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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) 

โครงรางองคกร 1 
 1. ลักษณะองคกร 

2. สภาวการณขององคกร 
1 
8 

หมวด 1 การนําองคกร 11 
 1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสงู 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผดิชอบตอสังคมในวงกวาง 
11 
16 

หมวด 2 การวางแผนกลยุทธ 20 
 2.1 การจัดทํากลยุทธ 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัต ิ
20 
26 

หมวด 3 การมุงเนนผูใชบริการ 30 
 3.1 เสยีงของผูใชบริการ 

3.2 ความผูกพันของผูใชบริการ 
30 
37 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 43 
 4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินงานขององคกร 

4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรูและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
43 
47 

หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร  54 
 5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
54 
60 

หมวด 6 การมุงเนนการปฏิบัติการ 65 
 6.1 ระบบงาน 

6.2 กระบวนการทํางาน 
65 
74 

หมวด 7 ผลลัพธ 78 
 7.1 ผลลัพธดานผลติภณัฑและกระบวนการ 

7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา 
7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 
7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร 
7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 

78 
82 
83 
84 
86 
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สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพประกอบท่ี OP1-1 บริการสําคัญของสํานักวิทยบริการ ขอบขายการบริการและกลไกในการสงมอบบริการ
แกผูใชบริการ 

1 

ภาพประกอบท่ี OP1-2 สมรรถนะหลักและคานิยมเพ่ือนําสูเปาหมายและวิสยัทัศนสํานักวิทยบริการ 2 
ภาพประกอบท่ี OP1-3 สมรรถนะหลักขององคกรและความสําคญัตอการขับเคลื่อนพันธกิจ 3 
ภาพประกอบท่ี OP1-4 ปจจัยความผูกพันของบุคลากรตอองคกรจําแนกตามระดับตําแหนง 3 
ภาพประกอบท่ี OP1-5 กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 4 
ภาพประกอบท่ี OP1-6 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารและระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 5 
ภาพประกอบท่ี OP1-7 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร 5 วิทยาเขต 6 
ภาพประกอบท่ี OP1-8 กลุมผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 7 
ภาพประกอบท่ี OP1-9 ความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 7 
ภาพประกอบท่ี OP1-10 ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 8 
ภาพประกอบท่ี OP1-11 ประเด็นหรือตัวช้ีวัดท่ีใชในการเทียบเคียง 9 
ภาพประกอบท่ี OP1-12 บริบทเชิงกลยุทธดานภารกิจ การปฏิบัติการและการจัดการ ความรบัผิดชอบตอสังคม 

และบุคลากร 
9 

ภาพประกอบท่ี 1.1-1 วิธีการถายทอดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 11 
ภาพประกอบท่ี 1.1-2 ระบบการนําองคกร (Leadership System) 12 
ภาพประกอบท่ี 1.1-3 แนวทางการกํากับการดําเนินการดําเนินงานตามกฎหมายและจรยิธรรม 13 
ภาพประกอบท่ี 1.1-4 การจัดสภาพแวดลอมในการดําเนินงานตามกฎหมายและจรยิธรรม 13 
ภาพประกอบท่ี 1.1-5 รูปแบบการสื่อสารและกิจกรรมเพ่ือสรางความผูกพันกับบุคลากร 15 
ภาพประกอบท่ี 1.2-1 ระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบรกิาร 17 
ภาพประกอบท่ี 1.2-2 ระบบการประเมินผลการดําเนินงานของผูบรหิารและคณะกรรมการดาํเนินงานวิทยาเขตปตตานี 18 
ภาพประกอบท่ี 1.2-3 การกําหนดชุมชนท่ีสําคญัและกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 19 
ภาพประกอบท่ี 2.1-1 กรอบการจัดทําแผนกลยุทธและผูรับผิดชอบ 20 
ภาพประกอบท่ี 2.1-2 กระบวนการจดัทําแผนกลยุทธท่ีสาํคัญ 21 
ภาพประกอบท่ี 2.1-3 ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 22 
ภาพประกอบท่ี 2.1-4 ระบบงานของสํานักวิทยบริการ 23 
ภาพประกอบท่ี 2.1-5 ยุทธศาสตรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคญัของแผนกลยุทธสํานักวิทยบริการ 26 
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 การถายทอดแผนปฏิบัติการตามยทุธศาสตร 28 
ภาพประกอบท่ี 2.2-2 การคาดการผลการดําเนินงาน 29 
ภาพประกอบท่ี 3.1-1 การรับฟงเสยีงของผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการในอนาคต และผูใชบริการในอดีต 32 
ภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน 35 
ภาพประกอบท่ี 3.1-3 ตัวช้ีวัดเปรียบเทียบกับคูเทียบของสํานักวิทยบริการ 36 
ภาพประกอบท่ี 3.2-1 วิธีการกําหนดความตองการและวิธีการสนับสนุนผูใชบริการ 38 
ภาพประกอบท่ี 3.2-2 ระบบการจัดการความสัมพันธกับผูใชบริการ 41 
ภาพประกอบท่ี 3.2-3 กระบวนการจดัการขอรองเรียน 42 
ภาพประกอบท่ี 4.1-1 ระบบการวัด การวิเคราะหและปรบัปรุงผลการดําเนินการ (OAR-SMART System) 43 
ภาพประกอบท่ี 4.1-2 การรวบรวมขอมูลท่ีสนับสนุนและติดตามผลการดําเนินงาน 44 
ภาพประกอบท่ี 4.1-3 แบบการทบทวนผลการดําเนินการ 45 
ภาพประกอบท่ี 4.2-1 แนวทางและองคประกอบการจัดการความรู 7 ข้ันตอน 48 
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ภาพประกอบท่ี 4.2-2 กระบวนการจดัการความรูเพ่ือการเรียนรูของบุคลากรและองคกร 49 
ภาพประกอบท่ี 4.2-3 ประเด็นความรูสําหรับการเรียนรูระดับองคกร (OAR Organizational Learning) 49 
ภาพประกอบท่ี 4.2-4 OAR-CDAB Cycle 50 
ภาพประกอบท่ี 4.2-5 คุณลักษณะขอมลู สารสนเทศและความรูองคกร 51 
ภาพประกอบท่ี 4.2-6 ความพรอมใชงานของขอมูล สารสนเทศและความรู 51 
ภาพประกอบท่ี 4.2-7 คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 52 
ภาพประกอบท่ี 4.2-8 แผนเตรียมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉิน 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 ระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 58 
ภาพประกอบท่ี 5.1-6 การดําเนินการดานสภาพแวดลอมการทํางาน 59 
ภาพประกอบท่ี 5.1-7 สิทธิประโยชน 60 
ภาพประกอบท่ี 5.2-1 ระบบการสื่อสารเพ่ือการถายทอดวัฒนธรรมองคกร 61 
ภาพประกอบท่ี 5.2-2 ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน 62 
ภาพประกอบท่ี 5.2-3 ระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา 64 
ภาพประกอบท่ี 6.1-1 แนวคิดในการออกแบบผลิตภณัฑและกระบวนการทํางาน 65 
ภาพประกอบท่ี 6.1-2 การนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 66 
ภาพประกอบท่ี 6.1-3 ขอกําหนดตัวช้ีวัดและกระบวนการ 73 
ภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุนและปรบัปรุงกระบวนการทํางาน 75 
ภาพประกอบท่ี 6.2-2 กระบวนการจดัการหวงโซอุปทาน 76 
ภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจดัการนวัตกรรม 77 
ภาพประกอบท่ี 7.1-1 ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีสอดคลองกับหลักสตูรการเรียนการสอน 78 
ภาพประกอบท่ี 7.1-2 ปริมาณการใชฐานขอมูล 78 
ภาพประกอบท่ี 7.1-3 สื่อท่ีพัฒนาจากผลงานวิจัยท่ีเปนจดุเนนของมหาวิทยาลยัและของวิทยาเขตปตตานี 79 
ภาพประกอบท่ี 7.1-4 ประสิทธิภาพในการใหบริการหองสมุด 79 
ภาพประกอบท่ี 7.1-5 จํานวน e-Service ท่ีสนับสนุนการบริการและการบรหิารของสํานักวิทยบริการ 80 
ภาพประกอบท่ี 7.1-6 ระดับความสําเร็จของการเสริมสรางทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีจัดใหกับ

ผูใชบริการ 
80 

ภาพประกอบท่ี 7.1-7 จํานวนผลงานวิจัยและนวัตกรรม 80 
ภาพประกอบท่ี 7.1-8 จํานวนสารสนเทศหรือความรูท่ีจดัเก็บในระบบ 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-9 ระยะเวลาการเขาถึงปญหาหรือภาวะฉุกเฉินหนางาน 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-10 การเกิดภาวะ Server Downtime 81 
ภาพประกอบท่ี 7.1-11 ผูใหความรวมมือและพันมิตรท่ีมีกิจกรรมการสงเสรมิการดําเนินงาน 82 
ภาพประกอบท่ี 7.2-1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 82 
ภาพประกอบท่ี 7.2-2 ระดับความผูกพันของผูใชบริการ 82 
ภาพประกอบท่ี 7.3-1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 83 
ภาพประกอบท่ี 7.3-2 ระดับความผูกพันของบุคลากร 83 
ภาพประกอบท่ี 7.3-3 รอยละของบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญและ/หรือกาวหนาตามตําแหนงงาน 84 
ภาพประกอบท่ี 7.3-4 จํานวนช่ัวโมงการเขารวมกิจกรรมสงเสริมศักยภาพ/พัฒนาบุคลากร 84 



สารบญัภาพประกอบ       (5) 
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ภาพประกอบท่ี 7.4-1 การบรรลุเปาหมายตามตัวบงช้ีผลการดําเนินงานระดับองคกร 84 
ภาพประกอบท่ี 7.4-2 ผลสัมฤทธ์ิดานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของผูบริหาร 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-3 ผลสัมฤทธ์ิดานการสื่อสารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการดาํเนินงาน 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-4 จํานวนกิจกรรมท่ีรับผดิชอบตอสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีสําคญั 85 
ภาพประกอบท่ี 7.4-5 ระดับการมสีวนรวมของบุคลากรตอชุมชน 86 
ภาพประกอบท่ี 7.5-1 รอยละของเงินออมตองบประมาณเงินรายได 86 
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โครงรางองคกรสํานักวิทยบริการ 
OAR Organizational Profile 

 

1.  ลักษณะองคกร 

สํานักวิทยบริการ (Office of Academic Resources-OAR) เปนสวนราชการตามพระราชบัญญัติของ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จัดตั้งข้ึนเมื่อ พ.ศ. 2532 โดยรวม 2 หนวยงานเดิมท่ีมีอยูแลวไวดวยกัน คือ 1) หอสมุดจอหน
เอฟ เคนเนดี้ (กอตั้ง พ.ศ. 2513) มีภารกิจในการบริการสารสนเทศและทรัพยากรการเรียนรู รวมท้ังการพัฒนาทักษะ
สารสนเทศใหแกผูใชบริการ 2) โครงการจัดตั้งศูนยเทคโนโลยีทางการศึกษา (กอตั้ง พ.ศ. 2520) มีภารกิจในการพัฒนาและ
เผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู ท้ังสองหนวยงานมีสถานะเปนฝายของสํานักวิทยบริการ มีบทบาทรวมกันในการ
พัฒนาและอํานวยความสะดวกในการจัดการสภาพแวดลอมการเรียนรูแกผูใชบริการ โดยมีสํานักงานเลขานุการทําหนาท่ี
สนับสนุนงานบริหารจัดการองคกร  

สํานักวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรซึ่งเปน 1 ใน 9 ของมหาวิทยาลัย
วิจัยแหงชาติ ใหบริการนักศึกษา อาจารยและบุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี จํานวน 8 คณะวิชา 
1 สถาบันและ 2 สํานัก   

ก. สภาพแวดลอมขององคกร 

(1)  ผลิตภณัฑ: บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู 

บริการสําคัญของสํานักวิทยบริการ (OAR Core Services) คือ บริการสารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู 
และ บริการใหความรูและอบรมผูใชบริการ (ภาพประกอบท่ี OP1-01)  

 

ผลิตภัณฑและบริการ กลไกในการสงมอบบริการแกผูใชบริการ 

1. บริการสารสนเทศ 
 

1. บริการภายในฝายหอสมดุฯ จ-ศ 08.30-21.30 น. ส 09.00-20.00 น. อา 09.00-17.00 น. 
2. บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศตามความตองการของอาจารยและบุคลากร จ-ศ 08.30 -16.30 น. 
3. บริการสารสนเทศออนไลน 24 ช่ัวโมง 

2. การผลิตและบริการ
สื่อการเรียนรู 

1. บริการภายในฝายเทคโนฯ จ-ศ 08.30-16.30 น.  
2. บริการสื่อการเรียนรูออนไลน 24 ช่ัวโมง 

3. บริการใหความรู
และอบรมผูใชบริการ 

1. บริการภายในฝายหอสมดุฯ และฝายเทคโนฯ  ตามแผนและตามความตองการของผูใชบริการ 
2. บริการภายนอกฝายหอสมดุฯ และฝายเทคโนฯ  ตามความตองการของผูใชบริการ 
3. บริการผานระบบออนไลน 24 ช่ัวโมง 

ภาพประกอบท่ี OP1-01 บริการสาํคัญของสํานักวิทยบริการ ขอบขายการบริการและกลไกในการสงมอบบริการแก 
                                ผูใชบริการ 

(2)  วิสัยทัศน พันธกิจ และเปาประสงค 

      วิสัยทัศน:  เปนองคกรบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีมกีารบริหารจัดการช้ันนําระดับชาต ิ
พันธกิจ: บริการสารสนเทศและสือ่การเรียนรูท่ีมีคณุภาพเพ่ือสนับสนุนมหาวิทยาลยัวิจัย 
เปาประสงค 
1. บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูโดยบุคลากรท่ีเช่ียวชาญ มีจิตบริการ และดวยนวัตกรรมการบริการ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการทุกกลุมอยางมีคุณภาพ 
2. วิจัย พัฒนา และเผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู รวมท้ังนวัตกรรมการบริการสารสนเทศและสื่อ

การเรียนรู เพ่ือขยายโอกาสการเรียนรูแกผูใชบริการ 
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3. พัฒนาและอํานวยความสะดวกในการจัดการสภาพแวดลอมในการเรียนรูเพ่ือสนับสนุนการสรางทักษะแหง
ศตวรรษท่ี 21 แกผูใชบริการ 

4. รวมพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัยเพ่ือสนับสนุนภารกิจการสรางองคความรูของบุคลากรมหาวิทยาลัย
และชุมชน และสงเสริมวัฒนธรรมการผลิตและถายทอดความรูเพ่ือสรางสังคมฐานความรู 

5. สงเสริมและพัฒนาบุคลากรทุกกลุมของสํานักวิทยบริการตามคานิยมองคกร และสรางความเช่ียวชาญและ
ความกาวหนาตามตําแหนงงานเพ่ือการพัฒนาองคกรและธํารงรักษาบุคลากร 

6. พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและระบบบริหารจัดการองคกรท่ีมีมาตรฐาน ดวยความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม 
รวมท้ังสรางเครือขายความรวมมือเพ่ือการสงเสริมและพัฒนาภารกิจในทุกมิติ 

คานิยม SQI: จิตบริการ (Service Mind) งานคุณภาพ (Quality Focus) สรางนวัตกรรม (Innovation) 
วัฒนธรรมองคกร: การทํางานเปนทีม 
สมรรถนะหลักขององคกร (Core Competencies):  

1. ความเช่ียวชาญและจิตบริการของบุคลากร 
2. องคความรูจากฐานขอมูลจังหวัดชายแดนภาคใต 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี OP1-02 สมรรถนะหลักและคานิยมเพ่ือนําสูเปาหมายและวิสัยทัศนสํานักวิทยบริการ 

สมรรถนะหลักขององคกร ความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจสํานักวิทยบริการ 
1. ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

ของบุคลากร 
บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูโดยบุคลากรท่ีเช่ียวชาญและมจีิตบริการ 
วิจัยพัฒนาและเผยแพรเทคโนโลยแีละนวัตกรรมการเรียนรู 

2. องคความรูจากฐานขอมูล
จังหวัดชายแดนภาคใต 

รวมพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัยเพ่ือสนับสนุนภารกิจการสรางองคความรูของ
บุคลากรมหาวิทยาลัยและชุมชน 
บริการสารสนเทศจากการรวบรวม เช่ือมโยง และจดัระบบของสารสนเทศ 
และองคความรูเก่ียวกับจังหวัดชายแดนใตเขาไวดวยกันอยางเปนระบบ  

S I 
บริการสารสนเทศ 

และส่ือการเรียนรูที่มีคุณภาพ

เพื่อสนับสนุนมหาวิทยาลัยวจิัย 

Quality Focus 
งานคุณภาพ 

Q 

Service Mind 
จิตบริการ 

Innovation 
สรางนวัตกรรม 

วิสัยทัศน 
เปนองคกรบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีมี 

การบริหารจัดการชั้นนําระดับชาติ 

สมรรถนะหลัก OAR 
1. ความเชี่ยวชาญ

และ 

จิตบริการของบุคลากร 

2. องคความรูจาก 

ฐานขอมูลจังหวัด 

ชายแดน 

ภาคใต 
 

บริการของ OAR 
1. บริการสารสนเทศ 

2. การผลิตและบริการ 

 ส่ือการเรียนรู 

3. บริการใหความรู 

 และอบรม 

 ผูใชบริการ 
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สมรรถนะหลักขององคกร ความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจสํานักวิทยบริการ 
สงเสริมวัฒนธรรมการผลติและถายทอดความรูเพ่ือสรางสังคมฐานความรู 

                    ภาพประกอบท่ี OP1-03 สมรรถนะหลักขององคกรและความสําคัญตอการขับเคลื่อนพันธกิจ 

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 

สํานักวิทยบริการมีบุคลากรรวม 76 คน รวมผูอํานวยการ 1 คน และรองผูอํานวยการ 2 คน ลักษณะโดยรวม คือ 
บุคลากรมีอายุเฉลี่ย 43 ป อายุการทํางานเฉลี่ย 17 ป เปนหญิง 43 คน ชาย 30 คน นับถือศาสนาพุทธ 61 คน ศาสนาอิสลาม 
15 คน มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาโท 20 คน คิดเปนรอยละ 27.40 ระดับปริญญาตรี 35 คน คิดเปนรอยละ 47.95  
ระดับต่ํากวาปริญญาตรี 18 คน คิดเปนรอยละ 24.65  

   การจัดกลุมบุคลากร 

1. กลุมท่ัวไป (P1) หมายถึงบุคลากรท่ีมีตําแหนงต่ํากวาปฏิบัติงาน  (6 คน) ปฏิบัติงาน (27 คน) ชํานาญงาน (8 คน) 

และชํานาญงานพิเศษ (2 คน) รวม 43 คน 

2. กลุมวิชาชีพเฉพาะ (P2) หมายถึงบุคลากรท่ีมตีําแหนงปฏิบัติการ  (17 คน) ชํานาญการ (8 คน) และชํานาญ

การพิเศษ (4 คน) รวม 29 คน 

3. กลุมบรหิาร (P3) หมายถึงบุคลากรท่ีมีตําแหนงหัวหนากลุมงาน  (6 คน) หัวหนาฝาย (3 คน) รองผูอํานวยการ  

(2 คน) และผูอํานวยการ (1 คน) รวม 12 คน (นับซ้ําเน่ืองจากผูดํารงตําแหนงหัวหนาฝายและหัวหนากลุมงาน

มาจากบุคลากรกลุม 2 ) 

โดยแตละกลุมมปีจจัย 5 ลําดับแรกท่ีจูงใจใหบุคลากรผูกพันตอการบรรลุพันธกิจขององคกร ดังน้ี 

จําแนกตาม
ระดับตําแหนง 

ปจจัย 5 ลําดับแรกที่จูงใจใหบุคลากรผูกพันตอการบรรลุพันธกิจขององคกร 
ผูบริหาร ผูบังคับบัญชา ผูรวมงาน การ

ติดตอ 
ส่ือสาร 
ประ 
สาน
งาน 

การบริหารงานบุคคล 
นโยบาย
และ 
แนว
ทางการ
บริหาร 

ความ 
สัมพันธ
กับผู
บังคับ 
บัญชา 

ความ
ไววางใจ
ของผู 
บริหาร 

ความ
ไววางใจ
ของ
เพื่อน
รวมงาน 

การอยู
รวมกัน
เสมือน
พี่นอง 

การ
ทํางาน
เปนทีม
และ
รวมมือ 

การ
กําหนด
หนาที่ที่
ชัดเจน 

การ
มอบ 
หมาย
งาน 

ความ
มั่นคง
ในงาน 

โอกาส
ในการ
พัฒนา 

การ 
ยกยอง
ชมเชย 
ใหรางวัล 

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 ปจจัยความผูกพันของบุคลากรตอองคกรจําแนกตามระดับตําแหนง 

(4)  สินทรัพย: อาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ 

สํานักวิทยบริการมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการและสนับสนุน 

การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายดังน้ี 

1. อาคารหอสมุด 2 หลังท่ีเช่ือมตอกัน   

2. อาคารเทคโนโลยีทางการศึกษาและโรงพิมพ  
3. ระบบผลิตรายการโทรทัศนและสือ่การเรียนรู  
4. ระบบหองสมุดอัตโนมัติ ALIST 
5. ระบบยืมคืนดวยตนเอง และระบบ RFID 
6. ระบบฐานขอมลูออนไลน  53  ฐาน  
7. ระบบอีเลิรนน่ิง  
8. ระบบเครือขายคอมพิวเตอร และจุดเช่ือมตอระบบเครือขายไรสาย รองรับผูใชจํานวน  350  คน   



      โครงรางองคกร         4 
 

Office of Academic Resources: OAR             
Prince of Songkla University                   สํานักวิทยบริการ    

   
 

9. เครื่องคอมพิวเตอร  180 เครื่อง 
10. ระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอร 

(5) กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ 

นอกจากดําเนินการตามกฎหมาย ระเบียบทางดานการเงินและพัสดแุลว สํานักวิทยบริการ ตองดําเนินการตาม
บทบาทหนาท่ีขององคกรภายใตกฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน ไดแก 

 
 
ดาน กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 

กฎหมาย พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาต ิพ.ศ. 2542  
พระราชบัญญัตลิิขสิทธ์ิ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2558 

 พระราชบัญญัติวาดวยการกระทําความผิดเก่ียวกับคอมพิวเตอร พ.ศ. 2550 
การเงิน ระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการเบิกจาย 
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตร ีวาดวยการพัสด ุ
อาชีวอนามัย พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางาน พ.ศ. 2554 
มาตรฐานหองสมุด มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 

ภาพประกอบท่ี OP1-05 กฎหมาย ระเบียบ และมาตรฐาน 
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร 

(1) โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารของสํานักวิทยบริการ ภายใตระบบมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท้ัง 5 วิทยาเขต 

คณะกรรมการประจํา

สํานักวิทยบริการ

คณะกรรมการดําเนินงาน

สํานักวิทยบริการ

สํานักวิทยบริการ

ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ

รองผูอํานวยการ

ฝายสงเสริมนวัตกรรม
รองผูอํานวยการ

รองผูอํานวยการและ

รองผูอํานวยการฝายสงเสริมนวัตกรรม

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนด้ี

หัวหนาฝาย

ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา

หัวหนาฝาย

สํานักงานเลขานุการ

เลขานุการ

หัวหนากลุมงาน

พัฒนาระบบ

สารสนเทศและ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ

หัวหนากลุมงาน

บริการ

สารสนเทศ

หัวหนากลุมงาน

ผลิตสื่อเพื่อ

การศึกษา

หัวหนากลุมงาน

เผยแพร

นวัตกรรมและ

พัฒนา

สื่อคอมพิวเตอร

เพื่อการศึกษา

หัวหนากลุมงาน

บริการ

โสตทัศนูปกรณ

หัวหนากลุม

งานบริหาร

ทั่วไป

งานจัดหาและ

พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ

งานวิเคราะห

ทรัพยากร

สารสนเทศและ

บันทึกขอมูล

งานพัฒนาระบบ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ

งานบริการ

ทรัพยากร

สารสนเทศ

งานบริการ

สารสนเทศ

งานบริการให

การศึกษาแก

ผูใชบริการ

งานผลิตสิ่งพิมพ

งานผลิตเอกสาร

ประกอบการสอน

งานผลิตแผนภาพ

โฆษณา

งานเผยแพร

นวัตกรรมและส่ือ

การเรียนรู 

วารสารวิทย

บริการ

งานผลิตสื่อภาพ

และเสียง

งานบริการระบบ 

E-Learning

งานบริการ

วิชาการดาน

เทคโนโลยีและ

นวัตกรรม

การศึกษา

งานบริการ

หองเรียน

งานบริการ

โสตทัศนูปกรณ

งานนโยบาย

และแผน

งานบริหาร

บุคคล

งานการเงิน

และพัสดุ

งานส่ือสาร

องคกร

งานอาคาร

สถานท่ี

งานบริหาร

ธุรการ

อธิการบดีเปนประธาน

รองอธิการบดีฝายวิชาการ
 วิทยาเขตปตตานีเปนประธาน

งานวิจัยส่ือการ

เรียนรู

งานประกัน

คุณภาพ

 

ภาพประกอบท่ี OP1-06 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารและระบบการกํากับดูแลสาํนักวิทยบริการ 
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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 โครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 5 วิทยาเขต 
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  (2) ผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 

 สํานักวิทยบริการมผีูใชบริการประมาณ 13,000 คน เปนผูใชบริการท้ังภายในและภายนอก สามารถแบงกลุม
ผูใชบริการและกลุมผูมีสวนไดสวนเสียเปน 2 กลุม ดังรายละเอียดภาพประกอบท่ี  OP1- 08 ซึ่งมีความตองการและความ
คาดหวังท่ีสําคญัตามภาพประกอบท่ี OP1- 09 
 

กลุม ประเภท 
1. กลุมผูใชบริการ นักศึกษาปริญญาตรี (U1) นักศึกษาบัณฑิตศึกษา (U2) บุคลากรสายวิชาการ (U3) บุคลากรสายสนับสนุน (U4) 
2. กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย คณะกรรมการดําเนินงาน

วิทยาเขตปตตานี (S1) 
คณะกรรมการประจํา 
วิทยาเขตปตตาน ี(S2) 

คณะวิชาและวิทยาลัย (S3)  

ภาพประกอบท่ี OP1- 08 กลุมผูใชบริการและผูมสีวนไดสวนเสีย 

ความตองการและความคาดหวังที่สําคัญ 
 

ผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

U1 U2 U3 U4 S1 S2 S3 

1. สภาพแวดลอมของพื้นทีบ่ริการ 4.14 4.22 4.27 4.04 4.00 4.13 4.05 

2. ความสะดวกในการเขาถึงสารสนเทศ 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. การส่ือสารกบัผูใชบริการ 4.09 2.25 4.11 3.97 4.14 4.23 4.10 
8. คุณภาพการใหบริการ 4.13 4.34 4.35 4.04 3.81 4.46 4.39 
9. ส่ือการเรียนรูและคุณภาพ - - 4.40 4.35 4.08 4.29 4.04 
10.อุปกรณและเคร่ืองมือในการผลิตส่ือ - - 4.50 4.58 4.00 4.28 4.06 
11.ความเหมาะสมของหองเรียน - - 4.49 4.59 4.29 4.00 3.96 
12.โสตทัศนูปกรณในหองเรียน - - 4.34 4.56 4.29 4.08 4.04 

               ภาพประกอบท่ี OP1- 09 ความตองการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

(3) ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 

ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรูท่ีผลิตและใหบริการมีท้ังท่ีเปนฉบับพิมพ ฉบับอิเล็กทรอนิกส และ
ฐานขอมูล ท่ีสํานักวิทยบริการไดรบัจากผูสงมอบ ท้ังจากผูจัดจําหนายท่ีสํานักวิทยบริการสั่งซื้อโดยตรงและท่ีทางสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาไดบอกรับฐานขอมูลท่ีสาํคัญใหจํานวน 13 ฐานขอมูล รวมท้ังขอตกลงในการใชทรัพยากรรวมกัน
กับพันธมิตรและผูใหความรวมมือ ชวยใหจํานวนทรัพยากรสารสนเทศในสาขาวิชาตาง ๆ มีความครอบคลุมและประหยดั
คาใชจาย บทบาทท่ีสําคัญของผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือในการสงเสรมิการดําเนินงานและการบริการ รวมท้ัง
การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม โดยมีวิธีการและกลไกในการประสานงานดังท่ีจําแนกในภาพประกอบท่ี OP1- 10 

ผูสงมอบ พันธมิตร 
และผูใหความรวมมือ 

บทบาทที่สําคัญในการสงเสริม 
การดําเนินงานและการบริการ 

บทบาทและความรวมมือสําคัญ
ในการสนับสนุนการพัฒนา

นวัตกรรม 

วิธีการและกลไกในการสื่อสาร
ระหวางกัน 

ผูสงมอบ  
1. ผูสงมอบทรัพยากร

สารสนเทศ 
สงมอบทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย 
ราคาเหมาะสมเพื่อการใหบริการแกผูใช
และเปนผูรวมในการจัดกิจกรรม  
Book fair 

 1. การจัดซ้ือจัดจาง  
2. หนังสือราชการ Email   

โทรศัพท โทรสาร  

2.  ผูสงมอบวัสดุ อุปกรณ 
และเทคโนโลย ี

1. สงมอบ วัสดุและครุภัณฑ  
ในการผลิตและบริการ 

2. บํารุงรักษาครุภัณฑและอุปกรณ 
เพื่อใชในการบริการแกผูใช 

 โทรศัพท โทรสาร Email 
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ผูสงมอบ พันธมิตร 
และผูใหความรวมมือ 

บทบาทที่สําคัญในการสงเสริม 
การดําเนินงานและการบริการ 

บทบาทและความรวมมือสําคัญ
ในการสนับสนุนการพัฒนา

นวัตกรรม 

วิธีการและกลไกในการสื่อสาร
ระหวางกัน 

พันธมิตร  
1. ศูนยคอมพิวเตอร 1. พัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ

ALIST 
2. พัฒนาระบบ MIS 
3. บริหารจัดการระบบเครือขาย 
4. พัฒนาระบบฐานขอมูล PSU 

Knowledge Bank 

สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
(Book Hunter) 
 

ประชุม โทรศัพท โทรสาร 
Email, Website 

ผูใหความรวมมือ  
1. PULINET การปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน

หองสมุดและเกณฑมาตรฐานการ
ดําเนินงาน การเปนคูเทียบเคียง 

จัดเวทีประชุมวิชาการระดับชาติ
ในการนําเสนอผลงานและ
นวัตกรรม 

การประชุม  การอบรม 
Facebook, Email 

2. PSULINET จัดการและอํานวยความสะดวก  
ในการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน 
แลกเปล่ียนเรียนรู 

จัดเวทีประชุมวิชาการ 
 

ประชุมประจําป  
Facebook, Email 

3. TCU  การพัฒนาบุคลากร การรวมพัฒนาส่ือ
การเรียนรู 

การปรับปรุงและพัฒนางาน การประชุม ฝกอบรม ศึกษาดูงาน 
Email โทรสาร Social Network 

4. ThaiLINET จัดการและอํานวยความสะดวก  
ในการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน 
แลกเปล่ียนเรียนรู 

แบงปน/และเปล่ียนเรียนรู 
จัดเวทีประชุมวิชาการ 

ประชุม โทรศัพท โทรสาร Email, 
Website 

5. US Embassy  สนับสนุนงบประมาณและทรัพยากร
สารสนเทศ พัฒนาบุคลากร พัฒนา
ผูใชบริการดานภาษาอังกฤษ และ
พัฒนาชุมชน 

 ประชุม โทรศัพท โทรสาร 
Email, Website 

6. ชมรม PSU Open 
Source & Freeware 

รวมมือในการเผยแพรแนวคิดการใช
และอบรม Open Source Software& 
Freeware 

รวมพัฒนานวัตกรรม แลกเปล่ียนเรียนรู ประชุม
โทรศัพท โทรสาร Email, 
Website 

7. สถานีวิทย ุม.อ. 
ปตตานี/ ม.อ.หาดใหญ 

ประชาสัมพันธขาวสาร กจิกรรม การ
บริการ เผยแพรภาพลักษณองคกร  

 โทรศัพท Facebook  

ภาพประกอบท่ี OP1- 10 ผูสงมอบ พันธมิตร และผูใหความรวมมือ 

2.  สภาวการณขององคกร  

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขนั 

(1)  ลําดับในการแขงขันและ (3) แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 

สํานักวิทยบริการไดกําหนดใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาประมาณ 140 แหงท่ัวประเทศ โดยมีจํานวน 6 แหง  
ท่ีมีพ้ืนท่ีบริการในภาคใต อยูในฐานะพันธมิตรและคูความรวมมือ เน่ืองจากแตละแหงมีผูใชบริการของตนเองท่ีชัดเจน ซึ่งมา
จากนโยบายของมหาวิทยาลัยตนสังกัด และธรรมชาติของแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศท่ีเปดกวางเพ่ือการแบงปน  
มุงการพัฒนาสังคมแหงการเรียนรูรวมกันมากกวาการแขงขัน และไดรวมมือกับองคกรพันธมิตร โดยไดจัดทํา “บันทึกขอตกลง
ความรวมมือการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด” คือ สํานักวิทยบริการและสํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน 
มหาวิทยาลัยขอนแกน สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ และขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) มี
ประเด็นหรือตัวช้ีวัดท่ีสําคัญในการเทียบเคียงและแหลงขอมูลเปรียบเทียบ ดังน้ี 
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ประเด็นหรือตัวชี้วัดท่ีใชในการเทียบเคียง แหลงขอมลูเปรียบเทียบ 
1. รอยละของการบรรลุเปาหมายการดําเนินการตามแผนกลยุทธ รายงานผลการประเมินผลงานประจําป 

การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ พันธมิตร 2. ระดับความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอการบริการ 
3. จํานวนการบริการเชิงรุก การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
4. จํานวนนวัตกรรมท่ีพัฒนาเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติการและบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
5. จํานวน e-services เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
6. รอยละจํานวนผูใชบริการรายใหมท่ีเพ่ิมข้ึน การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ Website 
7. ระดับความผูกพันของบุคลากร รายงานผลการประเมินผลงานประจําป 
8. ระดับความผูกพันของผูใชบริการ การแลกเปลี่ยนขอมลูจากคูเทียบ พันธมิตร 

 
ภาพประกอบท่ี OP1- 11 ประเดน็หรือตัวช้ีวัดท่ีใชในการเทียบเคียง 

 (2) การเปลีย่นแปลงความสามารถในการแขงขันหรือการเทียบเคียง 
ปจจัยสําคญัท่ีอาจจะสงผลใหสํานักวิทยบริการ สามารถหรือไมสามารถบรรลุเปาหมายตามวิสัยทัศน คือ มีการ

เปลี่ยนแปลงสมรรถนะหลักขององคกรซึ่งถือวาเปนขอไดเปรียบเชิงกลยุทธ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร พฤติกรรมของผูใชบริการและการกาวสูประชาคมอาเซียน  โดยมีปจจัยท่ีสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
ความสามารถในการแขงขันดังน้ี 

1. นโยบายของมหาวิทยาลัยในการขับเคลื่อนสูการเปนมหาวิทยาลัยวิจยั 
2. นวัตกรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
3. การจัดการเรยีนรูและพฤติกรรมการเรยีนรูในศตวรรษท่ี 21 
4. การเปนสมาชิกของประชาคมอาเซียน 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ  

บริบท ความทาทายเชิงกลยุทธ ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 
การบริการ
สารสนเทศและ
สื่อการเรียนรู 

1. ความพรอมใชงานดานเทคโนโลยี (ระบบ
เครือขาย ระบบสารสนเทศ และชองทาง 
การเขาถึงสารสนเทศ) 

2. มีเทคโนโลยีใหมท่ีเปนทางเลือกของ
ผูใชบริการและการพัฒนาภารกิจหลัก 
และภารกิจสนับสนุน 

1. องคความรูและสื่อเก่ียวกับขอมลูจงัหวัด
ชายแดนภาคใต 

2. ระบบบริการสารสนเทศจากหองสมุด  
5 วิทยาเขต 

 

การปฏิบัติการ
และการจัดการ 
 

การพัฒนาระบบบริหารจัดการองคกรใหมี
มาตรฐานระดับชาต ิ
 

บุคลากรมีความเช่ียวชาญในการจดัการองคความรู
และฐานขอมลูจังหวัดภาคใต  (ผลติสื่อ จัดระบบ 
และบริการ)  

ความรับผิดชอบ
ตอสังคม 

การสงเสริมและพัฒนาศักยภาพการเรยีนรูของ
ชุมชน 

เปนแหลงสารสนเทศหลักของชุมชน และความ
เช่ียวชาญของบุคลากร  

บุคลากร 
 

1. การพัฒนาบุคลากรใหมีแนวคิดนวัตกรรม 
2. บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองใหทันตอ

ความเปลีย่นแปลงและไหวรูตอความ
ตองการของผูใชบริการ 

3. การพัฒนาบุคลากรใหมีภาวะผูนําและความ
เปนมืออาชีพ 

1. จิตบริการของบุคลากร (จติบริการ การสราง
ความประทับใจ ความรูและประสบการณ) 

2. มีผูใหความรวมมือในการพัฒนาความ
เช่ียวชาญและแนวคดินวัตกรรม 

ภาพประกอบท่ี OP1- 12 บริบทเชิงกลยุทธดานภารกิจ การปฏิบัตกิารและการจดัการ ความรับผดิชอบตอสังคม และบุคลากร 
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ค. ระบบการปรับปรุงการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการมีระบบการปรับปรุงการดําเนินการท้ังระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ ไดแก TQA Framework, 

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

การปฏิบัติงานประจําป  
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หมวด 1 การนําองคกร 

1.1 การนําองคกรโดยผูนําระดับสูง 

ก. วิสัยทัศน คานิยมและพันธกจิ 

(1) วิสัยทัศนและคานิยม 
ผูบริหารระดับสูงนําขอมูลภารกิจและหนาท่ีของสํานักวิทยบริการท่ีมีความครอบคลุมท้ังในสวนท่ีไดรับมอบหมาย

จากมหาวิทยาลัย และจากความคาดหวังของผูใชบริการ มาใชกําหนดวิสัยทัศนและคานิยมของสํานักวิทยบริการ มีการ
ทบทวนวิสัยทัศนและคานิยมซึ่งสืบเน่ืองจากการประเมินผลการดําเนินงาน และผลของการระดมความคิดเห็นของบุคลากรใน
การรวมกําหนดทิศทางขององคกร ท่ีใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
จึงไดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจท่ีผานการพิจารณาทบทวนหลังการประเมินผลการบริหารตามเกณฑรางวัลคุณภาพ
แหงชาติ ตั้งแตปการศึกษา 2553 รวมท้ังแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการตอเน่ืองทุกปโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

ผูบริหารระดับสูงใชวิธีการท่ีหลากหลายเพ่ือถายทอดวิสัยทัศน และพันธกิจไปยังบุคลากร ผูใชบริการ พันธมิตร และ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย (ภาพประกอบท่ี 1.1-1) ตามระบบการนําองคกรของสํานักวิทยบริการ (ภาพประกอบท่ี 1.2-1) โดยใช
วิธีการดังตอไปน้ี  

วิธีการ บุคลากร ความถ่ี 
(ครั้ง) 

ผูใชบริการ ความถ่ี 
(ครั้ง) 

ผูมีสวนได
สวนเสยี 

ความถ่ี 
(ครั้ง) 

พันธ
มิตร 

ความถ่ี 
(ครั้ง) 

การประชุมท่ัวไปของ
ฝาย 

P1,P2,P3 6/ป       

การประชุมบุคลากรท้ัง
องคกร 

P1,P2,P3 2/ป       

ปายประชาสัมพันธ   U1,U2,U3,U4 ตลอดป     

เอกสารประชาสัมพันธ        ปละ 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 ปละ 2 ครั้ง   

รายงานผลการดําเนิน 
งานประจําป 

    S1 ปละ 1 ครั้ง   

กิจกรรมลูกคาสัมพันธ   U1,U2,U3,U4 ปละ 9 
ครั้ง 

    

ภาพประกอบท่ี 1.1-1 วิธีการถายทอดวิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ 

เพ่ือใหมั่นใจวาบุคลากรของสํานักวิทยบริการรับทราบถึงทิศทางและเปาหมายขององคกรและนําสูการปฏิบัติได 
ผูบริหารระดับสงู นอกจากถายทอดวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และวัฒนธรรมองคกรสูบุคลากรทุกคนผานวิธีการตาง ๆ ขางตน
แลว ยังถายทอดผานกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ และตัวบงช้ีผลการดําเนินงานสูแตละฝาย เพ่ือใหบุคลากร
ในฝายรวมรับผิดชอบนําไปสูการปฏิบัติ ผานกระบวนการจัดทําขอตกลงภาระงานและการรายงานผลการปฏิบัติงาน 
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ผูบริหารระดับสูง มีสวนรวมและสนับสนุนการจัดกิจกรรมสงเสริมคานิยมของสํานักวิทยบริการรวมกับการ
ปฏิบัติงานประจํา และการจัดกิจกรรมสงเสริมคานิยม รวมท้ังการสื่อสารและการปฏิบัติท่ีสะทอนใหเห็นถึงความมุงมั่นตอ
คานิยมขององคกร ดังตัวอยางตอไปน้ี  

1) การสื่อสารวิสัยทัศนและคานิยมขององคกรตอท่ีประชุมบุคลากรของสํานักวิทยบริการ 
2) การจัดทําสติ๊กเกอรสื่อวิสัยทัศนและคานิยมติดท่ีหนาเครื่องคอมพิวเตอรประจําโตะทํางานของบุคลากร 
3) การจัดกิจกรรมเพ่ือสงเสริมคานิยมองคกร เชน สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม จัดเวทีประกวดหรือนําเสนอ

ผลงานงานนวัตกรรม อบรมบุคลากร การยกยองผูท่ีมีผลงานดีเดน ท้ังดานการสรางงานท่ีมีคุณภาพ การมีจิต
บริการ และการพัฒนาผลงานและนวัตกรรม 

4) การสรางวัฒนธรรมการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานจากผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือการ
นําผลมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ    

 

  

จิตบริการ งานคุณภาพ สรางนวัตกรรม

สรางพฤติกรรมตามคานิยม SQI

บุคลากร

พันธมิตร

ผูมีสวนไดสวนเสีย

ผูใชบริการ

การประเมินผล
การปฏิบัติงาน

การยกยองและ
การใหรางวัล

การกําหนดวิสัยทัศน 
พันธกิจและคานิยม

กลยุทธ เปาหมาย 
แผนปฏิบัติการ

3 ฝายท่ีรับผิดชอบ
และเก่ียวของ

ความตองการและความ

คาดหวังท่ีสําคัญ

การเรียนรูและสราง

แรงจูงใจ และความ

ผูกพัน

การส่ือสารเพื่อ

ถายทอดสู

การปฏบัติ

การพัฒนาสมรรถนะ

บุคลากรตามค่านิยม
การประเมินพฤติกรรม

ความสอดคล้องกับ

นโยบายและแผนของ

มหาวิทยาลัย

การพัฒนาอย่างต่อเนื�อง

และการยกระดับเป้าหมาย

 
 

ภาพประกอบ 1.1-2 ระบบการนําองคกร (Leadership System) ของสํานักวิทยบริการ  
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(2) การสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 

           

TREE

การสร้าง

ความเข้าใจ

การทบทวนและ

การเรียนรู้

การจดัการ

การติดตาม

 
ภาพประกอบท่ี 1.1-3 แนวทางการกํากับการดาํเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรม 

ผูบริหารระดับสูงสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม ในสํานักวิทยบริการโดยใชหลักการ 
“TREE” เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานเพ่ือสรางบรรยากาศการสงเสริมใหมีพฤติกรรมท่ีปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรม 
และเปนไปตามกฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร ดังน้ี 

หลักการ TREE การจัดสภาพแวดลอมการดําเนินงาน บทบาทของผูบริหาร 
T-Transparency  
หลักความโปรงใส 

1. การจัดชองทางการรับเรื่องรองเรียนและระบบ
การจัดการขอรองเรียน 

2. การรายงานทางการเงินตอคณะกรรมการกํากับ
องคกร 

การติดตามผลการดําเนินงานตามเวลาท่ี
กําหนด 

R-Rule of Law  
หลักนิติธรรม 

1. การกํากับดูแลใหผูบริหารและบุคลากรกํากับ
ตนและปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีกําหนดไวใน
คูมือจรรยาบรรณบุคลากร
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร และกฎหมาย 

2. ระบบปองกันการกระทําความผิดตามท่ีระบุใน
กฎหมายท่ีเก่ียวของกับองคกร 

การสรางความเขาใจดวยการประชุม
บุคลากร การจัดอบรม และ การเผยแพร
คูมือ 

E- Efficiency and 
Effectiveness  
หลักประสิทธิภาพและ
หลักประสิทธิผล 

1. การพัฒนาบุคลากรใหมสีมรรถนะในการ
ปฏิบัติงานและพัฒนานวัตกรรมอยางตอเน่ือง 

2. ระบบการมอบหมายงานประเมินผลการ
ดําเนินงาน 4 ระดับ   

3. แนวทางการประเมินผลการบริหารของ
คณะกรรมการกํากับดูแลองคกรและผูบริหาร 

การทบทวนและการปรับปรุงผลการ
ดําเนินงาน ท้ังในดานการพัฒนาบุคลากร
และระบบการประเมินผลการดําเนินงาน
ท้ังระดับองคกรและระดับบุคคล 

E-Equity  
หลักความเสมอภาค 

การปฏิบัติและรับการบรกิารอยางเทาเทียมจาก
ผูปฏิบัติงาน เปนไปตามหลักเกณฑการใหบริการท่ี
ไดกําหนดและประกาศใหทราบท่ัวกัน 

การจัดการระบบการบริการเพ่ือให
ผูใชบริการท่ีอยูในสถานะเดยีวกัน มีสิทธิ
ท่ีจะไดรับหรือการใชการบริการไดอยาง
เดียวกันภายใตระเบียบเดียวกัน 

ภาพประกอบท่ี 1.1-4 การจัดสภาพแวดลอมในการดําเนินงานตามกฎหมายและจริยธรรม 
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ผูบริหารระดับสูงมีการสั่งการ กํากับ ดูแล ตามลําดับช้ันการตัดสินใจในการบริหารจัดการตามโครงสรางการ
บริหารงานของสํานักวิทยบริการและไดประกาศใหผูเก่ียวของทราบโดยท่ัวกัน มีการสงเสริมและสนับสนุนใหบุคลากรรวม
กิจกรรมท่ีสงเสริมจริยธรรม และความรับผิดชอบตอสังคม เชน การอบรมดานจริยธรรม คุณธรรมท่ีมหาวิทยาลัยจัดและท่ีจัด
โดยองคกร การชวยเหลือสังคมดวยการบริการวิชาการตามแผนงานท่ีกําหนด และรวมทําบุญบริจาคในโอกาสตาง ๆ อยาง
สม่ําเสมอ 

(3) การสรางองคกรท่ีย่ังยืน 

ผูบริหารระดับสูงกําหนดกรอบการพัฒนาองคกรไปสูการเปนองคกรท่ีมีคุณภาพในการบริการสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูเพ่ือสนับสนุนการเปนมหาวิทยาลัยวิจัย โดยมีเปาหมายสูงสุดของการดําเนินงานคือการเปนองคกรท่ีมีการบริหารจัดการ
ช้ันนําระดับชาติ มุงสรางคุณคาใหแกผูใชบริการ บุคลากร และผูท่ีมีสวนไดสวนเสีย ท่ีมีสวนสําคัญในการสรางความเติบโตและ
ยั่งยืนขององคกร ดังตอไปน้ี 

1. การรักษาความเปนเลิศในการดําเนินงาน มุงเนนกลยุทธเพ่ือเสริมจุดแข็งในการเปนผูนําดานคุณภาพและ
การบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู โดยใชเทคโนโลยีใหมๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และการพัฒนากระบวนการทํางาน 
การควบคุมกระบวนการบริการใหมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมท้ังปรับกลยุทธการดําเนินงานอยางเหมาะสม บริหารความเสี่ยง
อยางรัดกุม เพ่ือเจริญเติบโตอยางมั่นคงและยั่งยืน 

2. การวิจัยและพัฒนานวัตกรรมเพ่ือบริการท่ีเปนเลิศ มุงเนนวิจัยและพัฒนาบริการใหม ๆ ท่ีมีความ
หลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการท่ีไมหยุดน่ิง ควบคูไปกับการเสริมสรางคุณภาพสิ่งแวดลอมและสังคม
ท่ียั่งยืน 

3. การปรับเปลี่ยนกลยุทธอยางรวดเร็วเพ่ือสอดคลองกับสถานการณ การปรับตัวอยางรวดเร็วเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงและความไมแนนอน เชน การปรับลดอัตรากําลังและงบประมาณ ผลกระทบจากเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี โดย
บริหารงานอยางรอบคอบ โดยเฉพาะดานการเงินและงบประมาณ โดยลดคาใชจายและหารายไดเพ่ือใหมีฐานะทางการเงินท่ี
แข็งแกรงและมั่งคงยิ่งข้ึน 

4. การพัฒนาบุคลากรเพ่ือมุงสูองคกรแหงนวัตกรรม มุงพัฒนาบุคลากรและปลูกฝงวัฒนธรรมการเปนองคกร
นวัตกรรมโดยการสรางบรรยากาศใหบุคลากรทุกระดับ คิดนอกกรอบ กลาแสดงความคิดเห็น เปดใจรับฟง สงเสริมการเรียนรู
และพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาอยางยั่งยืนรวมท้ังมีสวนรวมในการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือสืบ
ทอดตําแหนงและการพัฒนาผูนําในอนาคต 

5. การพัฒนาชุมชนและสังคมแหงการเรียนรู  โดยมีสวนรวมอยางตอเน่ืองในการพัฒนาบุคลากรทางการศึกษา
ของโรงเรียนท้ังระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาใน 5 จังหวัดชายแดนภาคใต ซึ่งเปนผูท่ีมีบทบาทสําคัญในการยกระดับ
คุณภาพการจัดการเรียนการสอนใหแกโรงเรียนในพ้ืนท่ี และการพัฒนาหองสมุดโรงเรียนซึ่งเปนแหลงเรียนรูดวยตนเองของ
นักเรียน รวมท้ังการจัดบริการหองสมุดแกประชาชนท่ัวไป 

6. การสรางจิตสํานึกดานสิ่งแวดลอม โดยรวมสงเสริมพฤติกรรมการอนุรักษสิ่งแวดลอมใหกับบุคลากรรวมถึง
ชุมชน โดยริเริ่มโครงการ "OAR SOLAR Cells" ใชพลังงานแสงอาทิตยผลิตแสงไฟสองสวางบริเวณรอบนอกอาคาร ซึ่งเปนการ
ทํางานรวมกันของผูบริหารและบุคลากรของสํานักวิทยบริการ เพ่ือสรางความตระหนักรูและเรียนรูการใชประโยชนจาก
พลังงานทางเลือก 

ข. การสื่อสารและการดําเนินงานขององคกร 

(1) การสื่อสาร 

ผูบริหารระดับสูงใชหลักการ IC: Involve & Communicate คือ การเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมท่ีบุคลากรและ
องคกรจัดท้ังท่ีเปนกิจกรรมทางการและไมเปนทางการ เชนเดียวกับการสื่อสารกับบุคลากรกลุมตาง ๆ ในประเด็นสําคัญท่ี
ผูบริหารตดัสินใจ และในโอกาสตาง ๆ มีท้ังการสื่อสารท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ท้ังในรูปแบบการสื่อสารทางเดยีวและ
การสื่อสารสองทาง และมกีารประเมินประสิทธิภาพการสื่อสารโดยการใชแบบสอบถามและนําผลมาปรับปรุง ดังแสดงใน 
ภาพประกอบท่ี 1.1-5 
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รูปแบบการสื่อสาร วิธีการสื่อสาร ผูสงสาร ผูรับสาร ชวงเวลา 

การสื่อสารท่ี
เปนทางการ 

การสื่อสารสอง
ทาง 

การประชุมบุคลากร ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 

บุคลากรท้ังหมด ปละ 2 ครั้ง 

การประชุมหัวหนา
กลุมงาน 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 

หัวหนากลุมงาน 
(กลุมบริหาร) 

ปละ 6 ครั้ง 

การประชุมฝาย ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 

บุคลากรในฝาย ปละ 6 ครั้ง 

สายดวนผูบริหาร 
1400/email 

 ผูใชบริการ ตามโอกาส 

การประชุมระหวาง
กลุม 

ผูอํานวยการ 1.กลุมท่ัวไป 
2.กลุมวิชาชีพ
เฉพาะ 

ปละ 1 ครั้งและ
ตามโอกาส 

การสื่อสารทาง
เดียว 

การประชาสัมพันธ
ผาน e-Mail, Social 
Network,  
e-Document 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

บุคลากรในฝาย
และบุคลากร
ท้ังหมด 

ตามโอกาส 

การสื่อสารท่ีไม
เปนทางการ 

การสื่อสารสอง
ทาง 

การตรวจเยี่ยมหนา
งาน 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

บุคลากรประจํา
หนางาน 

ตามโอกาส 

การพูดคุยกับบุคลากร บุคลากรประจํา
หนางาน 

ตามโอกาส 

การสื่อสารผาน
โทรศัพท Social 
Network 

บุคลากร
รายบุคคล 

ตามโอกาส 

 กิจกรรมวันข้ึนปใหม ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 

บุคลากรท้ังหมด ปละ 1 ครั้ง 

การสื่อสารทาง
เดียว 

การอวยพรวันเกิด 
การแสดงความยินดี
ในโอกาสพิเศษ 

ผูอํานวยการ 
รองผูอํานวยการ 
หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 
และบุคลากร 

บุคลากร ประจําเดือน 

e-Mail, Social 
Network   

บุคลากร อดตี
บุคลากรและ
ผูบริหาร 

 

 e-Mail, Social 
Network     

ผูใชบริการ  

ภาพประกอบท่ี 1.1-5 รูปแบบการสื่อสารและกิจกรรมเพ่ือสรางความผูกพันกับบุคลากร  

(2) การทําใหเกิดการปฏิบัติการอยางจริงจัง 

สํานักวิทยบริการมุงเนนการปฏิบัติภารกิจท่ีมีการบริหารจัดการท่ีมุงผลลัพธท้ังระดับบุคคลและระดับองคกร 
ผูบริหารทุกระดับและบุคลากรใชวงจรคุณภาพ PDCA-Par เปนกรอบในการปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 
และมีการติดตามและทบทวนผลการดําเนินงานตาม KPIs ระดับฝายและระดับสํานักฯ เพ่ือนําเขาพิจารณาในท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงานทุก 3 เดือน  และนําเขาท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน ฯ  ทุก 6 เดือน นอกจากน้ี ไดจัดใหมีระบบถายทอดความ
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รับผิดชอบ KPIs สูบุคคลโดยการจัดทําขอตกลงภาระงานและมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ปละ 2 ครั้ง 
อีกท้ังยังใหความสําคัญตอการสรางความผูกพัน ความพอใจและความไมพึงพอใจของบุคลากร จึงไดจัดชองทางรับฟงความ
คิดเห็นสะทอนผานระบบการประเมินและขอเสนอแนะ และนําผลไปใชในการพัฒนาและปรับปรุงงานอยางตอเน่ือง ความ
คลองตัวในการทํางาน เกิดจากการท่ีบุคลากรใชแนวคิดในการปรับปรุงงานดัวยวิธีการตาง ๆ ท่ีไดเรียนรูจากการรับการ
ฝกอบรม และการเรียนรูจากประสบการณการทํางาน มีการประยุกตใชเครื่องมือเพ่ือเพ่ิมความสามารถขององคกร เชน การ
จัดกิจกรรม 5 ส. รายสัปดาหภายในสํานักงาน และ กิจกรรม 5 ส. รายเดือนภายนอกอาคารและบริเวณโดยรอบ รวมท้ังการ
นําระบบ Lean มาใชในการทํางานและมีการพัฒนางานดวยระบบ Lean, Six Sigma และ Kaizen อยางตอเน่ือง รวมท้ังจัด
กิจกรรมการพัฒนานวัตกรรม มีรางวัลใหสําหรับผูท่ีมีนวัตกรรมนําเสนอตอสํานักฯ และตอมหาวิทยาลัย สําหรับกฎระเบียบ
ตาง ๆ ท่ีลาสมัย ก็ไดนํามาทบทวนและผานความเห็นชอบในเบ้ืองตนของคณะกรรมการดําเนินงานฯ กอนนําเสนอท่ีประชุม
วิทยาเขตปตตานีใหความเห็นชอบและประกาศใชอยางเปนทางการตอไป 

1.2 การกํากับดูแลองคกรและความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง  

ก. การกํากับดูแลองคกร 

(1) ระบบการกํากับดูแลองคกร และ (2) การประเมินผลการดําเนินงาน 

สํานักวิทยบริการมีรองอธิการบดีฝายวิชาการ วิทยาเขตปตตานีเปนผูนําสูงสุด มีผูอํานวยการและรองผูอํานวยการ
เปนผูนําระดับสูง นอกจากจะมีระบบการกํากับดูแลองคกร โดยใชแนวคิด TREE เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานอยางมี
จริยธรรมและเปนไปตามกฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร ดังไดกลาวมาแลวขางตนน้ัน สํานักวิทยบริการยังมีระบบ
การกํากับดูแลองคกร 2 ระดับ เปนการกํากับภายในองคกรโดยใชแนวคิด TREE และการกํากับตามขอบังคับของมหาวิทยาลัย 
จากคณะกรรมการกํากับดูแล 2 ระดับ และ มีระบบประเมินการทําหนาท่ีของคณะกรรมการดําเนินงาน และระบบประเมินผล
การดําเนินงานประจําปโดยคณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในท่ีแตงตั้งโดยมหาวิทยาลัย ดังน้ี 

1) คณะกรรมการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 
1.1) คณะกรรมการประจําสํานักฯ มีอํานาจหนาท่ีในการกําหนดนโยบายและวางระเบียบปฏิบัติ ใหความ

เห็นชอบแผนงานและพิจารณาผลการดําเนินงานประจําป 
1.2) คณะกรรมการดําเนินงานวิทยาเขตปตตานี มีอํานาจหนาท่ีในการวางแผนงาน เสนองบประมาณ 

ตรวจสอบผลการดําเนินงานท้ังดานแผนงานและดานงบประมาณ และจัดทํารายงานผลการดําเนินงานเพ่ือเสนอตอ
คณะกรรมการประจําสํานักฯ 

2) ระบบประเมินผลการดําเนินงานประจําปของสํานักวิทยบริการ และ ระบบประเมินการทําหนาท่ีของ
คณะกรรมการดําเนินงาน และผูบริหาร 

2.1) คณะกรรมการประเมินคุณภาพภายในประจําป ซึ่งเปนคณะกรรมการท่ีแตงตั้งโดยมหาวิทยาลัยให
ประเมินผลการดําเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพท่ีหนวยงานเลือกใช  

2.2) คณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ สํานักวิทยบริการ ดําเนินการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
ผูบริหารระดับสูงและองคกร ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยในสวนของการประเมินองคกร ใชแนวทางในการประเมิน
ตามท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด คือ กําหนดใหคณะกรรมการดําเนินงานทําหนาท่ีประเมินตนเอง แบงการประเมินออกเปน 3 สวน 
คือ การประเมินบทบาทของคณะกรรมการตามขอบังคับ การประเมินบทบาทของคณะกรรมการตามกรอบทิศทางการ
ดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ  และความคาดหวังและขอเสนอแนะ  

สวนการดําเนินการประเมนิผลการปฏิบัติงานของผูบรหิารระดบัสูงและองคกร ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย โดยใน
สวนของการประเมินผูบริหารระดับสูง กําหนดองคประกอบของกรรมการประเมินประกอบดวย ประธานคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนประธาน และคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนกรรมการ แบงการประเมิน
ออกเปนสามสวน คือ การประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน การประเมินสมรรถนะการบริหาร และความคาดหวังและขอเสนอแนะ   

นอกจากน้ี ยังมีระบบการตรวจสอบภายใน ของคณะกรรมการตรวจสอบภายในท่ีมหาวิทยาลัยแตงตั้ง ซึ่งจะสุม
หนวยงานเพ่ือรับการตรวจสอบในแตละรอบ สําหรับระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ และการประเมินผลการดําเนินงาน 
ปรากฏตาม ภาพประกอบท่ี  1.2-1 และ ภาพประกอบท่ี 1.2-2 
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ภาพประกอบท่ี 1.2-1 ระบบการกํากับดูแลสํานักวิทยบริการ 
 
 

รูปแบบ เปาหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน ชวงเวลา การรายงานผล 
ระบบประเมินตาม
แนวทางและเกณฑ
ของมหาวิทยาลัย 

ผูอํานวยการและ 
รองผูอํานวยการ 

การประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน 
และประเมินสมรรถนะการ
บริหารงานตามขอตกลงและ
การกํากับตามหลัก 
ธรรมาภิบาล 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

หัวหนาฝาย ประสิทธิภาพการบริหารงาน
ตามขอตกลงและการปฏิบัติงาน
ท้ังในสวนปริมาณงาน คณุภาพ
งานและสมรรถนะของงาน 

ปละ 2 ครั้ง ผูอํานวยการและ
คณะกรรมการ 

ผลการดําเนินงานตาม 
KPIs 

KPIs ระดับกลยุทธ  
KPIs ระดบัปฏบัิติการ  

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

ประเมินผลคุณภาพ
การดําเนินงาน
ประจําป (SAR) 

ตามเกณฑรางวัลคณุภาพ
แหงชาติ TQA 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ประเมินคุณภาพ 

ระบบการประเมิน
ตนเองตามขอกําหนด
ของมหาวิทยาลัย 

การประเมินตนเอง
ของคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

ตามขอบังคับของมหาวิทยาลยั ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

การประเมินความ
เสี่ยง 
 

ตามเอกสารควบคมุความเสี่ยง ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ 

ระบบรายงานผลการ การรวบรวม KPIs ระดับกลยุทธ ราย 3 เดือน ท่ีประชุมหัวหนากลุม
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รูปแบบ เปาหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน ชวงเวลา การรายงานผล 
ดําเนินงาน และ
จัดเก็บเปนขอมลู การ
ทบทวนผลการ
ดําเนินงาน 

KPIs ระดับปฏบัิติการ งาน 
รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

KPIs ระดับกลยุทธ 
KPIs ระดับปฏบัิติการ 

ราย 3 เดือน คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ 

ปละ 1 ครั้ง คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 

การทบทวน KPIs ระดับกลยุทธ 
KPIs ระดับปฏบัิติการ 

ราย 6 เดือน ท่ีประชุมหัวหนากลุม
งาน 

ภาพประกอบท่ี 1.2-2 ระบบการประเมินผลการดาํเนินงานของผูบริหารและคณะกรรมการดําเนินงานวิทยาเขตปตตานี 

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมจีริยธรรม 

(1) (2) การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ และการประพฤติปฏิบัติอยางมีจริยธรรม 

สํานําวิทยบริการ ดําเนินงานภายใตกฎหมาย ระเบียบและมาตรฐานตามภาพประกอบท่ี OP1-05 แมวาการบริการ 
การพัฒนาและการผลิตของสํานักวิทยบริการเปนงานสรางสรรคสังคมเชิงบวก มีกฎหมายและจรรยาบรรณการดําเนินงาน
กํากับดังไดกลาวมาแลว แตก็มีประเด็นท่ีการดําเนินงานจะตองคํานึงถึงหรือรักษาผลประโยชนของสังคม เชน การประหยัด
พลังงาน การรักษาความปลอดภัย การจัดสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมเปนไปตามหลักการของ พระราชบัญญัติความปลอดภัย 
อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอมในการทํางาน ท่ีครอบคลุมไปยังผูใชบริการดวย ซึ่งทางสํานักวิทยบริการไดกําหนด
ผูรับผิดชอบและมอบหมายหนาท่ีดําเนินการ ปฏิบัติตามแผน รวมท้ังประเมินผลและรายผลการดําเนินงานตอเลขานุการ 
สํานักวิทยบริการ ตามเวลาท่ีกําหนด 

สํานักวิทยบริการยึดมั่นหลักการ “TREE” เปนแนวทางกํากับการดําเนินงานอยางมีจริยธรรมและเปนไปตาม
กฎหมายสําหรับท้ังผูบริหารและบุคลากร เพ่ือใหผูใชบริการและผูท่ีมีสวนไดสวนเสียมั่นใจวา สํานักวิทยบริการโดยบุคลากรทุก
ฝาย ไดดําเนินภารกิจดวยความรับผิดชอบตอผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย ภายใตคานิยมสํานักวิทยบริการ SQI และคานิยม 
PSU (P คือ Professionalism, S คือ Social Responsibility, U คือ Unity) ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร รวมท้ังยึดมั่น
ปณิธาน “ถือประโยชนของเพ่ือนมนุษย เปนกิจท่ีหน่ึง” 

ค. ความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวางและการสนับสนนุชมุชนท่ีสําคัญ 

(1) (2) ความผาสุกของสังคมในวงกวาง และการสนับสนุนชุมชน  

“การสรางศักยภาพการบริการวิชาการท่ีเปดกวาง เพ่ือยกระดับความเขมแข็งของชุมชน และพัฒนาระบบการ
เผยแพรวิชาการออกสูชุมชนอยางท่ัวถึงและหรือชุมชนเขาถึงแหลงความรูไดอยางหลากหลาย” เปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ
ของมหาวิทยาลัย ท่ีสํานักวิทยบริการนํามากําหนดเปนหน่ึงในเปาหมายเชิงกลยุทธ โดยมีกลยุทธและแผนปฏิบัติเปนแนวทาง
ในการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการรวมกําหนดชุมชนของสํานักวิทยบริการกับท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงาน ซึ่งมาจากการเล็งเห็นถึงความสําคัญของการอยูรวมกันในชุมชนท่ีตั้งของสํานักวิทยบริการ บทบาทหนาท่ีและความ
เช่ียวชาญขององคกร รวมท้ังสมรรถนะหลักขององคกร คือ 1) ความเช่ียวชาญและจิตบริการของบุคลากรในดานการบริการ
สารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู และบริการใหความรูและอบรมผูใชบริการ 2) องคความรูจากฐานขอมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต 
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การประเมิน วิธีการกําหนดชุมชน ชุมชนท่ีสําคัญ กิจกรรมสนับสนุน

ชุมชน 
การใชสมรรถนะหลัก

ขององคกร 
สํารวจปละ 1 ครั้ง กําหนดตามพ้ืนท่ีทาง

ภูมิศาสตร 
ชุมชนพ้ืนท่ีท่ีตั้งอยูใกล
มหาวิทยาลยัสงขลานคริน
ทร วิทยาเขตปตตานี 
ไดแก เขตเทศบาลตําบลรู
สะมิแล  
เขตเทศบาลเมืองปตตานี 
และ ชุมชนภายในจังหวัด
ปตตานี 

การบริการหองสมุด
แ ล ะ เ ท ค โ น โ ล ยี
ทางการศึกษา 

ความเ ช่ียวชาญของ
บุคลากร 
 

  ชุมชนอําเภอมายอ 
จังหวัดปตตานี 

การจัดหองสมุดและ
ห อ ง ป ฏิ บั ติ ก า ร
คอมพิวเตอร 

สํารวจหลังสิ้นสุด
กิจกรรมแตละครั้ง 

กําหนดตาม
ลักษณะเฉพาะกลุม
บุคคล 

ครูและบุคลากรทางการ
ศึกษา 

การจัดอบรมและการ
สัมมนาทางวิชาการ
ดานบริการสารสนเทศ 
การผลิตและบริการ
สื่อการเรียนรู 

ความเช่ียวชาญและจติ
บริการของบุคลากร 

สํารวจปละ 1 ครั้ง นักวิจัย การบริการสืบคน
สารสนเทศเพ่ือการ
วิจัย 

1. ความเช่ียวชาญและ
จิตบริการของบุคลากร  
2. ฐานขอมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต 

 ภาพประกอบท่ี 1.2-3 การกําหนดชุมชนท่ีสําคัญและกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 
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 หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ  

2.1 การจัดทํากลยุทธ  

ก. กระบวนการการจัดทํากลยุทธ  

(1) (2) (3) (4) กระบวนการวางแผนกลยุทธ นวัตกรรม การวิเคราะหและกําหนดกลยุทธ ระบบงานและสมรรถนะ
หลักขององคกร 

สํานักวิทยบริการโดยคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ และผูบริหารระดับสูง รับนโยบายท่ีเก่ียวของกับ
ภารกิจขององคกรจากมหาวิทยาลัยเพ่ือการจัดทําแผนกลยุทธ  และมอบหมายใหคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ
ขับเคลื่อนกระบวนการในการจัดทําแผนกลยุทธ  โดยรวมกันระดมความคิด กําหนดทิศทางกลยุทธ เปาประสงคหลักของ
องคกรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  เพ่ือใชเปนตัวขับเคลื่อนและเปนเปาหมายสําคัญในการมุงไปสู วิสัยทัศนของสํานักวิทย
บริการ โดยใชขอมูลและสารสนเทศจากสวนตาง ๆ ท้ังผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร รวมถึงการนําสมรรถนะหลัก 
ความทาทายเชิงกลยุทธ ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี สภาพเศรษฐกิจ และสภาพแวดลอมมาเปนขอมูลในการจัดทําแผน
กลยุทธ   

ท้ังน้ีสํานักวิทยบริการกําหนดแนวทางการทํางาน โดยใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการระดมความคิดในการพัฒนา
กลยุทธ การวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคกร และการใหขอเสนอแนะโดยคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ 

แผนกลยุทธสํานักวิทยบริการเปนแผนระยะยาว 5 ป (พ.ศ. 2556-2560) กําหนดกรอบเวลาในการทบทวนปละ  
1 ครั้ง โดยมีกระบวนการวางแผนกลยุทธท่ีสําคัญตามข้ันตอน ผูรับผิดชอบ วิธีการดําเนินงาน และกรอบเวลาตาม
ภาพประกอบท่ี 2.1-1 และ 2.1-2 และไดนํากลยุทธไปจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป ซึ่งเปนแผนระยะสั้น 1 ป 

OAR STRATEGIC 
PLAN

JANUARY

APRIL

JULY

OCTOBER
KPIs

KPIs

KPIs

KPIs

รายงานผลการด ําเนินงานคร ั้งที่ 4

รายงานผลการดําเนินงานครั้งที่ 1

รายงานผลการดําเน ินงานครั้งท่ี 2

รายงาน
ผลการดําเน

ินงานครั้งที่ 3

งบประมาณแผนด ิน
งบประมาณเงินรายได

วิสัยทัศน พันธกิจ 

คานิยมองคกร

วัฒนธรรมองคกร

สมรรถนะหลักขององคกร

ความตองการของผูใชบริการ

ผูมีสวนไดสวนเสีย

ผลการท ํา SWOT

ผลการประเมินความเสี่ยง

ผลการดําเนินงานในอดีต

ความท าทายเชิงกลยุทธ 

ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ

คณะกรรมการดําเน ินงานสํานักวิทยบริการ

ผูบริหารระดับสูง

หัวหนากลุมงานและห ัวหน าฝาย

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ

คณะกรรมการจัดการความรู

คณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม

คณะกรรมการบริหารความเส่ียง

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

คณะทํางาน

บุคลากร

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

ผูบร ิหารระด ับสูง

หัวหนาฝาย

หัวหนากล ุมงาน

แผนพัฒนาบุคลาก
แผนบริหารความเส่ียง

การประเมินTOR

   ภาพประกอบท่ี  2.1- 1 กรอบการจัดทําแผนกลยุทธและผูรับผิดชอบ 



      การวางแผนเชิงกลยุทธ         21 

 

Office of Academic Resources: OAR            สํานักวิทยบริการ 

 

ขั้นตอน ผูรับผิดชอบ Input วิธีการ Output กรอบเวลา 
1. การกําหนดหรือ

ทบทวนนโยบาย 
คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานัก
วิทยบริการ และ
ผูอํานวยการ 

วิสัยทัศน  
พันธกิจของ
มหาวิทยาลัย 

การประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

นโยบาย 
กรอบแนวคิด 

เมษายน 

2. การประเมิน
สภาพแวดลอม  
SWOT 
Analysis/PEST 

บุคลากรและ
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ขอมูลจากการ
ดําเนินงาน 

การประชุมบุคลากรเพ่ือ
รวมประเมินสภาพแวดลอม 
(SWOT Analysis/PEST) 

ความทาทายเชิง 
กลยุทธ 
ความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ 

พฤษภาคม 

3. Benchmarking 
ทบทวนทิศทาง 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ผลการ
เทียบเคียงผล
การดําเนินงาน
ประจําป 

การประชุมสัมมนาโดย
พิจารณาจาก 
1. สมรรถนะหลัก 
2. ความทาทายเชิงกลยุทธ 
3. ความไดเปรียบเชิง 
กลยุทธ 

1. สมรรถนะหลัก 
2. ความทาทาย
เชิงกลยุทธ 
3. ความไดเปรียบ
เชิงกลยุทธ 
 

มิถุนายน 

4. การกําหนด
เปาหมายเชิง 
กลยุทธ 

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

วิสัยทัศน 
พันธกิจของ
สํานักวิทย
บริการ 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

เปาหมายเชิงกลยุทธ กรกฎาคม 
– สิงหาคม 

5. จัดทําแผนท่ี 
กลยุทธ 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

 ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

แผนท่ีกลยุทธ สิงหาคม 

6. บูรณาการแผน
กลยุทธกับ KPIs 
ระดับสํานักฯ 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

แผนกลยุทธ
KPIs 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

KPIs กันยายน 

7. อนุมัติแผน คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานัก
วิทยบริการ 

รางแผน 
กลยุทธ 

ท่ีประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักวิทย
บริการ 

แผนกลยุทธ กันยายน 

8. ถายทอดแผนสู
การปฏิบัติ 

ผูอํานวยการ/
หัวหนาฝาย/
หัวหนากลุมงาน  

แผนกลยุทธ ประชุมบุคลากร แผนปฏิบัติการ
ประจําป 

ตุลาคม 

9. ติดตามการ
ถายทอดแผน 

ท่ีประชุมหัวหนา
กลุมงาน 

ผลการ
ดําเนินงานตาม
แผนฯ 

ประชุมหัวหนากลุมงาน รายงานผลการ
ดําเนินงานตามแผนฯ 

พฤศจิกายน 

ภาพประกอบท่ี 2.1-2 กระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญ 

 (2) คณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม ดําเนินการภายใตคานิยมองคกรในการสรางนวัตกรรม โดยกําหนดแผนในการ
พัฒนานวัตกรรม ตั้งแตกระบวนการวางแผนการสงเสริมการพัฒนานวัตกรรม การสรางและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
ตามกระบวนการ Idea Suggestions to Innovation ตามกรอบและเปาหมาย KPIs   
 สํานักวิทยบริการ โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ  ทําหนาท่ีในการพัฒนาระบบคุณภาพของสํานักวิทย
บริการ โดยรวมกันกําหนดแผนการพัฒนา การจัดใหมีการประชุมปฏิบัติการระดมสมองเพ่ือกําหนดโอกาสเชิงกลยุทธจากการ
ทบทวนผลการดําเนินงาน  การประเมินความเสี่ยง และมอบหมายใหบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญ ดําเนินการตามโอกาสเชิงกล
ยุทธท่ีสําคัญ  และใชวิธีการในการประชุมระดมสมอง ในการทบทวนและประเมินผลการดําเนินงานตามระบบติดตามการ
ดําเนินงานตามแผนกลยุทธ 2556 - 2560  วิเคราะหและกําหนดกลยุทธท้ังในสวนของการกําหนดปจจัยนําเขา กระบวนการ 
กําหนดผูเก่ียวของ และกรอบเวลาในการวางแผนกลยุทธ รวมท้ังการประเมินความเสี่ยงจากผลการดําเนินงานท่ีไมบรรลุตาม
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เปาหมายดวยระบบ OAR Risk Management  ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 2.1-3 รวมถึงกําหนดใหมีการประชุมระดมสมอง 
ในการพัฒนาระบบงานของสํานักวิทยบริการ ประกอบดวยกระบวนการทํางานหลัก 3 กระบวนการ คือ  Management 
Process, Key Work Process และ Supporting Process  ดังภาพประกอบท่ี 2.1-4 

 
ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 

ขอมูล กระบวนการ ผูเกี่ยวของ กําหนดการ 

1. ผลการวิเคราะห
SWOT/PEST 

ระดมความคดิเพ่ือวิเคราะห
สิ่งแวดลอม 
กําหนดกลยุทธ 

บุคลากร 

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ
ผูบริหาร 

พฤษภาคม 

2. ความตองการ/ความ
คาดหวังและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการ 

สํารวจและสอบถามความ
คิดเห็น 

วิเคราะหและประเมินความ
พึงพอใจ 

ผูใชบริการ ตลอดเวลา 

3. ขอเสนอแนะของผูมสีวน
ไดสวนเสีย 

สํารวจและสอบถามความ
คิดเห็น 

 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ปละ 2 ครั้ง 

4. การเปลีย่นแปลงดาน
เทคโนโลย ี

กําหนดกลยุทธดาน
หองสมุดและเทคโนโลยี
การศึกษาและการบริหาร
องคกร 

ผูบริหาร 

บุคลากร 

ตลอดเวลา 

5. สมรรถนะหลักขององคกร ระดมความคดิ/ทบทวน คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ตามรอบเวลา 

6. ความทาทายและความ
ไดเปรียบเชิงกลยุทธ 

ระดมความคดิ/ทบทวน คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ตามรอบเวลา 

7. ผลการประเมินความเสีย่ง OAR Risk Management System คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ปละ 2   ครั้ง 

ภาพประกอบท่ี 2.1-3 ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขาในกระบวนการวางแผนกลยุทธและการออกแบบระบบงาน 
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PDCA-Par, Six Sigma, SIPOC

Management 
Process

Management 
Process

Key Work 

Process

Support 

Process

กระบวนการนํา

องคกร

กระบวนการ

วางแผนกลยุทธ

กระบวนการจัดการ

ทรัพยากรบุคคล

กระบวนการบริหาร

ระบบคุณภาพ

กระบวนการบริการ

สารสนเทศและส่ือการเรียนรู

กระบวนการผลิตสื่อ

การเรียนรู 

กระบวนการใหความรู

และอบรม

กระบวนการจัดการสารสนเทศ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ

กระบวนการจัดการ

ความรู

กระบวนการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ

กระบวนการบริหาร

งบประมาณ

กระบวนการวิจัยและ

พัฒนานวัตกรรม
กระบวนการบริหารความเส่ียง

                 INPUT
    ความตองการและความคาดหวังของ     

      ผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

        สมรรถนะหลักของผูสงมอบและ

       ขอมูลตามภาพประกอบท่ี 2.1-3

OUTPUT

การบรรลุวิสัยทัศน

และพันธกิจ

OAR Work System
 

 

ภาพประกอบท่ี 2.1-4   ระบบงานของสํานักวิทยบริการ 
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ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

สํานักวิทยบริการโดยผูบริหารและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ รวมกันพิจารณาและกําหนดวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธท่ีสําคัญตามประเด็นยุทธศาสตรท่ีกําหนดไวในแผนกลยุทธของสํานักวิทยบริการ โดยเช่ือมโยงกับความสามารถ
พิเศษ ความทาทายและสมรรถนะหลักขององคกร ท้ังภารกิจดานการบริการสารสนเทศ การบริการเทคโนโลยีทางการศึกษา 
และการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและรวมกันกําหนดกรอบเวลาดําเนินการไวอยางชัดเจน  

(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 
แผนกลยุทธสํานักวิทยบริการประกอบดวยประเด็นยุทธศาสตร 6 ดาน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 6 ขอ โดย

คณะกรรมการพัฒนาระบบบริหารรวมกันพิจารณากําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 4 ประเด็นท่ีครอบคลุมการ
ดําเนินงานตามภารกิจหลักขององคกร แตละวัตถุประสงคมุงไปสูการพัฒนาการบริการเพ่ือผูใชบริการ การวิจัย การพัฒนา 
และการเผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู รวมท้ังนวัตกรรมการบริการสื่อการเรียนรูและทรัพยากรสารสนเทศ การ
พัฒนางานและนวัตกรรม และมุงเนนการพัฒนาบุคลากร  โดยการนําขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ขอเสนอแนะของผูมีสวนไดสวนเสีย มาวิเคราะหและนํามาเปนสารสนเทศประกอบการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ 
เพ่ือสรางความสมดุลระหวางผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 2.1-5    

ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ยุทธศาสตรท่ี 1   
การบริการสารสนเทศ
และทรัพยากรการ
เรียนรู 

ผูใชบริการทุกกลุมของสํานักวิทย
บริการไดใชประโยชนจาก
สารสนเทศและทรัพยากรการ
เรียนรูท่ีตอบสนองวัตถุประสงค
และความตองการของแตละกลุม
จากบุคลากรมืออาชีพท่ีพรอมทํา
หนาท่ีรวมพัฒนาคน ชุมชน สังคม
แหงการเรียนรู และ สังคม
ฐานความรู 

ความพรอมใชงานดาน
เทคโนโลยี และเทคโนโลยี
ใหม/องคความรูและสื่อ
เก่ียวกับขอมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต และระบบบริการ
สารสนเทศจากหองสมุด 5 
วิทยาเขต/ความเช่ียวชาญและ
จิตบริการ 

1. งบประมาณท่ีไดรับ
จัดสรรเพ่ือการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู 

2. ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรูท่ี
สอดคลองกับ
หลักสตูรการเรยีนการ
สอน 

3. ปริมาณการใช
ฐานขอมูลท่ีเพ่ิมข้ึน 

4. สื่อท่ีพัฒนาจาก
ผลงานวิจัยท่ีเปน
จุดเนนของ
มหาวิทยาลยัสงขลา
นคริทนร วิทยาเขต
ปตตานี 

5. ระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 

6. ระดับความผูกพันของ
ผูใชบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 
บรรลุแผนป 
2558 
 
 
 
บรรลุแผนป 
2558 
บรรลุแผนป 
2557 
 
 
 
 
บรรลุแผนป 
2557 
บรรลุแผนป 
2557 
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ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ยุทธศาสตรท่ี 2   
การวิจัย การพัฒนา 
และการเผยแพร
เทคโนโลยีและ
นวัตกรรมการเรียนรู 
รวมท้ังนวัตกรรมการ
บริการสื่อการเรียนรู
และทรัพยากร
สารสนเทศ 

การยกระดับขีดความสามารถใน
การดําเนินงานของสํานักวิทย
บริการโดยใชประโยชนจาก
ผลการวิจัยและการพัฒนา
นวัตกรรมใหรองรับความตองการ
ของผูใชบริการและเพ่ิมคณุภาพ
การบริการอยางตอเน่ือง 

การพัฒนาบุคลากรใหมี
แนวคิดนวัตกรรม บุคลากร
สามารถพัฒนาตนเองทันตอ
การเปลีย่นแปลง พัฒนา
บุคลากรใหมีภาวะผูนําและ
ความเปนมืออาชีพ 
ฐานขอมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต 

1. เงินสนันบสนุน
งานวิจัยและการ
พัฒนานวัตกรรมตอ
จํานวนบุคลากร 

2. ผลงานวิจัยท่ีนําไปใช
ประโยชนในการ
พัฒนาองคกร 

3. ผลงานวิจัยหรือ
นวัตกรรมท่ีไดรับการ
ตีพิมพหรือเผยแพร 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 3  
การจัดสภาพแวดลอม
ในการเรียนรู 

การจัดการสภาพแวดลอมในการ
เรียนรูท่ีมีประสิทธิภาพในการ
พัฒนานักศึกษาใหมีทักษะแหง
ศตวรรษท่ี 21 ท่ีมีประสบการณ 
ทํางานเปน พรอมเปนพลเมืองโลก
ดิจิทัล และประชาชนอาเซยีน 
รวมท้ังอํานวยความสะดวกแก
อาจารยในการจดัประสบการณ
การเรยีนรูท่ีทันสมยั ใหเปนสถานท่ี
ท่ีดีท่ีสุดในการเรียนรูและ
สรางสรรคผลงาน 

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ 1. ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของ
หองสมุด 

2. การเปนองคกรแหง
การบริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส (e-
Services) 

3. ระดับความสําเร็จของ
การเสริมสรางทักษะ
ทางสารสนเทศและ
สื่อการเรียนรูท่ีจดั
ใหกับผูใชบริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 5  
การสงเสริมและพัฒนา
บุคลากร 

บุคลากรของสํานักวิทยบริการมี
สมรรถนะสูงและความกาวหนา
ตามตําแหนงงาน องคกรสามารถ
ธํารงรักษาบุคลากรทุกกลุมซึ่งเปน
ฐานการดําเนินงานท่ีมั่นคง 

การพัฒนาบุคลากรใหมี
แนวคิดนวัตกรรม บุคลากร
สามารถพัฒนาตนเองทันตอ
การเปลีย่นแปลง พัฒนา
บุคลากรใหมีภาวะผูนําและ
ความเปนมืออาชีพ 

1. การพัฒนาบุคลากร
เพ่ืออนาคต 

2. ระดับความพึงพอใจ
ของบุคลากร 

3. ระดับความผูกพันของ
บุคลากร 

4. รอยละของบุคลากรท่ี
มีความเช่ียวชาญ
และ/หรือกาวหนา
ตามตําแหนงงาน 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนป
2560 
 

ยุทธศาสตรท่ี 6 
การพัฒนาโครงสราง
พ้ืนฐานและระบบ
บริหารจดัการองคกร 

สํานักวิทยบริการมีโครงสราง
พ้ืนฐานและระบบบริหารจดัการ
ภารกิจในทุกมิติท่ีไดมาตรฐาน
คุณภาพ สามารถรวมขับเคลื่อน
สังคมการเรียนรูสูสังคมฐานความรู
อยางเขมแข็ง 

 1. รอยละของเงินออม
ตองบประมาณเงิน
รายได 

2. การบรรลุเปาหมาย
ตามตัวบงช้ีผลการดํา
เนิงานระดับองคกร 

3. ผูใหความรวมมือและ
พันธมิตรท่ีมีกิจกรรม
การสงเสริมการ

บรรลุแผนป
2560 
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ประเด็นยุทธศาสตร วัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ ความทาทาย/ความ
ไดเปรียบ/โอกาสเชิงกลยุทธ

และสมรรถนะหลกั 

KPIs กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรล ุ

ดําเนินงาน 
4. คะแนนกระบวนการ

และผลลัพธของการ
ดําเนินงานตามเกณฑ
รางวัลคณุภาพ
แหงชาติ 

ภาพประกอบท่ี 2.1-5 ยุทธศาสตรและวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคญัของแผนกลยุทธ สํานักวิทยบริการ 

สํานักวิทยบริการแตงตั้งคณะทํางานชุดตาง ๆ ในการดําเนินงานเพ่ือตอบสนองตอบริบทเชิงกลยุทธท้ังในสวนของ 
การจัดการความรูและการพัฒนานวัตกรรม โดยคณะกรรมการจัดการความรู ดําเนินการวางแผนการจัดการความรูของสํานัก
วิทยบริการ จากประเด็นความตองการของผูใชบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย บุคลากร และความเสี่ยงจากการดําเนินงาน รวมถึง
ผลการดําเนินงานในรอบปท่ีผานมา  และคณะกรรมการสงเสริมนวัตกรรม รับผิดชอบในการวางแผนการสงเสริมการพัฒนา
นวัตกรรม และจัดใหบุคลากรทุกคนในสํานักวิทยบริการมีสวนรวมในการพัฒนานวัตกรรม และคณะกรรมการพัฒนาระบบ
คุณภาพ ทําหนาท่ีในการวางแผนและดําเนินงาน เพ่ือการยกระดับคุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการ ภายใตวัฒนธรรม
องคกรท่ีมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ มีวัฒนธรรมองคกร คือ การทํางานเปนทีม และโอกาสและความทาทายเชิงกลยุทธ เปน
ปจจัยในการดําเนินงานและรวมผลักดันความสําเร็จขององคกร 

 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ 

ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถายทอดสูการปฏิบัติ 

(1)(6) การจัดทําแผนปฏิบัติการและการปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ   

สํานักวิทยบริการมีแผนกลยุทธเปนแผนหลักในการกําหนดทิศทางการดําเนินงาน และมีการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
โดยหัวหนาฝาย หัวหนากลุมงานและบุคลากร รวมกันจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป ตามภารกิจของหนวยงาน และกําหนด 
KPIs ระดับฝายฯ ตอสํานักวิทยบริการ ใหสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาประสงคหลักของหนวยงาน มีการ
กําหนดเปาหมายและกรอบเวลาการบรรลุเปาหมาย รวมท้ังทรัพยากรและงบประมาณท่ีจะตองใช โดยผานการพิจารณา
ตามลําดับข้ัน ตั้งแตท่ีประชุมบุคลากรระดับฝาย ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน และคณะกรรมการดําเนินงานสาํนักวิทยบริการ เพ่ือ
พิจารณาใหความเห็นชอบแผนปฏิบัติการประจําป และนําไปถายทอดสูระดับบุคคล โดยกําหนดกรอบเวลาในการติดตามและ
รายงานผลการดําเนินงานและปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการใหสอดคลองตามความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการ และ
ทันตอความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ในท่ีประชุมหัวหนากลุมงานเปนประจําทุก 2 เดือน และท่ีประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานทุก 3 เดือน   

(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏบัิติ 

ในสวนของการกําหนดและถายทอดแผนปฏิบัติการสูระดับบุคลากร สํานักวิทยบริการกําหนดนโยบายในการ
ถายทอดแผนปฏิบัติการไปสูระดับบุคคลผานการจัดทําขอตกลงการปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) ปละ 2 ครั้ง มีการติดตามการ
ดําเนินงานตาม TOR การรายงานการดําเนินงาน และการประเมินผลการดําเนินงานตาม TOR ปละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการ
ประเมินผลการดําเนินงานท่ีแตงตั้งจากตัวแทนสวนตาง ๆ ท้ังผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน ลูกคา และผูใตบังคับบัญชา และมี
การนําผลการประเมนิมาพิจารณาปรับปรงุการทํางาน และจัดกิจกรรมเพ่ือพัฒนาบุคลากรในสวนของงานท่ีมีผลการประเมินต่ํา
กวาเกณฑ 

เพ่ือใหระบบการติดตามและวัดผลการดําเนินงานโดยรวมของแผนปฏิบัติการเช่ือมโยงสอดคลองไปในแนวทาง
เดียวกัน สํานักวิทยบริการไดนําระบบสารสนเทศเพ่ือการปฏิบัติงานและการบริหารงาน (e-Budget & e-Project) เปน



      การวางแผนเชิงกลยุทธ         27 

 

Office of Academic Resources: OAR            สํานักวิทยบริการ 

 

เครื่องมือในการกํากับ วางแผนและติดตามการใชจายงบประมาณ การดําเนินงานและผลการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ 
โดยผูรับผิดชอบกิจกรรมตาง ๆ ตามแผนปฏิบัติการประจําปเปนผูบันทึกขอมูลและสามารถรายงานผลการดําเนินงานไดทันที 
เปนระบบท่ีผูบริหารระดับสูง หัวหนาฝาย และ หัวหนากลุมงานสามารถใชในการตรวจสอบและติดตามการดําเนินงานได
ตลอดเวลาผานระบบเครือขายออนไลน  

แผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร ทีมผูรับผิดชอบ ฝายปฏิบัติ ผูสงมอบ พันธมิตร/
ผูใหความ
รวมมือ 

ยุทธศาสตรท่ี 1   
การบริการสารสนเทศและ
ทรัพยากรการเรียนรู 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
 

ผูสงมอบ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

ศูนย
คอมพิวเตอร 
PULINET 

ยุทธศาสตรท่ี 2   
การวิจัย การพัฒนา และการ
เผยแพรเทคโนโลยีและนวัตกรรม
การเรยีนรู รวมท้ังนวัตกรรมการ
บริการสื่อการเรียนรูและ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

นักวิจัย  

คณะกรรมการจั ด กา ร
ความรู KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

คณะกรรมการสงเสรมิและ
นวัตกรรม Innovation 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ศูนย
คอมพิวเตอร 
 

ยุทธศาสตรท่ี 3  
การจัดสภาพแวดลอมในการ
เรียนรู 

คณะกรรมการสงเสรมิและ
นวัตกรรม Innovation 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ผู ส ง ม อ บ
อุปกรณและ
เทคโนโลยี 

ศูนย
คอมพิวเตอร 
 

คณะกรรมการจัดการ
ความรู KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

ยุทธศาสตรท่ี 4 การพัฒนา
โครงสรางพ้ืนฐานทางการวิจัย 

คณะกรรมการจั ด กา ร
ความรู  KM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ผูสงมอบ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

ช ม ร ม  PSU 
Open Source 
& Freeware 
PULINET 

คณะกรรมการวิจัยสถาบัน
Research Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

  

ยุทธศาสตรท่ี 5  
การสงเสริมและพัฒนาบุคลากร 

หัวหนาฝายและหัวหนา
กลุมงาน OAR Team 

งานบริหารบุคคล วิทยากร PULINET 
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แผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร ทีมผูรับผิดชอบ ฝายปฏิบัติ ผูสงมอบ พันธมิตร/
ผูใหความ
รวมมือ 

ยุทธศาสตรท่ี 6 การพัฒนา
โครงสรางพ้ืนฐานและระบบ
บริหารจดัการองคกร 

คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคณุภาพ TQA 
Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

 PULINET 

คณะกรรมการบรหิาร
ความเสีย่ง RM Team 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี ้
ฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา 
สํานักงานเลขานุการ 

ภาพประกอบท่ี 2.2-1 การถายทอดแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร 

(3)(4) การจัดสรรทรัพยากรและแผนดานบุคคล 

การบริหารงานและการดําเนินการของสํานักวิทยบริการ ภายใตแผนปฏิบัติการและแผนกลยุทธสํานักวิทยบริการ มี
งบประมาณสนับสนุน 2 สวน คือ งบประมาณรายจายประจําป (งบประมาณแผนดิน) และงบประมาณเงินรายไดประจําป โดย
มีการจัดสรรงบประมาณท้ัง 2 สวนเพ่ือการบริหารงาน ท้ังในสวนงบบุคลากร งบประมาณดําเนินการ งบประมาณลงทุน 
ภายใตแนวทางการบริหารองคกรโดยไมแสวงหาผลกําไร มีกระบวนการในการนําแผนปฏิบัติการสูการปฏิบัติ การกํากับติดตาม 
การรายงานผลการดําเนินงาน การเตรียมแผนปฏิบัติการในรอบปถัดไป การจัดทํางบประมาณเงินรายได งบประมาณรายจาย
ประจําป การนําแผนปฏิบัติการสูระดับบุคคล และการติดตามผลการดําเนินงานตามกรอบเวลา ดังภาพประกอบท่ี 1.2-2 และ 
5.1-2 สวนการบริหารขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเพ่ือใหสามารถดําเนินการไดบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการน้ัน ไดใชกรอบแนวคิดตามภาพประกอบท่ี 5.1-1 และ 5.1-2 

(5) ตัววัดผลการดําเนินงาน 

ในสวนของตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ เพ่ือใหสอดคลองตามวัตถุประสงคหลักตามแผนกลยุทธ 
สํานักวิทยบริการโดยผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ หัวหนาฝายและหัวหนากลุมงาน ไดรวมกันพิจารณาเลือกตัวช้ีวัดท่ีสําคัญ
จากตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานท้ังหมดของสํานักวิทยบรกิาร เพ่ือนํามากําหนดเปนตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของสํานักวิทยบริการ ท้ังน้ีเปน
นโยบายของมหาวิทยาลัยในการกําหนดใหทุกคณะและหนวยงานในมหาวิทยาลัยจะตองกําหนดตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานตอ
มหาวิทยาลัย ตามกรอบเวลา 3 ป และพิจารณายืนยันและทบทวนตัวช้ีวัดเปนประจําทุกป ท้ังน้ีสํานักวิทยบริการ โดย
ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการกําหนดนโยบายในการจัดทําตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน และใหทุกฝายรายงานและติตตามผลการ
ดําเนินงานตามตัวช้ีวัดทุก 2 เดือน โดยผานระบบการประชุม และติดตามผานระบบสารสนเทศเพ่ือการปฏิบัติงานและการ
บริหารงาน  (e-Budget & e-Project) 

ข. การคาดการณผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการคาดการณผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น คือ แผนปฏิบัติการประจําป และแผนระยะยาวคือ
แผนกลยุทธระยะ 5 ป เพ่ือเปนขอมูลในกระบวนการวัดผลการดําเนินงานท้ังท่ีเปนผลการดําเนินงานยอนหลัง ผลการ
ดําเนินงานปจจุบัน และการเทียบเคียงกับคูเทียบ 

1) ผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น เปนผลการดําเนินงานจากแผนปฏิบัติการประจําป ผูบริหารของสํานักวิทย
บริการ และคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ มีการกําหนดแผนงานและเปาหมายผลการดําเนินงานตาม Corporate KPIs 
จํานวน 20 ตัวช้ีวัด เพ่ือนําเสนอและรายงานผลตอมหาวิทยาลัยเปนประจําทุกป  

2) ผลการดําเนินงานตามแผนระยะยาว เปนผลการดําเนินงานตาม KPIs ตามวัตถุประสงคเชิงกลยุทธตามแผน 
กลยุทธใน 6 ยุทธศาสตร   
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3) การเทียบเคียงผลการดําเนินงานกับคูเทียบ ท่ีไดมีการลงนามความรวมมืออยางเปนทางการและไมเปนทางการ
กับองคกรพันธมิตร โดยมีองคกรท่ีไดจัดทํา “บันทึกขอตกลงความรวมมือการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด” ดังน้ี 

3.1) สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานดานการ
บริการและการดําเนินงานหองสมุด 15 ตัวช้ีวัด 

3.2) สํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการ
ดําเนินงานดานการบริการเทคโนโลยีการศึกษา 12 ตัวช้ีวัด 

3.3) สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ โดยตกลงรวมมือกันในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานดานการ
บริการและการดําเนินงานหองสมุด 11 ตัวช้ีวัด 

ท้ังน้ีเพ่ือใหทราบสถานการณการดําเนินงานของสํานักวิทยบริการ กรณีท่ีมีความแตกตางระหวางผลการดําเนินงาน
ปจจุบันกับท่ีผลคาดการณไว รวมท้ังผลท่ีเปรียบเทียบกับคูเทียบ สํานักวิทยบริการไดนําผลมาวิเคราะหหาโอกาสในการ
ปรับปรุง และนําสูกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญตามภาพประกอบท่ี 2.1-1 และ 2.1-2 รวมท้ังการทบทวน
วัตถุประสงคและปรับปรุง KPIs ใหเหมาะสม 

 
การคาดการณผลการดําเนินงาน 

ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานตามแผน
ระยะสั้น: แผนปฏิบัติการ 

ผลการดําเนินงานตามแผน
ระยะยาว: แผนกลยุทธ 

ผลการ Benchmarking  
กับคูเทียบ 

1. กรณีท่ีผลงานต่ํากวาการ
คาดหมาย 

 วิเคราะหสาเหต ุ
 กําหนดเปาหมายใหม 
 กําหนดแผนในการพัฒนา 

 พัฒนางาน 
 แลกเปลี่ยนเรียนรู 

 แลกเปลี่ยนเรียนรู 
 นําผลการ Benchmarking 

มาตั้งเปนคาเปาหมาย  
2. กรณีท่ีผลงานสูงกวาการ

คาดหมาย 

 กําหนดเปาหมายใหม 
ใหทาทายยิ่งข้ึน 

 ทบทวนวัตถุประสงคและ
ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน 

 กําหนดเปาหมายใหมให 
ทาทาย 

 พัฒนานวัตกรรม 

 กําหนดความเปนเลิศ 
ใหสูงข้ึน 

 จัดทํา Good Practice 

3. กรณีท่ีผลงานเปนไปตาม
การคาดหมาย 

 กําหนดเปาหมายใหม 
 กําหนดแผนในการพัฒนา 

 กําหนดแผนในการพัฒนา 
 พัฒนางาน 

 กําหนดความเปนเลิศให
สูงข้ึน 

 กําหนดแผนในการพัฒนา 

ภาพประกอบท่ี 2.2-2 การคาดการณผลการดําเนินงาน 
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หมวด 3 การมุงเนนผูใชบริการ 

3.1 เสียงของผูใชบริการ 

ก. (1) (2) การรับฟงผูใชบริการในปจจุบันและอนาคต 

สํานักวิทยบริการมีนโยบายและกําหนดผูรับผิดชอบในการรับฟงเสียงของผูใชบริการ โดยมีวิธีการรับฟง 2 แบบ คือ 

แบบรับฟง (User Listening) และแบบสํารวจ (User Survey) แตกตางกันระหวางกลุมผูใชบริการแตละประเภท เพ่ือรับฟง

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูใชบริการในปจจุบัน อนาคต และอดีต ใหไดมาซึ่งสารสนเทศและขอมูลปอนกลับท่ีนํามา

พัฒนาการใหบริการและการปฏิบัติงาน   ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-1  

สํานักวิทยบริการไดนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ เขาพิจารณาในท่ีประชุมฝาย ท่ีประชุม

หัวหนากลุมงาน ท่ีประชุมคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ เพ่ือใชในการวางแผน การพัฒนานวัตกรรมและปรับปรุงการ

บริการและการปฏิบัติงาน การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน รวมท้ังการออกแบบกระบวนการใหมและการ

พัฒนางานบริการ ซึ่งสงผลใหเกิดการเรียนรูในระดับองคกรและระดับบุคคล และผูท่ีเก่ียวของสามารถนําสารสนเทศท่ีไดจาก

ชองทางตาง ๆ และขอมูลปอนกลับไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และนําไป

ถายทอดและประชาสัมพันธใหบุคลากรผูเก่ียวของทราบทางอีเมลและท่ีประชุมบุคลากรเพ่ือนําไปปฏิบัติ ดังเชนสํานักวิทย

บริการไดพัฒนาระบบบริการตอบคําถามและชวยคนควาข้ึน เพ่ือใหผูใชบริการมีชองทางและมีความสะดวกในการสอบถาม

และเสนอแนะความคิดเห็นเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากวงจรชีวิตของผูใชบริการแตละประเภทไมมีการเปลี่ยนแปลง การรับฟงเสียง

ของผูใชบริการจึงไมแตกตางกัน  

นอกจากน้ีสํานักวิทยบริการยังจัดใหมีการทบทวนวิธีการรับฟงเสียงของผูใชบริการ ในท่ีประชุมบุคลากร ปละ 2 ครั้ง 

และจากการประเมินวิธีการรับฟงเสียงแลว พบวามีความลาชาในการประเมินผล ณ จุดบริการ เพ่ือนําไปปรับปรุงการบริการ 

สํานักวิทยบริการ จึงไดเพ่ิมชองทางรับฟงเสียงของผูใชบริการ โดยพัฒนาระบบประเมินความพึงพอใจตอการใหบริการยืม-คืน

ของหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนดี้ หลังการใหบริการทันที โดยใช Tablet PC เพ่ือใหสามารถนําผลการประเมินมาปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการอยางทันทวงที ผูรับผิดชอบจะนําเสนอขอมูลผลการประเมินไป

ยังงานบริการสารสนเทศทุกสัปดาห และมีแผนท่ีจะนํา Tablet PC มาใชในการประเมินการใหบริการอ่ืน ๆ อีกดวย  

สํานักวิทยบริการสงเสริมใหบุคลากรพัฒนางานวิจัยเพ่ือศึกษาความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการตาม

ภารกิจหลักของแตละฝาย ในปการศึกษา 2557 บุคลากรฝายเทคโนโลยีทางการศึกษามีการดําเนินการโครงการวิจัยเรื่อง 

ความคาดหวังท่ีมีตอระบบบริหารจัดการการเรียนรูสํานักวิทยบริการของคณาจารย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขต

ปตตานี  
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วิธีการ 
แบบรับฟง (User Listening) 

 
แบบสํารวจ  

(User Survey) 

ชองทาง 

1.เว็บไซต
สํานักฯ/

หอสมุดฯ/
เทคโนฯ 

2. 
e-mail 

3. 
Webboard 

4. 
Facebook 

5. 
บริการตอบ
คําถามและ
ชวยการ
คนควา 

6. 
ระบบ
บริการ
ตอบ

คําถาม
ออนไลน 

7. 
ติดตอ
ทาง

โทรศัพท 

8. 
ติดตอ
ดวย

ตนเอง 

9.
หนังสือ
ราชการ 

10. 
กลองรับ
ความ
คิดเห็น 

11. 
Roadshow 

12. 
การแนะนาํ
บริการ/

อบรม/นําชม 

13. แบบ
สํารวจ
ความ

ตองการ 

14. 
การประเมิน

ความพึง
พอใจ/ไมพึง

พอใจ 

15. ระบบ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ 

(Tablet) 

เวลา 24 ชั่วโมง 
ทุกวันทําการ 

 
ตามรอบกิจกรรม 

 
2 คร้ัง/ป 

ทุกวันทํา
การ 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
ปจ

จุบ
ัน 

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

        -       

บุคลากรสาย
วิชาการ (U3) 

               

บุคลากรสาย
สนับสนุน (U4) 

               

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อน

าค
ต บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 
  -      -  -     

บุคคลภายนอก  
(ใชทาง

ออนไลน) 

  -     - - - - - -  - 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อดี

ต 

บุคคลภายนอก  
(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากร
เกษียณ 

  -      -  -     

บุคคลภายนอก  
(ใชทาง

ออนไลน) 

  -     - - - - - -  - 
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วิธีการ 
แบบรับฟง (User Listening) 

 
แบบสํารวจ  

(User Survey) 

ชองทาง 

1.เว็บไซต
สํานักฯ/

หอสมุดฯ/
เทคโนฯ 

2. 
e-mail 

3. 
Webboard 

4. 
Facebook 

5. 
บริการตอบ
คําถามและ
ชวยการ
คนควา 

6. 
ระบบ
บริการ
ตอบ

คําถาม
ออนไลน 

7. 
ติดตอ
ทาง

โทรศัพท 

8. 
ติดตอ
ดวย

ตนเอง 

9.
หนังสือ
ราชการ 

10. 
กลองรับ
ความ
คิดเห็น 

11. 
Roadshow 

12. 
การแนะนาํ
บริการ/

อบรม/นําชม 

13. แบบ
สํารวจ
ความ

ตองการ 

14. 
การประเมิน

ความพึง
พอใจ/ไมพึง

พอใจ 

15. ระบบ
ประเมิน
ความพึง
พอใจ 

(Tablet) 

เวลา 24 ชั่วโมง 
ทุกวันทําการ 

 
ตามรอบกิจกรรม 

 
2 คร้ัง/ป 

ทุกวันทํา
การ 

 

ผูรับผิดชอบ 

กิตติศักด์ิ/ 
คณิศร/
อนุภาพ 

 

อัญชลี/
จอมใจ/
อํานาจ/
กฤษฎ 

อัญชลี/
ภัทธ/วษิณุ 

 

กิตติศักด์ิ/ 
จอมใจ/
วิษณุ/
กฤษฎ/ 
อดุลย/ 
ลาตีปะ/
อํานาจ 

บรรณารักษ 
 

บุคลากร
สํานักฯ 

 
 

บุคลากร
สํานักฯ 

 

บุคลากร
สํานักฯ 

หัวหนา
ฝายฯ 

จันทิมา/
กฤษฎ 

 

บรรณารักษ/
อํานาจ/
กฤษฎ 

บุคลากร
ผูรับผิดชอบ
ประจํากลุม

งาน 

ณัฐธยาน/
รวีวรรณ/
กฤษฎ/ 
อํานาจ/
สมศักด์ิ/

วิษณุ 

ณัฐธยาน/
รวีวรรณ/
พิเชษฐ/
กฤษฎ/
อํานาจ 

ศิรประภา/
บรรณารักษ
งานบริการ

ฯ 

ภาพประกอบท่ี 3.1-1 การรับฟงเสียงของผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการในอนาคต และผูใชบริการในอดีต 
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ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการ 

(1) ความพึงพอใจและความผูกพัน 

สํานักวิทยบริการมีนโยบายและกําหนดผูรับผิดชอบใหทุกฝาย ดําเนินการศึกษาความคิดเห็นท้ังความพึงพอใจ ความ

ไมพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการแตละกลุม มีการศึกษาท้ังแบบเปนทางการและไมเปนทางการ รวมท้ังกําหนด

ระยะเวลาดําเนินการและผูรับผิดชอบ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

ผูรับผิดชอบจะนําผลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน รวมท้ังความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะแจงผูบริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือพิจารณาปรับปรุงเบ้ืองตนในสวนท่ีเก่ียวของ และนําเขาพิจารณาในท่ี

ประชุมฝาย ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน เพ่ือรวมกันวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา แลวนําสารสนเทศท่ีไดไปใชในการ

วางแผนโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ นําไปใชในการออกแบบและพัฒนาบริการและนวัตกรรมใหเหนือความ

คาดหวังและใชในการออกแบบบริการเพ่ือสรางความผูกพัน ตลอดจนใชในการปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 

จากความทาทายเรื่องการเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ สํานักวิทยบริการจึงไดกําหนด KPI ดานความ 

พึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งจะนําไปสูการปฏิบัติท่ีมุงเนนผูใชบริการตอไป 

จากผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการในรอบปการศึกษา 2557 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการ

บริการอินเทอรเน็ตต่ําท่ีสุด และผูใชบริการเสนอแนะใหหอสมุดฯ จัดบริการหูฟง และเพ่ิมจํานวนช่ัวโมงในการใชบริการ

อินเทอรเน็ต  โดยท่ีประชุมทีมเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีประชุมบุคลากรฝายและท่ีประชุมบรรณารักษไดนําผลการประเมิน

ดังกลาวมาวิเคราะหและหาขอมูลเพ่ิมเติม เพ่ือกําหนดวิธีการแกไขและกลไกท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ จึงไดจัดหาหูฟงใหบริการบริเวณไอทีโซน และเพ่ิมจํานวนช่ัวโมงการใชบริการของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีจากเดิมวันละ 2 ช่ัวโมง เปนวันละ 3 ช่ังโมง เพ่ือเปดโอกาสใหผูใชบริการไดเรียนรูเพ่ิมมากข้ึน สําหรับดาน

เทคโนโลยีการศึกษา พบวา ผูใชบริการเสนอแนะเรื่อง ปายหนวยงานไมเดนชัด ทําใหสับสนกับหนวยงานภายในอ่ืน ฝาย 

เทคโนโลยีทางการศึกษา จึงไดดําเนินการจัดทําปายใหเห็นเดนชัดข้ึน 

 สํานักวิทยบริการนําสารสนเทศท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจในภาพรวม ความพึงพอใจรายกิจกรรม และความ

ผูกพัน ท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจและความผูกพัน

และนําผลการประเมินท่ีไดมาใชในการจัดทําแผน ปรับปรุงกิจกรรมเชิงรุกท่ีมีอยู และจัดกิจกรรมเชิงรุกและพัฒนาระบบใหม

เพ่ิมข้ึน เชน ระบบบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ระบบรายงานการขอใชบริการฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา เปนตน 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูเทียบ 

สํานักวิทยบริการมีการทําความรวมมืออยางเปนทางการในการเปนคูเทียบผลการดําเนินงานกับสํานักวิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยขอนแกน สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ สํานักนวัตกรรมการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยขอนแกน ดังแสดง

ในภาพประกอบท่ี 3.1-3 โดยมีการรวมลงนามในการทําความรวมมือทางวิชาการ เพ่ือรวมมือในการพัฒนานักศึกษา และ

บุคลากร รวมถึงแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน และเปรียบเทียบผลการดําเนินงานระหวางหนวยงาน โดยเฉพาะตัวช้ีวัดดาน

ความพึงพอใจ 
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วิธีการประเมิน

ความพึงพอใจและ

ความผูกพัน 

วิธีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ วิธีการประเมินความผูกพัน 

แบบเปนทางการ แบบไมเปนทางการ 
แบบเปน

ทางการ 
แบบไมเปนทางการ 

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/

บอกตอ

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 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
ปจ

จุบั
น 

นศ.ป.ตรี (U1)             

นศ.บัณฑติศึกษา 

(U2) 

            

บุคลากรสาย

วิชาการ (U3) 

            

บุคลากรสาย

สนับสนุน (U4) 

            

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน

อน
าค

ต 

บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

     -       

บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

 - - - -        
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วิธีการประเมิน

ความพึงพอใจและ

ความผูกพัน 

วิธีการประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจ วิธีการประเมินความผูกพัน 

แบบเปนทางการ แบบไมเปนทางการ 
แบบเปน

ทางการ 
แบบไมเปนทางการ 

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/

บอกตอ

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 

ผูใ
ชบ

ริก
าร

ใน
อด

ีต 

บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากรเกษียณ 

-     -   -    

บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

- - -   -   -    

 

ผูรับผิดชอบ 

ณัฐธยาน/

รวีวรรณ/

พิเชษฐ/

กฤษฎ/

อํานาจ 

ผูรับผิดชอบ

กิจกรรม/  

ศิรประภา 

ศิรประภา/

บรรณารักษ

งานบริการ

ฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

อัญชลี/

ภัทธ/วิษณุ 

อัญชลี/

จอมใจ/

อํานาจ/

กฤษฎ 

กิตติศักดิ/์

จอมใจ/

วิษณุ/

กฤษฎ/

อดุลย/    

ลาตีปะ 

กฤษฎ 
บุคลากร 

สํานักฯ 

บุคลากร 

สํานักฯ 

กิตติศักดิ/์  

จอมใจ/คณิ

ศร/อนุภาพ/

กฤษฎ/

สมศักดิ ์

ภาพประกอบท่ี 3.1-2 การประเมนิความพึงพอใจและความผูกพัน 
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รายละเอียดตัวช้ีวัด 

 

ม.สงขลานครินทร 

วิทยาเขตปตตานี 

สํานักวิทย

บริการ  

ม.ขอนแกน 

สํานักหอสมุด  

ม.ทักษิณ 

สํานักนวัตกรรม

การเรยีนการสอน 

ม.ขอนแกน 

1. รอยละของการบรรลุเปาหมายการดําเนินการตามแผน

กลยุทธ 

    

2. ระดับความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอการบริการ     

3. จํานวนการบริการเชิงรุก      

4. จํานวนนวัตกรรมท่ีพัฒนาเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติการ

และบริการ 

    

5. จํานวน e-services เพ่ืออํานวยความสะดวกแก

ผูใชบริการ 

    

6. รอยละจํานวนผูใชบริการรายใหมท่ีเพ่ิมข้ึน     

7. ระดับความผูกพันของบุคลากร  -   

8. ระดับความผูกพันของผูใชบริการ     

ภาพประกอบท่ี 3.1-3 ตัวช้ีวัดเปรยีบเทียบกับคูเทียบของสาํนักวิทยบริการ 

นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการยังมีการแลกเปลี่ยนขอมูลอยางเปนทางการระหวางขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวน

ภูมิภาค (PULINET) และขายงานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา (ThaiLINET) มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูในท่ีประชุมคณะทํางานชุด

ตาง ๆ ประกอบดวย คณะทํางานบริการ คณะทํางานขอมูลทองถ่ิน คณะทํางานวารสาร คณะทํางานวิเคราะหและการทํา

รายการสืบคน คณะทํางานพัฒนาคุณภาพ และคณะทํางานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังตัวอยางเชน คณะทํางานบริการ ได

แลกเปลี่ยนเรียนรูเรื่องแบบสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอหองสมุด ท่ีประชุมมีมติใหใชขอคําถามในแบบสํารวจ

ของขายงานฯ เปนหลัก แตละสถาบันนําไปปรับใชใหสอดคลองกับบริบทการใหบริการของหองสมุดตนเอง เพ่ือใหสามารถนํา

ผลการสํารวจมาเปรียบเทียบ และนําสารสนเทศท่ีไดจากการแลกเปลี่ยนเรียนรูมาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการตอไป 

(3) ความไมพึงพอใจ 

สํานักวิทยบริการมีการศึกษาความไมพึงพอใจของผูใชบริการอยางเปนทางการตอการใหบริการในทุกภารกิจ โดย

ประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจในแบบสอบถามฉบับเดียวกัน และใชคําถามปลายเปดในประเด็นเดียวกันในสวน

ของความไมพึงพอใจ แลวนําขอมูลน้ันมาจัดลําดับตามเรื่องและความถ่ี เพ่ือนําไปปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนาอยาง
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ตอเน่ือง มีการรายงานผลการประเมินทุก 6 เดือน รายงานผลการดําเนินงานในท่ีประชุมบุคลากร ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน 

และรายงานประจําปการประเมินคุณภาพของสํานักวิทยบริการ 

นอกจากน้ียังมีการศึกษาความไมพึงพอใจอยางไมเปนทางการ โดยวิธีการสังเกต และพูดคุยระหวางการใหบริการ 

และนําขอมูลท่ีไดสงตอไปยังผูรับผิดชอบโดยตรงทันที เพ่ือนําไปพิจารณาปรับปรุงการใหบริการตอไป 

สํานักวิทยบริการนําขอมูลท่ีไดจากการรับฟงเสียงของผูใชบริการทุกกลุมเพ่ือ 1) ใชในการวางแผน 2) ใชเพ่ือพัฒนา

นวัตกรรมและปรับปรุงการบริการ 3) ใชเพ่ือปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน 4) ใชในการออกแบบกระบวนการ

ใหม 5) การพัฒนางานบริการ 6) เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรูระดับสํานักฯ และระดับบุคคล 

สํานักวิทยบริการใชขอมูลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูใชบริการเพ่ือ 1) การทบทวน

แผนและวางแผน 2) การออกแบบและพัฒนาบริการใหเหนือความคาดหวัง 3) การออกแบบบริการเพ่ือสรางความผูกพัน 4) 

การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการทํางาน  

ขอเสนอแนะในแบบประเมินความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูใชบริการ เรื่องความตองการเพ่ิมจํานวนวันในการ

ยืม  หอสมุดฯ ไดประชุมและวางแผนการจัดกิจกรรม ศึกษาขอมูลจากคูความรวมมืออยางเปนทางการ ขายงานหองสมุด

มหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) หอสมุดฯ ไดจัดกิจกรรม “JFK เพ่ิมวันยืมยาว ยาว” เพ่ือใหนักศึกษาไดยืมหนังสือในชวง

ปดภาคการศึกษา เปนการสงเสริมใหมีการใชทรัพยากรสารสนเทศอยางคุมคา มีการประเมินผลกิจกรรม พบวา ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการอยูในระดับดี และตองการใหหอสมุดฯ จัดกิจกรรมน้ีอยางตอเน่ือง หอสมุดฯ ไดปรับปรุงการใหบริการให

สอดคลองกับความตองการตามขอเสนอแนะ เชน กําหนดวันสงคืนทรัพยากรสารสนเทศใหเหมาะสม จากเดิมกําหนดสงคืนวัน

แรกของการเปดเทอมเปนหลังจากเปดเทอม 5 วัน ท้ังน้ีมีการนํา Idea Suggestion ของบุคลากรมาพัฒนากระบวนการ

ใหบริการท่ีเหนือความคาดหวัง เชน การจัดกิจกรรม JFK เพ่ิมวันยืมยาว ยาว และ จัดมุมหนังสือ Freshly Corner:  คัมภีรป

หน่ึง 

3.2 ความผูกพันของผูใชบริการ 

ก. ผลิตภัณฑและการสนับสนนุผูใชบริการ 

(1) (2) (3) ผลิตภัณฑ การสนับสนุนผูใชบริการ และการจําแนกผูใชบริการ  

สํานักวิทยบริการมีวิธีการจําแนกผูใชบริการตามสถานะในการใชบริการ ไดแก ผูใชบริการในปจจุบัน ผูใชบริการใน

อดีต และผูใชบริการในอนาคต และจากภารกิจหลักขององคกรท่ีมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ สํานักวิทยบริการ กําหนดแผน

กลยุทธ และแผนปฏิบัติการประจําป ภายใตกระบวนการทํางานแบบมีสวนรวม โดยการกําหนดแนวทางการใหบริการและมุง

สรางนวัตกรรมการบริการท่ีเหนือความคาดหวัง และตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยนําประเด็นปญหาการ

ใหบริการ ขอเสนอแนะของผูใชบริการ ความคาดหวังของผูใชบริการ ขอมูลสถิติการใหบริการ ขอมูลการศึกษาดูงานของ

บุคลากรในหนวยงานอ่ืนๆ ความกาวหนาของเทคโนโลยี และผลงานการวิจัย มาใชเปนขอมูลในการพัฒนาผลิตภัณฑ/

ใหบริการ และการสนับสนุนผูใชบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  อํานวยความสะดวกและดึงดูดใหมีการใช

บริการเพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังยังเปนการขยายโอกาสและเพ่ิมจํานวนผูใชบริการใหสามารถเขาใชบริการท้ังโดยตรงและผานระบบ

เครือขาย และมีการทบทวนวิธีการกําหนดแนวทางการพัฒนานวัตกรรม ปละ 1 ครั้ง ผานท่ีประชุมคณะกรรมการพัฒนาระบบ

คุณภาพ โดยไมมีความแตกตางระหวางกลุมผูใชบริการในการกําหนดวิธีการกําหนดความตองการ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 

3.2-1 
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ในสวนการจําแนกผูใชบริการในอนาคต (กลุมผูใชบริการภายนอก หรือตลาดอ่ืนๆ ) ตอการบริการผลิตสื่อสิ่งพิมพ มี

การวางแผนการดําเนินงานในอนาคต โดยสํารวจขอมูลการใชบริการงานพิมพ  และนําสารสนเทศดังกลาวมาใชในการวาง

แผนการดําเนินการแบบเชิงรุก 

สํานักวิทยบริการมีการสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ/บริการ โดยแตงตั้งคณะกรรมการสงเสริมและ

พัฒนานวัตกรรม เพ่ือขับเคลื่อนการสรางนวัตกรรมสนับสนุนการปฏิบัติงานและการบริการของสํานักวิทยบริการในทุกภารกิจ 

โดยคณะกรรมการฯ ดําเนินการรวบรวมปญหา ขอเสนอแนะจากการระดมความคิดเห็น (Idea Suggestion) ของบุคลากร 

และจัดกิจกรรม มีการกําหนดแผนงานคัดเลือกหัวขอเพ่ือเสนอนวัตกรรมในการแกไขปญหาและปรับปรุงบริการใหนวัตกรรมมี

ประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากท่ีสุด  

นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการมีคูมือในการใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการสามารถใชบริการตาง ๆ ไดดวยตนเองอยาง

มีประสิทธิภาพ และตรงความตองการมากท่ีสุด และจัดใหมีชองทางอ่ืนๆ เพ่ิม เชน สื่อวีดิทัศน สื่อมัลติมีเดีย การตูนแอนนิ

เมช่ัน ระบบตอบคําถามและชวยการคนควา เพ่ือใหผูใชมีทางเลือก รวมท้ังสอบถามปรึกษาไดเพ่ิมเติม 

ผูใชบริการ ผลิตภัณฑ/บริการ 
วิธีการกําหนดความตองการ

ของผูใชบรกิาร 
ผูรับผิดชอบ 

วิธีการสราง

นวัตกรรมการบรกิาร 

วิธีการสนับสนุน

ผูใชบริการ 

ผูใชบริการในปจจุบัน 

• นศ.ป.ตรี (U1) 

• นศ.บัณฑิตศึกษา (U2) 

• บุคลากรสายวิชาการ 

(U3) 

• บุคลากรสายสนับสนุน 

(U4) 

ผูใชบริการในอนาคต 

• บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

• บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

ผูใชบริการในอดตี 

• บุคคลภายนอก  

(ใชดวยตนเอง) 

-บุคลากรเกษียณ 

• บุคคลภายนอก  

(ใชทางออนไลน) 

 

 

 

• บริการสารสนเทศ 

• การผลิตและบรกิารส่ือการ
เรียนรู 

• บริการใหความรูและอบรม
ผูใชบริการ 

 

• แผนและนโยบายของ

มหาวิทยาลัย 

• การสํารวจความตองการ 

• การสอบถามระหวางการ

ใหบริการ 

• การประเมนิผลหลังการเขา

รวมกิจกรรม 

• การสอบถามบุคลากรที่

ปฏิบัติงานบริการ 

• การวเิคราะหขอมูลการ

สรางนวตักรรม 

• การวเิคราะหขอมูลการ

สงเสริมการใชบริการ 

• ศึกษาจากงานวจิัย และ

บทความวิชาการที่

เกี่ยวของ 

• การประชุมสัมมนา

คณะทํางานของ 

PULINET/ 

ThaiLINET/ PSULINET 

• การประชุมสัมมนาความ

รวมมอื TCU/ WUNCA 

• การอบรม พัฒนา ศึกษาดู

งาน 

 

• บุคลากร 

• หัวหนากลุมงาน 

• หัวหนาฝาย 

• คณะกรรม 

การพัฒนาระบบ

คุณภาพ 

• คณะกรรม 

การดําเนนิงาน

สํานักฯ 

 

• กําหนด KPIs 

จํานวนนวตักรรม

เพ่ิมขึน้ 

• แตงตั้งคณะกรรม 

การสงเสรมิและ

พัฒนานวัตกรรม 

• สราง/พัฒนา

นวัตกรรม 

• นําไปทดลองใช 

• ประเมนิ

นวัตกรรม 

• ปรับปรุง

นวัตกรรม 

• ประเมนิซํ้า 

 

 

• บริการเชิงรกุ 

• กิจกรรม

ผูใชบริการ

สัมพันธ 

• การให

สารสนเทศตรง

ตามความ

ตองการของ

ผูใชบริการ 

• เปดโอกาสให

ผูใชบริการ

ประเมนิการ

ใหบริการ/

เสนอแนะ

ความตองการ 

• มีชองทางการ

ส่ือสารที่

หลากหลาย 

 

ภาพประกอบที ่3.2-1 วิธีการกําหนดความตองการและวิธีการสนับสนุนผูใชบริการ 
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ข. การสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ 

(1) การจัดการความสัมพันธกับผูใชบริการ 

 SQI: จิตบริการ (Service Mind) งานคุณภาพ (Quality Focus) สรางนวัตกรรม (Innovation) เปนคานิยมหลักของสํานักวิทย

บริการท่ีนําไปใชเปนแนวทางในการสรางความสมัพันธกับผูใชบริการในทุกประเภท  

สํานักวิทยบริการจัดกิจกรรมสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ ดังปรากฏรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 3.2-2 โดย

ใชสารสนเทศจากการใหบริการในอดีต และปจจุบัน มาวางแผนการจัดการการบริการในอนาคต เพ่ืออํานวยความสะดวกให

ผูใชบริการสามารถเขาถึงสารสนเทศไดอยางรวดเร็ว ทันตอความตองการอยูเสมอ 

การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

1. การประชาสัมพันธ

เพื่อใหบริการดาน

ขอมูลการบริการ

และขอมูลของ

องคกร 

เว็บไซต กิตติศักด์ิ/ 

คณิศร/อนุภาพ 

24 ชม.    - 

e-Mail อัญชลี/จอมใจ/

อํานาจ/กฤษฎ 

24 ชม.     

Facebook  กิตติศักด์ิ/จอมใจ/

วิษณุ/อดุลย/ 

ลาตีปะ 

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. การใหขอมูลแก

ผูใชบริการ 

เว็บไซต กิตติศักด์ิ/ 

คณิศร/อนุภาพ 

24 ชม.    - 

e-Mail อัญชลี/จอมใจ/ 24 ชม.     
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การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

อํานาจ/กฤษฎ 

Facebook  กิตติศักด์ิ/จอมใจ/

วิษณุ/อดุลย/    ลา

ตีปะ 

24 ชม.     

Roadshow บรรณารักษ/

อํานาจ/กฤษฎ 

ตามรอบกิจกรรม   - - - 

โทรศัพท บุคลากรสํานักฯ วันทําการ -   - 

Face to face บุคลากรสํานักฯ วันทําการ -   - 

อบรมการสืบคน

สารสนเทศ 

บรรณารักษงาน

บริการ 

ตามรอบกิจกรรม   - - 

อบรมพัฒนาทักษะ

เทคโนโลยีทาง

การศึกษา 

บุคลากรฝาย

เทคโนโลยีทาง

การศึกษา 

ตามรอบกิจกรรม   - - 

นิทรรศการออนไลน กิตติศักด์ิ/อัญชลี/

รวีวรรณ 

24 ชม.  - - - 

OAR Channel 

(IPTV 4 จุด) 

อํานาจ/วิษณุ/

พิเชษฐ/คณิศร/

พรหม/อนุภาพ 

ทุกวัน 

ทําการ 

  -  

3.  การจัดกิจกรรม

สงเสริมการใช

บริการ/บริการ

เชิงรุก 

บริการ DD.JFK พนิตา/อรอนงค วันทําการ    - 

บริการ EDDS.JFK รัชนี วันทําการ    - 

ตอบคําถามชิงรางวัล

ตามเทศกาลตางๆ 

บุคลากรหอสมุดฯ ตามรอบกิจกรรม     

การประกวดผูยืม

ทรัพยากรสารสนเทศ

สูงสุดประจําภาค

เรียน 

อัญชลี/รวีวรรณ 2 คร้ัง/ป    - 
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การจัดการ

ความสัมพันธกับ

ผูใชบริการ 

(URM) 

ชองทาง/กิจกรรม

สรางความสัมพันธ 
ผูรับผิดชอบ กรอบเวลา 

เปาหมายในการจัดการความสัมพันธ 

การเพิ่ม

ผูใชบริการ 

การรักษา

ผูใชบริการ 

การเปน

ผูใชบริการ

ประจํา 

การรวมทํา

หนาที่บอก

ตอ/

สนับสนุน 

การประกวดผูเขาใช

หองสมุดสูงสุดประจํา

ภาคเรียน 

อัญชลี/รวีวรรณ/

ภัทธ 

2 คร้ัง/ป    - 

บริการชวยคนหา

หนังสือ  

เจาหนาที่จัดชั้น ทุกวัน 

ทําการ 

-   - 

บริการติดตามตัวเลม บรรณารักษงาน

บริการ/เจาหนาที่

จัดชั้น 

ทุกวัน 

ทําการ 

-   - 

กิจกรรมเปดประตู

หองสมุดสูอาเซียน 

คณะกรรมการ

โครงการฯ 

ตามรอบกิจกรรม     

JFK เพิ่มวันยืมยาว 

ยาว 

บุคลากรหอสมุด ตามรอบกิจกรรม -   - 

JFK Daily Photo คณะกรรมการ

โครงการฯ 

24 ชม.     

อานเถิดชาวไทย 

(Read me now) 

คณะกรรมการ

โครงการฯ 

ตามรอบกิจกรรม -   - 

ภาพประกอบท่ี 3.2-2 ระบบการจดัการความสัมพันธกับผูใชบริการ 

(2) การจัดการขอรองเรียน 

สํานักวิทยบริการ มีการดําเนินการจัดการขอรองเรียนตามคูมือการจัดการขอรองเรียน และกระบวนการจัดการขอ

รองเรียน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.2-3 การจัดการขอรองเรียน โดยมุงเนนการตอบสนองใหผูใชบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

สํานักวิทยบริการมีการจัดลําดับความเรงดวนและความรุนแรงของขอรองเรียน เปน 3 แนวทาง คือ 1) ประเด็นท่ีมีความ

เรงดวนและสงผลกระทบตอผูใชบริการ ผูปฏิบัติงานสามารถจัดการแกไขไดทันที เพ่ือลดความไมพึงพอใจของผูใชบริการใน

เวลาน้ัน 2) กรณีเปนขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอการบริการระดับมาก ผูปฏิบัติงานไมสามารถแกไขได ใหสงตอหรือปรึกษา

กับหัวหนากลุมงาน หัวหนาฝายฯ 3) ประเด็นท่ีไมเรงดวน แตเปนความตองการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ใน

กรณีท่ีผูปฏิบัติงานไมสามารถแกปญหาได ใหนําขอรองเรียนเขาสูท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน เพ่ือรวมกันหาสาเหตุ แกไข 

ปองกัน เมื่อไดปรับปรุงแกไขขอรองเรียนแลว ในกรณีท่ีทราบผูรองเรียน ผูรับผิดชอบจะแจงผลการจัดการขอรองเรียนตอผู

รองเรียนโดยตรง ในกรณีท่ีไมทราบผูรองเรียน ผูรับผิดชอบแจงผานเว็บไซต อีเมล ปายประชาสัมพันธ หลังจากน้ันฝายท่ี
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เก่ียวของดําเนินการสํารวจความพึงพอใจในการจัดการขอรองเรียนของผูใชบริการ ภายใน 1 เดือนโดยสํารวจความพึงพอใจ

จากผูใชบริการท่ัวไปท่ีไดรับผลกระทบจากขอรองเรียนน้ัน รวมท้ังแจงผลการสํารวจใหบุคลากรและผูใชบริการทราบ 

นอกจากน้ีไดนําผลการจัดการขอรองเรียนไปถายทอดเพ่ือใหรับรูกันท่ัวท้ังองคกร เปนแนวทางในการแกปญหา

รวมกัน และเปนการปองกันไมใหเกิดปญหาน้ันซ้ําอีกโดยกําหนดกรอบเวลาในการจัดการขอรองเรียนทุกวันเวลาราชการ และ

นําเสนอขอสรุปการจัดการขอรองเรียนเขาสูท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน ปละ 4 ครั้ง เพ่ือนําไปสูการจัดทําและทบทวนแผนกลยุทธ 

แผนงบประมาณ แผนปฏิบัติการของแตละฝาย และนําเสนอตอท่ีประชุมคณะกรรมดําเนินงานสํานักวิทยบริการ ตอไป 

ผูใชบริการสงร่ืองรองเรียน

ผูรับผิดชอบรวบรวมและบันทึกขอรองเรียน
ลงในแบบฟอรม (ทุกวันทําการ)

เริ่มตน

ผูรับผิดชอบพิจารณาขอรองเร ียน

และจัดลําดับความสําคํยความเรงดวน

ประสานและมอบหมายผูรับผิดชอบ

แกไข (1 วันทําการ)

แจงผลการจัดการขอรองเรียนโดยตรงตอ

ผูรองเรียนและผานเว็บไซต

 (ภายใน 1 วันหลังการแกไข)

แจงผลการจัดการขอรองเรียน

ผานเว็บไซต/FB/email 

ภายใน 1 วันหลังการแกไข

สํารวจความพึงพอใจผลการจัดการขอ
รองเรียน 1 เดือนหลังการแกไข

ปดเร่ืองขอรองเรียน

สรุปและรายงานผลตอผูบริหาร ผูเก่ียวของ
และบุคลากรทราบในท่ีประชุม (ทุก 3 เดือน)

รวบรวมขอมูลและนําไปใชเปนแนวทางปรับปรุง/ปองกันไมให
เกิดซํ้า และนําไปใชในการวางแผนกลยุทธ/แผนปฏิบัติการ

นําเสนอผูบริหารระดับสูง/ท่ี

ประชุมหัวหนากลุมงาน (ตาม

รอบการประชุม)

แก้ไข แจงตอหัวหนาฝายภายใน 3 

วันทําการ

ชองทางการรับขอรองเรียน
•  กลองรับความคิดเห็น

•  Email

•  เว็บไซต

•  Facebook

•  แจงดวยตนเอง

•  แจงทางโทรศัพท

•  หนังสือรองเรีนยท่ีเป นทางการ

รอการแกไข

-ไมดวน แต สงผลกระทบ

-ไมดวนแตผูใชต องการ
แกไขทันที

ดวนมีผลกระทบ

แจงผูใชบริการ

กรณ ีไมทราบผูร องเร ียนกรณีทราบผูรองเรียน

 

ภาพประกอบท่ี 3.2-3 กระบวนการจัดการขอรองเรยีน                                                                                                                 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 

ก. การวัดผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการใชระบบ OAR-SMART System เปนเครื่องมือในการวัด การวิเคราะหและปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององคกร  ระบบประกอบดวยมิติตางๆ 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 การวิเคราะหและปรบัปรุงผลการดําเนินการ (OAR-SMART System) 
 

(1) ตัววัดผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการ เลือกและทบทวนตัวช้ีวัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญของแผนกลยุทธ 2 ระดับ ประกอบดวย 
ตัวช้ีวัดระดับองคกร คัดเลือกโดยท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการ และตัวช้ีวัดระดับปฏิบัติการ คัดเลือก
โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ เมื่อไดตัวช้ีวัดแลวจะถายทอดไปยังหัวหนาฝาย หัวหนากลุมงานเพ่ือกําหนด
แผนปฏิบัติการ ตัวช้ีวัดท้ัง 2 ระดับสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันและบูรณาการกัน และใชระบบสารสนเทศเพ่ือการ
ปฏิบัติงานและการบริหาร (e-Budget, e-Project) ติดตามการปฏิบัติการประจําวัน ติดตามผลการดําเนินการโดยรวมของ
องคกร รวมถึงติดตามความกาวหนาเทียบกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการ 

สํานักวิทยบริการ วัดและวิเคราะหผลการดําเนินงานตาม KPIs ท่ีระบุไวในภาพประกอบท่ี 2.1-5 รวมท้ังตัวช้ีวัดของ
กระบวนการดําเนินงานท้ัง 3 ระบบท่ีระบุไวในหมวด 7 
 คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และผูเก่ียวของตามภาพประกอบท่ี 4.1-2 รวบรวม วิเคราะหขอมูลและ 
นํามาใชในการติดตามผลการดําเนินงาน และทีมบริหารองคกรจะนําไปใชในการสนับสนุนการตัดสินใจผานการวางแผนกลยุทธ
ประจําป เชน การปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธและแผนปฏิบัติการ  
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ระดับ ประเภทขอมูลและ
สารสนเทศ 

แหลงที่มาขอมูล ผูรวบรวม ความถ่ี เครื่องมือที่ใช 

องคกร/
ฝาย 

KPIs ระดับองคกร คณะกรรมการดําเนินงาน 
คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคุณภาพ 
ฝาย 
 

หัวหนาฝาย 
งานวางแผน 

เดือนละคร้ัง Google Doc 
เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ 

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

KPIs ระดับฝาย  ฝาย หัวหนาฝาย เดือนละคร้ัง Google Doc 
https://docs.google.com/spreadsheets/d/
1xLVf2LBdOQrhQ-
mvgzzGrLi_ekbHtd3XtDAy7IO0OXA/edit?pl
i=1#gid=210417426 

ปจจัยที่ใชวางแผนกลยุทธ 
2.1 ก.(3) 

ผูใชบริการ 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  
ระบบ e-Meeting 

เลขานุการที่
ประชุม 

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

ขอมูล/สารสนเทศ
ภายนอกองคกร 

Website ที่เกี่ยวของ 
Website   ของคูเทียบ 
หนวยงานที่เกีย่วของ 

ทีมบริหาร 
งานวางแผน 

ปละ 2   คร้ัง  

กลุมงาน ขอมูลการบริการ/ขอมูล
ผูใชบริการ 

ALIST/Website ฝาย
เทคโนฯ 

หัวหนางาน
บริการ/ 
หัวหนาฝายเทค
โนฯ 

เดือนละคร้ัง ระบบ ALIST 
Website ฝายเทคโนฯ 

ขอมูลบุคลากร MIS-DSS 
Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

รายไตรมาส MIS-DSS 
 

ขอมูลดานการเงิน http://intranet.pn.psu
.ac.th/ 

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

ขอมูลวัสดุครุภัณฑ ระบบการเงิน 3 มิติ 
http://intranet.pn.psu
.ac.th/ 

งานพัสดุ เดือนละคร้ัง  

ขอมูลดานความเส่ียง Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานวางแผน ปละ 2 คร้ัง  

ขอมูลความปลอดภัย Net-I-Viewer งาน IT 
สมบัติ 

วันละคร้ัง  

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

ปละ 2 คร้ัง  

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

ปละ 1 คร้ัง  

ความผูกพัน Website สํานักงาน
เลขานุการ สํานกัวิทย
บริการ 

งานบริหาร
บุคคล 

ปละ 1 คร้ัง  

ภาพประกอบท่ี 4.1-2 การรวบรวมขอมูลท่ีสนับสนุนและตดิตามผลการดําเนินงาน 
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เรื่องที่ทบทวน ผูเก่ียวของ การนําไปใช การวิเคราะห ความถ่ี 

กระบวนการวางแผน
กลยุทธ 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

กําหนดกลยุทธ ทิศทางขององคกร 
สรางความยั่งยืนและความสามารถ
ในการแขงขัน 

SWOT Analysis ปละ 1   คร้ัง 

ติดตามความคืบหนา
ของแผนกลยุทธและ
วัตถุประสงคเชิงกล
ยุทธ 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

ปรับแผนกลยุทธที่จําเปนตอการ
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
การแขงขัน รวมถึงการเปล่ียนแปลง
ที่ไมไดคาดคิด 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 
3. ผลการดําเนินงานเทียบกับ
คูเทียบ 

ปละ 1 คร้ัง 

ติดตามผลการ
ดําเนินการขององคกร 

1.คณะกรรมการ
ดําเนินงานสํานักฯ 
1.ที่ประชุมหัวหนากลุม
งาน 
2.ที่ประชุม
คณะกรรมการพัฒนา
ระบบคุณภาพสํานกั
วิทยบริการ 

ปรับแผนกลยุทธที่จําเปนตอการ
บรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ
การแขงขัน รวมถึงการเปล่ียนแปลง
ที่ไมไดคาดคิด 

รายงานวธิีการและผลการ
ดําเนินงานตามเกณฑรางวัล
คุณภาพแหงชาติ TQA 

ปละ 1 คร้ัง 

ตัวชี้วัดระดับองคกร/
ฝาย แผนปฏิบัติการ
และความสามารถของ
องคกร 

ทีมผูบริหาร/หัวหนา
ฝาย 

ปรับเปล่ียนแผนการดําเนินงานที่
จําเปนตอการบรรลุวัตถุประสงค
เชิงกลยุทธ แผนปฏิบัติการและ
ความสามารถในการแขงขัน 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 
3. ผลการดําเนินงานเทียบกับ
คูเทียบ 
 

ปละ 2 คร้ัง 

ปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน 

หัวหนาฝาย/หัวหนา
กลุมงาน 

ปรับปรุงการทํางานที่สงผลตอ
ผูใชบริการและการแขงขัน 

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

ปละ 2 คร้ัง 

ตัวชี้วัดระดับบุคคล
และแผนปฏบิัติการ 

หัวหนาฝาย/หัวหนา
กลุมงาน 

วิเคราะหปญหา หาแนวทางแกไข
หากไมไดตามเปาหมาย 

1.ผลการดําเนินงานตามแผน 
2. แนวโนมผลการดําเนินงาน 

ปละ 2 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 4.1-3 แบบการทบทวนผลการดําเนินการ 
 

(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ 

ผูบริหารสํานักวิทยบริการกําหนดนโยบาย ในการคัดเลือกขอมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีสําคัญ และ
มอบหมายใหคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพดําเนินการ โดยพิจารณาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของแผนกลยุทธ 
วัตถุประสงคเชิงกลยุทธและความสามารถในการแขงขันกับคูแขง/คูเทียบตามท่ีไดระบุไวในโครงรางองคกร และนําขอมูล
เปรียบเทียบมาใชในการกําหนดคาคาดการณและใหผูเก่ียวของนําไปใชประโยชนในการกําหนดเปาหมายระดับองคกรซึ่งจะถูก
ถายทอดลงสูระดับฝาย ระดับงานและระดับบุคคล สวนในระดับปฏิบัติการมีการนําขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบมาใช
ปรับปรุงกระบวนการทํางานและคนหาโอกาสในการสรางนวัตกรรม ผลการปรับปรุงจะถูกเก็บรวบรวบไวบนเว็บไซต OAR 
Innovation  ท้ังน้ีทีมบริหารมีการทบทวนแหลงขอมูลเปรียบเทียบท่ีสําคัญในการประชุมติดตามความคืบหนาของแผนกลยุทธ
เปนประจําทุกไตรมาส และนําไปใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธปถัดไป  

 
(3) ขอมูลลกูคา 

สํานักวิทยบริการ เลือกและสรางความมั่นใจวาไดใชขอมูลและสารสนเทศเสียงของลูกคา รวมถึงขอรองเรียน เพ่ือ
สนับสนุนการตัดสินใจระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ รวมท้ังการสรางนวัตกรรมอยางมีประสิทธิผล โดยกลุมงานบริการ
สารสนเทศและฝายเทคโนโลยีทางการศึกษานําเสียงของลูกคารวมถึงขอรองเรียนแยกตามกลุมลูกคา ตามรูปท่ี 3.1-1 มา
วิเคราะหเปรียบเทียบกับขอมูลแนวโนมดานบริการท้ังภายในและภายนอกองคกร รวมท้ังองคกรท่ีมีการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ เพ่ือ
คนหาโอกาสในการปรับปรุงบริการ การทํางานและสรางนวัตกรรมใหกับลูกคา และรายงานผลในการประชุมผูบริหารเพ่ือให
ผูบริหารใชในการตัดสินใจในระดับกลยุทธและระดับปฏิบัติการ จากน้ันถายทอดใหแกทีมนวัตกรรมเพ่ือนําไปใชในการสราง
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นวัตกรรมตอไป ขอมูลเสียงของลูกคา ขอรองเรียนของลูกคาและความรูท่ีไดรับการปรับปรุงตางๆ จะถูกนํามารวบรวมไวเปน
ความรูในองคกรบนเว็บไซต OAR Innovation และนําไปใชเปนขอมูลประกอบการวางแผนกลยุทธในปถัดไป 
(4) ความคลองตัวของการวัดผล 

ผูบริหารกําหนดนโยบายการทบทวนผลการดําเนินงานท่ีสําคัญตามรอบเวลาท่ีแตกตางกัน  เปนรายวัน รายสัปดาห 
รายเดือนและรายไตรมาส ตามภาพประกอบท่ี 4.2-3 รวมท้ังขอมูลการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคญัท้ังจากภายในและภายนอกองคกร
ท่ีสงผลกระทบตอองคกรตามรูปท่ี 2.1-3 (ปจจัยประกอบการวางแผนกลยุทธ) มาพิจารณา ทําใหสามารถระบุโอกาสและความ
ทาทายใหมๆ เพ่ือนํามาใชในการปรับเปลี่ยนกลยุทธ แผนปฏิบัติงาน เปาประสงค และตัววัดผลการดําเนินการขององคกร ซึ่ง
หากมีความจําเปนทีมบริหารจะตัดสินใจปรับเปลี่ยนแผนและตัวช้ีวัดไดทันทวงที   และถายทอดตัวช้ีวัดไปยังบุคลากรผานการ
ประชุมบุคลากร  
 
ข. การวิเคราะหและทบทวนผลการดําเนินการ 

สํานักวิทยบริการ ทบทวนผลการดําเนินงานและขีดความสามารถขององคกร โดยมีการกําหนดเรื่องท่ีทบทวน 
ผูเก่ียวของ การนําไปใช การวิเคราะหและความถ่ี ตามรูปท่ี 4.1-3 ทีมบริหารทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถ
ขององคกรเปนรายไตรมาสและรายเดือน กรณีท่ีพบวาไมบรรลุเปาหมาย ผูรับผิดชอบตัวช้ีวัดน้ันๆ จะเปนผูวิเคราะหหาสาเหตุ
ดวยเครื่องมือตาง ๆ พรอมจัดทําแผนการปรับปรุงภายใน 3 เดือนและนํามารายงานในครั้งตอไป ทีมบริหารจะประเมินและ
ปรับปรุงระบบการทบทวนผลการดําเนินการเปนประจําทุกปในระหวางการวางแผนกลยุทธ 
 ในการประชุมทบทวนของทีมบริหาร จะมีการติดตามเปาหมายความสําเร็จเทียบกับเปาหมายท่ีกําหนดไว มีการนํา
ขอมูลของคูแขง/คูเทียบมาศึกษาเปรียบเทียบ ติดตามความกาวหนาของแผนปฏิบัติการท่ีสําคัญ หากมีความจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนจะดําเนินการเปลี่ยนแปลงแผนงาน ผลการดําเนินการจะถูกรายงานในท่ีประชุมซึ่งประชุมทุก 3 เดือน 
 
ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ 

(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏบัิติท่ีเปนเลิศ 

สํานักวิทยบริการ มีการนําผลการทบทวนผลการดําเนินการ ผลการประเมินคุณภาพภายในองคกรและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มาวิเคราะหหาโอกาสปรับปรุงและนําสูกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธท่ีสําคัญตาม
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 รวมท้ังทบทวนวัตถุประสงคและปรับปรุง KPIs ใหเหมาะสม และจัดทําแผนบริหารความเสี่ยง โดย
จัดลําดับความสําคัญท่ีมีผลกระทบตอผูใชบริการ 

ท่ีประชุมหัวหนากลุมงานไดนําผลการการทบทวนการดําเนินงานมาวิเคราะหหาวิธีการปฏิบัติท่ีดีหรือท่ีเปนเลิศและ
นําสูการแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีปฏิบัติท่ีเปนเลิศ นอกจากน้ีมีการสรางกลุมแลกเปลี่ยนเรียนรูท้ังภายในและภายนอกองคกร เพ่ือ
ทําการแลกเปลี่ยน นําความรูท่ีไดมาปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง และสามารถนําความรูท่ีไดมา
พัฒนานวัตกรรม ตามนโยบาย "1 ฝาย 1 นวัตกรรม" 

(2) ผลการดําเนินการในอนาคต   

สํานักวิทยบริการ มีการคาดการณผลการดําเนินงานตามแผนระยะสั้น คือแผนปฏิบัติการประจําป แผนระยะยาว 
คือแผนกลยุทธระยะ 5 ป และการเทียบเคียงกับคูเทียบ และจัดทําเปนการคาดการณผลการดําเนินการในอนาคตใน
ภาพประกอบท่ี 2.2-1 

(3) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและการสรางนวัตกรรม 

สํานักวิทยบริการ นําผลการทบทวนการดําเนินการเปรียบเทียบกับคาเปาหมายและแหลงขอมลูเชิงเปรียบเทียบ
ตามท่ีระบุไวในโครงรางองคกร เพ่ือวิเคราะหชองวางและจดัลําดับความสําคญัเรื่องท่ีตองนําไปปรับปรงุโดยพิจารณาจาก
นํ้าหนักตัวช้ีวัดและผลกระทบท่ีสําคัญ นําเสนอทีมบริหารเพ่ือตัดสินใจเลือกแผนปรับปรุงตามลําดับความสําคญั เพ่ือหาทาง
แกไขปรับปรุงใหดีข้ึนอยางตอเน่ืองผานกระบวนการปรับปรุงกระบวนการทํางานตามรูปท่ี 6.2-3 (OAR-PDCA) และถายทอด
ผานชองทางการสื่อสารตามภาพประกอบท่ี 1.1-1 
 



      การวัด การวเิคราะห และการจดัการความรู         47 
 

 

Office of Academic Resources: OAR            สํานักวิทยบริการ 
 

 

4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ก. ความรูขององคกร 

(1) การจัดการความรู  

สํานักวิทยบริการมีการจัดการความรูโดยใชแนวทาง 7 ข้ันตอน ของ กพร. แตงตั้งคณะกรรมการการจัดการความรู 
ซึ่งมีบทบาทหนาท่ี คือ 1) ทบทวนและจัดทําแผนการจัดการความรูเพ่ือมุงสูองคกรแหงการเรียนรู และประชาสัมพันธเผยแพร
ใหบุคลากรของสํานักวิทยบริการทราบ 2) ดําเนินการตามแผนจัดการความรูและแลกเปลี่ยนเรียนรูใหประสบผลสําเร็จ  
3) ติดตามและประเมินผลสําเร็จการจัดการความรู และนําผลการประเมินไปปรับใชในการพัฒนากระบวนการจัดการความรู 
ใหเปนสวนหน่ึงของกระบวนงานปกติ และปรับปรุงแผนการจัดการความรูอยางตอเน่ือง เมื่อดําเนินการจัดการความรูแลวมี
การบันทึกในระบบอินทราเน็ต Virtual Office (VO) ท่ี http://vo.oas.psu.ac.th และเว็บไซตการจัดการความรูสํานักวิทยบริการ 
ท่ี  http://km.oas.psu.ac.th/ เพ่ือการเรียนรูรวมกัน รวมท้ังเผยแพรองคความรูจากการจัดการแลกเปลี่ยนเรียนรูและการ
พัฒนางาน ดังภาพประกอบท่ี 4.2-1 

 
กระบวนการ
จัดการความรู 

 
การดําเนินการรวบรวมและ

ถายทอดความรู 

 
ขอบเขต KM ในองคกร 

การจัดการและ
ถายทอดความรู 

ดานพัฒนา
ระบบ

ปฏิบัติงาน 

ดานพัฒนา
ฐานขอมูลและ

ระบบ
เทคโนโลยี/

ดานการสราง
นวัตกรรม 

ดานพัฒนา
บุคลากร 

ดานความรู
เกี่ยวกบัลูกคา ผู

สงมอบ ผูให
ความรวมมือ / 

ความสัมพันธกับ
ผูมีสวนไดสวน

เสีย 
กระบวนงานที่
เกี่ยวของ 

ความรูที่
จําเปน 

ภายในองคกร ภายนอกองคกร 

1. บงชี้ความรู พิจารณาวา วิสัยทัศน/ พันธ
กิจ/ เปาหมาย คืออะไร และ
เพื่อใหบรรลุเปาหมาย เรา
จําเปนตองรูอะไร , ขณะนี้เรามี
ความรูอะไรบาง, อยูในรูปแบบ
ใด, อยูที่ใคร 

ประชุมระดม
ความคิดเห็น 

ภารกิจหลัก 
ความเส่ียง 
ผลการดําเนิน
ที่ไมบรรลุ
เปาหมาย 

ภารกิจหลัก 
 

การบริการดี การจัดการ
ความรู 4 
ประเด็น ตาม
ภาพประกอบ 
4.2-2 
คือ  
1. กําหนด
ความรูที่จําเปน 
2. ถายทอด
แลกเปล่ียน
ความรู 
3. วิเคราะห
ทบทวน/
ปรับปรุง/การ
จัดการความรู 
4.บริหาร/จัดเก็บ
ความรู 

2. รวบรวม/
ถายทอด
ความรูของ
บุคลากร 

การสรางความรูใหม, แสวงหา
ความรูจากภายนอก, รักษา
ความรูเกา, กาํจัดความรูที่ใช
ไมไดแลว 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

3. การจัดการ
ความรูใหเปน
ระบบ 

แบงชนิดและประเภทของ
ความรู เพื่อจัดทาํระบบใหงาย
และสะดวกตอการคนหาและใช
งาน 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

4. การ
ประมวลและ
กล่ันกรอง
ความรู 

จัดทํา/ปรับปรุงรูปแบบเอกสาร
ใหเปนมาตรฐาน,ใชภาษา
เดียวกัน, ปรับปรุงเนื้อหาให
สมบูรณ ทันสมัยและตรงกับ
ความตองการ 
 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

ประชุม
แลกเปล่ียน
ความคิดเห็น 

5. การเขาถึง
ความรู 

ความสามารถในการเขาถึง
ความรูไดสะดวก รวดเร็ว ใน
เวลาที่ตองการ 
เปนการทําใหผูใชความรูนั้น

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 

ระบบ
สารสนเทศ 
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กระบวนการ
จัดการความรู 

 
การดําเนินการรวบรวมและ

ถายทอดความรู 

 
ขอบเขต KM ในองคกร 

การจัดการและ
ถายทอดความรู 

ดานพัฒนา
ระบบ

ปฏิบัติงาน 

ดานพัฒนา
ฐานขอมูลและ

ระบบ
เทคโนโลยี/

ดานการสราง
นวัตกรรม 

ดานพัฒนา
บุคลากร 

ดานความรู
เกี่ยวกบัลูกคา ผู

สงมอบ ผูให
ความรวมมือ / 

ความสัมพันธกับ
ผูมีสวนไดสวน

เสีย 
กระบวนงานที่
เกี่ยวของ 

ความรูที่
จําเปน 

ภายในองคกร ภายนอกองคกร 

เขาถึงความรูที่ตองการไดงาย
และสะดวก เชน ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (IT), 
Web board ,บอรด
ประชาสัมพันธ เปนตน 

6. การ
แบงปน
แลกเปล่ียน
เรียนรู 

ทําไดหลายวธิีการ โดยกรณีเปน 
Explicit Knowledge อาจ
จัดทําเปน เอกสาร, ฐานความรู, 
เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณี
เปน Tacit Knowledge อาจ
จัดทําเปนระบบ ทีมขามสาย
งาน, กิจกรรมกลุมคุณภาพและ
นวัตกรรม, ชุมชนแหงการ
เรียนรู, ระบบพี่เล้ียง, การ
สับเปล่ียนงาน, การยืมตัว, เวที
แลกเปล่ียนความรู เปนตน 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 
ประชุม 

ระบบ
สารสนเทศ 

การถายทอด
ความรูเพื่อการ
เรียนรูของ
บุคลากรและ
องคกรตาม
ภาพประกอบที ่
4.2.2 

7. การเรียนรู นําความรูไปใชประโยชนในการ
ตัดสินใจ แกปญหาและปรับปรุง
องคกร ควรทําใหการเรียนรูเปน
สวนหนึ่งของงาน เชนเกิดระบบ
การเรียนรูจาก  สรางองค
ความรู>นําความรูไปใช>เกิด
การเรียนรูและประสบการณ
ใหม และหมุนเวยีนตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ประชาสัมพันธ 
ประชุมชี้แจง 

ภาพประกอบท่ี 4.2-1 แนวทางและองคประกอบการจดัการความรู 7 ข้ันตอน 
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ภาพประกอบท่ี 4.2-2 กระบวนการจัดการความรูเพ่ือการเรียนรูของบุคลากรและองคกร 
 

(2) การเรียนรูระดับองคกร 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4.2-3 ประเด็นความรูสาํหรับการเรียนรูระดับองคกร (OAR Organizational Learning) 

การเรียนรูระดับองคกร สํานักวิทยบริการไดเลือกประเด็นความรูท่ีจําเปนซึ่งเปนกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ  
4 ประเด็น ดังภาพประกอบท่ี 4.2-3 ไดแก 1) บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู 2) การผลิตสื่อการเรียนรู 3) การใหความรู
และอบรม และ 4) การบริหารจัดการองคกร ในแตละประเด็นจะมีผูรับผิดชอบหลักเปนผูจัดการดานการแลกเปลี่ยนเรียนรู มี
การจัดกิจกรรมท้ังภายในสํานักวิทยบริการ และระหวางวิทยาเขต คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และท่ีประชุมหัวหนา
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กลุมงาน นําความรูท่ีไดรับจากการจัดการความรูไปใชในการปรับปรุงการดําเนินงานและการพัฒนานวัตกรรม เชน การจัด
กิจกรรม OAR Showcase ซึ่งเปนกิจกรรมท่ีนําเสนอผลงาน และนวัตกรรมเพ่ือการบริการและการปฏิบัติงาน  

ประเด็นการจัดการความรูระดับบุคคล สํานักวิทยบริการมีนโยบายใหบุคลากรท่ีเขารวมการประชุมอบรม สัมมนา 
ตองนําความรูมาถายทอดและเผยแพรแกเพ่ือนรวมงานภายใน 30 วัน ผานชองทางตาง ๆ เชน การประชุม อีเมล Virtual 
Office และสงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดกิจกรรม IT Tips สัปดาหละครั้ง และกิจกรรม 
KM IT 2 เดือน/ครั้ง มีการติดตามผลการนําความรูไปใชประโยชนและประยุกตใชในการปฏิบัติงาน นอกจากน้ีมีการจัด
กิจกรรม “เปดใจวัยเกา” เปนการถายทอดประสบการณของผูท่ีจะเกษียณอายุราชการ และรวบรวมองคความรูไวในเว็บไซต
การจัดการความรู 

ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(1) คุณลักษณะของขอมูลและสารสนเทศ (2) ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการ มีกระบวนการรวบรวมขอมูล เพ่ือสนับสนุนและติดตามผลการดําเนินงานตามแผนงานและตัวช้ีวัด
ระดับกลยุทธและระดับปฏิบัติการ โดยใชวงจรการจัดการขอมูล สารสนเทศและความรู (OAR-CDAB Cycle) ตาม
ภาพประกอบท่ี 4.2-4 เพ่ือใหระบบสารสนเทศมีคุณลักษณะท้ัง 4 ดาน คือ แมนยํา ถูกตองเช่ือถือได ทันกาล และปลอดภัย
และเปนความลับ ดังภาพประกอบท่ี 4.2-5 

สํานักวิทยบริการ พัฒนาระบบขอมูลและสารสนเทศใหมีความพรอมใชงาน เพ่ือทําใหมั่นใจไดวา ขอมูลและ
สารสนเทศในทุกระบบงาน รวมท้ังฮารดแวรและซอฟทแวรตางๆ มีประสิทธิภาพและพรอมใชงานอยูเสมอ 

สํานักวิทยบริการจัดใหมีการเขาถึงขอมูลและสารสนเทศประเภทตางๆ ในเครื่องแมขายผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร โดยมีผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล ตรวจสอบขอมูล ความถ่ีในการปรับปรุงขอมูลและการเขาถึงขอมูลตามสิทธ์ิท่ี
กําหนดไว ดังภาพประกอบท่ี 4.2-6 
 
 

 
 

ภาพประกอบท่ี 4.2-4 OAR-CDAB Cycle 
 

คุณลักษณะ กระบวนการ 
แมนยํา มีเกณฑในการคัดเลือกขอมูล มีผูรับผิดชอบขอมูล มีคูมือการปฏิบัติงาน มีการทบทวนการ

ปฏิบัติงานทุกภาคการศึกษา  
ถูกตองเชื่อถือได มีการปฏิบัติงานตามคูมือปฏบิัติงาน มีการตรวจสอบซํ้ากอนมอบสงงาน มีระบบตรวจสอบ

ความถูกตองและตรวจสอบดวยบุคลากร มีระบบสํารองขอมูลอัตโนมัติตามกาํหนดเวลา มี
การตรวจสอบความถกูตองของระบบซํ้าดวยบุคลากร 

ทันกาล มีการจัดเก็บ รวบรวม ปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศตามรอบเวลาในฐานขอมลู มีการ
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คุณลักษณะ กระบวนการ 
ปรับปรุงเพื่อความทันสมัยของขอมูล มกีารจัดชองทางการเขาถึงที่สะดวก มีขอมูลเชิง
เปรียบเทียบ 4 ระดับ ไดแก เทียบตนเอง เทียบหองสมุด PSU System เทียบคูเทียบ และ
เทียบกับธุรกิจใกลเคียง 

ปลอดภัยและเปนความลับ ใชเคร่ืองแมขายจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศ มีการกําหนดสิทธิ์ในการเขาใช มกีารสํารอง
ขอมูลอัตโนมัติทุกวัน มีการตรวจสอบความพรอมของเคร่ืองแมขาย มกีารสํารองซอฟตแวร 
ฮารดแวร ที่สําคัญเพื่อพรอมใชเมื่อมีการเปล่ียนแปลงหรือชํารุด 

ภาพประกอบท่ี 4.2-5 คุณลักษณะขอมูล สารสนเทศและความรูองคกร 
 

(2) ความพรอมใชงานของขอมลูและสารสนเทศ 

สํานักวิทยบริการ พัฒนาระบบขอมูลและสารสนเทศใหมีความพรอมใชงาน เพ่ือทําใหมั่นใจไดวา ขอมูลและ
สารสนเทศในทุกระบบงาน รวมท้ังฮารดแวรและซอฟทแวรตางๆ มีประสิทธิภาพและพรอมใชงานอยูเสมอ 

สํานักวิทยบริการ จัดใหมีการเขาถึงขอมูลและสารสนเทศประเภทตางๆ ในเครื่องแมขายผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร โดยมีผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล ตรวจสอบขอมูล ความถ่ีในการปรับปรุงขอมูลและการเขาถึงขอมูลตามสิทธ์ิท่ี
กําหนดไว ดังภาพประกอบท่ี 4.2-6 
 

ประเภทของขอมูล
และสารสนเทศ 

วิธีการเขาถึงขอมูล ผูมีสิทธิ์เขาถึงขอมูล ผูรับผิดชอบนําเขา
ขอมูล 

ระยะเวลาการ
ปรับปรุงขอมูล 

ขอมูลการปฏิบัติงาน ประชุม เว็บไซตของ
สํานักงานเลขานุการ 
e-Meeting 

ผูบริหาร บุคลากร งานนโยบายและแผน ทุกวัน 

การบริการ กิจกรรม เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ 
Social media 

ผูบริหาร ชุมชน งานบริการสารสนเทศ 
งานเผยแพรนวัตกรรม
และพัฒนาส่ือฯ 

ทุกสัปดาห 

ขอรองเรียน เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหารทุกระดับ 
บุคลากร 
ผูใชบริการ 

งานบริการสารสนเทศ 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกสัปดาห 

ขอมูลผลการ
ดําเนินงานและ KPIs 

เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหารมหาวิทยาลัย 
ผูบริหารสํานักและบุคลากร
คูเทียบ 

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

ขอมูลสถานะทาง
การเงิน 

intranet ผูบริหารทุกระดับ งานการเงิน ทุกเดือน 

ทรัพยากรสารสนเทศ
และเทคโนโลยี
สารสนเทศและการ
ส่ือสาร 

เว็บไซตของสํานักวิทยบริการ ผูบริหาร 
บุคลากร 
ผูใชบริการ 

งานพัฒนาระบบ
สารสนเทศและ
เทคโนโลยี 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกวัน 

บุคลากรและการ
พัฒนาบุคลากร 

เว็บไซตของสํานักงาน
เลขานุการ 

ผูบริหาร บุคลากร งานบริหารบุคคล ทุกเดือน 

ขอมูล สารสนเทศ 
และความรูจาก
กระบวนการจัดการ
ความรู 

เว็บไซตการจัดการความรู
สํานักวิทยบริการ 
Virtual Office 

ผูบริหาร บุคลากร คณะกรรมการจัดการ
ความรู 

ทุกเดือน 

ภาพประกอบท่ี 4.2-6 ความพรอมใชงานของขอมูล สารสนเทศและความรู 
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(3) คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 

สํานักวิทยบริการ ใชเกณฑมาตรฐานคุณลักษณะฮารดแวรและซอฟทแวรของมหาวิทยาลัย และมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (มอก)  และผูเช่ียวชาญเปนผูกําหนดคุณลักษณะเฉพาะตามควมตองการ จัดระบบชวยเหลือการใชงาน 
เชน คูมือการปฏิบัติงาน คูมือการอบรม และบํารุงรักษาอยางสม่ําเสมอ นอกจากน้ี สํานักวิทยบริการ มีการพัฒนาซอฟตแวร
เพ่ือการใชงานในองคกรเอง มีการทดสอบโปรแกรมจากผูใชงานวาใชงานงายและสะดวก รวมท้ังฝกอบรมการใชโปรแกรม 
วิธีการท่ีใชทําใหมั่นใจวาฮารดแวรและซอฟทแวร มีความเช่ือถือไดปลอดภัย และใชงานงาย ดังภาพประกอบท่ี 4.2-7 
 

ระบบ วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ีในการจัดการ 
ระบบเครือขาย ติดต้ังระบบ Firewall นักวิทยาศาสตร 1 คร้ัง 

Upgrade OS Firewall นักวิทยาศาสตร ตามรอบการพัฒนา 
Software 

Update License Firewall นักวิทยาศาสตร ปละคร้ัง 
ตรวจสอบรองรอย (Log File) นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
ตรวจสอบความพรอมใชงานของอุปกรณ
เครือขาย 

นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 

เคร่ือง Servers ตรวจสอบความพรอม Servers นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
ตรวจสอบการสํารองขอมูล นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 
Update Software นักวิทยาศาสตร ตามรอบการพัฒนา 

Software 
เคร่ืองคอมพิวเตอร
ใหบริการ 

ตรวจสอบความพรอมใชงาน ชางเทคนิค วันละ 1 คร้ัง 
บํารุงรักษา ชางเทคนิค ตามแผนฯ 
Update License Antivirus ชางเทคนิค ปละ 1 คร้ัง 

เคร่ืองคอมพิวเตอร
สําหรับปฏิบัติงาน 

ตรวจสอบความพรอม บุคลากร On demand 
บํารุงรักษา ชางเทคนิค นักวิทยาศาสตร On demand 
Update Antivirus อัตโนมัติ บุคลากร อัตโนมัติ 

ระบบไฟฟา ตรวจสอบระบบไฟฟาพรอมอุปกรณ ชางไฟฟา ปละ 3 คร้ัง 
ตรวจสอบเคร่ืองสํารองไฟ (UPS) นักวิทยาศาสตร วันละ 1 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 4.2-7 คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟทแวร 
(4) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 

สํานักวิทยบริการ จัดทําแผนเตรียมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉินดาน IT ซึ่งเปนสวนหน่ึงของแผนการ
เตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉินในหัวขอ 6.2 ค. (2) ดังภาพประกอบท่ี 4.2-8 มีการเตรียมความพรอมการใชงานระบบ
สารสนเทศ รวมท้ังระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน มีการตรวจสอบความพรอมใชงานอยางตอเน่ือง มีการสํารองขอมูลทุกระบบ
เปนประจําทุกวัน และมกีารทดสอบการกูคืนของขอมูลทุกเดือน และทําการสํารองขอมูลเก็บไวท่ีเซิรฟเวอรอีก 2 แหง เพ่ือให
มั่นใจวาระบบสํารองขอมูลมีประสิทธิภาพ ขอมูลและสารสนเทศ มีความพรอมใชงานอยางตอเน่ืองแมในภาวะฉุกเฉิน 
 

ระบบ การวิเคราะหปจจัยเสีย่ง วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
ระบบฮารดแวร ไฟฟาดับระยะเวลานาน 

ความไมเสถียรของระบบเครือขาย 
จัดทําระบบสํารอง
ไฟฟา 
มีเคร่ืองปนไฟ 
มีเคร่ืองแมขาย
สํารอง 

นักวิทยาศาสตร 
นักวิชาการอุดมศึกษา 

ทุกวัน 

ระบบสารสนเทศ ขอมูลสูญหาย จัดทําระบบสํารอง
ขอมูล 
ระบบ SMS แจง
เตือนเคร่ืองแมขาย
ขัดของ 

นักวิทยาศาสตร 
นักวิชาการอุดมศึกษา 

ทุกวัน 

ระบบรักษาความ การโจรกรรม มีกลองวงจรปด นายชางไฟฟา เดือนละ 1 
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ระบบ การวิเคราะหปจจัยเสีย่ง วิธีการจัดการ ผูรับผิดชอบ ความถ่ี 
ปลอดภัย ความไมปลอดภัยในทรัพยสิน 

เหตุการณความไมสงบในสามจังหวัด
ชายแดนภาคใต 

ภายใน/ภายนอก
อาคาร 
มีพนักงานรักษา
ความปลอดภยั 

พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

คร้ัง 

ระบบเตือนอัคคีภัย ไฟไหม มีอุปกรณตรวจจับ
ควันไฟ 

นายชางไฟฟา 
พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ระบบเตือนอุทกภัย ภัยธรรมชาติ น้ําทวม มีอุปกรณตรวจระดับ
น้ํา 

นายชางไฟฟา 
พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย 

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ระบบพลังงานทดแทน ไฟฟาดับระยะเวลานาน 
คาใชไฟฟา 

มีระบบพลังงาน
แสงอาทิตย 

รองผูอํานวยการสํานกัฯ 
ฝายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ทุกวัน 

 

ภาพประกอบท่ี 4.2-8 แผนเตรยีมความพรอมการดําเนินงานในภาวะฉุกเฉิน 
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หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร 

5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 

ก ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 

(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง 

สํานักวิทยบริการ จําแนกบุคลากรตามระดับตําแหนงเปน 3 กลุม แตละกลุมมีการกําหนดขีดความสามารถตาม

สมรรถนะท้ังระดับความจําเปนและระดับความคาดหวังในแตละประเภทสมรรถนะของแตละกลุม ซึ่งข้ึนอยูกับอายุงานและ

ตําแหนงหนาท่ี  ดังภาพประกอบ 5.1-1  

กลุมบุคลากร 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 ใชระบบประเมินผลการปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร (PSU TOR Online) และระบบ

ประเมินสมรรถนะ (PSU Competency Online) ในการประเมินขีดความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะของบุคลากร และใช

มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 2544 และนโยบายการบริหารอัตรากําลังของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ในการ

ประเมินอัตรากําลัง ทักษะ สมรรถนะและกําลังคนท่ีมีอยู โดยใชขอมูลจากกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ และผลการ

ประเมินขีดความสามารถของบุคลากรจากการประเมินผลการปฏิบัติงานมาวิเคราะหขีดความสามารถของบุคลากรท่ีจําเปน

สําหรับองคกร ซึ่งตองคํานึงถึงวิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ผลิตภัณฑ และสมรรถนะหลักขององคกร โดยการ

จัดทําแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล รวมท้ังกําหนดวิธีการพัฒนาทักษะ สมรรถนะท่ีตรงตามลักษณะงานและสมรรถนะหลัก

ขององคกร ดังภาพประกอบท่ี 5.1-2  

    

OAR
 วิสัยทัศน พันธกิจ  วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ สมรรถนะหลัก

แผนกลยุทธ แผนปฏิบัติการ 
แผนพัฒนาบุคลากร แผนพัฒนา

บุคลากรรายบุคคล

ประเมินขีดความสามารถ

TOR

Competency
ไดมาตรฐาน/สูงกวา

มาตรฐาน

ต่ํากวา
มาตรฐาน

แผนพัฒนา
รายบุคคล

อบรม/พัฒนาเพ่ิมขีด
ความสามารถ

 
 

ภาพประกอบท่ี 5.1-2 แนวทางการประเมินขีดความสามารถของบุคลากร 
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สํานักวิทยบริการมีการวิเคราะหกรอบอัตรากําลังบุคลากร ทุกปชวงเดือนพฤษภาคม โดยมีการนําขอมูลการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีผานมา เพ่ือเปนขอมูลประกอบการวิเคราะหอัตรากําลังของบุคลากร และขอมูลในปจจุบัน โดย

วิเคราะหจากภาระงานท่ีมีอยูกับจํานวนบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ี ขอมูลการเกษียณอายุราชการของบุคลากรในอนาคต และการ 

Benchmark กับคูเทียบท่ีมีลักษณะงานใกลเคียงกัน เพ่ือท่ีจะไดกําหนดจํานวน และการกําหนดตําแหนงท่ีคลายคลึงกันได 

รวมท้ังขอคิดเห็น เสนอแนะ จากฝายและผูปฏิบัติงานจริงซึ่งเปนผูมีสวนไดสวนเสีย รวมท้ังพิจารณาผลิตภัณฑและบริการ 

ความทาทายเชิงกลยุทธ การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแขงขัน และ ระบบงาน OAR Work System เพ่ือไดผลการ

วิเคราะหอัตรากําลังท่ีเช่ือถือได และมีการทบทวนเปนประจําทุกปเพ่ือนําขอมูลมาปรับปรุงและวิเคราะหใหมอีกครั้ง ตาม

ภาพประกอบท่ี 5.1-3  

 

ภารกิจ/บทบาท/
วิสัยทัศน

ขอมูลการดําเนินงาน
จริงในอดีต

ตองการ

อัตราเพิ่ม

ไมตองการอัตราเพิ่ม
ไมได รับจัดสรร

ได รับจัดสรรอัตราใหม

ขอมูลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร อัตรากําลังในปจจุบัน

•  ผลิตภัณฑและบริการ
•  ความทาทายเชิงกลยุทธ
•  การเปล่ียนแปลง

ความสามารถในการ
แขงขัน

•  OAR Work System

•  ปริมาณงาน

•  จํานวนบุคลากร

•  ขอมูลการเกษียณอายุ

ราชการ

•  Benchmark

•  ขอเสนอแนะจาก

บุคลากร/ฝาย

ผลการวิเคราะห
อัตรากําลัง

ดําเนินงานตามปกติ

เสนอขออัตราเพ่ิมจาก
มหาวิทยาลัย

เขาท่ีประชุมสํานักฯ 

 

   ภาพประกอบท่ี 5.1-3  กรอบแนวคิดในการกําหนดกรอบอัตรากําลัง 

 

(2) บุคลากรใหม  

สํานักวิทยบริการ กําหนดแนวทางการรับบุคลากรใหมตามพระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือนใน

สถาบันอุดมศึกษา ขอบังคับวาดวยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  และระเบียบ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรวาดวยการบริหารงานบุคคลพนักงานเงินรายไดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยมีกรอบการ

ดําเนินงาน ดังภาพประกอบ 5.1-4  

(3) การทํางานใหบรรลุผล 

 สํานักวิทยบริการ มีการกําหนดโครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารตามภารกิจ ตามภาพ OP1-02 และ 

ระบบงานตาม OAR Work System  กําหนดนโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสรางดังกลาว และสอดคลองกับระบบงาน 

โดยพิจารณาจากความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในการกําหนดกระบวนการทํางาน 
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โดยบุคลากรทุกคนท่ีรับผิดชอบแตละกระบวนการจะมีตัวช้ีวัดระดับบุคคลตามท่ีไดกําหนดไวในขอตกลงผลการปฏิบัติงาน 

(TOR) เพ่ือใหดําเนินงานใหบรรลุผล และมีการปรับปรุงการดําเนินงานท้ังระดับองคกร และระดับปฏิบัติการ โดยใช TQA 

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

KPIs ระดับบุคคล เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจของสํานักวิทยบริการ  และมีผลการดําเนินงานท่ีเหนือความคาดหมาย  

 เพ่ือสนับสนุนและมุงเนนลูกคาและการบริการท่ีเปนเลิศ สํานักวิทยบริการ มีการกําหนด KPI ท่ีเก่ียวกับลูกคา ไดแก 

ตัววัดความพึงพอใจผูใชบริการ และตัววัดความผูกพันผูใชบริการ โดยมีระบบประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ  ซึ่งชวยให

ทุกฝายสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือลูกคา และแกไขปญหาใหผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 เพ่ือใหผลการดําเนินงานเหนือความคาดหมาย สํานักวิทยบริการนําเครื่องมือ PDCA-Par และ SIPOC   การจัดการ

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

ยกยองชมเชยบุคลากรท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับดีมาก และดีเดน  มีระบบการคัดเลือกบุคลากรดีเดนท่ียุติธรรมและ

โปรงใส  

(4) การจัดการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 

 สํานักวิทยบริการ ใชระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร ในการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการ

เปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร  โดยมุงเนนพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ

ตามความทาทางเชิงกลยุทธ  โดยมุงพัฒนาบุคลากรใหมีแนวคิดนวัตกรรม บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองตนเองใหทันตอความ

เปลี่ยนแปลงและไหวรูตอความตองการของผูใชบริการ การหมุนเวียนงาน และการพัฒนาบุคลากรใหมีภาวะผูนําและความ

เปนมืออาชีพ โดยผูบริหารระดับสูง หัวหนาฝาย และงานการเจาหนาท่ี รวมกันพัฒนาระบบการเรียนรูและการพัฒนา  

ประเมินสมรรถนะเชิงการบริการดวย โดยสํานักวิทยบริการไดมีนโยบายการคิดสัดสวนการกําหนดคาคาดหวังของแตละ

ตําแหนงตามอายุงานของบุคลากรและประเภทกลุม  หากผลการประเมินต่ํากวาเกณฑตามท่ีสํานักวิทยบริการไดกําหนดไว จะ

มีการจัดทําแผนพัฒนารายบุคคลท้ังระยะสั้นและระยะยาว และดําเนินการตามวิธีการการพัฒนาท่ีสํานักวิทยบริการไดกําหนด

ไว ซึ่งไดกําหนดระยะเวลาดําเนินการ ติดตาม และรายงานผลดังภาพประกอบท่ี 5.1-5 

 มีการวางแผนพัฒนาผูนําในอนาคต โดยใหผูบริหารระดับตนอบรมหลักสูตรทางการบริการองคกร หลักสูตร การคิด

วิเคราะห  เพ่ือตอบสนองกลยุทธขององคกรสําหรับการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดาน

อัตรากําลังบุคลากร  นอกจากน้ีงานนโยบายและแผนและงานบริหารบุคคล มีการวิเคราะหและวางแผนอัตรากําลังระยะยาว 5 ป 

และทบทวนกรอบอัตรากําลังทุกป เพ่ือใหอัตรากําลังมีความเหมาะสมตามแผนการดําเนินงานท้ังระยะสั้น และระยะยาว และ

กรณีมีความจําเปนเรงดวน สํานักวิทยบริการ มีการนํางบประมาณเงินรายไดของสํานักวิทยบริการ มาบริหารจัดการเพ่ือการ

เพ่ิมอัตรากําลัง 

 การบริหารอัตรากําลังและบริหารความตองการของบุคลากรเปนไปอยางตอเน่ือง สํานักวิทยบริการ โดยผูบริหาร

ระดับสูงมีการสื่อสารกับบุคลากร โดยการจัดประชุมบุคลากรและมีการถายทอดนโยบายและการบริหารองคกร รวมท้ัง

สวัสดิการตางๆ ใหแกบุคลากรทุกกลุมภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง  นอกจากน้ียังเปดโอกาสใหกับบุคลากรทุกกลุมรวมเปน

คณะกรรมการในกิจกรรมสําคัญๆ และมีการจัดโครงการทัศนศึกษาดูงานท้ังภายในและภายนอกประเทศสําหรับบุคลากรทุก

คน  รวมท้ังมีการตอบสนองนโยบายรัฐบาลในการปรับเพ่ิมคาจางและคาครองชีพใหกับบุคลากรกลุมท่ัวไป ใหไดรับคาจางท่ี

พอเพียงตอการครองชีพในปจจุบัน จึงทําใหบุคลากรพึงพอใจ คงอยูและผูกพันกับองคกรยาวนาน โดยสํานักวิทยบริการมี

บุคลากรอายุราชการเฉลี่ยท่ี 17 ป  และยังมีการเตรียมนักศึกษาชวยงานท่ีสามารถติดตอจากกองกิจการนักศึกษาท่ีสามารถให

มาทํางานแทนไดในบางงาน   
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การวางแผนอัตรากําลัง

กําหนดกรอบอัตรากําลัง
ประจําป

ไดรับจัดสรรอัตรากําลัง

วางแผนการรับสมัตร

ดําเนินการรับสมัคร

การรับเขา

การปฐมนิเทศ

การสอนงาน

การปฏิบัติงานจริง

ภาระงานใหม

ปริมาณงาน

การลาออก

ขอมูลการเกษียณอายุราชการ

วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม 

วัฒนธรรมองคกร กฎระเบียบ

สิทธิประโยชน

สวัสดิการ

งานเฉพาะตําแหนง 

ตามภาระหนาที่

หัวหนาฝาย

หัวหนางาน

พ่ีเล้ียง

ประเมินผลการปฏิบัติงาน

ประกาศรับสมัครทั่วไป

คุณสมบัต ิเฉพาะตําแหนง

ตามที่ตองการไมมีขอจํากัดดาน เพศ 

เช้ือชาติ ศาสนา 

ผูบริหาร

หัวหนาฝาย

งานบริหารบุคคล

งานบริหารบุคคล

งานบริหารบุคคล

ผูบริหาร

ฝายที่เก่ียวของ

งานบริหารบุคคล

ผูบริหาร

ฝายที่เก่ียวของ

งานบริหารบุคคล

 
 

ภาพประกอบท่ี 5.1-4 กระบวนการจัดการอัตรากําลังและการบริหารบุคลากรใหม 
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text
การพัฒนาบุคลากร/
บริหารอัตรากําลัง

บุคลากรรกลุมท่ัวไป

บุคลากรกลุมวิชาชีพ
เฉพาะ

บุคลากรกลุมบริหาร

การบริการความ
ตองการของ

บุคลากร

•  การปล่ียนแปลง
ดานเทคโนโลยี

•  สถานการณ
ความไมสงบ

ผลการวิเคราะหความ
ตองการดานอัตรากําลัง

•  สมรรถนะหลักของ
องคกร

•  สมรรถนะทางการ
บริหาร

•  สมรรถนะทางวิชาชีพ

•  ความทาทายเชิงกล
ยุทธ

•  คุณธรรมจริยธรรม

•  ความรุทักษะใหม

วิสัยทัศน

•  การลาออก

•  ความตองการของ
บุคลากร

•  การทําคุมือ
ปฏิบัติงาน

•  การทํา Work 
Instruction

•  ศึกษาความ
ตองการของ
บุคลากร

•  การส่ือสาร
ของผูบริหาร

ภารกิจหลักและ
ภารกิจรอง
ท่ีเพ่ิมขึ้น

 
 ภาพประกอบท่ี 5.1 - 5 ระบบการบริหารการเปลี่ยนแปลงดานบุคลากร 

 

ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 

(1) สภาพแวดลอมการทํางาน 

 สํานักวิทยบริการ ดําเนินการวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร ทําใหทราบวา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของบุคลากรดานสภาพแวดลอมการทํางานท่ีสําคัญ ประกอบดวย การมีสภาพแวดลอมดาน

อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางาน  และการมีสภาพแวดลอมดานสุขอนามัยของท่ีทํางาน  จากน้ันจึงนํา

ผลการวิจัยดังกลาวมาศึกษาระดับความพึงพอใจของบุคลากรตอปจจัยดังกลาว พบวา ระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 85.50 

และ ระดับ 72.60 ตามลําดับ โดยสภาพแวดลอมดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูท่ี

ระดับ 3.89 จําแนกตามกลุมท่ัวไป ระดับ 3.48 กลุมวิชาชีพเฉพาะ ระดับ 4.35 กลุมบริหาร ระดับ 4.50 สวน สภาพแวดลอม

ดานสุขอนามัยของท่ีทํางาน ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูท่ีระดับ 3.89 จําแนกตามกลุมท่ัวไป ระดับ 3.45 กลุมวิชาชีพ

เฉพาะ ระดับ 4.36 กลุมบริหาร ระดับ 4.50  จากผลการศึกษาดังกลาว สํานักวิทยบริการ จึงนําเขาหารือในท่ีประชุมหัวหนา

กลุมงานเพ่ือกําหนดแนวทางแกไขปรับปรุงสภาพแวดลอมการทํางานใหสอดคลองตามความตองการของบุคลากร  รวมท้ังการ

ดําเนินการดานสภาพแวดลอมในการทํางาน ตามพระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการ

ทํางาน พ.ศ. 2554  

การดําเนินงานเพ่ือสรางความมั่นใจและปรับปรุงดานสุขภาพและสวัสดิภาพอ่ืน ๆ เชน การจัดใหมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกในการทํางาน เชน อุปกรณคอมพิวเตอรท่ีทันสมัย อุปกรณสํานักงาน  มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยคอยดูแลความ

สงบเรียบรอยตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ มีการติดตั้งระบบสัญญาณเตือนภัยเมื่อเกิดอัคคีภัยและอุทกภัย รวมท้ังมีการจัดทํา

แผนบริหารความเสี่ยง เชน งานอาคารจัดทําแผนควบคุมมลภาวะอากาศภายในสํานักวิทยบริการ  

ดานสิ่งแวดลอมในท่ีทํางาน มีการปรับปรุงภายในอาคารใหดูทันสมัย มีการพัฒนาและปรับปรุงภูมิทัศนท้ังภายใน
และภายนอกอาคารใหสวยงามและนาอยูใหกับบุคลากรและผูใชบริการ มีเจาหนาท่ีดูแลสวนภายนอกอาคาร มีการกําหนดไว
ในแผนปฏิบัติการประจําปใหมีการจัดกิจกรรม 7ส โดยมีคณะกรรมการ 7ส คอยตรวจประเมินการทํางาน และมีการรณรงค
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การประหยัดพลังงานโดยใชพลังงานทางเลือก โดยมีโครงการตนแบบตั้งอยูท่ีฝายเทคโนโลยีทางการศึกษา เพ่ือใหผูท่ีสนใจ
สามารถมาศึกษาเรียนรูไดตลอดเวลา 

ดานความสุขในการทํางานและการมีสุขภาพดี สํานักวิทยบริการ สงเสริมใหบุคลากรมีสุขภาพรางกายท่ีแข็งแรง โดย
จัดใหมีหองออกกําลังกาย สงเสริมใหมีกิจกรรมท่ีสรางความสัมพันธ และมิตรภาพอันดีงามระหวางบุคลากร โดยมี
คณะกรรมการดําเนินงานสรางสุของคกรของสํานักวิทยบริการ จะกําหนดแผนการดําเนินงานประจําป เพ่ือจัดกิจกรรม
เสริมสรางความสุขใหกับบุคลากร ท้ัง 8 ประการ (Happy workplace) โดยพิจารณาจากลัพธการประเมินความสุขตนเองของ
บุคลากรท้ังหมดดวยเครื่องมือ Happinometer  คณะกรรมการดําเนินงานสรางสุของคกรสํานักวิทยบริการ จะรวมกันกําหนด
กิจกรรม รวมท้ังเปดรับขอเสนอแนะจากบุคลากร เพ่ือแกปญหาความสุขในดานท่ีไดคะแนนนอยท่ีสุด เพ่ือเสริมสรางความสุข
ใหกับบุคลากร ไดแก โครงการ OAR สรางสุข ซึ่งประกอบดวยกิจกรรม Fight Fat for life สงเสริมการออกกําลังกาย 
กิจกรรมใหความรูดูแลสุขภาพโดยเชิญผูเช่ียวชาญมาใหความรูการดูแลสุขภาพในท่ีทํางาน  เปนตน  ซึ่งจะมีการทบทวน
กิจกรรมเปนประจําทุกปโดยคณะกรรมการฯ 

สภาพแวดลอมและ
ปจจัย 

การดําเนินการ ตัวชี้วดั การกําหนด
ผูรับผิดชอบ 

กรอบเวลา 

สุขอนามัย ฝายเทคโนฯ   
ติดต้ังเคร่ืองกรองอากาศและวัดปริมาณฝุน  
ตรวจสุขภาพประจาํป 

นอยกวา 2.5 ไมครอน งานอาคาร/ฝาย ทุกสัปดาห 

ฝายหอสมุดจอหน เอฟ เคนเนด้ีและสํานักงาน
เลขานุการวัดปริมาณฝุนและทํา 5 ส         
ติดต้ังแผนกรองอากาศ หองออกกําลังกาย  
กิจกรรมการออกกําลังกาย                    
ตรวจสุขภาพประจาํป 

ความพึงพอใจของ
บุคลากรดานส่ิงอํานวย
ความสะดวก 

หัวหนาฝาย  

ความปลอดภัย กลองวงจรปด                               
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภยั                  
การแสดงตัวตนการเขาใชบริการ 

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

งานอาคาร  

 ระบบสัญญาณเตือนภยัเมื่อเกิดอัคคีภัยและอุทกภัย ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

งานอาคาร  

อุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ในการทํางาน 

การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรดานส่ิง
อํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

หัวหนาฝาย ปละ 1 คร้ัง 

  ภาพประกอบท่ี 5.1-6  การดําเนินการดานสภาพแวดลอมการทํางาน 

 (2) นโยบายการบริการและสิทธิประโยชน 

สํานักวิทยบริการมีการกําหนดนโยบายการบริการและสิทธิประโยชนตามกลุมบุคลากรตามภารกิจและความ

จําเปน  รวมถึงมีการนําผลจากงานวิจัยการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ และความผูกพันของ

บุคลากร สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี มากําหนดรูปแบบสิทธิประโยชนและสวัสดิการท่ี

สามารถตอบสนองความตองการของบุคลากร และอยูในขอบขายท่ีสามารถดําเนินการได  มีการสํารวจการดําเนินงานของ

คณะหนวยงานตางๆ เทียบเคียงเปนระยะ และนํามาทบทวนปรับปรุงการกําหนดนโยบายการบริการและสิทธ์ิประโยชนในท่ี

ประชุมหัวหนากลุมงานและคณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทยบริการเปนประจําทุกป 
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สิทธิประโยชน P1 ท่ัวไป P2 วิชาชีพเฉพาะ P3 บริหาร 

ท่ีพัก มีท่ีพักแบบช่ัวคราว
สําหรับผูปฏิบัติงาน
ลวงเวลา 

ไดรับการจัดสรรท่ีพักในบาง
ตําแหนง เชน นักวิชาการคอมฯ 

ไดรับการจัดสรรท่ีพัก 

คาเสี่ยงภัย (คาตอบแทน
พิเศษ) 

ไดรับคาเสี่ยงภัยเพ่ิมเตมิ
สําหรับพนักงานเงิน
รายได 

ไดรับคาเสี่ยงภัยจากงบประมาณ
แผนดิน 

ไดรับคาเสี่ยงภัยจาก
งบประมาณแผนดิน 

คาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงานนอก
เวลา 

มีคาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
นอกเวลา 

คาตอบแทนผูบริหารระดับ
ฝายและกลุมงาน 

- - เงินประจําตําแหนง 

คาตอบแทนผูปฏิบัติงาน
พิเศษ 

- นักวิชาการคอมพิวเตอร - 

การเพ่ิมคาจาง ม ี ม ี ม ี
ประกันชีวิต ม ี ม ี ม ี
คารักษาพยาบาล ม ี ม ี ม ี
คาครองชีพชั่วคราว ม ี - - 
เงินสมทบสํารองเลี้ยงชีพ ม ี ม ี เฉพาะพนักงาน

มหาวิทยาลยั 

ภาพประกอบท่ี 5.1-7 สิทธิประโยชน 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 

ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

(1)  องคประกอบความผูกพัน    

 สํานักวิทยบริการ ดําเนินการศึกษาวิจัยถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของ

บุคลากร (อางถึงตารางใน OP 1)  จําแนกตามกลุมบุคลากร พบวาผูมีระดับตําแหนงท่ัวไป มีความเห็นวาปจจัย 5 ลําดับแรกท่ี

มีผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร คือ 1) นโยบายและแนวทางการบริหาร 2) การทํางานเปนทีมและรวมมือ 

3) การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การติดตอ สื่อสาร ประสานงาน และ 5) ความไววางใจของผูบริหาร ผูมีระดับตําแหนงวิชาชีพ

เฉพาะ 1) การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การมอบหมายงาน ความมั่นคงในงาน โอกาสในการพัฒนา 2) นโยบายและแนว

ทางการบริหาร  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา  ความไววางใจของผูบริหาร  การติดตอสื่อสาร ประสานงาน 3) การทํางาน

เปนทีมและรวมมือ และการยกยองชมเชยใหรางวัล สวนผูมีระดับตําแหนงบริหาร 1) นโยบายและแนวทางการบริหาร ความ

ไววางใจของผูบริหาร ความไววางใจของเพ่ือนรวมงาน การอยูรวมกันเสมือนพ่ีนอง การทํางานเปนทีมและรวมมือ ความมั่นคง

ในงาน 2) ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา การติดตอสื่อสารประสานงาน การมอบหมายงาน  โอกาสในการพัฒนา การยกยอง

ชมเชยใหรางวัล 

(2) วัฒนธรรมองคกร 

 สํานักวิทยบริการโดยผูบริหารระดับสูงเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรการทํางานเปนทีม โดยการถายทอดวิสัยทัศน 

พันธกิจ และคานิยม ไปยังบุคลากรทุกกลุม ระหวางผูบริหารและบุคลากรใชวิธีการ IC (fig 1.1) มีรูปแบบการสื่อสารแบบ

ทางการ คือ ผานท่ีประชุมบุคลากร ท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน และท่ีประชุมคณะกรรมการชุดตางๆ โดยผูบริหารและบุคลากร
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รวมกันคิดวิเคราะหหาคานิยมองคกร และรวมกันวิเคราะหหาพฤติกรรมท่ีบุคลากรควรจะมีเพ่ือสะทอนคานิยมองคกร และ

แบบท่ีไมเปนทางการโดยการสื่อสารแบบ Social Network คือ อีเมล การใช Line กลุม การใช Facebook  การสื่อสารผาน

การฝกอบรม (KM IT) การสื่อสารผานการจัดกิจกรรม KM ของฝายเทคโนฯ  (KM Learning Agency ) รวมท้ังการจัดใหมี

กิจกรรมเปดใจใหไดใจ (Open Mind Open Mouth)  เพ่ือสนับสนุนการสื่อสารท่ีเปดกวาง รวมกันคิดหาทางแกไขปญหาใน

การทํางานเพ่ือใหผลการดําเนินการท่ีดี   

 บุคลากรทุกคนสามารถเขารวมกิจกรรมได  สงผลใหบุคลากรรูสึกเปนสวนหน่ึงและมีสวนรวมในการดําเนินงานของ

สํานักวิทยบริการ สงผลใหเกิดความรักความผูกพันกับองคกร ผลลัพธท่ีเห็นได คือ ผลสัมฤทธ์ิของทุกกิจกรรม โครงการตางๆท่ี

กําหนดไวในแผนกลยุทธ  นวัตกรรมกระบวนการ แตละกลุมงานรวมกันจัดทํา Lean เพ่ือลดข้ันตอนการทํางานท่ีสูญปาวและ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดีข้ึน  

 

ประโยชน/เปาหมายของการสื่อสาร วิธี/ชองทางการสื่อสาร ผูท่ีเกี่ยวของ ความถี่ 

ทางการ ไมเปนทางการ 

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายการ
ดําเนินงานตามแผน 

การประชุม e-Mail หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุมงาน 

เดือนละ 1 ครั้ง 

เพ่ือสรางความสัมพันธอันดี  1. การใช Line กลุม 
2. การสื่อสารใน

ระดับกลุม ใช 
Facebook 

บุคลากร ทุกวัน 

เพ่ือการแกปญหาและปรับปรุง
กระบวนการทํางาน 

OMOM Facebook คณะกรรมการ 
OMOM 

ปละ 2 ครั้ง 

เพ่ือพัฒนา การสื่อสารผาน
การฝกอบรม (KM 
IT) 
การประชุม/อบรม 

IT Tip IT Team สัปดาหละ 1 
ครั้ง 

ภาพประกอบท่ี 5.2-1 ระบบการสือ่สารเพ่ือการถายทอดวัฒนธรรมองคกร 

(3) การจัดการผลการปฏิบัติงาน 

 สํานักวิทยบริการใชกระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุม เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศนองคกร โดยมี

การกําหนด KPIs ระดับองคกรท่ีมาจากความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสียเปนตัวกําหนด

ตัวช้ีวัด และมีการถายทอดลง KPIs ระดับฝาย และแผนปฏิบัติการประจําป และกําหนดลง TOR/KPIsระดับบุคคล ตามลําดับ 

เพ่ือติดตามการทํางาน และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานบุคลากรปละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน

ระดับฝายและผานคณะกรรมการกลั่นกรอง ระดับสํานักวิทยบริการ  และนําผลการประเมนิมาพิจารณาเลื่อนเงินเดือน รวมท้ัง

การพัฒนาบุคลากร และปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยคณะกรรมการ Innovation จะรวมกับบุคลากรคนหาสาเหตุของ

ปญหา และรวมการคิดวิเคราะหหาวิธีการแกปญหาการทํางาน สงผลใหเกิดเปนนวัตกรรม สิ่งประดิษฐขององคกร   

 สํานักวิทยบริการมีการยกยองชมเชยบุคลากรท่ีมีผลการประเมินการปฏิบัติงานระดับดีมากข้ึนไป อีกท้ังยังมีระบบ

การคัดเลือกบุคลากรดีเดนท่ีมีความยุติธรรมโปรงใส โดยเพ่ือนรวมงานสามารถมีรวมเสนอช่ือบุคลากรดีเดนท่ีตนเห็นวา

เหมาะสมเขากรรมการฯพิจารณาคุณสมบัติตามเกณฑท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด ผูท่ีไดรับการคัดเลือกเปนบุคลากรดีเดนระดับ

สํานักวิทยบริการ จะไดรับเงินรางวัล เกียรติบัตร และไดรับการพิจารณาเลื่อนเงินเดือน ไมนอยกวารอยละ 6 ตอป  หากมีผูท่ี

ไดรับการเสนอช่ือใหเปนบุคลากรดีเดนติดตอกัน 5 ป ข้ึนไป จะไดรับการยกยองใหเปนบุคลากรตัวอยาง สงผลใหบุคลากรเกิด
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แรงจูงใจในการทํางานและเกิดความผูกพัน และสงเสริมยอมรับความเสี่ยงท่ีผานการประเมินผลไดผลเสียอยางฉลาด โดยการ

พิจารณาเลิกจางบุคลากรท่ีมีผลการประเมินต่ํากวาเกณฑ คือ รอยละ 60 จํานวน 2 รอบการประเมินติดตอกัน เพ่ือใหได

บุคลากรท่ีมีความรู มีทักษะและสามารถปฏิบัติงานเพ่ือตอบสนองวิสัยทัศน พันธกิจ  เพ่ือบรรลุผลการดําเนินงานท่ีดี   ซึ่ง

กระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานจะถูกทบทวนในท่ีประชุมหัวหนากลุมงานเปนประจําทุกป ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 

5.2-2  

  

KPIs สํานักวิทยบริการ

KPIs ฝาย

TOR/KPIs บุคคล

แผนปฏิบัติการประจําป

การประเมิน 
Competency Online

การประเมิน
 TOR online

กรรมการประเมินสมรรถนะ
(ผูบังคับบัญชา

ลูกคา เพ่ือนรวมงาน)

กรรมการประเมินปริมาณงานและ
คุณภาพงาน

(ผูบังคับบัญชาตัวแทนฝาย)

ผลการประเมินระดับฝาย

กรรมการกลั่นกรองผลการ
ปฏิบัติงาน ระดับสํานักฯ

พัฒนา

ผลการประเมินระดับสํานักฯ

เล่ือนเงินเดือน

ผานเกณฑ

มี GAP ไมมี GAP

พัฒนา/ปรับปรุง
มอบหมายงาน

ยกยองชมเชย 

ผลการประเมิน

ระดับดีมาก

ไมเลื่อนเงินเดือน

วิสัยทัศน พันธกิจ

ไดรับการเสนอชื่อเปนบุคลากรดีเดน
(เสนอชื่อ/กรรมการพิจารณาจากคุณสมบัติ)

ไมผานเกณฑ
คะแนนตํ �าก ว่า 60%

ครั้งแรก

2 ครั้งติดตอกัน

เลิกจาง

INNOVATION

 Team

 

ภาพประกอบท่ี 5.2- 2  ระบบการจัดการผลการปฏิบัติงาน 

ข. การประเมินความผูกพันของบุคลากร 

(1) การประเมินความผูกพัน  (2)  ความเชื่อมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจ 

 สํานักวิทยบริการ ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจและความผูกพันของบุลากรโดยจําแนกบุคลากร เปน 3 กลุม 

ประกอบดวย กลุมท่ัวไป กลุมวิชาชีพเฉพาะ และ กลุมบริหาร โดยใชแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความผูกพันของ

บุคลากรตอองคกรในประเด็นคําถามท่ีเหมือนกัน  พบวา กลุมท่ัวไป มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 3.86 กลุมวิชาชีพเฉพาะ 
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มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 4.42  กลุมบริหาร  มีความผูกพันตอองคกรท่ีระดับ 4.25 ท้ังน้ีระดับความผูกพันของบุคลากร

ในภาพรวมเทากับ 4.02 จากผลการวิจัยนําไปสูการพัฒนากระบวนการบริหารงานบุคคลสํานักวิทยบริการและโอกาสในการ

พัฒนาเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 

(2)  ความเชื่อมโยงกับผลลัพธทางธุรกิจ   

 จากผลการดําเนินงานปท่ีผานมา สํานักวิทยบริการมุงเนนสรางความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรตอ

องคกร เพ่ือสรางแรงจูงใจในการปรับปรุงและพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน จากขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากร

ในปท่ีผานมาเทากับ 4.17 สวนระดับความผูกพันเทากับ 4.05 สํานักวิทยบริการ มีการดําเนินการปรับปรุงระบบงานและ 

สภาพแวดลอม บรรยากาศ เพ่ือความพึงพอใจของบุคลากรสูความผูกพันและมุงไปสูผลการปฏิบัติงานท่ีดี 

ค. การพัฒนาบุคลากรและผูนํา 

(1)  ระบบการเรียนรูและการพัฒนา 

สํานักวิทยบริการ มีระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา ดังภาพประกอบท่ี 5.2-3  เพ่ือเปนแนวทางใน

การพัฒนาบุคลากร ผูบริหารและผูนํา โดยการนําระบบงาน สมรรถนะหลักขององคกร ความทาทายเชิงกลยุทธและจุดเนน

ขององคกรเปนปจจัยสําคญัในการกําหนดแนวทางการพัฒนาตามกลุมบุคลากรท่ีจัดไว 3 กลุม คือ ตําแหนงท่ัวไป ตําแหนง

วิชาชีพเฉพาะ และตําแหนงบรหิาร ผานกระบวนการเรียนรู การพัฒนาตนเองและการพัฒนางาน รวมถึงการพัฒนาตาม

มาตรฐานและจริยธรรมทางวิชาชีพในทุกกลุม โดยเฉพาะกลุมระดับตําแหนงท่ัวไปมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ  กลุมวิชาชีพ

เฉพาะมุงเนนการพัฒนานวัตกรรม และกลุมบริหารมุงเนนการพัฒนาภาวะผูนํา โดยมีการประเมินประสิทธิภาพของระบบใน

สวนของปจจัยนําเขา กระบวนการและผลลัพธ  
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OUTPUT

การเขาสูตําแหนงท่ี

สูงขึ้นเฉพาะกลุม

ขาราชการ

การเขาสูตําแหนงท่ีสูงขึ้นตาม

สายงานเฉพาะกลุมขาราชการ

และพนักงานมหาวิทยาลัย

การเขาสูตําแหนงการ

บริหารระดับ

ตาง ๆ

บุคลากรไดรับการ

จัดการคาตอบแทนตาม

ผลการปฏิบัติงาน

บุคลากรไดรับการจัดการ

คาตอบแทนตามผลการ

ปฏิบัติงาน

บุคลากรไดรับการเตรียม

ความพรอมในการเขาสู

ตําแหนงบริหาร

P1 ระดับตําแหนง

ทั่วไป

P2 ระดับตําแหนงวิชาชีพ

เฉพาะ
P3 ระดับตําแหนงบริหาร

การคิดและการวางแผนกลยุทธ

การพัฒนาภาวะผูนํา

การบริหารองคกร

การส่ือสารและการนําเสนอ

    บุคลากร
  สมรรรถนะสูง
  ความกาวหนา 
ในอาชีพการงาน

   การจัดทําแผน
   และการพัฒนา
     บุคลากร

INPUT

PROCESS

Evaluation

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

การมุงเนนผุใชบริการ

การถายทอดความรู

การพัฒนาความรู/ทักษะใหม

สมรรถนะหลักองคกร

ความทาทายเชิงกลยุทธ

จุดเนนขององคกร

กระบวนการเรียนรู
การพัฒนาตนเอง
การพัฒนางาน

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

กระบวนการพัฒนาผูนําใน

อนาคต

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

กระบวนการเรียนรู
การพัฒนาตนเอง
การพัฒนางาน

มาตรฐานและจริยธรรมวิชาชีพ

ความเช่ียวชาญและจิตบริการ

การพัฒนานวัตกรรม

การถายทอดความรู

การพัฒนาความรู/ทักษะใหม

การพัฒนาภาวะผูนํา

Evaluation

Evaluation

Evaluation

 

ภาพประกอบท่ี 5.2- 3 ระบบการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรและผูนํา 
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หมวด 6 การมุงเนนการปฏิบัติการ 

6.1 กระบวนการทํางาน 

ก. การออกแบบกระบวนการทํางาน  

(1) แนวคิดในการออกแบบ  

สํานักวิทยบริการ ใช SIPOC Model เปนแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน ดังแสดง

รายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.1-1 โดยนําระบบงานท่ีสําคัญของสํานักวิทยบรกิาร (OAR Work System) ดังภาพประกอบท่ี 

2.1-4โดยใชปจจัยนําเขา 4 ดาน คือ 1) ขอมูลความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 2) ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ 3) สมรรถนะหลักขององคกร 4) ปจจัยภายในและภายนอกท่ีสงผลกระทบตอการดําเนินงาน มาเปน

ขอมูลในการออกแบบและการจัดการกระบวนการทํางานของสํานักวิทยบริการ มีการจําแนกกลุมของกระบวนการทํางาน โดย

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพพิจารณาขอมูลกระบวนการทํางานท่ีสําคัญของท้ัง 3 ฝายตามเกณฑท่ีกําหนด และ

พิจารณาใหความเห็นชอบโดยท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน โดยมอบหมายใหผูรับผิดชอบกระบวนการเปนผูจัดตั้งคณะทํางานตาม

หลักการของ SIPOC ในการออกแบบ ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคัญปละ 1 ครั้ง และรวบรวมเปนองค

ความรู เปนขอมูลไปใชในการออกแบบกระบวนการ เพ่ือขยายผลไปสูกระบวนการทํางานอ่ืนๆ ใหครอบคลุมทุกกระบวนการ

ตอไป 

ผูมสีวนไดสวนเสีย 
(Stakeholder) 

ขอมูลนําเขา 
(Input) 

กระบวนการทํางาน 
(Work Process) 

ผลลัพธ 
(Output) 

ผูใชบริการ 
(Customer) 

1. คณะกรรมการ
ดําเนินงานวิทยา
เขตปตตานี (S1) 

2. คณะกรรมการ
ประจําวิทยาเขต
ปตตานี (S2) 

3. คณะวิชาและ
วิทยาลัย (S3) 

 

ปจจัยภายใน 
1. นโยบายของมหาวิทยาลัย 
2. ระเบียบ มาตรฐาน 
3. สมรรถนะหลักขององคกร /

บุคลากร 
4. วัฒนธรรมองคกร 
5. แผนกลยุทธ 
6. ผลการดําเนินงานตามแผน 
7. ผลการทบทวนการดําเนินงาน 
8. สถานที่/เทคโนโลย ี
9. ขอมูลตามความตองการ/

คาดหวัง 
ปจจัยภายนอก 
1. กฎหมาย 
2. ความทาทายเชิงกลยุทธ 
3. ความคาดหวังและความ

รับผิดชอบของสังคม 
4. ความกาวหนาของเทคโนโลย ี

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

ส่ือการเรียนรู 
2. กระบวนการผลิตส่ือการเรียนรู 
3. กระบวนการใหความรูและอบรม 
Support Process 
1. กระบวนการจัดการสารสนเทศและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. กระบวนการจัดการความรู 
3. กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ 
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 แนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน 
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นอกจากใช SIPOC Model ในการออกแบบกระบวนการแลว สํานักวิทยบริการยังใช PDCA-Par ในการนํากระบวนการ

ปฏิบัติ และใช Lean, Kaizen และ Six-Sigma มาเปนเครื่องมือในการปรบัปรุงกระบวนการทํางานอีกดวย ดังแสดงรายละเอียดใน

ภาพประกอบท่ี6.1-2 

 

ภาพประกอบท่ี 6.1-2 การนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

(2) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน 

สํานักวิทยบริการมีวิธีการไดมาซึ่งการจัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน โดยวิธีการตาม

แนวคิด SIPOC Model  ดังภาพประกอบ 6.1-1 กําหนดข้ึนจาก 1) ขอมูลความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสยี 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) สมรรถนะหลักขององคกร 4) ปจจัยภายในและภายนอกท่ีสงผลกระทบ

ตอการดําเนินงาน มาพิจารณารวมกันในท่ีประชุมบุคลากรของแตละฝาย เพ่ือไดมาซึ่งขอกําหนด ตัวช้ีวัดของกระบวนการ

ทํางาน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 6.1-3 และเพ่ือใหผลิตภัณฑและกระบวนการทํางานท่ีกําหนดไวน้ัน เปนไปตามขอกําหนดท่ี

สําคัญ บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดของสํานักวิทยบริการ มีการมอบหมายความรับผิดชอบในแตละกระบวนการทํางานไปยังฝาย

งานท่ีรับผิดชอบ นําไปสูการกําหนดเปนความรับผิดชอบรายบุคคล (TOR) แกบุคลากรในฝาย เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานให

บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัด  

นอกจากน้ี มีการนําผลการดําเนินงานมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคล และนํามาใชในการ

พิจารณาปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนด โดยมีหัวหนากลุมงาน หัวหนาฝาย และคณะกรรมการพัฒนาระบบ

คุณภาพ ชวยกันทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนดเพ่ือใหบรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดฝาย และตัวช้ีวัดของสํานัก

วิทยบริการ ปละ 1 ครั้ง กระบวนการทํางานและขอกําหนดตาง ๆ ท่ีนํามาปรับปรุงจะถูกถายทอดในท่ีประชุมบุคลากรปละ 2 

ครั้ง และผานระบบเครือขาย เพ่ือใหทุกคนรับทราบและนําไปปฏิบัติ  
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

Management Process  

1. กระบวนการนําองคกร  

การสื่อสาร                          
การวางแผนกลยุทธ 

 

1. คณะกรรมการดําเนินงานสํานักวิทย

บริการกํากับดูแลและตรวจตดิตาม

การดําเนินงานขององคกรและ

ผูบริหารระดับสูง 

2. ระบบการกํากับดูแล OAR 

(ภาพประกอบท่ี 1.2-1) และระบบ

การประเมินผลการดําเนินงานของ

ผูบริหาร คณะกรรมการดําเนินงาน 

OAR (ภาพประกอบท่ี 1.2-2) 

3. การดําเนินการเชิงรุกในการ

ประพฤติปฏบัิติอยางมีจริยธรรม 

กฎหมาย และระเบียบ ขอบังคับ 

4. การใชหลักการ TREE (ภาพประกอบ

ท่ี 1.1-3) กํากับการดาํเนินงานตาม

กฎหมายและจริยธรรมของ OAR 

ผู นําระดับสูงสื่อสารกับบุคลากร 
ผูใชบริการ และผูมีสวนไดสวนสวน
เสียตาม รูปแบบและวิธีการท่ีกําหนด 
(ภาพประกอบท่ี 1.1-5) 

1. ประสิทธิภาพการปองกัน

การกระทําท่ีมลีักษณะ

ละเมิดทรัพยสินทาง

ปญญา (จํานวนครั้งของ

การละเมิด) 

2. จํานวนขอรองเรียนของผู

มีสวนไดสวนเสียตอการ

ดําเนินการท่ีขัดตอ

จริยธรรม กฎหมาย และ

ระเบียบ ขอบังคับ 

3. ผลสัมฤทธ์ิดานการ

สื่อสารและการ

ปฏิบัติงานของผูบริหาร 

4. ผลสัมฤทธ์ิดานการ

สื่อสารและการ

ปฏิบัติงานของ

คณะกรรมการดําเนินงาน 

5. จํานวนกิจกรรมท่ี

รับผิดชอบตอสังคมและ

การสนับสนุนชุมชนท่ี

สําคัญ 

6. รอยละของจํานวน

บุคลากรท่ีมสีวนรวมใน

การสนับสนุนชุมชน  

7. การบรรลุเปาหมายตาม

ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

ผูบริหาร
ระดับสูง 

2. กระบวนการวางแผนกล
ยุทธ  

1. ความสอดคลองกับนโยบายและ
แผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย 
รวมท้ัง วิสัยทัศน พันธกิจ และ
สมรรถนะหลักของสํานักวิทย
บริการ  

2. การจัดทําแผนท้ังระยะสั้นและ
ระยะยาว และการจัดสรร
ทรัพยากรสนับสนุนอยางเพียงพอ 

3. การออกแบบระบบงานและ
กระบวนการดําเนินงานท่ี

 การบรรลุเปาหมายตาม
ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน
ระดับองคกรระดบัฝาย 
และระดับบุคคล 
 

 ผูบริหาร 
(หัวหนาฝาย 
หัวหนากลุม
งาน) 
คณะกรรมการ
ดําเนินงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ และ
บุคลากร 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

ตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของผูใชบริการและผูมีสวน
ไดสวนเสีย 

4. การถายทอดแผนสูระดับฝายและ
ระดับบุคคล 

5. การมีสวนรวมของบุคลากรใน
องคกร และความสมดุลระหวาง
ผูใชบริการและผูมีสวนไดสวนเสยี 

6. ใชสารสนเทศและผลการ
ดําเนินงานยอนหลังเพ่ือการวาง
แผนการดาํเนินงานในอนาคต 

7. การพัฒนากลยุทธเพ่ือพัฒนา
นวัตกรรมท่ีรวดเร็วหรือตามความ
เปลี่ยนแปลงของตลาด/ผูใชบริการ 

8. การตอบสนองความตองการของ
ชุมชนหรือสาธารณะ 

9. การปองกันและการดําเนินการใน
ภาวะฉุกเฉิน 

10. การกํากับ ติดตาม และทบทวน
แผนการดาํเนินงานโดย
ผูรับผิดชอบตามเวลาท่ีกําหนด 

 
3. กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรบุคคล  

1. ขอกําหนดมาตรฐาน กฎ ระเบียบ 
การบริหารทรัพยากรบุคคล 

2. การสื่อสารสารสนเทศท่ีสําคัญ
และสิทธิประโยชนแกบุคลากร 

3. กําหนดแผนพัฒนาบุคลากร ท้ัง
แผนพัฒนาทางวิชาชีพ พัฒนาผูนํา 
และพรอมรับการเปลีย่นแปลง 
(สอดคลองกับภารกิจขององคกร
และสมรรถนะหลักขององคกร) 

4. การจัดการดานสภาพแวดลอมและ
ความปลอดภัยอาชีวอนามัยท่ี
ตอบสนองความตองการท่ีแตกตาง
ของบุคลากร 

5. คุณภาพการประเมิน (วิธีการ ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมา
ใชปรับปรุง) 

 

1. มีแผนอัตรากําลังท่ี
สอดคลองกับความ
ตองการตําแหนง ตรงตาม
ภาระงาน 

2. หลักสตูรการอบรมท่ี
สอดคลองกับความ
ตองการและสอดคลองกับ
สมรรถนะของบุคลากร 

3. บุคลากรมีความพึงพอใจ
ไมนอยกวา 
รอยละ 85 

4. บุคลากรมีความผูกพันตอ
องคกรไมนอยกวารอยละ 
85 

5. บุคลากรไดรับการพัฒนา
ตรงกับความตองการและ
สอดคลองกับสมรรถนะ
ของบุคลากร อยางนอย 

ผูบริหารและ 
งานบริหารงาน
บุคคล 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

50 ช่ัวโมงตอป 
 จัดสวัสดิการท่ีตอบสนอง

ความตองการของ
บุคลากร 
 มีการประเมินบุคลากรป

ละ 2 ครั้ง 
4. กระบวนการบรหิารระบบ
คุณภาพ  

1. นโยบายและวัตถุประสงคคุณภาพท่ี

ตอบสนองตอความคาดหวังและ

ความตองการของผูใชบริการ 

2. การวางแผนการดําเนินงานระยะสัน้

และระยะยาว และมีการจดัสรร

ทรัพยากรสนับสนุนอยางเพียงพอ 

3. ระบบงานและกระบวนการทํางานท่ี

ใชสมรรถนะหลักขององคกร 

4. การพัฒนาบุคลากรและการพัฒนา

สภาพแวดลอมในการทํางาน 

5. ระบบการจัดการความสัมพันธกับ

ผูใชบริการและการจัดการขอ

รองเรียน 

6. การติดตามประเมินผลการ

ดําเนินงาน การวิเคราะห และการ

พัฒนาอยางตอเน่ือง 

 

1. ระดับความพึงพอใจและ

ความผูกพันของ

ผูใชบริการ 

2. จํานวนผูใชบริการและ

การใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

3. จํานวนช่ัวโมงการเขารบั

การสงเสริมขีด

ความสามารถหรือการ

เขารับการอบรมของ

บุคลากร 

4. ระดับความพึงพอใจและ

ความผูกพันของบุคลากร 

5. การบรรลุเปาหมายตาม

ตัวบงช้ีผลการดําเนินงาน

ขององคกร 

6. คะแนนกระบวนการและ

ผลลัพธของการ

ดําเนินงานตามเกณฑ 

TQA 

 

ผูบริหาร (หัวหนา
ฝาย หัวหนากลุมงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 
และคณะกรรมการ
ดําเนินงาน) 

ผูรับผิดชอบ
กระบวนการทั้ง 3 
กลุม) 

 

Key Work Process (Core Process)  

1. กระบวนการบริการ
สารสนเทศและสื่อการเรียนรู 
 

1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูมีความถูกตอง ครบถวน และ
ความทันสมัย  

2. กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและ
การสงมอบ 

3. ปฏิบัติงานและใหบริการตาม
ขอบังคับ กฎ ระเบียบ และแนว
ปฏิบัต ิ

4. ผูปฏิบัติงานมีคุณสมบัติและ
คุณลักษณะ ตามสมรรถนะหลักและ
สมรรถนะทางวิชาชีพ 

 ทรัพยากรสารสนเทศและ
สื่อการเรียนรูสอดคลอง
กับการเรยีนการสอน ไม
นอยกวารอยละ 85 
 ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการของหองสมุด ไม
นอยกวาระดับ 3 
 ปริมาณการใชฐานขอมูล

เพ่ิมข้ึน รอยละ 5 ตอป 
 ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ไมนอยกวา

 ฝายหอสมุดฯ 
 ฝายเทคโนฯ 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

6. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ 
ชองทาง ขอคําถาม และการนําผล
ประเมินมาใชปรับปรุง) 

รอยละ 85 
 
 

 

2. กระบวนการผลิตสื่อการ
เรียนรู 

1. กําหนดมาตรฐานการผลิตและการ
สงมอบ และวิธีปฏบัิติงาน 

2. มีการดําเนินการท่ีถูกตองทุกข้ันตอน
ของการผลิตสื่อการเรียนรู 

3. สื่อการเรียนรูท่ีผลติตรงตามขอตกลง
กับผูใชบริการ 

4. ขอกําหนด กฎหมาย ระเบียบ การ
ผลิตสือ่การเรียนรู 

5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยีและ
อุปกรณ 

6. ผูปฏิบัติงานมีคุณสมบัติและ
คุณลักษณะ ตามสมรรถนะหลักและ
สมรรถนะทางวิชาชีพ 

7. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ 
ชองทาง ขอคําถาม) 

1. สื่อการเรียนรูสอดคลอง
กับการเรยีนการสอน ไม
นอยกวารอยละ 85 

2. สื่อท่ีพัฒนาจาก
ผลงานวิจัยท่ีเปนจุดเนน
ของ มอ ปตตานี 

3. จํานวนผูใชบริการจดัทํา
สื่อการเรียนรู
อิเล็กทรอนิกสท่ีเพ่ิมข้ึน 

4. ระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 

5. การเปนองคกรแหงการ
บริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส 

 
 

ฝายเทคโนฯ  
 2 กลุมงานหลัก 
(งานพัฒนาและ
เผยแพร งานผลติ) 

3. กระบวนการใหความรูและ
อบรม 

 

 กําหนดแผนการจัดอบรมท่ีชัดเจน 
หลักสตูรครอบคลมุเน้ือหา และ
สอดคลองตามมาตรฐานการรู
สารสนเทศและความตองการของ
ผูใชบริการ (U1-U4) 
 หลักสตูรและสื่อการอบรมทันสมยั 

ถูกตองตามมาตรฐานและ ตรงตาม
ความตองการของผูใชบริการ (U1-
U4) 
 การจัดทดสอบทักษะการรู

สารสนเทศของผูเขาอบรมและนําผล
ท่ีไดมาวิเคราะห เพ่ือจัดทําแผนการ
อบรมครั้งตอไป 
 การตรวจสอบความพรอมใชงานของ

เทคโนโลยีและอุปกรณ 
 ผูปฏิบัติงานดานการอบรม มี

คุณลักษณะ และสมรรถนะทาง
วิชาชีพเหมาะสม  
 ระบบการประเมินประสิทธิภาพของ

 ระดับความสําเร็จของการ
เสรมิสรางทักษะทาง
สารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูท่ีจดัใหกับ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
ระดับ 4 
 ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 85 
 ความผูกพันของ

ผูใชบริการ 
 

 ฝายหอสมุดฯ 
 ฝายเทคโนฯ 
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

กระบวนการ (วิธีการ ชองทาง ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมาใช
ปรับปรุง) 

Support Process  

1. กระบวนการจัดการ
สารสนเทศและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

1. จัดหาทรัพยากรสารสนเทศ โดย
พิจารณาความสอดคลองของ
หลักสตูร มคอ.3 และภารกิจการ
วิจัยของมหาวิทยาลัย 

2. ทรัพยากรสารสนเทศมีคณุภาพ 
ครบถวน และทันสมัย  

3. การปฏิบัตติามนโยบาย มาตรฐาน 
และแนวปฏิบัติ การจดัการ
สารสนเทศและเทคโนโลยี
สารสนเทศ   

4. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

5. การใชซอฟตแวรท่ีมีลิขสิทธ์ิในการ
ปฏิบัติงานและใหบริการ 

6. การพัฒนาระบบ e-Service ท่ี
สนับสนุนการดําเนินงานและการ
บริการอยางตอเน่ือง 

1. ทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู
สอดคลองกับการเรยีน
การสอน  

2. ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของหองสมุด  

3. ระยะเวลาในการเขาถึง
ปญหาหรือภาวะฉุกเฉิน
หนางาน  

4. รอยละการเกิดภาวะ
เซิรฟเวอร Downtime  

5. ประสิทธิภาพการ
ปองกันการกระทําท่ีมี
ลักษณะทรัพยสินทาง
ปญญา 

6. การเปนองคกรแหงการ
บริการผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส  

7. ผูใหความรวมมือและ
พันธมิตร ท่ีมีกิจกรรม
สงเสริมการดําเนินงาน  

8. ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ  

ฝายหอสมุดฯ 

2. กระบวนการจัดการความรู  1. แผนการจดัการความรูและการ
ดําเนินการตามกระบวนการจัดการ
ความรู (ภาพประกอบ 4.2-3, 4.2-4) 

2. การถายทอดแผนการจดัการความรู
สูระดับฝายและระดับบุคคล 

3. การดําเนินการตามคูมือการจัดการ
ความรู 

4. ผูปฏิบัติงานมีความรูในการถายทอด
และการจัดการองคความรู 

5. ความพรอมใชงานของเทคโนโลยี
และอุปกรณ 

 

1. จํานวนสารสนเทศหรือ
ความรูท่ีจัดเก็บในระบบ
การจัดการความรูท่ี
เพ่ิมข้ึน  

1. ฝายหอสมุดฯ 
2. ฝายเทคโนฯ 
3. สํานักงาน 

เลขานุการ 



                  การมุงเนนการปฏบิัติการ         72 
 

 

Office of Academic Resources: OAR            สํานักวิทยบริการ 

 

ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

4. กระบวนการบริหารลูกคา
สัมพันธ 

 

1. การสํารวจและวิเคราะหความ
ตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ (U1-U4) 

2. แผนการบริหารลูกคาสัมพันธและ
การดําเนินงานตามแผน (CRM) 
(U1-U4) 

3. ระบบการประเมินประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน (วิธีการ ชองทาง ขอ
คําถาม และการนําผลประเมินมาใช
ปรับปรุงการปฏิบัติงานและการ
บรกิาร) 

4. ผูปฏิบัติงานดาน CRM มีคุณลักษณะ 
และสมรรถนะทางวิชาชีพเหมาะสม  

1. ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 85 

2. ความผูกพันของ
ผูใชบริการ ไมนอยกวา
รอยละ 80 

3. จํานวนผูใชบริการและ
การใชบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 
(U1-U4) 
 

1. ฝายหอสมุดฯ 
2. ฝายเทคโนฯ 

4. กระบวนการบรหิาร
งบประมาณ 
 

 การดําเนินการตามแผนกลยุทธทาง
การเงินของสํานักวิทยบริการ 
 การกํากับและการดาํเนินงานดาน

การเงินและการพัสดุตามระเบียบ
กระทรวงการคลังวาดวยการเบิกจาย
และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วา
ดวยการพัสดุ รวมท้ังการควบคุม
ภายใน 
 ระบบฐานขอมลูดานการเงินและการ

พัสดุท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

1. รอยละของเงินออมตอ
เงินรายได  

2. รอยละของความสําเร็จ
ของการดําเนินงานตาม
แผนกลยุทธทางการเงิน 

3. จํานวนขอรองเรียนของ
ผูมีสนไดสวนเสียตอการ
ดําเนินการท่ีขัดตอ
กฏหมายและขอบังคับ 

 

5. กระบวนการวิจัยและ
พัฒนานวัตกรรม  

1. การพัฒนาบุคลากรตามคานิยม 
SQI อยางตอเน่ือง 

2. การสรางบรรยากาศและ
สภาพแวดลอมท่ีสงเสรมิและ
สนับสนุนการคิดและการพัฒนา
นวัตกรรม และการนําผลงานวิจัย
และนวัตกรรมไปใช และเผยแพร 

3. การพัฒนาสมรรถนะดานการวิจัย
และนวัตกรรมของบุคลากร 

4. การจัดสรรงบประมาณสําหรับการ
วิจัยและพัฒนานวัตกรรมอยาง
เพียงพอ 

5. การใชองคความรูขององคกรในการ
วิจัยและการพัฒนานวัตกรรม 

 

1. เงินสนับสนุนการวิจัย
และพัฒนานวัตกรรมตอ
จํานวนบุคลากร 

2. ผลงานวิจัยและ
นวัตกรรมท่ีนําไปใช
ประโยชนในการพัฒนา
องคกร 

3. ผลงานวิจัยหรือ
นวัตกรรมท่ีไดรับการ
ตีพิมพหรือเผยแพร 

 

 

6. กระบวนการบรหิารความ 1. การกําหนดประเด็นความเสี่ยงท่ี การบรรลุเปาหมายตามตัว ผูบริหาร 
คณะกรรมการ
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ผลิตภัณฑและกระบวนการ
ทํางาน 

ขอกําหนด ตัวชี้วัด ผูรับผิดชอบ 

เสี่ยง  สงผลกระทบตอความสําเร็จตาม

เปาหมายขององคกรท่ีผานการ

ประเมินความเสี่ยง 

2. แผนงาน กลยุทธ และกิจกรรม

ควบคุมความเสี่ยงและถายทอดสู

ผูรับผิดชอบ 

3. การรับรูและการมสีวนรวมของ

บุคลากรทุกคนในการบริหารความ

เสี่ยงของ OAR 

4. ระบบสารสนเทศและการสื่อสารท่ี

สนับสนุนการบริหารความเสีย่งของ 

OAR 

5. คณะกรรมการหรือคณะทํางานท่ี

เก่ียวของกับการบริหารความเสี่ยง 

6. การติดตามประเมินผลการ

ดําเนินงานตามแผนควบคมุ/กิจ

กรรมการบริหารความเสีย่ง 

บงช้ีผลการดาํเนินงานของ
องคกรอยางนอย 4 ดาน คือ 
1. ดานกลยุทธ (20 ตัว) 
2. ดานการปฏิบัติงาน (28 
ตัว) 
3. ดานการเงิน (1 ใน 28) 
4. ดานการปฏิบัติตาม 

จริยธรรม กฎหมาย และ
ระเบียบ ขอบังคับ (1 ใน 
28) 

ดําเนินงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

 

ภาพประกอบท่ี 6.1-3 ขอกําหนดและตัวช้ีวัดของกระบวนการ 

ข. การจัดการกระบวนการ 

(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ  

 สํานักวิทยบริการนํากระบวนการ SIPOC Model เปนกรอบในการดําเนินงานตามวงจร PDCA-PaR  และถายทอดเพ่ือ

นําไปสูการปฏิบัติ ผานท่ีประชุมหวัหนากลุมงาน ท่ีประชุมบุคลากรแตละฝาย โดยมีการกําหนดตัวช้ีวัดระดับฝาย และระดับ

บุคลากร ท่ัวท้ังองคกรอยางเปนระบบ โดยกําหนดผูรับผดิชอบในแตละภาระงานอยางชัดเจน มีการทําคูมือการปฏิบัติงาน  

พรอมท้ังมีการตดิตามผลการดาํเนินงานโดยหัวหนากลุมยอย และตดิตามผานท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน ท่ีประชุมบุคลากร

ระดับฝาย ปละ 4 ครั้ง และติดตามผานการรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) ของบุคลากร ปละ 2 ครั้ง เพ่ือนําไปสูการประเมิน

แผนงาน และปรับปรุงอยางตอเน่ือง โดยมีตัวช้ีวัดในกระบวนการท่ีองคกรใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน

ตาม SIPOC Model  

(2) กระบวนการสนับสนุน 

การออกแบบและปฏิบัตติามกระบวนการสนับสนุนเปนไปลักษณะเดียวกันกับแนวคิดในการออกแบบกระบวนการ

หลัก ดังแสดงรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.1-1 และมีการกําหนดขอกําหนดตามรายละเอียดท่ีแสดงในภาพประกอบท่ี 6.1-3 

(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ 

หลังจากท่ีไดดําเนินงานตามมาตรฐานกระบวนการทํางานหลัก และกระบวนการสนับสนุนแลว ทุกฝายไดนําผลการ

ดําเนินงาน ความไมพึงพอใจ และขอรองเรียนของผูใชบริการมาวิเคราะห รวมท้ังกระบวนการทํางานเดิมมาพิจารณาทบทวน 
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เพ่ือปรับปรุง ออกแบบกระบวนการทํางานใหม โดยใช SIPOC Model, PDCA-Par, Six-Sigma, Lean, 5ส+2ส, Risk 

Management, KM, TOR Online และ Kaizen โดยเจาของกระบวนการเปนผูรับผิดชอบ และรายงานตอท่ีประชุมฝาย โดย

มีคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และคณะกรรมการสงเสริมและพัฒนานวัตกรรม รวมกันวิเคราะหปรับปรุงกระบวนการ

ทํางาน ทําใหไดผลการดําเนินงานท่ีดีข้ึน บรรลุเปาหมายตัวช้ีวัด ทันกับความตองการและเปนไปตามทิศทางขององคกร และ

นําเสนอตอท่ีประชุมหัวหนากลุมงาน 6 ครั้ง/ป และถายทอดในท่ีประชุมฝาย 2 ครั้ง/ป รวมท้ังถายทอดผานระบบเครือขาย

และ Social Network เพ่ือใหบุคลากรทุกคนรับทราบและเจาของกระบวนการนําไปปฏิบัติ เพ่ือใหการปฏิบัติงานตาม

กระบวนการทํางานท่ีออกแบบไวเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีสํานักวิทยบริการไดมีการจัดอบรม หรือสงบุคลากรท่ี

รับผิดชอบในกระบวนการทํางานตางๆ ท่ีออกแบบใหมไปฝกอบรมในกรณีท่ีจําเปน 

นอกจากน้ี ในข้ันตอนของการทบทวนเพ่ือปรับปรุง และพัฒนากระบวนการทํางานน้ัน สํานักวิทยบริการไดนํา

สารสนเทศผลการดําเนินงานท่ีผานมา ท้ังขององคกรและของคูเทียบมาใชในการพิจารณา การทบทวนขอกําหนดเดิม ขอมูล

การวิจัย และใชวิธีการลดรอบเวลาการทํางาน (Lean) การควบคุมความเสี่ยงท่ีเกิดข้ึนมาใชในการพิจารณาทบทวนกระบวนการ

ทํางาน 2 ครั้ง/ป เพ่ือตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการทุกกลุม 

 ตัวอยางเชน การพัฒนาระบบการแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน จากเดิมผูใชงานคอมพิวเตอรแจงซอมคอมพิวเตอร

และอุปกรณดวยการแจงผานทางโทรศัพท ประสบปญหาในการติดตามงานและความลาชาในการซอม ตอมาผูรับผิดชอบจึงได

พัฒนาระบบการแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน โดยใหบันทึกแจงปญหาผานทางระบบ สงผลใหมีความรวดเร็วในการปฏิบัติ 

และลดความยุงยากในการติดตามงาน แตยังมีปญหาไมทราบประวัติการซอมเครื่องคอมพิวเตอรน้ันๆ จึงไดมีการพัฒนา

ปรับปรุงระบบแจงซอมเปน Version 2 โดยเพ่ิมเติมขอมูลเช่ือมโยงกับระบบงานพัสดุใหสามารถรายงานขอมูลประวัติการซอม

ของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตางๆ ได สงผลใหสามารถดูประวัติแตละเครื่อง แตละรุน วางแผนการสั่งซื้อ จัดหาเครื่อง

คอมพิวเตอรและอุปกรณใหม และวางแผนการสํารองเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณในกรณีฉุกเฉินได 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 

ก. การควบคุมตนทุน 

สํานักวิทยบริการใหความสําคัญในการลดตนทุน ความสูญเสียของระบบงานโดยคนหาสาเหตุความสูญเสียจากการ

ทํางานซ้ําซอนและผิดพลาด จัดลําดับความสําคัญ กําหนดเปาหมาย มอบหมายผูรับผิดชอบนํามาปรับปรุงข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน นําไปทดลองใชและประเมินผล อันเปนการชวยลดตนทุนโดยรวมของระบบงาน การกําจัด/ลดการสูญเสียเวลาและ

ทรัพยากร ปองกันไมใหเกิดของเสีย ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา และชวยเพ่ิมประสิทธิภาพของงาน 

สํานักวิทยบริการมีการทบทวน ปรับปรุงกระบวนการทํางาน 2 ครั้ง/ป โดยมีเครื่องมือชวยในการดําเนินงาน  

ดังรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุน และปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

 

แนวทางการควบคุมตนทุน  
และปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน 

PDCA-
Par 

Six 
Sigma 

Lean Kaizen 5ส + 2ส รอบเวลา 

การจัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานและการบริการ 
เชน กิจกรรม 5ส + 2ส 

     เดือนละ 1 คร้ัง 

การออกแบบระบบงานใหม เชน  
- ระบบแจงซอมคอมพิวเตอรออนไลน 
- ระบบบริการตอบคําถามออนไลน 
- สถานีโทรทัศนออนไลน OAR Channel 
- ระบบรายงานการขอใชบริการ 
- ระบบฝกอบรมออนไลน (e-Training) 
- ระบบจัดการวารสารวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

     หลังการประเมิน
ระบบ 
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แนวทางการควบคุมตนทุน  
และปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน 

PDCA-
Par 

Six 
Sigma 

Lean Kaizen 5ส + 2ส รอบเวลา 

การลดรอบเวลาในการบริการ เชน  
- บริการ DD.JFK  
- การจัดทําบัตรสมาชิกบุคคลภายนอก 
- การจัดหมวดหมูส่ือการเรียนรูบนหนาเว็บไซต 
ฝายเทคโนฯ  (Learning Media) 

     หลังการประเมิน
ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

การลดความสูญเสียในกระบวนการ เชน  
- กระบวนการผลิตส่ือการเรียนรู 

     ปละ 2 คร้ัง 

ภาพประกอบท่ี 6.2-1 แนวทางการควบคุมตนทุน และปรบัปรุงกระบวนการทํางาน 

ข. การจัดการหวงโซอุปทาน  

 องคประกอบการจัดการหวงโซอุปทานของสํานักวิทยบริการ คือ ผูสงมอบ ผูจัดการปจจัยนําเขา เจาของ

กระบวนการหลัก ผลติภณัฑและบริการ และผูใชบริการ โดยมีแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดําเนินงาน สิ่งอํานวยความสะดวก 

และขอมลู สารสนเทศท่ีเอ้ืออํานวยตอระบบหวงโซอุปทาน บทบาทหนาท่ีของผูท่ีเก่ียวของ และขอกําหนดท่ีสําคัญดัง

ภาพประกอบท่ี 6.2-3 

ภารกิจในการใหบริการแกผูใชของสํานักวิทยบริการน้ัน ไดคํานึงถึงความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการ

เปนสําคัญ ดังน้ันเพ่ือใหการดําเนินงานในแตละกระบวนการทํางานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตรงตามขอกําหนดท่ีสําคัญ 

และบรรลุเปาหมายตัวช้ีวัดของกระบวนการ โดยทุกข้ันตอนในกระบวนการทํางานน้ันตองสงตอการทํางานไดอยางมีคุณภาพ 

ถูกตอง และสามารถตรวจสอบยอนกลับได จนผลการดําเนินงานสามารถสรางความพึงพอใจ ลดขอรองเรียนของผูใชบริการได 

เชน กระบวนการผลิตสื่อสิ่งพิมพ ขอกําหนดท่ีสําคัญคือ มีข้ันตอนการจัดหาวัสดุท่ีถูกตอง มีการสื่อสารระหวางผูใชบริการและ

ผูมีสวนไดสวนเสีย ตัวช้ีวัดคือ วัสดุท่ีจัดหามีความถูกตอง และตรงกับความตองการของผูใชบริการ ผลการประเมินความพึง

พอใจไมนอยกวารอยละ 85 ซึ่งหากผลการดําเนินงานไมผานตามตัวช้ีวัดท่ีกําหนด สํานักวิทยบริการจะพิจารณายอนกลับถึง

ปญหาและความผิดพลาดในแตละข้ันตอน เพ่ือทําการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหม รวมท้ังไดมีการจัดทําขอตกลงความ

รวมมือกับพันธมิตรและคูความรวมมือเพ่ือการพัฒนางานและสรางความพึงพอใจของผูใชบริการ  
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ผูสงมอบ

ชองทางการส่ือสาร/Facilities

รายชื่อรานค า บร ิษัท

ผลการดําเนินงาน

ผูจัดการปจจัยนําเขา

ตรวจรับและรายงาน

การวางแผนจ ัดซื้อ

การกําหนด Spec. ราคา

เจาของกระบวนการหลัก

การควบคุมค ุณภาพการผลิตและการประเมินผล

ความพรอมของอุปรณการผลิต

การวางแผนการผลิต

ผลิตภัณฑและบริการ

การจัดการลูกค าสัมพันธและ PR

การศึกษาความตองการและความคาดหวังของผูใชบร ิการ

การพัฒนานวัตกรรมการบริการ

แนวปฏิบัติหรือ
มาตรฐานการ

จัดการ

ผูใชบริการ

การสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใช บริการ

และความผูกพัน

ผูใหความ
รวมมือ

ศูนย
คอมพิวเตอร

งานการเงิน

งานพัสดุ

ผูสงมอบทรัพยากร
สารสนเทศ

ผูสงมอบอุปกรณและ
เทคโนโลยี

กลุมงานบริการ
สารสนเทศ

กลุมงานพัฒนาระบบ
สารสนเทศและเทคโนโลยี

สารสนเทศ

กลุมงานผลิตสื่อเพื่อ

การศึกษา

การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ

การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ

การพัฒนาระบบ ICT

บริการสารสนเทศ

บริการการอาน

บริการนําสงสารสนเทศ

การบริการ ยืม-คืน

บริการ User Education

ส่ือการเรียนรุดวยตนเอง

การสาธิต

การฝกอบรม

การผลิตและบริการส่ือการเรียนรุ

การผล ิตส่ือส่ิงพิมพ

การบริการ e-Learning

การผล ิตส่ือดิจิทัล

บริการตอบคําถาม

การนําชมหองสมุด

การเผยแพรส่ือและนวัตกรรม

ผูใชบริการ
สารสนเทศ

ผูใชบริการใหความรู
และฝกอบรม

ผูใชบริการส่ือการ
เรียนรูม

การจัดการหวงโซอุปทาน

การส่ังซ้ือ
การส่ังมอบ

ขอตกลงการดําเนินงาน

ภาพประกอบท่ี 6.2-2 กระบวนการจัดการหวงโซอุปทาน 

ค. การเตรียมความพรอมดานความปลอดภัยและตอภาวะฉุกเฉิน 

(1) ความปลอดภัย (2) การเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 
สํานักวิทยบริการมีนโยบายในการเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉินโดยคนหาและวิเคราะหความเสี่ยงท่ีสําคัญ

ดานภาวะฉุกเฉินแลวนํามาจัดทําแผนปองกัน  จัดทําแผนจัดการความเสี่ยงโดยมีการกําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและ

เตรียมพรอมรับสถานการณภัยพิบัติ  และจัดทําแผนฟนฟูใหคืนสูสภาพเดิม  มีการฝกซอมเปนระยะ มีการประเมินผลการ

เตรียมตัวสําหรับภาวะฉุกเฉิน และปรับปรุงใหดีข้ึน ในปการศึกษา 2557 ไดมีการนําระบบพลังงานแสงอาทิตยมาใชกับระบบ

ไฟสองสวางบริเวณปายประชาสัมพันธและบริเวณหนาอาคารสํานักวิทยบริการ 

สํานักวิทยบริการมีระบบเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 5 ระบบ คือ 1) ระบบฮารดแวร 2) ระบบสารสนเทศ 

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

ภาพประกอบท่ี 4.2-6 

ง. การจัดการนวัตกรรม 

 สํานักวิทยบริการมีนโยบายสงเสริมและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม โดยนําความไดเปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ 

มาใชในกระบวนการจัดการนวัตกรรม ดังแสดงรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจัดการนวัตกรรม โดยแตงตั้ง

คณะกรรมการสงเสริมและพัฒนานวัตกรรม เพ่ือใหการสงเสริม การพัฒนา และการผลิต “นวัตกรรม” (Innovation) การ

บริการและดําเนินงานของสํานักวิทยบริการดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ สามารถสรางสรรคผลงานนวัตกรรมท่ีสรางความพึง

พอใจแกผูใชบริการและสรางความเขมแข็งการดําเนินงานในภารกิจสําคัญขององคกร มีการเชิญชวนใหบุคลากรนําเสนอ

โครงการพัฒนานวัตกรรม (Idea Suggestion) เพ่ือเช่ือมโยงไปยังการกําหนด KPIs รายบุคคล การจัดเวทีแสดงผลงาน

นวัตกรรม การคัดเลือกนวัตกรรมดีเดน และสนับสนุนใหมีการนําเสนอผลงานในเวทีตางๆ ท้ังนอกและในองคกร เชน 

PULINET, PSULINET เวทีคุณภาพของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร โดยผูท่ีไดรับการคัดเลือก จะไดรับเงินรางวัล เกียรติบัตร 

ในการดําเนินการพัฒนานวัตกรรมน้ัน บุคลากรไดรับการสนับสนุนงบประมาณ เครื่องมือ/อุปกรณ การสรางสภาพแวดลอมท่ี

สนับสนุนการสรางนวัตกรรมจากสํานักวิทยบริการทุกป  
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ผลลัพธ

นวัตกรรม
เพ่ือการพัฒนางาน

กําหนดระยะเวลาอีกคร้ัง
ตามกรรมการนวัตกรรม

ปจจัยนําเขา

นโยบาย
งบประมาณ

ความตองการของผูใช
เครื่องมือและอุปกรณ
ส่ิงอํานวยความสะดวก

ชองทางนําเสนอ
เทคโนโลยีสารสนเทศ

ความเช่ียวชาญของบุคลากร
แผนปฏิบัติการ

โอกาสเชิงกลยุทธ 2.1 ก (1)
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธ 

(OP1-09)

ปรับปรุง

ใชงานได

แตงต้ังคณะกรรมการสงเสริมและ
พัฒนานวัตกรรม

กรรมการวางนโยบาย
กรอบการดําเนินงาน

สํารวจสภาพแวดลอม
เพ่ือปรับปรุง

สรางบรรยากาศให
บุคลากรเสนอ Idea

นํา Idea ไปประยุกต์ใช้

เพื�อพัฒนานวตักรรม

สนับสนุนการดําเนินงานพัฒนา
นวัตกรรม

นํานวัตกรรมไปใชงาน

จัดเวทีนําเสนอผลงาน

มอบรางวัล

ประเมินผลนวัตกรรม

 

ภาพประกอบท่ี 6.2-3 กระบวนการจัดการนวัตกรรม 
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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 
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