


 

 

รายงานวธิีการและผลการด าเนนิงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558  

ส านักวทิยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วทิยาเขตปัตตานี 
 

 
ที่ปรึกษา            คณะกรรมการพัฒนาระบบประกันคณุภาพ ส านักวิทยบริการ 
            คณะกรรมการด าเนินงานประกันคณุภาพ ส านักวิทยบริการ 
 
ผู้จัดท า            คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ส านักวิทยบริการ 
 

รูปเล่ม-ออกแบบภาพประกอบ     ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทิพาวรรณ ศิลวัฒนานสุานติ ์
ภาพประกอบผลลัพธ์                 นางรวีวรรณ ข าพล  นางสาวปทุมรัตน์ รตัน์น้อย  

       ทีมโปรแกรมเมอร์ ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี ้
ตรวจทาน-พิสูจน์อักษร        นางสมบูรณ์ ห่านรัตนสกุล  นางรวีวรรณ ข าพล 

       นางสาวอมรพรรณ พัทธโร  นางสาวศลิษา เลี่ยมสุวรรณ 
                                           นางสาวปทุมรัตน์ รัตน์น้อย นางสาวกุลวดี ทัพภะ  

       นางสาวจอมใจ เพชรกล้า 
ออกแบบปก                   นางสาวกุลวดี ทัพภะ 
 
จัดพิมพ์             ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา และฝ่ายหอสมดุจอห์น เอฟ เคนเนดี ้
ประสานงาน           ส านักงานเลขานุการ ส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปตัตาน ี

          181 ถนนเจริญประดิษฐ์ ต าบลรูสะมิแล อ าเภอเมือง จังหวดัปัตตานี 94000 
          โทรศัพท์: 073 33 1300 โทรสาร 073 33 3587  
          E-mail:  oar@psu.ac.th 
          Homepage: http://www.oas.psu.ac.th 

  
 

ปีทีพิ่มพ ์            สิงหาคม 2559 
 

 

 

©2559 สงวนลิขสิทธิ์โดยส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วทิยาเขตปัตตานี 

http://www.oas.psu.ac.th/


(i) 

0 0 

fl1'1J1 

riTufliVIEJ'U~fl1~ 3JVI11VIEJ1~EJG'f.:J'ti~1'UI'I~'UVI~ 1VIEJ1b'ti~U~I'l1U biJuG'f1'U~1'!1fl1~~13J'I"l~~~1'!1UqJcY~'tl€l.:J 

uvn1VIm~mN'ti~1'UI'I~'UVI~ ~~~.:JL~eJu 'l"l.l"!. 2532 'th~fl€l'U~1EJ 3 VIU1EJ.:J1'U ~eJ 1) il1EJVI€l?I3J~~eJ'I-1u LeJW LI'I'UL'U~ 
il.rmn~ 1 urn~u~rn~?l1~?1uL VII"'LL~~VI'S'I"lEJ1mrn~L~EJu1 ~13J~.:Jrn~~~u1Vi'm~~?l1~?1uL Vll'f1 ~~uirn 'li'u~rn~ 2) i!1EJ 

~ ~ 

L Vll'l1u 1t~~VI1.:Jfl1~~mn il.rmn~ 1 urn~~~'U1LL~~L(:.JEJLL 'l"l~L Vll'l1 u 1~~ LL~~u1~m~3Jfl1~L~EJu1 LL~~ 3) ri1U'n.:J1u 
~ 

L~'ti1'Ufl1~ VJ1VIU1~?1U'U?I'U'U.:J1'U'U~VI1~~~fl1~€l.:J!"lm 1~EJ~il1EJVI€l?I3J~~eJ'I-1u LeJW LI'I'Ub u~ Lb~~il1m Vll'l1 u1~~VI1-:J . . . 
rn~~mnil'UVI'U1V1~1wi'u1 urn~~~u1 LL~~B1'U1EJI'I113J?I~mn1 urn~~~fl1~?1.fl1'1"lbb 1~~€l3J rn~ L~EJu~ ~13.1~-:Jrn~ 

~ 

L UeJ.:J~1 nri1un1VIEJ'U~fl1~iluVI'U1VIVIU1~~~u1 LL VI~.:JVI'S'I"lmmrn~ L~EJu1VImtl LL 'U'U~.:J~.:Jwuw L€lfl?l1~ 
~ . ~ 

~b~ flVI~eJUfl~bb~ ~;j1'Uoff€l3J~Vmi'!l1fl1~ 1 'U~~'U'U€l€l'U 1m1 1 ~'U~fl1~?11~?1'Ub Vll"!bb~~~€lfl1 ~ b~El'U~I'I~eJ'U 1'1 ~3.1'\11~ fl?l m~ 
dll 'U 'U '1: 'U 

LU~?IeJ'U 1 uiVImL 'ti~U~~1u (:,J~~~€lfl1~b~EJuj L 'llu L€lfl?l1~tl~~fl€l'Ufl1~?1€l'U ~eJ~ b~flVI~eJiin~ Lb~~ 1 ~u~rn~~~'U'U 
aLMuti.:J ~13.1~-:Jm~~~?lm'l"lbb 1~~€l3J 1 um~L~EJ'Ufl1~?1€l'UL ~m?I~3.!Vi'n~~fl1~L~EJ'UTI'UI'f~1~~~~ 211 ~LLn 7 l'lru~1'111 

~ 

bb~~ 11VIm~EJ'tl€l.:JiVIEl1b'ti~U~~1U ~.:J,f'U ri1UfliVIEJ'U~fl1~~-:Jbtl'UVIU1EJ.:J1'UVI{j.:J'tl€l.:J3JV11iVIEJ1~EJ?I.:J'ti~1'UI'I~'UVI~~iJ 
G'i1uri1R'n11 urn~G'i.:J L?I~3Jfl1~b~EJu1~1EJ~'UbeJ.:J LL~~fl1~L~EJun~EJ1'1i'L Vll'l1 u 1~~ Lb~~u1~m~3Jfl1~~fl~1 L ~€l'll1EJ 'll ~ ~ 

L?I~3.!?111.:J'I"l~.:JuqjqJ1LL~~Vi'n~~rn~L~EJuj~~€l~::Si~'tleJ.:Jun~n~1 

1~EJVli'!U'tl€l.:Jri1UfliVIEJ'U~fl1~fi€l ·rn~Ltl'UeJ.:J!"lmu~fl1~?11~?1'UbVII'!bb~~~€lfl1~b~EJ'Uj~iln1~'U~VI1~~~fl1~.ffu 
l11~~~u'1l1~, 1~EJiltlrucr1u ·~eJtl~~ 1EJ'1luL ~eJu3Ju~~ L t!un~~VIil.:J" '1l€l.:Jl.JVI11VIEJ1~EJ?I.:J'1l~1ul'l~uVI7L t!u'VI~n1 urn~ • 
tlf!~ .:J1'U~ 13J~ucrn~'1leJ.:JeJ.:J!"l m~1 EJ 1'1113J~13JlieJ eJ ~ 1-:J LL ~.:JoU'U'lleJ.:J'U 1'1~ 1 m~1 nl'ln e:J 1 EJ~1~'Su rn~tl~ n ~.:J1 ~uo~~3J dJ , , 'U 

3JVI11VIm~EJ PSU fl1UEJl.lm!"lm SOl bb~~1~uo~~3Jfl1~VJ1-:J1'Ubtl'UVi3.!'11€l.:J€l.:J!"lm 1~EJ~1'Ufl1~~€l?l1~1u'V1~1El'll€l.:JVI1-:J 
bb~~rn~Vl1 n~m~3.!~13.! tl'U€l~1-:J~m ~€l.:Jb ~€lU11 tl&'ib ih'VIl.l1 EJ 1 'UVJI'!VI1.:J b~ EJ1tl'U ~13.1~-:J 1'1i'Lnru'th1-:J1~1'1rum'l"l bb 'Vi-:!'!11~ 

~ . 
tJ 'l"l.l"!. 2559-2560 btl'Un7€l'Ubb'U1VI1-:JL'Ufl1~'U~VI1~~~fl1~€l.:JI"i'm1~EJ~13J 

" ~1 EJ.:J1ui!im~Lb~~ (:.J~fl1~~1 L uu.:J1'U~13J Lnru'ii~1.:J1~ 1'1 rum'l"l LL 'Vi-:!'111 ~ 2558 u l'l~eJ'UI'I~l.l m~~ 1 L U'U.:J1'Ubb~ ~ • • 
(:,J~fl1~~1LUU.:J1'U'11€l.:Jri1un1VIEJ'U~fl1~ 1utlm~~fl~1 2558 ~.:JLL~1u~ 1 ~.:JVI11'13.! 2558- 31 mn!J11'13.! 25591~EJ 
1~'S'UI'I11l.J~13JlJ€l~13Jbb~.:J€l~1.:Jboff3Jbb~.:J~1fl'UI'ImmVIfliJ1EJ ~.:J'11€l'tl€l'UI'InJVIflvJ1'Ul.J1 ru ~U 

'I 'I , , 

~B1'U1Elfl1~ri1un1VIEJ'U~fl1~ 
~ 

~.:JVI11'll.J 2559 



(ii) 

สารบัญ 

ค ำน ำ (i) 
สำรบญั (ii) 
สำรบญัภำพประกอบ (iii) 
โครงร่ำงองค์กร 
 1. ลักษณะองค์กร 1 
 2. สภำวกำรณ์ขององค์กร 8 
หมวด 1 กำรน ำองค์กร 
 1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสงู 10 
 1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผดิชอบต่อสังคม 15 
หมวด 2 กลยุทธ์ 
 2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ 18 
 2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 23 
หมวด 3 ลูกค้ำ 
 3.1 เสียงของลูกค้ำ 29 
 3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ 33 
หมวด 4 กำรวัด กำรวเิครำะห์และกำรจัดกำรควำมรู ้
 4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร 39 
 4.2 กำรจัดกำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยสีำรสนเทศ 45 
หมวด 5 บุคลำกร 
 5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร 54 
 5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร 59 
หมวด 6 ปฏิบัติกำร 
 6.1 กระบวนกำรท ำงำน 65 
 6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบตัิกำร 73 
หมวด 7 ผลลัพธ์ 
 7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลติภณัฑ์และกระบวนกำร 76 
 7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 82 
 7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร 85 
 7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับดูแลองค์กร 89 
 7.5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด  92 
ภำคผนวก 
 A1: แผนกำรด ำเนินงำนรำยตัวบ่งช้ี (KPIs) ส ำนักวิทยบริกำร มหำวทิยำลัยสงขลำนครินทร ์ 93 
 A2: รำยกำรหลักฐำนประกอบ 97 

 



(iii) 

สารบัญภาพประกอบ 

 
โครงร่างองค์กร 
ภำพประกอบท่ี OP1-01 บริกำรส ำคัญและกลไกในกำรส่งมองบริกำรแก่ผู้ใช้บริกำร 1 
ภำพประกอบท่ี OP1-02 สมรรถนะหลักและค่ำนิยมเพื่อไปสู่เป้ำหมำยและวิสยัทัศน ์ 2 
ภำพประกอบท่ี OP1-03 ลักษณะโดยรวมของบุคลำกรส ำนกัวิทยบริกำร 3 
ภำพประกอบท่ี OP1-04 ปัจจัยที่สงผลต่อควำมผูกพันท่ีส ำคัญต่อกำรบรรลุพันธกิจองค์กร 3 
ภำพประกอบท่ี OP1-05 สินทรัพย์: อำคำรสถำนท่ี เทคโนโลยีและอุปกรณ ์ 4 
ภำพประกอบท่ี OP1-06 กฎระเบียบข้อบังคับ 4 
ภำพประกอบท่ี OP1-07 โครงสร้ำงองค์กร โครงสร้ำงกำรบริหำรส ำนักวิทยบริกำร 5 
ภำพประกอบท่ี OP1-08 โครงสร้ำงองค์กร โครงสร้ำงกำรบริหำรมหำวิทยำลยัสงขลำนครินทร์ 5 
ภำพประกอบท่ี OP1-09 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังท่ีส ำคัญของผู้ใช้บริกำรและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 6 
ภำพประกอบท่ี OP1-10 ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังท่ีส ำคัญ 6 
ภำพประกอบท่ี OP1-11 ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงผูส้่งมอบ พนัธมิตร และผู้ให้ควำมร่วมมือกับส ำนักวิทยบริกำร 7 
ภำพประกอบท่ี OP2-01 ตัวช้ีวัด (KPIs) ผลกำรด ำเนินกำรเทียบคู่เทียบ 8 
ภำพประกอบท่ี OP2-02 บริบทเชิงกลยุทธ์ 9 
ภำพประกอบท่ี OP2-03 วงจรเพื่อกำรปรับปรุงกำรด ำเนินกำรของส ำนักวิทยบริกำร 9 
หมวด 1 การน าองค์กร 
ภำพประกอบท่ี 1.1-01 วิธีกำรถ่ำยทอดวิสัยทัศน์ ค่ำนยิมและพันธกิจ 11 
ภำพประกอบท่ี 1.1-02 ระบบกำรน ำองค์กรส ำนักวิทยบรกิำร (OAR Leadership System) 11 
ภำพประกอบท่ี 1.1-03 แนวทำงก ำกับกำรด ำเนินงำนตำมกฎหมำยและจริยธรรม 12 
ภำพประกอบท่ี 1.1-04 กำรจัดกำรสภำพแวดล้อมในกำรด ำเนินงำนตำมกฎหมำยและจริยธรรม 12 
ภำพประกอบท่ี 1.1-05 กำรสื่อสำรและสร้ำงควำมผูกพันกบับุคลำกรและผู้ใช้บริกำรทีส่ ำคัญ 14 
ภำพประกอบท่ี 1.1-06 กำรท ำให้เกิดกำรปฏิบตัิอย่ำงจริงจัง 14 
ภำพประกอบท่ี 1.2-01 ระบบกำรก ำกับดูแลองค์กร 15 
ภำพประกอบท่ี 1.2-02 กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำร 16 
ภำพประกอบท่ี 1.2-03 กิจกรรมสนับสนุนชุมชนที่ส ำคัญสอดคล้องสมรรถนะหลักขององค์กร 17 
หมวด 2 กลยุทธ์ 
ภำพประกอบท่ี 2.1-01 กรอบกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ 18 
ภำพประกอบท่ี 2.1-02 กระบวนกำรจดัท ำแผนกลยุทธ์ที่ส ำคัญ 19 
ภำพประกอบท่ี 2.1-03 กำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์ 20 
ภำพประกอบท่ี 2.1-04 ระบบงำนและสมรรถนะหลัก 21 
ภำพประกอบท่ี 2.1-05 วัตถุประสงค์และเป้ำประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคญั 23 
ภำพประกอบท่ี 2.2-01 ควำมสอดคล้องของแผนปฏิบัติกำรและแผนกลยุทธ์ 24 
ภำพประกอบท่ี 2.2-02 กำรน ำแผนปฏิบัติกำรไปปฏิบัต ิ 25 



สารบัญภาพประกอบ 

 
ภำพประกอบท่ี 2.2-03 กำรถ่ำยทอดแผนปฏิบัติกำรตำมยทุธศำสตรไ์ปสู่ฝ่ำยปฏิบัติ ผู้ส่งมอบและพันธมิตร 

ผู้ให้ควำมร่วมมือ 
26 

ภำพประกอบท่ี 2.2-04 กำรจัดสรรทรัพยำกร 27 
ภำพประกอบท่ี 2.2-05 แผนด้ำนบุคลำกร 27 
ภำพประกอบท่ี 2.2-06 กำรคำดกำรณผ์ลกำรด ำเนินกำร 28 
หมวด 3 ลูกค้า 
ภำพประกอบท่ี 3.1-01 วิธีกำรสื่อสำรและกำรรับฟังควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 30 
ภำพประกอบท่ี 3.1-02 กำรประเมินควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 32 
ภำพประกอบท่ี 3.2-01 กำรก ำหนดผลติภณัฑ์และกำรสนบัสนุนผู้ใช้บริกำร 33 
ภำพประกอบท่ี 3.2-02 กำรสนับสนุนผู้ใช้บริกำร 34 
ภำพประกอบท่ี 3.2-03 กำรจ ำแนกลูกคำ้ 35 
ภำพประกอบท่ี 3.2-04 รูปแบบกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้ใช้บริกำร 37 
ภำพประกอบท่ี 3.2-05 กระบวนกำรจดักำรข้อร้องเรียน 38 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้ 
ภำพประกอบท่ี 4.1-01 ระบบกำรวดั กำรวิเครำะห์และปรบัปรุงผลกำรด ำเนินงำน (OAR-SMART System) 39 
ภำพประกอบท่ี 4.1-02 กำรรวบรวมข้อมูลทีส่นับสนุนและติดตำมผลกำรด ำเนินงำน 41 
ภำพประกอบท่ี 4.1-03 กำรวัดผลกำรด ำเนินกำร: ข้อมูลลกูค้ำ 42 
ภำพประกอบท่ี 4.1-04 รูปแบบกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 43 
ภำพประกอบท่ี 4.1-05 กำรวิเครำะห์และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร 44 
ภำพประกอบท่ี 4.1-06 วิธีกำรใช้ผลกำรทบทวนผลกำรด ำเนินกำรและกำรปรับค่ำควำมแตกต่ำง 45 
ภำพประกอบท่ี 4.2-01 แนวทำงและองค์ประกอบกำรจัดกำรควำมรู้ 7 ขั้นตอน 46 
ภำพประกอบท่ี 4.2-02 กำรเรยีนรู้ระดับองค์กร 47 
ภำพประกอบท่ี 4.2-03 กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู ้ 47 
ภำพประกอบท่ี 4.2-04 วงจรกำรจัดกำรข้อมูล สำรสนเทศและควำมรู้ 48 
ภำพประกอบท่ี 4.2-05 คุณลักษณะข้อมลู สำรสนเทศและควำมรู้ขององค์กร 48 
ภำพประกอบท่ี 4.2-06 ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ 50 
ภำพประกอบท่ี 4.2-07 คุณลักษณะของฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 51 
ภำพประกอบท่ี 4.2-08 ควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน  52 
ภำพประกอบท่ี 4.2-09 แผนผังด ำเนินกำรเพื่อควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน 53 
หมวด 5 บุคลากร 
ภำพประกอบท่ี 5.1-01 แนวทำงกำรก ำหนดขีดควำมสำมำรถตำมสมรรถนะบุคลำกร 54 
ภำพประกอบท่ี 5.1-02 แนวทำงกำรประเมินขีดควำมสำมำรถของบุคลำกร 54 
ภำพประกอบท่ี 5.1-03 กรอบแนวคิดในกำรก ำหนดกรอบอัตรำก ำลัง 55 
ภำพประกอบท่ี 5.1-04 กระบวนกำรจดักำรอตัรำก ำลังและกำรบรหิำรบุคลำกรใหม ่ 56 
ภำพประกอบท่ี 5.1-05 ระบบกำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร 57 
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ภำพประกอบท่ี 5.1-06 กำรด ำเนินกำรด้ำนสภำพแวดล้อมกำรท ำงำน 58 
ภำพประกอบท่ี 5.1-07 ระบบกำรก ำหนดนโยบำยกำรบรกิำรและสิทธิประโยชน์ 59 
ภำพประกอบท่ี 5.1-08 กลยุทธ์ ตัวช้ีวัดที่ส ำคญัในด้ำนกำรจัดกำรสุขภำพ ควำมปลอดภัย และสวสัดิกำร

ของบุคลำกร 
59 

ภำพประกอบท่ี 5.2-01 รูปแบบกำรสื่อสำรเพื่อกำรถ่ำยทอดวัฒนธรรมองค์กร 60 
ภำพประกอบท่ี 5.2-02 ระบบกำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำน 61 
ภำพประกอบท่ี 5.2-03 ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำบคุลำกรและผู้น ำ 62 
ภำพประกอบท่ี 5.2-04 กำรจัดกำรควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำน 64 
ภำพประกอบท่ี 5.2-05 กำรจัดกำรสืบทอดต ำแหน่ง 64 
หมวด 6 ปฏิบัติการ 
ภำพประกอบท่ี 6.1-01 กำรออกแบบผลติภณัฑ์และกระบวนกำร 68 
ภำพประกอบท่ี 6.1-02 แนวคิดในกำรออกแบบผลิตภณัฑแ์ละกระบวนกำรท ำงำน 69 
ภำพประกอบท่ี 6.1-03 กำรน ำกระบวนกำรท ำงำนไปปฏิบตัิและปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน 70 
ภำพประกอบท่ี 6.1-04 กระบวนกำรสนับสนุน 71 
ภำพประกอบท่ี 6.1-05 ระบบกำรปรับปรุงผลติภณัฑ์และกระบวนกำร 71 
ภำพประกอบท่ี 6.1-06 กำรจัดกำรนวัตกรรม 72 
ภำพประกอบท่ี 6.1-07 กำรพิจำรณำยตุิโอกำสกำรด ำเนินงำนโครงกำรนวัตกรรม 72 
ภำพประกอบท่ี 6.2-01 แนวทำงกำรควบคุมต้นทุนและกำรปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน 73 
ภำพประกอบท่ี 6.2-02 กำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน 74 
ภำพประกอบท่ี 6.2-03 กำรจัดกำรควำมปลอดภยั 74 
ภำพประกอบท่ี 6.2-04 กำรเตรียมควำมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน 75 
หมวด 7 ผลลัพธ์ 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
ภำพประกอบท่ี 7.1-01 จ ำนวนงบประมำณในกำรจดัหำทรัพยำกรสำรสนเทศแยกตำมคณะ 76 
ภำพประกอบท่ี 7.1-02 จ ำนวนทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีจัดหำแยกตำมคณะ 76 
ภำพประกอบท่ี 7.1-03 จ ำนวนทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีจัดหำแยกตำมประเภทและปี 76 
ภำพประกอบท่ี 7.1-04 ทรัพยำกรสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสตูรกำรเรียนกำรสอน 76 
ภำพประกอบท่ี 7.1-05 ปริมำณกำรใช้ฐำนข้อมูลของส ำนกัวิทยบริกำร 77 
ภำพประกอบท่ี 7.1-06 ร้อยละของกำรใช้ฐำนข้อมลูที่เพ่ิมขึ้นเทียบกับส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยทักษิณ 77 
ภำพประกอบท่ี 7.1-07 สื่อท่ีพัฒนำจำกผลงำนท่ีเป็นจุดเนน้ของมหำวิทยำลัยและของวิทยำเขตปัตตำน ี 77 
ภำพประกอบท่ี 7.1-08 กำรเป็นองค์กรแห่งกำรบริกำรผ่ำนระบบอิเล็กทรอนิกส ์ 78 
ภำพประกอบท่ี 7.1-09 จ ำนวนผลงำนวิจัยหรือนวัตกรรม ปีงบประมำณ 2558 78 
ภำพประกอบท่ี 7.1-10 จ ำนวนผลงำนวิจัยหรือนวัตกรรมที่น ำไปใช้ประโยชน์ในกำรพัฒนำองค์กร 

เทียบกับส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยทักษิณ 
78 

ภำพประกอบท่ี 7.1-11 ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของห้องสมุด 79 
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ภำพประกอบท่ี 7.1-12 ระดับควำมส ำเร็จของกำรเสริมสรำ้งทักษะทำงสำรสนเทศและสื่อกำรเรียนรู้ที่จัด

ให้กับผู้ใช้บริกำร 
79 

ภำพประกอบท่ี 7.1-13 จ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ในระบบกำรจดักำรควำมรู้แยกตำมหมวดหมู่ 80 
ภำพประกอบท่ี 7.1-14 จ ำนวนสำรสนเทศหรือควำมรู้ที่จดัเก็บในระบบกำรจัดกำรควำมรู้ทีเ่พิ่มขึ้น 80 
ภำพประกอบท่ี 7.1-15 ระยะเวลำกำรเข้ำถึงปัญหำหรือภำวะฉุกเฉินหน้ำงำนเทียบกับส ำนักหอสมุด 

มหำวิทยำลยัทักษิณ 
80 

ภำพประกอบท่ี 7.1-16 กำรเกิดภำวะ Server Downtime 80 
ภำพประกอบท่ี 7.1-17 ร้อยละของกิจกรรมต่อจ ำนวนผู้ใหค้วำมร่วมมือเทียบกับส ำนักหอสมดุ มหำวิทยำลยั

ทักษิณ 
81 

ภำพประกอบท่ี 7.1-18 จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำมแบ่งตำมประเภทผู้ขำย 81 
ภำพประกอบท่ี 7.1-19 ผลกำรประเมินผู้ขำย/ตัวแทนจ ำหน่ำยพัสด ุ 81 
ภำพประกอบท่ี 7.1-20 กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้ขำยต่อส ำนักวิทยบริกำร 81 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลกูคา้ 
ภำพประกอบท่ี 7.2-01 ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรเทียบกับส ำนักหอสมุด มหำวิทยำลัยทักษิณ 82 
ภำพประกอบท่ี 7.2-02 ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ด้ำนกำรบริกำรสำรสนเทศ 82 
ภำพประกอบท่ี 7.2-03 ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ด้ำนกำรอบรมและให้ควำมรู้ 82 
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ภำพประกอบท่ี 7.2-06 จ ำนวนผู้ใช้บริกำรและกำรใช้บริกำรที่เพ่ิมขึ้น 83 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
ภำพประกอบท่ี 7.3-01 ร้อยละของควำมพึงพอใจของบุคลำกร 85 
ภำพประกอบท่ี 7.3-02 ควำมพึงพอใจของบุคลำกรจ ำแนกตำมประเภทของบุคลำกร 85 
ภำพประกอบท่ี 7.3-03 ควำมพึงพอใจของบุคลำกรจ ำแนกตำมประเภทของบุคลำกรตำมระดับต ำแหน่ง 86 
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ภำพประกอบท่ี 7.3-07 ควำมผูกพันของบุคลำกรจ ำแนกตำมประเภทของบุคลำกรตำมระดับต ำแหน่ง 87 
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 โครงร่างองค์กรส านักวิทยบริการ 

OAR Organizational Profile  
 
 

1. ลักษณะองค์กร 
 

      ส านักวิทยบริการ (Office of Academic Resources: OAR) เป็นส่วนราชการตาม

พระราชบัญญัติของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ จัดตั้งข้ึนเมื่อ พ.ศ. 2532 ประกอบด้วย 3 หน่วยงาน คือ (1) หอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ (ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ. 2513) มีภารกิจในการบริการสารสนเทศและทรัพยากรการเรยีนรู ้ รวมทั้งการพัฒนาทักษะ
สารสนเทศให้แก่ผู้ใช้บริการ (2) โครงการจัดตั้งศูนย์เทคโนโลยีทางการศึกษา (ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ. 2520) มีภารกิจในการพัฒนาและ
เผยแพรเ่ทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรยีนรู้ ทั้ง 2 หน่วยงาน มีสถานะเป็นฝ่ายในส านักวิทยบริการ มีบทบาทร่วมกันในการ
พัฒนาและอ านวยความสะดวกในการจัดสภาพแวดล้อมการเรยีนรู้แก่ผู้ใช้บริการ และ (3) ส านักงานเลขานุการ มภีารกิจหนา้ที่
สนับสนุนงานบรหิารจดัการองค์กร 
 ส านักวิทยบริการเป็น 1 ใน 5 หน่วยงานสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี             
มีภารกิจหลักส าคัญในการให้บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้แก่นักศึกษาทุกระดับช้ัน อาจารย์ ศิษย์เก่า บุคคลภายนอก 
และบุคลากรของมหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ รวมทั้งการให้บริการและเป็นแหล่งเรียนรู้แก่ชุมชนรอบนอก
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 
 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) ผลิตภัณฑ ์

บริการส าคัญของส านักวิทยบริการ (OAR Core Services) คือ (1) บริการสารสนเทศและสื่อการเรยีนรู ้         
(2) การผลิตสื่อการเรียนรู้ และ (3) การให้ความรู้และอบรม ดังภาพประกอบท่ี OP1-01 
 

ผลิตภัณฑ์และบริการ กลไกในการส่งมอบบริการแก่ผู้ใช้บริการ 
1. การบริการสารสนเทศและสื่อ

การเรยีนรู ้
1. บริการของฝ่ายหอสมดุจอห์น เอฟ เคนเนดี้  

จันทร์-ศุกร์ 8.30-21.30 น. เสาร์ 9.00-20.00 น. อาทิตย์ 9.00-17.00 น. 
2. บริการน าส่งทรัพยากรสารสนเทศตามความต้องการของอาจารย์และบุคลากร 

จันทร์-ศุกร์ 8.30-16.30 น. 
3. บริการสารสนเทศ/สื่อการเรียนรู้ออนไลน์ 24 ช่ัวโมง 
4. บริการสื่อการเรียนรู้ของฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา จันทร์-ศุกร์ 8.30-16.30 น. 

2. การผลติสื่อการเรยีนรู ้ ผลิตสื่อการเรียนรู้ จันทร์-ศุกร์ 8.30-16.30 น. และออนไลน์ 24 ช่ัวโมง 
3. การให้ความรู้และอบรม 1. บริการภายใน/ภายนอกของฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และฝ่ายเทคโนโลยี

ทางการศึกษาตามแผนและตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
2. บริการผ่านระบบออนไลน์ 24 ช่ัวโมง 

ภาพประกอบท่ี OP1-01 บริการส าคัญและกลไกในการส่งมอบบรกิารแก่ผู้ใช้บริการ 
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(2) วิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าประสงค์ 
วิสัยทัศน์ เป็นองค์กรบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ทีม่ีการบริหารจดัการชั้นน าระดับชาติ 
พันธกิจ บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่มีคุณภาพเพื่อสนับสนุนมหาวิทยาลัยวิจัย 
เป้าประสงค ์ 1. บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้โดยบคุลากรที่เชี่ยวชาญ มีจติบริการ และด้วยนวัตกรรมการบรกิารเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุม่อย่างมีคณุภาพ 
 2. วิจัย พัฒนา และเผยแพรเ่ทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู้ รวมทั้งนวัตกรรมการบริการสารสนเทศและ  

สื่อการเรียนรู้ เพื่อขยายโอกาสการเรียนรู้แก่ผู้ใช้บริการ 
 3. พัฒนาและอ านวยความสะดวกในการจัดการสภาพแวดล้อมในการเรียนรู้ เพื่อสนับสนุนการสร้างทักษะแห่ง

ศตวรรษที่ 21 แก่ผู้ใช้บริการ 
 4. ร่วมพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางการวิจัย  เพื่อสนับสนุนภารกิจการสร้างองค์ความรู้ของบุคลากร

มหาวิทยาลัยและชุมชน และส่งเสริมวัฒนธรรมการผลิตและถ่ายทอดความรู้ เพื่อสร้างสังคมฐานความรู้ 
 5. ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรทุกกลุ่มของส านักวิทยบริการตามค่านิยมองค์กร  สร้างความเช่ียวชาญและ

ความก้าวหน้าตามต าแหน่งงาน เพื่อการพฒันาองค์กรและธ ารงรักษาบุคลากร 
 6. พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและระบบบริหารจดัการองค์กรทีม่ีมาตรฐานด้วยความรบัผิดชอบต่อชุมชนและ

สังคม รวมทั้งสร้างเครือข่ายความร่วมมือ เพื่อการส่งเสริมและพัฒนาภารกิจในทุกมติ ิ
 
 

ค่านิยม SQI  “จิตบริการ        

งานคุณภาพ สร้างนวัตกรรม” 

 
 
 

 
 

ภาพประกอบที ่OP1-02 สมรรถนะหลกัและค่านิยมเพือ่ไปสู่เป้าหมายและวิสัยทัศน์ 

วัฒนธรรมองค์กร: การท างานเป็นทมี 

สมรรถนะหลักขององค์กร (Core Competency) 
1. ความเชีย่วชาญ

และจิตบริการ
ของบุคลากร 

บริการสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรู้โดยบุคลากรที่เชี่ยวชาญและ
มีจิตบริการ 
วิจัย พัฒนาและเผยแพร่เทคโนโลยี
และนวัตกรรมการเรียนรู ้

2. องค์ความรู้จาก
ฐานข้อมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต ้

พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางการ
วิจัยเพื่อสนับสนุนภารกิจการสรา้ง
องค์ความรู้ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยและชุมชน 
รวบรวม เชื่อมโยง จัดระบบและ
บริการสารสนเทศและองค์ความรู้
เกี่ยวกับจังหวดัชายแดนภาคใต้ไว้
อย่างเป็นระบบ 
ส่งเสริมวัฒนธรรมการผลิตและ
ถ่ายทอดความรู้เพื่อสร้างสังคม
ฐานความรู้ 
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(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
ปัจจุบันส านักวิทยบริการมบีุคลากรรวม 71 คน อายเุฉลีย่ 47 ปี อายุงานเฉลี่ย 18 ปี มีการแบ่งกลุ่มงาน
บุคลากรตามเพศ ศาสนา ระดับการศึกษา และลักษณะงาน ดังนี ้
 

เพศ ศาสนา ระดับการศึกษา 
เพศชาย เพศหญิง พุทธ อิสลาม ต่ ากวา่ปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตร ี
30 คน 

(42.45%) 
41 คน 

(57.75%) 
55 คน 

(77.46%) 
16 คน 

(22.54%) 
17 คน (23.94%) 33 คน (45.8%) 21 คน (29.59%) 

       
อายุเฉลีย่ 47 ปี อายุงานเฉลีย่ 18 ปี ลักษณะงาน 
    ระดับปฏิบัตงาน/

ช านาญงาน/
ช านาญงานพิเศษ 

ระดับปฏิบัติการ/
ช านาญการ/
ช านาญการพิเศษ 

ระดับบริหาร/
หัวหน้าฝา่ย/
หัวหน้ากลุ่มงาน 

    41 คน (57.75%) 30 คน (42.25%) 12 คน (16.90%) 
 

ส านักวิทยบริการมีการจัดแบ่งบุคลากรเป็น 3 กลุม่ คือ  
(1) กลุ่มทั่วไป (41 คน) หมายถึงบุคลากรที่มีต าแหน่งต่ ากว่าปฏิบัติงาน (6 คน) ปฏิบัติงาน (24 คน) ช านาญงาน 

(8 คน) และช านาญงานพิเศษ (3 คน)   
(2) กลุ่มวิชาชีพเฉพาะ (30 คน) หมายถึงบุคลากรที่มีต าแหน่งปฏิบตัิการ (16 คน) ช านาญการ (9 คน) และช านาญการ

พิเศษ (5 คน) 
(3) กลุ่มบริหาร (12 คน) หมายถึงบุคลากรระดับผู้บริหารระดับสูง: ผู้อ านวยการ (1 คน) รองผู้อ านวยการ (2 คน) 

หัวหน้าฝ่าย (3 คน) และหัวหนา้กลุ่มงาน (6 คน) 
ภาพประกอบท่ี OP1-03 ลักษณะโดยรวมของบุคลากรส านักวิทยบริการ 
 

โดยแตล่ะกลุ่มมปีัจจัยความผูกพันที่ส าคัญต่อการบรรลุพันธกิจขององค์กร 
กลุ่มทั่วไป (1) นโยบายและแนวทางการบริหาร 

(2) การท างานเป็นทีมและความร่วมมอื 
(3) การอยู่ร่วมกันเสมือนพ่ีน้อง 
(4) การติดต่อสื่อสารประสานงาน 
(5) ความไว้วางใจของผู้บริหาร 

กลุ่มวชิาชีพเฉพาะ (1) การอยู่ร่วมกันเสมือนพ่ีน้อง / การมอบหมายงาน / ความมั่นคงในงาน / โอกาสในการพัฒนา 
(2) นโยบายและแนวทางการบริหาร / ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา / ความไว้วางใจของผู้บริหาร 

/ การติดต่อสื่อสารประสานงาน 
(3) การท างานเป็นทีมและความร่วมมอื / การยกย่องชมเชยให้รางวัล 

กลุ่มบริหาร (1) นโยบายและแนวทางการบริหาร / ความไว้วางใจของผู้บริหาร / ความไว้วางใจของเพื่อนร่วมงาน 
/ การอยู่ร่วมกันเสมือนพ่ีน้อง / การท างานเป็นทีมและความร่วมมือ / ความมั่นคงในงาน 

(2) ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา / การติดต่อสื่อสารประสานงาน / การมอบหมายงาน / โอกาสใน
การพัฒนา / การยกย่องชมเชยให้รางวัล 

ภาพประกอบท่ี OP1-04 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความผูกพันท่ีส าคญัต่อการบรรลุพันธกิจองค์กร 
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(4) สินทรัพย:์ อาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ 
ส านักวิทยบริการมีอาคารสถานท่ี ระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ และอุปกรณ์ เพื่อสนับสนุนการ
ด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย ที่พร้อมให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการไดอ้ย่างทั่วถึงและอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

อาคารสถานที ่ (1) อาคารส านักวิทยบริการ 
(2) อาคารปฏิบตัิงานฝ่ายหอสมดุจอหน์ เอฟ เคนเนดี้ (ช้ัน 1) และบริเวณค้นคว้าเรียนรู้ (ช้ัน 2) 
(3) อาคารเทคโนโลยีทางการศึกษาและโรงพิมพ ์

ระบบสารสนเทศและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

(1) ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST 
(2) ระบบยืมคืนด้วยตนเองโดยการใช้ Radio Frequency Identification (RFID) 
(3) ระบบฐานข้อมลู (63 ฐานข้อมูล): พัฒนาเอง (25 ฐานข้อมูล) ท่ีบอกรับ (38 ฐานข้อมูล) 
(4) ระบบ e-Learning 
(5) ระบบผลิตรายการโทรทัศน์และสือ่การเรียนรู้ 

อุปกรณ์ (1) จุดบริการเครือข่ายไร้สาย 14 จุด ครอบคลมุการให้บริการทั่วทุกพื้นที่ในอาคาร 
(2) เครื่องคอมพิวเตอร์ 267 เครื่อง: เครื่องผู้ปฏิบตัิงาน 71 เครื่อง เครื่องผู้ใช้บริการ 196 เครื่อง 
(3) ระบบรักษาความปลอดภัย: กล้องวงจรปิด 24 จุด 
(4) ระบบพลังงานแสงอาทิตย์ต้นแบบ จ านวน 2 จุด 

ภาพประกอบท่ี OP1-05 สินทรัพย์: อาคารสถานท่ี เทคโนโลยีและอุปกรณ ์
 

(5) กฎระเบียบข้อบังคับ  
ส านักวิทยบริการด าเนินงานภายใต้กฎ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีส าคญัดงัต่อไปนี ้
ด้าน กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ มาตรฐาน 

กฎหมาย พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาต ิพ.ศ.2542 
พระราชบัญญัตลิิขสิทธิ์ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ.2558 
พระราชบัญญติว่าด้วยการกระท าความผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ.2550 

ระเบียบ ข้อบังคับ ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการเบิกจ่าย 
ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการพัสด ุ
ระเบียบมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ 

อาชีวอนามัยและความปลอดภัย พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ.2554 
มาตรฐาน มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ.2544 

ภาพประกอบท่ี OP1-06 กฎระเบียบข้อบังคับ 
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ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 
(1) โครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหาร 

โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลส านักวิทยบริการ ดังภาพประกอบท่ี OP1-07 และ OP1-08 
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(2) ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มผู้ใช้บริการหลักของส านักวิทยบริการ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี (U1) ระดับบัณฑิตศึกษา (U2) 
บุคลากรสายวิชาการ (U3) บุคลากรสายสนับสนุน (U4) ศิษย์เก่า (U5) และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ คือ 
คณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการ (S1) คณะกรรมการประจ าวิทยาเขต (S2) และคณะวิชาและ
วิทยาลัย (S3) ซึ่งได้แบ่งเป็นกลุ่มหลักๆ ตามความต้องการบริการสารสนเทศ ตามพฤติกรรมการมาใช้บริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ดังภาพประกอบที่ OP1-08 โดยส านักวิทยบริการให้บริการกับผู้ใช้บริการทุก
กลุ่มอย่างเท่าเทียมตามข้อบ่งช้ี ระเบียบ ข้อบังคับและมาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

 
ความต้องการและความคาดหวังท่ีส าคัญ 

ผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี 
U1 U2 U3 U4 U5 S1 S2 S3 

1. สภาพแวดลอ้มของพื้นที่บรกิาร 4.14 4.22 4.27 4.04 4.83 4.00 4.13 4.05 
2. ความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 4.05 4.21 4.37 4.18 4.00 3.95 4.26 4.24 
3. ทรัพยากรสารสนเทศที่ทนัสมัย 4.10 4.29 4.37 4.22 4.50 4.32 4.12 3.95 
4. เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 4.06 4.15 4.20 3.68 4.50 3.81 4.08 3.76 
5. นวัตกรรมการบรกิาร 4.07 4.25 4.25 3.78 4.50 3.95 4.28 4.00 
6. บุคลากรที่มีจิตบริการ 4.18 4.53 4.32 4.14 4.50 4.54 4.48 4.29 
7. การสือ่สารกับผู้ใช้บรกิาร 4.09 2.25 4.11 3.97 4.50 4.14 4.23 4.10 
8. คุณภาพการให้บรกิาร 4.13 4.34 4.35 4.04 5.00 3.81 4.46 4.39 
9. สื่อการเรียนรูแ้ละคุณภาพ 4.53 - 4.40 4.35 - 4.76 4.29 4.04 
10. อุปกรณ์และเครือ่งมอืในการผลิตสือ่ 4.63 - 4.50 4.58 - 4.63 4.28 4.06 
11. ความเหมาะสมของห้องเรียน 4.23 3.91 4.49 4.59 - 4.29 4.00 3.96 
12. โสตทัศนูปกรณ์ในห้องเรียน 4.41 3.83 4.34 4.56 - 4.29 4.08 4.04 

ภาพประกอบที ่OP1-09 ความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หมายเหต ุระดับค่าเฉลี่ย 4.50-5.00 มากที่สุด; 3.50-4.49 มาก; 2.50-3.49 ปานกลาง; 1.50-2.49 น้อย; 1.00-1.49 น้อยที่สุด 

 

ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถือเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักที่ส านักวิทยบริการให้ความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถือเป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดแนว
ทางการปฏิบัติงาน ซึ่งส านักวิทยบริการได้จ าแนกกลุ่มผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และวิเคราะห์ความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียดังนี้ (ภาพประกอบท่ี OP1-09) 
 

 ประเภท ผลผลิต/บริการ ความต้องการและความคาดหวังท่ีส าคัญ 

กล
ุ่มผ

ู้ใช
้บร

ิกา
ร 

นักศกึษาปริญญาตร ี(U1)  การบรกิารข้อมูลและติดตอ่สอบถาม 

 การแจ้งเรื่องร้องเรียน 

ความถกูต้อง รวดเรว็ ค าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ 

นักศกึษาบัณฑิตศึกษา (U2)  การบรกิารข้อมูลและติดตอ่สอบถาม 

 การแจ้งเรื่องร้องเรียน 

คุณภาพการให้บรกิาร 

บุคลากรสายวิชาการ (U3) การเผยแพร่ผลงานของคณาจารย์/นกัวจิัย ผลงานได้รับการเผยแพร่ในวงกวา้งและตรงกลุ่มเป้าหมาย 
บุคลากรสายสนับสนุน (U4) ผลงานการผลิตสือ่สิ่งพิมพ ์ อุปกรณ์และเครือ่งมอืในการผลิตสือ่ 
บุคคลภายนอก (U5) การบรกิารข้อมูลและติดตอ่สอบถาม คุณภาพการให้บรกิาร 

กล
ุ่มผ

ู้มีส
่วน

ได้
สว่

นเ
สยี

 คณะกรรมการด าเนินงานวทิยา
เขตปัตตานี (S1) 

บริการสารสนเทศ สารสนเทศผลการด าเนนิงานกจิกรรมรายไตรมาส 
สารสนเทศผลการด าเนนิงานประจ าปีส านักวิทยบริการ 

คณะกรรมการประจ าวิทยาเขต 
(S2) 

บริการสารสนเทศ สารสนเทศผลการด าเนนิงานประจ าปีส านักวิทยบริการ 

คณะวิชาและวทิยาลัย (S3) บริการสารสนเทศ สารสนเทศเพื่อการวเิคราะห์ข้อมูลส าหรับการประกันคุณภาพ
ระดับหลักสูตรและระดับคณะ 

ภาพประกอบที ่OP1-10 ความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญ 
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(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ 
ส านักวิทยบริการมีพันธกิจท่ีหลากหลายที่ส าคัญ ได้แก่ พันธกิจการบริการสารสนเทศและสื่อการเรยีนรู ้พันธกิจ
ผลิตสื่อการเรียนรู้ และพันธกิจการให้ความรู้และอบรมผู้ใช้บริการ ซึ่งทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่
ผลิตและให้บริการมีทั้งที่เป็นฉบับพิมพ์ ฉบับอิเล็กทรอนิกส์ สื่อการเรียนรู้ CAI วารสารออนไลน์ และฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ ท าใหม้ีผู้มสี่วนได้ส่วนเสียครอบคลุมหลายกลุ่ม จึงมีความจ าเป็นต้องจับคู่ความร่วมมือเพื่อ
แลกเปลีย่นเรยีนรู้ เสรมิสร้างความเข้มแข็ง ข้อตกลงในการใช้ทรัพยากรร่วมกัน และสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ระหว่างกัน โดยผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี 3 ส่วนคือ (1) ผู้ส่งมอบ (2) พันธมิตร และ (3) ผู้ให้ความร่วมมือ โดยมี
รายละเอียดความร่วมมือดังนี้ (ภาพประกอบท่ี OP1-10) 
 

 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และ
ผูใ้ห้ความร่วมมือ 

บทบาทท่ีเกี่ยวข้อง ข้อก าหนดในการปฏบิัติงานร่วมกัน ช่องทางในการสื่อสาร 

ผูส้
่งส

่งม
อบ

 

1.1 ผู้ส่งมอบทรัพยากร
สารสนเทศ 

ส่งมอบค ารอ้งขอรับบรกิาร 
ส่งมอบเอกสารรอ้งเรียน 
ส่งมอบค าขอข้อมูลข่าวสาร 

ปฏิบัติงานตามขอ้ก าหนดในเอกสารก ากับ
กระบวนงาน 

E-mail 
หนังสือราชการ 
ด้วยวาจา 

1.2  ผู้ส่งมอบวัสดุ อุปกรณ์
และเทคโนโลยี 

o ส่งมอบค ารอ้งขอรับบรกิาร 
o ส่งมอบเอกสารรอ้งเรียน 
o ส่งมอบค าขอข้อมูลข่าวสาร 

ปฏิบัติงานตามขอ้ก าหนดในเอกสารก ากับ
กระบวนงาน 

E-mail 
จดหมาย 
หนังสือราชการ 
ด้วยวาจา 

พัน
ธม

ิตร
 

2.1 ศูนย์คอมพิวเตอร ์ o พัฒนาระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 
ALIST 

o บริหารจัดการระบบเครอืข่าย 
o พัฒนาระบบฐานข้อมูล PSU 

Knowledge Bank 

สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม การประชุม 
Email 
โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ 

2.2 เครือข่ายผู้ปฏิบัติงาน
ด้านพัสด ุ

กลุ่มผู้ปฏิบัติงานด้านพัสด ุ ร่วมแก้ปัญหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการ
พัสดุของมหาวิทยาลัย 

การประชุมเครอืข่าย/
การอบรม/สัมมนา 

2.3 เครือข่ายผู้ปฏิบัติงาน
ด้านการเงนิ 

กลุ่มผู้ปฏิบัติงานด้านการเงิน ร่วมแก้ปัญหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการ
การเงินของมหาวทิยาลัย 

การประชุมเครอืข่าย/
การอบรม/สัมมนา 

ผูใ้
ห้ค

วา
มร่

วม
ือร

่วม
มือ

ส่ว
นเ

สยี
 

3.1 เครือข่าย PULINET แลกเปลี่ยนเรียนรู้เพือ่การพัฒนา
บริการร่วมกนัและเป็นคู่เทียบ 

การพัฒนาระบบงานห้องสมุดและเกณฑ์
มาตรฐานการด าเนนิงาน 
การใชท้รัพยากรสารสนเทศร่วมกัน 

การประชุมเครอืข่าย/
การอบรม/สัมมนา 
การยืมระหว่างห้องสมุด 

3.2 เครือข่าย PSULINET แลกเปลี่ยนเรียนรู้และบรกิาร
สารสนเทศร่วมกัน 

การพัฒนาระบบงานห้องสมุดและการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศรว่มกัน 

การประชุมเครอืข่าย/
อบรม 
การยืมระหว่างห้องสมุด 

3.3 เครือข่าย ThaiLINET แลกเปลี่ยนเรียนรู้และบรกิาร
สารสนเทศร่วมกัน 

การพัฒนาระบบงานห้องสมุดและการใช้
บริการสารสนเทศร่วมกนั 

การประชุมเครอืข่าย/
อบรม/สมัมนา 
การยืมระหว่างห้องสมุด 

3.4 สถานฑูตอเมริกา การสนับสนนุทรัพยากรสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู ้

มี MOU ในการปฏิบัติงานรว่มกัน บรรยายผ่าน Digital 
Video Conference 

3.5 ชมรม PSU 
Opensource & 
Freeware 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านซอฟตแ์วร์
ประเภทโอเพ่นซอร์ส 

ให้ความรู้ด้านซอฟต์แวร์ประเภทโอเพ่นซอรส์ อบรม/บรรยาย 

3.6 สถานีวทิยุ ม.อ.
ปัตตานี/สถานีวทิยุ ม.อ.
หาดใหญ่ 

การประชาสัมพนัธอ์งค์กร สนับสนุนการเผยแพร่ข่าวสารและภาพลักษณ์
ของส านักวทิยบริการและสนับสนุนกิจกรรม
ต่างๆ ระหว่างกนั 

Email 
FaceBook 
หนังสือราชการ 

ภาพประกอบที ่OP1-11 ความสัมพันธร์ะหว่างผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือกบัส านักวิทยบรกิาร 
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2. สภาวการณ์ขององค์กร 
 

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
(1) ล าดับในการแข่งขัน 

ข่ายงานห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (PULINET) จ านวน 20 แห่ง ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา จ านวน    
4 แห่งในภาคใต้ ได้แก่ (1) ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ (2) ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ (3) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยนราธิวาสราชนครินทร์ และ (4) ส านักทรัพยากรการเรียนรู้
คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ จัดอยู่ในฐานะพันธมิตรและคู่ความร่วมมือกับ
ส านักวิทยบริการในการแบ่งปันแหล่งเรียนรู้และบริการสารสนเทศในรูปแบบต่างๆ ระหว่างกัน เพื่อมุ่งพัฒนา
องค์กรไปสู่การให้บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่กว้างขวางและสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง
และการแข่งขันในอนาคต นอกจากนี้ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ได้จัดท า “บันทึกข้อตกลงความร่วมมือ
เป็นคู่เทียบผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัด” ระหว่างปี พ.ศ. 2558-2560 กับส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 
ซึ่งตัวช้ีวัดที่ใช้ในการเทียบเคียงจ านวน 22 ตัวช้ีวัด แสดงในภาพประกอบที่ OP2-01 และผลการด าเนินงาน
ตามตัวช้ีวัด (KPIs) เทียบคู่เทียบแสดงเอกสารประกอบ A1 
 

ตัวชี้วัด (KPIs) ผลการด าเนินการเทียบคู่เทียบ 
1. จ านวน e-Services เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 12. ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่จัด

ให้กับผู้ใช้บริการ 
2. จ านวนบริการเชิงรุกที่เพิ่มข้ึน 13. ผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมที่น าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร 
3. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 14. ร้อยละของกิจกรรมต่อจ านวนผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมการ

ส่งเสริมการด าเนินงาน 
4. ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 15. ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน ไม่เกิน 30 นาที 
5. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการตอบค าถาม 16. การเกิดภาวะ Server Downtime (88 ชั่วโมงใน 1 ปี) 
6. ระดับความพึงพอใจต่อเว็บไซต์หอสมุด 17. ร้อยละการบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงานระดับองค์กร 
7. จ านวนชั่วโมงการเข้าร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภาพ/พัฒนาของบุคลากร 18. จ านวนกิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 
8. จ านวนกิจกรรมที่ลดรอบเวลาในการให้บริการ 19. ร้อยละของการมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมของบุคลากรกับชุมชน 
9. ร้อยละปริมาณการใช้ฐานข้อมูลที่เพิ่มข้ึน 20. ประสิทธิภาพการป้องกันและการกระท าที่มีลักษณะละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา 
10. จ านวนผลงานวิจัยที่เป็นจุดเน้นของมหาวิทยาลัยที่น ามาจัดท าเป็นสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์หรือ e-Book 
21. จ านวนข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการที่ขัดต่อกฎหมายและ

ข้อบังคับ 
11. ประสิทธิภาพในการให้บริการของห้องสมุด 22. จ านวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการ 

(1) สื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศมีการคัดสรร กลั่นกรอง 
จัดหาอย่างเพียงพอและสอดคล้องตามวัตถุประสงค์การเรียนรู้
ของหลักสูตร 

(1) การยืมคืนและการเข้าถึงระบบฐานข้อมูลห้องสมุด 

(2) การพัฒนาห้องสมุดดิจิทัลที่ทันต่อความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร 

(2) การให้การศึกษา 

ภาพประกอบที ่OP2-01 ตวัชี้วัด (KPIs) ผลการด าเนินการเทียบคู่เทียบ 
 
 

(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 
การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญซึ่งมีผลต่อส านักวิทยบริการในการบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ คือ การเปลี่ยนแปลง
สมรรถนะหลักขององค์กร การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร พฤติกรรมผู้ใช้บริการ
และการก้าวสู่ประชาคมอาเซียน ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงความสามารถได้แก่ (1) นโยบายของ
มหาวิทยาลัยในการขับเคลื่อนสู่การเป็นมหาวิทยาลัยวิจัย (2) นวัตกรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศ (3) การ
จัดการเรียนรู้และพฤติกรรมการเรียนรู้ในศตวรรษท่ี 21 และ (4) การเป็นสมาชิกของประชาคมอาเซียน 
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(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบท่ีส าคญัและเป็นทางการของส านักวิทยบริการ ได้แก่ ส านักหอสมดุ มหาวิทยาลัย
ทักษิณ และศูนย์บรรณสารและสือ่การศึกษา มหาวิทยาลยัวลัยลักษณ์ ส่วนแหล่งข้อมลูเชิงเปรียบเทียบที่ไม่เป็น
ทางการ ได้แก่ ข่ายงานห้องสมดุมหาวิทยาลัยส่วนภูมภิาค (PULINET) 
 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ ์
ส านักวิทยบริการได้ก าหนดความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ตามบริบท 4 ด้าน (1) บริการ
สารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ (2) การปฏิบัติการและการจัดการ (3) ความรับผิดชอบต่อสังคม และ (4) บุคลากร 
โดยรายละเอียดดังภาพประกอบท่ี OP2-02 
 

บริบท ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
การบริการสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรู้ 

1. ความพร้อมใช้งานด้านเทคโนโลยี (ระบบเครือข่าย ระบบ
สารสนเทศ และช่องทางการเข้าถึงสารสนเทศ) 

2. เทคโนโลยีใหม่ที่เป็นทางเลือกของผู้ใช้บริการและการพัฒนา
ภารกิจหลักและภารกิจสนับสนุน 

1. องค์ความรู้และสื่อที่เกี่ยวกับข้อมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ 

2. ระบบบริการสารสนเทศจากห้องสมุด 5 วิทยาเขต 

การปฏิบัติการและการจัดการ การพัฒนาระบบบริหารจัดการองค์กรให้มีมาตรฐานระดับชาติ บุคลากรมีความเชี่ยวชาญในการจัดการองค์ความรู้และ
ฐานข้อมูลจังหวัดภาคใต้ (ผลิตสื่อ จัดระบบและบริการ) 

ความรับผิดชอบต่อสังคม การส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพการเรียนรู้ของชุมชน แหล่งสารสนเทศหลักของชุมชนและความเชี่ยวชาญของ
บุคลากร 

บุคลากร 1. การพัฒนาบุคลากรให้มีแนวคิดนวัตกรรม 
2. บุคลากรสามารถพัฒนาตนเองให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงต่อ

ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
3. การพัฒนาบุคลากรให้มีภาวะผู้น าและความเป็นมืออาชีพ 

1. จิตบริการของบุคลากร (จิตบริการ การสร้างความ
ประทับใจ ความรู้และประสบการณ์) 

2. ผู้ให้ความร่วมมือในการพัฒนาความเชี่ยวชาญและ
แนวคิดนวัตกรรม 

บริหารจัดการข้อมูลส าคัญเพื่อ
ประกอบการตัดสินใจเชิงบริหาร 

จัดท าระบบส านักงานอัตโนมัติ (ระบบการเงิน, ระบบพัสดุ, ระบบ
บริหารโครงการ, ระบบบริหารทรัพยากรมนุษย์, ระบบจัดการ
เอกสาร) 

- 

ภาพประกอบที ่OP2-02 บริบทเชิงกลยุทธ ์
 

ค. ระบบการปรบัปรุงผลการด าเนนิการ 
แนวทางในการปรับปรุงผลการด าเนินงานของส านักวิทยบริการเกิดขึ้นจากการน า (1) ผลการประเมินรายบุคคลตาม

ระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR Online) และ
ระบบประเมินสมรรถนะ (Competency Online) และ 
(2) ผลการประเมินการด าเนินงานของหน่วยงานตาม
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA Framework) จาก
การตรวจประเมินคุณภาพภายในมหาวิทยาลัยประจ าปี 
เป็นฐานคิดในการปรับปรุงการปฏิบัติงานในรอบปี
ถัดไป ท าการวิเคราะห์ผลการประเมนิ วิเคราะห์กลยทุธ์ 
ก าหนดเป้าหมาย ถ่ายทอดสู่ระดับปฏิบัติการ และมี
การทบทวน ตรวจสอบ ทุก 3 เดือนในวาระการประชุม
หัวหน้ากลุ่มงาน โดยด าเนินการปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานตามกระบวนการ PDCA การด าเนินการ

ดังกล่าว ส านักวิทยบริการได้ท าควบคู่ไปกับการพัฒนาบุคลากรโดยสนับสนุนให้เข้ารับการฝึกอบรม สัมมนา ใน
หลักสูตรที่สอดคล้องกับการปรับปรุงผลการด าเนินงานและส่งเสริมให้สร้างองค์ความรู้จากการปฏิบัติงานประจ าเพื่อ
น าไปสู่การพัฒนาเป็นแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practices) ในการเรียนรู้ระดับองค์กร (ภาพประกอบท่ี OP2-03) 
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1 การน าองค์กร  
 

1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง 
 

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ 
(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม 

ผู้บริหารระดับสูงน าข้อมูลภารกิจและหน้าที่ของส านักวิทยบริการที่มีความครอบคลุมทั้งในส่วนที่ได้รับ
มอบหมายจากมหาวิทยาลัยและจากความคาดหวังของผู้ใช้บริการมาก าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยมของส านัก
วิทยบริการ มีการทบทวนวิสัยทัศน์และค่านิยมซึ่งสืบเนื่องจากการประเมินผลการด าเนินงาน และผลของการ
ระดมความคิดเห็นของบุคลากรในการร่วมก าหนดทิศทางขององค์กร ที่ให้ความส าคัญกับความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จึงได้วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจที่ผ่านการพิจารณา
ทบทวนหลังการประเมินผลการบริหารตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติตั้งแต่ปีการศึกษา 2553 รวมทั้งแผน
กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการต่อเนื่องทุกปีโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ผู้บริหารระดับสูงใช้วิธีการที่
หลากหลายเพื่อถ่ายทอดวิสัยทัศน์และพันธกิจไปยังบุคลากร ผู้ใช้บริการ พันธมิตร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(ภาพประกอบที่ 1.1-01) ตามระบบการน าองค์กรของส านักวิทยบริการ (ภาพประกอบที่ 1.1-02) โดยใช้
วิธีการดังนี ้
 

 
จุดประสงค์
การส่ือสาร 

 
รูปแบบช่อง

ทางการ
สื่อสาร 

 
ความถ่ี 

 
ลักษณะ 

กลุ่มเป้าหมาย 
บุคลากร ผู้ใช้บริการ ผู้ส่ง

มอบ 
พันธมิตร ผู้ให้

ความ
ร่วมมือ 

ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 

P1 P2 P3 U1 U2 U3 U4 U5 S1 S2 S3 
ถ่ายทอด
นโยบาย 
วิสัยทัศน์ 
ค่านิยม  
แผนกล
ยุทธ์ 

1. ประชุม
บุคลากรทั้ง
องค์กร 

2 ครั้งต่อปี 2 way / / / - - - - - - - - - - - 

2. ประชุม
หัวหน้ากลุ่ม
งาน 

6 ครั้งต่อปี 2 way - - / - - - - - - - - - - - 

3. ประชุม
ระดับฝ่าย 

2 ครั้งต่อปี 2 way / / / - - - - - - - - - - - 

4. ป้าย
ประชาสัมพันธ์ 

ตลอดทั้งปี 1 way / / / / / / / / / / / / / / 

5. เว็บไซต์ ตลอดทั้งปี 1 way / / / / / / / / / / / / / / 
6. Social 
Media: 
Facebook, 
Twitter, 
Official LINE 

ตลอดทั้งปี 2 way / / / / / / / / / / / / / / 

7. รายงานผล
การ

ปีละครั้ง 1 way / / / - - - - - - - - / - - 
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จุดประสงค์
การส่ือสาร 

 
รูปแบบช่อง

ทางการ
สื่อสาร 

 
ความถ่ี 

 
ลักษณะ 

กลุ่มเป้าหมาย 

บุคลากร ผู้ใช้บริการ ผู้ส่ง
มอบ 

พันธมิตร ผู้ให้
ความ
ร่วมมือ 

ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 

P1 P2 P3 U1 U2 U3 U4 U5 S1 S2 S3 
ด าเนินงาน
ตาม KPIs  
8. รายงานผล
การ
ด าเนินงาน
ตาม KPIs (บน
เว็บไซต์) 

ปีละครั้ง 1 way / / / / / / / / / / / / / / 

9. รายงานผล
การ
ด าเนินงาน
ประจ าปี 

ปีละครั้ง 1 way / / / - - - - - - - - / - - 

10. รายงาน
ผลการ
ด าเนินงาน
ประจ าปี (บน
เว็บไซต์) 

ปีละครั้ง 1 way / / / / / / / / / / / / / / 

11.ป้ายไฟวิ่ง ตลอดเวลา 1 way / / / / / / / / / / / / / / 
12.Email ตลอดเวลา 2 way / / / / / / / / / / / / / / 
13. ประชุม
คณะกรรมการ
ด าเนินงาน
ส านักฯ 

3 เดือน
ครั้ง 

2 way  - - - - - - - - - - - / - - 

ภาพประกอบท่ี 1.1-01 วิธกีารถา่ยทอดวิสยัทัศน์ ค่านิยมและพนัธกิจ 
 

เพื่อให้มั่นใจว่าบุคลากรของส านักวิทยบริการรับทราบถึงทิศทางและเป้าหมายขององค์กรและน าสู่การปฏิบัติ
ได้ ผู้บริหารระดับสูงนอกจากถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และวัฒนธรรมองค์กรสู่บุคลากรทุกคนผ่าน
วิธีการต่างๆ ข้างต้นแล้ว ยังถ่ายทอดผ่านกระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์  แผนปฏิบัติการ และตัวบ่งช้ีผลการ
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ด าเนินงานสู่แต่ละฝ่าย เพื่อให้บุคลากรในฝ่ายร่วมรับผิดชอบน าไปสู่การปฏิบัติ ผ่านกระบวนการจัดท า
ข้อตกลงภาระงานและการรายงานผลการปฏิบัติงาน ผู้บริหารระดับสูง มีส่วนร่วมและสนับสนุนการจัด
กิจกรรมส่งเสริมค่านิยมของส านักวิทยบริการร่วมกับการปฏิบัติงานประจ าและการจัดกิจกรรมส่งเสริมค่านิยม 
รวมทั้งการสื่อสารและการปฏิบัติที่สะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมขององค์กร ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

(1) การสื่อสารวิสัยทัศน์และค่านิยมขององค์กรต่อท่ีประชุมบุคลากรของส านักวิทยบริการ 
(2) การจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมค่านิยมองค์กร เช่น สนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม จัดเวทีประกวดหรือ

น าเสนอผลงานนวัตกรรม อบรมบุคลากร การยกย่องผู้ที่มีผลงานดีเด่น ท้ังด้านการสร้างงานที่มี
คุณภาพ การมีจิตบริการ และการพัฒนาผลงานและนวัตกรรม 

(3) การสร้างวัฒนธรรมการประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานจากผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อน าผลมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ 

 

(2) การส่งเสริมการประพฤตปิฏิบตัิตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรมในส านักวิทยบริการโดยใช้หลักการ 

“TREE” (ภาพประกอบท่ี 1.1-03) เป็นแนวทางก ากับ
การด าเนินงานเพื่อสร้างบรรยากาศการส่งเสริมให้มี
พฤติกรรมที่ปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมและ
เป็นไปตามกฎหมายทั้งผู้บริหารและบุคลากร ดังนี้
ผู้บริหารระดับสูงมีการสั่งการ ก ากับ ดูแลตามล าดับ
ขั้น การตัดสินใจในการบริหารจัดการตามโครงสร้าง
การบริหารงานของส านักวิทยบริการและได้ประกาศ
ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบโดยทั่วกัน มีการส่งเสริมและ
สนับสนุนให้บุคลากรร่วมกิจกรรมที่ส่งเสริมจริยธรรม
และความรับผิดชอบต่อสังคม เช่น การอบรมด้าน
จริยธรรม คุณธรรมที่มหาวิทยาลัยจัดและที่จัดโดย

องค์กร การช่วยเหลือสังคมด้วยการบริการวิชาการตามแผนงานท่ีก าหนดและร่วมท าบุญบริจาคในโอกาสตา่งๆ 
อย่างสม่ าเสมอ (ภาพประกอบท่ี 1.1-04) 
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(3) การสร้างองค์กรที่ประสบความส าเร็จ 
ผู้บริหารระดับสูงก าหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรที่มีคุณภาพในการบริการสารสนเทศและ
สื่อการเรียนรู้เพื่อสนับสนุนการเป็นมหาวิทยาลัยวิจัย โดยมีเป้าหมายสูงสุดของการด าเนินงาน  คือ การเป็น
องค์กรที่มีการบริหารจัดการช้ันน าระดับชาติ มุ่งสร้างคุณค่าให้แก่ผู้ใช้บริการ บุคลากร และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่มีส่วนส าคัญในการสร้างความเติบโตและยั่งยืนขององค์กร ดังต่อไปนี้ 
1. การรักษาความเป็นเลิศในการด าเนินงาน มุ่งเน้นกลยุทธ์เพื่อเสริมจุดแข็งในการเป็นผู้น าด้านคุณภาพ

และการบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้โดยใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและการพัฒนา
กระบวนการท างาน การควบคุมกระบวนการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด รวมทั้งปรับกลยุทธ์การ
ด าเนินงานอย่างเหมาะสม บริหารความเสี่ยงอย่างรัดกุมเพื่อเจริญเติบโตอย่างมั่นคงและยั่งยืน 

2. การวิจัยและพัฒนานวัตกรรมเพ่ือบริการที่เป็นเลิศ  มุ่งเน้นวิจัยและพัฒนาบริการใหม่ๆ ที่มีความ
หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่ไม่หยุดนิ่ง ควบคู่ไปกับการเสริมสร้างคุณภาพ
สิ่งแวดล้อมและสังคมที่ยั่งยืน 

3. การปรับเปลี่ยนกลยุทธ์อย่างรวดเร็วเพ่ือสอดคล้องกับสถานการณ์ การปรับตัวอย่างรวดเร็วเพื่อรองรับ
การเปลี่ยนแปลงและความไม่แน่นอน เช่น การปรับลดอัตราก าลังและงบประมาณ ผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การบริหารงานอย่างรอบคอบ โดยเฉพาะด้านการเงินและงบประมาณ      
ลดค่าใช้จ่ายและหารายได้เพื่อให้มีฐานะทางการเงินท่ีแข็งแกร่งและมั่นคงยิ่งข้ึน 

4. การพัฒนาบุคลากรเพ่ือมุ่งสู่องค์กรแห่งนวัตกรรม มุ่งพัมนาบุคลากรและปลูกฝังวัฒนธรรมการเป็น
องค์กรนวัตกรรมโดยการสร้างบรรยากาศให้บุคลากรทุกระดับคิดนอกกรอบ กล้าแสดงความคิดเห็น เปิด
ใจรับฟัง ส่งเสริมการเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา เพื่อสนับสนุนการพัฒนาอย่างยั่งยืนรวมทั้งมี
ส่วนร่วมในการจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรเพื่อสืบทอดต าแหน่งและการพัฒนาผู้น าในอนาคต 

5. การพัฒนาชุมชนและสังคมแห่งการเรียนรู้ โดยมีส่วนร่วมอย่างต่อเนื่องในการพัฒนาบุคลากรทาง
การศึกษาของโรงเรียนทั้งระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาใน 5 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ซึ่งเป็นผู้ที่มี
บทบาทส าคัญในการยกระดับคุณภาพการจัดการเรียนการสอนให้แก่โรงเรียนในพื้นที่และการพัฒนา
ห้องสมุดโรงเรียนซึ่งเป็นแหล่งเรียนรู้ด้วยตนเองของนักเรียน รวมทั้งการจัดบริการห้องสมุดแก่ประชาชน
ทั่วไป 

6. การสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อม โดยร่วมส่งเสริมพฤติกรรมการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมให้กับบุคลากร
รวมถึงชุมชน โดยริเริ่มโครงการ “OAR Solar Cells” ใช้พลังงานแสงอาทิตย์ผลิตแสงไฟส่องสว่าง
บริเวณรอบนอกอาคาร ซึ่งเป็นการท างานร่วมกันของผู้บริหารและบุคลากรของส านักวิทยบริการ เพื่อ
สร้างความตระหนักรู้และเรียนรู้การใช้ประโยชน์จากพลังงานทางเลือก 

 

ข. การสื่อสารและผลการด าเนินการขององค์กร  
(1) การสื่อสาร 

ผู้บริหารระดับสูงใช้หลักการ Involve & Communication (IC) ในการสื่อสารและสร้างความผูกพันกับ
บุคลากรและผู้ใช้บริการที่ส าคัญ โดยการเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมที่บุคลากรและองค์กรจัด ทั้งกิจกรรมแบบ
ทางการและไม่เป็นทางการ รวมทั้งรูปแบบช่องทางการสื่อสารกับบุคลากรกลุ่มต่างๆ ในประเด็นส าคัญที่
ผู้บริหารตัดสินใจและในโอกาสต่างๆ ด้วยลักษณะการสื่อสารทางเดียวและการสื่อสารสองทาง ในจุดประสงค์
การสื่อสารที่ส าคัญ 3 ด้าน คือ (1) การสื่อสารเพื่อให้ทราบถึงความจ าเป็นและการตัดสินใจของผู้บริหาร
ระดับสูง (2) การสื่อสารเพื่อสร้างความผูกพันของบุคลากรในองค์กร และ (3) เพื่อเสริมสร้างการมีผลการ
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ด าเนินงานที่ดี โดยให้ความส าคัญกับบุคลากรและผู้ใช้บริการ  รายละเอียดดังภาพประกอบที่ 1.1-05 
นอกจากนั้นมีการประเมินประสิทธิภาพการสื่อสารในจุดประสงค์ทั้ง 3 ข้อ โดยการใช้แบบสอบถามปีละครั้ง
และน าผลการประเมินมาทบทวนและปรับปรุงการสื่อสารและการด าเนินงานขององค์กรต่อไป 
 

 
จุดประสงค์การ

สื่อสาร 

 
รูปแบบช่องทางการ

สื่อสาร 

 
ความถ่ี 

 
ลักษณะ 

กลุ่มเป้าหมาย 
บุคลากร ผู้ใช้บริการ ผู้ส่ง

มอบ 
พันธมิตร ผู้ให้

ความ
ร่วมมือ 

P1 P2 P3 U1 U2 U3 U4 U5 

(1) เพื่อให้ทราบการ
ตัดสินใจ/ความ
จ าเป็น 
(2) สื่อสารเพื่อสร้าง
ความผูกพันของ
บุคลากรในองค์กร 

1. ประชุมบุคลากร 2 ครั้งต่อ
ปี 

2 way / / / - - - - - - - - 

2. ประชุมหัวหน้ากลุ่ม
งาน 

6 ครั้งต่อ
ปี 

2 way - - / - - - - - - - - 

3. ประชุมระดับฝ่าย 6 ครั้งต่อ
ปี 

2 way / / / - - - - - - - - 

4. สายด่วนผู้บริหาร ตลอดเวลา 2 way / / / / / / / / / / / 
5. การประชาสัมพันธ์
ผ่าน Email,  

ตลอดเวลา 2 way / / / / / / / / / / / 

6. การส่งข้อมูลผ่าน
ทาง Social Media: 
Facebook, Twitter, 
Official LINE 

ตลอดเวลา 2 way / / / / / / / / / / / 

7. หนังสือเวียน 
Online (E-
Document) 

ตลอดเวลา 1 way / / / - - - - - - - - 

8. หนังสือเวียน
กระดาษ 

ทุกวัน 1 way / / / - - - - - - - - 

9. ติดบอร์ด ตาม
โอกาส 

1 way / / / / / / / / / / / 

(3) เพื่อเสริมสร้างให้
มีผลการด าเนินการที่
ดี/ให้ความส าคัญกับ
บุคลากร และ
ผู้ใช้บริการ 

10. กิจกรรมวันขึ้นปี
ใหม่ 

ปีละครั้ง 2 way / / / - - - - - - - - 

11. กิจกรรมอวยพร
วันเกิด 

ทุกเดือน 2 way / / / - - - - - - - - 

12. ตรวจเยี่ยมหน้า
งาน 

ตาม
โอกาส 

2 way / / / - - - - - - - - 

ภาพประกอบที ่1.1-05 การสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากรและผู้ใช้บริการที่ส าคัญ 
 

 
 

(2) การท าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 
ส านักวิทยบริการระบุสิ่งที่ต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง โดยก าหนดวิธีการและผลลัพธ์หรือตัวช้ีวัด     
ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 1.1-06 
 

สิ่งท่ีต้องการให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง วิธีการ ผลลัพธ์/ตัวช้ีวัด 
1. แผนปฏิบัติการประจ าปีสอดคล้องตามแผนกลยุทธ์ ก าหนดแผนกลยุทธ์/เป้าหมายร่วมกัน 

จัดท าแผนปฏิบัติการประจ าปี 
มอบหมายผู้รับผิดชอบตามกรอบเวลา 

การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงานระดับ
องค์กร (ผลลัพธ์ภาพประกอบที่ 7.4-06) 

2. ผลการด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ตามกรอบเวลา ติดตามผลการด าเนินงานในที่ประชุม รายงานผลการด าเนินงานตามกรอบเวลา 
3. การมุ่งเน้นพัฒนานวัตกรรมบริการ ก าหนดนโยบายพัฒนานวัตกรรม นโยบายพัฒนานวัตกรรม 

คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม 
4. การมุ่งเน้นความส าคัญลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ก าหนดค่านิยมองค์กร 

ก าหนดนโยบายการพัฒนาบุคลากร 
บุคลากรมีจิตบริการ (มุ่งเน้นลูกค้า) 
ความผูกพันของลูกค้า (ผลลัพธ์ภาพประกอบที่ 7.2-04) 

5. การประเมินความเสี่ยงทั่วทั้งองค์กร ก าหนดนโยบายบริหารความเสี่ยงทั่วทั้งองค์กร แผนบริหารความเสี่ยง 

ภาพประกอบที ่1.1-06 การท าให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 
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1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 

ก. การก ากับดูแลองค์กร 
(1) ระบบการก ากบัดูแลองค์กร 

ส านักวิทยบริการมีรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ วิทยาเขตปัตตานีเป็นผู้น าสูงสุด มีผู้อ านวยการและรอง
ผู้อ านวยการเป็นผู้น าระดับสูง มีระบบการก ากับดูแลองค์กรโดยใช้แนวคิด TREE (ภาพประกอบท่ี 1.1-03 และ 
1.1-04) เป็นแนวทางก ากับการด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและเป็นไปตามกฎหมายส าหรับทั้งผู้บริหารและ
บุคลากร (ภาพประกอบที่ 1.2-01) ส านักวิทยบริการยังมีระบบการก ากับดูแลองค์กร 2 ระดับ คือการก ากับ
ภายในองค์กรโดยใช้แนวคิด TREE และการก ากับตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัยจากคณะกรรมการก ากับดูแล
องค์กร และมีระบบประเมินผลการด าเนินงาน 2 ส่วน คือ (1) ระบบประเมินผลการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการด าเนินงานและผู้บริหาร และ (2) ระบบประเมินผลการด าเนินงานประจ าปีโดยคณะกรรมการ
ประเมินคุณภาพภายในท่ีแต่งตั้งโดยมหาวิทยาลยั ดังภาพประกอบท่ี 1.2-1 คณะกรรมการก ากับดูแลส านักวิทย
บริการ ประกอบด้วย (1) คณะกรรมการประจ าส านักวิทยบริการ มีอ านาจหน้าท่ีในการก าหนดนโยบายและวาง
ระเบียบปฏิบัติ ให้ความเห็นชอบแผนงานและพิจารณาผลการด าเนินงานประจ าปี และ (2) คณะกรรมการ
ด าเนินงานวิทยาเขตปัตตานี มีอ านาจหน้าท่ีในการวางแผนงาน เสนองบประมาณ ตรวจสอบผลการด าเนินงาน
ทั้งด้านแผนงานและด้านงบประมาณ และจัดท ารายงานผลการด าเนินงานเพื่อเสนอต่อคณะกรรมการประจ า
ส านักวิทยบริการ 
 

 
 

(2) การประเมินผลการด าเนินการ  
ส านักวิทยบริการมีระบบการประเมินผลการด าเนินงานของผู้บริหารและคณะกรรมการด าเนินงานส านกัวิทย
บริการ ดังภาพประกอบท่ี 1.2-02 
 

รูปแบบ เป้าหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน วิธีการ การรายงานผล ช่วงเวลา 
ระบบประเมินตาม
แนวทางและเกณฑ์
ของมหาวิทยาลัย 

ผู้อ านวยการ 
รองผู้อ านวยการ 

การประเมินผลสัมฤทธิ์ของงานและประเมิน
สมรรถนะการบริหารงานตามข้อตกลงและการ
ก ากับตามหลักธรรมาภิบาล 

แบบสอบถาม คณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

ทุกปี 

หัวหน้าฝ่าย ประสิทธิภาพการบริหารงานตามข้อตกลงและ
การปฏิบัติงานทั้งในส่วนปริมาณงาน คุณภาพ
งานและสมรรถนะของงาน 

ประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามข้อตกลง
การปฏิบัติงาน (TOR) 

ผู้อ านวยการและ
คณะกรรมการ 

ทุก 6 เดือน 
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รูปแบบ เป้าหมายการประเมิน ประเด็นประเมิน วิธีการ การรายงานผล ช่วงเวลา 

ผลการด าเนินงานตาม 
KPIs 

KPIs ระดับกลยุทธ์ 
KPIs ระดับปฏิบัติการ 

ประเมินผลการ
ด าเนินงานที่บรรลุ
เป้าหมายเป็นร้อยละ 

คณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

ทุกปี 

ประเมินผลคุณภาพ
การด าเนินงาน
ประจ าปี SAR 

ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ TQA คณะกรรมการประเมิน
ตามเกณฑ์ TQA 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ทุกปี 

ระบบประเมินตนเอง
ตามข้อก าหนดของ
มหาวิทยาลัย 

การประเมินตนเองของ
คณะกรรมการ
ด าเนินงานส านักวิทย
บริการ 

ตามข้อบังคับของมหาวิทยาลัย แบบสอบถาม คณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

ทุกปี 

การประเมินความเสี่ยง ตามเอกสารควบคุมความเสี่ยง ระบบประเมินความเสี่ยง คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ทุกปี 

ระบบรายงานผลการ
ด าเนินงานและจัดเก็บ
เป็นข้อมูลการทบทวน
ผลการด าเนินงาน 

รายงานผลการ
ด าเนินงาน 

KPIs ระดับกลยุทธ์ 
KPIs ระดับปฏิบัติการ 

ประเมินผลการ
ด าเนินงานที่บรรลุ
เป้าหมายเป็นร้อยละ 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

ทุก 3 เดือน 

คณะกรรมการ
ด าเนินงาน 

ทุกปี 

การทบทวน KPIs ระดับกลยุทธ์ 
KPIs ระดับปฏิบัติการ 

ที่ประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ 

ที่ประชุมหัวหน้า
กลุ่มงาน 

ทุก 6 เดือน 

ภาพประกอบที ่1.2-02 การประเมินผลการด าเนินการ 
 

ข. การประพฤติปฏบิัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ  

ส านักวิทยบริการด าเนินงานภายใต้กฎหมาย ระเบียบและมาตรฐานตามภาพประกอบที่ OP1-05 แม้ว่าการ
บริการ การพัฒนา และการผลิตของส านักวิทยบริการเป็นงานสร้างสรรค์สังคมเชิงบวก มีกฎหมายและ
จรรยาบรรณการด าเนินงานก ากับดังได้กล่าวมาแล้ว แต่ก็มีประเด็นที่การด าเนินงานจะต้องค านึงถึ งหรือรักษา
ผลประโยชน์ของสังคม เช่น การประหยัดพลังงาน การรักษาความปลอดภัย การจัดสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม
เป็นไปตามหลักการของพระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน ที่
ครอบคลุมไปยังผู้ใช้บริการ ซึ่งทางส านักวิทยบริการได้ก าหนดผู้รับผิดชอบและมอบหมายหน้าที่ด าเนินการ 
ปฏิบัติตามแผน รวมทั้งประเมินผลและรายงานผลการด าเนินงานต่อเลขานุการ ส านักวิทยบริการตามเวลาที่
ก าหนด ตัวช้ีวัดด้านการปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบของส านักวิทยบริการ (โยงผลลัพธ์ที่ 7.4(3)) ได้แก่ 
(1) จ านวนเหตุการณ์การกระท าท่ีขัดต่อกฎหมาย พ.ร.บ.ความผิดคอมพิวเตอร ์(2) จ านวนเหตุการณ์การกระท า
ที่ขัดต่อ พ.ร.บ.ลิขสิทธิ์ และ (3) จ านวนข้อร้องเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการที่ขัดต่อกฎหมาย
ข้อบังคับ  
 

(2) การประพฤติปฏบิัติอย่างมีจริยธรรม  
ส านักวิทยบริการยึดมั่นหลักการ “TREE” เป็นแนวทางก ากับการด าเนินงานอย่างมจีริยธรรมและเป็นไปตาม
กฎหมายส าหรับทั้งผู้บริหารและบคุลากร เพื่อให้ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนไดส้่วนเสียมั่นใจว่าส านักวิทยบริการ 
โดยบุคลากรทุกฝ่ายได้ด าเนินภารกิจด้วยความรับผดิชอบต่อผู้ใช้บรกิาร ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย ภายใต้ค่านิยม SQI 
และค่านิยม PSU (P-Professionalism; S-Social Responsibility; U-Unity) ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์
รวมทั้งยึดมั่นปณิธาน “ถือประโยชน์ของเพื่อนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง” องค์กรก าหนดเป้าหมายไม่ให้มีเหตุการณ์
ในด้านการประพฤติผดิจรยิธรรม (โยงผลลัพธ์ที่ 7.4(3)) 
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ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม 
(1) ความผาสุกของสังคม 

การบริการวิชาการแก่ชุมชนเป็นพันธกิจหนึ่งที่ส าคัญของส านักวิทยบริการ โดยเป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนที่
สามารถเข้าใช้และเข้าถึงบริการได้ตลอดเวลา ส านักวิทยบริการมีความพร้อมด้านสถานที่ บุคลากร เครื่องมือ 
อุปกรณ์ ทรัพยากรสารสนเทศทั้งในรูปสิ่งพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งสื่อการเรียนรู้ที่เอื้อต่อการให้บริการ
ชุมชนและสังคม 
 

(2) การสนับสนุนชุมชน 
“การสร้างศักยภาพการบริการวิชาการที่เปิดกว้าง เพื่อยกระดับความเข้มแข็งของชุมชนและพัฒนาระบบการ
เผยแพร่วิชาการออกสู่ชุมชนอย่างทั่วถึง และ/หรือชุมชนเข้าถึงแหล่งความรู้ได้อย่างหลากหลาย” เป็น
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของมหาวิทยาลัยที่ส านักวิทยบริการน ามาก าหนดเป็นหนึ่งในเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ โดย
มีกลยุทธ์และแผนปฏิบัติเป็นแนวทางในการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย ผู้อ านวยการส านักวิทยบริการร่วม
ก าหนดชุมชนในทีป่ระชุมหัวหน้ากลุ่มงาน โดยเล็งเห็นถึงความส าคัญของการอยู่ร่วมกันในชุมชนที่ตั้งของส านัก
วิทยบริการเป็นหลัก บทบาทหน้าที่และความเช่ียวชาญขององค์กร รวมทั้งสมรรถนะหลักขององค์กร  คือ      
(1) ความเช่ียวชาญและจิตบริการของบุคลากรในด้านการบริการสารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู้ 
และบริการให้ความรู้และอบรมผู้ใช้บริการ และ (2) องค์ความรู้จากฐานข้อมูลจังหวัดชายแดนภาคใต้ กิจกรรม
สนับสนุนชุมชนที่ส าคัญโดยสอดคล้องกับสมรรถนะหลักขององค์กร แสดงดังภาพประกอบท่ี 1.2-03 
 

สมรรถนะหลักขององค์กร ชุมชนที่ส าคัญ วิธีการก าหนด
ชุมชน 

กิจกรรมสนับสนุนชุมชน การประเมิน 

o ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการของบุคลากร 

ชุมชนพื้นที่ตั้งอยู่ใกล้
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตปัตตานี ได้แก ่พื้นที่เขต
เทศบาลต าบลรูสมิแล เทศบาล
เมืองปัตตานี และชุมชนภายใน
จังหวัดปัตตาน ี

ก าหนดตามพื้นที่
ทางภูมิศาสตร์ 

o การบริการหอ้งสมุด
และเทคโนโลยีทางการ
ศึกษา 

o การพัฒนาหอ้งสมุด
โรงเรียน 

ส ารวจปีละ 1 ครั้ง 

ชุมชนอ าเภอมายอ จังหวัดปัตตาน ี o การจัดห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์ 

o การพัฒนาหอ้งสมุด
ของเล่นและกิจกรรม
ส่งเสริมการอ่าน 

o ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการของบุคลากร 

ครูและบุคลากรทางการศึกษา ก าหนดตาม
เฉพาะกลุ่ม
บุคคล 

การจัดอบรมและการสัมมนา
ทางวิชาการด้านบริการ
สารสนเทศ การผลิตและ
บริการสื่อการเรียนรู้ 

ส ารวจหลังสิ้นสุด
กิจกรรมแต่ละ
ครั้ง 

o ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการของบุคลากร 

o ฐานข้อมูลจังหวัด
ชายแดนภาคใต้ 

นักวิจยั การบริการสืบค้นสารสนเทศ
เพื่อการวจิัย 

ส ารวจปีละ 1 ครั้ง 

ภาพประกอบที ่1.2-03 กิจกรรมสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญสอดคล้องสมรรถนะหลักขององค์กร 
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2 กลยุทธ์  
 

2.1 การจัดท ากลยุทธ ์
 

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ 
(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 

ผู้บริหารระดับสูงและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพได้รับมอบหมายจากคณะกรรมการด าเนินงาน   
ส านักวิทยบริการ ในการขับเคลื่อนกระบวนการจัดท าแผนกลยุทธ์ โดยร่วมกันระดมความคิดเชิงกลยุทธ์ 
ก าหนดทิศทางกลยุทธ์ เป้าประสงค์หลักขององค์กร และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เพื่อเป็นตัวขั บเคลื่อน
เป้าหมายส าคัญไปสู่วิสัยทัศน์ของส านักวิทยบริการ โดยใช้กรอบการจัดท าแผนกลยุทธ์ (ภาพประกอบท่ี 2.1-
01) ใช้ข้อมูลและสารสนเทศจากผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย บุคลากร รวมทั้งสมรรถนะหลัก ความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถในการแข่งขัน มาเป็นข้อมูลในการ
จัดท าแผนกลยุทธ์ 

 
 

กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ของส านักวิทยบริการ มีทั้งหมด 9 ขั้นตอน ตามภาพประกอบที่ 2.1-02 โดย 
ส านักวิทยบริการก าหนดจัดท าแผนกลยุทธ์ตามกรอบเวลาที่ก าหนดดังนี้ (1) การจัดท าแผนระยะสั้นจะจัดท า
ทุกปโีดยให้สอดคล้องกับ 1.1) การวัดและการประเมินผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 1.2) แผนบริการ
สารสนเทศ แผนการผลิตสื่อการเรียนรู้ แผนบริการให้ความรู้และอบรม แผนพัฒนานวัตกรรม แผนการจัดซื้อ
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จัดจ้างกับผู้ส่งมอบ และ 1.3) ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ส่วน 
(2) แผนระยะยาวจะมีการพิจารณาทบทวนทุกปี เพื่อเตรียมการจัดสรรทรัพยากร การเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขันด้านบริการและการผลิต และศักยภาพที่จะตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้น 
 

 
 

(2) นวัตกรรม 
ยุทธศาสตร์ที่ 2 “การวิจัย การพัฒนาและการเผยแพร่เทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู้ รวมท้ังนวัตกรม
บริการสื่อการเรียนรู้และบริการสารสนเทศ” ในแผนกลุยทธ์ส านักวิทยบริการ ได้ก าหนดกลยุทธ์ในการ
สนับสนุนให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม โดยก าหนดนโยบายและแนวทางในการพัฒนานวัตกรรม โดยก าหนดให้
การพัฒนานวัตกรรมเป็นค่านิยมหลักขององค์กร และแต่งตั้งคณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม 
ส านักวิทยบริการ ท าหน้าที่ในขับเคลื่อนการพัฒนานวัตกรรมของส านักวิทยบริการ  โดยจัดท าแผนในการ
พัฒนานวัตกรรม ตั้งแต่กระบวนการวางแผนการส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรม การสร้างและสนับสนุนการ
พัฒนานวัตกรรม ตามกระบวนการ Idea Suggestions to Innovation ตามกรอบและเป้าหมาย KPIs 
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ส านักวิทยบริการก าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์ โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพประเมินโดยใช้ SWOT 
เพื่อวิเคราะห์หาจุดแข็งและโอกาสในการพัฒนาขององค์กร โอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านนวัตกรรมของส านัก
วิทยบริการ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี OP2-02 
 

(3) การวิเคราะห์และก าหนดกลยทุธ์  
ส านักวิทยบริการให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการ โดยยึดประโยชน์ของผู้ใช้บริการเป็นหลัก การจัดท ากลยุทธ์ของ
องค์กร ผู้น าระดับสูงขององค์กรก าหนดให้ “การปรับปรุงการให้บริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ให้มีความ
รวดเร็ว ถูกต้อง มีคุณภาพ ด้วยจิตบริการ และปรับปรุงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการให้
สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังที่สูงขึ้นของผู้ใช้บริการต่อบริการของส านักวิทยบริการ” 
เป็นส่วนหนึ่งในความท้าทายเชิงกลยุทธ์รวมถึงก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่จะพัฒนาการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการ โดยส านักวิทยบริการน าข้อมูลผลการด าเนินงานย้อนหลัง 10 ปี มาวิเคราะห์แนวโน้มและ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) ในการวางแผนกลยุทธ์ โดยค านึงถึง 5 ประเด็นส าคัญ คือ (1)  
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (2) ความเสี่ยงและภาวะคุกคาม (3) ความเปลี่ยนแปลง
ที่มีโอกาสจะเกิดขึ้นด้านกฎระเบียบข้อบังคับ (4) จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ (5) 
ความสามารถในการน าแผนกลยุทธ์มาปฏิบัติ วิธีการวิเคราะห์และก าหนดกลยุทธ์ของส านักวิทยบริการ แสดง
ดังภาพประกอบท่ี 2.1-03 
 

ประเด็น วิธีการ ผู้รับผิดชอบ 
1. ความท้าทายเชิงกลยุทธแ์ละความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ ์
ประชุม หารือ เพื่อพจิารณาความท้าทายและ
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์

คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

2. ความเส่ียงและภาวะคกุคาม ประเมินความเส่ียงทั้งองค์กร คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 
3. ความเปลี่ยนแปลงที่มีโอกาสจะเกิดขึ้นดา้นกฎ 

ระเบียบ ขอ้บังคับ 
ประชุมพิจารณาปจัจัยภายนอก คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

4. จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ ์

ประเมินแผนกลยุทธ ์ คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

5. ความสามารถในการน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ ติดตามผลการปฏิบัติงานตามแผนกลยุทธ์ ผู้บริหาร หวัหน้าฝา่ย หัวหน้ากลุ่มงาน 
ภาพประกอบที่ 2.1-03 การวิเคราะห์และก าหนดกลยุทธ์ 
 

(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร  
ระบบงานท างานที่ส าคัญของส านักวิทยบริการ มี 3 ระบบ คือ (1) การบริการสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ (2) 
การผลิตสื่อการเรียนรู้ และ (3) การให้ความรู้และอบรม นอกจากนี้ยังมีระบบสนับสนุน จ านวน 8 ระบบ และ
ระบบบริหารจัดการจ านวน 4 ระบบ ระบบงานและสมรรถนะหลักของส านักวิทยบริการแสดงดังภาพประกอบท่ี 
2.1-04 โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพก าหนดระบบงานที่ส าคัญโดยพิจารณาจากภารกิจหลัก “บริการ
สารสนเทศและสื่อการเรียนรู้” ของส านักวิทยบริการ นอกจากนี้ส านักวิทยบริการได้ก าหนดระบบงานสนับสนุน 
“SP7: กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทาน” ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้ส่งมอบและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยวิธีการ
จัดการห่วงโซ่อุปทาน แสดงในภาพประกอบที่ 6.2-02  
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ภาพประกอบที ่2.1-04 ระบบงานและสมรรถนะหลัก 
 

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคญั 

ส านักวิทยบริการโดยผู้บริหาร หัวหน้าฝ่าย หัวหน้ากลุ่มงาน และคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพร่วมกัน
ระดมความคิดเชิงกลยุทธ์ในที่ประชุม “ระดมความคิดเชิงกลยุทธ์เพื่อจัดท าแผนกลยุทธ์” เพื่อทบทวน          
(1) ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลัก (2) วิสัยทัศน์ พันธกิจ นโยบาย          
(3) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (4) เป้าประสงค์ระยะสั้น ระยะยาว (5) ระบุจุดด้อย โดยที่การพิจารณาความท้า
ทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ สมรรถนะหลัก ท าดังนี้ 1) ความสามารถที่โดดเด่นที่มีผลต่อการ
สร้างคุณค่าให้กับผู้ใช้บริการและส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กร จะเป็นสมรรถนะหลัก (Core Competency) 
ซึ่งจะแบ่งเป็นปัจจุบันและอนาคต 2) จุดอ่อนและภาวะคุกคามที่มีผลกระทบสูง จะเป็นความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
3) จุดแข็งที่เกิดจากข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ จะเป็นความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ส่วนการก าหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส านักวิทยบริการ ใช้หลักการจุดแข็งและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ชนะความ     
ท้าทาย ขณะเดียวกันใช้โอกาสทางกลยุทธ์เพื่อเสริมสร้างความได้เปรียบเพิ่มมากขึ้น วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์จะ
มีความสมดุลทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตอบสนองความท้าทาย ความได้เปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมทั้ง
ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม แผนกลยุทธ์ส านักวิทยบริการประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 6 
ด้าน วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 6 ข้อ โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบบริหารร่วมกันพิจารณาก าหนดวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 6 ประเด็นที่ครอบคลุมการด าเนินงานตามภารกิจหลกัขององค์กร แต่ละวัตถุประสงค์มุ่งไปสู่
การพัฒนาการบริการเพื่อผู้ใช้บริการ การวิจัย การพัฒนา และการเผยแพร่เทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู้ 
รวมทั้งนวัตกรรมการบริการสื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศ การพัฒนางานและนวัตกรรม และมุ่งเน้น
การพัฒนาบุคลากร เพื่อให้บรรลุประสิทธิผลตามที่ก าหนดไว้ในแผนกลยุทธ์ โดยการน าข้อมูลผลการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาวิเคราะห์และน ามาเป็นสารสนเทศ
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ประกอบการก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ เพื่อสร้างความสมดุลระหว่างผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ดังปรากฏในภาพประกอบท่ี 2.1-05    
 

 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีส าคัญ 

 
เป้าประสงค์ท่ีส าคัญ 

ความท้าทาย/ความได้เปรียบ/
โอกาสเชิงกลยุทธ์และ

สมรรถนะหลัก 

 
KPIs 

กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรลุ 

ยุทธศาสตร์ท่ี 1  การบริการสารสนเทศและทรพัยากรการเรียนรู้ 
ผู้ใช้บริการทุกกลุ่มของส านักวิทยบริการได้
ใช้ประโยชน์จากสารสนเทศและทรัพยากร
การเรียนรู้ที่ตอบสนองวัตถุประสงค์และ
ความต้องการของแต่ละกลุ่มจากบุคลากร
มืออาชีพที่พร้อมท าหน้าที่ร่วมพัฒนาคน 
ชุมชน สังคมแห่งการเรียนรู้ และ สังคม
ฐานความรู้ 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสารสนเทศและ
ทรัพยากรการเรียนรู้ 

ความพร้อมใช้งานด้าน
เทคโนโลยี และเทคโนโลยีใหม่/
องค์ความรู้และสื่อเกี่ยวกับ
ข้อมูลจังหวัดชายแดนภาคใต้ 
และระบบบริการสารสนเทศ
จากห้องสมุด 5 วิทยาเขต/
ความเชี่ยวชาญและจิตบริการ 

1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตรการ
เรียนการสอน 

2. ปริมาณการใช้ฐานข้อมูลที่เพิ่มข้ึน 
3. สื่อที่พัฒนาจากผลงานวิจัยที่เป็น

จุดเน้นของหาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 

4. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
5. ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี
2560 
 
 
 
 
 
 
 

ยุทธศาสตร์ท่ี 2  การวิจัย การพัฒนา และการเผยแพร่เทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู้ รวมทั้งนวัตกรรมการบริการสื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศ 
การยกระดับขีดความสามารถในการ
ด าเนินงานของส านักวิทยบริการโดยใช้
ประโยชน์จากผลการวิจัยและการพัฒนา
นวัตกรรมให้รองรับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและเพิ่มคุณภาพการบริการ
อย่างต่อเนื่อง 

1. ผลงานวิจัย 
2. นวัตกรรม 
3. ความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการต่อการ
บริการ 

4. องค์ความรู้ 
5. การเผยแพร่เทคโนโลยี

การเรียนรู้และ
นวัตกรรม 

 

1. การพัฒนาบุคลากรให้มี
แนวคิดนวัตกรรม  
2. บุคลากรสามารถพัฒนา
ตนเองทันต่อการเปลี่ยนแปลง  
3. การพัฒนาบุคลากรให้มี
ภาวะผู้น าและความเป็นมือ
อาชีพ 
4. ฐานข้อมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ 
5. ความคาดหวังของของ
ผู้ใช้บริการ 
6. ความเปลี่ยนแปลงทาง
เทคโนโลย ี

1. เงินสนันบสนุนงานวิจัยและการ
พัฒนานวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร 

2. ผลงานวิจัยที่น าไปใช้ประโยชน์ใน
การพัฒนาองค์กรหรือได้รับการ
ตีพิมพ์หรือเผยแพร่ 

3. ผลงานนวัตกรรมที่น าไปใช้ประโยชน์
หรือได้รับการตีพิมพ์หรือเผยแพร่ 
(นวัตกรรมบริการและนวัตกรรม
กระบวนการ) 

4. จ านวนองค์ความรู้ภูมิปัญญาท้องถ่ิน 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี
2560 

ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การจัดสภาพแวดล้อมในการเรียนรู้ 
การจัดการสภาพแวดล้อมในการเรียนรู้ที่มี
ประสิทธิภาพในการพัฒนานักศึกษาให้มี
ทักษะแห่งศตวรรษที่ 21 ที่มีประสบการณ์ 
ท างานเป็น พร้อมเป็นพลเมืองโลกดิจิทัล 
และประชาชนอาเซียน รวมทั้งอ านวย
ค ว ามส ะ ดว กแก่ อ า จ า รย์ ใ นก า ร จัด
ประสบการณ์การเรียนรู้ที่ทันสมัย ให้เป็น
ส ถ า น ที่ ที่ ดี ที่ สุ ด ใ น ก า ร เ รี ย น รู้ แ ล ะ
สร้างสรรค์ผลงาน 

1. สภาพแวดล้อมในการ
เรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพ 

2. คุณภาพของนักศึกษา 

1. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลย ี
2. ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการ 
 

1. ประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ห้องสมุด 

2. การเป็นองค์กรแห่งการบริการผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Services) 

3. ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้าง
ทักษะทางสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรู้ที่จัดให้กับผู้ใช้บริการ 

4. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
5. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี
2560 
 

ยุทธศาสตร์ท่ี 4 การส่งเสริมการวิจัยและพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางการวิจัย 
บุคลากรมหาวิทยาลัย นักศึกษา และ
ชุมชนได้ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ
และสิ่ ง อ านว ยคว ามส ะ ดว ก ใ น ก า ร
ค้นคว้าวิจัย การจัดท าผลงานทางวิชาการ 
เกิดวัฒนธรรมการผลิต การถ่ายทอด
ความรู้เพื่อสร้างสังคมฐานความรู้และใช้
ความรู้ในการแก้ไขปัญหา 

มีความพร้อมในการ
สนับสนุนการวิจัย 

 

1. การเป็นองค์กรที่มีระบบ
สนับสนุนการวิจัยที่สมบูรณ์ 
2. การเป็นองค์กรบริการที่มี
การวิจัยเป็นฐาน 
3. การเป็น 1 ใน 9 ของ
มหาวิทยาลัยวิจัย 
4. ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการ 
5. องค์ความรู้และสื่อเกี่ยวกับ
ข้อมูลจังหวัดชายแดนภาคใต้ 

1. จ านวนกิจกรรมที่สนับสนุนการเป็น
มหาวิทยาลัยวิจัย 

2. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 

3. ระดับผลสัมฤทธิ์ของผู้เข้าอบรมด้าน
การพัฒนาทักษะสารสนเทศไม่น้อย
กว่าร้อยละ 80 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี
2560 
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วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีส าคัญ 

 
เป้าประสงค์ท่ีส าคัญ 

ความท้าทาย/ความได้เปรียบ/
โอกาสเชิงกลยุทธ์และ

สมรรถนะหลัก 

 
KPIs 

กรอบเวลา
การติดตาม
และบรรลุ 

ยุทธศาสตร์ท่ี 5 การส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร 
บุคลากรของส านักวิทยบริการมีสมรรถนะ
สูงและความก้าวหน้าตามต าแหน่งงาน 
องค์กรสามารถธ ารงรักษาบุคลากรทุกกลุ่ม
ซึ่งเป็นฐานการด าเนินงานที่มั่นคง 

บุคลากรมีศักยภาพและ
คุณภาพ (คุณภาพในการ
ท างานและคุณภาพชีวิต) 

การพัฒนาบุคลากรให้มีแนวคิด
นวัตกรรม บุคลากรสามารถ
พัฒนาตนเองทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง พัฒนาบุคลากร
ให้มีภาวะผู้น าและความเป็น
มืออาชีพ 

1. การพัฒนาบุคลากรเพื่ออนาคต 
2. ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
3. ระดับความผูกพันของบุคลากร 
4. ร้อยละของบุคลากรที่มีความ

เชี่ยวชาญและ/หรือก้าวหน้าตาม
ต าแหน่งงาน 

รายไตรมาส 
บรรลุแผนปี
2560 
 

ยุทธศาสตร์ท่ี 6 การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและระบบบริหารจัดการองค์กร 
ส านักวิทยบริการมีโครงสร้างพื้นฐานและ
ระบบบริหารจัดการภารกิจในทุกมิติที่ได้
มาตรฐานคุณภาพ สามารถร่วมขับเคลื่อน
สังคมการเรียนรู้สู่สังคมฐานความรู้อย่าง
เข้มแข็ง 

บรรลุเป้าหมายตามพันธกิจ 
 

1. การพัฒนาสู่การเป็นองค์กร
อิเล็กทรอนิกส์ และการบริหาร
จัดการองค์กรชั้นน าระดับชาติ  
2. ความเชี่ยวชาญและจิต
บริการ 
3. ระบบมหาวิทยาลัย 5 วิทยา
เขต 

1. ร้อยละของเงินออมต่องบประมาณ
เงินรายได้ 

2. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการ
ด าเนินงานระดับองค์กร 

3. ผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรที่มี
กิจกรรมการส่งเสริมการด าเนินงาน 

4. คะแนนกระบวนการและผลลัพธ์ของ
การด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัล
คุณภาพแห่งชาติ 

บรรลุแผนปี
2560 
 

ภาพประกอบที ่2.1-05 วัตถุประสงค์และเป้าประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ 
 

(2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ส านักวิทยบริการแต่งตั้งคณะท างานชุดต่างๆ ในการด าเนินงานเพื่อตอบสนองต่อบริบทเชิงกลยุทธ์ทั้งในส่วน
ของ การจัดการความรู้และการพัฒนานวัตกรรม โดยคณะกรรมการจัดการความรู้ ด าเนินการวางแผนการ
จัดการความรู้ของส านักวิทยบริการ จากประเด็นความต้องการของผู้ใช้บริการ ผู้มีส่ วนได้ส่วนเสีย บุคลากร 
และความเสี่ยงจากการด าเนินงาน รวมถึงผลการด าเนินงานในรอบปีที่ผ่านมา  และคณะกรรมการส่งเสริม
นวัตกรรม รับผิดชอบในการวางแผนการส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรม และจัดให้บุคลากรทุกคนในส านักวิทย
บริการมีส่วนร่วมในการพัฒนานวัตกรรม และคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ท าหน้าที่ในการวางแผนและ
ด าเนินงาน เพื่อการยกระดับคุณภาพการบริการของส านักวิทยบริการ ภายใต้วัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้น
ผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ มีวัฒนธรรมองค์กร คือ การท างานเป็นทีม และโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ เป็น
ปัจจัยในการด าเนินงานและร่วมผลักดันความส าเร็จขององค์กร การค านึงถึงนโยบายของมหาวิทยาลัยในการ
จัดหาทรัพยากรสารสนเทศและการบริการสื่อการเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวิจัย
และบริการวิชาการ รวมถึงการพัฒนานวัตกรรม  และการบริการที่ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการทุกกลุ่ม 
 

2.2 การน ากลยุทธไ์ปปฏบิัติ  
 

ก. การจัดท าแผนปฏิบตัิการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 
(1) แผนปฏิบัติการ 

ส านักวิทยบริการ มีแผนกลยุทธ์ส านักวิทยบริการ เป็นแผนระยะยาว 5 ปี และมีแผนระยะสั้นหรือปฏิบัติการ
ประจ าปี ทุกปี เพื่อขับเคลื่อนการพัฒนางานและด าเนินงานประจ าปี โดยหน่วยงานภายในส านักวิทยบริการ 
ระดับฝ่ายเป็นผู้ก าหนดแผนปฏิบัติการประจ าปี และบุคลากรเป็นผู้น าเสนอแผนและรับผิดชอบการด าเนินงาน
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ตามแผนให้บรรลุตามเป้าหมายที่วางไว้ ภายใต้กรอบแผนกลยุทธ์ของส านักวิทยบริการ ความสอดคล้องของ
แผนปฏิบัติการและแผนกลยุทธ์ แสดงดังภาพประกอบที่ 2.2-01 
 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีส าคัญ แผนปฏิบัติการประจ าปี สัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ยุทธศาสตร์ท่ี 1  การบริการสารสนเทศและทรพัยากรการเรียนรู้ 
ผู้ใช้บริการทุกกลุ่มของส านักวิทยบริการได้ใช้ประโยชน์จาก
สารสนเทศและทรัพยากรการเรียนรู้ที่ตอบสนองวัตถุประสงค์
และความต้องการของแต่ละกลุ่มจากบุคลากรมืออาชีพที่พร้อม
ท าหน้าที่ร่วมพัฒนาคน ชุมชน สังคมแห่งการเรียนรู้ และสังคม
ฐานความรู้ 

1. จัดหาระบบบริการที่ทันสมัย รวดเร็ว 
2. จัดหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย 
3. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศให้ครอบคลุมทุกสาขา 
4. จัดหาสารสนเทศครอบคลุมทุกกลุ่มผู้ใช้บริการ 
5. เพิ่มช่องทางให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศ 
6. จัดหาและรวบรวมทรัพยากรในรูปสิ่งพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์

และฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
7. จัดกิจกรรมส่งเสริมและเผยแพร่แหล่งเรียนรู้ 
8. พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือ 
9. พัฒนาระบบการให้บริการแก่ผู้ใช้ทุบริการกกลุ่มอย่างมี

คุณภาพ 
10. พัฒนาทักษะภาษาต่างประเทศแก่ผู้ใช้บริการ 
11. พัฒนาสื่อ e-learning 

1. เพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การบริการทรัพยากรการ
เรียนรู้ 

2. ส่งเสริมการเรียนรู้ของ
ผู้ใช้บริการ 

 

ยุทธศาสตร์ท่ี 2  การวิจัย การพัฒนา และการเผยแพร่เทคโนโลยีและนวัตกรรมการเรียนรู้ รวมทั้งนวัตกรรมการบริการสื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศ 
การยกระดับขีดความสามารถในการด าเนินงานของส านักวิทย
บริการโดยใช้ประโยชน์จากผลการวิจัยและการพัฒนานวัตกรรม
ให้รองรับความต้องการของผู้ใช้บริการและเพิ่มคุณภาพการ
บริการอย่างต่อเนื่อง 

1. รวบรวมผลงานวิจัยตามสาขาวิชา 
2. พัฒนาช่องทางการสื่อสารองค์ความรู้ 
3. วิจัยพัฒนาองค์ความรู้เพื่อการเรียนรู้ของชุมชน 
4. โครงการความร่วมมือในการเป็นคู่เทียบ 
5. โครงการ R2R 

1. สร้างชุมชนนักวิจัยและแหล่ง
เรียนรู้แก่ผู้ใช้บริการ 

2. สร้างความร่วมมือกับเครือข่าย
เพื่อพัฒนาความรู้และการ
เรียนรู้ 

ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การจัดสภาพแวดล้อมในการเรียนรู้ 
การจัดการสภาพแวดล้อมในการเรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพในการ
พัฒนานักศึกษาให้มีทักษะแห่งศตวรรษที่ 21 ที่มีประสบการณ์ 
ท างานเป็น พร้อมเป็นพลเมืองโลกดิจิทัล และประชาชนอาเซียน 
รวมทั้งอ านวยความสะดวกแก่อาจารย์ในการจัดประสบการณ์
การเรียนรู้ที่ทันสมัย ให้เป็นสถานที่ที่ดีที่สุดในการเรียนรู้และ
สร้างสรรค์ผลงาน 

1. ออกแบบการใช้พื้นที่ภายในอาคารที่เอื้อต่อการเรียนรู้ 
2. การจัดกิจกรรมการพัฒนาความรู้ ทักษะ สมรรถนะของ

นักศึกษาในการเรียนรู้ 
3. สร้างความร่วมมือกับประเทศอาเซียนด้านศิลปะวัฒนธรรม

ท้องถ่ินและวิจัย 
4. พัฒนาบริการเชิงรุก 
5. โครงการส่งเสริมพัฒนาทักษะอ านวยต่อบุคคลพิเศษ/ผู้

พิการ 

1. จัดสภาพแวดล้อมการเรียนรู้
แบบใหม่เพื่อสนับสนุน
ผู้ใช้บริการให้มีทักษะแห่ง
ศตวรรษที่ 21 

2. ร่วมสร้างทักษะสารสนเทศและ
ทักษะเทคโนโลยีสารสนเทศแก่
นักศึกษา 

ยุทธศาสตร์ท่ี 4 การส่งเสริมการวิจัยและพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางการวิจัย 
บุคลากรมหาวิทยาลัย นักศึกษา และชุมชนได้ใช้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศและสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ค้นคว้าวิจัย การจัดท าผลงานทางวิชาการ เกิดวัฒนธรรมการผลิต 
การถ่ายทอดความรู้เพื่อสร้างสังคมฐานความรู้และใช้ความรู้ใน
การแก้ไขปัญหา 

1. คลินิกวิจัย 
2. จัดสรรงบประมาณ 
3. อบรมการสืบค้น 
4. จัดสร้างคลังความรู้ 
5. เวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้การท าผลงานวิจัย 
6. พัฒนาฐานข้อมูลสนับสนุนงานวิจัย 
7. เวทีน าเสนอนวัตกรรม 

พัฒนาทักษะงานวิจัยแก่นักศึกษาและ
บุคลากร 

ยุทธศาสตร์ท่ี 5 การส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร 
บุคลากรของส านักวิทยบริการมีสมรรถนะสูงและความก้าวหน้า
ตามต าแหน่งงาน องค์กรสามารถธ ารงรักษาบุคลากรทุกกลุ่มซึ่ง
เป็นฐานการด าเนินงานที่มั่นคง 

1. โครงการพัฒนาบุคลากร ผู้มีความสามารถพิเศษ ผู้น าใน
อนาคต 

2. พัฒนาความเชี่ยวชาญของบุคลากร 

ส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรตาม
ค่านิยม SQI 

ยุทธศาสตร์ท่ี 6 การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานและระบบบริหารจัดการองค์กร 
ส านักวิทยบริการมีโครงสร้างพื้นฐานและระบบบริหารจัดการ
ภารกิจในทุกมิติที่ได้มาตรฐานคุณภาพ สามารถร่วมขับเคลื่อน
สังคมการเรียนรู้สู่สังคมฐานความรู้อย่างเข้มแข็ง 

1. พัฒนาระบบส านักงานอัจฉริยะ 
2. พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์กร 
3. กิจกรรมการระดมทุน 

ยกระดับคุณภาพการด าเนินงานและ
การพัฒนางานในทุกมิติให้ได้
มาตรฐาน 

ภาพประกอบที ่2.2-01  ความสอดคล้องของแผนปฏิบัติการและแผนกลยุทธ์ 
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(2) การน าแผนปฏิบัติการไปปฏิบตัิ 
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพสรุปวัตถุประสงค์และเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ให้ทุกฝ่ายท าการทบทวน
กระบวนการท างานและจัดท าแผนการปฏิบัติการระยะสั้น ระยะยาว พร้อมทั้งตัวช้ีวัด (KPIs) และระบุ
ทรัพยากรที่จ าเป็น เช่น ทรัพยากรบุคคล งบประมาณ และการสนับสนุนต่างๆ ตลอดจนปัจจัยเสี่ยงและจุดอ่อน
ที่อาจเกิดขึ้น และคาดการณ์ผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากสภาพแวดล้อมภายนอก รวมทั้งระบแุผนรองรับในการ
บริการจัดการความเสี่ยงและจุดอ่อนเหล่านั้น ในการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร เริ่มจาก
การก าหนด KPIs และแผนงานระดับฝ่าย ถ่ายทอดเป็นล าดับช้ันลงสู่ระดับกลุ่มงานและระดับบุคคล โดย KPIs 
และแผนงานทั้งหมดที่จัดท าขึ้นจะถูกจัดเก็บในแบบฟอร์ม Performance Agreement (PA) ตามหลักการ 
Balanced Scorecard และติดตามประสานงาน ประชุมหารือระหว่างการปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ เพื่ อให้
มั่นใจได้ว่าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของส านักวิทยบริการจะสามารถบรรลุได้อย่างมี
ประสิทธิผลและเกิดประโยชน์สูงสุด ดังภาพประกอบท่ี 2.2-02 
 

แผนระยะยาว 2556-2560 แผนระยะสั้น (แผนปฏิบัติการประจ าปี) 
แผนกล
ยุทธ ์

พันธกิจ/
ภารกิจหลัก 

วัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ ์ การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ รายงานผลการ
ด าเนินงาน ความทา้ทายเชิงกลยทุธ ์

1,3,4 ด้านการบริการ
สารสนเทศ 

o เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการบริการทรัพยากร
การเรียนรู้ 

o ส่งเสริมการเรียนรู้ของ
ผู้ใช้บริการ 

1. การจัดท าค าของบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีระดับฝา่ย 

2. การจัดท างบประมาณเงินรายได้ระดับ
ฝ่าย 

3. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

ฝ่ายหอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี ้

ด าเนินงานตาม
แผน/ติดตามและ
รายงานสรุปผล 

 การพัฒนาบุคลากรให้มี
ภาวะผู้น าและเป็นมือ
อาชีพ 

 ฐานข้อมูลจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ 

2,3 ด้านการพัฒนา
สื่อการเรียนรู้ 

o ยกระดับขีดความสามารถ
การด าเนินงานด้านสื่อการ
เรียนรู้และนวัตกรรม 

o จัดสภาพแวดล้อมที่มี
ประสิทธิภาพ 

1. การจัดท าค าของบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีระดับฝา่ย 

2. การจัดท างบประมาณเงินรายได้ระดับ
ฝ่าย 

3. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

ฝ่ายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 

ด าเนินงานตาม
แผน/ติดตามและ
รายงานสรุปผล 

 ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลย ี

5,6 ด้านการ
ปฏิบัติการและ
การจัดการ 

o เพิ่มสมรรถนะและขีด
ความสามารถของบุคลากร 

o พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน
ระบบบริหารจัดการ 

1. การจัดท าค าของบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีระดับฝา่ย 

2. การจัดท างบประมาณเงินรายได้ระดับ
ฝ่าย 

3. แผนปฏิบัติการประจ าป ี

3 ฝ่าย ด าเนินงานตาม
แผน/ติดตามและ
รายงานสรุปผล 

 การพัฒนาระบบบริหาร
จัดการองค์กรให้มี
มาตรฐานระดับชาต ิ

1,2,3,4,5,6 ภาพรวมของ
ส านักวิทย
บริการ 

o พัฒนาองค์กรให้มคีณุภาพ
การบริการในทุกภารกิจ 

การพิจารณาจัดสรรงบประมาณให้
สอดคล้องตามเปา้ประสงค์และวัตถุประสงค์
ของส านักวิทยบริการ เพ่ือบรรลุวิสยัทศัน์
และเป็นไปตามแผนกลยุทธ์ 

ที่ประชุมหัวหนา้
กลุ่มงาน 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
คุณภาพ 

สรุป/ประเมินผล
การด าเนินงาน
ตามแผน  ความเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
และเทคโนโลย ี

ภาพประกอบที ่2.2-02 การน าแผนปฏบิัติการไปปฏิบัติ 
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ในส่วนของการก าหนดและถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่ระดับบุคลากร ส านักวิทยบริการก าหนดนโยบายในการ
ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการไปสู่ระดับบุคคลผา่นการจัดท าข้อตกลงการปฏิบัติงานรายบุคคล (TOR) ปีละ 2 ครั้ง มี
การติดตามการด าเนินงานตาม TOR การรายงานการด าเนินงาน และการประเมินผลการด าเนินงานตาม TOR 
ปีละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการประเมินผลการด าเนินงานที่แต่งตั้งจากตัวแทนส่วนต่างๆ ท้ังผู้บังคับบัญชา 
เพื่อนร่วมงาน ลูกค้า และผู้ใต้บังคับบัญชา และมีการน าผลการประเมินมาพิจารณาปรับปรุงการท างาน และ
จัดกิจกรรมเพื่อพัฒนาบุคลากรในส่วนของงานท่ีมีผลการประเมินต่ ากว่าเกณฑ์ 
เพื่อให้ระบบการติดตามและวัดผลการด าเนินงานโดยรวมของแผนปฏิบัติการเชื่อมโยงสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกัน ส านักวิทยบริการได้น าระบบสารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานและการบริหารงาน ( e-Budget &         
e-Project http://intranet.oas.psu.ac.th) เป็นเครื่องมือในการก ากับ วางแผนและติดตามการใช้จ่าย
งบประมาณ การด าเนินงานและผลการด าเนินงานของส านักวิทยบริการ โดยผู้รับผิดชอบกิจกรรมต่างๆ ตาม
แผนปฏิบัติการประจ าปีเป็นผู้บันทึกข้อมูลและสามารถรายงานผลการด าเนินงานได้ทันที เป็นระบบที่ผู้บริหาร
ระดับสูง หัวหน้าฝ่าย และ หัวหน้ากลุ่มงานสามารถใช้ในการตรวจสอบและติดตามการด าเนิน งานได้
ตลอดเวลาผ่านระบบเครือข่ายออนไลน์ (ภาพประกอบท่ี 2.2-03) 

 

 
ยุทธศาสตร์ 

 ผู้รับผิดชอบ ฝ่ายปฏิบัต ิ ผู้ส่งมอบ พันธมิตร/ผู้ให้ความ
ร่วมมือ OAR KM INNO TQA RM JFK Techno Sec 

ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การบรกิารสารสนเทศ
และทรัพยากรการเรียนรู ้

 - - - -  - - ทรัพยากร
สารสนเทศ 

 ศูนย์คอมพิวเตอร ์
 PULINET 

ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การวิจัย การพฒันาและ
การเผยแพรเ่ทคโนโลยีและนวตักรรมการ
เรียนรู ้รวมทั้งนวัตกรรมการบริการสื่อการ
เรียนรูแ้ละทรัพยากรสารสนเทศ 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
- 

 
 
- 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
นักวจิัย 

 ชมรม PSU 
Open Source & 
Freeware 

 PULINET 
 ศูนย์คอมพิวเตอร ์

ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การจัดสภาพแวดลอ้มใน
การเรียนรู ้

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
อุปกรณ์และ
เทคโนโลยี 

 ชมรม PSU 
Open Source & 
Freeware 

 PULINET 
 ศูนย์คอมพิวเตอร ์

ยุทธศาสตร์ท่ี 4 การพัฒนาโครงสร้าง
พื้นฐานทางการวิจัย 

 
- 

 
 

 
- 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

 ชมรม PSU 
Open Source & 
Freeware 

 PULINET 
ยุทธศาสตร์ท่ี 5 การส่งเสริมและพัฒนา
บุคลากร 

 - - - - - -  วิทยากร PULINET 

ยุทธศาสตร์ท่ี 6 การพัฒนาโครงสร้าง
พื้นฐานและระบบบริหารจัดการองค์กร 

- - -      - PULINET 

ภาพประกอบที ่2.2-03 การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร์ไปสู่ฝ่ายปฏิบัติ ผู้ส่งมอบและพันธมิตร ผู้ให้ความรว่มมือ 
หมายเหตุ OAR=คณะกรรมการด าเนินงาน; KM=คณะกรรมการจัดการความรู้ ; INNO=คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนา
นวัตกรรม: TQA=คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ; RM=คณะกรรมการวิจัย; JFK=ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ; 
Techno=ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา; Sec=ส านักงานเลขานุการ 
 

(3) การจัดสรรทรัพยากร 
ส านักวิทยบริการด าเนินการทบทวนและประเมินผลปฏิบัติงานตามแผน โดยฝ่ายต่างๆ จัดท าแผนค าขอ
งบประมาณส าหรับจัดสรรทรัพยากรสารสนเทศ สื่อการเรียนรู้ และวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอต่อการให้บริการและ
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การปฏิบัติงาน ให้สอดคล้องกับภารกิจหลักทั้ง 3 ด้าน โดยน าเข้าพิจารณาในที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานและ
น าเสนอคณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการให้ความเห็นชอบ ฝ่ายฯ มีการถ่ายทอดแผนสู่การปฏิบัติแก่
บุคลากร บริหารความเสี่ยงของแผนปฏิบัติการด้วยการติดตามผลและประเมินแผนทุกๆ 3 เดือน ในที่ประชุม
ฝ่ายฯ หากการด าเนินงานมีแนวโน้มที่จะไม่บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ จะมีการทบทวนแผนและวิธีการ
ด าเนินงาน ซึ่งแนวทางการบริหารงบประมาณ แสดงในภาพประกอบท่ี 2.2-04 
 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการ ผลลัพธ์ แนวทางการด าเนินงาน 
งบประมาณเงินรายได้ 
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี 

จัดท าค าของบประมาณ แผนปฏิบัติการของแต่ละฝ่ายฯ  ก ากับติดตามดว้ย
แผนปฏิบัติการประจ าป ี

 ประเมินผลการ
ด าเนินงานตาม KPIs ของ
ส านักวิทยบริการ 
 

พิจารณาค าขอโดยที่ประชุม
หัวหน้ากลุ่มงาน 

แผนปฏิบัติการของส านักฯ 

พิจารณาแผนปฏิบัติการโดยที่
ประชุมคณะกรรมการ
ด าเนินงานส านักวิทยบริการ 

แผนงบประมาณส านักวิทยบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการกับ
งบประมาณที่ได้รับ 

ภาพประกอบที ่2.2-04 การจัดสรรทรัพยากร 
 

(4) แผนด้านบุคลากร 
ส านักวิทยบริการมีแผนพัฒนาบุคลากรทั้งระยะสั้นและระยะยาว มกีารส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร ซึง่เป็นหนึ่ง
ในประเด็นยุทธศาสตร์ของแผนกลยุทธ์ของส านักวิทยบริการ โดยพิจารณาจากอายุงาน ผลการปฏิบัติงาน  
ความก้าวหน้าทางต าแหน่งงาน ขดีความสามารถและอตัราก าลัง ผ่านท่ีประชุมฝ่ายฯ และที่ประชุมหัวหน้ากลุ่ม
งาน ปีละ 4 ครั้ง ฝ่ายฯน าแผนและรูปแบบการพัฒนาบุคลากรไปถา่ยทอดสู่บุคลากร เพื่อให้มีการปฏิบัติตาม
แผน รวมทั้งมีการติดตามแผนเพื่อให้บรรลตุามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ปีละ 4 ครั้ง ดังภาพประกอบท่ี 2.2-05 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ผลลัพธ์ 

 อายุงาน 
 ผลการปฏิบัติงาน 
 ความก้าวหนา้ทาง

ต าแหน่งงาน 
 ขีดความสามารถ

และอัตราก าลัง 

 พิจารณาในที่ประชุมฝ่ายฯ 
 พิจารณาในที่ประชุมหวัหน้ากลุ่ม

งาน 

งานการเจ้าหนา้ที่
และหัวหน้าฝ่าย 

แผนการพัฒนาบุคลากรระยะสั้น ระยะยาว (ปี
หน้า) 

 อายุงาน 
 ผลการปฏิบัติงาน 
 ความก้าวหนา้ทาง

ต าแหน่งงาน 
 ขีดความสามารถ

และอัตราก าลัง 

 พิจารณาในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารบุคลากร
ส านักวิทยบริการ 

 พิจารณาในที่ประชุมหวัหน้า
กลุ่มงาน 

งานการเจ้าหนา้ที่
และหัวหน้าฝ่าย 

แผนการพัฒนาบุคลากรรายบุคคล (Individual 
Plan Development: IDP) ซ่ึงประกอบด้วย  
แผนการพัฒนาทางวิชาชีพ แผนการพัฒนาผู้น าใน
อนาคต และการพัฒนาผู้มีความสามารถพิเศษ 

ภาพประกอบที ่2.2-05 แผนด้านบุคลากร 
 

(5) ตัววัดผลการด าเนินการ 
ส านักวิทยบริการ พัฒนาตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานเป็น 2 ส่วน คือ ตัวช้ีวัดระดับองค์กร และตัวช้ีวัดกระบวนการ 
โดยพิจารณาจากแผนกลยุทธ์ คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพท าหน้าท่ีในการทบทวนและปรับปรุงตัวช้ีวัด
ผลการด าเนินงานประจ าปี ปีละ 1 ครั้ง เพื่อน าเข้าที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานและที่ประชุมคณะกรรมด าเนินงาน
ส านักฯ และน าเสนอต่อมหาวิทยาลัย นอกจากนี้ยังก าหนดให้มีการติดตามผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัด
ดังกล่าวในที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน ทุก 2 เดือน และติดตามผ่านระบบสารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานและการ
บริหารงาน (e-Budget, e-Project - http://intranet.oas.psu.ac.th) เพื่อให้สามารถก ากับ/ติดตาม และ
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ปรับปรุงการปฏิบัติงานประจ าปี หากผลการด าเนินงานต่ ากว่าเป้าหมายที่วางไว้ ให้ฝ่ายฯ ที่รับผิดชอบน าไป
วิเคราะห์ พิจารณาทบทวน และปรับปรุงการด าเนินงาน และติดตามในรอบประเมินถัดไป 

(6) การคาดการณ์ผลการด าเนินการ 
ส านักวิทยบริการมีการคาดการณ์ผลการด าเนินการ คือ มีการตั้งค่าเป้าหมายการด าเนินงานใน KPIs โดยมี
ปัจจัยน าเข้าประกอบด้วย ผลการด าเนินงานในปีที่ผ่านมา ผลการด าเนินงานของคู่เทียบ ดูแนวโน้ม  
งบประมาณ บุคลากร เทคโนโลยีสารสนเทศ เกณฑ์มาตรฐานของมหาวิทยาลัย เกณฑ์มาตรฐานของ PULINET 
สารสนเทศของผู้ใช้บริการ เพื่อตั้งค่าเป้าหมายการด าเนินงานให้มีความท้าทาย โดยมีการทบทวนปีละ 1 ครั้ง 
โดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ และฝ่ายฯ ติดตามและน าเสนอผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดในที่
ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน ปีละ 4 ครั้ง (ภาพประกอบท่ี 2.2-06)  
 

ปัจจัยน าเข้า กระบวนการ ผลลัพธ์ 

 ผลการด าเนินงานในปีที่ผ่านมา  
 ผลการด าเนินงานของคู่เทียบ  
 ดูแนวโน้ม 
 งบประมาณ 
 บุคลากร (ความเชีย่วชาญ ความ

เพียงพอ) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 เกณฑ์มาตรฐานของมหาวิทยาลัย  
 เกณฑ์มาตรฐานของ PULINET 
 สารสนเทศของผู้ใช้บริการ 

(1) พิจารณาปจัจัยน าเข้า เพือ่ก าหนดค่าเป้าหมาย และ
มอบหมายผู้รับผิดชอบ KPIs แต่ละตัวชีว้ัด ในที่ประชุม
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 
(2) มอบหมายแต่ละฝา่ยในการติดตามผลการด าเนินงาน ตาม
กรอบเวลาทีก่ าหนด 
 

ค่าเป้าหมายของ KPIs แต่ละ
ตัวชี้วัด 

ค่าเป้าหมายของ KPIs แต่ละตัวชี้วัด ทบทวนปรับปรุงค่าเป้าหมายของ KPIs แต่ละตัวชี้วัด 
เปรียบเทียบกับผลการด าเนินงานขององค์กร ในที่ประชุม
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 

ค่าเป้าหมายของ KPIs แต่ละ
ตัวชี้วัดใหม่ที่ผ่านการทบทวนแล้ว 

ภาพประกอบที ่2.2-06 การคาดการณ์ผลการด าเนินการ 
 

ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัตกิาร 
ในกรณีที่สถานการณ์บังคับให้ต้องปรับแผนปฏิบัติการที่อยู่ระหว่างด าเนินการ ส านักวิทยบริการพิจารณาปรับปรุง
แผนปฏิบัติการโดยผ่านที่ประชุมฝ่ายฯ และที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน เพื่อวิเคราะห์สาเหตุ ปัญหา ปัจจัยที่ท าให้ไม่
สามารถบรรลุเป้าหมาย และมอบฝ่ายฯ หรือเจ้าของกระบวนการด าเนินการปรับปรุงแผนปฏิบัติการ จากนั้น
ถ่ายทอดแก่บุคลากรที่เกี่ยวข้องทราบถึงแผนปฏิบัติการใหม่ และด าเนินการต่อไปอย่างรวดเร็ว  
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3 ลูกค้า  
 

3.1 เสียงของลกูค้า 
 

ก. การรับฟังลูกค้า   [เป็น Input ใน 4.1ก(3) / 4.1ข] 
ส านักวิทยบริการใช้ช่องทางที่หลากหลายในการรับฟังและเรียนรู้ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
และเลือกใช้วิธีการที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่มผู้ใช้บริการ เพื่อน าไปใช้ในการออกแบบและปรับปรุงบริการและการ
ปฏิบัติงานตลอดจนกลไกสนับสนุนผูใ้ช้บริการ โดยด าเนินการเป็น 2 แบบ คือ (1) แบบรับฟัง (User Listening) และ 
(2) แบบส ารวจ (User Survey) ก าหนดนโยบายให้ทุกฝ่ายมีการรับฟังข้อมูลผู้ใช้บริการเพื่อน าไปใช้ในการจัดท า
แผนปฏิบัติการและปรับปรุงกระบวนการท างานในหน่วยงาน  
ทั้งนี้ส านักวิทยบริการน าข้อมูลลูกค้า ข้อมูลเสียงของผู้ใช้บริการ ผลการวิเคราะห์และผลการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง
กับผู้ใช้บริการ น ามาใช้เป็นข้อมูลน าเข้าในระบบ OAR-SMART System (ภาพประกอบ 4.1-01) นอกจากนี้มีการ
ทบทวนกระบวนการรับฟังข้อมูลจากผู้ใช้บริการทุกปีตามระบบ OAR-SMART System และในกระบวนการจัดท า
แผนกลยุทธ์ ส านักวิทยบริการมีวิธีการสื่อสารและการรับฟังความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการในอดีต 
ปัจจุบัน และอนาคต ดังรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 3.1-01 

 

  
ช่องทาง 

 
วิธีการ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ/ความถี ่  
ผู้รับผิดชอบหลัก ผู้ใช้บริการในอดีต ผู้ใช้บริการในปจัจุบัน ผู้ใช้บริการใน

อนาคต 
Pa1 Pa2 Pa3 U1 U2 U3 U4 U5 F1 F2 

แบบรับฟัง (User Listening) 
เชิงรกุ 1. เว็บไซต์ส านัก

วิทยบริการ 
 
 
รับฟังความตอ้งการ 
ข้อเสนอแนะ ขอ้
ร้องเรียนของ
ผู้ใช้บริการ 

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศกัดิ์/คณิศร/
อนุภาพ 

เชิงรกุ 2. จดหมาย
อิเลก็ทรอนิกส ์

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr อัญชลี/จอมใจ/
อ านาจ/กฤษฎ์/ 

เชิงรกุ 3. กระดานข่าว - - - 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr - - อัญชลี/ภทัธ/์วิษณ ุ
เชิงรกุ 4. Social Media: 

Facebook, 
Twitter, JFK 
Official LINE 

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศกัดิ์/จอมใจ/
ณัฐธยาน์/วิษณุ/
อ านาจ/อดุลย์/ลา
ตีป๊ะ 

เชิงรับ 5. บริการตอบ
ค าถามช่วยการ
ค้นคว้า 

รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการ ณ จุด
บริการด้วยตนเอง/
โทรศัพท ์

D D D D D D D D D D บรรณารกัษ์ 

เชิงรกุ 6. บริการตอบ
ค าถามออนไลน ์

รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการผ่าน
ระบบบริการตอบ
ค าถามออนไลน ์

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr บรรณารกัษ์ 
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ภาพประกอบที ่3.1-01 วิธกีารสื่อสารและการรับฟังความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

หมายเหตุ  (1) บริการเชิงรุก = (1) วิธีการที่ใช้ IT เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้อง (2) การออกไปหาผู้ใช้บริการ (เพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้) (3) การ
ให้บริการโดยผู้ใช้ไม่ร้องขอ 

  
ช่องทาง 

 
วิธีการ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ/ความถี ่  
ผู้รับผิดชอบหลัก ผู้ใช้บริการในอดีต ผู้ใช้บริการในปจัจุบัน ผู้ใช้บริการใน

อนาคต 
Pa1 Pa2 Pa3 U1 U2 U3 U4 U5 F1 F2 

เชิงรกุ 7. บริการตอบ
ค าถามออนไลน ์

รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการผ่าน
ระบบบริการตอบ
ค าถามออนไลน ์

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr บรรณารกัษ์ 

เชิงรกุ 8. ติดต่อทาง
โทรศัพท ์

รับข้อเสนอแนะ/ขอ้
ร้องเรียนผู้ใช้บรกิาร
ผ่านโทรศัพท ์

D D D D D D D D D D บุคลากร 

เชิงรับ 9. ติดต่อด้วย
ตนเอง 

รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการที่มา
ติดต่อด้วยตนเอง 

D - D D D D D D D - บุคลากร 

เชิงรับ 10. หนังสือราชการ รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการด้วย
หนังสือราชการ 

- - - - - D D D - - หัวหน้าฝ่าย 

เชิงรับ 11. กล่องรับความ
คิดเห็น 

รับข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเหน็ผ่านกลอ่ง
รับความคิดเห็น 

D - D D D D D D D - จันทมิา/กฤษฎ ์

เชิงรกุ 12. Roadshow รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการตาม
คณะ/หน่วยงาน 

- - - A A A A - - - บรรณารกัษ์/
อ านาจ/กฤษฎ ์

เชิงรกุ 13. แนะน าบรกิาร/
น าชม/อบรม 

รับฟังเสียงของ
ผู้ใช้บริการขณะ
แนะน าบรกิาร น าชม
และอบรม 

O - - A,O A,O O O O O - บุคลากร 

 แบบส ารวจ (User Survey) 

เชิงรับ 14. แบบส ารวจ
ความต้องการ 

ส ารวจความตอ้งการ
โดยใช้แบบส ารวจ
ฉบับพิมพ์ 

A A A A A A A A A A ณัฐธยาน์/รววีรรณ/
กฤษฎ์/อ านาจ/
สมศักดิ์/วิษณ ุ

เชิงรับ 15. แบบประเมนิ
ความพึงพอใจ/
ไม่พึงพอใจ 

ประเมนิความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ
โดยใช้แบบประเมนิ
ฉบับพิมพ์ 

- - - 6M 6M 6M 6M 6M - - ณัฐธยาน์/รววีรรณ/
กฤษฎ์/อ านาจ/
พิเชษฐ/สมศักดิ/์
วิษณ ุ

เชิงรกุ 16. แบบประเมนิ
ความพึงพอใจ/
ไม่พึงพอใจ
ออนไลน ์

ประเมนิความพึง
พอใจ/ไม่พึงพอใจ
ทางออนไลน ์ (อเีมล 
เว็บไซต์) 

- - - 6M 6M 6M 6M 6M - - ณัฐธยาน์/รววีรรณ/
กฤษฎ์/อ านาจ/
พิเชษฐ/สมศักดิ/์
วิษณ ุ

เชิงรกุ 17. ระบบประเมิน
ความพึงพอใจ
หลังการ
ให้บริการ 

ผู้ใช้ประเมนิความพึง
พอใจหลังการ
ให้บริการทันทีด้วย
แท็บเล็ต ณ จดุ
บริการ 

- - - D D D D D - - กิตติศกัดิ ์
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(2)    24hr = 24 ชั่วโมง; D = งานประจ าวัน; M = ด าเนินการเดือนละครั้งโดยเฉลี่ย; 3M = ทุก 3 เดือนโดยเฉลี่ย; 6M = ทุก 6 เดือน
โดยเฉลี่ย; A = ปีละครั้ง; O = เมื่อมีประเด็น/การร้องขอ/การปรับระเบียบใหม่ 

(3) Pa1 = บุคคลภายนอกที่เคยเป็นสมาชิกและใช้บริการด้วยตนเอง; Pa2 = บุคคลภายนอกที่เคยเป็นสมาชิกและใช้บริการออนไลน์; 
Pa3 = ศิษย์เก่า ม.อ.; U1=นักศึกษาปริญญาตรี; U2=นักศึกษาบัณฑิตศึกษา; U3=บุคลากรสายวิชาการ; U4=บุคลากรสาย
สนับสนุน; U5=สมาชิกบุคคลภายนอก; F1=บุคคลภายนอกที่ไม่เคยเป็นสมาชิกและใช้บริการด้วยตนเอง; F2=บุคคลภายนอกที่ไม่
เคยเป็นสมาชิกและใช้บริการออนไลน์ 
 

(1) ลูกค้าในปัจจุบัน 
ส านักวิทยบริการมีวิธีการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการปัจจุบันในภาพประกอบท่ี 3.1-01  ในการรับฟังเสียงของ
ลูกค้าในปัจจุบัน ส านักวิทยบริการใช้แบบรับฟังและแบบส ารวจทั้งฉบับพิมพ์และแบบออนไลน์ ในส่วนข้อมูล
ป้อนกลับทันทีจากผู้ใช้บริการ ทางส านักวิทยบริการมีแบบประเมินหลังการใช้บริการอบรม ผ่านระบบประเมนิ
ออนไลน์ “OAR Online Evaluation”  และหลังการให้บริการ ณ จุดบริการ (ยืม-คืน, ตอบค าถาม และ IT 
Zone) ผ่านระบบประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการบน Tablet ผลการประเมินออนไลน์ OAR Online 
Evaluation และผลการประเมิน ณ จุดบริการผ่าน Tablet ซึ่งได้ผลการประเมินทันที ส านักวิทยบริการน าผล
การประเมินมาวิเคราะห์ และปรับปรุงการด าเนินงานให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน
ได้อย่างทันท่วงที ส านักวิทยบริการได้มีการทบทวนวิธีการรับฟังเสียงของผู้ใช้บริการให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ผู้ใช้บริการ จากเดิมที่มีการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการปีละ 2 ครั้ง พบว่าการด าเนินการพัฒนา
บริการยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที จึงได้พัฒนาระบบประเมินความ
พึงพอใจทันทีหลังการให้บริการบน Tablet ที่บริการยืม-คืน บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า และ
บริการ IT Zone 
 

(2) ลูกค้าในอนาคต 
ลูกค้าในอนาคตของส านักวิทยบริการ ได้แก่ (1) บุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิกที่ใช้บริการด้วยตนเอง และ (2) 
บุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิกใช้บริการทางออนไลน์ ลูกค้าในอดีตของส านักวิทยบริการ ประกอบด้วย (1) 
บุคคลภายนอกที่เคยเป็นสมาชิกที่ใช้บริการด้วยตนเอง (2) บุคคลภายนอกที่เคยเป็นสมาชิกและใช้บริการ
ออนไลน์ และ (3) ศิษย์เก่า ม.อ. ส านักวิทยบริการมีวิธีการฟังเสียงของลูกค้าในอนาคตและในอดีต โดยงาน
บริการสารสนเทศ ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และงานบริการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ ฝ่ายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา ท าการศึกษาความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญของผู้ใช้ภายนอกโดยใช้แบบสอบถาม ปีละ 1 
ครั้ง และช่องทางอื่นๆ ของการฟังเสียงของผู้ใช้บริการ ดังภาพประกอบท่ี 3.1-01 ผู้รับผิดชอบวิเคราะห์ความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการในอนาคต เพื่อมาด าเนินการจัดบริการและกิจกรรมให้สอดคล้องกับ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 

ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
(1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

ส านักวิทยบริการมีนโยบายและก าหนดผู้รับผิดชอบให้ทุกฝ่ายด าเนินการศึกษาความคิดเห็นทั้งความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม มีการศึกษาทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
รวมทั้งก าหนดระยะเวลาด าเนินการและผู้รับผิดชอบ ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.1-02 ผู้รับผิดชอบจะน าผลที่
ได้จากการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน รวมทั้งความคิดเห็นและข้อเสนอแนะแจ้ง
ผู้บริหารและบุคลากรทางอีเมลเพื่อพิจารณาปรับปรุงในเบื้องต้นในส่วนที่เกี่ยวข้อง และน าเข้าพิจารณาในที่
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ประชุมฝ่าย ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน เพื่อร่วมกันวิเคราะห์และหาแนวทางปรับปรุงพัฒนาแล้วน าสารสนเทศที่
ได้ไปใช้ใน (1) การวางแผนการด าเนินงาน ก าหนดเป้าหมาย ปรับปรุงกิจกรรมเชิงรุกที่มีอยู่ โดยคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ (2) การออกแบบและพัฒนาบริการและนวัตกรรมให้เหนือความคาดหวัง และ (3) การ
ออกแบบบริการเพื่อสร้างความผูกพัน ตลอดจนใช้ในการปรับปรุงระบบงานและกระบวนการท างาน  จัด
กิจกรรมเชิงรุกและพัฒนาระบบใหม่ที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการเพิ่มมากข้ึน 
 

ภาพประกอบที่ 3.1-02 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
หมายเหตุ   24hr = 24 ชั่วโมง; D = งานประจ าวัน; M = ด าเนินการเดือนละครั้งโดยเฉลี่ย; 3M = ทุก 3 เดือนโดยเฉลี่ย; 6M = ทุก 6 เดือนโดย

เฉลี่ย; A = ปีละครั้ง; O = เมื่อมีประเด็น/การร้องขอ/ปรับกฎระเบียบใหม่; (A)=ปีหน้า 
 

  
ช่องทาง 

กลุ่มผู้ใช้บริการ/ความถี ่  
ผู้รับผิดชอบหลัก ผู้ใช้บริการในอดีต ผู้ใช้บริการในปจัจุบัน ผู้ใช้บริการใน

อนาคต 
Pa1 Pa2 Pa3 U1 U2 U3 U4 U5 F1 F2  

วิธีการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
ทางการ 1. แบบประเมนิออนไลน์

โดยรวม (ฉบับพิมพ/์
ออนไลน์) 

- - - 6M 6M 6M 6M 6M - - ณัฐธยาน์ รวีวรรณ  
พิเชษฐ กฤษฎ์ อ านาจ 

ทางการ 2. แบบประเมนิหลัง
กิจกรรม (ฉบับพิมพ์/
ออนไลน์) 

- - - O O O O O O - ภัทธ์ ชารีฟ  
บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ทางการ 3. ระบบประเมินทันที
หลังใช้บริการผ่าน 
Tablet 

- - - D D D D D - - กิตติศกัดิ ์
บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ไม่เป็น
ทางการ 

4. การสังเกต D - D D D D D D D - บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ไม่เป็น
ทางการ 

5. การพูดคุยหลังการ
บริการ 

D - D D D D D D D - บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ไม่เป็น
ทางการ 

6. กระดานข่าว 
(Webboard) 

- - - 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr - - อัญชลี ภทัธ์ วิษณ ุ

ไม่เป็น
ทางการ 

7. จดหมายอิเลก็ทรอนกิส ์
(Email) 

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr ณัฐธยาน์ รวีวรรณ  
จอมใจ อ านาจ กฤษฎ ์

ไม่เป็น
ทางการ 

8. สื่อ Social Media: 
FaceBook 

24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศกัดิ์ จอมใจ วิษณ ุ
กฤษฎ์ อดุลย์ ลาตีป๊ะ 

 วิธีการประเมินความผกูพัน 
ทางการ 9. แบบประเมนิ - - (A) A A A A A - - ณัฐธยาน์ รวีวรรณ 

กฤษฎ ์
ไม่เป็น
ทางการ 

10. การสังเกต - - - D D D D D - - บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ไม่เป็น
ทางการ 

11. การพูดคุย บอกตอ่
บริการ สนับสนนุ
กิจกรรม 

- - - D D D D D - - บุคลากรส านักวทิย
บริการ 

ไม่เป็น
ทางการ 

12. ข้อเสนอแนะใน JFK 
Official LINE และ 
FaceBook 

D D D D D D D D - - กิตติศกัดิ์ จอมใจ คณิศร        
อนุภาพ กฤษฎ์ สมศักดิ ์
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การเพิ่มระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ส านักวิทยบริการได้ก าหนดเป็นความท้าทายที่ส าคัญขององค์กร จึง
ได้ก าหนดตัวช้ีวัดการด าเนินการที่ส าคัญด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขึ้น ซึ่งจะน าไปสู่การปฏิบัติที่ส าคัญ
ในการมุ่งเน้นผู้ใช้บริการต่อไป ในรอบปีการศึกษา 2558 ส านักวิทยบริการได้พัฒนาระบบเพื่อสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ จากการได้สารสนเทศในการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ
และความผูกพันในปี 2557 และปี 2558 ได้แก่ ระบบบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ระบบรายงานการ
ใช้บริการเอกสารค าสอนออนไลน์ (http://techno.oas.psu.ac.th/sheet-online)  รายงานการให้บริการของ
ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา (http://techno.oas.psu.ac.th/services-job) แบบสอบถามส ารวจความพึง
พอใจและไม่พึงพอใจในการให้บริการ  รายช่ือระบบต่างๆ ที่สนับสนุนการให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ 
(http://www.oas.psu.ac.th/index.php/วิจัยและนวัตกรรม/นวัตกรรม.html) 
 

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 
ส านักวิทยบริการมีการท าความร่วมมืออย่างเป็นทางการในการเป็นคู่เทียบผลการด าเนินงานกับส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยทักษิณ ในปี 2558 โดยมีการประชุมเพื่อตกลงร่วมกันในการเสาะหาสารสนเทศในด้านความพึง
พอใจ ไม่พึงพอใจ นอกจากนี้ส านักวิทยบริการขอข้อมูลในด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ข่ายงานห้องสมุด PULINET และ ThaiLinet โดยเจ้าของกระบวนการรวบรวมข้อมูล
ดังกล่าวปีละครั้ง น าข้อมูลมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และพัฒนางาน เพื่อความสะดวก ความถูกต้องและการเข้าถึง
สารสนเทศผลการด าเนินงานเชิงเปรียบเทียบ ส านักวิทยบริการได้พัฒนาระบบการน าเสนอข้อมูลผลการ
ด าเนินงานระหว่างส านักวิทยบริการกับคู่เทียบ (http://secret.oas.psu.ac.th/kpi)  
 

3.2 ความผูกพันของลูกคา้  
 

ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า  
(1) ผลิตภัณฑ์    

ส านักวิทยบริการมีผลิตภัณฑ์/
บริการหลัก 3 ประการ คือ 
การบริการสารสนเทศและสื่อ
การเรียนรู้  การผลิตสื่อการ
เรียนรู้ และการให้ค าแนะน า
และอบรมผู้ ใ ช้บริการ โดย
ก าหนดจากภารกิจหลักของ
ส านักวิทยบริการ ที่มุ่งเน้น
ผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ ส านักฯ 
ก า หนดแผนกลยุ ท ธ์ แ ล ะ
แผนปฏิ บั ติ ก า รประจ าปี  
ภายใต้กระบวนการท างาน

แบบมีส่วนร่วม โดยก าหนดแนวทางการให้บริการและมุ่งสร้างนวัตกรรมการบริการที่เหนือความคาดหวัง และ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยน าประเด็นปัญหาการให้บริการ ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ข้อมูลสถิติการให้บริการ ข้อมูลการศึกษาดูงานของบุคลากรในหน่วยงานอื่นๆ 
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ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี และผลการวิจัย มาใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาผลิตภัณฑ์/การให้บริการ และการ
สนับสนุนผู้ใช้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ อ านวยความสะดวกและดึงดูดให้มีการใช้
บริการเพิ่มมากข้ึน ส านักวิทยบริการ มีการทบทวนผลิตภัณฑ์/บริการ ปีละ 1 ครั้ง ผ่านที่ประชุมคณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพ ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน และที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการ 
 

(2) การสนับสนุนลูกค้า 
ส านักวิทยบริการให้บริการสืบค้นสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ รวมทั้งให้การสนับสนุนแก่ผู้ใช้บริการในการใช้

บริการต่าง ๆ ของส านักวิทยบริการทั้งแบบที่มาติดต่อด้วยตนเองตามวันเวลาเปิดท าการ และใช้บริการทาง

ออนไลน์ได้ตลอด 24 ช่ัวโมง ส านักวิทยบริการมีวิธีการสนับสนุนผูใ้ช้บริการที่ส าคัญซึ่งเป็นผู้ใช้บริการในปัจจบุนั 

ประกอบด้วย บริการเชิงรุก กิจกรรมผู้ใช้บริการสัมพันธ์ การให้สารสนเทศตรงตามความตอ้งการของผู้ใช้บรกิาร 

การเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการประเมินการให้บริการหรือเสนอแนะความต้องการ และการมีช่องทางการสื่อสารที่

หลากหลาย วิธีการสนับสนุนผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม ดังภาพประกอบที ่3.2-02 
 

 
วิธีการสนบัสนนุ 

ผู้ใช้บริการปัจจุบนั  
วิธีการสนบัสนนุ 

ผู้ใช้บริการปัจจุบนั 
U1 U2 U3 U4 U5 U1 U2 U3 U4 U5 

บริการเชิงรุก กิจกรรมผู้ใช้บริการสัมพันธ ์
DD.JFK - - / / - การมอบของทีร่ะลกึในช่วง

เทศกาลปีใหม่ 
/ / / / / 

EDDS.JFK / / / / - กิจกรรมบอกรกัวนัวาเลนไทน ์ / / / / / 
ตอบค าถามชิงรางวัลตามเทศกาล / / / / / กิจกรรมคริสต์มาสพาโชค / / / / / 
การประกวดผู้ยืมทรัพยากรสารสนเทศ
สูงสุดประจ าภาคการศกึษา 

/ / / / / โครงการ Self Check สลิปนี้มีลุ้น / / / / / 

การประกวดผู้เข้าใช้ห้องสมดุสูงสุดประจ า
ภาคการศกึษา 

/ / / / / การให้สารสนเทศตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

บริการช่วยค้นหาหนังสอื / / / / / บริการตอบค าถามและชว่ยการ
ค้นคว้า 

/ / / / / 

บริการติดตามตวัเล่ม / / / / / บริการสืบคน้สารสนเทศออนไลน์ / / / / / 
กิจกรรมเปิดประตูห้องสมุดสู่อาเซียน / / / / / บริการช่วยค้นหาหนังสอื / / / / / 
JFK เพิ่มวนัยืม ย๊าว ยาว / / - - - บริการติดตามตวัเล่ม / / / / / 
JFK Daily Photo / / / / / บริการรวบรวมบรรณานกุรม - - / / - 
โครงการธนาคารความรู ้ / / - - - บริการยืมระหว่างห้องสมุด / / / / / 
JFK Book Fair / / / / / การเปิดโอกาสให้ผู้ใชบ้ริการประเมินการให้บริการ/เสนอแนะความ

ต้องการ 
บริการห้องสมุดหอพัก / - - - - ฉบับพิมพ์/ออนไลน/์ด้วยตนเอง / / / / / 
Book Mobile คณะวทิยาการสื่อสาร / - / / - การมีช่องทางการสื่อสารท่ีหลากหลาย 
บริการตอบค าถามเชิงรุก (PR Service) / / / / / ดูรายละเอียดตามภาพประกอบที่ 

3.1-1 
/ / / / / 

บรรณารกัษ์พบนกัวิจัย - / / / /       
แนะน าหนังสอืดีที่คณุยังไม่ได้อ่าน 
(Unseen Book) 

/ / / / /       

ภาพประกอบที่ 3.2-02 การสนับสนุนผู้ใช้บริการ 
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(3) การจ าแนกลูกค้า 
ส านักวิทยบริการจ าแนกผู้ใช้บริการออกเป็น 3 ประเภท คือ 1) ผู้ใช้บริการในปัจจุบัน 2) ผู้ใช้บริการในอนาคต 
และ 3) ผู้ใช้บริการในอดีต โดยจ าแนกตามภารกิจหลักของส านักวิทยบริการ และน าสารสนเทศเกี่ยวกับการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ และลักษณะการใช้ผลิตภัณฑ์/บริการของผูใ้ช้บริการ มาจากระบบห้องสมดุอัตโนมตั ิ
ระบบบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ระบบเอกสารค าสอนออนไลน์ ระบบ e-Learning ระบบ Virtual 
Classroom และบริการ e-Services ของส านักวิทยบริการ ส่วนการรับฟังเสยีงของผู้ใช้บริการได้มาจากวิธีการ
ต่างๆ  ตามภาพประกอบท่ี 3.1-01 ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษาน า
สารสนเทศดังกล่าวมาประกอบการพิจารณาทบทวนการจ าแนกประเภทผู้ใช้บริการ แล้วน าเสนอในที่ประชุม
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ ปีละ 1 ครั้ง ส านักวิทยบริการให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการในปัจจุบัน โดย
เน้นนักศึกษาปริญญาตรี (U1) นักศึกษาระดับบณัฑติศึกษา (U2) บคุลากรสายวิชาการ (U3) และบุคลากรสาย
สนับสนุน (U4) เพื่อสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยทั้ง 4 ด้าน คือ การเรียนการสอน การวิจัย การบริการ
วิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม (ภาพประกอบท่ี 3.2-03) 
 

 
ความต้องการ/ความคาดหวัง 

 
ตัวช้ีวัด 

กลุ่มผู้ใช้บริการ 
U1 U2 U3 U4 U5 

1. สภาพแวดลอ้มของพื้นที่
บริการ 

o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสภาพแวดล้อมของพืน้ที่บรกิาร 
o ปริมาณฝุ่นละอองในอากาศภายในทีท่ างานขนาดไม่เกนิ 2.5 ไมครอน

ปริมาตร xxxx 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2. ความสะดวกในการเข้าถึง
สารสนเทศ 

o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านความสะดวกในการเข้าถงึสารสนเทศ 
o ปริมาณการใช้ฐานขอ้มูลเพิ่มขึน้ 
o สื่อที่พัฒนาจากผลงานวิจัยที่เป็นจุดเน้นของ ม.อ.ปัตตาน ี
o การเป็นองคก์รแห่งการบรกิารผ่านอเิล็กทรอนกิส์ 
o จ านวนสารสนเทศหรอืความรู้ทีจ่ัดเก็บในระบบการจัดการความรูท้ี่

เพิ่มขึน้ 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

3. ทรัพยากรสารสนเทศที่
ทันสมัย 

o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศทีท่ันสมัย 
o ประสิทธภิาพในการให้บรกิารห้องสมุด 
o ทรัพยากรสารสนเทศที่สอดคลอ้งกับหลักสตูรการเรียนการสอน 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

4. เทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร 

o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
o ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรอืภาวะฉุกเฉนิหน้างานไมเ่กนิ 30 นาท ี
o การเกิดภาวะ Server Downtime ไม่เกนิรอ้ยละ 1 (88 ชั่วโมงใน 1 ปี) 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

5. นวัตกรรมการบรกิาร o ผลงานวิจัยหรอืนวัตกรรมทีน่ าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองคก์ร 
o ผลงานวิจัยหรอืนวัตกรรมที่ไดร้ับการตีพิมพห์รือเผยแพร่ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

6. บุคลากรที่มีจิตบริการ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านบุคลากรจิตบริการ      
7. การสือ่สารกับผู้ใช้บรกิาร ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บรกิาร      
8. คุณภาพการให้บรกิาร o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านคณุภาพการให้บริการ 

o ประสิทธภิาพในการให้บรกิารห้องสมุด 
o จ านวนผู้ใช้บรกิารและการใช้บรกิารที่เพิม่ขึน้ 
o จ านวนชั่วโมงการเข้าร่วมกจิกรรมส่งเสริมศกัยภาพ/พัฒนาของบุคลากร 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

9. สื่อการเรียนรูแ้ละคุณภาพ o ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสื่อการเรยีนรู้และคณุภาพ 
o จ านวนผู้ใช้บรกิารและการใช้บรกิารที่เพิม่ขึน้ 

 -  - - 

10. อุปกรณ์และเครือ่งมอืในการ
ผลิตส่ือ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านอุปกรณ์และเครือ่งมอืในการผลิตสือ่      

11. ความเหมาะสมของห้องเรียน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านความเหมาะสมของห้องเรียน  -  - - 
12. โสตทัศนูปกรณ์ในห้องเรียน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านโสตทัศนปูกรณ์ในหอ้งเรียน  -  - - 

ภาพประกอบที ่3.2-03 การจ าแนกลกูค้า 
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ข. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
(1) การจัดการความสัมพันธ์ 

ส านักวิทยบริการมีนโยบายกระตุ้นและส่งเสริมให้มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการตามค่านิยม “จิตบริการ งานคุณภาพ สร้างนวัตกรรม” ขององค์กร โดยใช้
สารสนเทศที่ได้จากการให้บริการในอดีตและปัจจุบันมาใช้ใน (1) การวางแผนจัดการการบริการในอนาคต (2) 
การสร้างกลไกสนับสนุนการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ  และ (3) การอ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงบริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้องและทันต่อความต้องการแสดงดังภาพประกอบที่ 3.2-04 ส านัก
วิทยบริการได้เล็งเห็นถึงความส าคัญของสารสนเทศท่ีได้จากกิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ จึงได้
พัฒนาระบบ OAR-CRM ขึ้น (http://jfk.oas.psu.ac.th/train) เพื่อให้สามารถน าสารสนเทศของผู้ใช้บริการมา
ใช้ประโยชน์ในการจัดกิจกรรมส่งเสริมให้มีการใช้บริการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

 

 
ช่องทาง/กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์

ผู้ใช้บริการ 
(Customer Relationship 

Management) 

 
เป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 

 
ผู้รับผิดชอบหลัก 

การได้
ผู้ใช้บริการใหม่ 

การรักษา
ผู้ใช้บริการ 

การเพิ่มความผูกพัน
ของผู้ใช้บริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ์องค์กร 

1. การประชาสัมพันธ์เพื่อให้บริการด้านข้อมูลและการบริการขององค์กร 
1. เว็บไซต์ 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศ กด์ิ คณิศร อนุภาพ 

2. จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 24hr 24hr 24hr 24hr อัญชลี จอมใจ อ านาจ กฤษฎ์ 

3. สื่อ Social Media 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศักด์ิ จอมใจ วิษณุ อดุลย์ 
ลาตีป๊ะ 

4. พบปะผู้ใช้บริการ Road Show A,O A,O A,O A,O บรรณารักษ์ อ านาจ กฤษฎ์ 

5. การน าชมภายในองค์กร O O O O บุคลากรส านักวิทยบริการ 

6. รายการโทรทัศน์ OAR Channel 
IPTV 4 จุด 

D D D D อ านาจ วิษณุ พิเชษฐ คณิศร 
พรหม อนุภาพ 

7. รายการโทรทัศน์ OAR Channel 
Online 

24hr 24hr 24hr 24hr อ านาจ วิษณุ พิเชษฐ คณิศร 
พรหม อนุภาพ 

2. การให้ข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ 
8. เว็บไซต์ 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศักด์ิ คณิศร อนุภาพ 
9. จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 24hr 24hr 24hr 24hr อัญชลี จอมใจ อ านาจ กฤษฎ์ 

10. สื่อ Social Media 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศักด์ิ จอมใจ วิษณุ อดุลย์ 
ลาตีป๊ะ 

11. พบปะผู้ใช้บริการ Road Show A,O A,O A,O A,O บรรณารักษ์ อ านาจ กฤษฎ์ 

12. โทรศัพท ์ D D D D บุคลากรส านักวิทยบริการ 

13. Face-to-Face D D D D บุคลากรส านักวิทยบริการ 
14. อบรมการสืบค้นสารสนเทศ O O O O บรรณารักษ์งานบริการ 
15. อบรมพัฒนาทักษะเทคโนโลยีทาง

การศึกษา 
O O O O บุคลากรฝ่ายเทคโนโลยีทาง

การศึกษา 
16. นิทรรศการ O O O O บุคลากรส านักวิทยบริการ 

17. นิทรรศการออนไลน์ 24hr 24hr 24hr 24hr กิตติศักด์ิ อัญชลี รวีวรรณ 

18. รายการโทรทัศน์ OAR Channel 
IPTV 4 จุด 

D D D D อ านาจ วิษณุ พิเชษฐ คณิศร 
พรหม อนุภาพ 

19. รายการโทรทัศน์ OAR Channel 
Online 

24hr 24hr 24hr 24hr อ านาจ วิษณุ พิเชษฐ คณิศร 
พรหม อนุภาพ 

3. การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการและบริการเชิงรุก 

20. บริการ DD.JFK W W W W พนิตา อรอนงค์ 
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ภาพประกอบที ่3.2-04 รูปแบบการสร้างความสัมพันธก์ับผู้ใช้บริการ 
หมายเหตุ   24hr = 24 ชั่วโมง; D = งานประจ าวัน; W = สัปดาห์ละครั้ง; M = ด าเนินการเดือนละครั้งโดยเฉลี่ย; 3M = ทุก 3 เดือนโดยเฉลี่ย; 6M 

= ทุก 6 เดือนโดยเฉลี่ย; A = ปีละครั้ง; O = เมื่อมีประเด็น/การร้องขอ/ปรับกฎระเบียบใหม่ 
 

(2) การจัดการกับข้อร้องเรียน 
ส านักวิทยบริการมีการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนและกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 3.2-05 โดยมุ่งเน้นการตอบสนองให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจมากท่ีสุด ส านัก
วิทยบริการมีการจัดล าดับความเร่งด่วนและความรุนแรงของข้อร้องเรียนไว้ 3 แนวทาง คือ (1) ประเด็นที่มี
ความเร่งด่วนและส่งผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ ผู้ปฏิบัติงานสามารถจัดการแก้ไขได้ทันทีเพื่อลดความไม่พึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการในเวลาขณะนั้น (2) ประเด็นข้อร้องเรียนท่ีมีผลกระทบต่อการบริการระดับมาก ผู้ปฏิบัติงานไม่
สามารถแก้ไขได้ ให้ส่งต่อหรือปรึกษาหัวหน้ากลุ่มงานและหัวหน้าฝ่าย และ (3) ประเด็นที่ไม่เร่งด่วนแต่เป็น
ความต้องการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถแก้ปัญหาได้ให้น าข้อ
ร้องเรียนเข้าสู่ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน เพื่อร่วมกันหาสาเหตุ แนวทางแก้ไข ป้องกัน เมื่อได้ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนแล้ว ในกรณีที่ทราบผู้ร้องเรียน ทางผู้รับผิดชอบจะแจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อผู้ร้องเรียน
โดยตรง ในกรณีที่ไม่ทราบผู้ร้องเรียน ผู้รับผิดชอบจะแจ้งผ่านเว็บไซต์ส านักวิทยบริการ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ หลังจากด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนแล้วนั้น ฝ่ายที่เกี่ยวข้องด าเนินการส ารวจความพึง

ช่องทาง/กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์
ผู้ใช้บริการ 

(Customer Relationship 
Management) 

 
เป้าหมายในการจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 

 
ผู้รับผิดชอบหลัก 

การได้
ผู้ใช้บริการใหม่ 

การรักษา
ผู้ใช้บริการ 

การเพิ่มความผูกพัน
ของผู้ใช้บริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ์องค์กร 

21. บริการ EDDS.JFK 24hr 24hr 24hr 24hr รัชนี 

22. ตอบค าถามชิงรางวัลตามเทศกาล O O O O บุคลากรหอสมุด 

23. การประกวดผู้ยืมทรัพยากรสูงสุด
ประจ าภาคการศึกษา 

6M 6M 6M 6M อัญชลี รวีวรรณ 

24. การประกวดผู้เข้าใช้ห้องสมุดสูงสุด
ประจ าภาคการศึกษา 

6M 6M 6M 6M อัญชลี รวีวรรณ ภัทธ์ 

25. บริการช่วยค้นหาหนังสือ D D D D เจ้าหน้าที่ฝ่ายปฏิบัติการ
หอสมุด 

26. บริการติดตามตัวเล่ม D D D D บรรณารักษ์งานบริการ 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายปฏิบัติการ
หอสมุด 

27. กิจกรรมเปิดประตูห้องสมุดสู่
อาเซียน 

D, M D, M D, M D, M คณะกรรมการโครงการฯ 

28. JFK เพิ่มวันยืมย๊าว ยาว A A A A บุคลากรหอสมุด 

29. JFK Book Fair A A A A คณะกรรมการโครงการฯ 

30. JFK Daily Photo 24hr, M 24hr, M 24hr, M 24hr, M คณะกรรมการโครงการฯ 

31. ธนาคารความรู้ Book Bank A A A A คณะกรรมการโครงการฯ 
32. บริการห้องสมุดหอพัก D D D D คณะกรรมการโครงการฯ 

33. Book Mobile คณะวิทยาการ
สื่อสาร 

D, M D, M D, M D, M บุคลากรงานบริการ 

34. บริการตอบค าถามเชิงรุก (PR 
Service) 

D D D D บรรณารักษ์งานบริการ 

35. บรรณารักษ์พบนักวิจัย O O O O บรรณารักษ์งานบริการ 

36. บริการพิมพ์ xxxxx ประมาณมีนา O O O O บุคลากรฝ่ายเทคโนโลยีทาง
การศึกษา 
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พอใจในการจัดการข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการภายใน 1 เดือน โดยส ารวจความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการทั่วไปที่
ได้รับผลกระทบจากข้อร้องเรียนนั้น รวมทั้งแจ้งผลการส ารวจให้บุคลากรและผู้ใช้บริการทราบ 
นอกจากน้ีส านักวิทยบริการได้ถ่ายทอดผลการจัดการข้อร้องเรียนไปสู่บุคลากรให้รับทราบทั่วทั้งองค์กร ซึ่งเป็น
แนวทางในการแก้ปัญหาร่วมกันและเป็นการป้องกันการเกิดปัญหาซ้ า โดยก าหนดกรอบเวลาในการจัดการข้อ
ร้องเรียนทุกวันเวลาราชการและน าเสนอข้อสรุปการจัดการข้อร้องเรียนเข้าสู่ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน 3 เดือน
ต่อครั้ง เพื่อน าไปสู่การจัดท าและทบทวนแผนกลยุทธ์ แผนงบประมาณ แผนปฏิบัติการของแต่ละฝ่าย และ
น าเสนอต่อที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการต่อไป 
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4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

 

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร 
 

ก. การวัดผลการด าเนินการ 
ส านักวิทยบริการใช้ระบบ OAR-SMART System เป็นเครื่องมือในการวัดผลการด าเนินงานเพื่อปรับปรุง

กระบวนการและพัฒนาองค์กร ระบบวัดผลนี้ประกอบด้วยมิติต่างๆ รวม 5 มิติ  คือ S:  Strategic Planning M: 
Measurement A:  Analysis R:  Revision & Improvement T:  Technology & Innovation โ ดยที ม ผู้ บ ริ ห ารและ
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพจะทบทวนกระบวนการในทุกมิติระหว่างการวางแผนกลยุทธ์แต่ละปี ข้อมูล การ
ด าเนินงานทั้งหมดจะถูกจัดเก็บในระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารส านักงานอัจฉริยะ (OAR-SMART Office)  และระบบ
สารสนเทศรายงานผลการด า เนินงานเพื่ อการบริหารจัดการและตัดสิน ใจ ในรูป OAR-SMART Dashboard 
(http://graph.oas.psu.ac.th) เพื่อการวิเคราะห์และเทียบผลการด าเนินงานกับแผน/คู่เทียบ และวิเคราะห์แนวโน้ม 
ทบทวน และปรับปรุงแผนปฏิบัติการ (ภาพประกอบท่ี 4.1-01) 

ส านักวิทยบริการมีการ
วัดผลการด าเนินงานเพื่อ
การปรับปรุงกระบวนการ
และพัฒนาองค์กร เพื่อ
รวบรวมข้อมูลน าเข้าใน
ก ร ะ บ วน ก า ร ว า งแผน
เชิงกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี 
โดยใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศท าการรวบรวม
รายงานตัวช้ีวัดผ่านระบบ 
OAR Smart System และ
แสด งผลลั พธ์ ผ่ านทาง 
OAR Smart Dashboard 
ซึ่งสามารถน าข้อมูลไปใช้
ตัดสินใจวางแผน ปรับปรุง
และพัฒนากระบวนการ
ท า งาน  ดู แนวโน้มการ

เปลี่ยนแปลงได้ในทันทีและเปรียบเทียบกับค่าเป้าหมายได้อย่างชัดเจน คณะกรรมการด าเนินงานและทีมบริหาร 
ติดตามผลและรวบรวมความก้าวหน้าการด าเนินงานเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ และน า
ข้อมูลไปใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจระดับองค์กร รวมทั้งน าไปใช้สร้างนวัตกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ และปรับปรุงผลการด าเนินงานให้ดีขึ้น  



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
40 

 

(1) ตัววัดผลการด าเนินการ 
ส านักวิทยบริการเลือกและทบทวนตัวช้ีวัดผลการด าเนินการที่ส าคัญของแผนกลยุทธ์ 2 ระดับคือ (1) ตัวช้ีวัด
ระดับองค์กร คัดเลือกโดยที่ประชุมคณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการ และ (2) ตัวช้ีวัดระดับ
ปฏิบัติการ คัดเลือกโดยคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ เมื่อได้ตัวช้ีวัดแล้วจะถ่ายทอดไปยังหัวหน้าฝ่าย 
หัวหน้ากลุ่มงานเพื่อก าหนดแผนปฏิบัติการ ตัวช้ีวัดทั้ง 2 ระดับสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันและบูรณาการ
แ ล ะ ใ ช้ ร ะ บ บ ส า ร ส น เ ท ศ เ พื่ อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น แ ล ะ ก า ร บ ริ ห า ร  ( OAR Smart Office) 
http://eoffice.oas.psu.ac.th ติดตามการปฏิบัติงานประจ าวัน ติดตามผลการด าเนินการโดยรวมขององค์กร 
รวมถึงติดตามความก้าวหน้าเทียบกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ 
ส านักวิทยบริการ วัดและวิเคราะห์การด าเนินงานตาม KPIs ที่ระบุไว้ในภาพประกอบท่ี 2.1-05 รวมทั้งตัวช้ีวัด
ของกระบวนการด าเนินงานทั้ง 3 ระบบที่ระบุไว้ในหมวด 7 คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพและ
ผู้เกี่ยวข้องตามภาพประกอบท่ี 4.1-02 รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลและน ามาใช้ในการติดตามผลการด าเนินงาน 
และทีมบริหารองค์กรจะน าไปใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจผ่านการวางแผนกลยุทธ์ประจ าปี 
 

ระดับ ประเภทข้อมูลและ
สารสนเทศ 

แหล่งท่ีมาข้อมูล ความถี ่ ผู้รวบรวม 

 
 
 
 
 

องค์กร/
ฝ่าย 

KPIs ระดับองคก์ร o คณะกรรมการด าเนินงาน 
o คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ 
o ฝ่าย 

เดือนละครั้ง o หัวหน้าฝ่าย 
o งานวางแผน 

KPIs ระดับฝ่าย แต่ละฝ่าย เดือนละครั้ง หัวหน้าฝ่าย 
ปัจจัยที่ใช้วางแผนกล
ยุทธ์ 2.1ก(2) 

o ผู้ใช้บริการ 
o ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
o ระบบ e-Meeting 

ตามรอบ
ประชุม 

เลขานกุารที่ประชุม 

ข้อมูล/สารสนเทศ
ภายนอกองค์กร 

o ระบบสารสนเทศผลการด าเนินงานของส านกัวิทยบรกิาร 
(http://graph.oas.psu.ac.th) 

o ระบบสารสนเทศผลการด าเนินงานเทียบคู่เทียบ 
(http://secret.oas.psu.ac.th/kpis) 

o หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 

6 เดือนครั้ง o ทีมบริหาร 
o งานวางแผน 

 
 
 
 

กลุ่มงาน 

ข้อมูลการบริการ/
ข้อมูลผู้ใช้บริการ 

o ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST System 
o ระบบสารสนเทศฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

(http://kaekae.oas.psu.ac.th/mis) 
o ระบบสารสนเทศฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา 

(http://techno.oas.psu.ac.th) 

เดือนละครั้ง o หัวหน้างานบรกิาร 
o หัวหน้าฝ่าย

เทคโนโลยีทาง
การศกึษา 

ข้อมูลบุคลากร o ระบบ MIS-DSS 
o เว็บไซต์ส านักวิทยบรกิาร 
o ระบบบริหารทรัพยากรบุคคล ส านกัวทิยบรกิาร (OAR Smart 

Office: HRM Module) http://secret.oas.psu.ac.th/human 

3 เดือนครั้ง งานบุคคล 

ข้อมูลด้านการเงิน http://intranet.pn.psu.ac.th เดือนละครั้ง งานการเงนิ 
ข้อมูลวัสดุครุภณัฑ์ o ระบบการเงิน 3 มิต ิ

o ระบบพัสดุ ส านกัวทิยบริการ (OAR Smart Office: Supply 
Module) http://secret.oas.psu.ac.th 

เดือนละครั้ง งานพัสด ุ

ข้อมูลด้านความเสี่ยง
และบริหารความ
ต่อเนื่อง 

ผลการประเมินรายงานการด าเนินงานประจ าปี 6 เดือนครั้ง งานวางแผน 
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ระดับ ประเภทข้อมูลและ
สารสนเทศ 

แหล่งท่ีมาข้อมูล ความถี ่ ผู้รวบรวม 

ข้อมูลด้านการจดัการ
นวัตกรรม 

ระบบถังความคิดสู่การพัฒนานวัตกรรม 
(http://innovation.oas.psu.ac.th) 

ทุก 2 เดือน คณะกรรมการส่งเสริม
และพัฒนานวตักรรม 

ข้อมูลด้านการจดัการ
ความรู ้

ระบบสารสนเทศด้านการจัดการความรู้ (http://km.oas.psu.ac.th) ทุก 6 เดือน คณะกรรมการจัดการ
ความรู ้

ข้อมูลความปลอดภัย ระบบสารสนเทศจากซอฟต์แวร์ Net-I-Viewer ทุกวนั งาน IT 
 
 

บุคคล 

KPIs ระดับบุคคล ระบบลงรายการปฏิบัติงาน(http://tor.psu.ac.th) 6 เดือนครั้ง o ทีมบริหาร 
o งานบุคคล 

ความพึงพอใจของ
บุคลากร 

ระบบประเมินความพึงพอใจบุคลากรต่อส านักงานเลขานกุาร  
(http://secret.oas.psu.ac.th/poll) 
ระบบประเมินความพึงพอใจของบุคลากรตอ่องคก์ร 
(http://evaluation.oas.psu.ac.th/) 

ปีละครั้ง o ทีมบริหาร 
o งานบุคคล 

ความผูกพนัของ
บุคลากร 

ระบบประเมินความผูกพนัของบุคลากรต่อองค์กร 
(http://evaluation.oas.psu.ac.th/) 

ปีละครั้ง o ทีมบริหาร 
o งานบุคคล 

ภาพประกอบที ่4.1-02 การรวบรวมขอ้มูลที่สนับสนุนและติดตามผลการด าเนนิงาน 
 

(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
รูปแบบการจัดการข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญของส านักวิทยบริการ ด าเนินการโดยผู้บริหาร
ระดับสูงก าหนดนโยบายในการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญ และมอบหมายให้
คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพด าเนินการคัดเลือกข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญโดย
พิจารณาจาก (1) ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จของแผนกลยุทธ์ (2) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และ (3) 
ความสามารถในการแข่งขันกับคู่เทียบที่ก าหนดใน OP น าข้อมูลเปรียบเทียบมาใช้ในการก าหนดค่าคาดการณ์
และให้ผู้ที่เกี่ยวข้องน าไปใช้ในการก าหนดเป้าหมายระดับองค์กรลงสู่ระดับฝ่าย ระดับงาน และระดับบุคคล 
โดยด าเนินการปีละครั้ง ในระดับปฏิบัติการน าข้อมูลเชิงเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการท างาน
และค้นหาโอกาสในการสร้างนวัตกรรมทุก 6 เดือน โดยก าหนดเป้าหมายค้นหาและสร้างเครื่องมือในการ
ปรับปรุงกระบวนการท างานและสร้างนวัตกรรม จากกระบวนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์กรและคู่เทียบ 
และน าเครื่องมือ LEAN, PDCA-Par, Kaizen มาใช้ปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลที่ดีขึ้น จากนั้นทีมบริหารทบทวนแหล่งข้อมูล 
 

(3) ข้อมูลลูกค้า 
ส านักวิทยบริการมีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (OAR-CRM System) 
http://jfk.oas.psu.ac.th/train โดยจัดเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการจาก (1) กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ผู้ใช้บริการ 
และ (2) กิจกรรมส่งเสริมความรู้และอบรมให้กับผู้ใช้บริการที่ส านักวิทยบริการก าหนดในแต่ละปี โดยผู้บริหาร
น าข้อมูล/สารสนเทศผู้ใช้บริการจากกิจกรรมที่ด าเนินการ จากข้อมูลการรับฟังเสียงลูกค้า (ภาพประกอบที่ 
3.1-01) ข้อมูลจากการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการ (ภาพประกอบท่ี 3.1-02) ข้อมูล
จากข้อร้องเรียน (ภาพประกอบที่ 3.2-05) และข้อมูลจากระบบประเมินออนไลน์ OAR-OES: Online 
Evaluation System (http://evaluation.oas.psu.ac.th) มาวิเคราะห์เปรียบเทียบผลของกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์และกิจกรรมส่งเสริมความรู้/อบรมแยกตามกลุ่มผู้ใช้บริการ และวิเคราะห์แนวโน้มด้านบริการ
จากท้ังภายในและภายนอกองค์กร เพื่อใช้ในการตัดสินใจ ในการวางแผนและปรับปรุงการจัดกิจกรรมต่างๆ ที่
มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน  
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ในส่วนของกลุ่มงานบริการสารสนเทศและกลุ่มงานฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา ใช้ข้อมูลสารสนเทศลูกค้าใน
การค้นหาโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการท างานและปรับปรุงบริการที่จะน าไปสู่นวัตกรรมบริการให้กับ
ผู้ใช้บริการต่อไป 
 

(4) ความคล่องตัวของการวัดผล 
ผู้บริหารและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพทบทวนระบบการวัดผลการด าเนินการตามรูปแบบการ
ทบทวนผลการด าเนินการในภาพประกอบที่ 4.1-04 ระหว่างการวางแผนกลยุทธ์ในทุกๆ ปี โดยน าผลการ
ตรวจประเมินด้วยเกณฑ์ TQA ข้อมูลผลการด าเนินการระดับองค์กร ระดับฝ่ายและระดับบุคคล มาใช้ในการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ เป้าประสงค์ แผนปฏิบัติงาน และตัวช้ีวัดผลการด าเนินการ ซึ่งหากทีมบริหารและ
คณะกรรมการพิจารณาแล้วเห็นถึงความส าคัญและความจ าเป็นในการปรับเปลี่ยนแผนและตัวช้ีวัด จะ
ถ่ายทอดตัวช้ีวัดที่มีการปรับเปลี่ยนไปยังหัวหน้าฝา่ย หัวหน้างานและบุคลากรผ่าน “OAR Smart Office: e-
Document Module” ในเดือนต่อไป และมอบหมายให้งานวิเคราะห์นโยบายและแผนด าเนินการปรับแผน
และตัวช้ีวัดและบันทึกลงใน “OAR Smart Office: e-Project Module” ทันท ี
 

ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการด าเนินการ 
ส านักวิทยบริการทบทวนผลการด าเนินงานและขีดความสามารถขององค์กร โดยก าหนดเรื่องที่ทบทวน การน าไปใช้ 
การวิเคราะห์ ผู้เกี่ยวข้องและกรอบเวลา ดังภาพประกอบท่ี 4.1-04 และภาพประกอบท่ี 4.1-05 ทีมบริหารทบทวน
ผลการด าเนินงานและขีดความสามารถขององค์กรรายไตรมาสและรายเดือน โดยติดตามความคืบหน้าของแผน   
กลยุทธ์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และตัวช้ีวัดระดับองค์กร ระดับฝ่าย และระดับแผนปฏิบัติการ มาเป็น
องค์ประกอบส าคัญในการวิเคราะห์ทบทวนผลการด าเนินการ และน าข้อมูลลูกค้า [4.1ก(3)] ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
[4.1ก(2)] ข้อมูลคู่เทียบ มาใช้ประกอบการประเมินผลการด าเนินการในเชิงแข่งขัน พร้อมทั้งติดตามผลการ
ด าเนินการและรายงานผลการด าเนินงานไปยังคณะกรรมการด าเนินการส านักวิทยบริการในที่ประชุมทุก 3 เดือน 
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ในส่วนหัวหน้าฝ่ายและหัวหน้ากลุ่มงาน ดูแล ติดตาม ตัวช้ีวัดระดับบุคคลและตัวช้ีวัดระดับปฏิบัติการ จะวิเคราะห์
ผลการด าเนินงาน วิเคราะห์หาสาเหตุในกรณีที่ผลการด าเนินงานไม่บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ พร้อมจัดท า
แผนการปรับปรุงกระบวนการท างานภายใน 3 เดือนและรายงานผลการปรับปรุงในการประชุมครั้งถัดไป 
 

ผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เร่ืองท่ีทบทวน การน าไปใช ้ การวิเคราะห์ ผลการทบทวนผลการ
ด าเนินการ 

ความถี ่

คณะกรรมการ
ด าเนินงานส านัก
วิทยบริการ 

ติดตามผลการ
ด าเนนิการของส านกั
วิทยบริการ 

ปรับแผนกลยุทธท์ี่จ าเป็นตอ่
การบรรลุวัตถุประสงคเ์ชิงกล
ยุทธ์และการแข่งขัน รวมถึง
การเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้
คาดคิด 

ผลการตรวจประเมินตนเอง
ด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งขาต ิ

ผลการด าเนนิงานที่ต่ ากว่า
คาดหมาย สูงกว่า
คาดหมายและเป็นไปตาม
คาดหมาย 

รายไตรมาส 

ทีมบริหาร/
หัวหน้าฝ่าย 

กระบวนการวางแผน
กลยุทธ ์

ก าหนดกลยุทธ ์ทิศทางของ
องค์กร สร้างความย่ังยืนและ
ความสามารถในการแข่งขัน 

SWOT Analysis แผนกลยุทธท์ี่ปรับ
เป้าหมาย KPIs ที่ท้าทาย
เพื่อผลการด าเนนิงานใน
อนาคตที่ปรับปรุงดขีึ้น 

ปีละ 1 ครั้ง 

ติดตามความคืบหน้า
ของแผนกลยุทธแ์ละ
วัตถุประสงคเ์ชิงกล
ยุทธ์ 

ปรับแผนกลยุทธท์ี่จ าเป็นตอ่
การบรรลุวัตถุประสงคเ์ชิงกล
ยุทธ์และการแข่งขัน รวมถึง
การเปลี่ยนแปลงที่ไม่ได้
คาดคิด 

o ผลการด าเนนิงานตาม
แผน (Positioning) 

o แนวโน้มผลการ
ด าเนนิงาน (Trends 
Analysis) 

o ผลการด าเนนิงาน
เทียบคู่เทียบ 
(Benchmarking) 

KPIs ระดับกลยุทธ์ที่ผล
การด าเนนิงานต่ ากว่า
คาดหมาย สูงกว่า
คาดหมายและเป็นไปตาม
คาดหมาย 

รายไตรมาส 

ตัวชี้วัดระดับองคก์ร 
ระดับฝ่าย ระดับ
แผนปฏิบัติการและ
ความสามารถของ
องค์กร 

ปรับเปลี่ยนแผนการ
ด าเนนิงานที่จ าเป็นต่อการ
บรรลุวัตถุประสงคเ์ชิงกล
ยุทธ์ แผนปฏิบัติการและ
ความสามารถในการแข่งขัน 

o ผลการด าเนนิงานตาม
แผน (Positioning) 

o แนวโน้มผลการ
ด าเนนิงาน (Trends 
Analysis) 

o ผลการด าเนนิงาน
เทียบคู่เทียบ 
(Benchmarking) 

แผนปฏิบัติการที่ปรับ
เป้าหมาย KPIs ที่ท้าทาย
และสอดคล้องกับการ
ปฏิบัติการระดับฝ่าย 

รายเดือน 

หัวหน้าฝ่าย/
หัวหน้ากลุ่มงาน 

ตัวชี้วัดระดับบุคคล
และระดับแผนปฏิบัติ
การ 

วิเคราะห์ปัญหา หาแนวทาง
แก้ไขกรณีไม่บรรลเุป้าหมาย
ที่วางไว ้

o ผลการด าเนนิงานตาม
แผน (Positioning) 

o แนวโน้มผลการ
ด าเนนิงาน (Trends 
Analysis) 

o Root cause 

KPIs ระดับปฏิบัติการและ
ระดับบุคคลที่ผลการ
ด าเนนิงานต่ ากว่า
คาดหมาย สูงกว่า
คาดหมายและเป็นไปตาม
คาดหมาย 

รายสัปดาห์ 

ปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน 

ปรับปรุงการท างานที่ส่งผล
ต่อผู้ใช้บรกิารและการ
แข่งขนั 

SIPOC LEAN Kaizen Root 
cause 

จ านวนกระบวนการท างาน
ที่ผ่านการปรับปรุงเพือ่ผล
การด าเนนิงานที่ดีขึน้ 

รายเดือน 

ภาพประกอบที ่4.1-04 รูปแบบการทบทวนผลการด าเนินการ 
 

จากการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการ ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้าฝ่ายและหัวหน้ากลุ่มงานจะน าผลการ
วิเคราะห์ทบทวนไปใช้ใน (1) การก าหนดกลยุทธ์ ทิศทางขององค์กร (2) ปรับแผนกลยุทธ์ที่จ าเป็นต่อการบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการแข่งขัน (3) ปรับแผนการด าเนินงานที่จ าเป็นต่อการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์
และแผนปฏิบัติการ และ (4) ปรับปรุงการท างานท่ีส่งผลต่อผู้ใช้บริการในวงกว้างและการแข่งขันต่อไป 
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ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ 
(1) การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

ในการค้นหาการปฏิบัติการที่มีผลการด าเนินการที่ดี เพื่อน าไปสู่การเป็นแนวปฏิบตัิที่ดีของส านักวิทยบริการนั้น 
ผู้บริหารและหัวหน้าฝ่าย 3 ฝ่าย ด าเนินการการก าหนดแนวปฏิบตัิที่ดขีองส านักวิทยบริการ โดยใช้เกณฑ์การ
คัดเลือกแนวปฏิบัติที่ดีของมหาวิทยาลัยเป็นหลักในการก าหนดแนวปฏิบัติที่ดขีองส านักวิทยบริการ หวัหน้าฝ่าย 
3 ฝ่าย พิจารณาค้นหาแนวปฏิบัติงานท่ีดีของแต่ละฝ่าย โดยด าเนินการผ่านท่ีประชุมฝา่ย เมื่อค้นหาและคัดเลือก
การปฏิบัติงานท่ีมีแนวโน้มจะเป็นแนวปฏิบัติที่ดี น าเสนอต่อที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน กิจกรรมการค้นหาและ
คัดเลือกการปฏิบตัิงานท่ีคาดว่าจะเป็นแนวปฏิบัติที่ดีของฝา่ยไปจนถึงของส านักวิทยบริการ จะด าเนนิการปีละ 
1 ครั้ง จากนั้นจะเสนอเข้าสู่การประกวดแนวปฏบิัติที่ดรีะดับมหาวทิยาลัย 
 

(2) ผลการด าเนินการในอนาคต 
ในการก าหนดแนวทางจัดการผลการด าเนินการในอนาคต ผู้บริหาร คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพและ
หัวหน้าฝ่าย พิจารณาผลการด าเนินการตามแบบการวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการในภาพประกอบที่ 
4.1-04 โดยน า (1) ผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดระดับองค์กร ระดับฝ่าย ระดับปฏิบัติการ (2) ผลการ
ด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปี และ (3) ตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบกับคู่เทียบ จากที่ก าหนดเป็นค่า
เป้าหมายในการคาดการณ์ผลการด าเนินการ [2.2ก(6)] ในภาพประกอบที่ 2.2-06 กรณีที่ผลการด าเนินงาน
ปัจจุบันกับผลที่คาดการณ์ และผลที่เปรียบเทียบกับคู่เทียบ มีความแตกต่างกัน ส านักวิทยบริการน าผลมา
วิเคราะห์หาโอกาสในการปรับปรุง ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ก าหนดกรอบและเป้าหมาย KPIs ระดับ
ฝ่าย ระดับปฏิบัติการและระดับองค์กรให้เหมาะสมต่อไป (ภาพประกอบท่ี 4.1-06) 
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ผลการด าเนินการ การเทียบคาดการณ์
ผลการด าเนินการ 

การปรับคา่ความแตกตา่งทีย่อมรับได ้ ผลการทบทวนผลการด าเนินการ 

ตามแผนระยะสั้น:        
แผนการปฏิบัติการ 

ต่ ากว่าการคาดหมาย วิเคราะห์หาสาเหตุและก าหนดแผนใน
การพัฒนา 

แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องกับ
เป้าหมาย KPIs ใหม ่

สูงกว่าการคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ แนวปฏบิัติที่ดี 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดเป้าหมายให้ท้าทาย เป้าหมาย KPIs ที่ท้าทาย 

ตามแผนระยะยาว:  
แผนกลยุทธ์ 

ต่ ากว่าการคาดหมาย ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์พัฒนา
งาน 

แผนกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับเป้าหมาย 
KPIs ใหม ่

สูงกว่าการคาดหมาย พัฒนานวัตกรรม เป้าหมาย KPIs ด้านนวัตกรรม 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดเป้าหมายให้ท้าทาย เป้าหมาย KPIs ระดับสูงขึ้น 

ผลการด าเนินการเทียบคู่เทียบ ต่ ากว่าการคาดหมาย แลกเปลี่ยนเรียนรู ้ เป้าหมาย KPIs ที่ท้าทาย 
สูงกว่าการคาดหมาย จัดท าแนวปฏิบัติที่ด ี แนวปฏบิัติที่ดี 
เป็นไปตามคาดหมาย ก าหนดความเป็นเลิศให้สูงขึ้นและ

ก าหนดแผนในการพัฒนา 
เป้าหมาย KPIs ระดับสูงขึ้น 

ภาพประกอบที่ 4.1-06 วิธีการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการและการปรับค่าความแตกต่าง 
 

(3) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม 
ผู้บริหารและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพ น าผลการทบทวนผลการด าเนินการในภาพประกอบที่      
4.1-04 ที่ใช้วีธีการในภาพประกอบที่ 4.1-06 เพื่อคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตและในการปรับ        
ค่าความแตกต่างแล้วนั้น คณะกรรมการน าผลการทบทวนผลการด าเนินการดังกล่าวมาจัดล าดับความส าคัญ
ของตัวช้ีวัดใดที่ต้องน าไปปรับปรุงอย่างเร่งด่วน ตัวช้ีวัดใดต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง รวมถึงพิจารณาตัวช้ีวัดใด
จะน าไปสู่การพัฒนาเป็นตัวช้ีวัดด้านนวัตกรรม [6.1ค] และถ่ายทอดตัวช้ีวัดที่แก้ไขปรับปรุงไปสู่ระดับฝ่ายและ
ระดับปฏิบัติการ ผ่านแผนปฏิบัติการประจ าปี [6.1ข(1)] และการน ากระบวนการไปปฏิบัติ [6.1ข(1)] ด้วยช่อง
ทางการสื่อสารในภาพประกอบท่ี 1.1-05 และด าเนินการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ตัวช้ีวัดที่ปรับปรุงกับคู่เทียบ 
 

4.2 การจัดการความรู้ สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ก. ความรู้ขององค์กร 
(1) การจัดการความรู้ 

ส านักวิทยบริการมีการจัดการความรู้โดยใช้แนวทาง 7 ขั้นตอนของ กพร. มีคณะกรรมการจัดการความรู้ที่มี
บทบาทหน้าที่ (1) ทบทวนและจัดท าแผนการจัดการความรู้เพื่อมุ่งสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ และประชาสัมพันธ์
เผยแพร่ให้บุคลากรของส านักวิทยบริการทราบ (2) ด าเนินการตามแผนการจัดการความรู้และแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ให้ประสบผลส าเร็จ และ (3) ติดตามและประเมินผลส าเร็จการจัดการความรู้และน าผลการประเมินไป
ปรับใช้ในการพัฒนากระบวนการจัดการความรู้ให้เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนงานปกติ  และปรับปรุงแผนการ
จัดการความรู้อย่างต่อเนื่อง เมื่อด าเนินการจัดการความรู้แลว้มีการบันทึกความรู้ลงในเว็บไซตก์ารจัดการความรู้ 
(http://km.oas.psu.ac.th) และในระบบอินทราเน็ต Virtual Office (http://vo.oas.psu.ac.th) เพื่อการ
เรียนรู้ร่วมกัน รวมทั้งเผยแพร่องค์ความรู้จากการจัดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และการพัฒนางาน ดังภาพประกอบ
ที่ 4.2-01 
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กระบวนการจัดการ
ความรู้ 

 
การด าเนินการ
รวบรวมความรู้ 

ขอบเขต KM ในองค์กร  
การจัดการและ
ถ่ายทอดความรู้ 

ขอบเขต KM1 ขอบเขต KM2 ขอบเขต KM3 ขอบเขต KM4 
กระบวนงานที่

เก่ียวข้อง 
ความรู้ท่ีจ าเป็น ภายในองค์กร ภายนอกองค์กร 

1. บ่งชี้ความรู้ พิจาณาวิสัยทัศน์/พันธ
กิจ/เป้าหมาย เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายต้องมี
ความรู้อะไร มีความรู้
ใดบ้าง ในรูปแบบใด 
อยู่ที่ใคร 

ประชุมระดมความ
คิดเห็น 

o ภารกิจหลัก 
o ความเสี่ยง 
o ผลการ

ด าเนินงานที่
ไม่บรรลุ
เป้าหมาย 

ภารกิจหลัก การบริการดี การจัดการความรู้ 4 
ประเด็น  
(1) ก าหนดความรู้ที่
จ าเป็น 
(2) ถ่ายทอดแลกเปลี่ยน
ความรู้  
(3) วิเคราะห์ทบทวน/
ปรับปรุงการจัดการ
ความรู้ 
(4) บริหาร/จัดเก็บ
ความรู้ 
(ภาพประกอบที่ 4.2-2) 

2. รวบรวม/
ถ่ายทอด
ความรู้ของ
บุคลากร 

การสร้างความรู้ใหม่
แสวงหาคามรู้จาก
ภายนอก รักษาความรู้
เก่า ก าจัดความรู้ที่
ไม่ได้ใช้แล้ว 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

พัฒนาระบบ
สารสนเทศ 

3. การจัดการ
คามรู้ให้เป็น
ระบบ 

แบ่งชนิดและประเภท
ของความรู้เพื่อจัดท า
ระบบให้ง่ายและ
สะดวกต่อการค้นหา
และใช้งาน 

ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ 

4. การประมวล
และ
กลั่นกรอง
ความรู้ 

จัดหา/ปรับปรุง
รูปแบบเอกสารให้เป็น
มาตรฐาน ใช้ภาษา
เดียวกัน ปรับปรุง
เนื้อหาให้สมบูรณ์ 
ทันสมัยและตรงกับ
ความต้องการ 

ประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น 

ประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น 

ประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น 

ประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็น 

5. การเข้าถึง
ความรู้ 

ความสามารถในการ
เข้าถึงความรู้ได้สะดวก 
รวดเร็วในเวลาที่
ต้องการ เน้นการท าให้
ผู้ใช้ความรู้เข้าถึง
ความรู้ที่ต้องการได้
ง่ายและสะดวก 

ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ ระบบสารสนเทศ 

6. การแบ่งปัน/
แลกเปลี่ยน
เรียนรู้ 

ฐานความรู้ กิจกรรม
กลุ่มคุณภาพและ
นวัตกรรม ชุมชนแห่ง
การเรียนรู้ ระบบพี่
เลี้ยง การสับเปลี่ยน
งาน การยืมตัว เวที
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

o ระบบ
สารสนเทศ 

o ประชุม 

o ระบบ
สารสนเทศ 

o ประชุม 

o ระบบ
สารสนเทศ 

o ประชุม 

ระบบสารสนเทศ การถ่ายทอดความรู้เพื่อ
การเรียนรู้ของบุคลากร
และองค์กร 
(ภาพประกอบที่ 4.2-2) 

7. การเรียนรู้ น าความรู้ไปใช้
ประโยชน์ในการ
ตัดสินใจ แก้ปัญหา
และปรับปรุงองค์กร 

o ประชาสัมพันธ์ 
o ประชุมชี้แจง 

o ประชาสัมพันธ์ 
o ประชุมชี้แจง 

o ประชาสัมพันธ์ 
o ประชุมชี้แจง 

o ประชาสัมพันธ์ 
o ประชุมชี้แจง 

ภาพประกอบที่ 4.2-01 แนวทางและองค์ประกอบการจัดการความรู้ 7 ขั้นตอน 
หมายเหต ุ ขอบเขต KM1 = ดา้นพัฒนาระบบปฏิบัติงาน; ขอบเขต KM2 = ด้านพัฒนาฐานข้อมูลและระบบเทคโนโลยี/ด้านการสร้างนวัตกรรม; 
ขอบเขต KM3 = ด้านพัฒนาบุคลากร; ขอบเขต KM4 = ด้านความรู้เกี่ยวกับผู้ใช้บริการ ผู้ส่งมอง ผู้ให้ความรว่มมือ ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
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(2) การเรียนรู้ระดับองค์กร 
ส านักวิทยบริการได้ก าหนดการเรียนรู้ทั้งระดับองค์กรและระดับบุคคล โดยใช้แนวทางการจัดการความรู้ของ 
กพร. 7 ขั้นตอน คือ การบ่งช้ีความรู้ การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ การจัดเก็บความรู้ การประมวลและ
กลั่นกรองความรู้ การเข้าถึงความรู้   การแบ่งปันและแลกเปลี่ยนความรู้ และการเรียนรู้ ส านักฯ ได้เลือก
ประเด็นความรู้ที่จ าเป็น ซึ่ งเป็นกระบวนการท างานที่ส าคัญ 4 ประเด็น (ภาพประกอบที่  4.2-02) 

ได้แก่ 1) บริการสารสนเทศ
และสื่อการเรียนรู้ 2) การ
ผลิตสื่อการเรียนรู้ 3) การ
ใ ห้ ค ว า ม รู้ แ ล ะ อ บ ร ม 
และ 4) การบริหารจัดการ
องค์กร มีบุคลากรส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยี
ส า ร ส น เ ท ศ เ ป็ น ตั ว
ขับเคลื่อน ในแต่ละประเดน็
จะมีผู้รับผิดชอบหลักของ
แต่ละกระบวนการและ
ค ณ ะ ก ร รม ก า รจั ด ก า ร
ความรู้ เป็นผู้ด า เนินการ

ด้านการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ มีการจัดกิจกรรมระดับฝ่าย ระดับส านักฯ และระหว่างวิทยาเขต  คณะกรรมการ
พัฒนาระบบคุณภาพและที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานน าความรู้ที่ได้รับจากการจัดการความรู้ไปใช้ในการจัดท า
แผนกลยุทธ์ การปรับปรุงผลการด าเนินงาน และพัฒนานวัตกรรม เช่น การจัดกิจกรรม โชว์กึ๋น ไอเดียเจ๋ง: คิด-
ท า-กัน OAR-PSU Showcase เป็นต้น เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และบรรลุ
วิสัยทัศน์ของส านักวิทยบริการ 
 

ชื่อกิจกรรม ลักษณะกิจกรรม ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
โชว์กึน๋ ไอเดียเจ๋ง:  
คิด-ท า-กัน 

บุคลากรส านักฯ น าเสนอการปรับปรุงงาน/นวัตกรรม  
(การพัฒนากิจกรรมจากปีที่ผ่านมาคือ เพิ่มระยะเวลาจากครึ่งวนั
เป็น 1 วนั เนื่องจากมีบุคลากรสนใจน าเสนอเพิ่มมากขึ้น และจดั
ให้มีผู้วิพากษ์การน าเสนอผลงาน เพือ่ให้ความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม) 

1 ครั้ง/ปี 
( 26 ก.ค.59) 

คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนา
นวัตกรรม 

OAR-PSU 
Showcase  
 

บุคลากรส านักฯ และหอ้งสมุดเครอืข่าย
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์น าเสนอผลงานและนวัตกรรมเพื่อ
การบรกิารและการปฏิบัติงาน เป็นเวทีให้บุคลากรเตรียมน าเสนอ
ผลงานในที่ประชมุวิชาการ ระดับชาต ิ(การประชุมวิชาการ 
PULINET) 

1 ครั้ง/ปี 
(18 ธ.ค.58) 

o คณะกรรมการจัดการความรู้ ส านกั
วิทยบริการ 

o ห้องสมุดเครือข่าย
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 5 วทิยา
เขตหมนุเวียนเป็นเจ้าภาพ 

ภาพประกอบที ่4.2-03 กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

การเรียนรู้ระดับบุคคล ส านักวิทยบริการมีนโยบายให้บุคลากรที่เข้าร่วมการประชุม อบรม สัมมนา ต้องน าความรู้มา
ถ่ายทอดและเผยแพร่แก่เพื่อนร่วมงาน ภายใน 30 วัน ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การประชุม อีเมล Virtual Office 
และส่งเสริมให้มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยจัดกิจกรรม IT Tips สัปดาห์ละครั้ง และจัด
กิจกรรม KM IT 2 เดือน/ครั้ง รวมทั้งฝ่ายหอสมุดฯ ก าหนดให้บุคลากรเขียน Blog KM จ านวน 3 เรื่องในแต่ละรอบ
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การประเมิน (6 เดือน) นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรม “เปิดใจวัยเก๋า” เป็นการถ่ายทอดประสบการณ์ของผู้ที่จะ
เกษียณอายุราชการ ในการนี้คณะกรรมการจัดการความรู้ได้รวบรวมองค์ความรู้ไว้ในเว็บไซต์การจัดการความรู้ และ
มีการติดตามผลการน าความรู้ไปใช้ประโยชน์และประยุกตใ์ช้ในการปฏิบัติงาน และบันทึกไว้ในระบบ Virtual Office 
ของส านักวิทยบริการ 
 

ข. ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักวิทยบริการมีการก าหนดนโยบายพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยทีมบริหาร
ร่วมกับคณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม กลุ่มงานเทคโนโลยีสารสนเทศรับผิดชอบจัดการระบบฮาร์ดแวร์ 
ซอฟต์แวร์และเครือข่าย ด าเนินการจัดท าระบบฐานข้อมูลเพื่อจัดเก็บผลการปฏิบัติงานขององค์กร และท าให้
สารสนเทศและความรู้ที่ได้มีคุณสมบัติแม่นย า ถูกต้อง เช่ือถือได้ ทันเวลา ปลอดภัยและเป็นความลับ มีการก าหนด
สิทธิ์การเข้าถึงตามระดับ รวมทั้งมีการจัดท าแผนป้องกันเหตุฉุกเฉิน แผนบริหารความต่อเนื่องกรณีต่างๆ ที่จะเกิด
ขึ้นกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีก าหนดระยะเวลาการฝึกซ้อมและทบทวน ปรับปรุงแผนป้องกันเหตุฉุกเฉิน
และแผนบริหารความต่อเนื่อง เพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูล สารสนเทศ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ ระบบฐานข้อมูลต่างๆ มี
ความพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
 

(1) คุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ 
ส านักวิทยบริการมีกระบวนการรวบรวมข้อมูลเพื่อสนับสนุนและติดตามผลการด าเนินงานตามแผนงานและ

ตัวช้ีวัดระดับกลยุทธ์และระดับปฏบิัติการ โดยใช้วงจรการจดัการข้อมลู
สารสนเทศและความรู้ (OAR-CDAB Cycle) ตามภาพประกอบที่ 4.2-
04 เพื่อให้ระบบสารสนเทศมีคุณลักษณะทั้ง 4 ด้านคือ (1) แม่นย า (2) 
ถูกต้องเช่ือถือได้ (3) ปัจจุบันทันเวลา และ (4) ปลอดภัยและเป็น
ความลับ ดังภาพประกอบท่ี 4.2-05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

คุณลักษณะ กระบวนการ 
แม่นย า มีเกณฑ์ในการคัดเลือกข้อมูล มีผู้รับผิดชอบ มีคู่มือการปฏิบัตกิาร มกีารทบทวนการปฏิบัติงานทกุภาคการศึกษา 
ถูกต้องเชื่อถือได้ มีการปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงาน มีการตรวจสอบซ้ ากอ่นมอบส่งงาน มีระบบตรวจสอบความถกูต้องและ

ตรวจสอบด้วยบุคลากร มีระบบส ารองขอ้มูลอัตโนมัติตามก าหนดเวลา มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของระบบซ้ า
ด้วยบุคลากร 

ปัจจุบัน ทันเวลา มีการจัดเก็บ รวบรวม ปรับปรุงข้อมูลและสารสนเทศตามรอบเวลาในฐานข้อมลู มีการปรับปรุงคามทันสมัยของ
ข้อมูล มีการจัดช่องทางการเข้าถึงที่สะดวก มีขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ 4 ระดบั ได้แก่ (1) เทียบตนเอง (2) เทียบ
ห้องสมุด PSU System (3) เทียบคู่เทียบ และ (4) เทียบกบัธุรกจิใกล้เคียง 

ปลอดภัยและความลับ ใช้เครื่องแม่ข่ายจัดเก็บข้อมูลและสารสนเทศ มีการก าหนดสิทธิ (ในการเข้าใช้ มีการส ารองข้อมูลอัตโนมัติทกุวัน มี
การตรวจสอบความพร้อมเครื่องแม่ข่าย มีการส ารองซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์ที่ส าคัญ เพื่อพร้อมใช้งานเม่ือมีการ
เปลี่ยนแปลงหรือช ารุด 

ภาพประกอบที ่4.2-05 คุณลักษณะขอ้มูล สารสนเทศและความรู้ขององค์กร 
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(2) ความปลอดภัยของข้อมูลและสารสนเทศ 
ส านักวิทยบริการมีระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST เป็นระบบหลักส าคัญในการให้บริการสารสนเทศและสื่อการ
เรียนรู้ต่อผู้ใช้บริการ มีการจัดเก็บข้อมูลในเครื่องแม่ข่ายและได้ท าการส ารองข้อมูลเครื่องแม่ข่ายไว้ที่เครื่องแม่
ข่ายส ารองที่ศูนย์คอมพิวเตอร์ ม.อ.หาดใหญ่ และคณะศึกษาศาสตร์โดยส ารองข้อมูลแบบซิงก์ตลอดเวลา  
นอกจากนี้ส านักวิทยบริการยังมีระบบสารสนเทศที่หลากหลายที่ใช้ในการบริหารและตัดสินใ จ ระบบ
สารสนเทศเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูล ระบบบริหารส านักงานอัจฉริยะ ระบบสารสนเทศของฝ่ายงาน ระบบ      e-
Learning และระบบฐานข้อมูลที่พัฒนาขึ้นใช้เอง เช่น ฐานข้อมูลวารสารออนไลน์ ฐานข้อมูลหนังสือส ารอง 
ฐานข้อมูลข้อสอบเก่า ฐานข้อมูลบทเรียนประเภทให้ความรู้กับผู้ใช้บริการแบบออนไลน์บนเทคโนโลยี MOOCs 
(JFK Online Courses) ซึ่งในการเข้าใช้งานระบบสารสนเทศต่างๆ ดังกล่าว ส านักวิทยบริการได้มีการก าหนด
สิทธิการเข้าใช้งานทุกระบบ และจะต้องผ่านการตรวจสอบและพิสูจน์ตัวตนก่อนเข้าใช้งานระบบทุกครั้ง ในการ
เฝ้าระวังความปลอดภัยของระบบสารสนเทศบนไซเบอร์นั้น ส านักวิทยบริการมีการตรวจสอบร่องรอยการเข้า
ใช้งานเครือข่ายผ่าน Log File ทุกวัน มีการตรวจสอบค่าคุณสมบัติไฟล์วอลล์และอัพเดตค่าคุณสมบัติไฟล์วอลล์
ทุกวัน เพื่อตรวจจับการบุกรุก และมีการแลกเปลี่ยน Firewall Log กับศูนย์คอมพิวเตอร์ วิทยาเขตปัตตานี เพื่อ
เป็นการป้องกันการบุกรุกอีกทางหนึ่ง ในกรณีพบเห็นสิ่งผิดปกติที่เกิดขึ้น ฝ่าย IT จะด าเนินการตรวจสอบต้น
ทางของสิ่งผิดปกติ หากต้นทางมาจากเครื่องหรือเครือข่ายจากคณะ/หน่วยงานภายในวิทยาเขต ส านักวิทย
บริการจะด าเนินการแจ้งไปยังคณะ/หน่วยงานที่เป็นสาเหตุทันที หากสิ่งผิดปกติมาจากภายนอกวิทยาเขต ทาง
ส านักวิทยบริการจะด าเนินการแจ้งไปยังศูนย์คอมพิวเตอร์ ม.อ.หาดใหญ่ เพื่อด าเนินการต่อไป 
 

(3) ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 
ส านักวิทยบริการพัฒนาระบบข้อมูลและสารสนเทศให้มีความพร้อมใช้งาน เพื่อท าให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและ
สารสนเทศในทุกระบบงาน รวมทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ต่างๆ มีประสิทธิภาพและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ โดย
จัดให้มีการเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศประเภทต่างๆ ในเครื่องแม่ข่ายผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ โดยมี
ผู้รับผิดชอบน าเข้าข้อมูล ตรวจสอบข้อมูล ความถี่ในการปรับปรุงข้อมูลและการเข้าถึงข้อมูลตามสิทธิ์ที่ก าหนด
ไว้ ดังภาพประกอบท่ี 4.2-06 
 

ประเภทข้อมูลและ
สารสนเทศ 

วิธีการเข้าถึงข้อมูล ผู้มีสิทธิ์
เข้าถึงข้อมูล 

ผู้รับผิดชอบน าเข้า
ข้อมูล 

ระยะเวลาในการปรับปรุง
ข้อมูล 

ข้อมูลการปฏิบัติงาน
และรายงานผลการ
ปฏิบัติงานรายบุคคล 

ระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน TOR Online และ 
Competency Online 
(https://tor.psu.ac.th/) 
http://secret.oas.psu.ac.th/tor 

ผู้บริหาร  
งานบริหาร
บุคคล 
บุคลากร 

งานบริหารบุคคล ทุก 6 เดือน 
หมายเหตุ ใช้ระบบลงขอ้มูล
การปฏิบัติงานและรายงาน
ผลการปฏิบัติงานระดับ
มหาวิทยาลัย 

ข้อมูลผลการ
ด าเนนิงานและตัวชี้วัด 
KPIs 

o ระบบสารสนเทศผลการด าเนินงานของส านกั
วิทยบริการเพือ่การบริหารและตดัสินใจ 
(http://graph.oas.psu.ac.th) 

o ระบบสารสนเทศผลการด าเนินงานเทียบคู่เทียบ 
(http://secret.oas.psu.ac.th/kpi) 

o ระบบบริหารส านักงานอจัฉริยะ 
(http//secret.oas.psu.ac.th/eoffice) 

ผู้บริหาร
ส านักวิทย
บริการ 
ผู้บริหารคู่
เทียบ 

งานนโยบายและ
แผน 

ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลสถานะทาง
การเงิน 

ระบบสารสนเทศด้านการเงิน 
(http://intranet.pn.psu.ac.th) 

ผู้บริหาร 
งานการเงนิ 

งานการเงนิ ทุกเดือน 
หมายเหตุ ใช้ระบบ
สารสนเทศด้านการเงนิ
ระดับมหาวทิยาลัย 
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ประเภทข้อมูลและ
สารสนเทศ 

วิธีการเข้าถึงข้อมูล ผู้มีสิทธิ์
เข้าถึงข้อมูล 

ผู้รับผิดชอบน าเข้า
ข้อมูล 

ระยะเวลาในการปรับปรุง
ข้อมูล 

ข้อมูลบุคลากรและ
การพัฒนาบุคลากร 

ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารทรัพยากรบุคคล 
(http://secret.oas.psu.ac.th/human) 

ผู้บริหาร 
งานบริหาร
บุคคล 
บุคลากร 

งานบริหารบุคคล ทุก 6 เดือน 

ข้อมูลสารสนเทศและ
ความรู้จาก
กระบวนการจดัการ
ความรู ้

ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการความรู้ 
(http://km.oas.psu.ac.th) 

ผู้บริหาร 
บุคลากร 

คณะกรรมการ
จัดการความรู ้

ทุกเดือน 

ข้อมูลด้านการส่งเสริม
การสร้างนวัตกรรมใน
องค์กร 

ระบบถังความคิดสู่การพัฒนานวัตกรรม 
(http://innovation.oas.psu.ac.th) 
 

ผู้บริหาร 
บุคลากร 

คณะกรรมการ
ส่งเสริมและพัฒนา
นวัตกรรม 

ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลการสร้าง
ความสัมพนัธ์กับ
ผู้ใช้บริการ 

ระบบฐานข้อมูลเพือ่การบริหารความสัมพนัธ์กับ
ผู้ใช้บริการ 
(http://jfk.oas.psu.ac.th/train) 

ผู้บริหาร 
งานบริการ
สารสนเทศ 

งานบริการ
สารสนเทศ 

ทุก 3 เดือน 

ข้อมูลด้านขอ้รอ้งเรียน ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการขอ้รอ้งเรียน 
 

ผู้บริหาร 
งานบริการ
สารสนเทศ 

งานบริการ
สารสนเทศ 

ทุกวนั 

ภาพประกอบที ่4.2-06 ความพร้อมใชง้านของข้อมูลและสารสนเทศ 
 

(4) คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 
ส านักวิทยบริการใช้เกณฑ์มาตรฐานคุณลักษณะฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ของมหาวิทยาลัย มาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (มอก.) และผู้เช่ียวชาญเป็นผู้ก าหนดคุณลักษณะเฉพาะตามความต้องการ จัดระบบ
ช่วยเหลือการใช้งาน เช่น คู่มือการปฏิบัติงาน คู่มือการอบรม และบ ารุงรักษาอย่างสม่ าเสมอ นอกจากน้ี ส านัก
วิทยบริการมีการพัฒนาแอพพลิเคช่ันเพื่อการใช้งานภายในองค์กร มีการทดสอบการใช้งานง่ายและสะดวกของ
ระบบจากผู้ใช้งาน รวมทั้งฝึกอบรมการใช้ระบบ วิธีการที่ใช้ท าให้มั่นใจได้ว่าฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ และระบบงาน
มีความเช่ือถือได้ ปลอดภัย และพร้อมใช้งานได้สะดวก ดังภาพประกอบท่ี 4.2-07 
 

ฮาร์ดแวร/์ซอฟต์แวร ์ วิธีการจัดการ ความถี่ในการจัดการ ผู้รับผิดชอบ 
 
 

เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย 

ตรวจสอบความพร้อมใช้งานของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย วันละ 1 ครั้ง โปรแกรมเมอร ์
ตรวจสอบการส ารองข้อมูลของเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ขา่ย วันละ 1 ครั้ง โปรแกรมเมอร ์
ตรวจสอบการส ารองค่าคุณสมบัติ (Configuration) ของเครื่อง
คอมพิวเตอร์แม่ข่าย 

วันละ 1 ครั้ง โปรแกรมเมอร ์

ปรับปรุงซอฟต์แวร์ในเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ตามรอบการปรับปรุง โปรแกรมเมอร ์
 

เครื่องคอมพิวเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน 
ตรวจสอบความพร้อมใช้งานของเครื่องคอมพิวเตอร์ วันละ 1 ครั้ง ช่างเทคนิค 
อัพเดต License โปรแกรมป้องกันไวรัส ปีละ 1 ครั้ง ช่างเทคนิค 
การบ ารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร์ให้พรอ้มใช้งานเสมอ สัปดาห์ละครั้ง ช่างเทคนิค 

โปรแกรมเมอร ์
 

เครื่องคอมพิวเตอร์ผู้ใช้บริการ 
ตรวจสอบความพร้อมใช้งานของเครื่องคอมพิวเตอร์ วันละ 1 ครั้ง ช่างเทคนิค 
อัพเดต License โปรแกรมป้องกันไวรัส ปีละ 1 ครั้ง ช่างเทคนิค 
การบ ารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร์ให้พรอ้มใช้งานเสมอ สัปดาห์ละครั้ง ช่างเทคนิค 

 
ระบบเครือขา่ย 

ตรวจสอบความพร้อมใช้งานของอุปกรณ์เครือข่าย วันละ 1 ครั้ง  
โปรแกรมเมอร ์ตรวจสอบระบบไฟลว์อลล์ (Firewall) วันละ 1 ครั้ง 

อัพเดต Licence Firewall ปีละ 1 ครั้ง 
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ฮาร์ดแวร/์ซอฟต์แวร ์ วิธีการจัดการ ความถี่ในการจัดการ ผู้รับผิดชอบ 
อัพเกรดโอเอสไฟล์วอลล ์ ตามรอบการปรับปรุง

ระบบปฏิบัตกิาร 
ตรวจสอบการเข้าใช้งานเครือข่ายผ่าน Log File วันละ 1 ครั้ง 

ระบบสารสนเทศฝ่ายหอสมดุ
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

o ตรวจสอบความพร้อมใช้งานของระบบสารสนเทศ  
o ปรับปรุงฟังก์ชั่นการท างานเพื่อประสิทธิภาพ/ประสิทธิผล

ของระบบสารสนเทศ 

o วันละ 1 ครั้ง 
o ตามแผนทบทวน

และปรับปรุงระบบ
สารสนเทศ 

 
 
 

โปรแกรมเมอร ์
ระบบสารสนเทศฝ่ายเทคโนโลยี
ทางการศึกษา 
ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร
ส านักงานอัจฉริยะ (ส านักงาน
เลขานุการ) 

ภาพประกอบที ่4.2-07 คุณลักษณะของฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร ์
 
 

(5) ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน 
ส านักวิทยบริการจัดท าแผนเตรียมความพร้อมการด าเนินงานในภาวะฉุกเฉินด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร (ข้อมูล/สารสนเทศและเครือข่าย) ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินใน 
6.2ค(2) โดยแผนป้องกันเหตุฉุกเฉินกรณีต่างๆ เช่น กรณีไฟไหม้ จะมีรอบก าหนดระยะเวลาการฝึกซ้อมการเกิด
เหตุปีละ 1 ครั้ง ในกรณีไฟฟ้าดับเกิน 5 นาที ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จะด าเนินการตามแผนฉุกเฉินที่
ได้วางไว้ ซึ่งมีการประกันเวลาการเข้าถึงหน้างานไว้ไม่เกิน 30 นาที ตามภาพประกอบที่ 4.2-08 ในส่วนของ
แผนป้องกันเหตุฉุกเฉินกรณีต่างๆ ส านักวิทยบริการมีการทบทวนปรับปรุงแผนฉุกเฉินดังกล่าวปีละ 1 ครั้ง 
เพื่อให้มั่นใจว่าข้อมูล สารสนเทศและระบบฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ มีความพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง ในด้าน
ข้อมูลและสารสนเทศมีการส ารองข้อมูลเป็นประจ าทุกวันและท าการส ารองค่าคุณสมบัติ (Configuration) ของ
เครื่องแม่ข่ายทุก 6 เดือน ซึ่งท าให้สามารถกู้ระบบกลับคืนสู่สภาวะปกติได้อย่างรวดเร็ว 
 
 

กรณีฉุกเฉิน ระบบ/กรณีท่ีเกิดกรณีฉุกเฉิน วิธีการจัดการ แผนส ารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี ่
 
 

ไฟฟ้าดับ 

เครื่องคอมพวิเตอรแ์ม่ข่าย เครื่องส ารองไฟฟ้า รองรับ
ประมาณ 20 นาท ี

เครื่องก าเนิดไฟฟ้า 
รองรับจุดบรกิาร 12 
ชั่วโมง 

ช่างไฟฟ้า 
โปรแกรมเมอร ์
ช่างเทคนิค 

ทุกวนั/ทุก
สัปดาห์ 

 
 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร 
เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน 
เครื่องกระจายสัญญาณเครือข่าย 

 
 
 

ไฟไหม้ 

เครื่องคอมพวิเตอรแ์ม่ข่าย (1) เครื่องตรวจจับความร้อน 
(2) อุปกรณ์ดับเพลิง 
(3) แจ้งสถานีดับเพลิง 
(4) จัดหาพื้นที่ส ารองย้าย

เครื่อง 

เช่าเครือ่งแม่ข่าย
คอมพิวเตอร ์
 
อบรม/ซ้อมการป้องกนั
และระงับอัคคีภัย 

โปรแกรมเมอร ์
หัวหน้าอาคาร 

ปีละครั้ง 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร (1) เครื่องตรวจจับความร้อน 
(2) อุปกรณ์ดับเพลิง 
(3) แจ้งสถานีดับเพลิง 

อบรม/ซ้อมการป้องกนั
และระงับอัคคีภัย เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน 

เครื่องกระจายสัญญาณเครือข่าย 
 
 

น้ าท่วม 

เครื่องคอมพวิเตอรแ์ม่ข่าย (1) ระบบแจ้งเตือนระดับน้ า
บนระเบียงชัน้ 3 

(2) จัดหาพื้นที่ส ารองย้าย
เครื่อง 

ของบประมาณจัดท า
หลังคาคลุมอาคารทั้ง
หลัง (ได้รับงบประมาณ
ปี 60) 

หัวหน้าอาคาร 
โปรแกรมเมอร ์
 

พฤษภาคม 
 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร 
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กรณีฉุกเฉิน ระบบ/กรณีท่ีเกิดกรณีฉุกเฉิน วิธีการจัดการ แผนส ารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี ่
เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน ระบบแจ้งเตือนระดับน้ าบน

ระเบียงชั้น 3 
เครื่องกระจายสัญญาณเครือข่าย 

 
 
 
 
 

เครือข่ายล่ม/ปิด 

เครื่องคอมพวิเตอรแ์ม่ข่าย (1) ประกาศผู้ใช้บรกิารทราบ
ทันที/ล่วงหน้า 

(2) ประสานศนูย์
คอมพิวเตอร์เข้ามา
ด าเนนิการทนัท ี

พิจารณาจัดหา
เครือข่ายส ารอง 

โปรแกรมเมอร ์
 

ทุกครั้งทีเ่กิด
เหตุ 

 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร ประกาศผู้ใช้บรกิารทราบทนัที/
ล่วงหน้า 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน ประกาศผู้ปฏิบัติงานทราบ
ทันที/ล่วงหน้า 

เครื่องกระจายสัญญาณเครือข่าย ประกาศผู้ใช้บรกิาร/
ผู้ปฏิบัติงานทราบทันที/
ล่วงหน้า 
ประสานศนูย์คอมพิวเตอร์เข้า
มาด าเนนิการทันท ี

 
 
 
 

ถูกโจมต ีเช่น 
ไวรัส มัลแวร์ 
แฮกเกอร์ ฯลฯ 

เครื่องคอมพวิเตอรแ์ม่ข่าย (1) ติดตั้ง Firewall และอัพ
เตดขอ้มูลไวรัสอย่าง
สม่ าเสมอ 

(2) ติดตั้งซอฟต์แวรแ์อนตี้
ไวรัสแบบมีลิขสทิธิ ์

เก็บขอ้มูลส ารองพร้อม
กู้คืน 

โปรแกรมเมอร ์
 

ทุกวนั 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร ติดตั้งซอฟต์แวรแ์อนตี้ไวรัส
แบบมีลิขสิทธิ ์

เก็บขอ้มูลส ารองพร้อม
กู้คืน 

โปรแกรมเมอร ์
ช่างเทคนิค 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน ติดตั้งซอฟต์แวรแ์อนตี้ไวรัส
แบบมีลิขสิทธิ ์

(1) เก็บขอ้มูลส ารอง
พร้อมกู้คืน 

(2) ให้ความรู้ในการ
ป้องกันเหตุโจมตี
ทางไซเบอร์ 
(Cybersecurity) 

โปรแกรมเมอร ์
ช่างเทคนิค 
บรรณารกัษ์งาน
ดิจิทัล 

เครื่องกระจายสัญญาณเครือข่าย ติดตั้ง Firewall และอัพเดต
ข้อมูลไวรัสอย่างสม่ าเสมอ 

ไม่มี โปรแกรมเมอร ์
 

 
 
 
 

ข้อมูลสูญหาย 

เครื่องแมข่่ายคอมพิวเตอร ์ ส ารองข้อมูล ส ารองข้อมูลไวท้ี่คณะ
ศึกษาศาสตร ์
ศูนย์คอมพิวเตอร ์

โปรแกรมเมอร ์
 

ทุกวนั 

เครื่องคอมพวิเตอร์ให้บรกิาร ติดตั้งระบบปฏิบัติการ โดยใช้
ไฟล์ต้นฉบับ 
 

ส ารองไฟล์ตน้ฉบับใน 
External Harddisk 
(เฉพาะ OS) 

ช่างเทคนิค 6 เดือนต่อ
ครั้ง 

ตามความ
ต้องการ 

เครื่องคอมพวิเตอร์ผู้ปฏิบัติงาน ส ารองข้อมูลในเครื่องแม่ข่าย จัดเก็บข้อมลูใน 
Google Drive (ระบบ 
Cloud) 

บุคลากร 
โปรแกรมเมอร ์
 

ทุกวนั 

ภาพประกอบที่ 4.2-08 ความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน 
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นอกจากนี้ส านักวิทยบริการได้ให้ความส าคัญเรื่องการสร้างความต่อเนื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร จึงได้ร่างข้อก าหนด “นโยบายการสร้างความต่อเนื่องระบบสารสนเทศและระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร ปี 2559” ขึ้น และพิจารณาร่างข้อก าหนดในที่ประชุมคณะกรรมการพัฒนาระบบ
คุณภาพ ขั้นตอนการจัดท าข้อก าหนดโดยน ากลยุทธ์และการประเมินผลกระทบทางธุรกิจ มาก าหนดขอบเขต
การสร้างความต่อเนื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร มีการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบแก่
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานด้าน IT ก าหนดกรอบกระบวนการสร้างความต่อเนื่องระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร การเตรียมความพร้อมและการรับมือกับเหตุการณ์หยุดชะงัก การจัดท าแผนฟื้นฟูระบบ ICT แผน
ฝึกซ้อม การก าหนดตัวช้ีวัดผลการด าเนินงานท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างความต่อเนื่อง แผนผังด าเนินการเพื่อความ
พร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉินดังภาพประกอบท่ี 4.2-09 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
54 

5 บุคลากร  
 

5.1 สภาพแวดล้อมของบคุลากร 
 
ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 

(1) ขีดความสามารถและอัตราก าลัง 
ส านักวิทยบริการจ าแนกบุคลากรตามระดับต าแหน่งเป็น 3 กลุ่ม แต่ละกลุ่มมีการก าหนดขีดความสามารถตาม

สมรรถนะทั้งระดับความจ าเป็นและระดับความคาดหวังในแต่ละประเภทสมรรถนะของแต่ละกลุ่ม ซึ่งขึ้นกับอายุงานและ
ต าแหน่งหน้าที่ ดังภาพประกอบท่ี 5.1-01 

 

 
กลุ่มบุคลากร 

 
อายุงาน 

 
ระดับค่าคาดหวัง 

จ านวนรายการสมรรถนะ 
Core 

Competency 
Functional 

Competency 
Management 
Competency 

P1: ทั่วไป อายุงานไม่เกิน 3 ป ี 3 5 3 - 
อายุงานมากกว่า 3 ป ี ไม่ต่ ากว่า 5 5 3 - 

P2: วิชาชีพเฉพาะ อายุงานไม่เกิน 3 ป ี 3 5 3 - 
อายุงานมากกว่า 3 ป ี ไม่ต่ ากว่า 5 5 3 - 

P3: บริหาร - 5 5 0-2 1-3 
ภาพประกอบที ่5.1-01 แนวทางการก าหนดขีดความสามารถตามสมรรถนะบคุลากร 

 

ส านักวิทยบริการใช้ระบบประเมินผลการปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ (PSU TOR Online System) และระบบ
ป ร ะ เ มิ น ส ม ร ร ถ น ะ  ( PSU 
Competency Online System) 
ในการประเมินขีดความสามารถ 
ทักษะและสมรรถนะของบุคลากร 
แ ล ะ ใ ช้ ม า ต ร ฐ า น ห้ อ ง ส มุ ด
สถาบันอุดมศึกษาปี 2544 และ
นโยบายการบริหารอัตราก าลัง
ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
ในการประเมินอัตราก าลัง ทักษะ 
สมรรถนะและก าลังคนท่ีมีอยู่ โดย
ใช้ข้อมูลจากกระบวนการวางแผน
เชิงกลยุทธ์และผลการประเมินขีด
ความสามารถของบุคลากรจาก
การประเมินผลการปฏิบัติงาน   
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มาวิเคราะห์ขีดความสามารถของบุคลากรที่จ าเป็นส าหรับองค์กร ซึ่งต้องค านึงถึงวิสัยทัศน์ พันธกิจ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
ผลิตภัณฑ์และสมรรถนะหลักขององค์กร ในการจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล (Individual Development Plan: IDP) 
รวมทั้งก าหนดวิธีการพัฒนาทักษะ สมรรถนะที่ตรงตามลักษณะงานและสมรรถนะหลักขององค์กร ดังภาพประกอบท่ี 5.1-02 
 

 
 

ส านักวิทยบริการมีการวิเคราะห์กรอบอัตราก าลังบุคลากรทุกปีช่วงเดือนพฤษภาคม โดยมีการน าข้อมูลการปฏิบัติงานของ
บุคลากรที่ผ่านมาเป็นข้อมูลประกอบการวิเคราะห์อัตราก าลังของบุคลากรที่ผ่านมาเพื่อเป็นข้อมูลประกอบการวิเคราะห์
อัตราก าลังของบุคลากรและข้อมูลในปัจจุบัน โดยวิเคราะห์จากภาระงานที่มีอยู่กับจ านวนบุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่ ข้อมูลการ
เกษียณอายุราชการของบุคลากรในอนาคตและข้อมูลเทียบกับคู่เทียบท่ีมีลกัษณะงานใกล้เคียงกัน เพื่อจะได้ก าหนดจ านวนและ
ก าหนดต าแหน่งที่คล้ายคลึงกันได้ รวมทั้งข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากฝ่ายและจากผู้ปฏิบัติงานจริงซึ่งเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รวมทั้งพิจารณาผลิตภัณฑ์และบริการ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขันและระบบ OAR 
Work System เพื่อได้ผลการวิเคราะห์อัตราก าลังที่เช่ือถือได้ และมีการทบทวนเป็นประจ าทุกปีเพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงและ
วิเคราะห์ใหม่อีกครั้ง ตามภาพประกอบท่ี 5.1-03  

 

(2) บุคลากรใหม ่
ส านักวิทยบริการก าหนดแนวทางการรับบุคลากรใหม่ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือนใน

สถาบันอุดมศึกษาข้อบังคับว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ โดยมีกรอบการด าเนินงานการ
จัดการอัตราก าลังและการบริหารบุคลากรใหม่ ดังภาพประกอบท่ี 5.1-04 
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ส านักวิทยบริการมีกระบวนการจัดการอัตราก าลังและการบริหารบุคลากรใหม่ โดยพิจารณาการวางแผน
อัตราก าลังจากการเปรียบเทียบอัตราก าลังที่มีอยู่กับแผนอัตราก าลังบุคลากร ในกรณีที่อัตราก าลังไม่เพียงพอ 
จะเข้าสู่กระบวนการด าเนินการสรรหา ว่าจ้างและบรรจุบุคลากรใหม่ ตามพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการ
พลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา ข้อบังคับว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
เพื่อให้ได้บุคลากรใหม่ที่มีคุณสมบัติตรงตามความต้องการและมีคุณสมบัติเฉพาะตัวที่พร้อมขับเคลือ่นองค์กรได้
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด บุคลากรใหม่จะได้รับการปลูกฝังค่านิยมองค์กร “จิตบริการ งานคุณภาพ สร้าง
นวัตกรรม” และวัฒนธรรมองค์กร “การท างานเป็นทีม” นอกเหนือจากปฐมนิเทศ การให้ความรู้ด้าน
กฎระเบียบ สิทธิและสวัสดิการต่างๆ รวมทั้งการพัฒนาตนเองขณะปฏิบัติงานและการจัดพี่เลี้ยงสอนงาน 
บุคลากรใหม่จะต้องผ่านการประเมินการปฏิบัติงานช่วงทดลองงาน โดยพิจารณาจากปริมาณงาน คุณภาพงาน 
สมรรถนะตามต าแหน่งงาน สมรรถนะตามค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร ในการพิจารณาต่อสัญญาจ้างท้ังระยะ
สั้นและระยะยาวต่อไป  
 

(3) ความส าเร็จในงาน 
ส านักวิทยบริการมีการก าหนดโครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหารตามภารกิจตามภาพประกอบที่ 
OP1-02 และระบบงานตาม OAR Work System ก าหนดนโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสร้างดังกล่าว
และสอดคล้องกับระบบงานโดยพิจารณาจากความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ในการก าหนดกระบวนการท างานโดยบุคลากรทุกคนที่รับผิดชอบแต่ละกระบวนการจะมีตัวช้ีวัด
ระดับบุคคลตามที่ได้ก าหนดไว้ในข้อตกลงผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อให้ด าเนินงานให้บรรลุผลและมีการ
ปรับปรุงการด าเนินงานทั้งระดับองค์กรและระดับปฏิบัติการ โดยใช้ TQA Framework, PDCA-Par, Six 
Sigma, LEAN, KM, Kaizen, Risk Management, TOR Online และ KPIs ระดับองค์กร และ KPIs ระดับ
บุคคล เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจของส านักวิทยบริการ และมีผลการด าเนินงานท่ีเหนือความคาดหมาย  
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เพื่อสนับสนุนและมุ่งเน้นลูกค้าและการบริการที่เป็นเลิศ ส านักวิทยบริการมีการก าหนด KPIs ที่เกี่ยวกับลูกค้า 
ได้แก่ ตัวช้ีวัดความพึงพอใจผู้ใช้บริการและตัววัดความผูกพันผู้ใช้บริการ โดยมีระบบประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการซึ่งช่วยให้ทุกฝ่ายสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการหรือลูกค้าและแก้ไขปัญหาให้
ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีเพื่อให้ผลการด าเนินงานเหนือความคาดหมาย ส านักวิทยบริการ
น าเครื่องมือ PDCA-Par และ SIPOC การจัดการความเสี่ยง การประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR Online) ใน
การประเมินการปฏิบัติงาน รวมทั้งมีการยกย่องชมเชยบุคลากรที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับดีมากและดีเด่น 
มีระบบการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นท่ียุติธรรมและโปร่งใส 
 

(4) การจัดการการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร 
 

 
 

หลังจากที่ได้มีการประเมินขีดความสามารถของบุคลากรและอัตราก าลัง ตามแนวทางการประเมินขีด
ความสามารถของบุคลากร (ภาพประกอบท่ี 5.1-02) และผลการวิเคราะห์อัตราก าลังตามกรอบแนวคิดในการ
ก าหนดกรอบอัตราก าลัง (ภาพประกอบที่ 5.1-03) ส านักวิทยบริการมีการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับต่อการ
เปลี่ยนแปลงความต้องการด้านขีดความสามารถผ่านกระบวนการประเมินศักยภาพ “Competency” ที่
องค์กรได้จัดไว้ 3 กลุ่ม คือ สมรรถนะทั่วไป สมรรถนะวิชาชีพเฉพาะ และสมรรถนะบริหาร โดยน าผลการ
บริหารความต้องการของบุคลากร (ศึกษาความต้องการ จ านวนการลาออก การสื่อสารของผู้บริหาร) ภารกิจ
หลัก ภารกิจรอง วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ใช้ในการก าหนดมาตรฐานความสามารถที่ต้องการ/ในการก าหนด
เกณฑ์ที่คาดหวังของต าแหน่งทั่วไป วิชาชีพเฉพาะ และผู้น าในอนาคต ด้วยเครื่องมือการประเมินศักยภาพ
บุคลากร จากผลการประเมินศักยภาพของบุคลากร ผู้บริหารและคณะกรรมการบริหารงานบุคคลก าหนด
ล าดับความส าคัญ 3 ล าดับใน (1) สมรรถนะที่ต้องได้รับการพัฒนา (2) เป้าหมายการพัฒนา (3) เครื่องมือและ
วิธีการพัฒนา (4) ช่วงเวลาที่ต้องการพัฒนา (5) เหตุผลหรือความส าคัญของการพัฒนา และ (6) งบประมาณ 
ส าหรับการพัฒนาความสามารถรายบุคคลตามแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล (Individual Development 
Plan: IDP)  และสื่อสารให้บุคลากรรับทราบแผนพัฒนารายบุคคล และสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรมีส่วนร่วมใน
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การปฏิบัติตามเครื่องมือการพัฒนาศักยภาพตามที่ก าหนดไว้ใน IDP ส าหรับการติดตามผลการพัฒนา
รายบุคคล ผู้บริหารและคณะกรรมการบริหารงานบุคคลจะติดตามจากแบบติดตามผลการพัฒนาบุคลากร 
(Individual Development Evaluation Form) และจากการน าเสนอผลงาน (ผลลัพธ์) เชิงประจักษ์หลังจาก
ที่ได้รับการพัฒนาตนเอง 6 เดือน เพื่อให้มั่นใจได้ว่าบุคลากรได้รับการส่งเสริมให้มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน
ตรงกับขีดความสามารถและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และเป็นแรงผลักดันต่อความส าเร็จขององค์กร 
 

ข. บรรยากาศการท างานของบุคลากร 
(1) สภาพแวดล้อมของการท างาน 

ส านักวิทยบริการด าเนินงานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร” ปี 2557 
น าผลการวิจัยเข้าหารือในที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานเพื่อก าหนดแนวทางแก้ไขปรับปรุงสภาพแวดล้อมการ
ท างานให้สอดคล้องตามความต้องการของบุคลากร รวมทั้งการด าเนินการด้านสภาพแวดล้อมในการท างานตาม
พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2544 การด าเนินงานเพื่อ
สร้างความมั่นใจและปรับปรุงด้านสุขภาพและสวัสดิภาพอื่นๆ ส านักวิทยบริการได้จัดให้มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการท างาน เช่น อุปกรณ์ส านักงาน อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย
ดูแลความสงบเรียบร้อยตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ มีการติดตั้งระบบสัญญาณเตือนภัยเมื่อเกิดอัคคีภัยและอุทุก
ภัย รวมทั้งมีการจัดท าแผนบริหารความเสี่ยงในด้านแผนควบคุมมลภาวะอากาศภายในอาคารส านักวิทยบริการ 
ด้านสิ่งแวดล้อมในที่ท างาน มีการออกแบบ/ปรับปรุงภายในอาคารให้ดูทันสมัย มีการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศน์
ภายในและภายนอกให้สวยงามและน่าอยู่ มีการดูแล ปรับปรุงสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการเรียนรู้ต่อผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง ในด้านสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการท างานได้มีการก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติการประจ าปี มีการจัด
กิจกรรม 7ส. โดยตั้งคณะกรรมการ 7ส. ด าเนินงาน และตรวจประเมินกิจกรรมที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติการ มี
การวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน ทบทวนและปรับปรุงกิจกรรมด้านสภาพแวดล้อมทุกปี  
ด้านความสุขในการท างานและความมีสุขภาพดี ส านักวิทยบริการมีคณะกรรมการด าเนินงานสร้างสุของค์กร 
ก าหนดแผนการด าเนินงานประจ าปีและก าหนดกิจกรรมสร้างสุขให้กับบุคลากร โดยพิจารณาจาก (1) ผลลัพธ์
การประเมินความสุขตนเองของบุคลากรทั้งหมดด้วยเครื่องมือ HAPPINOMETER ในด้านที่ได้คะแนนความสุข
น้อยที่สุด และ (2) การรวบรวมข้อเสนอแนะจากบุคลากร มาด าเนินกิจกรรมสร้างสุขให้กับบุคลากรครอบคลุม
ทุกกลุ่ม (P1,P2,P3) และมีการทบทวนการด าเนินกิจกรรมเป็นประจ าทุกปี น าผลการทบทวนไปปรับปรุง/เป็น
ข้อก าหนดในแผนการด าเนินงานและก าหนดกิจกรรมของคณะกรรมการด าเนินงานสร้างสุของค์กรต่อไป 
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(2) นโยบายและสิทธิประโยชน ์
     ส านักวิทยบริการมีแนวทางในการก าหนดนโยบายการบริการและสิทธิประโยชน์ (ดังภาพประกอบที่ 5.1-07)  

ให้กับบุคลากรทั้ง 3 กลุ่ม คือ กลุ่มทั่วไป กลุ่มวิชาชีพเฉพาะ และกลุ่มบริหาร โดยคณะกรรมการบริหารงาน
บุคคลส านักวิทยบริการพิจารณาทบทวนนโยบายและสิทธิประโยชน์ทุกปี  โดยมี (1) กฎระเบียบและงบประมาณ 
(2) ความก้าวหน้าของบุคลากร และ  (3) ความต้องการของบุคลากร เป็นองค์ประกอบในการพิจารณาในการ
ก าหนดนโยบายการบริการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากร ส านักวิทยบริการได้ก าหนดกลยุทธ์ ตัวช้ีวัดที่ส าคัญ
และผลลัพธ์จากการก าหนดนโยบายการบริการและสิทธิประโยชน์ในด้านสุขภาพ ความปลอดภัยและสวัสดิภาพ
ของบุคลากรในภาพประกอบท่ี 5.1-08 

 
กลุ่ม/ประเภท กลยุทธ ์ ตัวชี้วดัที่ส าคญั ผลลัพธ์ 
สุขภาพ 6.2 สร้างบรรยากาศของสถานที่ท างานให้น่าอยู่  

บุคลากรมีความสุขในการท างาน จัดกิจกรรมสร้างเสริม
ความรักและภาคภูมิ ใจในองค์กร รวมทั้ งการจัด
สวัสดิการที่เหมาะสม 

จ านวนเงินตรวจสุขภาพประจ าปีส าหรับ
พนักงานเงินรายได้ 

7.3-11 

สวัสดิการ ค่าตอบแทนพิเศษรายเดือน 
สมทบกองทุนประกันสังคม 
สมทบกองทุนส ารองเลี้ยงชีพ 

7.3-11 

สวัสดิภาพ จ านวนเงินประกันอบุัติเหตุส่วนบุคคล (กลุ่ม) 7.3-11 
ภาพประกอบที ่5.1-08 กลยุทธ์ ตัวชีว้ดัที่ส าคัญในด้านการจัดการสุขภาพ ความปลอดภัย และสวัสดิการของบุคลากร 

 

5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 

ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัตงิานของบุคลากร 
(1) วัฒนธรรมองค์กร 

ส านักวิทยบริการโดยผู้บริหารระดับสูงเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร  “การท างานเป็นทีม” โดยถ่ายทอด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ไปยังบุคลากรทุกกลุ่ม โดยช่องทางและวิธีการ Involve & Communication 
(ภาพประกอบที่ 1.1-05) และใช้การสื่อสารเพื่อการถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรดังภาพประกอบที่ 5.2-01 ซึ่งมี
รูปแบบการสื่อสาร (1) แบบทางการ คือผ่านที่ประชุมบุคลากร ที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงาน และที่ประชุม
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คณะกรรมการชุดต่างๆ โดยผู้บริหารและบุคลากร ร่วมกันคิด วิเคราะห์ อภิปรายหาค่านิยมองค์กร และร่วมกัน
วิเคราะห์หาพฤติกรรมที่บุคลากรควรจะมีเพื่อสะท้อนค่านิยมองค์กร และ (2) แบบไม่ทางการ คือการสื่อสาร
แบบใช้สื่อโซเชียลมีเดีย เช่น อีเมล LINE กลุ่ม Facebook รวมทั้งการสื่อสารผ่านการฝึกอบรม KM-IT การ
สื่อสารผ่านกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา (KM Learning Agency) และการจัด
ให้มีกิจกรรมเปิดใจให้ได้ใจ (Open Mind Open Mouth – OMOM) เพื่อสนับสนุนการสื่อสารที่เปิดกว้าง 
ช่วยกันคิดหาทางแก้ไขปัญหาในการท างานเพื่อให้เกิดผลการด าเนินการที่ดี 
 

เป้าหมายการสื่อสาร วิธีการสื่อสาร ช่องทางการสื่อสาร ผู้ที่เกี่ยวข้อง ความถี ่
เพื่อบรรลุการด าเนินงานตามแผน การประชุม จดหมายอิเล็กทรอนิกส ์ หัวหน้าฝา่ย หัวหน้ากลุ่มงาน เดือนละ 1 ครั้ง 
เพื่อแก้ปัญหาและปรับปรุง
กระบวนการท างาน 

วิเคราะห์สาเหตุ แนะน า
วิธีแก้ปัญหา 

 ไลน์กลุ่ม OAR 
Team LINE 

 Facebook กลุ่ม 

บุคลากร ทุกวัน 

เพื่อพัฒนาตนเอง  การฝึกอบรมจาก
กิจกรรม KM-IT 

 เกร็ดความรู้ด้าน IT  
(IT-Tips) 

 ไลน์กลุ่ม OAR 
Team LINE 

 Facebook กลุ่ม 

IT Team  เดือนละ 1 ครั้ง 
 สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 

เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันด ี   ไลน์กลุ่ม OAR 
Team LINE 

 Facebook กลุ่ม 

บุคลากร ทุกวัน 

ภาพประกอบที ่5.2-01 รูปแบบการสื่อสารเพื่อการถา่ยทอดวัฒนธรรมองค์กร 
 

นอกจากนี้ ส านักวิทยบริการส่งเสริม ผลักดัน ให้บุคลากรทุกคนเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการต่างๆ ที่ก าหนด
ในแผนการพัฒนาบุคลากร ในแผนกลยุทธ์ ในแผนส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม และแผนการจัดการความรู้ 
และเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัดกิจกรรมดังกล่าว ซึ่งส่งผลให้บุคลากรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการ
ด าเนินงาน รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรน าแนวคิด Lean มาใช้ในกิจกรรมหรือการปฏิบัติงาน เพื่อลดขั้นตอน
การท างาน ปรับปรุงกระบวนการท างานให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น และเพิ่มประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของบุคลากร 

 

(2) ปัจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน 
ผู้บริหารระดับสูงได้ก าหนดกรอบการพัฒนาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรที่มีคุณภาพในข้อที่ 4 การพัฒนาบุคลากร
เพื่อมุ่งสู่องค์กรแห่งนวัตกรรม [ใน 1.1ก(3)] ที่ส่งเสริมการเรียนรู้และพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา และน าผลวิจยั
เรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร ปี 2557” บนแนวคิดทฤษฎีจูงใจ 2 ปัจจัย 
คือ (1) ปัจจัยสร้างบรรยากาศในการท างาน และ (2) ปัจจัยที่สร้างแรงจูงใจ จากผลการวจิัยนี้ท าให้องค์กรทราบ
ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันโดยแยกตามกลุม่ระดับต าแหน่ง: ทั่วไป วิชาชีพเฉพาะ และ
บริหาร ดังแสดงในภาพประกอบท่ี OP1-04  และน ามาด าเนินการก าหนดในการปรบัปรุงด้านสภาพแวดล้อมใน
การท างานและจดัสิทธิประโยชน์ให้กับบุคลากรแต่ละกลุม่ได้อย่างเหมาะสมต่อไป 
 

(3) การประเมินความผูกพัน 
ส านักวิทยบริการด าเนินการส ารวจและประเมินความผูกพันและความพึงพอใจกับบุคลากรทุกระดับต าแหน่ง
งานเป็นประจ าทุกปี โดยใช้ “แบบส ารวจระดับความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรต่อส านักวิทย
บริการ” และตัวช้ีวัดในประเด็นที่ส าคัญ 5 ประเด็นคือ (1) ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของส านักวิทยบริการ (2) 
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การยอมรับเป้าหมาย นโยบายการบริหารของส านักวิทยบริการ (3) การทุ่มเทความพยายามในการปฏิบัติงาน
เพื่อส านักวิทยบริการ (4) ความห่วงใยในอนาคตของส านักวิทยบริการ และ (5) ความต้องการที่จะด ารงความ
เป็นสมาชิกของส านักวิทยบริการ ผลจากการส ารวจและประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 
(ภาพประกอบที่ 7.3-01 ถึง 7.3-08) และผลจากการส ารวจอย่างไม่เป็นทางการ เช่น จ านวนการร้องทุกข์ของ
บุคลากร จ านวนการลาออก จ านวนครั้งการมาสาย จ านวนครั้งการบาดเจ็บในสถานท่ีท างาน ความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพย์สิน จะถูกรวบรวมและน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารงานบุคคลเพื่อพิจารณา
ปรับปรุงและเสริมสร้างสภาพแวดลอ้มของการท างานท่ีสนับสนุนให้บุคลากรท างานได้อย่างมีประสทิธิภาพ และ
พิจารณาในส่วนสิทธิประโยชน์และสวัสดิการที่เหมาะสมต่อบุคลากรตามระดับต าแหน่งงาน 
 

(4) การจัดการผลการปฏบิัติงาน 
ส านักวิทยบริการใช้กระบวนการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกกลุ่มเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร 
และค่าเป้าหมายที่ก าหนดตามนโยบายผู้บริหาร โดยมีการก าหนด KPIs ระดับองค์กรที่มาจากความต้องการ
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และมีการถ่ายทอดไปยัง KPIs ระดับฝ่ายและ
แผนปฏิบัติการประจ าปี และก าหนดใน TOR และ KPIs ระดับบุคคลตามล าดับ เพื่อติดตามการท างาน 
นอกจากนี้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานบุคลากรปีละ 2 ครั้ง โดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ระดับฝ่ายและผ่านคณะกรรมการกลั่นกรองระดับส านักวิทยบริการ และน าผลการประเมินมาพิจารณาเลื่อน

เงินเดือน ในส่วนของ
การเสริมสร้างแนวคิด
ให้ เ กิ ดนวัตกรรมใน
อ ง ค์ ก ร  ใ น ทุ ก ปี
คณะกรรมการส่งเสริม
และพัฒนานวัตกรรม
ก า ห น ด แ ผ น แ ล ะ
กิ จ ก ร ร ม อ บ ร ม ใ ห้
ความรู้ เ พื่ อส่ ง เสริ ม
บุคลากรให้เกิดแนวคิด
ใ น ด้ า น พั ฒ น า ห รื อ
ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานที่จะน าไปสู่การ
พัฒนานวัตกรรมต่อไป 
โดยทุกระดับต าแหน่ง

ของทั่วไป วิชาชีพเฉพาะ และบริหาร เพื่อให้บุคลากรทุกระดับสามารถก าหนดใน TOR และ KPIs ระดับบุคคล 
ส านักวิทยบริการมีการยกย่องชมเชยบุคลากรที่มีผลการประเมินการปฏิบัติงานระดับดีมากขึ้นไป มีระบบการ
คัดเลือกบุคลากรดีเด่นที่มีความยุติธิรรมโปร่งใส โดยเพื่อนร่วมงานสามารถมีส่วนร่วมเสนอช่ือบุคลากรดีเด่นท่ี
เห็นว่าเหมาะสม จากนั้นน ารายช่ือเข้าคณะกรรมการพิจารณาคุณสมบัติตามเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยก าหนด 
ส าหรับผู้ที่ได้รับการคัดเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นระดับส านักวิทยบริการจะได้รับเงินรางวัล เกียรติบัตรและได้รับ
การพิจารณาเลื่อนเงินเดือนไม่น้อยกว่าร้อยละ 6 ต่อปี และหากมีผู้ที่ได้รับการเสนอช่ือให้เป็นบุคลากรดีเด่น
ติดต่อกันเป็นเวลา 5 ปี จะได้รับการยกย่องให้เป็นบุคลากรตัวอย่าง ซึ่งส่งผลให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจในการ
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ท างานและเกิดความผูกพันต่อองค์กรมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ส านักวิทยบริการส่งเสริมยอมรับความเสี่ยงที่ผ่าน
การประเมินผลได้ผลเสีย โดยการพิจารณาเลิกจ้างบุคลากรที่มีผลการประเมินต่ ากว่าเกณฑ์ ร้อยละ 60 จ านวน 
2 รอบการประเมินติดต่อกัน เพื่อให้ได้บุคลากรที่มีความรู้ มีทักษะและความสามารถในการปฏิบัติงานที่
ตอบสนองวิสัยทัศน์ พันธกิจ ในการบรรลุผลการด าเนินงานที่ดีขององค์กร ซึ่งกระบวนการจัดการผลการ
ปฏิบัติงานท่ีกล่าวข้างต้นจะมีการทบทวนในที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานเป็นประจ าทุกปี ระบบการจัดการผลการ
ปฏิบัติงาน แสดงดังภาพประกอบท่ี 5.2-02   
 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผู้น า 
(1) ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา 

ส านักวิทยบริการมีระบบการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากรและผู้น า ดังภาพประกอบที่ 5.2-03 เพื่อเป็น
แนวทางในการพัฒนาบุคลากร ผู้บริหารและผู้น าในอนาคต โดยการน าระบบงาน สมรรถนะหลักขององค์กร 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และจุดเน้นขององค์กรมาเป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดแนวทางการพัฒนาตามกลุ่ม
บุคลากรที่จัดไว้ 3 กลุ่ม คือ (1) ต าแหน่งทั่วไป (2) ต าแหน่งวิชาชีพเฉพาะ และ (3) ต าแหน่งบริหาร จากนั้น
ก าหนดกระบวนการเรียนรู้ การพัฒนาตนเอง และการพัฒนางานตามมาตรฐานและจริยธรรมทางวิชาชีพในทุก
กลุ่ม โดยแต่ละกลุ่มมีจุดมุ่งเน้นที่ส าคัญ คือ กลุ่มต าแหน่งทั่วไปมุ่ง เน้นผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ กลุ่มต าแหน่ง
วิชาชีพเฉพาะ มุ่งเน้นการพัฒนาความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรมการบริการ และกลุ่มต าแหน่งบริหาร มุ่งเน้น
การพัฒนาภาวะผู้น า 
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(2) ประสิทธผิลของการเรียนรู้และการพัฒนา 
ส านักวิทยบริการมีนโยบายส่งเสริมความก้าวหน้าในเส้นทางวิชาชีพแก่บุคลากรตามความรู้ ความสามารถอย่าง
เป็นธรรม เสมอภาคและชัดเจน จึงน าแผนพัฒนารายบุคคล (Individual Development Plan: IDP) เป็น
กรอบและแนวทางในการเสริมสร้างความเข้มแข็งของบุคลากรในการปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายและพัฒนา
ความสามารถในอนาคต โดยมีองค์ประกอบการด าเนินงานคือ (1) การประเมินสมรรถนะเพื่อการพัฒนา (2) 
การก าหนดวิธีการเรียนรู้และพัฒนา และ (3) การน าแผน IDP มาใช้ โดยก าหนดวัตถุประสงค์การจัดท าแผน 
IDP ไว้ทั้ง 3 ระดับ: ระดับบุคคล ระดับฝ่าย และระดับส านักวิทยบริการ โดยก าหนดบทบาท ขอบเขตหน้าที่
และผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน ขั้นตอนในการจัดท าแผนพัฒนารายบุคคล มี 6 ขั้นตอน ประกอบด้วย (1) การ
ก าหนดมาตรฐานความสามารถที่ต้องการ/การก าหนดเกณฑ์ที่คาดหวังของต าแหน่ง (2) การประเมิน
ความสามารถของบุคลากร (3) การก าหนดเครื่องมือการพัฒนาบุคลากร (4) การจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร
รายบุคคล (5) การสื่อสารแผนการพัฒนารายบุคคลกับบุคลากร และ (6) การติดตามและประเมินผลการพัฒนา
รายบุคคล 
ส านักวิทยบริการได้เริ่มก าหนดแนวทางและจัดท า “แผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล ส านักวิทยบริการ 
(Individual Development Plan-IDP)” (HRM-IDP1) ในเดือนตุลาคม ปี พ.ศ. 2558 ได้ด าเนินการถึงการ
ได้เกณฑ์ ข้อก าหนด และจ านวนของบุคลากรที่จัดอยู่ในกลุ่มผู้น าในอนาคตและกลุ่มผู้มีความสามารถพิเศษที่
พร้อมส าหรับการสืบทอดต าแหน่ง ในรอบปี 2558 นี้ มบีุคลากรจ านวน 10 รายเพื่อพัฒนาศักยภาพในกลุ่มการ
พัฒนาผู้น าในอนาคตให้ตรงตามมาตรฐานที่ก าหนด อย่างไรก็ตามส านักวิทยบริการได้ก าหนดวิธีการ/
กระบวนการในการติดตามและประเมินผลการพัฒนาความสามารถของบุคลากรรายบุคคล โดยใช้ “แบบ
ติดตามผลการพัฒนาบุคลากร ส านักวิทยบริการ” (HRM-IDP2) และพิจารณาผลลัพธ์เชิงประจักษ์หลังจาก
ที่บุคลากรได้รับการพัฒนามาแล้ว 6 เดือน ในที่ประชุมการประเมินผลการพัฒนาศักยภาพในคณะกรรมการ
บริหารงานบุคคลของส านักวิทยบริการ และเมื่อสิ้นสุดปีงบประมาณแต่ละปี งานการเจ้าหน้าที่จัดท า “แบบ
รายงานผลการพัฒนาตามแผนพัฒนารายบุคคล ส านักวิทยบริการ” (HRM-IDP3) เสนอในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารงานบุคคลและคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพของส านักวิทยบริการ เพื่อน าผลสรุป
มาวิเคราะห์ ปรับปรุงและก าหนดแผนการพัฒนาบุคลากรที่มุ่งเน้นให้เห็นถึงผลส าเร็จของงานและพฤติกรรมที่
สนับสนุนให้ผลของงานส าเร็จต่อไป 
 

(3) ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน 
ในการก าหนดแนวทางการพัฒนาบุคลากรรายบุคคล (IDP) ปัจจัยหนึ่งท่ีส านักวิทยบริการให้ความส าคัญ คือ การ
พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในอนาคต ส านักวิทยบริการจึงได้จัดท าแผนการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพ 
(ภาพประกอบที่ 5.2-04) และระบบการจัดการสืบทอดต าแหน่ง (ภาพประกอบท่ี 5.2-05) ในระบบการจัดการ
ความก้าวหน้าในอาชีพการงานนั้น ผู้บริหารระดับสูง คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพและงานการเจ้าหนา้ที่ 
น านโยบายการพัฒนาบุคลากรในแผนกลยุทธ์ แผนปฏิบัติการประจ าปี ผลการประเมินความผูกพัน ข้อมูล
เปรียบเทียบด้านความผูกพันกับคู่เทียบ แผนพัฒนารายบุคคล และกรอบอัตราก าลัง อัตราว่าง มาใช้
ประกอบการออกแบบโครงสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายงานและก าหนดหลักเกณฑ์คัดเลือกบุคลากรที่จะ
พัฒนาความก้าวหน้าใน 2 กลุ่ม คือกลุ่มผู้มีความสามารถพิเศษ และกลุ่มผู้น าในอนาคต ก าหนดการพัฒนา
ทักษะ ความสามารถและความรู้ใหม่ให้กับบุคลากรทั้ง 2 กลุ่ม หลังจากได้รับการพัฒนาเพื่อความก้าวหน้าใน
สายงาน จะประเมินผลการพัฒนาจากผลลัพธ์เชิงประจักษ์และน าผลการพัฒนาประกอบการพิจารณาเลื่อนขั้น
เงินเดือน ในกระบวนการจัดการความก้าวหน้าในสายงาน ส านักวิทยบริการจะได้บุคลากรผู้มีศักยภาพในกลุ่มผู้
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มีความสามารถพิเศษและผู้น าในอนาคต เพื่อสนองตอบความพึงพอใจ ความผูกพันของบุคลากร และความ
ยั่งยืนขององค์กร 

ในส่วนระบบการ
จั ด ก า ร สื บ ท อ ด
ต าแหน่ง หลังจาก
ก า ร ก า ห น ด
ความก้าวหน้าใน
อาชีพสายงานจะ
ได้จ านวนบุคลากร
ที่ อ ยู่ ใ น ก ลุ่ ม ผู้ มี
ค ว า ม ส า ม า ร ถ
พิ เ ศ ษ แ ล ะ ผู้ ใ น
อนาคต ส านักวิทย
บริการน าบทบาท
ห น้ า ที่ แ ล ะ ค า
บรรยายลักษณะ

งานต าแหน่งผู้มีความสามารถพิเศษและต าแหน่งผู้น า รวมทั้งน าโครงสร้างอัตราก าลังคนกลุ่มบริหารมาพิจารณา
ก าหนดบุคลากรกลุ่มผู้มีความสามารถพิเศษและกลุ่มผู้น าในอนาคตที่พร้อมส าหรับการสืบทอดต าแหน่ง โดยมี
กระบวนการคัดเลือก ทบทวนกลุ่มเป้าหมายของผู้มีความสามารถพิเศษและกลุ่มผู้น าเพื่อเป็นผู้สืบทอดต าแหน่ง 
ก าหนดเครื่องมือที่ใช้ในการพัฒนารายบุคคล จัดท าแผนพัฒนารายบุคคล ด าเนินการพัฒนาบุคลากร ติดตามและ
ประเมินศักยภาพด้านความสามารถและด้านการบริหาร  เพื่อที่มั่นใจได้ว่าส านักวิทยบริการจะได้บุคลากรที่มี
คุณสมบัติ ความสามารถ และศักยภาพพร้อมตามเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพและพร้อมส าหรับต าแหน่งที่
สูงขึ้นในอนาคต 
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6 การปฏบิัติการ  
 

6.1 กระบวนการท างาน 
 

ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
(1) ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

ส านักวิทยบริการมีวิธีการได้มาซึ่งการจัดท าข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน โดยวิธีการตาม
แนวคิด SIPOC Model ดังภาพประกอบที่ 6.1-02 ซึ่งก าหนดขึ้นจาก (1) ข้อมูลจากความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (3) สมรรถนะหลักขององค์กร 
และ (4) ปัจจัยภายในและภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน น ามาพิจารณาร่วมกันในท่ีประชุมบุคลากรแต่
ละฝ่าย เพื่อได้มาซึ่งข้อก าหนดตัวช้ีวัดกระบวนการท างาน ดังแสดงในภาพประกอบท่ี 6.1-01 และเพื่อให้ผลิตภัณฑ์
และกระบวนการท างานท่ีก าหนดไว้เป็นไปตามข้อก าหนดที่ส าคัญ บรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัดของส านักวิทยบริการ จึงมี
การมอบหมายความรับผิดชอบในแต่ละกระบวนการการท างานไปยังฝ่ายงานที่รับผิดชอบอันน าไปสู่การก าหนดเปน็
ความรับผิดชอบรายบุคคล (TOR) แก่บุคลากรในฝ่าย เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัด 

 
 

(MP1) 1. กระบวนการน าองค์กร 
ข้อก าหนด 
1. คณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบริการก ากับดูแลและตรวจติดตามการด าเนินงานของ

องค์กรและผูบ้ริหารระดับสูง 
2. ระบบการก ากับดูแล OAR (ภาพประกอบที่ 1.2-01) และระบบการประเมินผลการ

ด าเนินงานของผู้บริหารและคณะกรรมการด าเนินงาน OAR (ภาพประกอบที่ 1.2-02) 
3. การด าเนินการเชิงรุกในการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม กฎหมายและระเบียบ 

ข้อบังคบั 
4. การใช้หลักการ TREE (ภาพประกอบที่ 1.1-03) ก ากับการด าเนินงานตามกฎหมายและ

จริยธรรมของ OAR ผู้น าระดับสูงสื่อสารกบับคุลากร ผู้ใช้บริการและผู้มสี่วนได้ส่วนเสยี
ตามรูปแบบและวิธีการที่ก าหนด (ภาพประกอบที่ 1.1-05) 

ตัวชี้วัด 
1. ประสิทธิภาพการป้องกนัการกระท าที่มลีักษณะละเมิดทรัพยส์ินทาง

ปัญญา (จ านวนคร้ังของการละเมิด) 
2. จ านวนข้อร้องเรียนของผู้มสี่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการที่ขัดต่อ

จริยธรรม กฎหมายและระเบยีบ ข้อบังคับ 
3. ผลสัมฤทธ์ิด้านการสือ่สารและการปฏิบัติงานของผูบ้ริหาร 
4. ผลสัมฤทธ์ิด้านการสือ่สารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ

ด าเนินงาน 
5. จ านวนกิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนนุชุมชนที่

ส าคัญ 
6. ร้อยละของจ านวนบุคลากรที่มสี่วนร่วมในการสนับสนนุชุมชน 
7. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการด าเนินการขององค์กร 

ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหารระดับสูง 
(MP2) 2. กระบวนการวางแผนกลยทุธ ์
ข้อก าหนด 
1. ความสอดคลอ้งกบันโยบายและแผนพัฒนาของมหาวิทยาลัย รวมทั้งวิสยัทศัน์ พันธกิจ

และสมรรถนะหลักของส านักวิทยบริการ 
2. การจัดท าแผนระยะสั้นและระยะยาวและการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุนอย่างเพยีงพอ 
3. การออกแบบระบบงานและกระบวนการด าเนินงานที่ตอบสนองความต้องการและความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี 
4. การถ่ายทอดแผนสู่ระดับฝา่ยและระดับบุคคล 
5. การมีส่วนร่วมของบคุลากรในองค์กรและความสมดุลระหว่างผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสยี 
6. ใช้สารสนเทศและผลการด าเนนิงานย้อนหลงัเพ่ือการวางแผนการด าเนินงานในอนาคต 

ตัวชี้วัด 
การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการด าเนินงานระดับองค์กร ระดับฝ่าย 
และระดับบคุคล 



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
66 

7. การพัฒนากลยทุธ์เพื่อพัฒนานวัตกรรมที่รวดเร็วหรือตามความเปลีย่นแปลงของตลาด/
ผู้ใช้บริการ 

8. ตอบสนองความต้องการของชุมชนหรือสาธารณะ 
9. การป้องกันและการด าเนนิการในภาวะฉุกเฉนิ 
10. การก ากบั ติดตามและทบทวนแผนการด าเนนิงานโดยผู้รับผิดชอบตามเวลาที่ก าหนด 
ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหารระดับสูง 
(MP3) 3. กระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคล 
ข้อก าหนด 
1. ข้อก าหนดมาตรฐาน กฎ ระเบยีบการบรหิารทรัพยากรบคุคล 
2. การสื่อสารสารสนเทศทีส่ าคญัและสิทธิประโยชน์แก่บุคลากร 
3. ก าหนดแผนพัฒนาบุคลากรทั้งแผนพัฒนาทางวิชาชีพ พัฒนาผูน้ าและพร้อมรับการ

เปลีย่นแปลง (สอดคล้องกบัภารกิจขององคก์ร) 
4. การจัดการด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัย อาชีวอนามัยที่ตอบสนองความต้องการ

ที่แตกต่างของบุคลากร 
5. คุณภาพการประเมิน (วิธีการ ข้อค าถาม และการน าเสนอผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

ตัวชี้วัด 
1. มีแผนอัตราก าลงัทีส่อดคล้องกบัความต้องการต าแหน่งตรงตาม

ภาระงาน 
2. หลกัสูตรการอบรมทีส่อดคล้องกับความต้องการและสอดคลอ้งกบั

สมรรถนะของบคุลากร 
3. บุคลากรมีความพึงพอใจไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
4. บุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กรไม่น้อยกว่ารอ้ยละ 85 
5. บุคลากรได้รับการพัฒนาตรงกบัความต้องการและสอดคล้องกับ

สมรรถนะของบคุลากรอย่างน้อย 50 ช่ัวโมงต่อป ี
6. จัดสวัสดิการที่ตอบสนองความต้องการของบคุลากร 
7. มีการประเมินบุคลากรปีละ 2 คร้ัง 

ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหารระดับหัวหน้าฝ่าย หัวหน้ากลุ่มงาน คณะกรรมการพัฒนาระบบคณุภาพ และคณะกรรมการด าเนนิงาน 
(MP4) 4. กระบวนการบรหิารระบบคุณภาพ 
ข้อก าหนด 
1. นโยบายและวัตถุประสงคค์ุณภาพที่ตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 
2. การวางแผนการด าเนินงานระยะสั้นและระยะยาวและมีการจัดสรรทรัพยากรสนับสนุน

อย่างเพียงพอ 
3. ระบบงานและกระบวนการท างานที่ใช้สมรรถนะหลกัขององค์กร 
4. การพัฒนาบุคลากรและการพัฒนาสภาพแวดล้อมในการท างาน 
5. ระบบการจัดการความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการและการจัดการข้อร้องเรียน 
6. การติดตามการประเมินผลการด าเนนิงาน การวิเคราะห์และการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

ตัวชี้วัด 
1. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการ 
2. จ านวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 
3. จ านวนช่ัวโมงการเข้ารบัการส่งเสริมขีดความสามารถหรือการเข้ารับ

การอบรมของบุคลากร 
4. ระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบคุลากร 
5. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการด าเนินงานขององค์กร 
6. คะแนนกระบวนการและผลลัพธ์ของการด าเนนิงามตามเกณฑ์ TQA 

ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหารระดับหัวหน้าฝ่าย หัวหน้ากลุ่มงาน คณะกรรมการพัฒนาระบบคณุภาพและคณะกรรมการด าเนินงาน 
(KP1) 1. กระบวนการบริการสารสนเทศและสื่อการเรยีนรู ้
ข้อก าหนด 
1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้มีความถูกต้อง ครบถ้วนและทันสมัย 
2. ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานและการส่งมอบ 
3. ปฏิบัติงานและใหบ้ริการตามข้อบังคับ กฎ ระเบียบและแนวปฏิบัติ 
4. ผู้ปฏิบัติงานมคีุณสมบัติและคณุลกัษณะตามสมรรถนะหลักและสมรรถนะทางวิชาชีพ 
5. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ ์
6. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม และการน าผลประเมินมาใช้

ปรับปรุง) 

ตัวชี้วัด 
1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้สอดคล้องกบัการเรียนการ

สอนไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
2. ประสิทธิภาพในการให้บริการของหอสมุดไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 3 
3. ปริมาณการใช้ฐานข้อมูลเพิ่มขึ้นร้อยละ 5 ต่อป ี
4. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี และฝ่ายเทคโนโลยทีางการศกึษา 
(KP2) 2. กระบวนการผลิตสื่อการเรียนรู ้
ข้อก าหนด 
1. ก าหนดมาตรฐานการผลิตและการส่งมอบและวิธีปฏิบัติงาน 
2. มีการด าเนินการที่ถูกต้องทุกขั้นตอนของการผลิตสื่อการเรียนรู้ 
3. สื่อการเรียนรู้ทีผ่ลิตตรงตามข้อตกลงกบัผู้ใช้บริการ 
4. ข้อก าหนด กฎหมาย ระเบียบ การผลิตสื่อการเรียนรู้ 
5. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ ์
6. ผู้ปฏิบัติงานมคีุณสมบัติและคณุลกัษณะตามสมรรถนะหลักและสมรรถนะทางวิชาชีพ 
7. คุณภาพของการประเมิน (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม) 

ตัวชี้วัด 
1. สื่อการเรียนรู้สอดคล้องกบัการเรียนการสอนไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
2. สื่อที่พฒันาจากผลงานวิจัยที่เป็นจุดเน้นของ ม.อ.ปัตตานี 
3. จ านวนผู้ใช้บริการจัดท าสือ่การเรียนรู้อเิลก็ทรอนิกสเ์พิ่มขึ้น 
4. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
5. การเป็นองคก์รแห่งการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส ์

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยเทคโนโลยีทางการศึกษา (1) กลุ่มงานพัฒนาและเผยแพร่ (2) งานผลิต 
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(KP3) 3. กระบวนการให้ความรูแ้ละอบรม 
ข้อก าหนด 
1. ก าหนดแผนการจัดอบรมที่ชัดเจน หลกัสูตรครอบคลุมเนื้อหาและสอดคล้องตาม

มาตรฐานการรู้สารสนเทศและความต้องการของผู้ใหบ้ริการ 
2. หลกัสูตรและสื่อการอบรมทนัสมัย ถูกต้องตามมาตรฐานและตรงต่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ (U1-U4) 
3. การจัดทดสอบทักษะการรู้สารสนเทศของผู้เขา้อบรมและน าผลที่ได้มาวิเคราะห ์เพื่อ

จัดท าแผนการอบรมคร้ังต่อไป 
4. การตรวจสอบความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ ์
5. ผู้ปฏิบัติงานด้านการอบรมมีคณุลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพที่เหมาะสม 
6. ระบบการประเมินประสทิธิภาพของกระบวนการ (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม และการน า

ผลประเมินมาใช้ปรับปรุง) 

ตัวชี้วัด 
1. ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทกัษะทางสารสนเทศและสื่อ

การเรียนรู้ที่จัดให้กบัผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าระดับ 4 
2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าระดับ 85 
3. ความผกูพันของผู้ใช้บริการ 

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยเทคโนโลยีทางการศึกษา และฝ่ายเทคโนโลยทีางการศกึษา 
(SP1) 1. กระบวนการจัดการสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ข้อก าหนด 
1. จัดหาทรัพยากรสารสนเทศโดยพิจารณาความสอดคล้องของหลักสูตร มคอ.3 และภารกิจ

การวิจัยของมหาวิทยาลัย 
2. ทรัพยากรสารสนเทศมีคณุภาพครบถ้วนและทันสมัย 
3. การปฏิบัติตามนโยบาย มาตรฐานและแนวปฏิบัติการจัดการสารสนเทศและเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
4. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ ์
5. การใช้ซอฟต์แวร์ที่มีลิขสทิธ์ิในการปฏิบัติงานและให้บริการ 
6. การพัฒนาระบบ e-Service ทีส่นบัสนุนการด าเนินงานและการบริการอย่างต่อเนื่อง 

ตัวชี้วัด 
1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้สอดคล้องกบัการเรียนการ

สอน 
2. ประสิทธิภาพในการให้บริการของหอสมุด 
3. ระยะเวลาในการเข้าถงึปญัหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน 
4. ร้อยละการเกิดภาวะเซิร์ฟเวอร์ Downtime 
5. ประสิทธิภาพการป้องกนัการกระท าที่มลีักษณะละเมิดทรัพยส์ินทาง

ปัญญา 
6. การเป็นองคก์รแห่งการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส ์
7. ผู้ใหค้วามร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมสง่เสริมการด าเนนิงาน 
8. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี 
(SP2) 2. กระบวนการจัดการความรู ้
ข้อก าหนด 
1. แผนการจัดการความรู้และการด าเนนิการตามกระบวนการจัดการความรู้ (ภาพประกอบ

ที่ 4.2-01, 4.2-02) 
2. การถ่ายทอดแผนการจัดการความรู้สู่ระดับฝา่ยและระดับบคุคล 
3. การด าเนินการตามคู่มอืการจัดการความรู้ 
4. ผู้ปฏิบัติงานมคีวามรู้ในการถ่ายทอดและการจัดการองคค์วามรู้ 
5. ความพร้อมใช้งานของเทคโนโลยีและอุปกรณ ์

ตัวชี้วัด 
1. จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ที่จัดเก็บในระบบการจัดการความรู้ที่

เพิ่มขึ้น 

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา และส านักงานเลขานุการ 
(SP3) 3. กระบวนการบริหารลูกค้าสมัพันธ ์
ข้อก าหนด 
1. การส ารวจและวิเคราะหค์วามต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (U1-U4) 
2. แผนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Plan) และการด าเนนิงานตามแผนต่อผู้ใช้บริการ 

(U1-U4) 
3. ระบบการประเมินประสทิธิภาพการด าเนินงาน (วิธีการ ช่องทาง ข้อค าถาม และการน า

ผลการประเมินมาใช้ปรับปรุงการปฏิบัติงานและการบริการ) 
4. ผู้ปฏิบัติงานด้าน CRM มคีุณลักษณะและสมรรถนะทางวิชาชีพที่เหมาะสม 

ตัวชี้วัด 
1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
2. ความผกูพันของผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 
3. จ านวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น (U1-U4) 

ผู้รับผิดชอบ: ฝา่ยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา  
(SP4) 4. กระบวนการบริหารงบประมาณ 
ข้อก าหนด 
1. การด าเนินการตามแผนกลยุทธ์ทางการเงินของส านักวิทยบริการ 
2. การก ากบัและการด าเนินงานด้านการเงินและการพัสดุตามระเบียบกระทรวงการคลังว่า

ด้วยการเบิกจ่ายและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ รวมทั้งการควบคุม
ภายใน 

ตัวชี้วัด 
1. ร้อยละของเงนิออมต่อเงนิรายได้ 
2. ร้อยละของความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์ทาง

การเงิน 
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3. ระบบฐานข้อมลูด้านการเงนิและการพัสดุที่มปีระสิทธิภาพ 3. จ านวนข้อร้องเรียนของผู้มสี่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินการที่ขัดต่อ
กฎหมายและข้อบงัคบั 

ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหาร งานการเงิน งานแผน  
(SP5) 5. กระบวนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม 
ข้อก าหนด 
1. การพัฒนาบุคลากรตามคา่นิยม SQI อยา่งต่อเนื่อง 
2. การสร้างบรรยากาศและสภาพแวดล้อมทีส่่งเสริมและสนับสนนุการคิดและการพัฒนา

นวัตกรรม และการน าผลงานวิจัยและนวัตกรรมของบุคลากร 
3. การพัฒนาสมรรถนะด้านการวิจัยและนวัตกรรมของบุคลากร 
4. การจัดสรรงบประมาณส าหรับการวิจัยและพัฒนานวัตกรรมอย่างเพียงพอ 
5. การใช้องคค์วามรู้ขององค์กรในการวิจัยและการพัฒนานวัตกรรม 

ตัวชี้วัด 
1. เงินสนับสนุนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรมต่อจ านวนบคุลากร 
2. ผลงานวิจัยและนวัตกรรมที่น าไปใช้ประโยชนใ์นการพัฒนาองคก์ร 
3. ผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมที่ได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ 

ผู้รับผิดชอบ: คณะกรรมการด าเนินงานสง่เสริมวิจัย  
(SP6) 6. กระบวนการบริหารความเสี่ยง 
ข้อก าหนด 
1. การก าหนดประเด็นความเสี่ยงทีส่่งผลกระทบต่อความส าเร็จตามเปา้หมายขององคก์รที่

ผ่านการประเมินความเสี่ยง 
2. แผนงาน กลยุทธ์และกิจกรรมควบคุมความเสีย่งและถ่ายทอดสูผู่้รับผิดชอบ 
3. การรับรู้และการมีส่วนร่วมของบคุลากรทกุคนในการบริหารความเสีย่งของส านกัวิทย

บริการ 
4. ระบบสารสนเทศและการสื่อสารทีส่นบัสนุนการบริหริหารความเสีย่ง 
5. คณะกรรมการหรือคณะท างานที่เกี่ยวข้องกบัการบริหารความเสี่ยง 
6. การติดตามประเมินผลการด าเนินงานตามแผนควบคุม กิจกรรมการบริหารความเสี่ยง 

ตัวชี้วัด 
1. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งช้ีผลการด าเนินงานขององค์กรอย่าง

น้อย 4 ด้าน คือ 
(1) ด้านกลยทุธ์ 20 ตัวช้ีวัด 
(2) ด้านการปฏบิัติงาน 28 ตัวช้ีวัด 
(3) ด้านการเงนิ 1 ใน 28 ตัวช้ีวัด 
(4) ด้านการปฏบิัติตามจริยธรรม กฎหมายและระเบียบ ข้อบังคับ 

1 ใน 28 ตัวช้ีวัด 

ผู้รับผิดชอบ: ผูบ้ริหาร คณะกรรมการด าเนินงาน คณะกรรมการพัฒนาระบบคณุภาพ 
(SP7) 7. การจัดการห่วงโซอุ่ปาทาน 
ข้อก าหนด 
1. พันธกิจ แผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติงาน 
2. ความต้องการของผู้ใช้บริการของแต่ละกลุ่ม 
3. ความรู้และศักยภาพของผูป้ฏิบัติงาน 
4. คุณสมบัติของผูส้่งมอบและร้านคา้ 
5. ระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

ตัวชี้วัด 
1. จ านวนกระบวนการลดเวลาในการท างาน 
2. ค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนที่ลดลง 
3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
4. ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ผู้รับผิดชอบ: งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ งานบริการสารสนเทศ งานพัสดุ งานผลิตสื่อสิง่พิมพ์ 
(SP8) 8. กระบวนการสื่อสาร 
ข้อก าหนด 
1. นโยบายส านักวิทยบริการด้านการสื่อสารระหว่างส านักวิทยบริการกบัผู้ใช้บริการ ผู้มสี่วน

ได้ส่วนเสีย และผูป้ฏิบัติงาน 
2. แผนปฏิบัติการด้านการสือ่สาร 
3. แนวปฏิบัติการสื่อสาร/คู่มือการสื่อสาร 
4. ช่องทางการสื่อสาร 
5. ข้อมูลความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และผูป้ฏิบัติงาน 
6. ผู้ปฏิบัติงานด้านการสื่อสารของส านักฯ 

ตัวชี้วัด 
1. มีนโยบาย แผนปฏิบัติการ แนวปฏิบัติ/คู่มือ การสื่อสารทีเ่ป็นลาย

ลักษณ์อักษร 
2. จ านวนช่องทางการสื่อสารไม่น้อยกว่า 5 ช่องทาง 
3. มีการสื่อสารกบัผู้ใช้บริการเมื่อมีบริการ/กิจกรรมใหม่หรือมีการ

เปลีย่นแปลงการใหบ้ริการ ล่วงหน้าอยา่งน้อย 3 วัน 
4. มีการทบทวนกระบวนการสื่อสาร อยา่งน้อยภาคการศึกษาละ 1 

คร้ัง 
5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการสื่อสารของส านกัวิทยบริการ 

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 
ผู้รับผิดชอบ: งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ งานบริการสารสนเทศ งานพัสดุ งานผลิตสื่อสิง่พิมพ์ 

ภาพประกอบที ่6.1-01 การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
 

นอกจากนี้ส านักวิทยบริการมีการน าผลการด าเนินงานมาใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคลและ
น ามาใช้ในการพิจารณาปรับปรุงกระบวนการท างานและข้อก าหนด [1.2ก(2)] โดยมีหัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้า
ฝ่าย และคณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพช่วยกันทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท างานและข้อก าหนด
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัดระดับฝ่ายและตัวช้ีวัดระดับองค์กร การพิจารณาทบทวน/ปรับปรุงจะท าปีละ 1 



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
69 

ครั้ง ผลของกระบวนการท างานและข้อก าหนดต่างๆ ที่น ามาปรับปรุงจะถูกถ่ายทอดไปยังบุคลากรในท่ีประชุม
ปีละ 2 ครั้ง และถ่ายทอดผ่านช่องทางสื่อสารใน [1.1ข(1)] ภาพประกอบท่ี 1.1-05 การสื่อสารและสร้างความ
ผูกพันกับบุคลากรและผู้ใช้บริการที่ส าคัญ เพื่อให้บุคลากรรับทราบและน าไปปฏิบัติ 
 

(2) แนวคิดในการออกแบบ 
ส านักวิทยบริการใช้ SIPOC Model เป็นแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท างาน โดยน า
ระบบงานที่ส าคัญของส านักวิทยบริการ (OAR Work System) ในภาพประกอบที่ 2.1-x เป็นองค์ประกอบใน
กระบวนการท างานใน SIPOC Model และใช้ปัจจัยน าเข้า 4 ด้าน คือ (1) ข้อมูลความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้สว่นเสีย (2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (3) สมรรถนะหลักขององคก์ร 
และ (4) ปัจจัยภายในและภายนอกที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงาน มาเป็นข้อมูลในการออกแบบและการ
จัดการกระบวนการท างานท่ีส าคัญของส านักวิทยบริการ โดยมีรูปแบบการออกแบบกระบวนการท างาน การ
พิจารณาและมอบหมายผู้รับผิดชอบหลักของแต่ละกระบวนการอันน าไปสู่การปฏิบัติ พร้อมทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญจากผลลัพธ์ 7.1ก, 7.1ข(2) น าไปสู่การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ
กระบวนการใน [6.1ข(3)} ดังรายละเอียดในภาพประกอบท่ี 6.1-02 
 

 
 
นอกจากใช้ SIPOC Model ในการออกแบบกระบวนการท างานแลว้ ส านักวิทยบริการยังใช้ PDCA-Par ในการ
น ากระบวนการไปปฏบิัติ และใช้ LEAN, Kaizen และ Six Sigma เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน รายละเอียดภาพประกอบที่ 6.1-03 
 



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
70 

 
 

ข. การจัดการกระบวนการ 
(1) การน ากระบวนการไปปฏบิัติ 

ส านักวิทยบริการน ากระบวนการ SIPOC Model เป็นกรอบในการด าเนินงานตามวงจร PDCA-Par และ
ถ่ายทอดเพื่อน าไปสู่การปฏิบัติผ่านที่ประชุมหัวหน้ากลุ่มงานและที่ประชุมบุคลากร โดยมีการก าหนดตัวช้ีวัด
ระดับฝ่ายและระดับบุคคล อย่างเป็นระบบและชัดเจน ส่วนการปฏิบัติงานประจ าวันนั้น ส านักวิทยบริการได้
ก าหนดมาตรฐานภาระงานประจ าวันของแต่ละงาน ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ใช้ระบบบันทึกการ
ปฏิบัติงานประจ าวัน ใช้สถิติในระบบงานห้องสมุดอัตโนมัติ ฝ่ายส านักงานเลขานุการ ใช้สถิติในระบบงานสาร
บรรณ งานการเงินและพัสดุ ส่วนฝ่ายเทคโนโลยีการศึกษา ใช้ระบบบันทึกการปฏิบัติงานประจ าวัน ( Log 
Book) ทั้งนี้หัวหน้ากลุ่มงาน/หัวหน้าฝ่ายติดตามผลการปฏิบัติงานประจ าวัน ติดตามผลการด าเนินงานตาม
ตัวช้ีวัดของผลิตภัณฑ์ทุก 3 เดือน และประเมินผลการปฏบิัติงานรายบุคคล (TOR) (ตัวช้ีวัดการด าเนินงาน) ทุก 
6 เดือน เพื่อน าผลการประเมินการปฏิบัตงิานไปปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีประสิทธิภาพและมีผลติภณัฑ์
บริการเพิ่มขึ้น (ผลลัพธ์ 7.1ก, 7.1ข) 
 

(2) กระบวนการสนับสนุน 
ส านักวิทยบริการก าหนดกระบวนการสนับสนุนไว้ 8 กระบวนการ ดังภาพประกอบที่ 2.1-03 OAR Work 
System โดยน าวิสัยทัศน์ พันธกิจ [1.1ก] กระบวนการหลัก (Core Process) และแผนกลยุทธ์ส านักวิทย
บริการ พ.ศ.2556-2560 มาใช้ในการก าหนดกระบวนการสนับสนุน แต่ละกระบวนการสนับสนุน                 มี
คณะกรรมการ/คณะท างานเป็นองค์ประกอบ ท าหน้าที่วางแผน ตรวจสอบและติดตามการปฏิบัติงานตาม
ข้อก าหนดของกระบวนการสนับสนุนเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัด ดังภาพประกอบท่ี 6.1-04 
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(3) การปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์ 
ส านักวิทยบริการก าหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ์ ดังภาพประกอบที่ 6.1-05 โดย
หลังจากท่ีได้ด าเนินงานตามมาตรฐานกระบวนการท างานหลักและกระบวนการสนับสนุนแล้ว ทุกฝ่ายได้น าผล
การด าเนินงาน ได้แก่ แบบการทบทวนผลการด าเนินงาน (ภาพประกอบที่ 4.1-04) ผลลัพธ์ความพึงพอใจ/
ความไม่พึงพอใจ/ความผูกพัน (ผลลัพธ์ 7.2) จ านวนข้อร้องเรียน ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (4.1ก(2)) และผลลัพธ์

ด้ า น ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล แ ล ะ
ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ข อ ง
กระบวนการ (ผลลัพธ์ 7.1ข
(1)) มาวิเคราะห์ ทบทวน 
เพื่อปรับปรุงและออกแบบ
กระบวนการใหม่  โดยใช้ 
SIPOC Model, PDCA-Par, 
Six Sigma, LEAN, 7ส, Risk 
Management, KM แ ล ะ 
Kaizen เ ป็ น เ ค รื่ อ ง มื อ
ส นั บ ส นุ น ก า ร ป รั บ ปรุ ง
กระบวนการและผลิตภัณฑ์ 

โดยเจ้าของกระบวนเป็นผู้รับผิดชอบข้อก าหนดและตัวช้ีวัดของกระบวนการน าไปปฏิบัติ รวมทั้งประเมินผล
การด าเนินงานตามเป้าหมายตัวช้ีวัดที่ก าหนดและรายงานต่อที่ประชุมฝ่าย โดยมีคณะกรรมการพัฒนาระบบ
คุณภาพและคณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรมร่วมกันพิจารณา วิเคราะห์ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานเพื่อบรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัด ทันต่อความต้องการและเป็นไปตามทิศทางขององค์กร รวมทั้งให้ได้ผลการ
ด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพทั้งด้านลดรอบเวลา การคุ้มทุน และตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 
 



  

รายงานวิธีการและผลการด าเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 2558                     ส านักวิทยบริการ ม.อ.ปัตตาน ี
72 

ค. การจัดการนวัตกรรม 
ส านักวิทยบริการมีนโยบายส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม โดยน าความได้เปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ์
ใน OP1-12 กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ [2.1ก(1)] และความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและผูม้ีสว่นได้
ส่วนเสีย [3.1ข(1)] ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ [4.1ก(2)] ข้อมูลลูกค้า [4.1ก(3)] และปัจจัยน าเข้าที่ส าคัญ ดังรายละเอยีด
ในภาพประกอบที่ 6.1-06 โดยแต่งตั้งคณะอ านวยการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม เพื่อก าหนดนโยบาย แนวทาง 

ทิศทางและการจัดสรรงบประมาณ
เพื่อสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม
ของส านักวิทยบริการ และแต่งตั้ง
คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนา
นวัตกรรมในการด าเนินกิจกรรม
สร้างบรรยากาศและกระตุ้นให้
บุ คลากรก่อ เกิ ดความคิดริ เ ริ่ ม 
ข้ อ เ ส น อ ค ว า ม คิ ด  ( Idea 
Suggestion) อันน าไปสู่การพัฒนา
เป็นนวัตกรรมต่อไป รวมทั้ งจัด
กิจกรรมให้ความรู้กับบุคลากรเพื่อ
ส่งเสริมและพัฒนาทักษะความคิด
ด้านนวัตกรรม อีกทั้งเปิดเวทีในการ

น าเสนอไอเดียและนวัตกรรมและการประกวดผลงานด้านนวัตกรรมภายในองค์กรทุกปี และสนับสนุนให้มีการ
น าเสนอผลงานในเวทีต่างๆ ภายนอกองค์กร นอกจากน้ีส านักวิทยบริการมีกระบวนการพิจารณายุติโอกาสของการ
พัฒนานวัตกรรม ดังแสดงภาพประกอบท่ี 6.1-07 
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6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
 

ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 
ส านักวิทยบริการให้ความส าคัญในการลดต้นทุน ความสูญเสียของระบบงาน โดยค้นหาสาเหตุความสูญเสียจากการ

ท างานซ้ าซ้อนและผิดพลาด 
จัดล าดับความส าคัญ ก าหนด
เ ป้ า ห ม า ย  ม อ บ ห ม า ย
ผู้รับผิดชอบน ามาปรับปรุง
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน น าไป
ทดลองใช้และประเมินผล อัน
เ ป็ น ก า ร ช่ ว ย ล ด ต้ น ทุ น
โดยรวมของระบบงาน การ
ก าจัดและลดการสูญเสียเวลา
และทรัพยากร ป้องกันไม่ให้
เกิดของเสีย ความผิดพลาด
จากการให้บริการ การท างาน
ซ้ า และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ของงาน ส านักวิทยบริการมี

การทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท างานปีละ 2 ครั้ง โดยมีเครื่องมือช่วยในการด าเนินงาน ดังรายละเอียด
ภาพประกอบท่ี 6.2-01  
 
 

ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
องค์ประกอบการจัดการห่วงโซ่อุปทานขอส านักวิทยบริการ คือ ผู้ส่งมอบ ผู้จัดการปัจจัยน าเข้า เจ้าของกระบวนการ
หลัก ผลิตภัณฑ์และบริการ และผู้ใช้บริการ โดยมีแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการด าเนินงาน สิ่งอ านวยความสะดวก 
และข้อมูล/สารสนเทศที่เอื้ออ านวยต่อระบบโซ่อุปทาน บทบาทหน้าที่ของผู้ที่เกี่ยวข้องและข้อก าหนดที่ส าคัญ ดัง
ภาพประกอบท่ี 6.2-02 ภารกิจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการของส านักวิทยบริการนั้น ได้ค านึงถึงความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ ดังนั้นเพื่อให้การด าเนินงานในแต่ละกระบวนการท างานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ตรงตามข้อก าหนดที่ส าคัญและบรรลุเป้าหมายตัวช้ีวัดของกระบวนการ โดยทุกข้ันตอนในกระบวนการ
ท างานนั้นต้องส่งต่อการท างานได้อย่างมีคุณภาพ ถูกต้องและสามารถตรวจสอบย้อนกลับได้ จนผลการด าเนินงาน
สามารถสร้างความพึงพอใจ ลดข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ เช่น กระบวนการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ ข้อก าหนดที่ส าคัญ
คือ มีขั้นตอนการจัดหาวัสดุที่ถูกต้อง มีการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตัวช้ีวัดคือ วัสดุที่จัดหา
มีความถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ผลการประเมินความพึงพอใจไม่น้อยกว่าร้อยละ 85 ซึ่งหาก
ผลการด าเนินงานไม่ผ่านตามตัวช้ีวัดที่ก าหนด ส านักวิทยบริการจะพิจารณาย้อนกลับถึงปัญหาและความผิดพลาดใน
แต่ละขั้นตอน เพื่อท าการปรับปรุงกระบวนการท างานใหม่ รวมทั้งได้มีการจัดท าข้อตกลงความร่วมมือกับพันธมิตร
และคู่ความร่วมมือเพื่อการพัฒนางานและสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน 
(1) ความปลอดภัย 

ส านักวิทยบริการก าหนดนโยบายด้านความปลอดภัยโดยก าหนดให้มี 1. ระบบรักษาความปลอดภัย 2. ระบบ
เตือนอัคคีภัย 3. ระบบเตือนอุทุกภัย 4. ระบบพลังงานทดแทน ในแต่ละระบบจะมีผู้รับผิดชอบในการท า

แผนปฏิบัติการ โดยมีการซักซ้อมแต่
ละระบบตามแผนปฏิบัติการทุกปี
และน าผลที่ทดสอบมาทบทวนและ
ปรับปรุ งให้มีความชัดเจนและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
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(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
ส านักวิทยบริการก าหนดนโนบายด้านความปลอดภัยที่ได้วิเคราะห์ความเสี่ยงไว้ในแต่ละระดับ ก าหนดให้จัดท า
คู่มือ/แนวทางการด าเนินงานไว้ 3 ระยะคือ เตรียมก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุและหลังเกิดเหตุ ในแต่ละระดับ
จะมีผู้รับผิดชอบและด าเนินการตามคู่มือ/แนวปฏิบัติโดยมีการทดสอบทุกปีและน าผลการทดสอบมาวิเคราะห์
ทบทวนเพื่อปรับปรุงให้มีความชัดเจนและมีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ระบบอัคคีภัย มีการก าหนดพื้นที่ในการ
ออกนอกอาคาร ผู้รับผิดชอบแต่ละเส้นทางและจุดรวมพล 
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7 ผลลัพธ์  

 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ่งเน้นลูกค้า 
1. ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ท่ีสอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอน 

 

     ส านักวิทยบริการก าหนดนโยบายในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ท่ีสอดคล้องกับหลักสูตรการเรียน
การสอน อย่างน้อยร้อยละ 85 โดยจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้สนับสนุนการเรียนการสอนของคณะต่าง ๆ  ในปี
การศึกษา 2558 ใช้งบประมาณในการจัดซ้ือทรัพยากรสารสนเทศส าหรับคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีมากท่ีสุด รองลงมาคือคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เมื่อพิจารณาตามจ านวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์มีทรัพยากร
สารสนเทศจ านวนมากที่สุด รองลงมาคือคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และใช้งบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศประเภท
อิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด รองลงมาคือประเภทหนังสือ โดยส านักฯ จัดหาทรัพยากรสารสนเทศท้ังหมด 4,422 รายการ  สอดคล้องกับ
หลักสูตรการเรียนการสอน 4,231 รายการ คิดเป็นร้อยละ 95.70 

 
ภาพประกอบที ่7.1-01 จ านวนงบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
แยกตามคณะ 

 
ภาพประกอบที ่7.1-02 จ านวนทรพัยากรสารสนเทศที่จัดหาแยกตามคณะ 

ภาพประกอบที ่ 7.1-03 จ านวนทรพัยากรสารสนเทศที่จัดหาแยกตามประเภท
และป ี

 
ภาพประกอบที ่7.1-04 ทรัพยากรสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่สอดคล้องกับ
หลักสูตรการเรียนการสอน 
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2. ปริมาณการใช้ฐานข้อมลูที่เพ่ิมขึน้ 
ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ให้บริการฐานข้อมูล จ านวน 63 ฐาน เป็นฐานข้อมูลท่ีส านักงานคณะกรรมการการ

อุดมศึกษา (สกอ.) จัดซ้ือให้กับมหาวิทยาลัยของรัฐ ฐานข้อมูลท่ีมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ จัดซ้ือเพื่อให้บริการท้ัง 5 วิทยาเขต จ านวน 38 
ฐาน และฐานข้อมูลท่ีหอสมุดฯ พัฒนาขึ้นเอง จ านวน 25 ฐานห้องสมุดท้ัง 5 วิทยาเขตได้จัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ฐานข้อมูล ได้แก่ การ
อบรมการสืบค้นฐานข้อมูล การประชาสัมพันธ์ การจัดกิจกรรมแนะน าฐานข้อมูลอย่างต่อเน่ือง ท าให้มีจ านวนการใช้ฐานข้อมูลเพิ่มมาก
ขึ้น ร้อยละ 470.74 และเปรียบเทียบกับคู่เทียบ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ มีจ านวนการใช้ฐานข้อมูลเพิ่มมากขึ้น ร้อยละ 
105.22 

 
ภาพประกอบที ่7.1-05 ปริมาณการใชฐ้านข้อมูลของส านักวิทยบรกิาร 

 
ภาพประกอบที ่7.1-06 ร้อยละของการใช้ฐานข้อมูลที่เพิ่มขึ้นเทียบ
กับส านักหอสมุด มหาวิทยาลยัทักษิณ 

 

3. สื่อที่พัฒนาจากผลงานที่เป็นจุดเน้นของมหาวิทยาลัยและของวิทยาเขตปัตตานี 
 

 รายการ 
ปีการศึกษา

2556 
ปีการศึกษา 

2557 
ปีการศึกษา  

2558 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

ร้อยละสือ่ที่พัฒนาจากผลงานทีเ่ป็นจุดเนน้ของมหาวทิยาลัยและของวทิยาเขตปัตตานี 20 100 20 100 20 100 

ภาพประกอบที ่7.1-07 สื่อทีพ่ัฒนาจากผลงานที่เป็นจุดเน้นของมหาวิทยาลยัและของวิทยาเขตปัตตานี 
 

ปีการศึกษา 2558 (1 ส.ค. 58-31 ก.ค. 59) มีงานวิจัย จ านวน 1 เรื่อง คือ “การก าหนดเงื่อนไขในการจัดท าปฏิทินฮิจเราะฮ์ 
เวลาละหมาดและทิศกิบลัต” ได้น างานวิจัยไป upload ไว้ในฐานข้อมูล PSU Knowledge Bank 

ปีการศึกษา 2557 (1 ส.ค. 57-31 ก.ค. 58) มีงานวิจัย จ านวน 1 เรื่อง คือ “การสกัดแคโรทีนจากน้ าท้ิงจากการสกัดน้ ามัน
ปาล์ม” ได้น างานวิจัยไป upload ไว้ในฐานข้อมูล PSU Knowledge Bank 

ปีการศึกษา 2556 (1 ส.ค. 56-31 ก.ค. 57) มีงานวิจัย จ านวน 2 เรื่อง คือ “การพัฒนามาตรฐานด้านโภชนาการของอาหาร
ฮาลาล” และ “การศึกษาสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้” ได้น างานวิจัยไป upload ไว้ในฐานข้อมูล PSU 
Knowledge Bank 

 
 

4. การเป็นองค์กรแห่งการบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนกิส ์
ส านักวิทยบริการ มุ่งพัฒนาสู่การเป็นองค์กรแห่งการบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ มีนโยบายในการสนับสนุนส่งเสริม

ให้ทุกฝ่ายพัฒนาการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดย
พัฒนา e-Services ให้ครอบคลุมด้านการบริการสารสนเทศ การผลิตและบริการสื่อการเรียนรู้ การบริการให้ความรู้และอบรม
ผู้ใช้บริการ และการสนับสนุนการบริหารจัดการ ซ่ึงในปีการศึกษา 2558 มีผลการด าเนินงานสูงขึ้นในทุกด้าน  
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ภาพประกอบที ่7.1-08 การเป็นองค์กรแห่งการบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส ์ 

 

5. ผลงานวิจัยและนวัตกรรมที่น าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร 
6. ผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมที่ได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ 

ส านักวิทยบริการ มีนโยบายให้บุคลากรท าผลงานวิจัยและพัฒนานวัตกรรมท่ีมีคุณภาพและมีประโยชน์ สามารถน าไป
พัฒนาองค์กร รวมท้ังส่งเสริมให้มีการตีพิมพ์และเผยแพร่เพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อบุคลากรและหน่วยงานอื่น ๆ  

ปีการศึกษา 2558 ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี มีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร 
จ านวน 13 เรื่อง มีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ จ านวน 10 เรื่อง ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา มีผลงานวิจัย
หรือนวัตกรรมท่ีน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร จ านวน 6 เรื่อง มีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ 
จ านวน 6 เรื่อง และส านักงานเลขานุการ มีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร จ านวน 5 เรื่อง มี
ผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ จ านวน 3 เรื่อง รวมส านักวิทยบริการมีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีน าไปใช้
ประโยชน์ในการพัฒนาองค์กร จ านวน 24 เรื่อง มีผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีได้รับการตีพิมพ์และเผยแพร่ จ านวน 19 เรื่อง  

ส านักวิทยบริการ ก าหนดค่านิยมองค์กร SQI ซ่ึง I หมายถึง  Innovation - สร้างนวัตกรรม โดยส านักฯ แต่งตั้ง
คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม รับผิดชอบการด าเนินงานและจัดกิจกรรมท่ีส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม และ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผลงาน ได้แก่ กิจกรรมโชว์กึ๋น ไอเดียเจ๋ง: คิด ท า กัน ซ่ึงได้จัดมาเป็นครั้งท่ี 2 จึงท าให้มีผลงานจ านวนนวัตกรรมเพิ่ม
มากขึ้นจากปีท่ีผ่านมา ท้ังน้ีมีผลการด าเนินงานจ านวนผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมท่ีน าไปใช้ประโยชน์ เปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ ปรากฏดังภาพประกอบ 

 
ภาพประกอบท่ี 7.1-09 จ านวนผลงานวิจัยหรือนวัตกรรม          

ปีงบประมาณ 2558 

 
ภาพประกอบท่ี 7.1-10 จ านวนผลงานวิจัยหรือนวัตกรรมทีน่ าไปใช้ประโยชน์ในการพฒันา
องค์กรเทียบกับส านกัหอสมดุ มหาวทิยาลัยทักษิณ 

e-Services 
กระบวนการ

บริการ
สารสนเทศ

e-Services 
กระบวนการ

ผลิตและบริการ
สื่อการเรียนรู้

e-Services 
กระบวนการให้

ความรู้และ
อบรมผู้ใช้บริการ

e-Services 
กระบวนการ
สนับสนุนการ
บริหารจัดการ

2556 100 60 75 66.67

2557 136.36 68 75 66.67

2558 154.55 100 100 116.67
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ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน 
(1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 

7. ประสิทธภิาพในการใหบ้ริการห้องสมุด 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดเป้าหมายประสิทธิภาพในการให้บริการของห้องสมุด  โดยพิจารณาจากความเพียงพอและ
ความทันสมัยของห้องสมุด ในการด าเนินการ 2 ประเด็น คือ 1) สื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศมีการคัดสรร กลั่นกรอง จัดหา
อย่างเพียงพอและสอดคล้องตามวัตถุประสงค์การเรียนรู้ของหลักสูตร 2) การพัฒนาห้องสมุดดิจิทัลท่ีทันต่อความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร    ปีการศึกษา 2558 มีการด าเนินการตามเกณฑ์มาตรฐานได้ 5 ระดับ ดังน้ี 1) มีระบบและกลไก 2) มีการน า
ระบบกลไกไปสู่การปฏิบัติ/ด าเนินงาน 3) มีการประเมินกระบวนการ 4) มีการปรับปรุง/พัฒนา/บูรณาการกระบวนการจากผลการ
ประเมิน 5) มีการเรียนรู้โดยด าเนินการตามวงจร PDCA และมีการจัดการความรู้ในกระบวนการด าเนินงาน รวมท้ังงานจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศได้พัฒนานวัตกรรมในขั้นตอนการจัดหาด้วย Google Form เพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น 

 

รายการ 
ปีการศึกษา

2556 
ปีการศึกษา 

2557 
ปีการศึกษา 

2558 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

7.1 สื่อการเรียนรู้และทรัพยากรสารสนเทศมีการคัดสรร กลั่นกรอง จัดหาอย่าง
เพียงพอและสอดคล้องตามวัตถุประสงค์การเรียนรู้ของหลักสูตร 

- - 3 3 3 5 

7.2 การพัฒนาห้องสมุดดิจิทัลที่ทันต่อความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสาร 

- - 3 3 3 5 

ภาพประกอบที ่7.1-11 ประสิทธิภาพในการให้บริการของห้องสมุด 
 

8. ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ท่ีจัดให้กับผู้ใช้บริการ 
ส านักวิทยบริการ ก าหนดเป้าหมายระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ท่ีจัด

ให้กับผู้ใช้บริการไว้ 5 ระดับ ปีการศึกษา 2558 มีการด าเนินงานตามเกณฑ์มาตรฐาน ดังน้ี 1) มีแผนอบรมผู้ใช้บริการประจ าปี 2) มีการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลการจัดอบรมทางเว็บไซต์ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี และประชาสัมพันธ์ทางอีเมลท่ัวท้ังองค์กร รวมท้ัง
ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ประกอบด้วย Facebook, Twitter, Official Line 3) มีการด าเนินโครงการพัฒนาทักษะ
สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศตามแผนท่ีวางไว้ คือ โครงการพัฒนาทักษะสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ โครงการอบรม
โปรแกรม EndNote Web และ Turn It In โครงการอบรมการสืบค้นสารสนเทศส าหรับบุคลากรทางการศึกษา 4) มีผลการประเมิน
โครงการ ผู้เข้าอบรมมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยร้อยละ 92.67 สูงกว่าปีการศึกษา 2557 ซ่ึงมีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยร้อยละ 90.84 (ดู
ภาพประกอบท่ี 7.2-03) 5) ผลการประเมินการเรียนรู้ พบว่าผู้เข้าอบรมได้คะแนนการวัดทักษะการรู้สารสนเทศและสื่อการเรียนรู้เท่ากับ
หรือมากกว่าร้อยละ 80 เท่ากับร้อยละ 74.16 ของผู้เข้าอบรมท้ังหมด ซ่ึงมีผลการด าเนินงานสูงกว่าแผนท่ีตั้งไว้ ร้อยละ 70 

 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 
แผน ผล แผน ผล 

- ร้อยละของผู้ใช้บริการที่มีทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ตามเกณฑ์
มาตรฐานข้อที่ 5 (จ านวนผู้ใช้บรกิารที่ได้คะแนนการวัดทกัษะการรู้สารสนเทศและ
สื่อการเรียนรู้เท่ากับหรือมากกวา่ร้อยละ 80 ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70 ของจ านวน
ผู้ใช้บริการที่เข้ารับการวัดทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ทั้งหมด 

70 70.29 70 74.16 

- ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่จัด
ให้กับผู้ใช้บริการ  

4 5 5 5 

ภาพประกอบที ่7.1-12 ระดับความส าเร็จของการเสริมสร้างทักษะทางสารสนเทศและสื่อการเรียนรู้ที่จัดให้กบัผู้ใช้บริการ 
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9. จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ที่จัดเก็บในระบบการจัดการความรู้ที่เพ่ิมขึ้น 
ส านักวิทยบริการ สนับสนุนและส่งเสริมการจัดการความรู้ขององค์กร มีเว็บไซต์การจัดการความรู้เป็นแหล่งจัดเก็บ

สารสนเทศหรือความรู้ มีคณะกรรมการจัดการความรู้ท าหน้าท่ีร่วมกันพัฒนาระบบการจัดการความรู้ รวมท้ังการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริม
การจัดการความรู้ของส านักฯ ในปีการศึกษา 2558 มีสารสนเทศหรือความรู้ท่ีจัดเก็บไว้ในระบบ จ านวน 181 เรื่อง สูงกว่าปีท่ีผ่านมาถึง 
151 เรื่อง เน่ืองจากฝ่ายหอสมุดฯ ได้ก าหนดให้บุคลากรในฝ่ายบันทึกสารสนเทศหรือความรู้อย่างน้อยคนละ 3 เรื่อง โดยไม่ก าหนด
หมวดหมู่  

 
ภาพประกอบที่ 7.1-13 จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ในระบบการจัดการ
ความรู้แยกตามหมวดหมู่ 

 
ภาพประกอบที ่7.1-14 จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ที่จัดเก็บในระบบการ
จัดการความรู้ที่เพิ่มขึ้น 

 

(2) การเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
10. ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน 

ส านักวิทยบริการก าหนดให้ทุกฝ่ายด าเนินการแก้ปัญหาในการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยก าหนด
ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างานไว้ไม่เกิน 30 
นาที        ปีการศึกษา 2558 มีการเข้าถึงหน้างานโดยเฉลี่ย 17 
นาที ซ่ึงมีผลการด าเนินงานดีกว่าปีการศึกษา 2557 ท่ีมีการเข้าถึง
หน้างานโดยเฉลี่ย 20 นาที ท้ังน้ีปีการศึกษา 2558 ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยทักษิณ มีการเข้าถึงหน้างานโดยเฉลี่ย 15 นาที 

 

ภาพประกอบที ่7.1-15 ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉกุเฉิน
หน้างานเทียบกบัส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทกัษิณ 

 

11. การเกิดภาวะ Server Downtime 
ส านักวิทยบริการเป็นองค์กรบริการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์และให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เครื่องคอมพิวเตอร์

แม่ข่าย (Server) มีความส าคัญอย่างยิ่ง หากไม่สามารถท างานได้จะส่งผลต่อการปฏิบัติงานและการให้บริการ ดังน้ันจึงมีการด าเนินการท่ี
ภาวะความเสี่ยงจาก Server Downtime โดยก าหนดเป้าหมายการเกิดภาวะ Server Downtime ไม่เกินร้อยละ 1 (88 ชั่วโมง/1 ปี) ผล
การด าเนินการปีการศึกษา 2558 ไม่เกินร้อยละ 0.818 (72 ชั่วโมง) 

 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 
แผน ผล แผน ผล 

ร้อยละของจ านวนชัว่โมงการเกิดภาวะ Server Downtime ≤1 ≤1 ≤1 ≤1 
จ านวนชัว่โมงการเกิดภาวะ Server Downtime ≤88 30 ≤88 72 

ภาพประกอบที ่7.1-16 การเกิดภาวะ Server Downtime 

10 10 1010
30

181

2556 2557 2558

จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ท่ีจัดเก็บ
ในระบบการจัดการความรู้ท่ีเพ่ิมข้ึน

ค่าเป้าหมาย

จ านวนสารสนเทศหรือความรู้ท่ึจัดเก็บในระบบการจัดการความรู้ท่ีเพิ่มข้ึน

30 30

20
17 15

PSU TSU PSU TSU

2557 2558

ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน

ค่าเป้าหมาย ระยะเวลาการเข้าถึงปัญหาหรือภาวะฉุกเฉินหน้างาน
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ค. ผลลัพธ์ด้านการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
12. ผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรที่มีกิจกรรมการส่งเสริมการด าเนินงาน 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดกลุ่มผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรตามโครงร่าง
องค์กร ประกอบด้วย 1. ข่ายงานห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค 
(PULINET) 2. ข่ายงานห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ (PSULINET)    
3. ข่ายงานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย (ThaiLINET)                 
4. สถานทูตสหรัฐอเมริกาประจ าประเทศไทย (US Embassy) 5. ชมรม PSU 
Open Source & Freeware 6. สถานีวิทยุ ม.อ.ปัตตานี/ม.อ.หาดใหญ่ และ   
7. ศูนย์คอมพิวเตอร์ ในปีการศึกษา 2558 ส านักวิทยบริการมีการจัด
กิจกรรมร่วมกันกับผู้ให้ความร่วมมือและพันธมิตรทุกกลุ่ม โดยมีความ
ร่วมมือในการพัฒนาการด าเนินงานและการบริการห้องสมุด การให้บริการ
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน 

ภาพประกอบที่ 7.1-17 ร้อยละของกิจกรรมต่อจ านวนผู้ให้ความร่วมมือเทียบกับส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 
 

13. ประเมินความพึงพอใจในการส่งมอบ 
14. ประสิทธิภาพของกระบวนการด าเนินงานห่วงโซ่อุปทานระหว่างส านักฯ กับผู้ส่งมอบ 
15. จ านวนผู้ส่งมอบที่มีผลการด าเนินการที่ดี   

ส านักวิทยบริการ มีกระบวนการด าเนินงานท่ีผู้ส่งมอบมีบทบาทส าคัญส่งผลต่อผลิตภัณฑ์หลักและการบริการของส านักวิทยบริการ 
ได้แก่ การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ การจัดหาพัสดุครุภัณฑ์ ตามท่ีปรากฏในโครงร่างองค์กร ส านักฯ จึงได้มีการประเมินผู้ส่งมอบ และในทางกลับกัน 
ผู้ส่งมอบก็ประเมินการด าเนินงานส านักฯ ด้วย ปรากฏผลการประเมินตามภาพประกอบท่ี 7.1-18, ภาพประกอบท่ี 7.1-19 และ ภาพประกอบท่ี 7.1-20 ใน
ปีการศึกษา 2558 ผู้ส่งมอบท่ีมีผลการด าเนินการท่ีดมีีจ านวน 6 ร้าน ได้แก่ บริษัท พี.บี. ฟอร์บุ๊คท์ (ปทุมธานี) จ ากัด (5.00) รองลงมาคือ บริษัท บี.บี.เค 
แอดวานซ์ (4.96) หจก.ปัตตานี โอเอ เซ็นเตอร์ (4.92) ร้านนายอินทร์ (4.84) ร้านสามารถ (4.84) และบริษัททักษิณ อินโฟเทค (4.80) ตามล าดับ 

 
ภาพประกอบที ่7.1-18 จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามแบ่งตามประเภทผู้ขาย 

 
ภาพประกอบที ่7.1-19 ผลการประเมนิผู้ขาย/ตัวแทนจ าหน่ายพัสด ุ

 
ภาพประกอบที ่7.1-20 การประเมินความพึงพอใจของผู้ขายต่อส านักวิทยบริการ 

84
86
88
90
92
94
96
98

100
102

PSU PSU TSU

2557 2558

ร้อยละของ
กิจกรรมต่อ
จ านวนผู้ให้ความ
ร่วมมือ

ค่าเป้าหมาย
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7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
(1) ความพึงพอใจของลูกค้า 

16. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายในการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ ปีละ 2 ครั้ง โดย
ก าหนดเป้าหมายระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีร้อยละ 85 จากการด าเนินงานในปีการศึกษา 2558 ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอยู่ท่ีร้อยละ 90 บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ ท้ังน้ีมีผลการด าเนินงานเทียบกับส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ ตาม
ภาพประกอบ 7.2-01 ส านักวิทยบริการ ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ด้านการบริการสารสนเทศ และด้านการอบรมและให้
ความรู้ผู้ใช้บริการ ปรากฏผลดังภาพประกอบ 7.2-02 

 

 
ภาพประกอบที ่7.2-01 ร้อยละความพงึพอใจของผู้ใช้บริการเทียบกบั
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 

ด้านการบริการสารสนเทศ 

 
ภาพประกอบที ่7.2-02 ร้อยละความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ด้านการ
บริการสารสนเทศ 

 

ด้านบริการให้ความรู้และอบรมผู้ใช้บริการ 

 
ภาพประกอบที ่7.2-03 ร้อยละความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ด้านการอบรมและให้ความรู้ 
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(2) ความผูกพันของลกูค้า 
17. ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายในการส ารวจความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อส านักวิทยบริการ ปีละ 1 ครั้ง โดยก าหนด
เป้าหมายระดับความผูกพัน ปีการศึกษา 2557 ร้อยละ 80 และปีการศึกษา 2558 ร้อยละ 85 จากการด าเนินงานในปีการศึกษา 2558 
ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการอยู่ท่ีร้อยละ 78.8 และมีผลการด าเนินงานเทียบกับส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ ตาม
ภาพประกอบ 

 

 
ภาพประกอบที ่7.2-04 ร้อยละความผกูพันของผู้ใช้บริการของส านักวิทยบริการ  

ภาพประกอบที ่7.2-05 ร้อยละความผกูพันของผู้ใช้บริการเทียบกับ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ 

 

18. จ านวนผู้ใช้บริการและการใช้บริการที่เพ่ิมขึ้น (จ าแนกตามประเภท) 

18.1  การยืมคืนและการ access เข้าสู่ระบบฐานข้อมลูห้องสมุด 

18.2  การตอบค าถาม (ลดลงคิดเป็นร้อยละของจ านวนค าถามในปีที่ผ่านมา) 

18.3  การให้การศึกษา (ร้อยละของนกัศึกษาใหม่) 

18.4  จ านวนผู้ใช้บริการสื่อสิ่งพิมพ์ท่ีเพ่ิมขึ้น 

18.5  สื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส ์

18.5.1 การใช้งานสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ (จ านวน: ล้านครั้ง) 

18.5.2 ผู้ใช้บริการจัดท าสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ที่เพ่ิมขึ้น (จ านวน : คน) 
 

รายการ 
2557 2558 

แผน ผล แผน ผล 
18.1 การยืมคืนและการ access เข้าสู่ระบบฐานข้อมูลหอ้งสมุด 2 -3.14 3 329.16 
18.2 การตอบค าถาม (ลดลงคิดเป็นร้อยละของจ านวนค าถามในปีที่ผ่านมา) 3 19.39 3 60.48 
18.3 การให้การศึกษา (ร้อยละของนักศกึษาใหม่) 90 97.78 90 88.12 
18.4 จ านวนผู้ใช้บริการสื่อสิ่งพิมพ์ที่เพิม่ขึ้น 5 20.24 5 17.13 
18.5 การใช้งานสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ (จ านวน: ล้านครั้ง) 2 1.09  

 

2 4.6 
18.6 ผู้ใช้บริการจัดท าสื่อการเรียนรู้อิเลก็ทรอนิกส์ที่เพิ่มขึ้น (จ านวน : คน) 5 42 10 87 

ภาพประกอบที ่7.2-06 จ านวนผู้ใช้บรกิารและการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 

2557 2558
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1) บริการยืมคืนและการ access เข้าสู่ฐานข้อมูลห้องสมุด เพิ่มขึ้นร้อยละ 329.16  

ปีการศึกษา 2557  บริการยืมคืน    จ านวน 138,137 รายการ  

  การ access เข้าสู่ฐานข้อมูลห้องสมุด  จ านวน 310,562 รายการ 

           รวม   จ านวน 448,699 รายการ 

               ปีการศึกษา 2558  บริการยืมคืน    จ านวน 153,116 รายการ  

  การ access เข้าสู่ฐานข้อมูลห้องสมุด  จ านวน 1,772,510 รายการ 

           รวม   จ านวน 1,925,626 รายการ 

    สรุปบริการยืมคืนและการ access เข้าสู่ฐานข้อมูลห้องสมุด เพิ่มขึ้น 1,476,927 คิดเป็นร้อยละ 329.16 

2) การตอบค าถาม (ลดลงคิดเป็นร้อยละของจ านวนค าถามในปีท่ีผ่านมา) 

หอสมุดฯ ได้จัดกิจกรรมให้การศึกษาแก่ผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดปี เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความรู้และทักษะในการ

สืบค้นสารสนเทศ สามารถสืบค้นสารสนเทศได้ด้วยตนเอง นอกจากนี้หอสมุดฯ ได้จัดท าคู่มือการสืบค้นท้ังรูปแบบเอกสารและออนไลน์

เพื่อให้ผู้ได้ศึกษาเพิ่มเติม จากการจัดกิจกรรมดังกล่าวส่งผลให้ค าถามของผู้ใช้บริการลดลง ดังน้ี 

ปีการศึกษา 2557 ลดลงจากปีการศึกษา 2556 จ านวน 482 ค าถาม คิดเป็นร้อยละ 19.39 

ปีการศึกษา 2558 ลดลงจากปีการศึกษา 2557 จ านวน 1,212 ค าถาม คิดเป็นร้อยละ 60.48 

3) การให้การศึกษา (ร้อยละของนักศึกษาใหม่)  

ปีการศึกษา 2557 มีนักศึกษาใหม่ระดับปริญญาตรี 2464 คน บัณฑิตศึกษา 514 คน รวม 2978 คน นักศึกษาใหม่ท่ีเข้า

อบรมระดับปริญญาตรี 2449 คน บัณฑิตศึกษา 463 คน รวม 2912 คน คิดเป็นร้อยละ 97.78 

ปีการศึกษา 2558 มีนักศึกษาใหม่ระดับปริญญาตรี 2172 คน บัณฑิตศึกษา 319 คน รวม 2491 คน นักศึกษาใหม่ท่ีเข้า

อบรมระดับปริญญาตรี 2035 คน บัณฑิตศึกษา 160 คน รวม 2195 คน คิดเป็นร้อยละ 88.12 

4) จ านวนผู้ใช้บริการสื่อสิ่งพิมพ์ท่ีเพิ่มขึ้น 

ปีการศึกษา 2557 มีผู้ใช้บริการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ จ านวน 4,163 คน เพิ่มขึ้นจากปีการศึกษา 2556 จ านวน 701 คน คิด

เป็นร้อยละ 20.24 

ปีการศึกษา 2558 มีผู้ใช้บริการผลิตสื่อสิ่งพิมพ์ จ านวน 4,876 คน เพิ่มขึ้นจากปีการศึกษา 2557 จ านวน 713 คน คิด

เป็นร้อยละ 17.13 

5) สื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ 

5.1) การใช้งานสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ (จ านวน: ล้านครั้ง) 

ปีการศึกษา 2557 มีผู้ใช้บริการเข้าใช้งานสื่อการเรียนรู้ จ านวน 4,103,690 ครั้ง เพิ่มขึ้นจาก     ปีการศึกษา 2556 

จ านวน 1,096,689 ครั้ง  

ปีการศึกษา 2558 มีผู้ใช้บริการเข้าใช้งานสื่อการเรียนรู้ จ านวน 4,645,301 ครั้ง เพิ่มขึ้นจาก     ปีการศึกษา 2557 

จ านวน 541,611 ครั้ง  

5.2) ผู้ใช้บริการจัดท าสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มขึ้น (จ านวน : คน) 

ปีการศึกษา 2557 ผู้ใช้บริการท าสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 42 คน  

ปีการศึกษา 2558 ผู้ใช้บริการท าสื่อการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 87 คน 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
(1) ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร 
(2) บรรยากาศการท างาน 

19. ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
ส านักวิทยบริการ ก าหนดให้มีการประเมินความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรต่อองค์กร เป็นประจ าทุกปี โดยใช้ “แบบส ารวจ

ระดับความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรต่อส านักวิทยบริการ” โดยก าหนดประเด็นความพึงพอใจตามปัจจัย  2 ด้าน คือ ปัจจัย

จูงใจในการท างานและปัจจัยสร้างบรรยากาศใน

การท างาน ในปีการศึกษา 2558 มีผลการประเมิน

ความพึงพอใจของบุคลากรต่อส านักวิทยบริการใน

ภาพรวมเท่ากับร้อยละ 81 โดยมีรายละเอียดควม

พึงพอใจจ าแนกตามอายุ ประเภทบุคลากรและ

ระดับต าแหน่ง ดังน้ี กลุ่มบุคลากรจ าแนกตามอายุ

มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยสร้างบรรรยากาศ

ในการท างานท่ีระดับร้อยละ 80.80 และระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจ 

ในการท างานท่ีระดับ ร้อยละ 81.20 กลุ่มบุคลากร 

ภาพประกอบที่ 7.3-01 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากร                                       จ าแนกตามประเภทมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัย

สร้างบรรรยากาศในการท างานท่ีระดับร้อยละ 81.00 และระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจในการท างานท่ีระดับ ร้อยละ 81.20 และ

กลุ่มบุคลากรจ าแนกตามระดับต าแหน่งมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยสร้างบรรรยากาศในการท างานท่ีระดับร้อยละ 81.20 และระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจัยจูงใจในการท างานท่ีระดับ ร้อยละ 81.40  
 

 
ภาพประกอบที ่7.3-02 ความพึงพอใจของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากร 
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ภาพประกอบที ่7.3-03 ความพึงพอใจของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากรตามระดับต าแหน่ง 
 

 
ภาพประกอบที ่7.3-04 ความพึงพอใจของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากรตามอายุราชการ 

 

(3) การท าให้บุคลากรมีความผูกพัน 
20. ระดับความผูกพันของบุคลากร 

ส านักวิทยบริการ มีการประเมินความผูกพันของบุคลากร
ต่อองค์กร ปีละ 1 ครั้ง เพื่อศึกษาระดับความผูกพันของ
บุคลากร และน าผลดังกล่าวมาใช้ในการวางแผนการ
ด าเนินงานเพื่อพัฒนาการบริหารงานบุคคลและการ
วางแผนพัฒนาการด าเนินงานขององค์กรให้ตอบสนอง
ความต้องการของบุคลากร โดยปีการศึกษา 2558 ผล
ส ารวจความผูกพันของบุคลากรต่อส านักวิทยบริการ อยู่
ท่ีระดับร้อยละ 81.6 โดยมีรายละเอียดความผูกพันของ
บุคลากรต่อปัจจัยความผูกพัน 5 ด้านจ าแนกตามอายุ
ราชการ ประเภทบุคลากร และระดับต าแหน่ง ตามล าดับ 

ภาพประกอบที ่7.3-05 ร้อยละความผกูพันของบุคลากร 
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ดังน้ี  บุคลากรที่มีระดับต าแหน่งระดับต าแหน่งประเภทวิชาชีพ มีความผูกพันต่อองค์กรต่อปัจจัยด้านการทุ่มเทการปฏิบัติงานเพื่อส านัก
วิทยบริการระดับสูงสุด 92.40 บุคลากรประเภทพนักงานมหาวิทยาลัยมีความผูกพันต่อองค์กรเมื่อพิจารณาปัจจัยด้านความคิดเห็นต่อ
การเป็นส่วนหน่ึงของส านักวิทยบริการระดับสูงสุดท่ีร้อยละ 93.4 และบุคลากรกลุ่มอายุราชการมากกว่า 10-15 ปี มีความผูกพันต่อ
องค์กรเมื่อพิจารณาปัจจัยการทุ่มเทเพื่อส านักวิทยบริการ และความห่วงใยต่อส านักวิทยบริการสูงสุดท่ีระดับ 95.60 

 

 
ภาพประกอบที ่7.3-06 ความผูกพันของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากร 

 
ภาพประกอบที ่7.3-07 ความผูกพันของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากรตามระดับต าแหน่ง 

 

 
ภาพประกอบที ่7.3-08 ความผูกพันของบุคลากรจ าแนกตามประเภทบุคลากรตามอายุราชการ 
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(4) การพัฒนาบุคลากร 
21. ร้อยละของบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญและ/หรือก้าวหน้าตามต าแหน่งงาน 

 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายในการ
พัฒนาบุคลากรตามกลุ่มบุคลากรซ่ึงจ าแนก
เป็น  3 กลุ่ ม  คือ  กลุ่ ม ท่ัว ไป กลุ่ มผู้ มี
ความสามารถพิเศษและกลุ่มบริหาร โดยมี
การจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรทุกกลุ่มอย่าง
ต่อเ น่ือง รวมท้ังการจัดท าแผนพัฒนา
บุ คลากรรายบุ คคล  ( Individual Plan 
Development:  IDP)  เ พื่ อ ก า ร พัฒ น า
บุคลากรทางวิชาชีพให้มีความก้าวหน้าตาม
เส้นทางวิชาชีพ โดยปีการศึกษา 2558 
จ านวนบุคลากรที่มีความก้าวหน้าทาง 

ภาพประกอบที่ 7.3-09 บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญและ/หรือก้าวหน้าตามต าแหน่งงาน    วิชาชีพคิดเป็นร้อยละ 17.24 
 

22. จ านวนชั่วโมงการเข้าร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภาพภาวะผู้น า 
 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 

แผน ผล แผน ผล 
จ านวนชัว่โมงการเข้ารว่มกิจกรรมส่งเสริมศักยภาพภาวะผู้น า 150 - 150 150 

ภาพประกอบที ่7.3-10 จ านวนชัว่โมงการเข้าร่วมกิจกรรมส่งเสริมศ กยภาพภาวะผู้น า 
 

 ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายในการพัฒนาบุคลากรตามกลุ่มบุคลากรซึ่งจ าแนกเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ัวไป กลุ่มผู้มี
ความสามารถพิเศษและกลุ่มบริหาร โดยมีการจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรทุกกลุ่มอย่างต่อเนื่อง รวมท้ังการพิจารณาก าหนดคุณสมบัติผู้
เหมาะสมในการเข้าสู่ต าแหน่งบริหาร และด าเนินการพิจารณาบุคคลเข้าสู่กลุ่มต้ังดังกล่าว โดยมีการจัดท าแผนพัฒนาผู้น าเพื่อเตรียมการ
เข้าสู่ต าแหน่งบริหารในอนาคต โดยปีการศึกษา 2558 จ านวนบุคลากรท่ีเข้าร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภาพภาวะผู้น าจ านวน 11 คน เข้า
ร่วมกิจกรรมส่งเสริมศักยภาพภาวะผู้น าคนละ 150 ชัวโมง  
 

23. งบประมาณเพ่ือสวัสดิการแก่บุคลากร 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายใน
การบริหารบุคคล โดยให้ความส าคัญกับ
การจัดการสวัสดิการแก่บุคลากร เพื่อ
สร้างความมั่นคงทางการเงินในอนาคต
ทั้งในส่วนการจ่ายค่าตอบแทนพิเศษราย
เดือน การสมทบกองทุนประกันสังคม 
การสมทบกองทุนส ารอง การประกัน
ชีวิตกลุ่ม  รวมถึงการค านึงถึงสุขภาพ
ของบุคลากร  
 
 
 

ภาพประกอบที ่7.3-11 งบประมาณเพื่อสวัสดิการแก่บุคลากรเลี้ยงชีพ 
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ปี  2556 ปี  2 557 ปี  2 558 รวม

เงินสวัสดิการ
ค่าตอบแทนพิเศษรายเดือน สมทบกองทุนประกันสังคม

สมทบกองทุนส ารองเลี้ยงชีพ ค่าตรวจสุขภาพพนักงานเงินรายได้

ประกันชีวิตกลุ่ม
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7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร 
ก. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กร 

(1) การน าองค์กร 
24. ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติของผู้บริหาร 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดให้มีการประเมินผล
สัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของ
ผู้บริหารท้ังผู้อ านวยการส านักวิทยบริการและรอง
ผู้ อ านวยการ  เป็นประจ า ทุกปี  โดยก าหนด
อ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ป ร ะ เ มิ น ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย
คณะกรรมการด า เ นินงานส า นักวิทยบริการ 
หัวหน้าฝ่ายและหัวหน้ากลุ่มงาน เป็นผู้ประเมิน ปี
การศึกษา 2558 ผลการประเมินอยู่ท่ีระดับร้อยละ 
87.60 

 
 

 
 

ภาพประกอบที ่7.4-01 ผลลัพธ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติของผู้บริหาร 
 

(2) การก ากับดูแลองค์กร 
25. ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการด าเนินงาน 

ส านักวิทยบริการ ก าหนดให้มีการประเมินผล
สัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการด า เนินงานตามนโยบายของ
มหาวิทยาลัย โดยก าหนดแนวทางการประเมินให้
คณะกรรมการประเมินตนเอง ผลการประเมินด้าน
การสื่อสารและการปฏิบัติงานอยู่ท่ีระดับร้อยละ 
85.60 

 
 
 

 
ภาพประกอบที ่7.4-02 ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสารและการปฏิบัติงานของคณะกรรมการด าเนินงาน 

 

(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคบั 
26. ตัวชี้วัดด้านกฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ 

ส านักวิทยบริการ มีการด าเนินการด้านกฏหมายและกฏระเบียบข้อบังคับ โดยก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน           
8 ตัวชี้วัด ผลการด าเนินงานบรรลุเป้าหมายทุกตัวชี้วัด 
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รายการกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ตัวช้ีวัด ผลการด าเนินงานด้านกฎหมายและมาตรฐาน 
2555 2556 2557 2558 เป้าหมาย 

พรบ ความผิดเกี่ยวกับคอมพวิเตอร ์2550 จ านวนเหตกุารณก์ารกระท าที่ขดัต่อ
พรบ ความผิดเกี่ยวกับคอมพวิเตอร ์

0 0 0 0 0 

พรบ ลิขสทิธิ์ (ฉบับที่ 2) ปี 2558 จ านวนเหตกุารณก์ารกระท าที่ขดัต่อ
พรบ ลิขสทิธิ ์

0 0 0 0 0 

ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการเบิกจ่าย ความสอดคลอ้งกับมาตรฐานการบัญชี
ตามระเบียบการคลังฯ 

100% 100% 100% 100% 100% 

จ านวนขอ้รอ้งเรียนของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียต่อการด าเนินการทีข่ัดต่อกฎหมาย
และขอ้บังคับ 

0 0 0 0 0 

ระเบียบกระทรวงการคลังว่าด้วยการพัสดุ จ านวนขอ้รอ้งเรียนของการด าเนินงาน
ว่าด้วยพัสด ุ

0 0 0 0 0 

พรบ ความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ
สภาพแวดลอ้มในการท างาน ปี 2554 

ความต่อเนือ่งของการประกันภัย 100% 100% 100% 100% 100% 

มาตรฐานฝุน่ ปริมาณฝุ่นได้ตามมาตรฐาน - - - N/A 0.12 มิลลิกรมั/
ลูกบาศก์เมตร 

มาตรฐานเสียงในการปฏิบัติงาน ระดับเสียงได้ตามมาตรฐาน (หนว่ยเดซิ
เบล) 

- - - N/A - 

มาตรฐานด้านแสงสว่างในที่ท างาน ระดับความสว่างที่ได้มาตรฐาน - - - N/A - 
มาตรฐานห้องสมุด สถาบันอุดมศกึษา  
ปี 2544 
- จ านวนบรรณารักษ์ 1 คน ตอ่นศ.2000 คน 
- จ านวนหนังสือ 150,000 เล่ม ต่อบรรณารักษ์ 1 
คน และเพิ่มขึ้นทุกๆ 10,000 เล่มตอ่ บรรณารักษ์ 
1 คน 
- จ านวนหนังสือ/นศ. 15 เลม่/1 คน 
- จ านวนหนังสือ/อาจารย์ 100 เล่ม/1 คน 
- จ านวนที่นั่ง ประมาณ 2.25-3.15  
ตารางเมตร/คน (921 ที่นั่ง) 

จ านวนเหตกุารณก์ารกระท าที่สอดคล้อง
กับมาตรฐาน 

100 100 100 100 80% 

ภาพประกอบที ่7.4-03 กฎหมายและกฎระเบียบขอ้บังคับ 

(4) จริยธรรม  
27. จ านวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจริยธรรม/จรรยาบรรณ 
รายการ ปีการศึกษา2556 ปีการศึกษา2557 ปีการศึกษา2558 ส านักวิทยบริการ มีการด าเนินการ

เกี่ยวกับจริยธรรม/จรรยาบรรณ 
โดยก าหนดให้มีการจัดกิจกรรม
เพื่อส่ ง เสริมการปฏิบัติอย่ า งมี
จริยธรรม/จรรยาบรรณเป็นประจ า
ทุกปี และก าหนดตัวชี้วัดเกี่ยวกับ
จริยธรรม/จรรยาบรรณ ผลการ
ด าเนินงานปีการศึกษา 2558 ไม่มี
ข้อร้องเรียน 

แผน ผล แผน ผล แผน ผล 
จ านวนขอ้ร้องเรียนเกี่ยวกับ
จริยธรรม/จรรยาบรรณ 

0 0 0 0 0 0 

ภาพประกอบที ่7.4-04 จ านวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจรยิธรรม/จรรยาบรรณ 
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(5) สังคม 
28. จ านวนกิจกรรมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 

ส านักวิทยบริการก าหนดนโยบายการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีส าคัญ โดยมีการเสนอ
โครงการเพื่อขอรับการสนับสนุนงบประมาณส าหรับกิจกรรมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนท่ีส าคัญ เป็นประจ า   
ทุกปี โดยปีการศึกษา 2558 มีผลการด าเนินงาน ดังน้ี 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2556 ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 

แผน ผล แผน ผล แผน ผล 
จ านวนกิจกรรมที่รับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ 13 11 12 19 12 25 

                          ภาพประกอบที่ 7.4-05 จ านวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจรยิธรรม/จรรยาบรรณ 
 

29. ร้อยละการมีส่วนร่วมของบุคลากรต่อชุมชน 
ส านักวิทยบริการ ก าหนดนโยบายในการสนับสนุนส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่างๆ ท่ีสนับสนุนชมชน โดย

ในปีการศึกษา 2558 บุคลากรทุกคนของส านักวิทยบริการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2556 ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

ร้อยละการมีส่วนร่วมของบุคลากรต่อชมุชน 100 100 100 100 100 100 

      ภาพประกอบที่ 7.4-06 รอ้ยละการมีส่วนร่วมของบุคลากรต่อชุมชน 
 

30. ความส าเร็จของโครงการ/กิจกรรมเพ่ือชุมชน 
ส านักวิทยบริการ ก าหนดให้มีการประเมินความส าเร็จของโครงการ/กิจกรรมท่ีนับสนุนชุมชน โดยในปีการศึกษา 2558 

มีการด าเนินงานกิจกรรมสนับสนุนชุมชน 3 กิจกรรม ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรม (ครู/นักเรียนของโรงเรียน
กลุ่มเป้าหมายและผู้เข้าร่วมกิจกรรมอื่นๆ) อยู่ท่ีระดับ 4.55 ท้ังนี้ได้ก าหนดแผนการประเมินสัมฤทธิ์ผลของโครงการในปีต่อไป 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2556 ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 

แผน ผล แผน ผล แผน ผล 
ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้เข้ารว่มกิจกรรมเพื่อชุมชน - - 4.25 4.95 4.25 4.55 

     ภาพประกอบที ่7.4-07 ความส าเร็จของโครงการ/กิจกรรมเพื่อชุมชน 
 

ข. ผลลัพธ์ด้านการน ากลยุทธ์ไปปฏบิัติ 
31. การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงาน 
ส านักวิทยบริการมีแผนกลยุทธ์เป็นกรอบการด าเนินงานตามภารกิจ และก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์เพื่อการด าเนินงานตอบ

แผนกลยุทธ์ดังกล่าว โดยมีการก าหนดกลยุทธ์และตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน มีการจัดท าแผนปฏิบัติการประจ าปีท่ีสอดคล้องตามแผน   
กลยุทธ์ และก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงานท่ีส าคัญเพื่อเป็นเครื่องมือชี้วัดการบรรลุเป้าหมายการด าเนินงานขององค์กร ในปีการศึกษา 
2558 ส านักวิทยบริการก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงานท้ังสิ้น 33 ตัว ด าเนินการได้ตามเป้าหมายท่ีวางไว้ 25 ตัว คิดเป็นร้อยละ 75.76 

 รายการ 
ปีการศึกษา 2556 ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

การบรรลุเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงาน 90 93.10 90 73.33 90 78.79 

              ภาพประกอบที่ 7.4-08 การบรรลุเป้าหมายตามตวับ่งชี้ผลการด าเนินงาน 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 

(1) ผลการด าเนินการด้านการเงิน 
32. ร้อยละเงินออมต่องบประมาณรายได้ 

การบริหารงานและการด าเนินการของส านักวิทย
บริการ มีงบประมาณสนับสนุนการด าเนินการ 2 ส่วน 
คือ งบประมาณรายจ่ายประจ าปี และงบประมาณเงิน
รายได้ประจ าปี โดยมีการจัดสรรงบประมาณท้ัง 2 
ส่วนเพื่อการบริหารงาน ท้ังงบประมาณการบริหาร
บุคคล งบประมาณด าเนินการ และงบประมาณเพื่อ
การลงทุน ภายใต้แนวทางการบริหารองค์กรโดยไม่
แสวงหาก าไร โดยมีแผนการออมร้อยละ 10 ของ
รายรับ  ซ่ึงเงินออมดังกล่าวจะน ามารวบรวมเป็น
รายได้สะสมเพื่อส ารองกรณีมีความจ าเป็นหรือเพื่อ
การพัฒนาองค์กร  ในปี 2558 ส านักฯ มีเงินออมจาก
การด าเนินงานร้อยละ 3.07  
 
 

ภาพประกอบที ่7.5-01 ร้อยละเงินออมต่องบประมาณรายได ้
 

(2) ผลลัพธ์การด าเนินการด้านการตลาด 
33. จ านวนผลิตภัณฑ์ใหม่ในรอบปี 

ส านักวิทยบริการ เป็นหน่วยงานบริการที่มุ่งเน้นการบริการด้านสารสนเทศและผลิตสื่อการเรียนรู้ ในปี
การศึกษา 2558 มีการบริการใหม่ 3 รายการ คือ การบริการผลิตสื่อสิง่พิมพ์แบบใหม่ การบริการ e-Book Shelves หนังสือ
ส ารองอิเล็กทรอนิกส์และงานวิจัย และการบริการ Book Mobile เพื่อการบริการผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น 

รายการ 
ปีการศึกษา 2556 ปีการศึกษา 2557 ปีการศึกษา 2558 

แผน ผล แผน ผล แผน ผล 
จ านวนผลิตภัณฑ์ใหม่ในรอบป ี - - - - 1 3 

ภาพประกอบที ่7.5-02 จ านวนผลิตภณัฑ์ใหม่ในรอบปี 
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ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558
เป้าหมาย 10 10 10

ผล -52.83 -40.24 3.07

ร้อยละของเงินออมต่องบประมาณเงินรายได้

เป้าหมาย ผล
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ภาคผนวก 

A1: แผนการด าเนินงานรายตัวบ่งชี้ (KPIs) ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

 
ตัวช้ีวัด 

 
ตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 

 
หน่วยวัด 

แผนการด าเนินงาน  
หมาย
เหต ุ

2556 2557 2558 2559 2560 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

1. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
1.1 ทรัพยากรสารสนเทศและ

สื่อการเรียนรูท้ี่สอดคล้อง
กับหลักสูตรการเรียนการ
สอน 

ร้อยละ 85 95.22 85 92.4 85 95.70 90  90  7.1-01 
7.1-02 
7.1-03 
7.1-04 

1.2 ปริมาณการใช้ฐานขอ้มูลที่
เพิ่มขึน้  

ร้อยละ - - 5 0 
(-11.57) 

5 470.74 5  5  7.1-05 
7.1-06 

1.3 สื่อที่พัฒนาจากผลงานวิจัย
ที่เป็นจุดเน้นของ ม.อ.
ปัตตานี (ร้อยละของ
ผลงานวิจัยที่เป็นจุดเน้น) 

ร้อยละ 20 100 20 100 20 100 20  20  7.1-07 

1.4 การเป็นองคก์รแห่งการ
บริการผ่านระบบ
อิเลก็ทรอนิกส ์ 

ร้อยละ 60 75.42 60 86.51 65 117.81 70  75  7.1-08 

1.5 ผลงานวิจัย/นวัตกรรมที่
น าไปใช้ประโยชน์ในการ
พัฒนาองคก์ร (ร้อยละ) 

ร้อยละ - - 5 4.14 
(12 เรื่อง) 

5 8.28 
(24 เรื่อง) 

5  5  7.1-9 
7.1-10 

1.6 ประสิทธิภาพในการให้บรกิารของห้องสมุด 
 (1) สื่อการเรียนรูแ้ละ

ทรัพยากร
สารสนเทศมกีารคัด
สรร กลั่นกรอง 
จัดหาอย่างเพียงพอ
และสอดคล้องตาม
วัตถุประสงคก์าร
เรียนรูข้องหลกัสูตร 

ระดับ
คะแนน 

- - 3 3 3 5 4  5  7.1-11 

 (2) การพัฒนาห้องสมุด
ดิจิทัลที่ทนัตอ่
ความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี
สารสนเทศและการ
สื่อสาร 

ระดับ
คะแนน 

- - 3 3 3 5 4  5  7.1-11 
 
 
 
 
 
 
 

1.7 ระดับความส าเรจ็ของการ
เสริมสร้างทกัษะทาง
สารสนเทศและสื่อการ
เรียนรูท้ี่จดัให้กับ
ผู้ใช้บริการ (ร้อยละ) 

ระดับ - - 4 5 5 5 5  5  7.1-12 
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ตัวช้ีวัด 

 
ตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 

 
หน่วยวัด 

แผนการด าเนินงาน  
หมาย
เหต ุ

2556 2557 2558 2559 2560 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

1.8 จ านวนสารสนเทศหรอื
ความรูท้ี่จัดเก็บในระบบ
การจดัการความรู้ทีเ่พิ่มขึ้น 
(จ านวน: เรือ่ง) 

จ านวน:
เรื่อง 

10 10 10 30 10 181 10  10  7.1-13 
7.1-14 

1.9 ระยะเวลาการเข้าถึง
ปัญหาหรือภาวะฉกุเฉนิ
หน้างาน ไมเ่กนิ 30 นาที 
(นาที) 

นาท ี - - 30 20 30 17 30  30  7.1-15 

1.10 การเกิดภาวะ Server 
Downtime ไม่เกินร้อยละ 
1 

88 ชม.: ปี - - ≤1 ≤1 
30 ชม. 

≤1 ≤1 
72 
ชม. 

≤1  ≤1  7.1-16 

1.11 ผู้ให้ความร่วมมือและ
พันธมิตรทีม่ีกจิกรรมการ
ส่งเสริมการด าเนินงาน 
(ร้อยละของกิจกรรมต่อ
จ านวนผู้ให้ความร่วมมอื) 

ร้อยละ - - 90 100 90 100 95  95  7.1-17 

1.12 จ านวนผู้ส่งมอบที่มีผลการ
ด าเนนิการที่ด ี(ค่าเฉลี่ย
มากกว่ารอ้ยละ 95) 

ร้าน - - - - - 6 -  -  7.1-18 
7.1-19 

1.13 ประเมนิความพึงพอใจใน
การส่งมอบ 

ร้อยละ - - - - 90 90.6 95  95  7.1.20 

2. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 
2.1 ระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ 
ร้อยละ 85 86.60 85 91.1 85 90 85  85  7.2-01 

7.2-02 
7.2-03 

2.2 ระดับความผกูพนัของ
ผู้ใช้บริการ 

ร้อยละ - - 80 80.80 85 78.80 90  90  7.2-04 
7.2-05 

2.3 จ านวนผู้ใช้บรกิารและการ
ใช้บริการที่เพิม่ขึน้ 

            

 (1) การยืมคนืและการ 
access เข้าสู่ระบบ
ฐานขอ้มูลหอ้งสมุด 

ร้อยละ - - 2 -3.14 3 329.16 4  5  7.2-06 

 (2) การตอบค าถาม 
(บริการตอบค าถาม
ช่วยการคน้คว้า) 

ร้อยละ - - 3 19.39 3 60.48 5  5  7.2-06 

 (3) การให้บรกิารอบรม 
(จ านวนนักศกึษา
ใหม่ที่เข้าร่วม) 

ร้อยละ - - 90 97.78 
(7.30) 

90 88.12 
(-9.66) 

95  95  7.2-06 

 (4) ผู้ใช้บริการสื่อ
สิ่งพิมพ์เพิ่มขึ้น 

ร้อยละ - - 5 20.24 5 17.13 7  7  7.2-06 

 (5) การใช้งานสื่อการ
เรียนรู้
อิเลก็ทรอนิกส ์

จ านวน: 
ล้านครั้ง 

- - 2 1.09 2 4.6 2  2  7.2-06 
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ตัวช้ีวัด 

 
ตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 

 
หน่วยวัด 

แผนการด าเนินงาน  
หมาย
เหต ุ

2556 2557 2558 2559 2560 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

 (6) ผู้ใช้บริการจัดท าสื่อ
การเรียนรู้
อิเลก็ทรอนิกส ์

จ านวน: 
คน 

- - 5 42 10 87 10  15  7.2-06 

3. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
3.1 ระดับความพึงพอใจของ

บุคลากร  
ร้อยละ 85 84.6 85 80.6 85 81 90  90  7.3-01 

7.3-02 
7.3-03 
7.3-04 

3.2 ระดับความผกูพนัของ
บุคลากร  

ร้อยละ - 81 85 82.4 85 81.6 90  90  7.3-05 
7.3-06 
7.3-07 
7.3-08 

3.3 บุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญ/ก้าวหน้าตาม
ต าแหน่งงาน 

ร้อยละ 20 19.83 20 27.90 20 17.24 30  30  7.3-09 

3.4 จ านวนชั่วโมงการเข้าร่วม
กิจกรรมส่งเสริมศกัยภาพ
ภาวะผู้น า 

จ านวน
ชั่วโมง 

- - 150 - 150 150 150  150  7.3-10 

3.5  จ านวนเงนิสวัสดกิาร  
(1) ค่าตอบแทนพิเศษ

รายเดือน 
(2) สมทบกองทุน

ประกนัสังคม 
(3) สมทบกองทุนส ารอง

เลี้ยงชีพ 
(4) ค่าตรวจสขุภาพ

พนักงานเงนิรายได ้
(5) ประกนัชีวิตกลุ่ม 

บาท  
- 
 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
 
- 

 
180,000 

 
 

65,380 
 

23,942.70 
 
 

1,890 
 
 

8,520 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 

 
182,000 

 
 

106,058 
 

48,375.36 
 
 

930 
 
 

7,000 

 
- 
 
 
- 
 
- 
 
 
- 
 
 
- 

 
168,000 

 
 

114,498 
 

53,368.35 
 
 

2,340 
 
 

6,080 

    7.3-11 

4. ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดแูลองค์กร 
4.1 ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสาร

และการปฏิบัติงานของ
ผู้บริหาร 

ร้อยละ 90 90 90 92.40 90 87.60 95  95  7.4-01 

4.2 ผลสัมฤทธิ์ด้านการสื่อสาร
และการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการด าเนินงาน 

ร้อยละ - 87.70 90 86.20 90 85.60 95  95  7.4-02 

4.3 ปริมาณฝุ่นละอองใน
อากาศที่มีขนาดไม่เกนิ 2.5 
ไมครอน (ใน 1 ปี) 

ไม่เกิน 
0.025 

มิลลิกรัม/
ลูกบาศ์ก

เมตร 

- - ≤2.5  ≤2.5  ≤2.5  ≤2.5  ไม่ได้
รายงาน 
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ตัวช้ีวัด 

 
ตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 

 
หน่วยวัด 

แผนการด าเนินงาน  
หมาย
เหต ุ

2556 2557 2558 2559 2560 
แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

4.4 จ านวนขอ้รอ้งเรียน
เกี่ยวกับจริยธรรม/
จรรยาบรรณ 

เรื่อง 0 0 0 0 0 0 0  0  7.4-04 

4.5 กิจกรรมทีร่ับผิดชอบต่อ
สังคมและการสนับสนนุ
ชุมชนที่ส าคัญ 

จ านวน 13 11 12 19 12 25 12  12  7.4-05 

4.6 การมสี่วนร่วมของบุคลากร
ต่อชุมชน 

ร้อยละ - - - 100 100 100 100  80  7.4-06 

4.7 ผลการประเมินความพึง
พอใจของผู้เข้าร่วม
กิจกรรมเพือ่ชุมชน 

ร้อยละ - - 4.25 4.95 4.25 4.55 4.25  4.25  7.4-07 

4.8 การบรรลุเป้าหมายตามตัว
บ่งชี้ผลการด าเนนิงาน
ระดับองคก์ร 

ร้อยละ 90 93.10 90 73.33 90 78.79 90  90  7.4-08 

5. ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด 
5.1 ร้อยละเงนิออมตอ่

งบประมาณเงนิรายได ้
ร้อยละ 10 -52.83 10 -40.24 10 3.07 15  20  7.5-01 

5.2 จ านวนผลิตภัณฑ์ใหม่ใน
รอบปี 

ร้อยละ - - - - 1 3 1  1  7.5-02 
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A2: รายการหลักฐานประกอบ 

ล าดับ รายการหลักฐาน หลักฐานประกอบ 
บทน า: โครงร่างองค์กร 
 คณะกรรมการพัฒนาระบบคุณภาพบรหิาร http://vo.oas.psu.ac.th 

คณะกรรมการจัดการความรู้ 
คณะกรรมการส่งเสริมและพัฒนานวัตกรรม 
คณะกรรมการบริหารงานบุคคล 
คณะกรรมการบริหารความตอ่เนื่อง 
คณะกรรมการด าเนินงานส านักวิทยบรกิาร 

หมวด 1 การน าองค์กร 
 ระบบบริหารความเส่ียงองค์กร http://vo.oas.psu.ac.th 

ระบบประเมินผลการปฏิบัติงานของ
คณะกรรมการด าเนินงานและผู้บริหาร ส านักวิทย
บริการ 

http://evaluation.oas.psu.ac.th/ 

หมวด 2 กลยทุธ ์
 การน ากลยุทธ์สูก่ารปฏบิัติ http://eoffice.oas.psu.ac.th/index.php?curr=plan 

การรายงานผลการด าเนินงานตามชี้วัด ส านักวิทย
บริการ 

http://graph.oas.psu.ac.th/ 
http://secret.oas.psu.ac.th/kpi/login.php 

หมวด 3 ลูกค้า 
 จุฑารัตน์  ปานผดุง. (2559). “ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการของฝ่าย
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี”, 
วารสารวิทยบริการ, 27(1), หน้า 123-132.  
[บทความวิจัย] 

http://journal.oas.psu.ac.th/index.php/asj/article/view/975 

แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ฝ่าย
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

http://evaluation.oas.psu.ac.th/ 

แบบประเมินความผกูพันของผู้ใช้บริการ ฝ่าย
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

http://evaluation.oas.psu.ac.th/ 

แบบส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการ ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา 

http://techno.oas.psu.ac.th/ 

ระบบเอกสารค าสอนออนไลน์ http://sheetonline.oas.psu.ac.th/doc/ 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู ้
 การจัดการความรู ้ http://km.oas.psu.ac.th/ 

การเทียบเคียงผลการด าเนินงาน http://secret.oas.psu.ac.th/kpi/login.php 
ระบบสารสนเทศการรายงานผลการด าเนินงาน http://graph.oas.psu.ac.th/ 
การบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อสรา้งผลการ
ด าเนินงานที่ดี 

http://secret.oas.psu.ac.th/human/login.php 

การจัดการผลการปฏบิัติงานของบุคลากร ส านัก
วิทยบริการ 

http://secret.oas.psu.ac.th/tor/login.php 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์(CRM) http://jfk.oas.psu.ac.th/train/ 
ระบบถังความคิดเพื่อการพัฒนานวัตกรรม http://innovation.oas.psu.ac.th/category/idea-tank/ 
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ล าดับ รายการหลักฐาน หลักฐานประกอบ 
ระบบบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า http://information.oas.psu.ac.th/ 
ระบบส านักงานอจัฉริยะ (OAR Smart Office) 
 - งานนโยบายและแผน 
 - งานพัสด ุ
 - งานการเงิน 
 - งานบุคลากร 
 - งานสารบรรณ 

http://eoffice.oas.psu.ac.th/login.php 

ระบบการจัดการข้อมูลสารสนเทศ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ ฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  

http://kaekae.oas.psu.ac.th/mis/index.php 

ระบบประเมินผลออนไลน์ ส านักวิทยบริการ 
(OAR-OES) 

http://evaluation.oas.psu.ac.th 

หมวด 5 บุคลากร 
 แผนพัฒนารายบุคคลของส านักวิทยบรกิาร (OAR 

Individual Development Plan: OAR-IDP) 
http://vo.oas.psu.ac.th 

การจัดการผลการปฏบิัติงานของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

https://tor.psu.ac.th/ 

ระบบประเมินความขีดความสามารถทาง
สมรรถนะของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

https://competency.psu.ac.th/competency/login.aspx 

อมรพรรณ พัทธโร และจอมใจ เพชรกลา้. 
(2558). “การศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ และความผูกพันของ
บุคลากรส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี”, 
วารสารวิทยบริการ, 26(1), หน้า 109-117.  
[บทความวิจัย]  

http://journal.oas.psu.ac.th/index.php/asj/article/view/770 

แบบส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของ
บุคลากรต่อส านักวิทยบรกิาร 
ประจ าปกีารศึกษา 2558 

http://evaluation.oas.psu.ac.th 

หมวด 6 การปฏบิัติการ 
 ร่างนโยบายการบรหิารความตอ่เนื่องด้านระบบ

สารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร 

http://vo.oas.psu.ac.th 

การจัดการข้อมูลผู้ส่งมอบและการน าไปใช้
ประโยชน ์

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GxoQ1sDswLrokAPPvqZ
F_0Gk4ucqs2oZLBlvwzmAx0w/edit?pref=2&pli=1#gid=1082208132 

การประเมินความพึงพอใจในการส่งมอบ http://graph.oas.psu.ac.th/ 
การประเมินความพึงพอใจของผู้ขายต่อส านัก http://graph.oas.psu.ac.th/ 
การประเมินผู้ขาย/ตัวแทนจ าหนา่ยพัสดุ http://graph.oas.psu.ac.th/ 
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