุด 
 

3 ระดับ 

    ภำพประกอบท่ี 7.1-4 ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของห้องสมดุ 
 

5) กำรเป็นองค์กรแห่งกำรบริกำรผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
  ส ำนักวิทยบริกำร มุ่งพัฒนำสู่กำรเป็นองค์กรแห่งกำรบริกำรผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ และมีนโยบำยในกำร
สนับสนุนส่งเสริมให้ทุกฝ่ำย ด ำเนินกำรพัฒนำกำรบริกำรให้มีประสิทธิภำพ โดยทุกฝ่ำยมุ่งพัฒนำระบบบริกำรผ่ำนระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ มีข้อมูลกำรด ำเนินงำนดังน้ี  
   - e-Service ที่สนับสนุนกำรบริกำรสำรสนเทศ (ฝ่ำยหอสมุดฯ) 11 ระบบงำน/15 e-Services 
   - e-Service ที่สนับสนุนกำรผลิตและบริกำรสื่อกำรเรียนรู้ (ฝ่ำยเทคโนฯ) 
   - e-Service ที่สนับสนุนกำรบริกำรให้ควำมรู้และอบรมผู้ใช้บริกำร (ฝ่ำยหอสมุดฯ) 4 ระบบงำน/3 e-Services 
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  - e-Service ที่สนับสนุนกำรบริหำรจัดกำร คือ Office Automation System 
 

               
        ภำพประกอบท่ี 7.1-5 จ ำนวน e-Service ที่สนับสนุนกำรบริกำรและกำรบริหำรของส ำนักวิทยบริกำร 

  6)   ระดับควำมส ำเร็จของกำรเสริมสร้ำงทักษะทำงสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่จัดให้กับผู้ใช้บริกำร 
  ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดเป้ำหมำยระดับควำมส ำเร็จของกำรเสริมสร้ำงทักษะทำงสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้
ที่จัดให้กับผู้ใช้บริกำรไว้ 5 ระดับ ปีกำรศึกษำ 2557 มีกำรด ำเนินกำรตำมเกณฑ์มำตรฐำน ดังน้ี 1) มีแผนกำรอบรมผู้ใช้บริกำร
ประจ ำปี 2) มีกำรประชำสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลกำรจัดอบรมทำงเว็บไซต์ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และประชำสัมพันธ์
ทำง email ทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งกำรประชำสัมพันธ์ทำง Facebook 3) มีกำรด ำเนินโครงกำรอบรมพัฒนำทักษะสำรสนเทศ
และเทคโนโลยีสำรสนเทศส ำหรับผู้ใช้บริกำร ตำมแผนท่ีวำงไว้ คือ โครงกำรพัฒนำทักษะสำรสนเทศและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
และโครงกำรอบรมโปรแกรม EndNote Web และ Turn it in 4) มีกำรประเมินผลโครงกำร ซึ่งผลกำรประเมินผู้เข้ำร่วม
โครงกำรมีควำมพึงพอใจโดยเฉลี่ยเท่ำกับร้อยละ 90 และ 5) ผลกำรประเมินผลกำรเรียนรู้ พบว่ำผู้เข้ำอบรมได้คะแนนเฉลี่ย
ร้อยละ 80 

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
ระดับควำมส ำเร็จของกำรเสริมสรำ้งทักษะทำงสำรสนเทศและสื่อ
กำรเรยีนรู้ที่จัดให้กับผู้ใช้บริกำร 

5 ระดับ 

ภำพประกอบท่ี 7.1-6 ระดับควำมส ำเรจ็ของกำรเสริมสร้ำงทักษะทำงสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่จดัให้กับผู้ใช้บริกำร 
 

7) ผลงำนวิจัยและนวัตกรรมที่น ำไปใช้ประโยชน์ในกำรพัฒนำองค์กร 
 ปีกำรศึกษำ 2557 บุคลำกรส ำนักวิทยบริกำร มีกำรพัฒนำงำนวิจัยที่น ำไปใช้ประโยชน์ในกำรพัฒนำองค์กร 2 

เรื่องประกอบด้วย 1) กำรศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึงพอใจ ระดับควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของบุคลำกรส ำนักวิทย
บริกำร มหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์  มีกำรน ำผลงำนดังกล่ำวไปใช้ประโยชน์ในกำรก ำหนดแผนกำรพัฒนำระบบบริหำรงำน
บุคคล รวมถึงกำรใช้ในกำรจัดท ำแผนพัฒนำองค์กรเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกร 2). กำรติดตั้งสถำนีวิทยุโทรทัศน์
ผ่ำนเครือข่ำยอินเตอร์เน็ตของส ำนักวิทยบริกำร มีกำรน ำผลงำนดังกล่ำวไปใช้ประโยชน์ในกำรพัฒนำสถำนีวิทยุโทรทัศน์ของ
ส ำนักวิทยบริกำร 

 
รำยกำร ส ำนักวิทยบริกำร ส ำนักหอสมุด  

ม.ทักษิณ (เฉพำะนวัตกรรม) 
ผลงำนวิจัยและนวัตกรรมท่ีน ำไปใช้ประโยชน ์
ในกำรพัฒนำองค์กร 
 

12 รำยกำร 6 รำยกำร 

                      ภำพประกอบท่ี 7.1-7 จ ำนวนผลงำนวิจัยและนวัตกรรม 
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8) จ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ที่จัดเก็บในระบบกำรจัดกำรควำมรู้ที่เพ่ิมขึ้น 
 ส ำนักวิทยบริกำร สนับสนุนและส่งเสริมกำรจัดกำรควำมรู้ขององค์กร มีระบบฐำนข้อมูลกำรจัดกำรควำมรู้ของ

ส ำนักวิทยบริกำร เพื่อเป็นแหล่งจัดเก็บ รวมรวม จัดหมวดหมู่ องค์ควำมรู้ขององค์กร  มีคณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ (KM 
Team) ท ำหน้ำที่ในกำรร่วมกันพัฒนำระบบกำรจัดกำรควำมรู้ รวมทั้งจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมกำรจัดกำรควำมรู้ของส ำนักวิทย
บริกำร ในปีกำรศึกษำ 2557 มีองค์ควำมรู้ที่จัดเก็บในระบบกำรจัดกำรควำมรู้ของส ำนักวิทยบริกำร  

ทั้งนี้มีผลกำรด ำเนินงำนจ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ที่จัดเก็บในระบบกำรจัดกำรควำมรู้ที่เพ่ิมขึ้น 
เปรียบเทียบกับคู่เทียบ ส ำนักวิทยบริกำร มหำวิทยำลัยขอนแก่น ปรำกฏดังภำพประกอบ  
 

            
 
   ภำพประกอบท่ี 7.1-8 จ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ที่จัดเก็บในระบบ 
 

9) ระยะเวลำกำรเข้ำถึงปัญหำหรือภำวะฉุกเฉินหน้ำงำน 
  ส ำนักวิทยบริกำร มุ่งเน้นกำรสนับสนุนกำรท ำงำนของบุคลำกรให้มีประสิทธิภำพสูงสุด โดยก ำหนดแผนและ
แนวทำงในกำรสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรทุกด้ำน ทั้งกำรจัดหำวัสดุ ครุภัณฑ์ ท่ีทันสมัย ทั้งนี้หำกมีปัญหำหรือภำวะ
ฉุกเฉินในกำรท ำงำน ผู้เกี่ยวข้องสำมำรถเข้ำถึงปัญหำได้ภำยในระยะเวลำไม่เกิน 20 นำที บรรลุเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้  
 

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
ระยะเวลำกำรเข้ำถึงปัญหำหรือภำวะฉุกเฉินหน้ำงำน 

 
20 นำที 

              ภำพประกอบท่ี 7.1-9 ระยะเวลำกำรเข้ำถึงปัญหำหรือภำวะฉุกเฉินหน้ำงำน 
 

10) กำรเกิดภำวะ Server Downtime 
 ส ำนักวิทยบริกำร มุ่งพัฒนำสู่กำรเป็นองค์กรแห่งกำรบริกำรผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส์ และมีนโยบำยในกำร

สนับสนุนส่งเสริมให้ทุกฝ่ำย ด ำเนินกำรพัฒนำกำรบริกำรให้มีประสิทธิภำพ โดยทุกฝ่ำยมุ่งพัฒนำระบบบริกำรผ่ำนระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ดังน้ันกำรก ำหนดเป้ำหมำยกำรบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจสูงสุด จึงต้องมีกำรด ำเนินกำรที่ลดควำมเสี่ยงจำก
กำรเกิดภำวะเสี่ยงต่อ Server งำนบริกำร โดยก ำหนดเป้ำหมำยกำรเกิดภำวะ Server Downtime ไม่เกินร้อยละ 1 (88 
ช่ัวโมง/1ปี) ผลกำรด ำเนินกำรปีกำรศึกษำ 2557 ไม่เกินร้อยละ 0.735 (30 ช่ัวโมง) 

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
กำรเกิดภำวะ Server Downtime 
 

30 ช่ัวโมง 

                        ภำพประกอบท่ี 7.1-10 กำรเกิดภำวะ Server Downtime 
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11)  ผู้ให้ควำมร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมกำรส่งเสริมกำรด ำเนินงำน 
ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดกลุ่มผู้ให้ควำมร่วมมือและพันธมิตรตำมโครงร่ำงองค์กร ประกอบด้วย  1. ข่ำยงำน

ห้องสมุดมหำวิทยำลัยส่วนภูมิภำค (PULINET) 2. ข่ำยงำนห้องสมุดมหำวิทยำลัยสงขลำนครินทร์ (PSULINET) 3. สถำนทูต
สหรัฐอเมริกำ US Embassy และ 4. ชมรม PSU Open Source & Freeware ในปีกำรศึกษำ 2557 ส ำนักวิทยบริกำร มีกำร
จัดกิจกรรมร่วมกันกับพันธมิตรทุกกลุ่ม โดยมีกำรจัดกิจกรรมกำรบรรยำยเกี่ยวกับกำรเรียนกำรสอนภำษำอังกฤษ วัฒนธรรม
อเมริกัน กำรเมืองกำรปกครอง กำรร่วมมือกันในกำรพัฒนำกำรด ำเนินงำนและบริกำรห้องสมุด และกำรให้บริกำรกำรใช้
ทรัพยำกรสำรสนเทศร่วมกัน 

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
ผู้ให้ควำมร่วมมือและพันธมิตรที่มกีิจกรรมกำรส่งเสรมิกำร
ด ำเนินงำน (ร้อยละ) 

100 

    ภำพประกอบท่ี 7.1-11 ผู้ให้ควำมร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมกำรส่งเสริมกำรด ำเนินงำน 

7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ     
1) ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 

 ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดนโยบำยในกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำร 
ปีละ 2 ครั้ง โดยก ำหนดเป้ำหมำยระดับควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรที่ร้อยละ 85 จำกกำรด ำเนินงำนในปี 2557 ระดับควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรอยู่ท่ีระดับ 90.73 บรรลุเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้ร้อยละ 85  โดยสำมำรถจ ำแนกควำมพึงพอใจในแต่ละ
ด้ำน ดังน้ี 
 - ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรสำรสนเทศ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.28 คิดเป็นร้อยละ 85.60 
  - ควำมพึงพอใจต่อกำรผลิตและบริกำรสื่อกำรเรียนรู้ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 
  - ควำมพึงพอใจต่อบริกำรให้ควำมรู้และกำรอบรมผู้ใช้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.50 =90.00% 

ทั้งนี้มีผลกำรด ำเนินงำนด้ำนระดับควำมพึงพอใจของผู้ ใช้บริกำรเปรียบเทียบกับคู่เทียบ คือ  ส ำนักวิทยบริกำร 
มหำวิทยำลัยขอนแก่น และส ำนักหอสมุดมหำวิทยำลัยทักษิณปรำกฏดังภำพประกอบ  

            
                  ภำพประกอบท่ี 7.2-1 ระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 

2) ระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
 ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดนโยบำยในกำรส ำรวจควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อส ำนักวิทยบริกำร ผลกำรประเมิน
ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อส ำนักวิทยบริกำร ปีกำรศึกษำ 2557 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.04 คิดเป็นค่ำร้อยละ 80.80   
 

รำยกำร ส ำนักวิทยบริกำร  ส ำนักหอสมุด ม.ทักษิณ 
ระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
 

80.80 79.20 

                    ภำพประกอบท่ี 7.2-2 ระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
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7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร 

1) ระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกร 
ส ำนักวิทยบริกำร ก ำหนดให้มีกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อองค์กร โดยก ำหนดปัจจัยส ำคัญต่อ 

ควำมพึงพอใจของบุคลำกรใน 5 องค์ประกอบ และด ำเนินกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อส ำนักวิทยบริกำร ปีละ 1 
ครั้ง ในปี 2557 มีผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของบุคลำกรต่อส ำนักวิทยบริกำรอยู่ที่ระดับร้อยละ 80.60 

    ทั้งนี้มีผลกำรด ำเนินงำนด้ำนระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกรเปรียบเทียบกับคู่เทียบ ส ำนักวิทยบริกำร 
มหำวิทยำลัยทักษิณ ปรำกฏดังภำพประกอบ  

 

         
    ภำพประกอบท่ี 7.3-1 ระดับควำมพึงพอใจของบุคลำกร 

 
2) ระดับควำมผูกพันของบุคลำกร 

 ส ำนกัวิทยบริกำร มีนโยบำยในกำรมุ่งเน้นบุคลำกร โดยจัดให้มีกำรส ำรวจควำมคิดเห็นของบุคลำกรต่อองค์กรใน
เรื่องต่ำง ๆ รวมถึงกำรส ำรวจระดับควำมคิดเห็นของบุคลำกรถึงควำมผูกพันต่อองค์กร โดยจ ำแนกควำมคิดเห็นตำมกลุ่ม
บุคลำกรตำมโครงร่ำงองค์กร เพื่อน ำผลดังกล่ำวมำใช้ในกำรวำงแผนกำรด ำเนินงำนเพื่อพัฒนำกำรบริหำรงำนบุคคลและกำร
วำงแผนพัฒนำกำรด ำเนินงำนขององค์กรให้ตอบสนองควำมต้องกำรของบุคลำกร โดยในปีกำรศึกษำ 2557 ด ำเนินกำรส ำรวจ
ควำมผูกพันของบุคลำกรต่อส ำนักวิทยบริกำร 1 ครั้ง ผลกำรส ำรวจควำมผูกพันของบุคลำกรต่อส ำนักวิทยบริกำรอยู่ที่ระดับ
ร้อยละ 82.40 

          
                             ภำพประกอบท่ี 7.3-2 ระดับควำมผูกพันของบุคลำกร 
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3)   ร้อยละของบุคลำกรที่มีควำมเช่ียวชำญและ/หรือก้ำวหน้ำตำมต ำแหน่งงำน 

ส ำนักวิทยบริกำร มีนโยบำยในกำรส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนำบุคลำกรให้มีควำมเช่ียวชำญและมี
ควำมก้ำวหน้ำตำมต ำแหน่งงำน โดยจัดให้มีกิจกรรมต่ำง ๆ เพื่อกำรพัฒนำ โดยจ ำแนกบุคลำกรตำมกลุ่มบุคลำกรตำมโครงร่ำง
องค์กร ในปีกำรศึกษำ 2557 กลุ่มบุคลำกรวิชำชีพเฉพำะจ ำนวน 43 คน มีกำรพัฒนำผลงำนและขอก ำหนดต ำแหน่งสูงขึ้น
จ ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ  27.9 สูงกว่ำเป้ำหมำยที่วำงไว ้

 
รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 

ร้อยละของบุคลำกรที่มีควำมเช่ียวชำญและ/หรือก้ำวหน้ำตำม
ต ำแหน่งงำน (12 คน จำกบุคลำกรทั้งหมด 43 คน) 
 

27.90 

    ภำพประกอบท่ี 7.3-3 ร้อยละของบุคลำกรที่มีควำมเช่ียวชำญและ/หรือก้ำวหน้ำตำมต ำแหน่งงำน 
 

4) จ ำนวนช่ัวโมงกำรเข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภำพ/พัฒนำบุคลำกร 
ส ำนักวิทยบริกำร นโยบำยในกำรส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนำบุคลำกรให้มีควำมเช่ียวชำญและมีควำมก้ำวหน้ำ

ตำมต ำแหน่งงำน โดยจัดให้มีกิจกรรมต่ำง ๆ เพื่อกำรพัฒนำ ทั้งกำรจัดโครงกำรเพื่อกำรอบรมทักษะทำงวิชำ ชีพ กำรอบรม
ทักษะเพื่อกำรบริกำร กำรส่งบุคลำกรเข้ำร่วมอบรมหลกัสตูรจรรยำบรรณ รวมถึงกำรส่งเสริมให้บุคลำกรได้ร่วมกำรศึกษำดูงำน
หน่วยงำนต่ำง ๆ ภำยในประเทศ จำกจ ำนวนบุคลำกรทั้งหมด 73 คน มีบุคลำกรจ ำนวน 66 คน เข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริม
ศักยภำพ/พัฒนำเกิน 50 ช่ัวโมง และมีบุคลำกรจ ำนวน 7 คน เข้ำร่วมกิจกรรมไม่ถึง 50 ช่ัวโมง (จ ำนวนช่ัวโมงทั้งหมด 9254 
ช่ัวโมง จ ำนวนบุคลำกร 73 คน เฉลี่ย 126.7 ช่ัวโมงต่อคน) 

 
รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 

จ ำนวนช่ัวโมงกำรเข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภำพ/พัฒนำบุคลำกร 
 

50 ชม (66 คน) 
<50 ชม.(7 คน) 

ภำพประกอบท่ี 7.3-4 จ ำนวนช่ัวโมงกำรเข้ำร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภำพ/พัฒนำบุคลำกร 
 

7.4. ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับดูแลองค์กร 

1) กำรบรรลุเป้ำหมำยตำมตัวบ่งช้ีผลกำรด ำเนินงำนระดับองค์กร 
 

รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 
กำรบรรลุเป้ำหมำยตำมตัวบ่งช้ีผลกำรด ำเนินงำนระดับองค์กร 
 

73.33 

ภำพประกอบท่ี 7.4-1 กำรบรรลุเป้ำหมำยตำมตัวบ่งช้ีผลกำรด ำเนินงำนระดับองค์กร 
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2) ผลสัมฤทธ์ิด้ำนกำรสื่อสำรและกำรปฏิบัติงำนของผู้บริหำร 

      

        ภำพประกอบท่ี 7.4-2 ผลสัมฤทธ์ิด้ำนกำรสื่อสำรและกำรปฏิบัติงำนของผู้บริหำร 
3) ผลสัมฤทธ์ิด้ำนกำรสื่อสำรและกำรปฏิบัติงำนของคณะกรรมกำรด ำเนินงำน 

 

    
ภำพประกอบท่ี 7.4-3 ผลสัมฤทธ์ิด้ำนกำรสื่อสำรและกำรปฏิบัติงำนของคณะกรรมกำรด ำเนินงำน 

 
4) จ ำนวนกิจกรรมที่รับผดิชอบต่อสังคมและกำรสนบัสนุนชุมชนที่ส ำคญั  ส ำนักวิทยบริกำร มีภำรกิจในกำรบริกำร

วิชำกำรแก่ชุมชน ปีกำรศึกษำ 2557 มีกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรบริกำรวิชำกำรแก่ชุมชน จ ำนวน 19 กิจกรรม ท้ังกำรให้บริกำร 
ณ ท่ีตั้งและออกให้บริกำรนอกพ้ืนที่ โดยบุคลำกรร่วมกันด ำเนินงำนในภำพของ 

   
ภำพประกอบท่ี 7.4-4 จ ำนวนกิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและกำรสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญ 
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5) ระดับกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกรต่อชุมชน 

ส ำนักวิทยบริกำร มีภำรกิจหลักในกำรบริกำรวิชำกำรแก่ชุมชน มีวัฒนธรรมองค์กร คือ กำรท ำงำนเป็นทีม มี
รูปแบบกำรท ำงำนในรูปคณะกรรมกำร โดยบุคลำกรทุกคนมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่ำงๆ ที่ส ำนักวิทยบริกำร จัดขึ้น ในปี
กำรศึกษำ 2557 บุคลำกรทุกคนเข้ำร่วมกิจกรรมต่ำง คิดเป็นร้อยละ 100 

 
รำยกำร ปีกำรศึกษำ 2557 

ระดับกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกรต่อชุมชน (ร้อยละ) 
 

100 

          ภำพประกอบท่ี 7.4-5 ระดับกำรมีส่วนร่วมของบุคลำกรต่อชุมชน 
 

6) ประสิทธิภำพกำรป้องกันกำรกระท ำท่ีมีลักษณะละเมิดทรัพย์สินทำงปัญญำ 
  ปีกำรศึกษำ 2557 ไม่มีผู้ละเมิด 
 

7) จ ำนวนขอ้ร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกำรด ำเนินกำรที่ขัดต่อกฎหมำยและข้อบังคับ 
 ปีกำรศึกษำ 2557 ไม่มีผู้ร้องเรียน 

 
7. 5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด 

1) ร้อยละของเงินออมต่องบประมำณเงินรำยได้ 
 กำรบริหำรงำนและกำรด ำเนินกำรของส ำนักวิทยบริกำร มีงบประมำณสนับสนุน 2 ส่วน คือ งบประมำณรำยจ่ำย
ประจ ำปี และงบประมำณเงินรำยได้ประจ ำปี โดยมีกำรจัดสรรงบประมำณทั้ง 2 ส่วนเพื่อกำรบริหำรงำน ทั้งในส่วน
งบประมำณด้ำนบุคลำกร งบประมำณด ำเนินกำร และงบประมำณด้ำนกำรลงทุน  ภำยใต้แนวทำงกำรบริหำรองค์กรโดยไม่
แสวงหำผลก ำไร ในปี 2557 ส ำนักวิทยบริกำร มีรำยได้จำกกำรด ำเนินงำนของส ำนักวิทยบริกำรเท่ำกับ 6,535,265.27 บำท  
รำยจ่ำยจำกกำรด ำเนินงำน 8,890,314.64 บำท ไม่มีเงินออมจำกงบประมำณ (เงินออมลดลงจำกปี 2556) 
 

รำยกำรตัวช้ีวัด ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 
ร้อยละของเงินออมต่องบประมำณเงินรำยได ้

 
-52..82 -40.24 

                          ภำพประกอบที ่7.5-1  ร้อยละของเงินออมต่องบประมำณเงินรำยได ้
 

2) จ ำนวนผู้ใช้บริกำรและกำรใช้บริกำรที่เพ่ิมขึ้น 
1) กำรยืมคืนและกำร access เข้ำสู่ระบบฐำนข้อมูลห้องสมุด ลดลง 23.94 (กำรบริกำรยืมคืนลดลงร้อยละ  3.14  

กำรใช้ฐำนข้อมูลลดลงร้อยละ 20.80)  
 ปีกำรศึกษำ 2556 บริกำรยืมคืน 142,610 รำยกำร 
 ปีกำรศึกษำ 2557 บริกำรยืมคืน 138,137 รำยกำร 
 ลดลง 4,473 รำยกำร  3.14 
2) กำรบริกำรตอบค ำถำมช่วยกำรค้นคว้ำ มีผู้ใช้บริกำรลดลง 482 ค ำถำม คิดเป็นร้อยละ 19.39" 
 ปีกำรศึกษำ 2556 บริกำรตอบค ำถำม 2,486 ค ำถำม 
 ปีกำรศึกษำ 2557 บริกำรตอบค ำถำม 2,004 ค ำถำม 
 ลดลง 482 ค ำถำม คิดเป็นร้อยละ 19.39 
3) กำรให้กำรศึกษำ (ร้อยละของนักศึกษำใหม่) 

 ปีกำรศึกษำ 2556 มีนักศึกษำใหม่ 2,481 คน เข้ำรับกำรอบรม 2,245 คน คิดเป็นร้อยละ  90.48 
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 ปีกำรศึกษำ 2557 มีนักศึกษำใหม่ระดับปริญญำตรี 2,464 คน ระดับบัณฑิตศึกษำ 514 คน รวม 2,978  คน 
นักศึกษำท่ีเข้ำรับกำรอบรม ปริญญำตรี 2,449 คน บัณฑิตศึกษำ 463 คน รวม 2912 คน คิดเป็นร้อยละ 97.78 
  ผู้เข้ำรับกำรอบรมเพิ่มขึ้นร้อยละ 7.30  

4) จ ำนวนผู้ใช้บริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ท่ีเพิ่มขึ้น 
ปีกำรศึกษำ 2556 มีผู้ใช้บริกำรผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ 3,462 คน  
ปีกำรศึกษำ 2557 มีผู้ใช้บริกำรผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ 4,163 คน เพิ่มขึ้น 701 คน คิดเป็นร้อยละ 20.24 
 เพิ่มขึ้น 701 คน คิดเป็นร้อยละ 20.24 
5) สื่อกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิคส์  
 -  กำรใช้งำนสื่อกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์  (จ ำนวน: ล้ำนครั้ง)  ปีกำรศึกษำ 2556 มีผู้ใช้บริกำรเข้ำใช้งำนสื่อกำร

เรียนรู้จ ำนวน  3,007,001.00  ครั้ง ปีกำรศึกษำ 2557 มีผู้ใช้บริกำรเข้ำใช้งำนสื่อกำรเรียนรู้จ ำนวน 4,103,690.00 ครั้ง 
 มีผู้ใช้บริกำรเข้ำใช้งำนสื่อกำรเรียนรู้เพิ่มขึ้น 1,096,689 ครั้ง 
-  ปี 2556 ผู้ใช้บริกำรจัดท ำสื่อกำรเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์  35 คน ปี 2557 มีผู้ทีผู่้ใช้บริกำรจัดท ำสื่อกำรเรียนรู้

อิเล็กทรอนิกส์  (VC, CAI, e-book, Video, ภำพนิ่งและอื่นๆ)  42 คน 
 ผู้ใช้บริกำรจดัท ำสื่อกำรเรียนรู้อิเลก็ทรอนิกส์จ ำนวน 42 คน 
 
 

**************************************** 




	cover1
	Preface_R
	Content_R
	Content_pic_R
	1_Chepter 0 OAR OP final_R
	1.  ลักษณะองค์กร
	ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร
	(1)  ผลิตภัณฑ์: บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้
	(2)  วิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าประสงค์
	ภาพประกอบที่ OP1-03 สมรรถนะหลักขององค์กรและความสำคัญต่อการขับเคลื่อนพันธกิจ
	(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร
	(4)  สินทรัพย์: อาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์
	(5) กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ

	ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร
	(1) โครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหารของสำนักวิทยบริการ ภายใต้ระบบมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ทั้ง 5 วิทยาเขต
	(2) ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	ภาพประกอบที่ OP1- 09 ความต้องการและความคาดหวังที่สำคัญของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ


	2.  สภาวการณ์ขององค์กร
	ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน
	(1)  ลำดับในการแข่งขันและ (3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ

	ข. บริบทเชิงกลยุทธ์
	ค. ระบบการปรับปรุงการดำเนินการ


	2_Chepter 1_2557 final_R
	หมวด 1 การนำองค์กร
	ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจ
	(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม

	(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม
	(3) การสร้างองค์กรที่ยั่งยืน
	ข. การสื่อสารและการดำเนินงานขององค์กร
	(1) การสื่อสาร
	(2) การทำให้เกิดการปฏิบัติการอย่างจริงจัง

	1.2 การกำกับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง
	ก. การกำกับดูแลองค์กร
	(1) ระบบการกำกับดูแลองค์กร และ (2) การประเมินผลการดำเนินงาน
	ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม
	(1) (2) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ และการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม
	ค. ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างและการสนับสนุนชุมชนที่สำคัญ
	(1) (2) ความผาสุกของสังคมในวงกว้าง และการสนับสนุนชุมชน


	3_Chepter 2 _ 2557 final_R
	2.1 การจัดทำกลยุทธ์
	ก. กระบวนการการจัดทำกลยุทธ์
	ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
	(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่สำคัญ
	2.2 การนำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ
	ก. การจัดทำแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ
	(1)(6) การจัดทำแผนปฏิบัติการและการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ
	(2) การนำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ
	(3)(4) การจัดสรรทรัพยากรและแผนด้านบุคคล
	(5) ตัววัดผลการดำเนินงาน
	ข. การคาดการณ์ผลการดำเนินการ


	4_Chepter 3_2557 final_R
	หมวด 3 การมุ่งเน้นผู้ใช้บริการ
	3.1 เสียงของผู้ใช้บริการ
	ก. (1) (2) การรับฟังผู้ใช้บริการในปัจจุบันและอนาคต
	(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน
	(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่เทียบ
	(3) ความไม่พึงพอใจ

	3.2 ความผูกพันของผู้ใช้บริการ
	ก. ผลิตภัณฑ์และการสนับสนุนผู้ใช้บริการ
	(1) (2) (3) ผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนผู้ใช้บริการ และการจำแนกผู้ใช้บริการ
	ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ
	(1) การจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ
	(2) การจัดการข้อร้องเรียน


	5_ Chepter 4_2557 final_R
	6_ Chepter 5_2557 final_R
	7_Chepter 6_2557 final_R
	หมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ
	ก. การออกแบบกระบวนการทำงาน
	(1) แนวคิดในการออกแบบ
	ภาพประกอบที่ 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน
	นอกจากใช้ SIPOC Model ในการออกแบบกระบวนการแล้ว สำนักวิทยบริการยังใช้ PDCA-Par ในการนำกระบวนการปฏิบัติ และใช้ Lean, Kaizen และ Six-Sigma มาเป็นเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการทำงานอีกด้วย ดังแสดงรายละเอียดในภาพประกอบที่6.1-2
	(2) ข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทำงาน
	ข. การจัดการกระบวนการ
	(1) การนำกระบวนการไปปฏิบัติ
	ค. การเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน


	8_Chepter 7 final_R
	cover2

