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ค ำน ำ 

 
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  มีนโยบายชัดเจนที่จะยกระดับคุณภาพมุ่งสู่ความเป็นเลิศในระดับสากล 
เพ่ือให้สอดรับกับกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว ฉบับที่ 2 (พ.ศ.2551-2565) ที่มีเป้าหมาย “ยกระดับคุณภาพ
อุดมศึกษาไทย เพ่ือผลิตและพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพสู่ตลาดแรงงาน   และพัฒนาศักยภาพอุดมศึกษาใน
การสร้างความรู้และนวัตกรรม  เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภิวัตน์ รวมทั้งการ
พัฒนาที่ยั่งยืนของท้องถิ่นไทย...” โดยใช้เครื่องมือต่าง ๆ ในการพัฒนาบริหารจัดการเพ่ือให้องค์กรพัฒนา และ
ประสบความส าเร็จ ดังนั้น มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์จึงได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ในการ
ด าเนินการพัฒนาดังกล่าว ส าหรับการประเมินคุณภาพภายในของหน่วยงานสนับสนุนเทียบเท่า   คณะการ
จัดท ารายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพภายในตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ประจ าปี
การศึกษา 2558 ของส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง  อรรถกระวีสุนทร ซึ่งครอบคลุมการด าเนินงาน
ตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2558 ถึง 31 กรกฎาคม 2559 ได้มีการแต่งตั้งคณะด าเนินงานเพ่ือร่วมกันศึกษา วิเคราะห์ 
สังเคราะห์ และประมวลสรุปผลการประเมินตนเองในหมวด 1-6 และแสดงผลลัพธ์การด าเนินการในหมวด 7 
โดยได้รับความร่วมมือจากบุคลากรทุกฝ่ายในการจัดเตรียม จัดหา และรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาประกอบการ
รายงาน  
 
 ในการนี้ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ขอขอบคุณคณะผู้บริหาร คณะ
ด าเนินงาน ตลอดจนบุคลากรทุกท่านที่ได้ร่วมมือ ร่วมแรง และร่วมใจกัน จัดท ารายงานประจ าปี 2558 เล่มนี้
จนส าเร็จลุล่วงด้วยดี ด้วยต่างมีจิตส านึกตระหนักว่าผลการด าเนินงานของส านักฯ จะเป็นส่วนหนึ่งของการร่วม
ก้าวไปสู่มาตรฐานสากลและรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ได้ใน
ที่สุด  
 
 
 
 
 
                (นำยเจษฎำ  โมกขกุล) 
         รักษำกำรในต ำแหน่ง ผู้อ ำนวยกำรส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 
                    23  สิงหำคม 2559  
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โครงร่ำงองค์กร 
(Organizational Profile) 

1. ลักษณะองค์กร (Organizational Description) 

 ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  (ซึ่งต่อไปนี้จะแทนด้วยค าว่า ส านักฯ) เป็น
แหล่งให้บริการสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ ส าหรับนักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  โดย
การรวมห้องสมุดคณะต่างๆ อันได้แก่ห้องสมุดคณะวิทยาศาสตร์และห้องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์เข้าด้วยกัน
เป็นหอสมุดกลาง  และตั้งชื่อเพ่ือเป็นอนุสรณ์แด่คุณหญิงหลง  อรรถกระวีสุนทร ซึ่งเป็นผู้บริจาคที่ดินเริ่มต้น
จ านวน 690 ไร่ แก่มหาวิทยาลัยส าหรับการก่อสร้างมหาวิทยาลัย สงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ 
 ต่อมา ในวันที่ 5 พฤศจิกายน 2550  มหาวิทยาลัยได้รวมหอสมุดคุณหญิงหลงฯ และหอสมุด
วิทยาศาสตร์สุขภาพเข้าด้วยกัน จัดตั้งเป็น ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง  อรรถกระวีสุนทร โดยให้
เป็นหน่วยงานเทียบเท่าคณะ  มีหน้าที่สนับสนุนภารกิจด้านการเรียนการสอน  การวิจัย  การบริการวิชาการ
และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย  
 ส าหรับฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพซึ่งให้บริการสารสนเทศการเรียนรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์
สุขภาพ มหาวิทยาลัยให้ปรับการบริหารงานฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพจากความรับผิดชอบด้านการ
บริหารของผู้อ านวยการส านักฯ มาอยู่ภายใต้การดูแลรับผิดชอบการบริหารงานของคณบดีคณะแพทยศาสตร์ 
และใหม้ีอ านาจการบริหารบุคลากรที่สังกัดภายใต้ฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ และงบประมาณได้อย่าง
เต็มรูปแบบ  เพ่ือให้เกิดสัมฤทธิผลสูงสุด (ตามที่ระบุไว้ใน MOU ลงวันที่ 15 กุมภาพันธ์ 2553) 

ก. สภาพแวดล้อมองค์กร (Organizational Environment) 

1ก(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings)  

 ส านักฯ มีภารกิจหลักในการให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสตทัศน์  และ
สื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน 
การวิจัย การบริการวิชาการและท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม  ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 ส านักฯ ส่งมอบการบริการด้วยหลากหลายวิธีการดังนี้ 

1) ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบ ณ ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวี
สุนทร อาคารส านักทรัพยากรการเรียนรู้ (Learning Resource Center : LRC)  

2) ให้บริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย โดยมีทั้งที่จ ากัด
การใช้เฉพาะภายในเครือข่ายของมหาวิทยาลัย เช่น ฐานข้อมูลออนไลน์/วารสารออนไลน์ ต ารา
ฉบับอิเล็กทรอนิกส์ ที่บอกรับเป็นรายปี และมีสัญญาให้ใช้เฉพาะภายในมหาวิทยาลัยเท่านั้น และ
ที่ใช้บริการได้จากเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทั่วไป 

1ก(2) วิสัยทัศน์และพันธกิจ (VISION and MISSION) 

 ส านักฯ ได้ก าหนดวิสัยทัศน์และพันธกิจไว้ดังนี้ 
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วิสัยทัศน์ : เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 
พันธกิจ   : เป็นองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ เพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย  
เป้ำประสงค์ 

1. เป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้ของมหาวิทยาลัย และศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ  สื่อการ
เรียนรู้ทุกรูปแบบ เพ่ือสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัย ด้วยการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ 

2. เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเองแก่นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากรให้สามารถสืบค้นข้อมูลได้
อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเชื่อมโยงเป็นเครือข่าย 

3. เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ตลอดชีวิต และเป็นแหล่งบริการองค์ความรู้ เพ่ือส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตของคนในสังคม 

4. พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ทันต่อความเปลี่ยนแปลงวิทยาการใหม่ ๆ มีจิตบริการ มี
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

5. จัดสถานที่ สภาพแวดล้อม และโครงสร้างพ้ืนฐานที่เอ้ือต่อการให้บริการสารสนเทศ 
ค่ำนิยมองค์กร : มีจิตบริการ ท างานอย่างมืออาชีพ 
วัฒนธรรมองค์กร : มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
สมรรถนะหลักขององค์กร คือ  

1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 
2. มีความพร้อมด้านบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์กร 
3. มีเทคโนโลยี ส าหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 
4. มีนวัตกรรมที่สร้างขึ้นใช้เองในองค์กร 
5. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้ได้มาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพ่ือสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณท่ีจ ากัด 

1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร (WORKFORCE Profile) 

 ส านักฯ ประกอบด้วยบุคลากรหลักๆ 5 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มบรรณารักษ์  กลุ่มสนับสนุนงาน
ห้องสมุด กลุ่มสนับสนุนงานบริหารและกลุ่มสนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีรายละเอียดดังตาราง 
OP1-1, OP1-2, และOP1-3  
 ตาราง OP1-1 ประเภทของบุคลากร  

บุคลำกร หน้ำท่ีหลัก 

วุฒิการศึกษา 

รวม
(คน) 

ข้อก ำหนด ต่ า
กว่า
ตรี 

ตรี โท 

1. ผู้บริหาร บริหารจดัการให้
บรรลเุป้าหมาย 

 3 1 4  



 

 

ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หน้ำ 3 

2. บรรณารักษ์ จัดหา วิเคราะห์ 
จัดเก็บ และบริการ
สารสนเทศ 

- 10 8 18 1. มีความสามารถทาง IT สามารถ สบืค้น เพื่อหาข้อมูล
ทางอินเตอร์เน็ต และสอน 

2. ใช้และสอน เครื่องมือ Single Search ได ้
3. ใช้ และแนะน าการใช้ OPAC 
4. สอนและให้ค าแนะน าผู้ใช้ในเรื่องการเขียนรายการ

อ้างอิงบรรณานุกรม/เอกสารอ้างอิงในหลากหลาย
รูปแบบ 

5. เป็นวิทยากรให้ความรู้ด้านบรรณารักษศาสตร ์
6. ภารกิจตามมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง 

3.สนับสนุน
งานห้องสมุด 

สนับสนุนการจัดหา
และการจัดเกบ็การ
บริการสารสนเทศ 

5 30 - 35 

 

1. มีความสามารถทาง IT สามารถ สืบค้น เพื่อหาข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต/OPAC 

2. ใช้เครื่องมือ Single Search ได้ 
3. ภารกิจตามมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง 
4. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษตามความเหมาะสมต าแหน่ง 

4.สนับสนุน
งานบริหาร 

สนับสนุนการ
ด าเนินงานทางด้าน
บริหารของส านักฯ 
เช่น ด้านนโยบายและ
แผน ด้านคลังและ
พัสดุ  
ด้านการเจ้าหน้าที่ 
ด้านธุรการทัว่ไปและ
ด้านอาคารสถานที ่

2 11 - 13 1. มีความสามารถทาง IT สามารถ สืบค้น เพื่อหาข้อมูลทาง
อินเตอร์เน็ต/OPAC 

2. ภารกิจตามมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง 
3. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษตามความเหมาะสมต าแหน่ง 

5.สนับสนนุ
ระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ดูแลระบบ ไอที ของ
ส านักฯ 

- 3 - 3 1. มีความสามารถทาง IT สามารถ สืบค้น   
    เพื่อหาข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต/OPAC 
2. ความรู้ด้านภาษาอังกฤษตามความ 
    เหมาะสมต าแหน่ง 
3. ภารกิจตามมาตรฐานก าหนดต าแหนง่ 

 ตาราง OP1-2 อายุบุคลากร           ตาราง OP1-3 อายุงานของบุคลากร 

อำยุ จ ำนวน % 

 

อำยุงำน จ ำนวน % 
<30 8 10.81 < 10 ปี 17 22.97 

31 – 40 9 12.16 11 – 20 ปี 11 14.87 
41 – 50 20 27.03 21 – 30 ปี 23 31.08 

> 51 37 50 > 31 ปี 23 31.08 
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ปัจจัยท่ีส ำคัญท่ีท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพันต่อองค์กร  ประกอบด้วย  
การได้รับการพัฒนา  ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ  และหน้าที่การงาน การได้รับการ

ปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วม
ในการพัฒนาองค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 
 ส านักฯ ได้ให้ความส าคัญด้านการดูแลสุขภาพ และความปลอดภัยของบุคลากร ดังนี้  
ด้ำนกำรดูแลสุขภำพ   จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจ าปีและท าประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากรทุกคน 
ด้ำนควำมปลอดภัย  มีระบบโทรทัศน์วงจรปิด และมีแผนบริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย   จัด
ให้มกีารซ้อมการหนีไฟกรณีเกิดเพลิงไหม้ เป็นประจ าอย่างน้อย  2 ปี/ครั้ง    

1ก(4) สินทรัพย์ (Assets) 

 ปัจจุบันส านักฯ มีอาคารส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ซึ่งมีรายละเอียด 
ของเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ 

 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ(ALIST)  ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย  ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ต ารา
และวารสารที่เป็นฉบับพิมพ์และฉบับอิเล็กทรอนิกส์ และที่เป็นระบบ  E-Database, E-Journal, E-Book, 
Digital Library, Open Access Links, PSU Knowledge Bank เป็นต้น  

อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืนๆ เช่นระบบประตูอัตโนมัติ  ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติเพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด  
ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ (รวมทั้งตรวจสอบโควตาการพิมพ์ ประวัติการเติมเงิน และประวัติการ
พิมพ์ผ่านเว็บไซต์) และ Online Reference:  Ask a Librarian ฯลฯ 

สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่ส ำคัญ  
พ้ืนที่นั่งอ่านหนังสือ 752 ที่นั่ง 

ห้องอบรมคอมพิวเตอร์ จ านวน 1 ห้อง 50 เครื่อง 
ห้องศึกษาเฉพาะกลุ่ม (Group Study Room) ขนาดความจุ 1-2 
คน, 8 คน และ 16 คน 

37 ห้อง 

ห้องประชุม ขนาดความจุ 40 คน และ 80 คน 2 ห้อง 

อินเทอร์เน็ตโซน (Internet Zone) 94 เครื่อง 
แท็ปเล็ตส าหรับอ่าน eBook 10 เครื่อง 
ห้องสื่อโสตทัศน์ มีคอมพิวเตอร์ส าหรับศึกษาสื่อต่าง ๆและภาษา 30 เครื่อง 
ห้องภาพยนตร์ 3 มิติ  โทรทัศน์รายการต่าง ๆ และเคเบิลทีวี 8 เครื่อง 
ห้องละหมาด 1 ห้อง 
ห้องปฐมพยาบาล 2 เตียง 
ห้องฉายภาพยนตร์ 112 ที่นั่ง 
ห้องสันทนาการ 1 ห้อง 
ห้องเรียนรู้ส าหรับเด็ก 1 ห้อง 
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1ก(5) กฎระเบียบข้อบังคับ (Regulatory Requirements) 

 ส านักฯ มีการด าเนินงานภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่าง ๆ ที่ส าคัญ ดังนี้ 
ตาราง OP1-4 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ/ข้อก าหนดและเกณฑ์ที่เก่ียวข้อง 

ด้าน กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับข้อก าหนดและเกณฑ์ 
ด้านกฎหมาย - พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติปี 2542 

- พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ ปี พ.ศ. 2537 
ด้านการบริหารบุคลากร - ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากร

มหาวิทยาลัย พ.ศ.2551 
- ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากร

มหาวิทยาลัย (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2555 
มาตรฐานห้องสมุด  มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปี พ.ศ.2542 

ด้านการเงิน - ระเบียบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง 
- ระเบียบพัสดุส านักนายกรัฐมนตรี 

ด้านอาชีวอนามัยและ
ความปลอดภัย 

พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการ
ท างาน พ.ศ. 2554 

ข.ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กร (Organizational Relationships) 

1ข(1) โครงสร้ำงองค์กร (Organizational Structure) 

 
 * ส านักฯ จัดสรรงบประมาณบางส่วนเพื่อสนับสนุนการจัดซื้อวัสดุทางการศึกษา 

ภาพที่ OP1-2 ผังโครงสร้างการบริหารงาน 

อธิกำรบดี 

รองอธิกำรบดีฝ่ำยกำรศึกษำ 

คณะกรรมการประจ าส านักฯ 

ผู้อ านวยการส านักฯ 

คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ
ส านักฯ 

คณะกรรมการบริหารส านักฯ 

หัวหน้าฝ่ายบริการ
สารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายพัฒนา
ระบบสารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายหอสมุด
วิทยาศาสตร์
สุขภาพ * 

หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร 

รองผู้อ านวยการส านักฯ 
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 ส านักฯ ด าเนินนโยบายภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา มีผู้อ านวยการส านักฯ 
เป็นผู้บริหารสูงสุด มีรองผู้อ านวยการส านักฯ มีวาระ 4 ปี และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย คือหัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ และหัวหน้าฝ่ายหอสมุด
วิทยาศาสตร์สุขภาพ เป็นผู้น าระดับสูง 

 หัวหน้าฝ่าย ได้มาจากการสรรหาตามประกาศส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง  อรรถกระวี
สุนทร เรื่อง คุณสมบัติ หน้าที่ ความรับผิดชอบของหัวหน้าฝ่าย และวิธีการได้มาซึ่งหัวหน้าฝ่าย ฉบับที่ 2 พ.ศ. 
2556  และแต่งตั้งโดยอธิการบดี  มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 2 ปี และอาจได้รับการแต่งตั้งให้ด ารง
ต าแหน่งต่อได้อีกเมื่อหมดวาระ 

1ข(2) ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (CUSTOMERS and STAKEHOLDERS) 

 ส านักฯ ได้จ าแนกกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญไว้ ดังตาราง OP1-5  
ตาราง OP1-5 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นผู้รับบริการ 

กลุ่มผู้รับบริกำร  ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง 

สมาชิกภายใน 

นักศึกษาปริญญาตรี - นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 
- สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
- สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการค้นคว้าและ

พิมพ์เอกสาร 
- สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
- สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา - สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
- สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
- สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
- สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการค้นคว้าและ

พิมพ์เอกสาร 
- นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

อาจารย์  - สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
- สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
- สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
- นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

บุคลากรสายสนับสนุน  - สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
- สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
- สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
- นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 
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กลุ่มผู้รับบริกำร  ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง 

บุคคลภายนอก เป็นสมาชิก - สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด 
- สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

ไม่เป็นสมาชิก - สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

1ข(3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร (Suppliers and PARTNERS) 

 เพ่ือให้การส่งมอบบริการของส านักฯ  ไปยังผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ส านักฯ ตระหนัก
เป็นอย่างดีว่า การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศต้องสอดคล้องกับความต้องการหรือภารกิจของมหาวิทยาลัย 
และการให้บริการต้องมีความถูกต้องสะดวก รวดเร็ว ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ตาราง OP1-6 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นผู้ได้รับผลกระทบจากกิจกรรมของส านักฯ 

พันธมิตร/ผู้ส่งมอบและ
คูค่วำมร่วมมือของส ำนกัฯ 

บทบำทที่เกี่ยวข้อง 
ในระบบงำน 

ข้อก ำหนดในกำรท ำงำน
ร่วมกัน 

แนวทำงและวิธีกำร
สื่อสำรระหว่ำงกัน 

พันธมิตร 
- ศูนย์คอมพิวเตอร ์

 
ร่วมกันพัฒนาระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ 
ALIST และระบบยืม
อัตโนมัติ และดูแล
ระบบอินเตอร์เน็ต 

 
ใช้งานง่าย  ถูกต้อง
ตามมาตรฐานระบบ
ห้องสมุด   มีความ
ผิดพลาดของระบบ
น้อยกว่า 1 % 
แก้ไขปรับปรุงการใช้
งานตามข้อร้องขอ 

 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท ์
- ประชุม 
- หนังสือราชการ 
- โปรแกรม Viewer 

ผู้ส่งมอบ 
- บริษัทห้างร้าน/

ส านักพิมพ ์ 

 
- ซื้อทรัพยากร

สารสนเทศ 
- วัสดุและครภุัณฑ ์

 
- สินค้าตรงตามความ

ต้องการ ส่งมอบของ
ตรงตามเวลา  ช าระ
เงินตรงเวลา  ราคา
ยุติธรรม 

 
- หนังสือราชการ 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท ์

คู่ควำมร่วมมือ 
- ห้องสมุดสถาบัน 

การศึกษา/หน่วยงาน
อื่นๆ  

 
- ความร่วมมือในการ

พัฒนาห้องสมุด  
- ยืมระหว่างห้องสมุด 

 
- แนวทางในการพัฒนา

และใช้ทรัพยากร
ร่วมกัน 

- แลกเปลีย่นเรยีนรู้
ร่วมกัน 

 
- หนังสือราชการ 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท ์
- การประชุม/สัมมนา 
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2. สภำวกำรณ์ขององค์กร (Organizational Situation) 

ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน (Competitive Environment) 

2ก(1) ล ำดับในกำรแข่งขัน (Competitive Position) 

 องค์กรที่ด าเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกับส านักฯ คือห้องสมุดหรือหอสมุดของสถาบันอุดมศึกษาใน
ประเทศที่มีมากกว่า 147 แห่ง อย่างไรก็ตามหากพิจารณาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามตาราง OP1-5 และตาราง
OP1-6  แล้วจะพบว่าการให้บริการและกลุ่มผู้รับบริการมีความเป็นอิสระจากกัน  คู่แข่งขันในเชิงของส่วนแบ่ง
ตลาด (หรือจ านวนลูกค้า) จึงไม่เป็นประเด็นส าคัญแต่อย่างใด  แต่ความท้าทายคือ การเทียบกับคู่เทียบหรือ
สถาบันอื่น ๆ ที่ให้บริการในลักษณะเดียวกัน  เรื่องคุณภาพของการให้บริการ  ความครบถ้วนของสารสนเทศที่
ตอบสนองต่อภารกิจของมหาวิทยาลัยดังแสดงไว้ในตาราง  OP2-1  
 ในการก าหนดคู่เทียบ คณะกรรมการระบบคุณภาพของส านักฯ พิจารณาจาก ขนาดของสถาบันและ
อายุของสถาบันที่ใกล้เคียงกัน ที่ตั้งอยู่ในภูมิภาค เช่น ภาคเหนือ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่) และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ (มหาวิทยาลัยขอนแก่น) 

2ก(2) กำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน (Competitiveness Changes) 

 ปัจจัยส าคัญที่ก าหนดความส าเร็จและความสามารถในการแข่งขัน/เปรียบเทียบเรื่องการด าเนินงาน
ของส านักฯ คือ การให้บริการสารสนเทศที่ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และด้วยวิธีการที่
ผู้รับบริการคาดหวัง  ความเปลี่ยนแปลงหลัก ๆ ที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของส านักฯ ประกอบด้วย 

ตาราง OP2-1 คู่เทียบและสภาพการแข่งขัน 
คู่เทียบ ประเด็นกำรเทียบ ผลกำรด ำเนินงำนใน

ปัจจุบนั เมื่อเปรียบเทียบกับ
คู่แข่ง 

ปัจจัยส ำคัญที่ท ำให้ประสบ
ควำมส ำเร็จ 

- ส านักวิทยบริการ
มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

- ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่

- ความพึงพอใจใน
การให้บริการ 

- สัดส่วนทรัพยากรต่อ
จ านวนนักศึกษา 

- จ านวนการให ้
บริการเชิงรุก 

- สัดส่วนนวตักรรมต่อ
จ านวนบุคลากร 

- สถิติการเข้าใช้
บริการต่อจ านวน
นักศึกษา บุคลากร 

- ในแง่ของคุณภาพการ
ให้บริการมีความแตกต่าง
กันเล็กน้อย  

- ในแง่ของจ านวนทรัพยากร
และงบประมาณที่ใช้ในการ
จัดซื้อทรัพยากร   ส านักฯ 
มีน้อยกว่า มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม่ และมหาวิทยาลัย 
ขอนแก่น  (ตาราง 7.1 ก 
(1.3)) 

- บุคลากรที่มคีวามรู้
ความสามารถเกีย่วกับระบบ
การให้บริการของห้องสมุด
สมัยใหม ่ 

- มีเครื่องมือท่ีพร้อมส าหรับ
การให้บริการสารสนเทศ  

- มีการสร้างนวัตกรรมเพื่อ
ส่งเสริมการให้บริการและ
การปฏิบัติงาน 

- สภาพแวดล้อมท่ีดี หอสมุด
อยู่ในท าเลที่ด ี

- พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
- พัฒนาการของอุปกรณ์ด้านเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตและการให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร 
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- การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการ  ข้อมูลสารสนเทศในรูปแบบสิ่งพิมพ์ที่เป็นรูปเล่มไปสู่
สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์ตลอดจนรสนิยมการใช้บริการของผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลง
ไปสู่การมีทางเลือกที่หลากหลายมากขึ้น   

ความเปลี่ยนแปลงเหล่านี้มีส่วนอย่างมากในการขับเคลื่อนให้ส านักฯ  ต้องมีการปรับเปลี่ยนและพัฒนา
นวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ รวมทั้งการพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ ที่ตรงกับความต้องการที่เปลี่ยนไป
ของผู้รับบริการ   

2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) 

 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบกับคู่เทียบได้แก่
สถิติการใช้บริการต่าง ๆ และความพึงพอใจต่อบริการด้านต่าง ๆ ทั้งของส านักฯ และของคู่เทียบ  การได้มาซึ่ง
ข้อมูลเหล่านี้ของคู่เทียบ  ส านักฯ ใช้วิธีท าข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูล ในรอบ 1 ปี 
ข้อจ ากัดในการได้มาซึ่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบคือ  

- ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
- ระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุดประจ าคณะ

และหอสมุดมหาวิทยาลัย 

ข. ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Context) 

 ส านักฯได้สรุปความท้าทายเชิงกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ ที่ส าคัญไว้ดังแสดงในตาราง OP2-2  

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ (Performance Improvement System) 

 แนวทางและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพของส านักฯได้แก่  
- ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติโดยใช้แนวคิดของ Lean และด้วยหลักการ PDCA 
- ใช้การจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง 
- ข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินผลคุณภาพภายใน เพ่ือน ามาพัฒนาองค์กร 

- TQA  Framework  
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- ตาราง OP2-2 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของส านักฯ 
ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

/โอกำสเชิงกลยุทธ ์
วัตถุประสงค์เชิงกล

ยุทธ์ 
Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

1. ด้านธุรกิจ 1.1 ต าราวารสารและฐาน
ข้อ มูลมีราคาแพง(สูง)
และปรับราคาสูงขึ้น 
ทุกป ี

1.2 งบประมาณที่จ ากดั  
1.3 ความต้องการและ 

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มสีูงขึ้น  

1.4 คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึน
ใหม่ มีความ ต้องการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 
เพิ่มขึ้น 

 มีความพร้อมด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ ที่
สามารถสนับสนุน
ภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลยัได้ทุกด้าน  

 มีความพร้อมของระบบ
เครือข่ายอินเทอร์ เนต็
เพื่อการเข้าถึงสาร 
สนเทศ และ
คอมพิวเตอรส์ าหรับ
สืบค้นข้อมูล  

 มีความพร้อมของเจา้ 
หน้าท่ีในการให้ ความรู้
ในการเข้าใช้ทรัพยากร
สาร สนเทศ  

 มีความพร้อมด้าน
สถานท่ีและอุปกรณ ์
อ านวยความสะดวก
ให้บริการ  

 มีเครือข่ายความร่วมมือ
ที่เข้มแข็ง 

 การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ อย่าง
คุ้มค่า(3)  

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ ให้บริการ(1) 

 การบริหารให้
เกิดผลการ 
ด าเนินงานท่ีดีและ
ยั่งยืน(4) 

 สถิติการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศฉบับพิมพ์
เพิ่มขึ้น 

 สถิติการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเลคทรอนิกสเ์พิ่มขึ้น 

 ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจในการใช้บริการ
เพิ่มขึ้น 

 เป็นแหล่งสะสมองค์
ความรู้ของ 
มหาวิทยาลยั และ
ศูนย์กลาง การให ้
บริการสารสนเทศ สื่อ
การ เรียนรู้ทุกรูปแบบ
เพื่อสนับสนุนภารกิจ
ของมหาวิทยา ลัย ด้วย
การบริหารจัดการที่มี
คุณภาพ(1)  

 มีสถานท่ีและสภาพ 
แวดล้อม โครงสรา้งพื้น 
ฐานท่ีเอื้อต่อการ
ให้บรกิาร สารสนเทศ
(5) 

 พัฒนา
ความสามารถทาง 
IT ให้บุคลากรทุก
คนสามารถ สืบค้น 
เพื่อหาข้อมูลทาง
อินเตอร์เนต็  

 บรรณารักษ์
สามารถใช้และ 
สอน เครื่องมือ 
Single Search ได ้ 

 พัฒนาให้บุคลากร
ทุกคน สามารถใช้ 
และแนะ น าการใช้ 
OPAC  

 เขียน
บรรณานุกรมและ
ให ้ค าแนะน าใน
การเขียนได ้ 

 เป็นวิทยากรให้
ความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร ์



 

 

ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร    หน้ำ 11 

ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
/โอกำสเชิงกลยุทธ ์

วัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ 

Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

 การอบรม service 
mind 

2. ด้าน
ปฏิบัติการ 

2.1 การบริการที่สะดวกรวด 
เร็ว ถูกต้องและทันสมัย  
2.2 การจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศท่ี สอดคล้องกับ
ภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลยัและ ความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

 ความพร้อมของอุป 
กรณ์ สิ่งอ านวยความ 
สะดวก  

 ทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ทันสมัย  

 มีความพร้อมของเจา้ 
หน้าท่ีในการ จัดการ
และให้ความรู้ในการเข้า
ใช้ ทรัพยากรสารสนเทศ  

 มีความร่วมมือกับ
หน่วยงานใน มหาวิทยา 
ลัยในการจดัหา
ทรัพยากร สารสนเทศ 

 มีเครือข่ายความร่วมมือ
ที่เข้มแข็ง(ลดความซ้ า 
ซ้อนในการด าเนินการ) 

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ ให้บริการ(1)  

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ จัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศ
(2) 

 ความพึงพอใจในการ 
ให้บริการเพิ่มขึ้น 

 จ านวนความผดิพลาด
ของการ ให้บริการยืม-คืน
ลดลง  

 จ านวนความผดิพลาด
ของข้อมูลในฐาน ลดลง 

 เป็นแหล่งสะสมองค์
ความรู้ของมหาวิทยาลัย 
และศูนย์กลางการ
ให้บริการสารสนเทศ สื่อ 
การเรยีนรู้ทุกรูปแบบ 
เพื่อสนับสนุนภารกิจ
ของมหาวิทยาลัย ด้วย
การบริหารจัดการที่มี
คุณภาพ(1)  

 เป็นศูนย์กลางการ
เรียนรูด้้วย ตนเองแก่
นัก ศึกษา อาจารย ์และ
บุค ลากรใหส้ามารถ
สืบค้น ข้อมูลได้อย่าง
กว้างขวางไร้ ขอบเขต 
โดยใช้เทค โนโลยีที่
ทันสมัยเช่ือมโยงเป็น
เครือข่าย 

 บรรณารักษ์มี
ความรู ้
ความสามารถดา้น
การจัดการ 
สารสนเทศ  

 พัฒนา
ความสามารถทาง 
IT ให้บุคลากร  

 บุคลากรเข้าอบรม 
สัมมนา เพื่อพัฒนา
ความรู้ทางวิชาชีพ 
เพื่อให้ก้าวทันการ
เปลี่ยนแปลง อย่าง
น้อยปีละ 1 ครั้ง 
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ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
/โอกำสเชิงกลยุทธ ์

วัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ 

Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

3. ด้าน
ทรัพยากรบุคคล 

3.1  บุคลากรท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพและมี
ความสุข  

3.2  มีความรู้และทักษะทาง
วิชาชีพ เทคโนโลยี
สารสนเทศ การท างาน 
เป็นทีม และมีจิต
บริการ  

3.3  มีวัฒนธรรมการแลก 
เปลี่ยนเรียนรู ้

  ความรู้ความสามารถ
ของบุคลากร  

  บุคลากรมีความ
กระตือรือร้นที่จะเรียนรู ้ 

  บุคลากรสามารถถ่าย 
ทอดความรู้ซึ่งกัน และ
กัน  

  มีความหลากหลายของ
วัยการท างาน 

 การบริหารให้
เกิดผลการ
ด าเนินงานท่ีดีและ
ยั่งยืน(4)  

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ ให้บริการ(1) 

 %บุคลากรแต่ละ
ประเภท มีสมรรถนะตาม
ข้อก าหนดของส านักฯ  

 %บุคลากรทีไ่ด้รับการ
พัฒนาให้มีสมรรถนะ
ตามข้อก าหนดของ 
ส านักฯ 

 ร้อยละของกิจกรรมที่
บรรลเุป้าหมายของการ
เรียนรู้ทีเ่กิดขึ้น 

 จ านวนนวัตกรรมที่
เกิดขึ้น 

 จ านวน CoP 

 บุคลากรมีความรู้
ความสามารถ ทันต่อ
ความเปลีย่นแปลง 
วิทยาการใหม่ ๆ มีจติ
บริการ ม ีความ
รับผิดชอบต่อสังคมและ 
สิ่งแวดล้อม(4) 

 อบรมด้านการท า 
งานเป็นทีม จิต
บริการ การสร้าง
ทัศนคติเชิงบวก ปี
ละ 1 ครั้ง  

 พัฒนาความ 
สามารถทาง IT ให ้
บุคลากร  

 ให้ความรู้ดา้น KM  

 R2R 

4. ด้านความรับ
ผิด ชอบต่อ
สังคม 

1.1  การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
(พลังงาน ไฟฟ้า)  

1.2  การพัฒนาบรรณารักษ์
และ ห้องสมุดโรงเรียน
(โรงเรียนขาด แคลน
ครูที่มีความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร์) 

 บุคลากรมีความรู้ 
ความสามารถใน วิชาชีพ
บรรณารักษ์และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  

 มีความพร้อมด้าน
บุคลากร  

 บุคลากรพร้อมในการให้
ความร่วมมือ 

 การบริหารให้
เกิดผลการ 
ด าเนินงานท่ีดีและ
ยั่งยืน(4)  

 การสร้างความ
รับผิดชอบต่อ สังคม
และการสนับสนุน
ชุมชน 

 ร้อยละของการประหยัด
พลังงานไฟฟ้า  

 ร้อยละของโรงเรียนที่
เข้าร่วมกิจกรรมและน า
ความรู้ไปใช้ในการ
พัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 

  เป็นศูนย์กลางการ
เรียนรูต้ลอด ชีวิต และ
เป็นแหล่งบริการองค ์
ความรู้ เพื่อส่งเสรมิและ
พัฒนา คุณภาพชีวิต
ของคนในสังคม(3) 

 ให้ความรู้ดา้นการ
อนุรักษ์พลังงาน  

 ศึกษาดูงาน
องค์กรที่มีผลการ 
ด าเนินการด้าน
อนุรักษ์พลังงาน ที่
ดี 
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หมวด 1 กำรน ำองค์กร 
(Leadership) 

1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสูง (Senior Leadership) 

ก. วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และพันธกิจ (Vision, Values, and Mission) 

1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่ำนิยม (Vision and Values) 

 ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ได้ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี โดย
แต่งตั้งคณะกรรมการระบบคุณภาพของส านักฯ  มีการรับฟังข้อคิดเห็นจากบุคลากร ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย (หรือ
ผู้รับบริการ) ตลอดจนการประชุมระดมความคิดเห็น  ในปีที่ผ่านมา คณะกรรมการระบบคุณภาพของส านักฯ 
ได้ทบทวนและก าหนดวิสัยทัศน์ของส านักฯ ใหม่ เพ่ือให้เห็นเป้าหมายที่ชัดเจน คือ  “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้
ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560”  
 เพ่ือให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ คณะกรรมการระบบคุณภาพของส านักฯ ได้ปรับค่านิยมองค์กรใหม่ เป็น 
“มีจิตบริการ ท างานอย่างมืออาชีพ” หลังจากนั้นได้ด าเนินการปรับปรุงแผนกลยุทธ์ให้สอดคล้องกันด้วย 
 ผู้อ านวยการส านักฯ ซึ่งเป็นผู้น าระดับสูง ได้ประชุมบุคลากรเพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกล
ยุทธ์ ค่านยิมขององค์กร ตลอดจนการจัดท าค าอธิบายความเชื่อมโยงระหว่างวิสัยทัศน์ ค่านิยมเพ่ือให้บุคลากรมี
ความเข้าใจและถ่ายทอดลงสู่การปฏิบัติโดยร่วมกับบุคลากรจัดท าเป็นแผนปฏิบัติการประจ าปี  
 ผู้อ านวยการส านักฯ ได้สื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมขององค์กรให้บุคลากร 
ผู้ส่งมอบ พันธมิตรที่ส าคัญ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ทุกคนให้รับทราบในหลายวาระ 
หลากหลายวิธีและอย่างสม่ าเสมอ ดังตาราง 1.1-1 
 ตาราง 1.1-1 วิธีถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกลยุทธ์และค่านิยมองค์กร 

รายการ วิธีการถ่ายทอด 
1. บุคลากร - ที่ประชุมบุคลากรส านักฯ ทุกเดือน 

- สัมมนาประจ าปี 
- ตอนท้ายของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ทุกฉบับที่สื่อสารถึงกันภายในส านัก

ฯ และภายนอกส านักฯ จะมีข้อความแสดงถึงวิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กร
และค่านิยมขององค์กรของส านักฯ 

- ป้ายประกาศ ในบริเวณต่าง ๆภายในส านักฯ 
- เว็บไซต์ส านักฯ 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ - ตอนท้ายของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ทุกฉบับที่สื่อสารไปภายนอกส านักฯ 
จะมีข้อความแสดงถึงวิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมขององค์กร
ของส านักฯ 

- ตอนท้ายหนังสือราชการ 
- ป้ายประกาศ ในบริเวณต่าง ๆ 
- เว็บไซต์ส านักฯ 
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1.1ก(2) กำรส่งเสริมกำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม
(Promoting Legal and Ethical Behavior) 

 ผู้อ านวยการส านักฯ ได้เน้นย้ าในการประชุมบุคลากรส านักฯ ทุกเดือนถึงการยึดถือแนวปฏิบัติที่เป็น
ธรรมกับทุกฝ่ายไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติต่อ บุคลากรด้วยกัน ต่อผู้รับบริการ ควรจะด ารงไว้ซึ่งความเสมอภาค 
หลีกเลี่ยงการปฏิบัติในลักษณะของอภิสิทธิ์ชน สามารถตรวจสอบได้ เช่น ได้ก าหนดให้มีคณะกรรมการรับข้อ
ร้องเรียนและพิจารณาแก้ไขข้อร้องเรียนพร้อมแนวปฏิบัติที่ชัดเจน  ก าหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการลดหย่อน
ค่าปรับ กรณีผู้รับบริการท าผิดกติกา การจองหนังสือผ่านระบบคอมพิวเตอร์ การจองห้องศึกษาด้วยตนเองผ่าน
ระบบออนไลน์  ซึ่งท าให้เกิดความเป็นธรรมกับผู้รับบริการ นอกจากนั้นในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ก็ได้
เน้นให้ด าเนินการอย่างเป็นธรรมกับทุกคนโดยให้มีคณะกรรมการเป็นผู้ด าเนินการและเปิดโอกาสให้บุคลากร
สามารถร้องเรียน หากไม่ได้รับความเป็นธรรม ดังตาราง 1.1-2 
 ตาราง 1.1-2 แนวทางการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในด้านต่าง ๆ 

รายการ การปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 
1. การจัดซื้อทรัพยากร

สารสนเทศและซอฟต์แวร ์
จัดซื้อเฉพาะทรัพยากร
สารสนเทศและซอฟต์แวร์ที่
ถูกต้องตามลิขสิทธ์ิ โดยจดัซื้อ
จากร้าน/บริษัทตัวแทนจ าหน่าย
ที่จดทะเบียนถูกต้องตาม
กฎหมาย 

ฝ่ายจัดซื้อของ 
ส านักฯ 

ทรัพยากรสารสนเทศ
ถูกต้องตามลิขสิทธ์ิ 
100 % 

2. การปกป้องลิขสิทธิ์จากการ
เข้าใช้ฐานข้อมูลและ
วารสารอิเล็กทรอนิกส ์

มีข้อความเตือนเกีย่วกับการ
ละเมิดลิขสิทธ์ิและข้อตกลงใน
การใช้ เพื่อให้ผู้ใช้บริการ
รับทราบและต้องด าเนินการ
ยอมรับข้อตกลงจึงจะสามารถ
เข้าใช้วารสารและฐานข้อมลู
อิเล็กทรอนิกส์ทีส่ านักฯ บอกรับ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ ไม่มผีู้ละเมดิข้อตกลง/
รอบป ี

3. การปกป้องลิขสิทธิ์จากการ
ท าซ้ าของเอกสาร ต ารา 

จัดท าป้ายประกาศถึงความ
รับผิดชอบต่อลิขสิทธิ์ของแต่ละ
ประเภทของทรัพยากร
สารสนเทศ ไว้ท่ีจดุให้บริการทุก
จุด เช่น จุดให้บริการ สื่อโสต
ทัศน์ บริการถ่ายเอกสาร บริการ
สแกนเอกสาร บริการยืม-คืน 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ ไม่มผีู้ละเมดิข้อตกลง/ 
ไม่พบข้อร้องเรียน 

4. ความเท่าเทียมในการได้ รับ
บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
เช่น สิทธิในการลด หย่อน
ค่าปรับกรณีคืนทรัพยากร
สารสนเทศช้ากว่าก าหนด 
การจองเพื่อใช้ห้องต่าง ๆ 

มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน ผู้มีอ านาจ
แก้ปัญหา คือ หัวหน้าฝ่ายที่
รับผิดชอบและต้องรายงานที่
ประชุมคณะกรรมการบริหาร
ทราบทุกเดือน 

หัวหน้าฝ่ายบริการฯ ไม่พบว่ามีข้อร้องเรียน/
มีข้อร้องเรียนแต่
สามารถช้ีแจงเหตุ
ผลได้  
100 % 



 

 

ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร หน้ำ 15 

รายการ การปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 
5. ด้านจรรยาบรรณของ

บุคลากร โดยเน้นย้ าให้
บุคลากรทุกคนปฏิบัตติาม 
“ข้อบังคับว่าด้วย
จรรยาบรรณของบุคลากร
มหาวิทยาลยั” 

มีการยกย่องผู้ประพฤติปฏิบัตดิี
ด้วยการคดัเลือกและใหร้างวัล
แก่บุคลากรดีเด่นประจ าป ี

การเจ้าหน้าทีส่ านักฯ และ
คณะกรรมการด าเนินการ
คัดเลือกบุคลากรดีเด่น 
ส านักทรัพยากรการเรียนรู้
คุณหญิงหลง อรรถกระวี
สุนทร 

- ไม่พบผู้กระท าผดิตาม
“ข้อบังคับว่าด้วย
จรรยาบรรณของ
บุคลากร
มหาวิทยาลยั” 

- ผู้ได้รบัการคดัเลือก
เป็นบุคลากรดีเด่น 
อย่างน้อย 1 คน/ปี 

1.1ก(3) กำรสร้ำงองค์กรที่ยั่งยืน (Creating a Sustainable Organization) 

 ในด้านการบริหารส านักฯ ให้มีความยั่งยืน และมีผลการด าเนินการที่เหนือกว่าคู่แข่ง ผู้อ านวยการ 
และคณะกรรมการบริหารส านักฯ ได้ก าหนดนโยบายส่งเสริมให้มีกิจกรรม ดังตาราง 1.1-3 
 ตาราง 1.1-3 กิจกรรมส่งเสริมการสร้างองค์กรที่ยั่งยืน 

รายการ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 
ส่งเสริมกิจกรรม KM - Morning talk 

- R2R 
- CoPs 

- หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
- คณะกรรมการ KM 

- สัปดาห์ละ 1 ครั้ง 
- ผลงาน 2 เรื่อง/ป ี
- CoPs อย่างน้อย 3 CoPs 

แผนการพัฒนาบุคลากร 
 
 

- ตามนโยบายของส านักฯ 
- ตามความต้องการของ
บุคลากร 

ฝ่ายสนบัสนุนฯ - ปีละ 2 ครั้ง 
- บุคลากรเข้าร่วม 100 % 

พึ่งพาเทคโนโลยีที่พัฒนาใน
เชิงธุรกิจของบริษัทเอกชน
ให้น้อยท่ีสุด และใช้
โปรแกรม Open source  
ในการพัฒนาโปรแกรม 

มีการใช้ระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ (ALIST) ที่พัฒนา
ร่วมกับศูนย์คอมพิวเตอร ์
 

ศูนย์คอมพิวเตอร์และ
บรรณารักษ์ 

มีระบบห้องสมุดอัตโนมตั ิ

วางแผนพัฒนาผู้น าใน
อนาคตขององค์กร 

คณะกรรมการบรหิารส านักฯ 
คัดเลือกบุคลากรทีม่ี
ศักยภาพ โดยพิจารณาจาก
รายชื่อผู้ที่ได้รับการเสนอช่ือ
เป็นหัวหน้าฝ่ายที่มีความถีสู่ง 
จ านวน 8–10 คน เป็น
กลุ่มเป้าหมายที่ก าหนดให้
เข้าร่วมกิจกรรมในเชิงพัฒนา
ผู้น าท้ังที่จัดโดยส านักฯและ
จดัโดยหน่วยงานภายนอก 

คณะกรรมการบรหิาร 
ส านักฯ 

มีผู้ผา่นการอบรม 50 % 

ระบบงานท่ีท าแทนกันได ้ - การท างานแบบ cross 
function ในระบบงาน
การเงิน วัสดุและครุภณัฑ ์

คณะกรรมการบรหิาร 
ส านักฯ 

มีระบบงานแบบ cross 
function ในส านักฯ ปีละ 2 
ระบบ 
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รายการ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 
- การถ่ายทอดงานเพื่อ

รองรับการเกษียณอาย ุ
- โครงการพี่เลีย้ง 

  นอกจากนี้ยังมีเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 5 วิทยาเขต (PSULINET) ซึ่งจะมี
การพบปะกันของแต่ละกลุ่มงาน และมีการประชุมประจ าปีอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง และมีเครือข่ายห้องสมุด
มหาวิทยาลัยภูมิภาค (PULINET) ซึ่งก าหนดการประชุมทุก 3 เดือน   ทั้ง 2 เครือข่าย มีการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศร่วมกันผ่านระบบการยืมระหว่างห้องสมุด การร่วมกันจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศ ท าให้สามารถซ้ือ
ได้ในราคาที่ถูกลงมาก นอกจากนี้ยังลดความซ้ าซ้อนในการจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศของแต่ละห้องสมุด  
และมีความร่วมมือในการพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 

ข. การสื่อสารและการด าเนินการขององค์กร (Communication and Organization 
Performance) 

1.1ข(1) กำรสื่อสำร (Communication) 

 ผู้อ านวยการ และคณะกรรมการบริหารส านักฯ สื่อสารกับบุคลากรด้วยช่องทางที่หลากหลาย ดัง
ตาราง 1.1-4  

ตาราง 1.1-4  ช่องทางการสื่อสาร 
ช่องทางการสื่อสาร ผู้เกี่ยวข้อง ความถี ่ กิจกรรม/ผลลัพธ์ 

ที่ประชุมคณะกรรมการ 
บริหารส านักฯ 

- ผู้อ านวยการ 
- รองผู้อ านวยการ  
- หัวหน้าฝ่าย  

ทุกเดือน  - พิจารณาและตดัสินใจในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ
การด าเนินงานของส านักฯ 

- เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอวาระเข้าท่ีประชุมโดย
ผ่านตัวแทนบุคลากร  

- ทบทวน ติดตามการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์ 
ประชุมบุคลากร บุคลากรทุกคน ทุกเดือน - สื่อสารเรื่องต่าง ๆ จากคณะกรรมการบรหิาร

ส านักฯ เพื่อรับฟังความคิดเห็น  และแนวทางการ
แก้ปัญหา 
- เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอวาระเข้าท่ีประชุม 
ซักถามปัญหา ข้อข้องใจโดยวาจา 
- คณะกรรมการชุดต่าง ๆ รายงานผลการ
ด าเนินงาน 

ประชุมคณะท างาน - คณะกรรมการประกัน
คุณภาพ  
- คณะกรรมการ 5ส 
- คณะกรรมการ KM ฯลฯ 

1-2 เดือน มีแผนกิจกรรม ผลการด าเนินงาน ประเมินผลและ
วิเคราะห์ทบทวน 

Group mail บุคลากรเฉพาะกลุม่ หรือ
บุคลากรทุกคน 

เมื่อต้องการ
สื่อสาร 

สื่อสารเรื่องต่าง ๆ ทั้งกรณีเร่งด่วน หรือเรื่องราวท่ี
น่าสนใจ  

ระบบ e-doc บุคลากรที่เกีย่วข้อง  ทุกวัน  แจ้งข่าวสาร สั่งการ ฯลฯ  
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ช่องทางการสื่อสาร ผู้เกี่ยวข้อง ความถี ่ กิจกรรม/ผลลัพธ์ 
ประชุมร่วมกับคู่ความ
ร่วมมือ เช่น ศูนย์
คอมพิวเตอร ์

บุคลากรที่เกีย่วข้อง ทุก 2 เดือน / 
เมื่อมีความ
จ าเป็นเร่งด่วน 

พิจารณาและตัดสินใจเกี่ยวกับการใช้งาน และพัฒนา
ฟังก์ชันการใช้งานระบบ ALIST 

 ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวข้างต้น  เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไป
ในลักษณะสองทิศทางท่ัวทั้งองค์กร  มีหลักฐานการสื่อสารเก็บไว้เพ่ือการทวนสอบภายหลัง  สามารถใช้เป็น
เครื่องมือในการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ ได้ 

1.1ข(2) กำรท ำให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง (Focus on Action)  

 เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ ผู้บริหารระดับสูงได้ก าหนดแนวทางการ
ปฏิบัติที่ส าคัญดัง ตาราง 1.1-5 

กิจกรรม การปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 

1. ผลการปฏิบัติงานในแตล่ะฝ่าย - รายงานที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหารส านักฯ 

- ประเมินความพึงพอใจ 
- ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นระยะ 

 

หัวหน้าฝ่าย พิจารณาจากตัวช้ีวัด
ที่ได้ก าหนดไว ้

2. การรับและพิจารณาแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

มีคณะกรรมการรับและพิจารณา
แก้ไขข้อร้องเรียน  

คณะกรรมการบรหิาร
ส านักฯ 

มีคณะกรรมการรับ
และพิจารณาแกไ้ข
ข้อร้องเรียน /ข้อ
ร้องเรียนได้รับการ
แก้ไขไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 90 /ภายใน
เวลาที่ก าหนด 

3. ส่งเสรมิให้มีการวิจยั R2R  CoPs 
และ KM ของส านักฯ 

- มีประกาศของส านักฯ เรื่อง
ทุนอุดหนุนการวิจัย 
- มีคณะกรรมการ KM ของส านัก
ฯ  
- สนับสนุนให้บุคลากรน าเสนอ
ผลงานในเวท ีPSULINET show 
case และการประชุมวิชาการ 
PULINET ระดับชาต ิ
- จัดให้มีกิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรูร้ะหว่างห้องสมุดคณะกับ
ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ALIST พบ
ผู้ใช้) 

- คณะกรรมการบริหาร
ส านักฯ  

- คณะกรรมการ KM 

1. มีผลงานวิจัย
อย่างน้อย 2 เรื่อง/ปี 

2. มีการปรับปรุง
งานจากการ
ด าเนินการของ KM 

3. มีการน าเสนอ
ผลงานในเวที 
PSULINET show 
case และการ
ประชุมวิชาการ 
PULINET 
ระดับชาติ อย่าง
น้อย 3 เรื่อง 
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กิจกรรม การปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้าหมาย 

4. มีกิจกรรม
แลกเปลีย่นเรยีนรู้
ระหว่างห้องสมดุ
คณะกับศูนย์
คอมพิวเตอร์ (ALIST 
พบผู้ใช้) อย่างน้อย 
ปีละ 2 ครั้ง 

4. ให้บุคลากรตระหนักถึง วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กร และค่านิยม
องค์กร 

- แจ้งในที่ประชุมบุคลากรทุก
เดือน 
- จัดกิจกรรมส่งเสริม 

คณะกรรมการบรหิาร
ส านักฯ 

ผลประเมินการรับรู/้
ความเข้าใจไม่น้อย
กว่า 80% 

5. วิเคราะห์กระบวนการท างาน - จัดท า SIPOC เพื่อให้เห็น 
Value chain  
- ลดขั้นตอนและเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการท างานโดย
ใช้ LEAN 
- มีกิจกรรม 5ส 

- คณะกรรมการบริหาร
ส านักฯ 

- คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

- คณะกรรมการ 5ส 

1. ได้จัดท า Value 
chain ของ
กระบวนการหลักไม่
น้อยกว่า 80% 
2. มีการ LEAN ไม่
น้อยกว่า 3 กิจกรรม 
3. บุคลากรร่วมมือ
ในกิจกรรม 5ส และ
มีความพึงพอใจไม่
น้อยกว่า 50% 

1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้ำง (Governance and Societal 
Responsibilities)  

ก. การก ากับดูแลองค์กร (Organizational Governance) 

1.2ก(1) ระบบกำรก ำกับดูแลองค์กร (Governance System) 

 ส านักฯ ด าเนินการตามระบบธรรมาภิบาลในด้านต่างๆ ที่ส าคัญ ดังตาราง 1.2-1  
ตาราง 1.2-1 แนวทางในการก ากับดูแลให้เป็นไปตามระบบธรรมาภิบาล 

เรื่องที่ส าคัญในระบบธรรมาภิบาล แนวทางในการก ากับดูแล 
ความรับผิดชอบในการกระท าของผู้น า
ระดับสูง 

- มหาวิทยาลัยก าหนดให้ผู้บริหารระดับสูง จัดท าข้อตกลงภาระงานตาม 
TOR มีการรายงานและประเมินผลการปฏิบัติงานตาม TOR ปีละ 2 ครั้ง 
ผู้อ านวยการ และรองผู้อ านวยการไดร้ับการประเมินผลการปฏิบัติงานทุก 6 
เดือน และทุก 2 ปีโดยคณะกรรมการที่มีอธิการบดเีป็นประธาน   
- ผู้อ านวยการ และรองผู้อ านวยการไดร้ับการประเมินดา้นต่าง ๆ จาก
บุคลากรส านักฯ เพื่อน าผลการประเมินมาปรับปรุงการบริหารส านักฯ ผล
การปฏิบัติงานของผู้น าระดับหัวหน้าฝ่ายได้รับการประเมินทุก 6 เดือนโดย
คณะกรรมการที่มผีู้อ านวยการเปน็ประธาน  
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เรื่องที่ส าคัญในระบบธรรมาภิบาล แนวทางในการก ากับดูแล 
ความรับผิดชอบด้านการเงิน - รายงานการใช้เงินหมวดตา่ง ๆ ของส านักฯ ให้บุคลากรทราบ ท้ังที่ประชุม

คณะกรรมการบรหิารส านักฯ และที่ประชุมบุคลากรประจ าทุกเดือน  
- การใช้จ่ายเงินของส านักฯ ไดร้ับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่การเงินของ
ส านักฯ กองคลัง และหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัย  

ความโปร่งใสในการด าเนินการ - มีการสื่อสารแนวทางการด าเนินการแก่บุคลากร ทั้งโดยการประชมุ
บุคลากรและเป็นเอกสาร เช่น แนวทางการสรรหาหัวหน้าฝ่าย แนวทางการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น   
- มีการเปิดเผยรายงานการประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ โดย
บุคลากรสามารถดไูด้จากระบบอินทราเน็ตของส านักฯ  
- มีระบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย 

- มีการรายงานผลการด าเนินงานในท่ีประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน ซึง่
ประกอบด้วยตัวแทนจากหน่วยงานระดับคณะ   
- มีนโยบายในการพัฒนาระบบรายงานข้อมูล และสื่อสารกับผูม้ีส่วนได้    
ส่วนเสยีให้ครอบคลุมมากท่ีสุด  

1.2ก(2) กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำร (Performance Evaluation) 

 คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้อ านวยการและรองผู้อ านวยการ ซึ่งเป็นผู้น าสูงสุดทุก 2 
ปี โดยใช้ข้อมูลจากการรายงานของผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ ข้อมูลจากการสอบถามบุคลากร และข้อมูล
จากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลการประเมินได้รับการป้อนกลับเป็นลายลักษณ์อักษรเพ่ือปรับปรุงการท างานให้ดี
ยิ่งขึ้น  
 ผู้อ านวยการ ได้รับการประเมินโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานที่มีอธิการบดีเป็น
ประธานทุก 6 เดือน และประเมินโดยบุคลากรส านักฯ ในด้านต่าง ๆ ดังนี้  ลักษณะผู้น าและภาวะผู้น า การ
พัฒนาองค์กร การเป็นผู้ก ากับดูแลที่ดีภายใต้กรอบจริยธรรมและคุณธรรม  ความสามารถในการสื่อสารและ    
การจูงใจ  ศิลปะในการครองใจผู้ใต้บังคับบัญชา  การจัดระบบ/กลไก  การบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ
และรายงานผลการประเมินให้ผู้น าสูงสุดรับทราบ เพ่ือน าผลการประเมินไปทบทวนการด าเนินงาน 

ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม (Legal and Ethical 
Behavior) 

1.2ข(1) กำรปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม (Legal and 
Ethical Behavior) 

 องค์กรได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ขององค์กร  
และสร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งตัวชี้วัดที่เก่ียวข้อง ดังตาราง 1.2-2  

ตาราง 1.2-2 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ 
ผลิตภณัฑ/์

บริการ 
ปัญหา/ผลกระทบ

เชิงลบ 
กระบวนการแก้ปญัหา เป้าประสงค ์ ตัวช้ีวัด กรอบเวลา 

การบริการ
ทรัพยากร

การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ

- มีระบบยืนยันตัวตน ป้องกันการท าผิด
กติกา ท าให้ผู้ให้

จ านวนครั้ง
ของการ

ทุกครั้งท่ีเข้าใช้
ทรัพยากร
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ผลิตภณัฑ/์
บริการ 

ปัญหา/ผลกระทบ
เชิงลบ 

กระบวนการแก้ปญัหา เป้าประสงค ์ ตัวช้ีวัด กรอบเวลา 

สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

อิเล็กทรอนิกสผ์ิด
ข้อตกลง 

- มีข้อความเตือนและให้
รับทราบข้อตกลงการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

บริการยตุิการ
ให้บริการ  

กระท าผดิ
ลดลง 

สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้
ซอฟต์แวร ์

การละเมิดลิขสิทธิ ์ - จัดหา Open Source 
ซอฟต์แวร,์  ฟรีแวร ์
- ใช้ซอฟต์แวร์ถูกกฎหมาย  
- ไม่อนุญาตใหผู้้ใช้บริการ

ติดตั้งซอฟท์แวร์ใด ๆ ใน
ระบบคอมพิวเตอร์ที ่
ส านักฯ จัดไว้บริการ 

ไม่มีการใช้
ซอฟต์แวร์ที่ผิด
กฎหมาย 

ไม่มี
ซอฟต์แวร์ที่
ผิดกฎหมาย 

ตรวจสอบ 
2 ครั้ง/ป ี

การส าเนา
เอกสารและ
ท าซ้ าสื่อโสตฯ 
เพื่อประโยชน์อ่ืน
ที่ไม่ใช่เพื่อ
การศึกษา 

การละเมิดลิขสิทธิ ์ มีป้ายประกาศการละเมิด
ลิขสิทธิ ์

ป้องกันการละเมิด
ลิขสิทธิ ์

ไม่มีข้อ
ร้องเรียนที่
เกิดจากการ
ละเมิด
ลิขสิทธิ ์

ตรวจสอบ 
2 ครั้ง/ป ี

การให้บริการ การเลือกปฏิบัต ิ เช่น
การลดหย่อนค่าปรับ 

มีแนวปฏิบัติในการ
ลดหย่อนค่าปรับ 

ผู้รับบริการได้รับ
ความเป็นธรรม 

ข้อร้องเรียน
เรื่องการเลือก
ปฏิบัติลดลง 

ตรวจสอบ  
1 ครั้ง/เดือน 

1.2ข(2) กำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม (Ethical Behavior) ดังตำรำง 1.2-3 

 ตาราง 1.2-3 การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
รายการ กระบวนการ ตัวช้ีวัด 

การจัดซื้อวัสดุ/ครุภัณฑ์ มีการสอบราคาตามระเบียบการจดัซื้อ โดย
เลือกรายการของผู้ขายรายที่เสนอให้ราคาต่ า
กว่าในมาตรฐานสินค้าท่ีต้องการ  

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 

การจัดซื้อต ารา มีการสอบราคาตามระเบียบการจดัซื้อ โดย
เจ้าหน้าท่ีจัดซื้อส่งรายการต าราทีต่้องการจัดซื้อ
ให้ส านักพิมพ์ต่าง ๆ เมื่อส านักพิมพ์ต่าง ๆ ส่ง
รายการพร้อมราคาขายเจา้หน้าท่ีจัดซื้อก็ 

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 

 ด าเนินการเลือกรายการของผู้ขายรายที่ให้ราคา
ต่ ากว่า 

 

การให้บริการ มีกระบวนการให้บริการที่ชัดเจน ตรวจสอบได้
ทุกขั้นตอน ร้องเรียนได้ 

ไม่พบข้อร้องเรียน/มีข้อร้องเรียนแต่
สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจได ้

 มาตรการลงโทษส าหรับผู้ฝ่าฝืน 
  - นักศึกษา : ลงโทษตามวินัยนักศึกษา 
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  - บุคลากร : เสนอมหาวิทยาลัยลงโทษทางวินัยข้าราชการ/พนักงาน 
  - บุคคลภายนอก : แจ้งความด าเนินคดีตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องและระงับการเป็นสมาชิกเป็นการ
ชั่วคราวหรือถาวรตามแต่กรณี 

ค. ความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้างและการสนับสนุนชุมชนที่ส าคัญ (Societal 
Responsibilities and Support of Key Communities) 

1.2ค(1) ควำมผำสุกของสังคม (Societal Well-Being)  

 1) ร่วมมือกับองค์กรต่าง ๆ นอกมหาวิทยาลัย เช่น องค์การบริหารส่วนท้องถิ่นเพ่ือส่งเสริมการรักษา
วัฒนธรรมที่ดีงามในโอกาสต่าง ๆ เช่น วันสงกรานต์ วันเฉลิมพระชนมพรรษา 
 2) กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน เช่น PSU Book Fair  โครงการ Open Library@your 
school 
 3) ร่วมมือกับส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาในการจัดอบรมและให้บริการข้อมูลสารสนเทศ
ขององค์กรที่เป็นประโยชน์กับสังคมภายนอกมหาวิทยาลัย  
 4) ก าหนดนโยบายและมาตรการในการประหยัดพลังงาน ลดภาวะโลกร้อน เช่น 
  - ปิดเครื่องปรับอากาศ ปิดไฟฟ้าในที่ท างานช่วงพักและบริเวณท่ีไม่ได้ใช้งาน 
  - จัดระบบสวิทช์ไฟฟ้าแสงสว่างใหม่ ให้สามารถควบคุมการเปิด-ปิดหลอดไฟให้แสงสว่างให้
เหมาะสมกับความจ าเป็นในการใช้แสงสว่างบริเวณต่าง ๆ 
  - รณรงค์ลดการใช้กระดาษ และการน าวัสดุต่าง ๆ มาใช้ใหม่ รวมทั้งการคัดแยกขยะ 
  - ตั้งงบประมาณเงินรายได้ในปีงบประมาณ 2559 เพ่ือด าเนินการติดตั้งแผงโซล่าร์ส าหรับผลิต
กระแสไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ เพ่ือลดการใช้พลังงานไฟฟ้าท่ีผลิตจากเชื้อเพลิงฟอสซิล และจัดซื้อ
รถยนต์ที่ใช้พลังงานไฟฟ้าเพ่ือให้บริการนอกสถานที่ 

1.2ค(2) กำรสนับสนุนชุมชน (Community Support)  

 ส านักฯ ตระหนักถึงบทบาทที่พึงมีต่อการสร้างประโยชน์ให้กับสังคมตามศักยภาพของส านักฯ เช่น 
การสร้างความเข้มแข็งแก่ห้องสมุดโรงเรียนในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.)  ใน
เขตการศึกษา 2 อ าเภอหาดใหญ่ ซึ่งเป็นโรงเรียนที่มีการสอนในระดับก่อนวัยเรียนจนถึงชั้นประถมศึกษาปีที่ 6  
ในชุมชน  โดยจัดเป็นห้องสมุดต้นแบบ จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน จัดอบรมให้ความรู้ทางบรรณารักษศาสตร์
พ้ืนฐานแก่ครูที่รับผิดชอบในการดูแลห้องสมุดโรงเรียน ส่งเสริมให้มีเครือข่ายห้องสมุดโรงเรียนเพื่อเป็นช่องทาง
ในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 
 ส านักฯแต่งตั้งคณะกรรมการบริการวิชาการ และได้ร่วมกันประชุมก าหนดพ้ืนที่ ส าหรับให้บริการ
ชุมชน ดังนี้ 
 1) เป็นพื้นที่ที่อยู่ในพ้ืนที่ซึ่งเป็นที่ตั้งของมหาวิทยาลัย 
 2) การเดินทางสะดวก ไปเช้า กลับเย็นได้ (ระยะทางไม่เกิน 50 กิโลเมตรจากมหาวิทยาลัย) 
 3) สามารถไปติดตามผลได้บ่อย ๆ 
 4) เป็นโรงเรียนสังกัด สพฐ. ระดับ อนุบาลถึงชั้นประถมการศึกษาปีที่ 6 
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 คณะกรรมการบริการวิชาการมีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน ดังตาราง 1.2-4 
 ตาราง 1.2-4 การวิเคราะห์ข้อมูลในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 

กิจกรรม การเลือกโรงเรยีน การเรยีนรู ้ ผู้รับผิดชอบ/เป้าหมาย 
การพัฒนา
ห้องสมุดโรงเรียน 

วิเคราะห์ข้อมูล 
- ความพร้อมในการพัฒนา  
- ความตั้งใจและสนใจของ

ผู้อ านวยการโรงเรยีน 
- ครูที่รับผดิชอบ  
- โรงเรียนต้องมีความ

พร้อมทางกายภาพระดับ
หนึ่ง และมีศักยภาพที่
พัฒนาได้ไม่ยาก 

ศึกษาข้อมูลจากการสรุปผลการ
ด าเนินงานในปี 2557 คือ 
- โรงเรียนร่วมด าเนินการด้วย

เพื่อความยั่งยืน 
- ให้นักเรียนช้ัน ป.5 และป.6

ช่วยป้อนข้อมูล เพื่อฝึกฝนให้
นักเรียนเกดิการเรียนรู้และมี
ส่วนร่วมในการจัดการ
ห้องสมุดโรงเรียน 

- ให้โรงเรียนด าเนินการป้อน
ข้อมูลหนังสือเข้าไปใน
ฐานข้อมูลก่อนท่ีจะด าเนิน 
การพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 

1 โรงเรียน/ปี 

การอบรมให้ความรู้
ด้าน
บรรณารักษศาสตร ์

โรงเรียนในเขตการศึกษา 2 
อ.หาดใหญ่ ที่มีความพร้อม
ในการจัดห้องสมดุ 

ต้องการเพิ่มพูนความรู้และ
ทักษะการใช้โปรแกรมระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ULibM  

- อบรม 2 โครงการ คือ   
  1) โครงการครูบรรณารักษ ์
  2) โครงการยุวบรรณารักษ์ 
- หลังจากการอบรม โรงเรียนต้องสร้าง

ฐานข้อมูลห้องสมดุ และมีข้อมูลใน
ฐานไม่น้อยกว่า ร้อยละ50  

 การบริการวิชาการ ได้ใช้ศักยภาพที่มีอยู่ของบุคลากรตามความถนัด มีการก าหนดตัวบุคคลที่เป็นแกน
หลัก และรับสมัครบุคลากรเข้าร่วมโครงการ โดยผู้อ านวยการเข้าร่วมกิจกรรมทุกครั้ง ดังตาราง 1.2-5  

ตาราง 1.2-5 กิจกรรมบริการวิชาการ 
ชุมชน กิจกรรม 

ห้องสมุดโรงเรียน  1. จัดห้องสมุดโรงเรียนบ้านปลักคล้าเพื่อให้เป็นห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ  
2. การบริจาคหนังสือ  

- โรงเรียนบ้านปลักคล้า  
- โรงเรียนบ้านหนองนายขุย้ 
- โรงเรียนบ้านบางแฟบ 

3. กิจกรรม Open Library@Your School  
- โรงเรียนบ้านปลักคล้า 
- โรงเรียนวัดปรางแก้ว  
- โรงเรียนบ้านโคกพยอม 

4. จัดอบรมความรู้ใหม ่ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของห้องสมดุและยุวบรรณารักษ์ 
สถาบันการศึกษา การรับนักศึกษาเข้าฝึกงาน 

- ด้านบรรณารักษศาสตร์ จ านวน 8 คน  
- ด้านการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ จ านวน 5 คน 
- นักศึกษาโครงการพิเศษ จ านวน 1 คน 
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หมวด 2 กลยุทธ์ (Strategy) 

2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ (Strategy Development) 

ก. กระบวนการจัดท ากลยุทธ์ (Strategy Development Process) 

2.1ก(1) กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ์ (Strategy Planning Process)  

 ส านักฯ ได้ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี รับผิดชอบโดยคณะกรรมการระบบคุณภาพของส านัก
ฯ มีข้ันตอนที่ส าคัญคือ  

ภาพ 2.1-1 ขั้นตอนการทบทวนแผนกลยุทธ์ของส านักฯ 

 
 
 
 
 
 นอกจากนี้ ส านักฯ ท าการระดมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของบุคลากรทุกคนจากที่ประชุม
ประจ าเดือน ร่วมกับการน าข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการที่ผ่านการกลั่นกรองจากคณะ
กรรมการบริหาร และพิจารณาว่าสมควรปรับปรุงกระบวนการท างานของส านัก มาใช้ประกอบด้วย 
 ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญคือ คณะกรรมการระบบคุณภาพ คณะกรรมการบริหาร บุคลากรทุกคน 
ผู้รับบริการ ในการก าหนดกรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้นคือ ระยะเวลาหนึ่งปี และ 3-5 ปีส าหรับ
แผนระยะยาว และได้ก าหนดให้ท าการทบทวนแผนกลยุทธ์ทุกรอบปีหลังจากได้ผลการประเมินของปีนั้น ๆ 
เพ่ือจะได้ด าเนินการตามแผนกลยุทธ์ในกรอบระยะเวลาที่สอดคล้องกัน  
 เนื่องจากพันธกิจหลักของส านักฯคือการให้บริการสารสนเทศ ซึ่งรูปแบบความต้องในการใช้
สารสนเทศเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมไปจากในอดีตมาก ผู้ใช้บริการต้องการความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้
บริการ และสามารถใช้บริการจากท่ีไหน เมื่อไหร่ ก็ได้ นั่นคือรูปแบบการให้บริการต้องเปลี่ยนแปลงไป ส านักฯ
ได้ให้ความส าคัญในการให้บริการผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ที่เหมาะสม และ
ก าหนดเป็นเป้าประสงค์หลักเพ่ิมขึ้นคือ พัฒนำบุคลำกรให้มีควำมรู้ควำมสำมำรถ ทันต่อควำมเปลี่ยนแปลง
วิทยำกำรใหม่ ๆ มีจิตบริกำร มีควำมรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม และจัดสถำนที่ สภำพแวดล้อม 
และโครงสร้ำงพ้ืนฐำนที่เอื้อต่อกำรให้บริกำรสำรสนเทศ และก าหนดคุณสมบัติที่ต้องมีของบุคลากรที่มีอยู่ ให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และเพ่ิมคุณสมบัติของบุคลากรที่จะรับใหม่ในเรื่องความสามารถ
ทางการสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เพ่ือความคล่องตัวในการประสานงาน การ
ให้บริการแก่บุคลากรและนักศึกษาชาวต่างชาติที่เพ่ิมขึ้นในปัจจุบัน ทั้งนี้ ส านักฯก าหนดให้บุคลากรที่มีทักษะ
หลากหลาย สามารถปฎิบัติงานข้ามฝ่ายได้เม่ือมีความจ าเป็น เพ่ือการยืดหยุ่นในการปฎิบัติงาน 

ทบทวน
สภาพแวดล้อม
ภายนอก

ทบทวน
สภาพแวดล้อม

ภายใน

ทบทวน
ผลงานใน
อดีต

ผลคาดการณ์
ในอนาคต

ก าหนดกล
ยทุธ์ใหม่ท่ี
สอดคล้องกบั
สถานการณ์

แผนกลยทุธ์
(2558)

วิเคราะห์สภาพ
ภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลง 

กรอบกลยทุธ์ ตรวจประเมิน
ส านกัฯ 

วิเคราะห์ผลการ
ด าเนินงาน 
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2.1ก(2) นวัตกรรม (INNOVATION) 

ส านักฯได้ก าหนดนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมภายในส านักฯ ด้วย
วิธีการหลากหลายซึ่งเหมาะสมส าหรับศักยภาพของบุคลากรแต่ละกลุ่ม เช่น การพัฒนาสิ่งแวดล้อมและสถานที่
ท างานผ่านคณะกรรมการอาคารสถานที่ และกรรมการ 5 ส. ส าหรับบุคลากรที่มีศักยภาพในการท าวิจัย ส านัก
ฯ มีกระบวนการส่งเสริมให้ท าวิจัยสถาบัน และน าเสนอผลวิจัยในการประชุมต่าง ๆ ที่เหมาะสม และชี้น าให้น า
ผลจากการวิจัย หรือศึกษามาสร้างเป็นนวัตกรรมในส านักฯ  

 ส านักฯได้ก าหนดให้มีการประชุมทบทวนการด าเนินงานของฝ่ายต่างๆเป็นประจ าทุกเดือน และเม่ือมี
เหตุจ าเป็น และประชุมกรรมการคุณภาพเป็นประจ า เพ่ือร่วมกันวิเคราะห์ปัญหาทางกลยุทธ์ โอกาสเชิงกลยุทธ์ 
(ซึ่งผลลัพธ์เรื่องโอกาสเชิงกลยุทธ์ของส านักฯ ดังแสดงใน ตาราง 2-3 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความ
ได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของส านักฯ)  และใช้กระบวนการวิเคราะห์ความเสี่ยงมาประกอบกรตัดสินใจ (ผ่านที่
ประชุมกรรมการบริหารส านักฯ) เพ่ือเลือกกิจกรรมที่ต้องการด าเนินการต่อไป 

2.1ก(3) กำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์ (Strategy Considerations) 

 ส านักฯก าหนดให้น าระบบประกันคุณภาพมาใช้ในการด าเนินงานของส านักฯ และมีคณะกรรมการ
ตรวจประเมินท าการประเมินทุกปี เพื่อได้ข้อมูลย้อนกลับ ส าหรับปรับปรุงพัฒนาการด าเนินงานในปีถัดไป และ
กระบวนการทบทวนผลงานในอดีตจากภาพที่ 2.1-1 นั้น ส านักก าหนดเป็นนโยบายให้หัวหน้าฝ่ายทุกฝ่าย
น าเสนอผลการด าเนินงาน และปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในรอบหนึ่งเดือน และก าหนดความรับผิดชอบให้ฝ่าย
บริการก าหนดกระบวนการส าหรับประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการของผู้ใช้บริการ ข้อ
ร้องเรียนต่าง ๆ นอกจากนี้ ผู้บริหารส านักฯ คณะกรรมการจัดการความรู้ บุคลากรที่ได้เข้าร่วมการ
ประชุมสัมมนา และ/หรือที่มีศักยภาพท าการศึกษา ติดตาม และวิเคราะห์สถานการณ์ภายนอก น าเสนอหรือ
รายงานในที่ประชุมบุคลากรส านักฯ ทุกเดือน  ข้อมูลเหล่านี้ ได้รับการบันทึกในระบบอินทราเน็ตของส านักฯ
เพ่ือเป็นองค์ความรู้ หรือ ข้อมูลประกอบส าหรับกระบวนการวางแผนหรือปรับแผนกลยุทธ์ต่อไป 

 ในการประชุมคณะกรรมการบริหาร มีการวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้น (อาจจะมาจากข้อร้องเรียน หรือ
จากสถาการณ์ท่ีเปลี่ยแปลง) และก าหนดว่าเป็นความท้าทายหรือความได้เปรียบทางกลยุทธ์ หากเป็นภัย
คุกคามหรือความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้นต่อการด าเนินงาน จะต้องท าการแก้ไขทันที  

2.1ก(4) ระบบงำนและสมรรถนะหลักขององค์กร (WORK SYSTEMS and CORE 
COMPETENCIES) 

 ระบบงานและสมรรถนะหลักของส านักฯ (Work Systems and Core Competencies) ดังแสดง 
ภาพ 6.1-3 กระบวนการท างาน 

 ส านักฯ ได้ก าหนดให้แต่ละฝ่ายท าการระดมสมองเพ่ือออกแบบระบบงานที่ และสอดคล้องกับพันธกิจ
หลักของส านักฯ จากนั้นน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการคุณภาพเพ่ือพิจารณา และน าไปใช้ ส าคัญ (ตาม
ขั้นตอนแสดงใน ภาพ 6.1-1) ในปีที่ผ่านมา ฝ่ายพัฒนาสารสนเทศได้ท าการทวนสอบกับระบบงานหลักของ
เครือข่าย PULINET ซึ่งสร้างขึ้นเพื่อห้องสมุดสถาบันที่เป็นสมาชิกน าไปใช้ และได้ปรับบางส่วนให้สอดคล้องกัน 
เพ่ือช่วยให้ส านักฯบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
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 ทุกกระบวนการส าคัญที่จ าเป็นในการด าเนินการ รับผิดชอบโดยบุคลากรของส านักฯเอง เนื่องจาก
ส านักฯ มีบุคลากรที่มีศักยภาพเพียงพอ (ตามที่น าเสนอในโครงร่างองค์กร)  

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES) 

2.1ข วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ (Key Strategic Objectives) และกำรพิจำรณำ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OBJECTIVES Considerations)ของส ำนักฯ มีดังนี้ 

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ มี 5 ข้อ คือ  

1) การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ  
 2) การสร้างความเป็นเลิศในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
 3) การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า  
 4) การบริหารให้เกิดผลการด าเนินงานที่ดีและยั่งยืน  
 5) การสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชน  

รายละเอียด ดังได้ระบุในตาราง OP 2-3 

2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) : องค์กรน ำกลยุทธ์ไปปิบัติอย่ำงไร 

ก การจัดท าแผนปฎิบัติและการถ่ายทอดสู่การปฎิบัติ (Action Plan Development and 
Deployment) 

2.2ก(1) แผนปฎิบัติกำร (Action Plan)  

 แผนปฏิบัติการที่ส าคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ตามแสดงในตาราง 2.2-1 (แผนปฎิบัติการทั้งหมดดู
ได้จากแผนกลยุทธ์องค์กรฉบับบสมบูรณ์ จาก http://www.clibin.psu.ac.th/)  
 ตาราง 2.2-1  แผนปฎิบัติการที่ส าคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว 

แผนปฏิบัติกำรที่ส ำคัญ 
แผนระยะสั้น 

พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพื่อตอบสนองความต้อง การของผู้ใช้บริการ 
สร้างความร่วมมือกับคณะ/หน่วยงานเพื่อสนับสนุนการวิจัย 
วิเคราะห์และทบทวนภาระงานของบุคลากร เพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ 
มีระบบติดตามงาน 
มีระบบรองรับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอย่างเท่าเทียม ทุกท่ีทุกเวลา 

แผนระยะยำว 
จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีครอบคลุม สอดคล้องการเรียนการสอน 
ท าการตลาดเชิงรุกตอบสนองความต้อง การของผู้รับบริการ  
จัดให้มีระบบจัดเก็บ และเผยแพร่ผลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจอย่างต่อเนื่อง 

 เมื่อแผนกลยุทธ์ของส านักฯได้รับการจัดท าตามกระบวนการในข้อ 2.1 ก(1) แล้ว หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ 
น าประเด็นกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของฝ่ายไปจัดท าแผนปฎิบติการ โดยการประชุมร่วมกันในฝ่าย 

http://www.clibin.psu.ac.th/
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ก าหนดแผนด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบแต่ละแผนงานและกิจกรรมย่อย และกลยุทธ์การด าเนินงานเพ่ือให้ได้ผล
ตามเป้าประสงค์ และน าเสนอเข้าที่ประชุมกรรมการคุณภาพอีกครั้ง เพ่ือดูความสอดคล้องและสัมพันธ์กับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส านักฯที่วางไว้ ก่อนการน าไปใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน  

2.2ก(2) กำรน ำแผนปฎิบัติกำรไปปฎิบัติ (Action Plan Implementation)  

 เมื่อได้รับการอนุมัติใช้แล้ว หัวหน้าฝ่ายแต่ละฝ่ายสามารถน าไปเป็นแนวทางในการปฎิบัติงานของแต่
ละฝ่าย ผ่านการประชุมฝ่าย และผู้บริหารส านักฯน าเสนอในที่ประชุมบุคลากรประจ าเดือนอีกครั้ง และ
ก าหนดให้หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ รับผิดชอบในการติดตามผลการปฎิบัติงาน ตรวจสอบก ากับดูแลให้มีการบันทึก
ผลการปฎิบัติงานต่าง ๆ ไว้ในระบบสารสนเทศส านักฯเพ่ือการน ามาใช้ในการวิเคราะห์ต่อไป และน าเสนอผล
การปฎิบัติงานในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร  ซึ่งกระบวนการนี้ได้ก าหนดเป็น Job Description ของ
ผู้ปฎิบัติหน้าที่หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ของส านัก ฯ  

2.2ก(3) กำรจัดสรรทรัพยำกร (Resource Allocation)  

 ในท าแผนการด าเนินงานต่าง ๆ ตามข้อ 2.2 ก(2) นั้น แต่ละแผนงานต้องน าเสนองบประมาณและ
ทรัพยากรที่ต้องการด้วย และในการประชุมอนุมัติแผนปฎิบัติการดังกล่าว จะพิจารณาความสอดคล้องกับ
งบประมาณที่มีในแต่ละปี เมื่อได้รับอนุมัติให้ด าเนินการ ก็จะอนุมัติหลักการการใช้เงินหรือทรัพยากรที่ระบุไว้
ในแผน เพ่ือเป็นพันธะผูกพันและรับประกันการสนับสนุนให้ด าเนินงานจนส าเร็จวัตถุประสงค์ตามเป้าหมาย ใน
การจัดสรรงบประมาณนั้น ก่อนการด าเนินการของบประมาณประจ าปีจากแหล่งต่าง ๆ (เงินงบประมาณ
แผ่นดิน จากมหาวิทยาลัย หรือจากเงินรายได้ส านักฯ) ส านักฯท าการวิเคราะห์แนวทางการใช้เงิน เป้าหมายใน
อนาคตตามแผนกลยุทธ์ที่วางไว้ก่อนแล้ว และก าหนดหมวดหมู่การใช้เงินไว้ชัดเจน เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่จะ
เกิดความผิดพลาดในการด าเนินงานของแต่ละแผนงานนั้น ส านักฯ ก าหนดให้ทุกฝ่ายยึดถือระเบียบปฎิบัติทาง
การเงินอย่างเคร่งครัด 

2.2ก(4) แผนด้ำนบุคคลำกร (Workforce Plan)  

 แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์ทางกลยุทธ์และแผนปฎิบัติการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ดังนี้ 
 แผนการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความต้องการของส านักฯ และความต้องการ
ของบุคลากร 
 แผนการส่งเสริมความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
 ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เช่น การวิจัยสถาบัน ปีละ 2 เรื่อง 
 ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ต าแหน่งทางวิชาการ เช่น ช านาญการพิเศษ  เชี่ยวชาญ ปีละ 2 คน 

 แนวทางการสนับสนุน 
 การจัดสรรทุนวิจัย การให้ความรู้ มีระบบพ่ีเลี้ยง แนะน าโจทย์วิจัย หรือก าหนดเป็นภาระงาน
 แผนการสืบทอดต าแหน่งบริหาร (แผนระยะยาว) 

 จัดอบรมทักษะการเป็นผู้น าให้แก่บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น า (ทั้งปัจจุบันและอนาคต) และ
ส่งเสริมให้บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น าเข้าอบรมในหลักสูตรเกี่ยวกับการเพ่ิมศักยภาพการเป็นผู้น า 
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 ส่งเสริมให้มีบทบาทน าในกิจกรรมต่าง ๆและก าหนดให้คิดเป็นภาระงานในฐานะการเป็นผู้น ากิจกรรม 
และส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้น า  

2.2ก(5) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร (Performance Measures)  

 ตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญที่ใช้ติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของแผนปฎิบัติการ ดังตาราง 
2.2-3 
 ตาราง 2.2-3 ตัวชี้วัดผลการด าเนินการ 

 

ข การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ (Action Plan Modification)  

 ในกรณีที่ผลการด าเนินการที่น าเสนอโดยหัวหน้าฝ่ายที่เกี่ยวข้องในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร ไม่
เป็นไปตามเป้าประสงค์ เมื่อร่วมกันพิจารณาหาสาเหตุและวิธีแก้ไขแล้ว ให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องน าไปปรับใช้ตาม
รูปแบบเดียวกันกับการน าแผนปฏิบัติงานไปใช้ตามที่กล่าวแล้ว แต่ในกรณีเร่งด่วนและจ าเป็น ส านักฯ ให้
อ านาจหัวหน้าฝ่ายพิจารณาแก้ไขและปรับใช้ไปก่อนได้ทันที และรายงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร
ต่อไป  

ตัวช้ีวดัหมวดที ่7 
2557 2558 2559 2560 2561

1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ แผน แผน แผน แผน แผน
1.1 ทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้องกบัการเรียนการสอน(ร้อยละ) 80 90 90 91 92
1.2 ฐานขอ้มูลและวารสารสอดคล้อง) กบัการวจิัย(ร้อยละ) 90 95 95 95 95
1.3 จ านวนกระบวนการท างานท่ีส าคัญท่ีมีการจัดท าขอ้ก าหนด 6 6 6 6 6
1.4 จ านวนความผิดพลาดของการใหบ้ริการยมื-คืน 0.15 0.13 0.13 0.12 0.10

2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
2.1 จ านวนบริการใหม่ท่ีตอบสนองความต้องการอยา่งมีนวตักรรม 1 1 1 1 1
2.2 ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ(ร้อยละ) 85 85 85 85 85
2.3 จ านวนกจิกรรมท่ีสร้างความสัมพนัธแ์ละความผูกพนักบัผู้รับบริการ 3 3 3 3 3
2.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนท่ีได้รับการแกไ้ข 90 90 90 90 90

3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร
3.1 จ านวนกจิกรรมท่ีเพิม่คุณค่าและความผูกพนัของบคุลากร 3 3 3 3 3
3.2 ร้อยละของความพงึพอใจและความผูกพนัต่อองค์กร 90 90 90 90 90

4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร
4.1 ร้อยละของการบรรลุเปา้หมายของตัวบง่ชี้ของผลลัพธท้ั์ง 6 ด้าน 90 90 90 90 90
4.2 จ านวนกจิกรรมท่ีแสดงถงึความรับผิดชอบต่อสังคม 2 2 2 2 2

5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

5.1 ค่าใชจ้่ายต่อหน่วย (cost per use) ของการใชฐ้านขอ้มูล (บาท/คร้ัง) 25 25 25 25 25

5.2 จ านวนกจิกรรมท่ีเปน็การตลาดเชงิรุก 3 3 3 3 3

ตัวชี้วดั
ปีการศึกษา
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หมวด 3 กำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำร 
(Customer Focus) 

3.1 เสียงของผู้รับบริกำร (Voice of the Customer) 

 ส านัก ฯ จัดให้มีกระบวนการท างานเชิงรุก สร้างสรรค์ และต่อเนื่อง เพ่ือเฟ้นหาความต้องการ ความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ทั้งที่แสดงออกอย่างชัดเจนหรือไม่ชัดเจน หรือที่คาดการณ์ไว้  รวมทั้งความคิดเห็น 
ด้วยวิธีการที่หลากหลาย  ทั้งนี้เพ่ือเป้าหมายให้มีบริการที่พึงพอใจ เพ่ือสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ ด้วย
วิธีการดังนี้ 1) การส ารวจความต้องการทรัพยากรสารสนเทศของผู้รับบริการ 2) การส ารวจความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 3) การรับฟังข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ และการติดต่อด้วย
ตนเอง และ 4) การเยี่ยมเยียนผู้รับบริการโดยการสัญจรไปตามคณะและหน่วยงาน 

 ก. การรับฟังผู้รับบริการ (CUSTOMER Listening) 

3.1ก(1) กำรรับฟังผู้รับบริกำรในปัจจุบัน (Listening to Current CUSTOMERS) (2) กำร
รับฟังผู้รับบริกำรในอนำคต (Listening to Potential CUSTOMERS) 

  ส านักฯ มอบหมายหัวหน้าฝ่ายบริการฯ เป็นผู้รับผิดชอบกลั่นกรองและด าเนินการเบื้องต้นในการ
รับฟังเสียงของผู้รับบริการ กลุ่มเป้าหมายหลัก 4 กลุ่ม ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี  นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
อาจารย์ และบุคลากรสายสนับสนุน โดยก าหนดสารสนเทศที่ต้องการรับฟัง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ ด้านบุคลากร ด้านสถานที/่สิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
การประชาสัมพันธ์ มีกระบวนการรับดังนี้  
 ภาพ 3.1-1 กระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ 

 
  

ก ำหนด/ช่องทำงในกำรรับฟังเสียง

ท ำแผนกำรด ำเนินกำร 
ก ำหนดกลุ่มสำรสนเทศ/

กลุ่มเป้ำหมำย/
กลุ่มผู้รับผิดชอบ

รับฟังเสียง รับฟังเสียง
ผู้รับบริกำรดังตำรำง 3.1-1

รวบรวม/จัดล ำดับ
ควำมส ำคัญ

คณะกรรมกำรบริหำร
ส ำนักฯ พิจำรณำให้

ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น 

ฝ่ำยท่ีเกี่ยวข้องน ำผล 
ไปปรับปรุงพัฒนำ

งำน 

บริกำรท่ีสอดคล้อง 
กับควำมต้องกำร/
นวัตกรรมบริกำร 
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 ตาราง 3.1-1 ช่องทางการรับฟังเสียงผู้รับบริการและการน าไปใช้ประโยชน์ 
ช่องทำง วิธีกำร ผู้รับบริกำร ควำมถี่ ผู้รับผิดชอบ 

1. สื่อสังคมออนไลน์  รับฟังความต้องการของผู้รบับริการ
ผ่าน เฟซบุ๊ก, ไลน,์ ทวิตเตอร ์

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตลอดเวลา วิทวาพร 
 

2. เว็บไซต์ รับฟังความต้องการผู้รับบริการ ผา่น
กระดานถามตอบ, ถามบรรณารักษ์ 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตลอดเวลา บรรณารักษ์บริการ 

ส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ
ของผู้รับบริการแบบออนไลน ์

ผู้รับบริการทุกกลุม่ 1 ครั้ง/ปี หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

3. ติดต่อด้วยตนเอง  รับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนที่มา
ติดต่อด้วยตนเอง พร้อมจดบันทึกลง
ในสมุด 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ทุกวันท าการ ผู้ปฏิบัติงานบริการ 

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร
หลังการรับบริการทันทีท่ีเครื่องTablet 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ทุกวันท าการ กิตติพัฒน/์ 
หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

4. โทรศัพท ์ รับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนผ่าน
โทรศัพท ์

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ทุกวันท าการ บรรณารักษ์บริการ 

5. แบบฟอร์มรับฟัง
ความคิดเห็น/ข้อ
ร้องเรียน 

รับฟังความคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผา่น
ทางกล่องรับความคิดเห็น 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ทุกวันท าการ นุชรัตน์ 

รับฟังความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ผา่น
ทางสมุดเยีย่มชมหน่วยงาน 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ทุกวันท าการ ทีมน าชมส านักฯ 

6. Roadshow การพูดคุย สอบถามปัญหา ความ
ต้องการ ด้วยการสัญจรไปตามคณะ/
หน่วยงาน 

ผู้รับบริการทุกกลุม่
ยกเว้นบุคคลภายนอก 

ตามรอบ
กิจกรรม 

รตานา 

7. การส ารวจ การส ารวจความพึงพอใจและรับฟงั
ความต้องการของผู้รับบริการหลังการ
อบรม/การจัดกิจกรรม 

ผู้รับบริการทุกกลุม่
ยกเว้นบุคคลภายนอก 

ตามรอบ
กิจกรรม 

รตานา/ 
วิทวาพร 

 การส ารวจทัศนคติ ความคิดเห็นความ
ต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มตี่อบริการ  

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตามรอบ
กิจกรรม 

ฝ่ายบริการฯ 

การส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึ
พอใจของผู้รับบริการด้วย
แบบสอบถาม 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ 1 ครั้ง/ปี หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

 เมื่อได้เสียงของผู้รับบริการจากช่องทางต่าง ๆ หัวหน้าฝ่ายบริการฯ สรุปเสียงของผู้รับบริการแจ้งที่
ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ เพ่ือให้ความเห็นและข้อเสนอแนะ หลังจากนั้นน าไปแจ้งผู้เกี่ยวข้องทราบ
ทางอีเมลและที่ประชุมบุคลากร และพิจารณาหาแนวทางปรับปรุง หรือคิดนวัตกรรมใหม่ ๆ เพ่ือให้สอดคล้อง
กับความต้องการของผู้รับบริการ 
 ปี 2558 ส านักฯ ทบทวนและปรับปรุงช่องทางการรับฟังเสียงผู้รับบริการ เช่น ปรับปรุงแบบประเมิน
ความความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจและความผูกพันแบบออนไลน์ และท าบอร์ดคุณได้อยากได้บริการอะไร
บอกเราสิคะ เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเสนอแนะข้อร้องเรียนและบริการที่ต้องการได้ทันที 
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 ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ (Determination of 
CUSTOMER Satisfaction and ENGAGEMENT) 

3.1ข(1) ควำมพึงพอใจและควำมผูกพัน (Satisfaction and ENGAGEMENT) 

  ส านักฯ มีนโยบายและก าหนดให้ฝ่ายบริการฯ รับผิดชอบประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
และความผูกพันของผู้รับบริการ โดยการออกแบบประเมินให้ครอบคลุมกับภารกิจหลักของส านักฯ และน า
แบบประเมินไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค เพ่ือให้ได้แบบประเมินที่
สอดคล้องกัน ซึ่งส านักฯ ใช้แบบสอบถามชุดเดียวกันในการประเมินผู้รับบริการทุกกลุ่ม ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์
ดังภาคผนวก 1 
 ตาราง 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

กำรประเมิน วิธีกำร ผู้รับบริกำร ควำมถี่ ผู้รับผิดชอบ 

ความพึงพอใจ
และไม่พึง
พอใจ 

การรับฟังความคดิเห็นผ่านบริการ
เครือข่ายสังคมออนไลน์ (เฟซบุ๊ก/ไลน์) 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตลอดเวลา วิทวาพร 
 

การรั บฟั งความคิด เห็ นผ่ าน เว็บ ไซต์
(กระดานถามตอบ/ บริการตอบค าถาม
ออนไลน์) 

ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตลอดเวลา บรรณารักษ์ฝ่าย
บริการ 

การพูดคุยและสังเกตหลังรับบริการ ผู้รับบริการทุกกลุม่ หลังรับบริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ประเมินความพึงพอใจหลังรับบริการด้วย 
Tablet  

ผู้รับบริการทุกกลุม่ หลังรับบริการ กิตติพัฒน/์หัวหน้า
ฝ่ายบริการ 

แบบประเมินหลังจัดกิจกรรม ผู้รับบริการทุกกลุม่ 
ยกเว้น
บุคคลภายนอก 

ตามรอบ
กิจกรรม 

รตานา/วิทวาพร 

แบบประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ ผู้รับบริการทุกกลุม่ 1 ครั้ง/ปี นุชรัตน์/วิทวาพร/ 
หัวหน้าฝ่ายบริการ 

ความผูกพัน การพูดคุย ผู้รับบริการทุกกลุม่ วันท าการ บุคลากรส านักฯ 
แบบการประเมินความผูกพัน ผู้รับบริการทุกกลุม่ 1 ครั้ง/ปี นุชรัตน์/วิทวาพร/ 

หัวหน้าฝ่ายบริการ 
จ านวน like/comment Facebook ผู้รับบริการทุกกลุม่ ตลอดเวลา วิทวาพร 

 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ น าผลที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน รวมทั้ง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ แจ้งผู้บริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องพิจารณาปรับปรุงเบื้องต้น 
และน าเรื่องที่ไม่สามารถแก้ไขได้เข้าที่ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา
บริการและนวัตกรรมใหเ้หนือความคาดหวัง ดังตาราง 3.1-3 
 ในปีการศึกษา 2558 ส านักฯ น าผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ/ความผูกพัน ข้อร้องเรียน 
มาทบทวนในที่ประชุมคณะกรรมบริหารส านักฯ พบว่าประเด็นบุคลากรให้บริการด้วยความเอาใจใส่
กระตือรือร้น ผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนความพึงพอใจในระดับต่ า  จึงได้เพ่ิมช่องทางรับฟังเสียงของ
ผู้รับบริการ โดยพัฒนาระบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการบริการทันทีด้วย Tablet เพ่ือน า
ผลการประเมินมาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน ผู้รับผิดชอบจะน าเสนอข้อมูลผล 
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การประเมินไปยังฝ่ายบริการฯ ทุกสัปดาห์ และมีแผนที่จะน า Tablet มาใช้ในการประเมินการให้บริการอ่ืน ๆ  
อีกด้วย 
 ตาราง 3.1-3 กิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ 

กิจกรรม ผู้รับบริกำร บริกำร/นวัตกรรม ตอบสนองควำมคำดหวังผู้รับบริกำร 

กิจกรรมส่งเสริมการใช้
บริการ/บริการเชิงรุก 

ผู้รับบริการทุก
กลุ่ม 

-บริการ iPad 
-บริการหูฟงั 
-บริการสารบัญวารสารใหม่ทันใจ 
-บริการหนังสือด่วน 
-ตอบค าถามชิงรางวัลจาก

ฐานข้อมูล 
-Library Surprise 

-อ่าน E-book, E-journal 
-ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและผูกพัน 

Road Show ผู้รับบริการทุก
กลุ่มยกเว้น
บุคคลภายนอก 

-  อบ ร ม ก า ร สื บ ค้ น ข้ อ มู ล แ ก่
นักศึกษาท่ีลงเรียนวิชาสัมมนา  

- อบรมการสืบค้นฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส ์

- อบรมการสืบค้นข้อมูลเพื่อการ
วิ จั ย ส า ห รั บ อ า จ า ร ย์ แ ล ะ
บุคลากร 

- ผู้รับบริการได้รับทราบข้อมูลและบริการ
ต่างๆ ของส านักฯ 

- สามารถใช้บริการสืบฐานข้อมลูได้ เช่น 
วารสาร ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์

เพิ่มช่องทางการ
สื่อสารผ่านระบบ
เครือข่าย 

ผู้รับบริการทุก
กลุ่ม 

- ใช้ช่องทางการสื่อสารผา่นสื่อ
สังคมออนไลน ์

- ผู้รับบริการได้รับข้อมูล ข่าวสารอย่างที่
ถูกต้องและรวดเร็ว 

บริการสู่ชุมชน นักเรียน/
นักศึกษา
สถาบันต่างๆ 
(ลูกค้าใน
อนาคต) 

- Open Library@Your School  
- อบรมเชิงปฏิบัติการระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัติ ULibM 
- กิจกรรม ม.อ. วิชาการ 
- โครงการห้องสมดุโรงเรียน
ต้นแบบ  

- บริการน าชมห้องสมดุ 
- ฝึกงานนักศึกษา 

- ผู้รับบริการได้รับทราบข้อมูลและบริการ
ต่าง ๆ 

 - ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและผูกพัน 

สถานท่ีและสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ผู้รับบริการทุก
กลุ่มยกเว้น
บุคคลภายนอก 

- เพิ่มห้องอ่านหนังสือ 
- บริการอินเตอรเ์น็ต 

- พื้นที่น่ังอ่านและค้นคว้าเพิ่มมากขึ้น 
- สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการ
ค้นคว้าและพิมพเ์อกสาร 

การส่งเสริมการอ่าน 
และสร้างความสัมพันธ์ 

ผู้รับบริการ 
ทุกกลุ่ม 

- PSU Book Fair   
- โครงการเล่มที่เลือก 

- ได้เลือกซื้อหนังสือตามความสนใจใน
ราคาพิเศษ 
- ได้ความรูเ้รื่องการเขียน การอ่านจาก
นักเขียนช่ือดัง 
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3.1ข(2)  ควำมพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง (Satisfaction Relative to Competitors) 

 ส านักฯ มีความร่วมมืออย่างเป็นทางการในการเป็นคู่เทียบผลการด าเนินงานกับส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแกน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เพ่ือร่วมมือกันพัฒนาห้องสมุด รวมถึงแลกเปลี่ยน
ข้อมูลระหว่างกัน และเปรียบเทียบผลการด าเนินงานระหว่างหน่วยงาน โดยมีตัวชี้วัดดังตาราง 3.1-4 ซึ่ง
กระบวนการออกแบบส ารวจความพึงพอใจได้กล่าวแล้วใน 3.1 ข(1) 
 ตาราง 3.1-4 ตัวขี้วัดเทียบกับคู่เทียบของส านักฯ 

รำยละเอียดตัวชี้วัด 
ส ำนักทรัพยำกรกำร
เรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 

ส ำนักหอสมุด 
มหำวิทยำลัยเชียงใหม ่

ส ำนักหอสมุด 
มหำวิทยำลัยขอนแกน่ 

1. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการ
บริการ 

4.25 4.08 4.81 

2. สัดส่วนจ านวนทรัพยากรสารสนเทศต่อ
จ านวนนักศึกษา 

32 37 21 

3. จ านวนกิจกรรมการให้บริการเชิงรุก 27 7 18 
4. จ านวนนวตักรรม/บริการใหม ่ 2 6 4 
5. จ านวนครั้งนักศึกษาต่อการเข้าใช้บริการ 654,745 

738,351 799,820 
6. จ านวนครั้งบุคลากรต่อการเข้าใช้บริการ 22,534 

 ส านักฯ ได้น าบริการ  Park & Pick ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยลัยขอนแก่น มาปรับใช้ให้สอดคล้อง
สอดคล้องกับบริบทการให้บริการของส านักฯด้วยการจัดบริการส่งหนังสือถึงที่ (Book Delivery) ให้กับอาจารย์
และบุคลากร ที่สังกัดคณะนิติศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ และคณะวิทยาการจัดการ 

3.1ข(3)  ควำมไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) 

 ส านักฯ ส ารวจความไมพึงพอใจในการให้บริการ 1 ครั้ง/ปี โดยใช้แบบสอบปลายเปิด การสังเกต และ
การพูดคุยระหว่างให้บริการ น าข้อมูลที่ได้ส่งผู้รับผิดชอบโดยตรง เพ่ือน าไปปรับปรุงการให้บริการ 
 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ น าข้อมูลที่ได้จากผู้รับบริการทุกกลุ่มไปด าเนินการปรับปรุงตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. กรณีปัญหาที่ไม่ซับซ้อน จะหารือผู้เกี่ยวข้องเพ่ือแก้ปัญหาทันที แล้วแจ้งผู้รับบริการโดยตรงทราบ 
เว็บไซต์ส านักฯ และบอร์ดเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการภายใน 1 วัน  
 2. กรณีปัญหาที่ซับซ้อน จะน าเข้าที่ประชุมบุคลากร และคณะกรรมการบริหารส านักฯ พิจารณา
จัดท าแผนและแนวทางแก้ปัญหา แล้วแจ้งผู้รับบริการโดยตรง เว็บไซต์ส านักฯ และติดบอร์ดเสียงสะท้อนจาก
ผู้รับบริการภายใน 15 วัน  
 ในปีการศึกษา 2558 มีข้อเสนอแนะเรื่องหูฟัง ที่ให้บริการบริเวณอินเตอร์เน็ตโซน มีกลิ่นเหม็นและ
เสียบ่อย ส านักฯ จึงมีการทบทวนและปรับปรุงการให้บริการ 1) เปลี่ยนหูฟังใหม่ทั้งหมด 2) เปลี่ยนแนวปฏิบัติ
ในการให้โดยให้ยืมใช้ภายในห้องสมุดครั้งละไม่เกิน  3 ชั่วโมง และท าความสะอาดหูฟังทุกครั้งก่อนส่งคืน 3) 
ให้บริการน้ าย่าฆ่าเชื้อที่บริเวณอินเตอร์เน็ตโซน และเคาน์เตอร์บริการยืม-คืน 4) ตรวจสภาพหูฟังทุกเดือน 
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3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ (Customer Engagement) 

ก. ผลิตภัณฑ์ และการสนับสนุนลูกค้า (Product Offerings and CUSTOMER Support) 

3.2ก(1) ผลิตภัณฑ์ (Product Offerings) 

 ส านักฯ ค้นหาความต้องการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ โดยวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของ
ผู้รับบริการ ดังตาราง 3.1-1 และ ตาราง 3.1-2 และข้อร้องเรียนมาเป็นข้อมูลน าเข้า เพ่ือค้นหาประเด็นที่จะ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ  และหัวหน้าฝ่ายบริการฯ ประชุมผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือหา
แนวทางในการสนองความต้องการของผู้รับบริการ หลังจากได้ข้อสรุปแนวทางการด าเนินงานแล้ว น าเสนอขอ
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการบริหารส านักฯ เมื่อได้รับความเห็นชอบจะจัดตั้งคณะท างาน เพ่ือจัดท า
แผนการด าเนินงานและบริการ เพ่ือให้เหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ   
 ปี 2558 ฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ มีการทบทวนและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการวิทยานิพนธ์ใน
รูปสิ่งพิมพ์ โดยแปลงให้อยู่ในรูปแบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้สะดวก รวดเร็ว ทุก
ที่และทุกเวลา 

3.2ก(2) กำรสนับสนุนลูกค้ำ (CUSTOMER Support) 

 ผลจากวิเคราะห์ความต้องการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ใน 3.2 ก(1) ส านักฯ สนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถ
ใช้ผลิตภัณฑ์ได้ง่ายขึ้น โดย 1) พัฒนาเว็บไซต์ www.clib.psu.ac.th เพ่ือเป็นช่องทางในการเข้าถึงทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 2) บริการสมัครสมาชิกผ่านเว็บส าหรับบุคคลภายนอก 3) บริการยืม
ต่อหนังสือออนไลน์ 4) บริการน าส่งหนังสือถึงที่ส าหรับอาจารย์และบุคลากร 5)บริการเพ่ือนช่วยหาหนังสือ
ส าหรับผู้รับบริการทุกกลุ่ม และ 6) บริการท่านขอมาเราจัดให้ ส าหรับอาจารย์และบุคลากร 
 ในการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการใช้บริการมากขึ้น ส านักฯ ได้ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร โดยวิธีการ
ดังนี้ 1) ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรม ส่งข่าวสารให้ผู้ปฏิบัติงานประชาสัมพันธ์ 2) ผู้ปฏิบัติงานประชาสัมพันธ์
วิเคราะห์ช่องทางการสื่อสาร และ 3) ประชาสัมพันธ์ตามช่องทางที่ก าหนด  
 ปี 2558 ส านักฯ ติดตามทบทวนความจ าเป็นที่ต้องปรับปรุงช่องทางและกลไกการสื่อสาร เ พ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีการส ารวจความต้องการช่องทางการรับข่าวสารของ
ผู้รับบริการ  

3.2ก(3) กำรจ ำแนกลูกค้ำ (CUSTOMER Segmentation) 

 ส านักฯ มีการจ าแนกผู้รับบริการตามสถานะในการใช้บริการ โดยวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการจาก
ฐานข้อมูลสมาชิกระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (ALIST) 
 ส่วนคู่เทียบจะใช้ข้อมูลสารนิเทศการเทียบเคียงกับคู่เทียบ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นและ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ดังตารางที่ 7.1-3  เพ่ือมองตัวเองในการปรับปรุงจุดอ่อนและพัฒนาจุด
แข็ง แล้วน ามาพัฒนาทั้งในส่วนของการตลาดลูกค้าและผลิตภัณฑ์ของส านักฯ 
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ข. การสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (Building CUSTOMER Relationships) 

3.2ข(1) กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ (Relationship CUSTOMER Relationships)  

 ส านักฯ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ 6 ขั้นตอน ดังนี้ 1) วิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการจากแบบ
ประเมินความพึงพอใจ ความผูกพัน และจากข้อร้องเรียน 2) จัดท าแผนการด าเนินงานประจ าปี โดยจัดท า
แผนงาน เป้าหมาย ความถี่ของกิจกรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการและเพ่ิมความผูกพันของผู้รับบริการกับ
ส านักฯ ดังตาราง 3.2-2    3) สื่อสารผู้เกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรม ซึ่งส านักฯ โดยใช้สื่อประเภทต่างๆ เช่น วิทยุ
ม.อ. FM 88/เว็บไซต์/อีเมล/โปสเตอร์/แผ่นพับ และในปี 2558 ส านักฯ ใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์โดย
ใช้เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการ และใช้เป็นช่องทางในการส่งข่าวสารและบริการต่างๆ ท าให้
ส านักฯ มีผู้รับบริการที่ติดตามและบอกต่อ รวมทั้งใช้บริการสารสนเทศของส านักฯ อย่างต่อเนื่อง 4) 
ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรมปฏิบัติตามแผน 5) ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรมประเมินผล และ          6) ทบทวน
และปรับปรุงวิธีการ เมื่อทบทวนผลการด าเนินงานในปี 2557 ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านทรัพยากร
สารสนเทศลดลง ดังนั้นในปี 2558 จึงเพ่ิมโครงการเล่มที่เลือก ในงาน PSU Book Fair เพ่ือให้ผู้รับบริการมี
ส่วนในการเลือกซื้อหนังสือที่ต้องการเข้าห้องสมุดด้วยตนเอง ดังนั้นผลประเมินความพึงพอใจ 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผลการประเมินความผูกพันของผู้รับบริการเพิ่มขึ้น ดังภาพ 7.2-2และภาพ 7.2-4 
 ตาราง 3.2-2 การสร้างระดับความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

วิธีการ/แนวทาง ระดับท่ีใช้บริการในปัจจุบัน 
ระดับท่ีมีความผูกพัน 

 engagement 
ระดับท่ีพัฒนาเป็นคู่ค้า 

คู่ความร่วมมือ partner 

1. มีทรัพยากรครอบคลมุ
ทุกสาขาและ 
ตรงตามความต้องการ 

 -ใหบ้ริการยืม-คืนทรัพยากร
ทุกประเภท 

 -ยืมทรัพยากรได้ แม้
สถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น 
ไฟฟ้า/คอมพิวเตอร์ ใช้งาน
ไม่ได ้

- บริการส่งหนังสือถึงที่ Book 
Delivery 
- บริการ Bookdrop 
- แจ้งเตือนก าหนดคืนหนังสือ
ทางอีเมล  ก่อนครบก าหนด
คืน เมื่อครบก าหนดคืน และ
หลังครบก าหนดคืน(หากยังไม่
คืน) 
- แจ้งผู้รับบริการ เมื่อได้รับตัว
เล่มหนังสือท่ีสั่งซื้อ 

 - ร่วมคัดเลือกทรัพยากรเข้า
ห้องสมุด (โครงการเล่มที่เลือก) 

 - น าทรัพยากรที่มีอยู่มาแบ่งปัน 
(บริการยืมระหว่างห้องสมุด) 

2. มีการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศง่าย ทุกท่ี 
และทุกเวลา 

-มีฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
วารสารอิเล็กทรอนิกส์ และ
หนังสืออิเล็กทรอนิกส ์
-มีวิทยานิพนธ์
อิเล็กทรอนิกส ์
-แปลงงานวิจัยให้อยู่ในรูป
อิเล็กทรอนิกส ์
-ระบบการสืบค้นข้อมลู 
Single search 

- Email Alert แจ้ง เมื่อมี
ทรัพยากร ในระบบ ออนไลน์
ใหม่ในสาขาท่ีสนใจ/หัวเรื่องที่
สนใจ 
- เข้าถึงทรัพยากรทุกประเภท 
ผ่าน application ใน smart 
device 

มี ค ว า ม ร่ ว ม มื อ ร ะ ห ว่ า ง
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย เช่น 
ฐานข้อมูล TDC / PULINET 
Share Cataloging/UC 
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วิธีการ/แนวทาง ระดับท่ีใช้บริการในปัจจุบัน 
ระดับท่ีมีความผูกพัน 

 engagement 
ระดับท่ีพัฒนาเป็นคู่ค้า 

คู่ความร่วมมือ partner 

-จองห้องศึกษาด้วยตนเอง 
ห้องประชุม ด้วยระบบ
ออนไลน ์
-E-form 
-บริการ Kstation 
-คลังปัญญา ม.อ. 

3. การส่งเสริมการใช้
บริการ/บริการเชิงรุก 

-นักศึกษาและบุคลากรของ 
ม.อ. เป็นสมาชิกห้องสมุด
โดยอัตโนมัติ โดยใช้บัตร
นักศึกษาและบัตรประจ าตัว
บุคลากร 
-บริการหนังสือด่วน 
-บริการสารบัญวารสารใหม่

ทันใจ 
-บริการส่งหนังสือถึงที ่
-บริการท่านขอมาเราจัดให ้
-บริการ iPad 
-บริการหูฟัง 
-ตอบค าถามชิงรางวัลจาก
ฐานข้อมูลต่างๆ 

- Library Surprise 

- จัดโปรโมชั่นพิเศษส่งเสริม
การใช้บริการ 

 

4. การให้ความรู้   -อบรมการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส ์

 -อบรมการใช้โปรแกรมจดัการ
บรรณานุกรม 

 -อบรมการใช้ห้องสมุด 
 -สื่อการสอนออนไลน ์

 -จัดให้มีกลุ่มบรรณารักษ์
ให้บริการเฉพาะกลุ่มสาขาวิชา
ในการสืบค้นข้อมลูออนไลน์ 
เช่น กลุ่มสาขาวิทยาศาสตร์
เทคโนโลยี กลุ่มสาขา
สังคมศาสตร์ และกลุ่มสาขา
วิทยาศาสตร์สุขภาพ 

 - สนับสนุนการวิจยั 

-ร่วมเป็นวิทยากรในหัวข้อท่ี
ถนัด 
-ร่วมจัดกิจกรรมต่าง ๆ ตาม
วาระ 

5. บริการด้วยความเป็น
มิตร/ใส่ใจผูร้ับบริการ/มี
สภาพแวดล้อมที่ด ี

-บริการเพื่อนช่วยหาหนังสือ 
-บริการตอบค าถามช่วย
ค้นคว้า 
-บริการตรวจสอบ
บรรณานุกรม 

- โครงการ rally ห้องสมุด 
- โครงการพี่สอนน้องในช่วง
เปิดเทอม 
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วิธีการ/แนวทาง ระดับท่ีใช้บริการในปัจจุบัน 
ระดับท่ีมีความผูกพัน 

 engagement 
ระดับท่ีพัฒนาเป็นคู่ค้า 

คู่ความร่วมมือ partner 

6. การให้บริการวิชาการ
แก่สังคม 

-แนะน าการจัดการทรัพยากร
สารสนเทศ 
-ปรับปรุงสภาพแวดล้อมและ
การบริการห้องสมดุโรงเรียน 
-จัดกิจกรรมส่งเสรมิการอ่าน 

-โครงการห้องสมุดโรงเรียน
ต้นแบบ 
-โครงการอบรมยุว
บรรณารักษ์ 
-กิจกรรม Openlibrary 
@Yourschool 

เครือข่ายห้องสมุดโรงเรียน
ต้นแบบ เขตการศึกษา 2  
จ.สงขลา 

3.2 ข(2) กำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน (Complaint Management) 

 ส านักฯ มีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   ซึ่งหัวหน้าฝ่ายบริการฯ จะเป็นผู้กลั่นกรองเรื่องและ
ด าเนินการเบื้องต้น มีวิเคราะห์ประเด็นปัญหาและข้อร้องเรียน โดยจ าแนกเป็น 2 ประเภท คือ ข้อร้องเรียนที่
อยู่นอกเหนือการควบคุมและไม่สามารถแก้ไขได้และข้อร้องเรียนที่สามารถแก้ไขไดท้ันที ดังภาพ 3.2.1 
 ภาพ 3.2-1 กระบวนการจัดการข้องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

จ าแนก 2 ประเภท คือ ขอ้ร้องเรียนที่สามารถแก้ไขได้ทันทีและขอ้ร้องเรียนที่อยู่
นอกเหนือการควบคุมไม่สามารถแก้ไขได้ทันที 

- แก้ไขได้ทันที ด าเนินการแก้ไข ภายใน 1 วัน 
- แก้ไขไม่ได้ทันที หารอืผู้เกี่ยวข้อง พร้อมชี้แจงเหตุผลผู้ร้องเรียนภายใน 15 วัน 

แจ้งผลผู้ร้องเรียนโดยตรง/ติดบอร์ดเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ และแขวนในเว็บไซต์
ส านักฯ 

- ส ารวจความพึงพอใจที่ตอ่บริการของส านักฯ 
- จ านวนข้อรอ้งเรียนที่ลดลง 

แก้ไขข้อร้องเรียน 
(ฝ่ำยที่เกี่ยวข้อง) 

 

วิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
(หัวหน้ำฝ่ำยบริกำรฯ) 

 

รับฟังข้อร้องเรียน 
(ฝ่ำยบริกำรสำรสนเทศ) 

 

แจ้งผลผู้ร้องเรียน 

 

ประเมินผล 

 

 พึงพอใจ 

เก็บปญัหำที่พบเพื่อ
วิเครำะห์ต่อไป/KM 

 ปีการศึกษา 2558 ข้อร้องเรียนที่ส านักฯ ได้รับมากที่สุดคือ 
เ รื่ องผู้ ปฏิบั ติ ง าน หน้ าตาไม่ยิ้ มแย้ม   ขาดความกระตื อร้ น 
คณะกรรมการบริหารส านักฯ จึงมอบหมายให้ฝ่ายบริการฯ ทบทวน
แนวปฏิบัติงานให้กับผู้ปฏิบัติงานที่จุดบริการปีละ 2 ครั้ง และ
มอบหมายให้ฝ่ายสนับสนุนฯจัดอบรมหลักสูตรเรื่องจิตบริการ ให้กับ
บุคลากรส านักฯ ปีละ 2 ครั้ง นอกจากนี้ทุกวันศุกร์ เวลา 9.30-10.00 
น. จะมี KM MorningTalk ชาวบริการ เพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน
แก้ปัญหาการให้บริการ ดังนั้นในปีการศึกษา 2558 ผลการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของส านักฯ อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.35) 

พอใจ ไม่พอใจ 
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หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรจัดกำรควำมรู้ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร (Measurement Analysis, 
and Improvement of Organizational Performance) 

ก. การวัดผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Measurement) 

4.1ก(1) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร (PERFORMANCE MEASURES) และ 4.1ก(4) ควำม
คล่องตัวของกำรวัดผล (Measurement Agility) 

 ส านักฯ ท าการเลือกตัววัดโดย ผู้บริหาร และคณะกรรมการประกันคุณภาพพิจารณาคัดเลือกตัวชี้วัดที่
ส าคัญและส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรตามแผนกลยุทธ์ ผ่านกระบวนการทบทวนแผนกลยุทธ์ประจ าปี 
ส าหรับผลการด าเนินงานจากการปฏิบัติงานประจ า และการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการนั้น ผู้ปฏิบัติงาน
เป็นผู้ก าหนดตัวชี้วัด และหัวหน้าฝ่ายพิจารณาอีกครั้งก่อนน ามาใช้จริง โดยมีรอบของการรายงานผลการ
ด าเนินงานตามตัวชี้วัด ขึ้นกับชนิดและความจ าเป็นของข้อมูลแต่ละประเภท ดังรายละเอียดในตาราง 4.1-1 
 ตาราง 4.1-1 รอบของการรายงานผลการด าเนินงาน 

ประเภทข้อมูล/สำรสนเทศ รอบกำรรำยงำน ผู้รับผิดชอบ 
1. สถิติการให้บริการ รายเดือน หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
2. จ านวนทรัพยากรสารสนเทศ ราย 3 เดือน หัวหน้าฝ่ายพัฒนาฯ 
3. ข้อมูลทางการเงิน รายเดือน หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนฯ 
4. ข้อมูลบุคลากร ราย 6 เดือน หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนฯ 
5. รายงานผลการด าเนินงานตาม
แผนปฏิบัติการ 

ราย 6 เดือน หัวหน้าฝ่าย 

6. รายงานผลการด าเนินงานของ
คณะกรรมการชุดต่าง ๆ  

รายป ี ประธานคณะกรรมการ 

 นอกจากนี้หัวหน้าฝ่ายเป็นผู้ติดตามความก้าวหน้าของผลการด าเนินงาน หรือการทบทวนแผนปฏิบัติ
การแต่ละกิจกรรม   โดยสรุปผลและปัญหาน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ  ซึ่งก าหนดให้มี
การประชุมเดือนละครั้ง หรือมากกว่าเมื่อมีความจ าเป็นเร่งด่วน เพ่ือพิจารณาผลการด าเนินงานเป็นระยะ ๆ 
ตามความส าคัญและเร่งด่วนของตัววัด มีการประเมินความส าเร็จ ปัญหา อุปสรรค จัดล าดับความส าคัญ และ
หาแนวทางแก้ไข  
 เมื่อมีปัจจัยที่ ไม่คาดคิดทั้ งภายใน และภายนอกองค์กรเกิดขึ้น ส านักฯ  จะประชุมคณะ
กรรมการบริหารส านักฯ ทันที เพ่ือวางแผนรับมือกับสภาวการณ์ที่เกิดขึ้น และมีการแต่งตั้งผู้รักษาการแทน
ผู้อ านวยการตามล าดับชั้น เพ่ือเป็นผู้ตัดสินใจแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ทันท่วงที ในกรณีที่ผู้อ านวยการไม่อยู่ใน
พ้ืนที่  

4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Data) 

 คณะกรรมการบริหารส านักฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ ประชุมร่วมกันพิจารณาคัดเลือกคู่
เทียบ และประเด็นเทียบที่เป็นปัจจัยความส าเร็จของกลยุทธ์และสมรรถนะหลักขององค์กร ในปี 2558  ได้
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เทียบเคียงกับส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และมหาวิทยาลัยขอนแก่น ในประเด็นต่าง ๆ ดังกล่าวแล้ว
ใน 3.1ข(2) มีการวิเคราะห์ผลการเทียบเคียง น าเสนอผลการเทียบเคียงแก่คณะกรรมการประกันคุณภาพ เพ่ือ
พิจารณาปรับปรุงการท างานของส านักฯ และมีการน าผลการเทียบเคียงมาเป็นข้อมูลในการสร้างนวัตกรรม ดัง
แสดงผลการเปรียบเทียบ ในตาราง 7.1-2 

4.1ก(3) ข้อมูลผู้รับบริกำร (CUSTOMER Data) 

 ส านักฯ ได้รวบรวมเสียงของผู้รับบริการที่รับฟังผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังตาราง 3.1 -2 น าเสนอต่อที่
ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ เพ่ือพิจารณาแก้ไขปัญหา ปรับปรุง
การท างาน และสร้างนวัตกรรม ดังรายละเอียดการใช้ประโยชน์จากเสียงของผู้รับบริการในตาราง 3.1-3 

ข. การวิเคราะห์และทบทวนผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Analysis and Review) 

 ส านักฯ มีการทบทวนผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดในแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ โดยใช้วงจร
คุณภาพ PDCA เป็นเครื่องมือ โดยคณะกรรมการบริหารส านักฯ และคณะกรรมการพัฒนาระบบประกัน
คุณภาพ ตามรอบของการรายงานที่ก าหนดไว้ ส าหรับผลการปฏิบัติงานจากการท างานประจ า มีการทบทวน
โดยหัวหน้าฝ่าย เป็นรายเดือน 
 นอกจากนี้คณะกรรมการบริหารส านักฯ มีการวิเคราะห์แนวโน้มผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดส าคัญ 
ที่ส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กร ดังรายละเอียดในภาพ 7.2-3 

ค. การปรับปรุงผลการด าเนินการ (PERFORMANCE Improvement) 

4.1ค(1) กำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices)  

 คณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ มีการประชุมและค้นหาแนวปฏิบัติที่ดี โดยการ
วิเคราะห์วิธีปฏิบัติจากงานประจ าที่ด าเนินการได้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ส านักฯ มีแนว
ปฏิบัติที่ดีในด้านการให้การศึกษาผู้ใช้ แนะน าการใช้ห้องสมุดและบริการของห้องสมุด เรื่อง คู่มือปฐมนิเทศ
การใช้ห้องสมุดฉบับการ์ตูน ซึ่งได้รับรางวัลดีเด่นจากการน าเสนอผลงานทางวิชาการระดับชาติ PULINET ครั้ง
ที่ 5 พ.ศ. 2558  ณ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ทั้งยังมีหน่วยงานภายในและภายนอกสนใจมาศึกษาและร่วม
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ เพ่ือสามารถน าความรู้ไปใช้ประโยชน์ได้ ดูรายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่  http://goo.gl/et8tdw 

4.1ค(2) ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต (Future PERFORMANCE)  

 ส านักฯ วิเคราะห์แนวโน้มผลการด าเนินการในอนาคต โดยพิจารณาจากผลการด าเนินการ 3 ปี
ย้อนหลัง และการเทียบเคียงกับคู่เทียบ ค านวณเป็นผลการด าเนินการในอนาคตตามรายละเอียดในผลการ
ด าเนินการในภาพ 7.2-3 
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4.1ค(3) กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและสร้ำงนวัตกรรม (Continuous Improvement and 
INNOVATION) 

ส านักฯ น าการคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต และการพิจารณาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทาง
เทคโนโลยีและปัจจัยอื่น ๆ มาวิเคราะห์เพ่ือเป็นเป้าหมายของการด าเนินการของส านักฯ ผลจากการปรับปรุง
ผลการด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม มีดังนี้ 

1. ความร่วมมือกับศูนย์คอมพิวเตอร์ในการปรับปรุงโปรแกรมระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST เพ่ือ
พัฒนาคุณภาพบริการ เช่น การพัฒนา Application การค้นข้อมูลและบริการยืมต่อ การจอง
ทรัพยากรห้องสมุดของระบบ ALIST ผ่านระบบ Smartphone ที่ใช้ระบบปฏิบัติการ Open Source และ
พัฒนาระบบยืมอัตโนมัติ 

2. การเพ่ิมความพึงพอใจผู้รับบริการโดยการพัฒนาโปรแกรมประเมินความพึงพอใจในบริการด้วย 
Tablet (จาก 3.1ข) 

4.2 กำรจัดกำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ (Knowledge Management, 
Information, and Information Technology) 

ก.ความรู้ขององค์กร (Organizational Knowledge) 

4.2ก(1) กำรจัดกำรควำมรู้ (Knowledge Management) และ (2) กำรเรียนรู้ระดับองค์กร 
(Organizational LEARNING) 

 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ เพ่ือจัดท าแผนและสร้างบรรยากาศให้
เอ้ือต่อการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ รวมทั้งสร้างเครือข่ายความรู้กับองค์กรอ่ืนเพ่ือจะได้น าองค์ความรู้ที่ได้มาใช้ใน
การบริหารจัดการสู่วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรต่อไป  
 จากการศึกษาและอบรมเกี่ยวกับกระบวนการจัดการความรู้ คณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการ
ความรู้ ได้ทบทวนและประยุกต์วิธีการจัดการความรู้ของส านักฯใหม่ ดังตาราง 4.2-1 
 ตาราง 4.2-1  วิธีการจัดการความรู้ของส านักฯ 

กระบวนกำร
จัดกำรควำมรู้ 

กิจกรรม/กำรด ำเนินกำร 
วิธีกำรสู่

ควำมส ำเร็จ 
ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

กำรจัดกำรและ
ถ่ำยทอด
ควำมรู้ 

1. การบ่งช้ี
ความรู ้

ก าหนดความรู้ที่ส าคญั ประชุม พูดคุย 
แลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 

ต.ค.58 ผู้บริหาร 1.ก าหนดความรู้ที่
จ าเป็น 

2.ถ่ายทอด
แลกเปลีย่น
ความรู ้

3.วิเคราะห์
ทบทวน
ปรับปรุง 

4.จัดเก็บ 

2. สร้างและ
แสวงหาความรู ้

รวบรวมความรู้จากแหล่งต่าง 
ๆ เช่น การอบรม คู่มือ
ปฏิบัติงานวิจัย 
Benchmarking 

ประชุม 
อบรม/สัมมนา 
อีเมล 
อินทราเน็ต 

ต.ค.58-
ก.ย.59 

ผู้บริหารและ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู ้

3. ประมวลและ 
กลั่นกรองความรู้
ให้เป็นระบบ 

จัดเก็บองค์ความรู้และพัฒนา
คลังความรู้ใหเ้ป็นระบบ 

ประชุม  ธ.ค.58-
ก.ย.59 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู ้
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กระบวนกำร
จัดกำรควำมรู้ 

กิจกรรม/กำรด ำเนินกำร 
วิธีกำรสู่

ควำมส ำเร็จ 
ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

กำรจัดกำรและ
ถ่ำยทอด
ควำมรู้ 

4. การเข้าถึง ปรับปรุงเครื่องมือเพื่อให้
บุคลากรเข้าถึงความรู้ที่
ต้องการได้ง่ายและสะดวก 

พัฒนาระบบ มิ.ย.-ก.ย.
59 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบ
การจัดการ
ความรู้ 

5. การ
แลกเปลีย่น
เรียนรู ้

กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  ประชุม/อบรม 
แลกเปลีย่นความ
คิดเห็น 
อีเมล 
อินทราเน็ต 

ต.ค.58-
ก.ย.59 

ส านักฯ และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู้ 

6. การเรียนรู ้ น าความรู้ที่ได้มาใช้ในการ
พัฒนางาน เช่น  ทีมพัฒนา 
ALIST น าความรู้จากการ
สัมนามาพัฒนาเพิ่มเติมตาม
ความต้องการของผู้ใช้  

ประชุม/สัมมนา 
อบรม 
Line group 
PSU Cat tool 

พ.ย.58-
ก.ย.59 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู้  

 การจัดการความรู้ระดับบุคคล ส านักฯ มีนโนบายให้บุคลากรที่เข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา ให้น า
ความรู้กลับมาถ่ายทอดแก่เพ่ือนร่วมงาน ผ่านการพูดคุย การประชุม อีเมล เป็นต้น     ภาย ในฝ่ า ย  มี ก า ร
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่านกิจกรรม เช่น Morning Talk ของฝ่ายบริการ    T-talk ของฝ่ายพัฒนาฯ รวมทั้งชุมชน
นักปฏิบัติ (CoPs) ของแต่ละฝ่ายอีกด้วย นอกจากนั้นยังจัดประชุม/สัมมนาแลกเปลี่ยนเรียนรู้การใช้ระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ร่วมกับพันธมิตร/คู่ความร่วมมือที่เป็นห้องสมุดคณะและทีมงานพัฒนาระบบ ALIST 
จากศูนย์คอมพิวเตอร์ เพ่ือให้ผู้ใช้งานระบบฯ เห็นความก้าวหน้าและพัฒนาการของระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 
และมีโอกาสแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  ประสบการณ์ รวมถึงข้อเสนอแนะ ความต้องการเพ่ิมเติมแก่ผู้พัฒนา
ระบบฯ  เพ่ือผู้พัฒนาระบบฯ จะได้น าข้อมูลไปปรับปรุงระบบให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานและ
ผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น นับเป็นช่องทางในการแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ทั้งด้านบริการ การปฏิบัติงาน
และหาแนวทางการแก้ปัญหาร่วมกัน เพ่ือการท างานและบริการที่เป็นเลิศ 
 ส านักฯ จัดเก็บองค์ความรู้ที่ได้ เช่น รายงานการประชุม ข้อสรุปการแลกเปลี่ ยนเรียนรู้ แนวทางการ
ปฏิบัติงาน แผนงาน ฯลฯ ไว้ในอินทราเน็ตเพ่ือความสะดวกในการน ามาใช้งานของบุคลากรและบริหารจัดการ
องค์กรต่อไป   

ข.ข้อมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Data, Information, and Information 
Technology) 

4.2ข(1) คุณลักษณะของข้อมูลและสำรสนเทศ (Data and Information Properties) และ 
(2) ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ (Data and Information Availability) 

 ส านักฯ จัดให้มีการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศในเซิร์ฟเวอร์ ผ่านทางระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ โดยมี
ผู้รับผิดชอบน าเข้า ตรวจสอบข้อมูล และเข้าถึงข้อมูลได้ตามสิทธิ์ที่ก าหนดไว้ ดังตาราง 4.2-1 
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 ตาราง 4.2-1 ผู้รับผิดชอบข้อมูล/สารสนเทศส าคัญ 

ข้อมูล/สำรสนเทศ ผู้น ำเข้ำและ
ตรวจสอบข้อมลู 

ผู้สำมำรถเข้ำถึงข้อมลู ควำมถี่ในกำร
ตรวจสอบข้อมลู 

ล ำดับชั้นควำมลบั 

1. ข้อมูลทางการบริหาร ฝ่ายสนับสนุนฯ 
   1.1 ข้อมูลทางการเงิน นักวิชาการเงิน -คณะกรรมการบริหารส านักฯ 

-นักวิชาการเงิน 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายวัน สูงสุด 

   1.2 ข้อมูลการ
บริหารงานบุคคล 

จนท.บุคคล -คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-จนท.บุคคล 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายเดือน ปานกลาง 

   1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับ
พัสดุ ครภุัณฑ ์

นักวิชาการพัสดุ -คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-นักวิชาการพัสดุ 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายเดือน ปานกลาง 

2. ข้อมูลการให้บริการ
สารสนเทศ 

ฝ่ายบริการฯ 

   2.1 ข้อมูลสมาชิก ผู้ ให้บริการยืม-
คืน 

-คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-บรรณารักษ์บริการตอบค าถาม 
-ผู้ให้บริการยืม-คืน 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายเดือน 
 

ต่ า 

   2.2 ข้อมูลการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ 

ผู้ ให้บริการยืม-
คืน 

-คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-บรรณารักษ์บริการตอบค าถาม 
-ผู้ให้บริการยืม-คืน 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายเดือน ต่ า 

   2.3 สถิติการใช้
ห้องสมุด 

จ น ท . /
บรรณารักษ์ฝ่าย
บริการ 

-คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-จนท./บรรณารักษ์ฝ่ายบริการ 
-โปรแกรมเมอร์ 

รายเดือน ต่ า 

3. รายงานผลการ
ด าเนินการตามตัวช้ีวัดใน
แผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ 

คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

-คณะกรรมการบริหารส านักฯ 
-คณะกรรมการประกันคุณภาพ 

ตามก าหนดของ
แต่ละตัวช้ีวัด 

ต่ า 

4.2ข(3) คุณลักษณะของฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ (Hardware and Software Properties) 

 ส านักฯ ก าหนดผู้รับผิดชอบดูแลฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้ภายในส านักฯ มีการติดตาม ทบทวน
และปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพ่ือให้มั่นใจในระบบที่เกี่ยวข้องว่ามีความเชื่อถือได้ ปลอดภัย และใช้งาน
ง่าย ดังตาราง 4.2-2   
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 ตาราง 4.2-2  วิธีการท าให้ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความเชื่อถือได้ ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

วิธีกำรท ำให้เชื่อถือได้ วิธีกำรท ำให้ปลอดภัย วิธีกำรท ำให้ใช้งำนง่ำย 
บุคลำกรที่
รับผิดชอบ 

ฮำร์ดแวร์ 
1. ตรวจสอบดูแลและ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์อย่างสม่ าเสมอ 
2. มีคอมพิวเตอร์ส ารองใน
กรณีที่คอมพิวเตอร์ที่ใช้งาน
เกิดขัดข้อง 
3. เปลี่ยนคอมพิวเตอร์ตาม
อายุการใช้งานผ่านระบบ
การเช่าของส านักฯ ทุก 3 ป ี

- มีเครื่องส ารองไฟและมีระบบ
ส ารองข้อมูล 
-  มี  Password ในการ เข้ า ใ ช้
เครื่อง 
- ท าการตรวจสอบดูแลรักษา
เครื่องมือเป็นประจ าก่อนเปิด
เทอม และมีแบบบันทึกปัญหา
ในแต่ละห้องที่มีเครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ 
- มีระบบป้องกันผู้ไม่หวังดีกับ
ร ะ บ บ ข้ อ มู ล  ( Permission 
access) 
- จ ากัด IP address ในการเข้า
ระบบเครือข่าย (Application 
filter) 

- พิมพ์ป้ายวิธีใช้งาน ณ จุดที่มีเครื่องมือ
ติดตั้งอยู่ 
- มีเอกสาร/คู่มือการใช้งาน สามารถ
ศึกษาได้ด้วยตนเอง 
- มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าในการใช้
งาน 
-  เ ลื อกซื้ ออุ ปกรณ์ที่ ต ร งกั บความ
ต้องการในการใช้งาน แต่มีวิธีการใช้งาน
ที่ง่ายไม่ซับซ้อน  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ซอฟต์แวร์ 
1. ใช้ Software มีลิขสิทธิ์
ถูกต้อง 
2. ใช้ Software open 
source  
3. พัฒนาระบบฐานข้อมูล
และโปรแกรมการ
ประยุกต์ใช้งานเพื่อจัดเก็บ
และสะดวกต่องานประจ า
ทุก 6 เดือน 
4. ร่วมมือกับศูนย์
คอมพิวเตอร์ในการพัฒนา
โปรแกรมห้องสมดุอัตโนมตั ิ
5. ตรวจสอบการท างานของ
ระบบส ารองข้อมูล ทดสอบ
การคืนสภาพของข้อมูลบน
ระบบจ าลองทุก 6 เดือน 

-  Update software ใ ห้ เ ป็ น 
version ปัจจุบัน  
- ยืนยันตัวตนด้วยการเข้ารหัส 
-  มี โปรแกรมป้องกัน  ไ วรัส
คอมพิวเตอร์และระบบป้องกัน
ภั ยคุ กคามทางอินเตอร์ เน็ต 
(Firewall) 
- ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ศูนย์
คอมพิวเตอร์ในการดูแลระบบ
เครือข่ายและการป้องกันความ
ปลอดภัย 
- มีกระบวนการส ารองข้อมูล
แบบอัตโนมัติ ส าหรับระบบงาน
ต่าง ๆ เช่น website ส านักฯ 
คลังปัญญามหาวิทยาลัย ระบบ
การเงิน ระบบงานพิมพ์เป็นต้น 
ข้อมูลของระบบงานเหล่านี้ถูก
บันทึกไว้ในแหล่งเก็บข้อมูลอย่าง
น้อยสองชุด และพร้อมคืนสภาพ
เมื่อเกิดเหตุขัดข้อง 

- ออกแบบ Website ให้มีลักษณะง่าย
ต่อการใช้งาน  
- ใช้บัญชีรายชื่อและรหสัผ่านชุดเดียวใน
การเข้าถึงข้อมูลหรือโปรแกรมที่มกีาร
จ ากัดสิทธิการใช้งาน 
- มีระบบตรวจสอบความถูกต้องของ
เส้นทางเว็บไซต์ต่างๆ แบบอัตโนมตัิและ
แบบแจ้งมาจากผูร้ับบริการ 
- จัดท าเอกสารต่าง ๆ เช่น คู่มือการใช้
งานระบบต่างๆ วิธีการ/รายละเอยีดค่า
ต่างๆ ท่ีใช้ในการติดตั้ง ซอฟต์แวร์
ประเภท open source  และเอกสาร
ประกอบอ่ืน ๆ ไว้อย่างเป็นระบบ 
- มีการอบรมน าเสนอวิธีการใช้งานผ่าน 
Youtube หรือการน าเสนอแบบกลุ่ม  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
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4.2ข(4) ควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน (Emergency Availability) 

 ในกรณีฉุกเฉิน เพ่ือท าให้มั่นใจว่า ข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความ
พร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง ส านักฯ จึงมีการวิเคราะห์ความเสี่ยงของข้อมูลและสารสนเทศ พร้อมก าหนดวิธีการ
ป้องกัน ดังตาราง 4.2-3 
 ตาราง 4.2-3 การป้องกันความเสี่ยงของข้อมูลและสารสนเทศ 

ปัจจัยเสี่ยง ผลกระทบ กำรป้องกัน ผู้รับผิดชอบ 
1. ไฟฟ้าดับ -ผู้ ปฏิบัติ งานไม่สามารถ

ท างานหรือให้บริการได้
อย่างต่อเนื่อง 
-สูญเสียข้อมูล 

-ติดตั้งระบบส ารองไฟฟ้า หรือ UPS ให้
มีความจุเพียงพอต่อการให้บริการที่
ต่อเนื่อง หรือเพียงพอที่จะท าการ
บันทึกข้อมูล  
-ตดิตั้งระบบส ารองไฟฟ้าชนิดความจุสูง 
ให้กับเครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการยืม
คืน อุปกรณ์เครือข่ายคอมพิวเตอร์ และ
เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสามารถจ่าย
กระแสไฟฟ้าได้หลังเกิดไฟฟ้าดับได้เป็น
เวลา 50 นาทีถึง 1 ช่ัวโมง ต่อเนื่อง 
 - มีจุดเช่ือมต่อส ารองจากจุดให้บริการ
ยื ม คื น ช้ั น  3  ไ ป ยั ง อ า ค า ร ค ณ ะ
วิทยาศาสตร์กรณีระบบเครือข่ายจาก
ภายนอกอาคารลม่  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

2. ฮาร์ดแวร์เสีย -ผู้ ปฏิบัติ งานไม่สามารถ
ท างานหรือให้บริการได้
อย่างต่อเนื่อง 
-สูญเสียข้อมูล 

- ตรวจสอบอายุการใช้งานของอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ทุก 6 เดือน 
- จัดซื้อครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์โดยดูจาก
ข้อมูลการส ารวจอายุการใช้งานทุกๆ 
รอบปีงบประมาณ 
 - จัดเก็บคอมพิวเตอร์ที่ครบอายุการใช้
งานแต่ยังสามารถใช้งานได้เพื่อเปน็
เครื่องส ารอง  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

3. ไวรัสคอมพิวเตอร์ -  ท า ใ ห้ ข้ อ มู ล ใ น ร ะ บ บ
คอมพิวเตอร์เสียหาย 
- เครื่องคอมพิวเตอร์ท างาน
ผิดปกติ  
-  แพร่กระจายเพื่อสร้าง
ความเสียหายไปยังเครื่อง
ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ ใ น ร ะ บ บ
เครือข่าย...  
-  ท าลายข้อมูลในเครื่อง 
คอมพิวเตอร์ desktop และ
เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย 

- จ ากัดขอบเขตการเช่ือมต่อเครื่อง
คอมพิวเตอร์ภายในเครือข่าย ตาม
ประเภทการใช้งาน 
- เครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการ
ไ ด้ ติ ด ตั้ ง ซ อ ฟ ต์ แ ว ร์ ที่ ท า ห น้ า ที่  
recovery ระบบปฏิบัติการให้กลับมา
เหมือนตอนติดตั้งระบบใหม่ทุกครั้ง  
- เ ค รื่ อ ง ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์ ส า ห รั บ
ผู้ปฏิบัติงาน มีการปรับระบบปฏิบัตกิาร
อยู่เสมอ ปิดช่องทางการแพร่กระจาย
ของไวรัสคอมพิวเตอร์  ด้วยการให้
ความรู้  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
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ปัจจัยเสี่ยง ผลกระทบ กำรป้องกัน ผู้รับผิดชอบ 
ไ ม่ ส ามารถกู้ ข้ อมู ลที่ ถู ก
ท าลายแล้วคืนกลับมาได้  

- วางแผนการปรับปรุงระบบปฏิบัติการ
แ ล ะ ปิ ด ช่ อ ง โห ว่ ต่ า ง ๆ  ต า ม รอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม  
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หมวด 5 กำรมุ่งเน้นบุคลำกร 
(Workforce Focus) 

5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร (Workforce Environment)  

ก. ขีดความสามารถและอัตราก าลังบุคลากร (Workforce Capability and Capacity) 

5.1ก(1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง (Capability and Capacity) 

 คณะกรรมการบริหารส านักฯ ประชุมเพ่ือประเมินอัตราก าลังบุคลากรที่สอดคล้องกับปริมาณงานทั้ง
ในปัจจุบันและในอนาคต โดยวิธีการก าหนด/ทบทวน เพ่ือทดแทนต าแหน่งที่เกษียณอายุราชการ ลาออก หรือ
ต้องการอัตราเพ่ิมใหม่ โดยให้ฝ่ายที่รับผิดชอบภารกิจก าหนดคุณสมบัติของต าแหน่งที่ต้องการ ซึ่งพิจารณาจาก
ภาระงานและค าบรรยายลักษณะงานที่ต้องการ แล้วก าหนดคุณสมบัติ ระดับการศึกษา สาขาวิชา และ
ความสามารถพิเศษ ในแต่ละต าแหน่ง เพ่ือน ามาจัดท าอัตราก าลังและเสนอกรอบอัตราก าลังต่อมหาวิทยาลัย 
ตามโครงสร้างแผนอัตราก าลังระยะ 4 ปี และทบทวนทุก 1 ปี พร้อมทั้งมีนโยบายให้บุคลากรทุกคนจัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงาน รวมถึงการส่งบุคลากรไปพัฒนาทักษะด้านการจัดการ  เพ่ือลดเวลาท างานให้น้อยลง โดยได้
ผลผลิตเท่าเดิมหรือเพ่ิมข้ึน 
 คณะกรรมการบริหารส านักฯ ร่วมกับบุคลากร ใช้ที่ประชุมบุคลากรประจ าเดือนประชุมร่วมกัน
ก าหนดสมรรถนะของกลุ่มสายงาน และหาตัวร่วมที่เป็นสมรรถนะหลักของส านักฯ  โดยแต่งตั้งคณะกรรมการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วย ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ หัวหน้าฝ่ายทั้ง 3 ฝ่าย และตัวแทน
จากฝ่าย ๆ ละ 2 คน ก าหนดเกณฑ์การประเมินโดยค านึงถึงความเหมาะสมตามแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น
และระยะยาวของส านักฯ และก าหนดเครื่องมือและตัวชี้วัดในการด าเนินการเรื่องความเหมาะสมของ
อัตราก าลัง ประกอบด้วยแบบฟอร์มการประเมินผลการปฏิบัติงานที่ก าหนดโดยมหาวิทยาลัย  
 ส านักฯ ได้ด าเนินการตามขั้นตอนการประเมินตามรูปแบบที่มหาวิทยาลัยก าหนดทุกประการ ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนดปีละ 2 ครั้ง คือช่วงเดือนสิงหาคม และเดือนมีนาคมของทุกปี 
 ส านักฯ วิเคราะห์ข้อมูลบุคลากรที่มีอยู่น ามาจัดระบบงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ และ
ความถนัด ตลอดจนมีการประชุมวางแผนพัฒนาส าหรับการประเมินขีดสมรรถนะของบุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ 
โดยการพิจารณาจาก Job Description, แบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) การสอบถามและสัมภาษณ์
บุคลากร และผลการประเมินการปรับปรุงงานของบุคลากรรายบุคคล 
 สรุปส านักฯ มีวิธีการประเมินความต้องการขีดความสามารถและอัตราก าลัง รวมทั้งทักษะสมรรถนะ
และก าลังบุคลากรที่มีอยู่ โดยมีแนวทางปฏิบัติ ดังนี้ 
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5.1ก(2) บุคลำกรใหม่ (New Workforce Members) 

 ส านักฯ มีกระบวนการรับสมัคร คือ ก าหนดคุณสมบัติประจ าต าแหน่งที่จะรับตามตาราง 1.1 และ
คัดเลือกโดยการสอบข้อเขียนที่สะท้อนถึงทักษะที่ต้องการ และสัมภาษณ์ โดยเปิดโอกาสให้บุคคลทั่วไปที่มี
คุณสมบัติตามต าแหน่งที่ต้องการมีโอกาสเข้ารับการคัดเลือกโดยเท่าเทียมกัน  
 ในด้านการธ ารงรักษาบุคลากรใหม่นั้น ส านักฯ ได้จัดด าเนินการดังนี้ 
 1. มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่ เพ่ือสร้างความเข้าใจในภารกิจของส านักฯ และรายละเอียดต่าง ๆ 
เกีย่วกับสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการ อันพึงมีพึงได้จากการท างาน 
 2. มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเป็นหลัก มีระบบพ่ีเลี้ยงคอยสอนงานให้บุคลากรใหม่ 
และเปิดโอกาสให้บุคลากรใหม่ได้เรียนรู้งานเพ่ิมเติมโดยการเลือกท างานข้ามสายงานได้ตามความสนใจ เพ่ือ
ช่วยพัฒนางานของส านักฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 3. เน้นความยืดหยุ่นของการท างาน โดยให้บุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงาน
ได้เองโดยค านึงถึงขอบเขตที่เหมาะสม อีกทั้งยังส่งเสริมให้บุคลากรน าผลการประเมินความพึงพอใจในการจัด
โครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ จากผู้รับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จยิ่งขึ้น 
 4. มีการประเมินขีดความสามารถของบุคลากรรายบุคคล 2 ครั้งต่อปี เพ่ือพิจารณาความดีความชอบ
ในการเลื่อนขั้นเงินเดือน เพ่ิมค่าจ้าง และต่อสัญญาจ้าง 
 5. ก าหนดเส้นทางความก้าวหน้าของต าแหน่ง ตามเกณฑ์ของมหาวิทยาลัย โดยศึกษาโครงสร้างของ
ส านักฯ และต าแหน่งงาน วิเคราะห์งาน และวิเคราะห์ความสามารถในงาน ตลอดจนก าหนดหลักเกณฑ์และ
มาตรฐานต าแหน่งงาน และกระจายความรู้ต่าง ๆ เหล่านี้ให้บุคลากรรับทราบอย่างทั่วถึงผ่านทางระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และเอกสารสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 

กำรวิเครำะห์งำน 
(สมรรถนะหลักของ
ส ำนักฯ, สมรรถนะ
หลักของกลุ่มงำน) 

 

กำรวิเครำะห์
บุคลำกร 

(ขีดควำมสำมำรถรำย 
บุคคล, จัดระบบงำน/
กลุ่มงำนที่เหมำะสม
,แผนพัฒนา 

กำรวิเครำะห์องค์กร 
(วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ภำรกิจ) 

 

กำรวิเครำะห์ต ำแหน่ง 
(สมรรถนะกลุ่มงำน, 

ภำระงำน,ควำมจ ำเป็น
เร่งด่วน) 
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 ส านักฯ จัดให้มีสวัสดิการต่างๆ โดยมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน บริหารค่าตอบแทน อย่างเป็น
ธรรม โดยบุคลากรสาขาขาดแคลนก็จะได้รับเงินตอบแทนเพ่ิมขึ้น เช่น เงินสมนาคุณสาขาขาดแคลน เดือนละ 
2,000 บาท เป็นเงินตอบแทนตามสมรรถนะเมื่อผ่านการทดลองปฏิบัติงาน 6 เดือนแล้ว และผลการประเมิน
อยู่ในเกณฑ์ดี ส านักฯ เปิดรับบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ ซึ่งมีความหลากหลาย เช่น ทางศาสนา 
วัฒนธรรม ภูมิล าเนา และสถาบันการศึกษา รวมทั้งระดับการศึกษาที่แตกต่างกันตั้งแต่ระดับประกาศนียบัตร
วิชาชีพจนถึงระดับปริญญาโท ซึ่งท าให้ส านักฯ มั่นใจว่า บุคลากรที่มีความหลากหลายสามารถสะท้อนความ
หลากหลายทางความคิด ทางวัฒนธรรม ได้เป็นอย่างดี โดยวัดได้จากสถิติการลาออกของบุคลากรของส านักฯ 
ซึ่ง ในรอบ 10 ปี พบว่ามีการลาออกเพียง 2 คน ด้วยเหตุผล ได้รับต าแหน่งที่สูงขึ้นจากหน่วยงานอ่ืน และอีก
หนึ่งคน มีภาระต้องรับผิดชอบทางครอบครัว 

5.1ก(3) กำรท ำงำนให้บรรลุผล (Work Accomplishment) 

 ส านักฯ ใช้ระบบท างานเป็นทีม และทีมแบบข้ามสายงาน มีการก าหนดภาระหน้าที่หลักของบุคลากร
ทุกคนให้สอดคล้องตามสายงาน เพ่ือไม่ให้เกิดความซ้ าซ้อนหรือการขาดแคลนงาน ขณะเดียวกันก็ส่งเสริมให้
เกิดระบบการท างานเป็นทีมแบบข้ามสายงาน เพ่ือให้บุคลากรได้มีส่วนร่วมรับรู้ ร่วมคิดวางแผน และร่วมกัน
รับผิดชอบงานต่าง ๆ อย่างทั่วถึง สามารถช่วยเหลือและท างานทดแทนกันได้ในยามจ าเป็น ผลการด าเนินงาน
โดยใช้ระบบทีมนอกจากจะช่วยพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถที่หลากหลาย และรอบ
ด้านแล้ว ยังส่งผลดีต่อการด าเนินงานของส านักฯ ให้มีความคล่องตัวสูง เกิดเป็นทีมงานที่มีความสามัคคีและมี
พลังสร้างสรรค์ สามารถขับเคลื่อนโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่องและบรรลุผลส าเร็จเกินความ
คาดหมายของลูกค้าและผู้รับบริการทุกกลุ่ม 

5.1ก(4) กำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร (Workforce Change Management) 

 ส านักฯ มีการจัดการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร โดยมีการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานและกระบวนการ
ท างานที่ส าคัญ การพัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ มีแผนการหมุนเวียนงาน การส่งเสริมให้บุคลากร
พัฒนานวัตกรรมการท างาน อบรม สัมมนา ดูงานและศึกษาต่อเพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมรองรับความ
เปลี่ยนแปลง  
 ส านักฯ ให้บุคลากรด าเนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน พัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ 
หมุนเวียนงาน โครงการพ่ีเลี้ยง (เน้นบุคลากรที่เกษียณถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์แก่บุคลากรรุ่นหลัง) 
จะมีการประชุม เฉลี่ย 2 เดือน/ครั้ง และมีการอบรมบุคลากรเกี่ยวกับความรู้ วิทยาการใหม่ ๆ 
 ส านักฯ มีความต้องการขีดความสามารถและอัตราก าลัง โดยมีแนวทางดังนี้ 

1. การวิเคราะห์องค์กร ผู้บริหารและบุคลากรประชุมทบทวนแผนปฏิบัติการประจ าปีงบประมาณ
ล่วงหน้า เพ่ือวิเคราะห์และหาข้อสรุปการด าเนินงานที่สอดคล้องกับภารกิจ วิสัยทัศน์ อัตราก าลัง และสายงาน
ของบุคลากร 

2. การวิเคราะห์งาน ส านักฯ มีการประชุมร่วมกันเพ่ือก าหนดสมรรถนะของกลุ่มสายงาน 
(Functional Competency) และหาตัวร่วมที่เป็นสมรรถนะหลัก (Core Competency)  
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3. การวิเคราะห์ต าแหน่ง โดยการวิเคราะห์จากมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง แบ่งระดับปฏิบัติงาน
ออกเป็น 3 ระดับ คือ ระดับต้น (ลูกจ้างประจ า) ระดับกลาง (พนักงานเงินรายได้ ผู้ปฏิบัติงานช านาญงาน) 
ระดับสูง (พนักงานมหาวิทยาลัย ช านาญการ ช านาญการพิเศษ) 

4. การวิเคราะห์บุคคล ประเมินขีดสมรรถนะของบุคลากรในกลุ่มสายงานต่าง ๆ โดยพิจารณาจาก Job 
Description, แบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR), การสอบถามและสัมภาษณ์ 
 ปัจจัยที่เป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนี้  
 1. การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับ
เทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงนั้น จะต้องมีผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยอ้อม เช่น อาจจะต้องมีการให้ความรู้
เกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยี หรืออาจจะต้องมีการปรับจ านวนบุคลากรให้เหมาะสมการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี 
เป็นต้น ดังนั้น จึงเป็นสาเหตุที่จะต้องมีการวางแผนทรัพยากรมนุษย์ให้เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงทาง
เทคโนโลยี 
 2. การเกษียณ/การเลื่อนต าแหน่ง/การโยกย้าย ของบุคลากร 
 ส านักฯ มีแผนการส ารวจความต้องการของบุคลากร 3 ปี/ครั้ง ซึ่งในปีการศึกษา 2555 ได้มีการส ารวจ
ความต้องการบุคลากร ดังนี้ 
 1. ความต้องการด้านการฝึกอบรมเพ่ือน ามาพัฒนางาน 
  หลักสูตรฝึกอบรมโดยส านักฯ เป็นผู้จัด 
  หลักสูตรที่บุคลากรต้องการฝึกอบรม โดยสอดคล้องกับภาระงานประจ า หรือเป็นส่วนหนึ่งของ
ภารกิจส านักฯ  
 2. ความต้องการด้านสวัสดิการของบุคลากรที่พึงจะได้รับจากส านักฯ 
 3. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 ส านักฯ มีแนวทางในการวิเคราะห์ปริมาณงาน (Work Load Analysis) เป็นการพยากรณ์/คาดคะเน
เกี่ยวกับปริมาณงานที่จะท าในอนาคต แล้ววิเคราะห์ปริมาณงานต่อคนที่จะสามารถท าได้ในช่วงระยะเวลาที่
ก าหนดและปรับเปลี่ยนออกมาในรูปของจ านวนบุคลากรที่ต้องการ (ซึ่งอยู่ระหว่างด าเนินการ)  

ข้อมูลที่ใช้พิจารณาในการวิเคราะห์ปริมาณงาน เช่น  
 1. ปริมาณงาน (ปัจจุบันและอนาคต) 
 2. ปริมาณงานที่บุคลากรคนหนึ่งต้องรับผิดชอบ 
 3. ความสามารถของบุคลากรในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ (มาตรฐาน) 

ยกตัวอย่างเช่น การวิเคราะห์โสตทัศนวัสดุ ซึ่งผู้รับผิดชอบจะเกษียณในปี 2559 ส านักฯ ได้ด าเนินการ 
เกลี่ยงานให้ฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศเป็นผู้รับผิดชอบงานในส่วนนี้  
 ส านักฯ มีการวางแผนบุคลากรเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยปลูกฝังและสร้างทัศนคติในการท างาน 
เช่น 
 1. มีวินัย ตรงต่อเวลา การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การรักษาความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ท างาน 
(มีคณะกรรมการ 5 ส เป็นผู้ควบคุมดูแล) 
 2. ความตั้งใจที่จะร่วมมือกันท างานเป็นทีม (ด าเนินการในรูปของคณะกรรมการต่าง ๆ) 
 3. การเสนอความคิดเพ่ือหน่วยงาน (มีการประชุมบุคลากร เดือนละ 1 ครั้ง) 
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 4. การเสนอข้อคิดเห็นเพ่ือปรับปรุงงาน รวมทั้งความเต็มใจที่จะยอมรับงานเพ่ิมหรือการท างานนอก
เวลา (มีการประชุมฝ่ายของแต่ละฝ่าย เฉลี่ยเดือนละ 1 ครั้ง) 

ข.บรรยากาศการท างานของบุคลากร (Workforce Climate) 

5.1ข(1) สภำพแวดล้อมกำรท ำงำน (Workplace Environment) 

 ส านักฯ มอบหมายให้คณะกรรมการ 5 ส เป็นผู้รับผิดชอบ ด าเนินการและให้ความส าคัญต่อสุขภาพ  
ชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกทั้งจัดสภาพแวดลอม ใหเอ้ือตอการท างาน เพ่ือกระตุนใหเกิด
บรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดและเปาประสงคในการปรับปรุงบรรยากาศการท างานของบุคลากร คือ 
สภาพแวดลอมในการท างานที่ดี บุคลากรมีความสุขในการท างาน ลดการเกิดอุบัติเหตุและอุบัติภัยในหน่วยงาน
ใหมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ตามแผนดังนี้ 

ปัจจัย วิธีกำรส่งเสริม ตัวชี้วัด เวลำ ผู้รับผิดชอบ 

ด้านอาชีวอนา
มัยและความ
ปลอดภัย 

รณรงค์ให้ท า 5 ส บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 30 นาที/สัปดาห ์ คณะกรรมการ 5 ส 
ตรวจสุขภาพประจ าป ี บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี หน.ฝ่ายสนับสนุนฯ 
สนับสนุนและส่งเสริมให้
บุคลากรออกก าลังกาย 

บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 ทุกวัน คณะกรรมการสร้าง
สุของค์กร 

ติดตั้งกล้องวงจรปดิ ความปลอดภัยร้อยละ 95 ตลอด 24 ช่ัวโมง คณะกรรมการ 5 ส 
การฝึกซ้อมแผนอัคคภีัย บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี คณะกรรมการ 5 ส 
ระบบการยืนยันตัวตน ข้อมูลถูกต้องร้อยละ 90 ตลอด 24 ช่ัวโมง ผู้ดูแลระบบ 

ด้านความสุข
ในการท างาน 

จัดกิจกรรมสร้างความสุข
ของบุคลากรตามนโยบาย 
Happy Workplaceของ
มหาวิทยาลยั 

บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี คณะกรรมการสร้าง
สุของค์กร 

ปรับปรุงภูมิทัศน์ ความพึงพอใจร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี คณะกรรมการ 5 ส 
ด้านอุปกรณ์
และสิ่งอ านวย
ความสะดวก
ในการท างาน 

มีเครื่องมืออุปกรณ์ที่เอื้อต่อ
การท างาน 

ความพึงพอใจร้อยละ 80 ตลอดเวลาท างาน คณะกรรมการ 5 ส 

5.1ข(2) นโยบำยกำรบริกำรและสิทธิประโยชน์ (Workforce Benefits and Policies) 

 ส านักฯ มีนโยบายการบริการด้านสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากร แบ่งเป็นด้านสวัสดิการ 
และสิทธิประโยชน์ โดยแบ่งบุคลากรออกเป็นกลุ่ม 4 กลุ่ม ดังนี้ 
 1. กลุ่มผู้บริหาร ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ/รองผู้อ านวยการ  

2. กลุ่มข้าราชการ ประกอบด้วย ระดับช านาญการ/ช านาญการพิเศษ 
3. กลุ่มปฏิบัติการ ประกอบด้วย พนักงานมหาวิทยาลัย/พนักงานราชการ 
4. กลุ่มปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ระดับช านาญงาน/พนักงานเงินรายได้/ลูกจ้างประจ า 

 บุคลากรส่วนใหญ่ได้รับสวัสดิการ/สิทธิประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพประจ าปี, ประกันอุบัติเหตุ, 
ค่าใช้จ่ายเจ้าภาพงานศพบุคลากรสายตรง, บ้านพัก/ที่อยู่อาศัย และการกู้ยืมเงินกองทุนส านักฯ 
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5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร (Workforce Engagement) 

ก. ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร (Workforce Performance) 

5.2ก(1) องค์ประกอบของควำมผูกพัน (Element of Engagement) 

 ส านักฯ มอบหมายงานนโยบายและแผนเป็นผู้รับผิดชอบส ารวจปัจจัย ที่ส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร และน าผลจากการส ารวจมาวิเคราะห์และก าหนดองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันและ
ความพึงพอใจของบุคลากร เพ่ือน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม และให้บุคลากรท าแบบสอบถาม เพ่ือน ามา
ประเมินผลวิเคราะห์เพื่อหาปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 
 ส านักฯ ได้ด าเนินการก าหนดองค์ประกอบความผูกพันในรูปของแบบสอบถาม โดยใช้องค์ประกอบ
เดียวกันทั้งส านักฯ ดังนี้ 
การสร้างแรงจูงใจในการท างานข้ึนกับปัจจัยดังนี้ 
 1.  ความก้าวหน้าในต าแหน่งงาน 
 2.  ความม่ันคงในงาน 
 3.  การใช้อ านาจในการตัดสินใจ 
 4.  การก าหนดหน้าที่รับผิดชอบทีชัดเจน 
 จากประเด็น สร้างแรงจูงใจในการท างาน บุคลากรมีความพึงพอใจภาพรวม 3.80 
องค์ประกอบที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กร คือ 
 1. ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของส านักฯ 
 2. การยอมรับเป้าหมายนโยบายการบริหารส านักฯ 
 3. การทุม่เทความพยายามในการปฏิบัติงานเพื่อส านักฯ 
 4. ความห่วงใยในอนาคตของส านักฯ 
 5. ความต้องการที่จะด ารงความเป็นบุคลากรของส านักฯ 
จากประเด็น องค์ประกอบส าคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันต่อส านักฯ มีค่าเฉลี่ยความผูกพัน 4.12  

ปัจจัย หัวข้อพึงพอใจมำกที่สุด หัวข้อพึงพอใจน้อยที่สุด วิธีกำรแก้ไข 

สร้างบรรยากาศในการ
ท างาน 

การมีสภาพ แวดล้อมด้าน
อุปกรณ์และสิ่งอ านวย
ความสะดวกในการท างาน 

ค่าตอบแทน ส่งเสริมความก้าวหน้าในวิชาชีพ 

สร้างแรงจูงใจในการ
ท างาน   

การก าหนดหน้าที่ความ
รับผิดชอบท่ีชัดเจน 

การให้อ านาจในการ
ตัดสินใจ 

ทบทวนแนวปฏิบัติใหม ่

ความผูกพันของบุคลากร
ต่อส านักฯ 

การทุ่มเทความพยายามใน
การปฏิบัติงานเพื่อส านักฯ 

ความห่วงใยในอนาคต
ของส านักฯ 

จัดกิจกรรมเพื่อเสรมิสรา้งความ
ผูกพันกับส านักฯ 

5.2ก(2) วัฒนธรรมองค์กร (Organizational Culture) 

 ส านักฯ มีวัฒนธรรมองค์กร ในการท างานแบบมีส่วนร่วมและการมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
และให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในองค์กร โดยก าหนดนโยบายในการสื่อสารทั่วทั้งองค์กรผ่าน ระบบ
เครือข่าย มีการตั้งกรุฟ๊เมลเพ่ือความสะดวกคล่องตัวในการสื่อสารถึงบุคลากรทุกคนภายในส านักฯ หรือภายใน
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ฝ่ายต่าง ๆ  ช่องทางการสื่อสารของส านักฯ มี 6 ช่องทาง เช่น อีเมล ไลน์ส านักฯ ไลน์ฝ่าย ไลน์กรรมการ 
โทรศัพท์ และเอกสาร 

 นอกจากนี้ยังมีระบบการส ารวจความต้องการของบุคลากรในด้านต่าง ๆ ทั้งความต้องการในการ
พัฒนาตนเองและการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กร ส่งผลต่อ
ความรู้สึกการร่วมเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและเกิดความผูกพัน โดยก าหนดรอบเวลาในการส ารวจ 3 ปี/ครัง้ 

5.2ก(3) กำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำน (Performance Management) 

 ส านักฯ มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ดังนี้  
 1. การด าเนินงานของส านักฯ มุ่งให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และภารกิจหลักท่ีได้รับมอบหมาย
จากมหาวิทยาลัย  
 2. ในการจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ บุคลากรทุกคนจะได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่ความรับผิดชอบ
ตามความถนัดและความสนใจของตน เช่น คณะท างาน 5 ส, คณะกรรมการสร้างสุของค์กร 
 3. ส่งเสริมให้บุคลากรท างานเป็นทีม โดยก าหนดบทบาทหน้าที่ของบุคลากรผู้ร่วมงานแบ่งเป็นทีมต่าง 
ๆ อันเป็นการเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้งานอย่างหลากหลาย อีกทั้งยังส่งผลดีต่อการพัฒนาองค์กร 
พัฒนางาน และพัฒนาบุคลากรไปพร้อมกัน 

 ระบบการจัดการและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเป็น 2 ส่วนคือ 
 1. การประเมินผลการปฏิบัติงานตามค ารับรอง (TOR) ด าเนินการตามนโยบายของ มหาวิทยาลัย โดย
ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ หัวหน้า
ฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ฝ่าย โดยก าหนดให้บุคลากรทุกคนเขียนค ารับรองการปฏิบัติงาน (TOR) เพ่ือ
ระบุขอบเขตของงานและเป้าหมายพร้อมตัวชี้วัด ตามรอบระยะเวลา 6 เดือน 
 2. การประเมินสมรรถนะรายบุคคล (Competency) ด าเนินการในรูปแบบคณะกรรมการ 
ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ หัวหน้าฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ละฝ่าย ด าเนินการ
ประเมินตามรูปแบบที่ทางมหาวิทยาลัยก าหนด และผลการประเมินทุกคนจะถูกรวบรวมโดยการเจ้าหน้าที่ทั้ง
ระดับมหาวิทยาลัย และระดับหน่วยงาน เพ่ือน ามาก าหนดแผนพัฒนาบุคลากรเพ่ือพัฒนาหรือปรับปรุงต่อไป 
 ส านักฯ น าผลการประเมินมาพิจารณาค่าตอบแทน การเลื่อนขั้นเงินเดือน การจัดสรรโบนัส การยก
ย่องชมเชย แจ้งผลการประเมินให้บุคลากรทราบเพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงาน และก าหนดเป็นแผนพัฒนา
บุคลากรต่อไป 
 นอกจากนี้ ได้มีระบบคัดเลือกบุคลากรดีเด่นประจ าส านักฯ เป็นการให้รางวัล ยกย่องชมเชย และการ
สร้างแรงจูงใจ โดยมีคณะกรรมการเป็นผู้พิจารณา 

ข. การประเมินความผูกพันของบุคลากร (Assessment of Workforce Engagement) 

5.2ข(1)กำรประเมินควำมผูกพัน (Assessment of Engagement) 

 ส านักฯ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอย่างเป็นทางการ ประเมินความพึง
พอใจ โดยใช้ตัวชี้วัด นอกจากนี้ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอย่างไม่เป็นทางการ 
ได้แก่ การประเมินจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรในกิจกรรมต่าง ๆ เช่น กิจกรรมพัฒนาบุคลากร กิจกรรม
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สร้างสุของค์กร เช่น จัดให้มีกีฬาสัมพันธ์ สัมมนานอกสถานที่ การตรวจสุขภาพประจ าปี  เสวนาพารวย การให้
ความรู้เรื่องการออกก าลังกาย งานสังสรรค์ปีใหม ่
 ส านักฯ ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามและส ารวจความคิดเห็นถึงปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันของ
บุคลากรต่อส านักฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2558 (ครั้งที่ 1)  เมื่อวันที่ 13 มีนาคม 2558 ทั้งหมด 50 ชุด 
ได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา จ านวน 47 ชุด คิดเป็นร้อยละ 94 โดยแบ่งบุคลากรออกเป็น 4 กลุ่ม คือ 
ข้าราชการ, พนักงานมหาวิทยาลัย, พนักงานเงินรายได้ และลูกจ้างประจ า  ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความผูกพัน
ขององค์กร โดยรวม ค่าเฉลี่ย 3.88 
 ส านักฯ ส ารวจความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อส านักฯ เมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ์ 2559 โดยใช้ตัวชี้วัด 
ความต้องการที่จะด ารงความเป็นบุคลากรของส านักฯ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพัน จากผลการ
ส ารวจความผูกพันของบุคลากร ดังตารางต่อไปนี้  

5.2ข(2) ควำมเชื่อมโยงกับผลลัพธ์ทำงธุรกิจ/กิจกำร (Correlation with Business 
Results) 

 คณะกรรมการบริหารส านักฯ ได้น าผลการวิเคราะห์ความผูกพันของบุคลากรในส่วนที่มีระดับคะแนน
น้อยมาพิจารณาทบทวนและหาแนวทางส่งเสริม โดยการจัดกิจกรรมส่งเสริมเพ่ือเชื่อมความสัมพันธ์ในกลุ่ม
บุคลากรทั้งในและนอกสถานที่ ท าให้บุคลากรมีความรัก ความผูกพันซึ่งกันและกัน มีการช่วยเหลืองานกัน มี
การท างานที่เป็นทีมงานที่ดี ซึ่งส่งผลให้บุคลากรของส านักฯ มีความสุขในการปฏิบัติงานร่วมกันส่งผลให้องค์กร
มีการท างานที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ค. การพัฒนาบุคลากรและผู้น า (Workforce and Leader Development) 

5.2ค(1) ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ (Learning and Development System) 

 ส านักฯ พิจารณาให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาสมรรถนะของตนเองตามสายงานที่รับผิดชอบ 
ส่วนระดับหัวหน้าฝ่าย ก็จะเน้นพัฒนาหลักสูตรส าหรับผู้บริหาร เพ่ือจัดการความท้าทายเชิงกลยุทธ์ การ
ปรับปรุงผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 1 ปี และแผนระยะยาว 5 ปี ดังนี้ 
 1. ด้านความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
    1.1 ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เช่น การวิจัยสถาบัน ปีละ 2 เรื่อง 
   1.2 ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ต าแหน่งทางวิชาการ เช่น ช านาญการพิเศษ เชี่ยวชาญ ปีละ 2 คน 
   แนวทางการสนับสนุน : การจัดสรรทุน, การให้ความรู้, ระบบพี่เลี้ยง, โจทย์วิจัย และก าหนดเป็นภาระงาน 

รำยกำร 2556 2557 2558 2559 2560 
1. เข้าสู่ต าแหน่งช านาญการพิเศษ (คน) 0 0 1 2 2 
2. เข้าสู่ต าแหน่งเชี่ยวชาญ (คน) 0 0 1 0 0 

3. ผลงานวิจัย (ช้ิน) 0 1 2 2 2 

 2. การพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความต้องการของส านักฯ และความต้องการ
ของบุคลากร 
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รำยกำร 2556 2557 2558 2559 2560 
1.อบรมจิตบริการและการท างานเป็นทีม (ครั้ง) 1 1 1 1 1 
2.การคิดวิเคราะห์ (ครั้ง) 1 0 1 0 1 

3.การผลติเอกสารอย่างมืออาชีพ (ครั้ง) 0 1 0 0 0 

4. TQA(กรรมการ)  (ครั้ง) 
    TQA(บุคลากร)  (ครั้ง) 

1 
1 

1 
0 

1 
1 

1 
0 

1 
1 

5. โครงการอบรมหลัก สูตรการดแูลรักษาเครื่องคอมพิวเตอรส์ าหรบัการ
ปฏิบัติงาน (ครั้ง) 

1 1 1 1 1 

6.โครงการพัฒนาภาษาอังกฤษเพือ่การสื่อสาร (คน) 10 0 10 10 10 

7.โครงการพัฒนาภาษาอังกฤษเพือ่การประชาสัมพันธ์ (คน) 5 5 0 5 0 

8.ให้ความรู้การใช้เครื่องโทรศัพทม์ือถือสมาร์ทโฟน (ครั้ง) 2 2 2 2 2 

9.ถ่ายทอดความรู้เพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ (ครั้ง) 2 2 2 2 2 

10.พัฒนาศักยภาพเพื่อรองรับการท างานแทนกัน      

10.1การสอนงาน (โครงการ) 2 2 2 2 2 

10.2การจัดท าคู่มือปฏิบตัิงาน (เรือ่ง) - - - - 100 
11.การสัมมนา/ศึกษาดูงาน ภายในประเทศ/ต่างประเทศ 1 1 1 1 1 

12.อบรมการสืบค้น เพื่อหาข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต - - - 2 2 

13.อบรมการใช้ OPAC - - - 2 2 
14.อบรมการใช้เครื่องมือ Single Search - - - 2 2 

15.อบรมการใช้ module ต่าง ๆ ใน ALIST - - - 2 2 
16.อบรมการเขียนรายการอ้างอิงบรรณานุกรม/เอกสารอ้างอิงใน
หลากหลายรูปแบบ 

- - - 1 1 

5.2ค(2) ประสิทธิภำพของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ (Effectiveness and development) 

 ส านักฯ ออกแบบและด าเนินการระบบการเรียนรู้และการพัฒนา ดังนี้ 
ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ แนวทำงกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 

1. ระบบการเรียนรู้ขององค์กรและ
การพัฒนาองค์กร 

-การประเมินสมรรถนะบุคลากร ตามข้อตกลงภาระงาน 
-การประเมินการปฏิบัติงานตาม KPIs  
- การประเมินผลการปฏิบัติงานตามเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิ
- การทบทวนมาตรฐานภาระงาน 
- การทบทวนกระบวนการท างานด้วยระบบลดขั้นตอนกระบวนการท างานด้วย  
  ระบบ Lean 
- การจัดหาอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกและเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใช้ใน
การปฏิบัติงาน 
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ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ แนวทำงกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 
2. ระบบการเรียนรู้ของบุคลากรและ
การพัฒนาบุคลากร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากร ตามข้อตกลงภาระงาน 
- การประเมินขีดความสามารถของบุคลากรตามความต้องการขององค์กร 
- การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรโดยการหาปัจจัยส่งผล 
  ต่อความพึงพอใจในการท างาน  
- จัดโครงการพัฒนาบุคลากรที่สอดคล้องตามภารกจิขององค์กร 
- จัดโครงการศึกษาดูงานท้ังในและต่างประเทศเพื่อน าความรู้ที่ได้มาพัฒนาการ 
  ด าเนินงานและการบริหารองค์กร 
- จัดท าแบบสอบถาม 

3. ระบบการเรียนรู้ของผู้น าและการ
พัฒนาผู้น าองค์กรในปัจจุบันและ
อนาคต 

- การประเมินสมรรถนะด้านการบริหารของผู้บริหารและผู้น าในอนาคต 
- การประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อทีมบริหาร 
- จัดส่งผู้น าเข้ารับการอบรมเพื่อน ามาพัฒนาองค์กร 

5.2ค(3) ควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำน (Career Progression) 

 ส านักฯ สนับสนุนความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากรอย่างยั่งยืน ด้วยการเน้นการมีสมรรถนะของ
บุคลากรที่สูงขึ้น โดยการแสดงออกมาอย่างเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เช่น การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ผลิตผล
งานวิจัย สร้างนวัตกรรม  ในส่วนของการวางแผนสืบทอดต าแหน่งของผู้น าจะพิจารณาจากความรู้
ความสามารถและประสบการณ์การท างานและส่งเสริมให้มีอบรมและเรียนรู้งานสม่ าเสมอ  
 ส านักฯ มีการดูแลความก้าวหน้าในวิชาชีพ ซึ่งวิธีการเป็นไปตามระเบียบและหลักเกณฑ์ของ
มหาวิทยาลัย  ในส่วนของส านักฯ ส่งเสริมให้บุคลากรท าผลงานเพ่ือเลื่อนต าแหน่ง เช่น โครงการพ่ีเลี้ยง 
โครงการจัดการความรู้ กองทุนวิจัยสถาบัน 
 ส านักฯ มีแผนการจัดท าตารางทะเบียนประวัติบุคลากร โดยพิจารณาทุกปี กระตุ้นและส่งสัญญาณแจ้ง
ไปยังเจ้าตัวเพ่ือรับทราบ เพ่ือเตรียมความพร้อมในการจัดท าผลงาน ส านักฯ สนับสนนุให้มีการท าผลงานทาง
วิชาการเพ่ือเลื่อนต าแหน่งแต่ไม่เป็นระบบที่ชัดเจน  
  ส านักฯ มีแผนพัฒนาความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากร ดังนี้ 
  1. สนับสนุนการศึกษาต่อ เพ่ือพัฒนาศักยภาพความรู้ ความสามารถ สร้างเสริมประสบการณ์  
  2. ส่งเสริมการท าผลงานเพ่ือเลื่อนต าแหน่งช านาญการ/ช านาญการพิเศษ ช านาญงาน/ช านาญ 
งานพิเศษ เชี่ยวชาญ 
  3. ให้โอกาสการฝึกอบรม ศึกษาดูงานทั้งในและต่างประเทศ  
  4. สนับสนุนงบประมาณ เพ่ือเพ่ิมความรู้ ที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และพันธกิจของส านักฯ 
 ส านักฯ มีการวางแผนการสืบทอดต าแหน่งของผู้บริหารและผู้น าดังนี้  
การสืบทอดต าแหน่งบริหาร (คัดเลือกกลุ่มเป้าหมาย 3-6 คน) (แผนระยะยาว) 
 1. จัดอบรมทักษะการเป็นผู้น าให้แก่บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น า (ท้ังปัจจุบันและอนาคต) 
 2. ส่งเสริมให้บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น าเข้าอบรมในหลักสูตร เกี่ยวกับการเพ่ิมศักยภาพการ
เป็นผู้น า (คน)  
 3. ส่งเสริมให้มีบทบาทน าในกิจกรรมต่าง ๆ และก าหนดให้คิดเป็นภาระงานในฐานะการเป็นผู้น า
กิจกรรม 
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 4. ส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้น า (ก าหนดเกณฑ์) 
 

รำยกำร 2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัดอบรมทักษะการเป็นผู้น าให้แก่บุคลากรที่มศีักยภาพใน
การเป็นผู้น า (ท้ังปัจจุบันและอนาคต) (ครั้ง) 

0 1 1 1 1 

2. ส่งเสรมิให้บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น าเข้าอบรม
ในหลักสูตร เกี่ยวกับการเพิ่มศักยภาพการเป็นผู้น า (คน) 

3 3 3 3 3 

3. ส่งเสรมิให้มีบทบาทน าในกิจกรรมต่าง ๆ และก าหนดให้
คิดเป็นภาระงานในฐานะเป็นผู้น ากิจกรรม (คน) 

3 3 3 3 3 

4. ส่งเสรมิให้ไปดูงานในฐานะผู้น า (ก าหนดเกณฑ์) (คน) 3 3 3 3 3 
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หมวด 6 กำรมุ่งเน้นปฏิบตัิกำร 
(Operations Focus) 

6.1 กระบวนกำรท ำงำน (Work Processes) 

ก. การออกแบบกระบวนการท างาน (Product and PROCESS Design) 

6.1ก(1) แนวคิดในกำรออกแบบ (Design Concepts) 

 กระบวนการท างานโดยรวมของส านักฯ ได้รับการออกแบบตามพันธกิจ ค่านิยมและสมรรถนะหลัก
ขององค์กร ที่ค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการด าเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงค์ตามแผนกลยุทธ์ โดยเฉพาะ
การสร้างผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างยั่งยืน  มีการทบทวนหรือ
ปรับปรุงกระบวนการการท างานอย่างต่อเนื่องตามกรอบเวลาที่ก าหนดในแผนปฏิบัติการ ในที่ประชุมทีม
บริหารและคณะกรรมการประกันคุณภาพส านักฯ เพ่ือปรับปรุง/พัฒนาระบบงานให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ ความเปลี่ยนแปลงภายนอก  และสมรรถนะหลักขององค์กร มุ่งพัฒนาไปสู่แนวปฏิบัติ
ที่เป็นเลิศได้ในอนาคต  

ภาพ 6.1-1 แผนผังระบบงานส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 

 
 การออกแบบกระบวนการงานประจ าส านักฯ ใช้ SIPOC Diagram วิเคราะห์การปฏิบัติงานประจ า
และสร้างนวัตกรรม ซึ่งใช้ข้อมูลขององค์กรที่ได้จากการปฏิบัติงานประจ าและข้อมูลจากลูกค้า เช่น เสียงจาก
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ลูกค้า พันธมิตร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลสถิติการให้บริการจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ข้อร้องเรียน
ลูกค้า สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Twitter) ตู้ความคิดเห็น อีเมล บริการตอบค าถาม ข้อมูลจากผู้ส่งมอบ
และคู่ความร่วมมือ เป็นต้น 
 ภาพ 6.1-2  การออกแบบกระบวนการท างาน 

 
 ส านักฯ ได้วิเคราะห์และก าหนดกระบวนการท างานส าคัญไว้ดังรายละเอียดในภาพ 6.1-3 
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 ภาพ 6.1-3 กระบวนการท างานส าคัญ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.1ก(2) ข้อก ำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรท ำงำน (Product and PROCESS 
Requirements) 

 ส านักฯ จัดท าข้อก าหนดของกระบวนการท างาน ทุกกระบวนการที่ส าคัญมีผลต่อการให้บริการ หรือ
การสร้างคุณค่าแก่ผู้รับบริการ โดยพิจารณาข้อก าหนดของกระบวนการท างานจากพันธกิจ ความต้องการของ
ผู้รับบริการ ข้อร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและความไม่ พึงพอใจของผู้รับบริการ ดังรายละเอียดใน
ตาราง 6.1-1 

กระบวนกำร 

จัดกำร 

ทรัพยำกร 

สำรสนเทศ 

กระบวนกำร 
บริกำร 

ทรัพยำกร 
สำรสนเทศ 

เป็นศูนย์กลำงกำรเรียนรู้ 
ระดับชำติ  ด้วยบริกำร 
ที่เป็นเลิศ ภำยในปี 2560 

วิสัยทัศน์ 

พันธกิจ 
Core 

Process 

CP 

เป็นองค์กรท่ีให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ 
เพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย  

ค่ำนิยมองค์กร 

มีจิตบริกำร ท ำงำนอย่ำง
มืออำชีพ 

กระบวนกำรจัดกำรลูกค้ำ 

กระบวนกำรพัฒนำคุณภำพ 
MP 

กระบวนกำรจัดกำรแผนกลยุทธ์ 
Management 

Process 

SP 

Support 
Process 

ก ร ะ บ ว น ก ำ ร จั ด ก ำ ร เ ท ค โ น โ ล ยี
สำรสนเทศ 
กระบวนกำรจัดกำรเงินและพัสดุ 

กระบวนกำรจัดกำรทรัพยำกรบุคคล 

ก ร ะ บ วนก า ร จั ด ก า ร ส ถ า นที่ แ ล ะ
โครงสรา้งพืน้ฐาน 

กระบวนกำรท ำงำนส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 
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 ตาราง 6.1-1 ข้อก าหนดกระบวนการท างานประจ า 
กระบวนกำร ข้อก ำหนด ตัวชี้วัด ผู้รับผิดชอบ ตัวอย่ำงนวัตกรรม 

กระบวนการบริหารจัดการ 

1. กระบวนการจัดการลูกค้า   หัวหน้าฝ่ายบริการฯ  
   1.1 การจัดการข้อร้องเรียน -มีนโยบายเกีย่วกับกระบวนการจดัการข้อร้องเรยีน 

-ความต้องการและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
-มีช่องทางหลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียน 

-ข้อร้องเรียนมากกว่าร้อยละ 95 ได้รับ
การแก้ไข 

  

   1.2 การประชาสัมพันธ ์ -มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารถูกต้องและทัน
เหตุการณ์ 
-มีช่องทางประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย 

-ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 

บรรณารักษ์ผู้ปฏิบัติงาน
ประชาสมัพันธ์ 

-ระบบน าชมห้องสมดุเสมือนจริง 
-วิดีทัศน์แนะน าส านักฯ 2 ภาษา 

2. กระบวนการพัฒนาคุณภาพ - มีนโยบายการน าระบบประกันคุณภาพมาใช้ใน
ส านักฯ 
- มีผู้รับผิดชอบในการด าเนินการตามระบบประกัน
คุณภาพแต่ละระบบ  
-  ด า เนินการตามแนวทางของระบบประกัน
คุณภาพ 
- พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับ
ระบบประกันคุณภาพ 

-บุคลากรมีความพึงพอใจต่อระบบ
ประกันคุณภาพแต่ละระบบ มากกว่า
ร้อยละ 80 
-บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรมการประกัน
คุณภาพ มากกว่าร้อยละ 90 
-คะแนนของผลการตรวจประเมิน
คุณภาพภาย ในตามแนวทาง  TQA 
เพิ่มขึ้น 

-คณะกรรมการประกัน
คุณภาพ 
- คณะกร รมการการ
จัดการความรู้ 
-คณะกรรมการ 5ส 

 

3. กระบวนการจัดการแผน   
กลยุทธ์ 

- การก าหนดทิศทาง 
- การประเมินสภาพแวดล้อมขององค์กร 
- การก าหนดกลยุทธ์ 
- การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
- การควบคุม และการประเมินผล 

- ก าหนดกระชับ ชัดเจน วัดได้ 
- ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและ
อุปสรรค 
- มีความยืดหยุ่น เหมาะสม 
-  สอดคล้องกับบทบาทหน้ าที่ ของ
หน่วยงานอย่างชัดเจน  
- วัดได้เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

-คณะกรรมการบริหาร
ส านักฯ 
-บุคลากรทุกคน 
-คณะกรรมการประกัน
คุณภาพ 
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กระบวนการหลัก 

1.การจัดการทรัพยากร
สารสนเทศ 

  หัวหน้าฝ่ายพัฒนาฯ  

   1.1 การจัดหา  - มีขั้นตอนการจัดหาที่ถูก ต้องครบถ้วน 
-มีการด าเนินการถูกต้องทุกขั้นตอน 
- มีการสื่อสารระหว่างผู้รับ บริการ ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ 
- มีความเข้าใจที่ตรงกัน ระหว่างหอสมุดฯ  กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

- ทรัพยากรที่ จั ดหามีความถูกต้อง 
มากกว่าร้อยละ 90 
- ทรัพยากรตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ มากกว่าร้อยละ 90 
- จั ด ซื้ อ ท รั พ ย า ก ร ส า ร ส น เ ท ศ
ต่างประเทศได้ภายใน 4 เดือน ทรัพยากร
สารสนเทศในประเทศได้ภายใน 1 เดือน 
- ทรัพยากรสารสนเทศที่สั่งซื้อพร้อม
ให้บริการภายใน 1 สัปดาห์หลังจากไดร้บั
จากฝ่ายจัดซื้อ 

บรรณารักษ์ผู้รับผิดชอบ
การจั ดหาทรัพยากร
สารสนเทศ  

- โปรแกรมจัดหาวารสาร 
- โปรแกรมสั่งซื้อหนังสือออนไลน์
ผ่านโปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ 
ALIST  

   1.2 การวิเคราะห์หมวดหมู่
และท ารายการ  

- วิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศ
ตามมาตรฐานสากล  

- วิเคราะห์ทรัพยากรฯได ้มากกว่า 14 
ช่ือเรื่อง/วัน 
- ข้อมูลมีความถูกต้อง มากกว่าร้อยละ 
90 

บรรณารักษ์ผู้รับผิดชอบ
การวิเคราะห์หมวดหมู่
และท ารายการ 

 

   1.3 การบ ารุงรักษา  - ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ - ทรัพยากรสารสนเทศมีความสมบูรณ์ 
พร้อมให้ บริการ มากกว่าร้อยละ 90 
-ส ารวจสภาพของทรัพยากรสารสนเทศทุก
วัน 
- บ ารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศให้แล้ว
เสร็จภายใน 3 วันท าการ 

ผู้ปฏิบัติงานซ่อมหนังสือ  

   1.4 การส ารวจทรัพยากร
สารสนเทศ (Inventory) 

-หนังสือจัดเรียงบนช้ันด้วยระบบหอสมุดรัฐสภา
อเมริกัน   ( LC ) 
-ส ารวจทรัพยากรปีละ 1 ครั้ง 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 

ผู้ปฏิบัติงานจัดชั้น  
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-ตัวเล่มหนังสือบนช้ันวางกับข้อมูลบรรณานุกรมใน
ฐานข้อมูล OPAC ถูกต้องตรงกัน 

-ตัวเล่มบนช้ันกับข้อมูลใน OPAC ถูกต้อง
ตรงกัน มากกว่าร้อยละ 95 

2. การบริการสารสนเทศ     

   2.1 บริการผู้ใช้ 
      2.1.1 บริการยืมคืน 

 
-ปฏิบัติตามประกาศฯ เรื่องการใหบ้ริการและ
ค่าธรรมเนียม 
-ได้รับทรัพยากรสารสนเทศถูกต้อง รวดเร็ว 
- ปฏิบัติตามขั้นตอนระบบการยืมคืน 
- เป็นไปตามกฎ/สิทธิการยืมคืน 

 
- ตรงตามระเบียบ 
- ใช้เวลาให้บริการ 1นาที/รายการ 
- ให้บริการถูกต้องมากกว่า  ร้อยละ 80 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 

 
ผู้ปฏิบัติงานยืมคืน 

 
- การใช้ 2 จอในการให้บริการ 
- บริการหนังสือด่วนหน้าเว็บ 
- บริการสารบัญวารสารทันใจ 
- Book delivery 
-บริการท่านขอมาเราจัดให้ 

     2.1.2 บริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้า  

- ผู้รับบริการได้รับข้อมูลตรงความต้องการ ถูกต้อง 
รวดเร็ว  
- ผู้รับบริการได้รับข้อมูลจากแหล่งท่ีน่าเชื่อถือ 

- ให้บริการถูกต้องมากกว่า ร้อยละ 98  
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 
 - เวลาในการให้บริการ 24   ช.ม.(ขึ้นกับ
ช่องทาง) 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการ
ฯ 

- การใช้ 2 จอในการให้บริการ  
- Ask Librarian, Chat 
- กระดานถามตอบ  
- บริการตอบค าถามบนเฟซบุ๊ก 

     2.1.3 บริการยืมระหว่าง
ห้องสมุด 

- มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา 
- มาตรฐานการปฏิบัติงานกลุ่ม   PULINET 
- เครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุด 
- มาตรฐานการปฏิบัติงาน  
- ความต้องการของผู้รับบริการ 
- ข้อตกลงการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุดของ
คณะท างานฝา่ยบริการฯ 

-การได้รับสารเทศรวดเร็วและตรงตาม
ความต้องการ 
-ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการ
ฯ 

-การขอใ ช้บริ การยื มระหว่ า ง
ห้องสมุดผ่านเว็บไซต์ 

     2.1.4 การจัดช้ันหนังสือ -หนังสือจัดเรียงด้วยระบบหอสมุดรัฐสภาอเมริกัน 
-หนังสือในระบบช้ันเปิดผู้ใช้สามารถเข้าถึงและ
หยิบใช้ด้วยตนเอง 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 

ผู้ปฏิบัติงานจัดชั้น -โปรแกรม In-house use  
-การติดเลข running number ที่
สันหนังสือ 
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   2.2 บริการให้การศึกษาแก่
ผู้ใช้  
     2.2.1 แนะน าการใช้
ห้องสมุด 

-ก าหนดแผนการปฐมนิ เทศที่ ชัดเจน เนื้อหา
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
-ผู้รับบริการมีความรู้และเข้าใจในบริการต่าง ๆ 
ของห้องสมุด 

-นักศึกษาใหม่ผ่านการปฐมนิเทศการใช้
ห้องสมุด มากกว่าร้อยละ 80 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ -วีดีทัศน์แนะน าการใช้ห้องสมุด 
-ระบบน าชมห้องสมุดเสมือนจริง 

     2.2.2 การพัฒนาและ
อบรมทักษะการรู้สารสนเทศ  

- ก าหนดแผนการจัดอบรมที่ ชัดเจน เนื้อหา
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
- ผู้รับบริการมีความรู้และทักษะในการสืบค้น
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ์ 
- ประเมินผลความพึงพอใจผู้เข้าอบรม และน าผลท่ี
ได้มาวิเคราะห์ เพื่อจัดท าแผนการ อบรมครั้งต่อไป  

- ความรู้ที่ได้รับถูกต้อง สามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได้ 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ - ปฐมนิเทศออนไลน์ 
-  คู่ มื อการสื บค้ นสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์แบบออนไลน์  
-  อบรมเ ชิงปฏิบัติการการค้น
ฐานข้อมูลเชิงพาณิชย์ 

กระบวนการสนับสนุน 

     2.1 กระบวนการจัดการ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 - อุปกรณ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
เครือข่ายอยู่ ในสภาพพร้อมใช้ ตาม
ตัวช้ีวัด 
- การเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศสะดวก
รวดเร็ว ได้ทุกท่ี ทุกเวลา  

ฝ่ายบริการฯ  

     2.2 กระบวนการจัดการ
เงินและพัสด ุ

บริหารจัดการเงิน งบประมาณและพัสดุของ
หน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

-ใช้จ่ายงบประมาณได้ตามแผนท่ีก าหนด 
-จัดหาพัสดุได้สอดคล้องตามแผนที่ก าหนด 

ฝ่ายสนับสนุนฯ  

     2.3 กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรบุคคล 
      2.3.1 การก าหนด
ต าแหน่ง 

 
 
- การก าหนดประเภทต าแหน่งและสายงานต้อง
สอดคล้องกับลักษณะงานที่ก าหนด  รวมทั้ ง
มาตรฐานการก าหนดต าแหน่งที่ ก.พ. ก าหนด  

 
 
- ต าแหน่งตรงตามภาระงาน มากกว่า
ร้อยละ 90 
-ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน สอดคล้องกับ
ภารกิจและตรงตามความต้องการ 

ฝ่ายสนับสนุนฯ  
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- การก าหนดจ านวนต าแหน่งต้องสอดคล้องกับ
ปริมาณงานและมาตรฐานระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน  
- เป็นไปตามกฎหมายและกฎระเบียบที่ก าหนด  

     2.3.2 การพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล 

- ตรงกับความต้องการและความจ าเป็นในการ
ฝึ กอบรมสอดคล้ อ งกั บปัญหาทิ ศทาง  และ
สมรรถนะของบุคลากร  
- สามารถตรวจสอบผลการด าเนินการว่าบรรลุผล
สัมฤทธ์ิ (ผลผลิตและผลลัพธ์)ตามวัตถุประสงค์ของ
โครงการอย่างมีประสิทธิภาพ  

- หลักสูตรสอดคล้องกับภารกิจ  
- ความพึงพอใจ มากกว่า   ร้อยละ 85 
- ผลสัมฤทธิ์ในการอบรม มากกว่าร้อย
ละ 80 

  

     2.3.3 การประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการประเมิน
สมรรถนะและการวางแผน
พัฒนารายบุคคล  

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรรายบุคคลต้อง
สอดคล้องกับความสามารถเชิงสมรรถนะที่องค์กร
คาดหวังตามประเภทต าแหน่งและระดับต าแหน่ง 
- ด าเนินการ  ถูกต้อง ครบถ้วนตามระเบียบที่
ก าหนด  
- มีความโปร่งใส เป็นธรรม สามารถจ าแนกความ
แตกต่างของบุคลากรได้ตามผลการปฏิบัติงานและ
สมรรถนะ  

- ประเด็นการประเมินครอบคลมุ
สมรรถนะหลัก และสมรรถนะเฉพาะ
ลักษณะงาน  
- เกณฑ์การประเมินที่ชัดเจน  
- ผลการประเมินการปฏิบัติงานมากกว่า
ร้อยละ 80 
-ประเมินปีละ 2 ครั้ง 

  

     2.3.4 การจัดสวัสดิการ  - ตอบสนองความต้องการของสมาชิก  
- เป็นไปตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย
การจัดสวัสดิการภายในส่วนราชการ พ.ศ. 2547  
- เสริมสร้างความผาสุก ความพึงพอใจและแรงจูงใจ
ของบุคลากรต่อการปฏิบัติการ  

สอดคล้ อ งตามความต้ อ งกา ร ของ
บุคลากร  และเป็นไปตามระเบียบที่
ก าหนด  
- มีสวัสดิการแก่บุคลากร อย่างน้อย 3 
รายการ  
- บุคลากรมีความพึงพอใจ  มากกว่า 
ร้อยละ 80 
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กระบวนกำร ข้อก ำหนด ตัวชี้วัด ผู้รับผิดชอบ ตัวอย่ำงนวัตกรรม 

   2.4 กระบวนการจัดการ
สถานท่ีและโครงสร้างพื้นฐาน 

-อาคาร สถานที่ อุปกรณ์ สาธารณูปโภค และ
โครงสร้างพื้นฐาน มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  
- มีความปลอดภัยในการใช้งาน  

- มีการตรวจสอบพ้ืนท่ีและอุปกรณ์ 
 - ไม่มีเหตุความไม่ปลอดภัย  
-มีแผนความปลอดภยัในอาคารและ
สถานท่ี 

ฝ่ายสนับสนุนฯ  
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ข. การจัดการกระบวนการ (PROCESS Management) 

6.1ข(1) กำรน ำกระบวนกำรไปปฏิบัติ (PROCESS Implementation) และ 6.1ข(2)
 กระบวนกำรสนับสนุน (Support PROCESSES) 

 ส านักฯ น ากระบวนการท างานที่ออกแบบไว้แล้วทั้งกระบวนการบริหารจัดการ กระบวนการหลัก 
และกระบวนการสนับสนุนมาปฏิบัติโดยใช้ PDCA เป็นเครื่องมือในการออกแบบและก าหนดวิธีการปฏิบัติ 
รายละเอียดดังภาพ .6.1-4. 
 ภาพ 6.1-4 การออกแบบและก าหนดวิธีการปฏิบัติ 
 

v 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

6.1ข(3) กำรปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร (Product and PROCESS 
Improvement) 

 ส านักฯ มีกระบวนการในการปรับปรุงกระบวนการท างานหลายกระบวนการ โดยใช้ SIPOC Diagram 
วงจรคุณภาพ PDCA ภาพ 6.1-1และภาพ 6.1-2 มีแผนการด าเนินงานติดตามผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัด 
และน าผลการประเมินส านักฯ มาปรับปรุงกระบวนการท างานที่บุคลากรรับผิดชอบ โดยคณะกรรมการบริหาร
ส านักฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ จะท าหน้าที่ทบทวนกระบวนการท างาน ตามกรอบเวลาใน
แผนปฏิบัติการ เพื่อให้การท างานบรรลุผลที่ดีขึ้น เป็นไปตามทิศทางของแผนกลยุทธ์  

ออกแบบกระบวนกำรท ำงำน 
-ข้อก าหนดกระบวนการ 
-SIPOC 
-PDCA 
-ผลการประเมิน 

พันธกิจ 

-แผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ 
-เสียงจากลูกคา้/พันธมิตร/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
-การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลย ี
-ผลการปฏบิัติงาน 
-งบประมาณ 

-นโยบายของรัฐ ก ำหนดผู้รับผิดชอบ 
- Job Description 
- ต าแหน่ง 

ก่อนปฏิบัติงำน 
-จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน/สอนงาน 
-  ผู้ ปฏิบั ติ ง านเขี ยน  TOR และ
ก าหนดตัวชี้วัด 
-หน.ฝ่ายฯพิจารณาอนุมัติ 

ปฏิบัติงำน 
-ท างานเป็นทีม 
-การแลกเปลี่ยนเรียนรู ้

ประเมินผล/ทบทวนผลกำร
ปฏิบัติงำน 

-หน.ฝ่ายฯรายงานที่ประชุมทีมบริหาร 
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 ส านักฯ มีการควบคุมการท างานตามกระบวนการที่ออกแบบไว้ มีเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย
พร้อมให้บริการ มีแผนการเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน  (Safety and Emergency 
Preparedness) ที่คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงก ากับดูแล ได้แก่ 
  1. แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง และก าหนดตัวบุคคลรับมอบอ านาจสั่งการแก้ปัญหา
ด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉินที่รุนแรงทันทีทันใด เช่น กรณีอัคคีภัย ระบบสารสนเทศห้องสมุดล่ม 
ระบบไฟฟ้าขัดข้อง  
  2. ตั้งกองทุนสนับสนุนการท าวิจัยสถาบัน ส่งเสริมการท าวิจัยเพื่อพัฒนางาน 
  3. ตั้งคลินิกนักวิจัย เพ่ือให้ค าปรึกษาและแก้ปัญหาการท าวิจัยของผู้รับบริการ 

6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร (Operational Effectiveness) 

ก. การควบคุมต้นทุน (Cost Control) 

 ส านักฯมีการก าหนดแผนการใช้จ่ายเงินเพื่อควบคุมต้นทุนในการด าเนินการ โดยคณะกรรมการบริหาร
เป็นผู้พิจารณาอนุมัติงบประมาณในการด าเนินการตามแผนปฏิบัติการ และมีการรายงานการใช้จ่ายเงินแก่ที่
ประชุมบริหารและที่ประชุมบุคลากรทุกเดือน นอกจากนี้ส านักฯได้ควบคุม/ลดต้นทุนของกระบวนการที่มี
ค่าใช้จ่ายสูง ดังตาราง 6.2-1 
 ตาราง 6.2-1 การควบคุม/ปรับลดค่าใช้จ่ายของส านักฯ 

ต้นทุน วิธีกำรควบคุม/ปรับลด ผู้รับผิดชอบ 
1.การซื้อวารสาร/ฐานข้อมูล - ศึกษาค่า Cost per Used ของวารสาร/ฐานข้อมลู

เพื่อยกเลิกการบอกรับวารสาร/ฐานข้อมูลที่มีการใช้
น้อย/ค่า Cost per Used สูง 

งานวารสาร 

2. การซื้อหนังสือ - ศึกษาความคุ้มทุนของทรัพยากรสารสนเทศของ
ส านักฯ เพื่อทบทวนงบประมาณการจัดซื้อหนังสือ
ของคณะที่มีการใช้หนังสือท่ีสั่งซื้อน้อย 

งานจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 

3.  การซื้ อซอฟต์แวร์ ในการ
ด าเนินการ 

พัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นใช้เอง ได้แก ่
- โปรแกรมควบคุมงบประมาณรายรับรายจ่ายส านัก 
- ระบบประตูทางเข้าอัตโนมัติ Smart Gate และ
เครื่องขายคูปอง  
- ระบบงานพิมพ์และเครื่องเตมิเงินโควตางานพิมพ์
อัตโนมัต ิ
- ระบบการจ่ายค่าปรับห้องสมุด 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4. เวลาในการท างาน - ลดเวลาในการท างานโดยน าระบบ LEAN มาใช้ 
เช่น กระบวนการจัดหา กระบวนการวิเคราะห์เลขหมู่
และท ารายการ การท าดรรชนีวารสาร บริการยืม
กรณีพิเศษ บริการตามตัวเล่ม  

-ฝ่ายพัฒนาฯ 
-ฝ่ายบริการฯ 

5. ค่าไฟฟ้า  รณรงค์ประหยัดไฟฟ้า ปิดเครื่องปรับอากาศห้อง
ท างานก่อนเลิกงาน 1 ช่ัวโมง และขึ้นลงบันไดช้ัน
เดียวแทนการใช้ลิฟต์ 

คณะกรรมการ 5ส 
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ข. การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply-Chain Management) 

 ส านักฯ ใช้การจัดการห่วงโซ่อุปทานกับกระบวนการย่อย  ที่มีการใช้งบประมาณหรือค่าใช้จ่ายสูง 
เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือ บริการในเวลารวดเร็ว มีคุณภาพเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับผู้รับบริการ ส านักฯ เลือก      
ผู้ส่งมอบโดยค านึงถึงประโยชน์ที่จะได้รับ ในด้านความสะดวก การลดเวลาในการสั่งซื้อและการส่งสินค้า การ
ลดต้นทุนหรือค่าใช้จ่าย  การจัดการกับสินค้าคงคลังที่มีประสิทธิภาพ การคาดการณ์ความต้องการของ
ผู้รับบริการที่แม่นย า และการปรับปรุงกระบวนการหลังการขาย รายละเอียดการจัดการห่วงโซ่อุปทาน มีดังนี้ 

 1. การจัดหาหนังสือ จะให้ความส าคัญกับหนังสือ ต ารา ที่สอดคล้องกับหลักสูตร และสนับสนุน
การเรียนการสอน รายชื่อหนังสือที่สั่งซื้อได้มาจากการเสนอของคณะ/ภาควิชา ความต้องการนักศึกษา 
ผู้รับบริการทั่วไป บุคลากรและบรรณารักษ์ที่รับผิดชอบ การคัดเลือกผู้ส่งมอบหรือผู้จ าหน่าย จะใช้ขั้นตอนการ
เปรียบเทียบราคา ซึ่งจะพิจารณาจากผู้จ าหน่ายที่ให้ราคาต่ า มีหนังสือครบถ้วน ชื่อถูกต้องตรงกัน และส่งของ
รวดเร็วให้ทันต่อการใช้งานของผู้รับบริการ  
  กรณีที่ผู้แทนจ าหน่ายมีผลการด าเนินการที่ไม่ดี เช่น ส่งหนังสือผิด ส่งหนังสือซ้ า  ไม่ครบตาม
จ านวน ไม่ใส่ใจกับการส่งพัสดุภัณฑ์และการถนอมหนังสือ หรือขอทราบข้อมูล/เหตุผลที่ไม่ได้รับการคัดเลือก 
ซึ่งส่งผลกระทบต่อสิทธิประโยชน์ของผู้จ าหน่ายรายอ่ืน ส านักฯ จะไม่สั่งซื้อกับผู้แทนจ าหน่ายดังกล่าวในครั้ง
ต่อไป  

 2. การจัดหาวารสาร เริ่มจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจในการใช้วารสาร/
ฐานข้อมูล พบว่ามีปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 2 ประเด็น คือ 1) การจัดหาวารสาร/ฐานข้อมูลที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้รับบริการ 2) การให้บริการวารสาร/ฐานข้อมูลที่สะดวก รวดเร็ว ได้รับวารสารครบถ้วน และสามารถใช้
งานได้ตลอดเวลา ดังนั้นในการจัดหาจะพิจารณาจากผลการส ารวจความต้องการใช้ ผลการยืนยันให้บอกรับต่อ 
และผลการเสนอรายชื่อวารสาร/ฐานข้อมูลใหม่จากผู้รับบริการ คณะ/ภาควิชา และปัจจัยอ่ืนที่ใช้เป็นเกณฑ์
หนึ่งในการคัดเลือกผู้จ าหน่ายวารสาร/ฐานข้อมูล ควบคู่กันไปคือเกณฑ์ราคาต่ าสุด โดยบรรณารักษ์ จะแจ้ง
หลักเกณฑ์เหล่านี้ให้ผู้จ าหน่ายทราบล่วงหน้า 
  กรณีท่ีมีปัญหาการใช้งาน เช่น ได้รับวารสารล่าช้า หรือวารสาร/ฐานข้อมูลออนไลน์เข้าใช้งานไม่ได้ 
ส านักฯจะติดตามทวงถามจากผู้จ าหน่ายอย่างใกล้ชิด หากผู้จ าหน่ายไม่ปรับปรุงการให้บริการ ส านักฯ จะไม่
ซื้อวารสารจากผู้จ าหน่ายรายนั้นในปีถัดไป  

 3. การจัดหาพัสดุ ส ารวจวัสดุคงคลังทุกเดือนรายงานต่อผู้บริหาร ท าบัญชีการรับและเบิก -จ่าย
พัสดุของบุคลากรในส านักฯ รับแบบฟอร์มค าขอการจัดหาวัสดุจากงานกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการ
วางแผน ควบคุมการจัดหาพัสดุหรืองบประมาณการจัดซื้อครั้งต่อไป  
  การคัดเลือกตัวแทนจ าหน่ายจะพิจารณาจากร้านค้าที่มีสินค้าถูกต้องตามคุณลักษณะ 
(Specification) ราคาถูก มีบริการหลังขาย เช่น บริการแลกเปลี่ยน คืนของช ารุดหรือผิดข้อก าหนด สามารถ
ส่งสินค้าตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด และจะพิจารณาผู้จ าหน่ายที่อยู่ในพ้ืนที่ใกล้เคียงเป็นพิเศษ เพ่ือให้ได้รับ
สินค้ารวดเร็วขึ้น กรณีที่ผู้แทนจ าหน่ายมีผลการด าเนินการที่ไม่ดี เช่น ส่งสินค้าไม่ตรงเวลา จะรับฟังเหตุผล
ก่อน ถ้าไม่สมเหตุสมผลก็งดการสั่งซื้อ 
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ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน (Safety and Emergency 
Preparedness) 

6.1ค(1) ควำมปลอดภัย (Safety) และ 6.1ค(2) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน 
(Emergency Preparedness) 

 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการให้เตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 2 กลุ่ม คือ 
1) คณะกรรมการด าเนินงานด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน  2) คณะกรรมการ 5ส 
 คณะกรรมการด าเนินงานด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน ด าเนินการก ากับดูแลในเรื่อง
ความเสี่ยงภาวะฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นโดยก าหนดให้มีการควบคุมภายใน 3 เรื่องหลัก ดังนี้ 1) ด้านระบบการ
ส ารองข้อมูล 2) ด้านระบบสารสนเทศบุคลากร (อินทราเน็ต) 3) ด้านการก าจัดเชื้อราห้องหนังสือเก่า 
( Storage room ) โดยประเมินผลการควบคุมที่มีอยู่ วิเคราะห์ความเสี่ยงที่ยังมีอยู่ และเสนอวิธีการปรับปรุง
ความเสี่ยงที่ควบคุม  
 คณะกรรมการป้องกันและระงับอัคคีภัยรับผิดชอบจัดท าแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย โดยมีการ
ด าเนินการตามแผน ดังรายละเอียดในตาราง 6.2-2 
 ตาราง 6.2-2 แผนป้องกันและระงับอัคคีภัย 
ล ำดับ เร่ือง บริเวณที่ปฏิบัติ วิธีด ำเนินกำร ผู้รับผิดชอบ 
1 พื้นที่ควบคุมอัคคีภัย ส านักทรัพยากรการเรียนรู้

คุณหญิงหลงฯ 
- ก าหนดเขตพื้นท่ีตรวจ 
- มอบหมายผู้รับผิดชอบการตรวจ 
- ก าหนดหน้าท่ีตรวจพ้ืนท่ี 
- ด าเนินการตรวจ 2 เดือน / 1 ครั้ง 
- สรุปผลการตรวจและรายงานในที่

ประชุม 

คณะกรรมการ 5ส 
 

2 ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม ้ ส านักทรัพยากรการเรียนรู้
คุณหญิงหลงฯ 

- มอบหมายผู้รับผิดชอบทดสอบระบบ
ท างาน 2 เดือน / 1 ครั้ง 

- สรุปผลการทดสอบ และรายงานในที่
ประชุม 

คณะกรรมการ 5ส 
 

3 เครื่องดับเพลิง ส านักทรัพยากรการเรียนรู้
คุณหญิงหลงฯ 

-  ส ารวจพื้นที่  และจ านวนเครื่อง
ดับเพลิงท่ีต้องจัดให้มีไว้ 

- จัดหาและติดตั้งเครื่องดับเพลิง 
- ตรวจสอบเครื่องดับเพลิง 2 เดือนต่อ 

1 ครั้ง 
- รายงานผลการตรวจสอบ 

คณะกรรมการ 5ส 
 

 นอกจากนี้ ส านักฯ ได้แต่งตั้งผู้มีอ านาจสั่งการแทนผู้อ านวยการในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉินเพ่ือให้สามารถ
รับมือกับปัญหาได้ทันท่วงท ี
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ง. การจัดการนวัตกรรม (INNOVATION Management) 

 การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและโอกาสเชิงกลยุทธ์ ท าให้ส านักฯ กระตุ้นและส่งเสริมให้บุคลากร
พัฒนานวัตกรรม เพ่ือพัฒนาคุณภาพการท างานและยกระดับการให้บริการให้สูงขึ้น ส านักฯวิเคราะห์ปัจจัย
น าเข้าเพ่ือพิจารณาการท างาน หรือหาวิธีการแก้ไขปัญหาไปสู่การพัฒนานวัตกรรม ผลงานที่ได้ด าเนินการ  ดัง
ตาราง 6.2-3 
 ตำรำง 6.2-3 การจัดการนวัตกรรม 

ปัจจัยน ำเข้ำ/สิ่งที่น ำมำวิเครำะห ์ นวัตกรรม 
ศึกษาพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของผู้ใช้บริการ การเข้าถึงทรัพยากรทุกประเภท ผา่น application ใน smart device 
ศึกษาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี - โปรแกรมเปิด-ปิดคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการโดยอัตโนมัติ 

- ติด chip RFID  ที่ตัวเล่มหนังสือ 
ประชุมร่วมกับทีม ALIST (พันธมิตร) การพัฒนาเครื่องยืม-คืนด้วยตนเอง RFID 
ศึกษาจากสถิติการใช้บริการ โปรแกรมจองห้อง Study rooms ออนไลน์, Happy print 
ก าหนดนโยบายให้บุคลากรท า R2R - งานวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพวารสารภาษาต่างประเทศของส านักฯ  

- โปรแกรม PSU CAT Tools 
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
(Results) 

7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร (Product and Process Results) 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่มุ่งเน้นผู้รับบริการ (Customer Focused Predict and 
Process Results) 

 ส านักฯ จัดบริการสารสนเทศตามความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังตาราง 1 -6 พบว่า
ในช่วง 3 ปี มีจ านวนผู้รับบริการสารสนเทศทุกประเภทเพ่ิมมากข้ึนทุกปี ดังภาพ 7.1-1 
 ภาพ 7.1-1 จ านวนผู้รับบริการสารสนเทศ 

 
 ส านักฯ ได้ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่องและสร้างนวัตกรรม โดยในปี 2558 มีจ านวนบริการ
เชิงรุก และจ านวนนวัตกรรม/ผลงานทางวิชาการเพ่ิมมากข้ึน ดังภาพ 7.1-2  
 ภาพ 7.1-2 จ านวนบริการเชิงรุกและนวัตกรรม/ผลงานทางวิชาการ 

 
 ส าหรับผลการด าเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบพบว่าในปี 2558 ส านักฯ มีผลการด าเนินการที่
ใกล้เคียงกับคู่เทียบ โดยประเด็นเทียบที่มีผลการด าเนินการมากกว่าคู่เทียบ คือ จ านวนการให้บริการเชิงรุก ดัง
ตาราง 7.1-1 
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 ตาราง 7.1-1 ผลของการด าเนินการในปี 2558 เปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
ประเด็นรำยกำรที่เปรียบเทียบ ม.อ. ม.ข. ม.ช. 

1. ความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวม 4.35 4.81 4.08 
     1.1 ความพึงพอใจในด้านทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ  4.28 - 3.95/4.21 
     1.2 กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด 4.43 - - 
     1.3 บุคลากรของห้องสมุด 4.41 - 4.05 
     1.4 สถานท่ี/สิ่งอ านวยความสะดวก 4.39 - 4.12 
     1.5 การสื่อสารกับผู้ใช้ 4.26 - - 
2. สัดส่วนทรัพยากรสารสนเทศต่อจ านวนนักศึกษา 32.03 21 37 
3. จ านวนการให้บริการเชิงรุก 27 18 7 
4. จ านวนนวัตกรรม 2 4 6 

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการท างาน (PROCESS EFFECTIVENESS and EFFICIENCY) 

 จากกระบวนการท างานหลักของส านักฯ ซึ่งประกอบด้วยกระบวนการจัดการสารสนเทศ และการ
บริการสารสนเทศ ดังรายละเอียดข้อก าหนดกระบวนการท างานประจ าในตาราง 6.1-1 นั้น  ภาพ 7.1-3 และ 
7.1-4 แสดงงบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และจ านวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีส านักฯ จัดหา  
 ภาพ 7.1-3 งบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 
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 ภาพ 7.1-4 จ านวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหา 

 
 ส านักฯ มีจ านวนหนังสือ/ต าราเรียนที่สนับสนุนการเรียนรู้ให้เพียงพอต่อการเรียนการสอน โดยใช้
มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปี 2544 ปรับปรุง ปี 2549 เป็นแนวทางในการพัฒนาหรือจัดหาหนังสือ 
ดังนี้ 

     1. จ านวนหนังสือ/นักศึกษา  15 เล่ม : 1 คน 
     2. จ านวนหนังสือ/อาจารย์  100 เล่ม : 1 คน 

    สูตร การค านวณหาสัดส่วนหนังสือต่อนักศึกษา 
       จ านวนหนังสือในห้องสมุด 
    จ านวนนักศึกษา ปริญญาตรี /โท /เอก ที่ลงทะเบียน ปีการศึกษา 2558 

 
    แทนค่า   287,327  = 19.05 เล่ม 
        15,075 

   สรุป สัดส่วนจ านวนหนังสือต่อนักศึกษา 1 คน เท่ากับ 19.05  เล่ม (ผ่านเกณฑ์) 
 

   สูตร การค านวณหาสัดส่วนหนังสือต่ออาจารย์ 
            จ านวนหนังสือในห้องสมุด 
                จ านวนอาจารย์ ปีการศึกษา 2558 
 

    แทนค่า   287,327 = 190.15 เล่ม 
           1,511 

    สรุป สัดส่วนจ านวนหนังสือต่ออาจารย์ 1 คน เท่ากับ 190.15  (ผ่านเกณฑ์) 
 ส านักฯ ได้ปรับปรุงกระบวนการท างาน ท าให้มีผลการด าเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการหลักที่ดี
ขึ้น ตามตาราง 7.2-2 
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 ตาราง 7.2-2 ผลการด าเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก 

กระบวนกำร ด้ำน 
ผลกำรด ำเนินงำน 

2556 2557 2558 
กระบวนการจดัการ
สารสนเทศ 

1. ร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหามีความถูกต้อง 90 90 98 

2. ร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหาตรงตามความต้องการ 95 96 97.74 

3. ร้อยละของหนังสือ ต ารา วารสาร ฐานข้อมูลอยู่ในสภาพพร้อม
ให้บริการ 

- 99.18 99.27 

4. ระยะเวลาที่ได้รับตัวเล่มหลังจากผู้รับบริการเสนอซื้อ (วัน) 33 25 22 
 กระบวนการ

บริการสารสนเทศ 
5. ร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 82 84.5 87 
6. ร้อยละของความผิดพลาดในการให้บริการยืม-คืน 0.008 0.02 0.03 

7. ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข 100 100 100 

8. ร้อยละความพร้อมใช้งานโสตทัศนูปกรณ์ และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ - 99.99 99.48 

9. จ านวนนักศึกษาใหม่ที่ผ่านการปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุด 4184 4280 3780 

10. จ านวนครั้ งของการจัดกิจกรรมอบรมการสืบค้นฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ 

1,517 1,296 2,414 

7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำร (Customer Focused Results) 

ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ (CUSTOMER-Focused RESULTS) 

7.2ก(1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร (CUSTOMER Satisfaction) 

 ส านักฯ ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการ หัวหน้าฝ่ายบริการฯ น าผลการ
ประเมินเสนอคณะกรรมการบริหารส านักฯ  เพ่ือพิจารณาให้ข้อเสนอแนะและน าผลการประเมินมาใช้ในการ
พัฒนาบริการของส านักฯ พร้อมทั้งแจ้งหัวหน้าฝ่ายที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาหาแนวทางแก้ไข/ปรับปรุง และ
คิดค้นบริการใหม่เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
 ส านักฯ ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านทรัพยากร/การบริการสารสนเทศ 
2) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด 3) ด้านบุคลากรห้องสมุด 4) ด้านสถานที่/สิ่งอ านวย
ความสะดวก 5) ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการทุกกลุ่มมีความพึงพอใจทุกด้านอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งส านักฯ ก าหนดเป้าหมายระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการที่ร้อยละ 85 จากการด าเนินงานในปี 
2558 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ที่ระดับ 87 จึงท าให้บรรลุเป้าหมายที่ก าหนด  
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 ภาพ 7.2-1 ผลการประเมินความพึงพอใจจ าแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ 

 
 ภาพ 7.2-2 ผลการประเมินความพึงพอใจจ าแนกตามการให้บริการ 

 ภาพ 7.2-3 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการของส านักฯในภาพรวม 
 

 
 ตาราง 7.2-1 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ 

ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 
แผน ปีกำรศึกษำ 

ผล 2554 2555 2556 2557 2558 

1 จ านวนบริการใหม่ที่ตอบสนองความต้องการอย่างมี
นวัตกรรม 

แผน ≥1 1 1 1 1 
ผล 2 2 2 2 2 

2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ร้อยละ) แผน ≥80 80 80 85 85 
ผล 81.8 81.2 82 84.4 87 

3 จ านวนกิจกรรมที่สร้างความสมัพันธ์และความผูกพัน
กับผู้รับบริการ 

แผน 1 2 2 2 3 
ผล 4 7 13 14 13 

4.18
4.26 4.25 4.22

4.12
4.2 4.23

4.11

3.89

4.05

4.4
4.33

4.43
4.35

4.3

3.6

3.8

4

4.2

4.4

4.6

นักศึกษำปริญญำตรี นักศึกษำบณัฑิตศกึษำ อำจำรย์ ข้ำรำชกำร บุคคลภำยนอก

2556

2557

2558

4.03
4.12

4.34

4.18

3.99

4.16
4.28 4.29 4.38

3.97

4.28

4.43 4.41 4.39
4.26

3.7
3.8
3.9

4
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

2556

2557

2558

4.13
4.22

4.35
4.4

3.9
4

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

2556 2557 2558 2559
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ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดหมวดที่ 7 
แผน ปีกำรศึกษำ 

ผล 2554 2555 2556 2557 2558 

4 ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข แผน ≥90 90 90 90 90 
ผล 91.66 98.36 100 100 100 

 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการจากตาราง 7.2-1 ที่ส านักฯ ท าข้อตกลงกับมหาวิทยาลัย ทั้ง 4 ข้อ 
ผ่าน 4 ข้อและเปรียบเทียบย้อนหลัง 3 ปี มีแนวโน้มผลลัพธ์ที่ดีขึ้น 
 ผลการด าเนินการโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการกับคู่เทียบ  
 ตาราง 7.2-2 เทียบเคียงผลการด าเนินการกับคู่เทียบ 

ประเด็นรำยกำรที่เปรียบเทียบ ม.อ. มข. มช 
ความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวม 4.35 4.81 4.08 
ความพึงพอใจในการให้บริการ 5 ด้าน  
1. ทรัพยากรห้องสมุดและการบริการสารสนเทศ  

 
4.28 

-  
3.95/4.21 

2. กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด 4.43 - - 
3. บุคลากรของห้องสมุด 4.41 - 4.05 
4. สถานท่ี/สิ่งอ านวยความสะดวก 4.39 - 4.12 
5. การสื่อสารกับผู้ใช้ 4.26 - - 

7.2ก(2) ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร (CUSTOMER ENGAGEMENT) 

  ส านักฯ ให้ความส าคัญในการมุ่งเน้นผู้รับบริการ โดยจัดกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์และความ
ผูกพันกับผู้รับบริการ  มีกิจกรรมเชิงรุก 19 กิจกรรม บริการแบบเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว 8 บริการ และ
บริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 18 บริการ ดังตาราง 7.2-3  และส านักฯ ใช้แบบสอบถามประเมินความ
ผูกพันของผู้รับบริการ ดังภาพ 7.2-4 
 ตาราง 7.2-3 จ านวนกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์และความผูกพันกับผู้รับบริการ 

ปีกำรศึกษำ 
กิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ ์

กิจกรรมเชิงรุก 
บริกำรแบบเบ็ดเสร็จใน

ขั้นตอนเดียว 

บริกำรในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส ์

2556 13 19 8 17 

2557 14 21 9 19 

2558 13 19 8 18 
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 ภาพ 7.2-4 ผลการประเมินความผูกพันของผู้รับบริการที่มีต่อส านักฯ 

 

 7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร (Workforce-Focused Results)  

ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (WORKFORCE RESULTS) 

7.3ก(1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร (WORKFORCE CAPABILITY and 
CAPACITY) 

 ส านักฯ มีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถจากประสบการณ์ท างานมากค่อนข้างสูง เมื่อเทียบกับอายุ
การท างานของบุคลากร จากปีการศึกษา 2558 ปีการศึกษา 2557 และปีการศึกษา 2556 ดังต่อไปนี้  
 
   

 
 ภาพ 7.3-1 จ านวนบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถรวมถึงประสบการณ์สูง อันเนื่องมาจากอายุการ
ท างาน  

ส านักฯ มีนโยบายให้บุคลากรทุกคนในส านักฯ เข้ารับการตรวจสุขภาพประจ าปีทุกปี เพ่ือให้บุคลากรมี
สุขภาพอนามัยดี โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

1) บรรณารักษ์ 

4.06 4.18 4.25 3.984.08 4.24 4.27
3.81

4.66
4.34

3.96
4.66

0
0.5

1
1.5

2
2.5

3
3.5

4
4.5

5

2556

2557

2558

อำยุงำน 2556 2557 2558 
 < 10 ปี 13 8 8 

 11 – 20 ปี 8 9 10 
 21 – 30 ปี 17 18 17 
  > 31 ปี 13 15 16 

  รวม 51 50 51 
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2) ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด  
3) สนับสนุนงานบริหาร  
4) นักวิทยาศาสตร์ 
บุคลากรส านักฯ ให้ความส าคัญกับการตรวจสุขภาพประจ าปีเพ่ิมขึ้น จากข้อมูลในปี 2556 บุคลากรเข้า

รับการตรวจสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 82.35 และปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 84.00 และในปีการศึกษา 2558 คิด
เป็นร้อยละ 86.27 ซึ่งมีแนวโน้มสูงขึ้น และแสดงบุคลากรที่เข้าร่วมตรวจสุขภาพแบ่งกลุ่มดังนี้ 

  
 ภาพ 7.3-2 ร้อยละของบุคลากรที่เข้าร่วมการตรวจสุขภาพ ปี 2556-2558 

7.3ก(2) บรรยำกำศกำรท ำงำน (WORKFORCE Climate) 

 ส านักฯ ได้ด าเนินการก าหนดองค์ประกอบความผูกพันในรูปของแบบสอบถาม โดยใช้องค์ประกอบ
เดียวกันทั้งส านักฯ จากประเด็นสร้างบรรยากาศในการท างาน บุคลากรมีความพึงพอใจในแต่ละด้าน ดังนี้ 

ด้ำนปัจจัยท่ีสร้ำงบรรยำกำศในกำรท ำงำน       

1. การมีสภาพแวดล้อมด้านอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการท างาน 

5.00 
 

3.79 3.98 3.92 4.00 4.14 

2. นโยบายและแนวทางในการบรหิารงานของผู้บริหาร 4.56 3.24 3.52 3.44 3.83 3.72 

3. ความไว้วางใจของผู้บริหาร 4.78 3.67 3.68 3.75 4.00 3.98 

4. ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา 4.83 3.18 3.35 3.46 3.50 3.66 

5. ความไว้วางใจของผู้ร่วมงาน 4.22 4.36 4.20 3.97 3.42 4.03 

กลุ่มบุคลำกร ปี 2556  ปี 2557 ปี 2558  
แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

บรรณารักษ์  16 13 14 13 14 11 

ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด  22 18 25 17 25 21 
สนับสนุนงานบริหาร 11 10 10 10 10 10 
นักวิทยาศาสตร์ 2 1 2 2 2 2 

ภาพรวม 51 42 51 42 51 44 
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6. การตดิต่อ การสื่อสาร การประสานงาน 4.11 3.64 3.62 3.67 3.17 3.64 

7. การมีสภาพแวดล้อมด้านสุขอนามัยของที่ท างาน 4.56 3.70 3.95 3.69 3.50 3.88 

8. ค่าตอบแทน 4.67 3.52 3.68 3.58 2.33 3.56 

9. สวัสดิการ 4.75 3.84 3.55 3.85 3.63 3.92 
ผลเฉลี่ยด้านปัจจัยทีส่ร้างบรรยากาศในการท างาน 4.61 3.66 3.73 3.70 3.49 3.84 

 

 
 

 
 ภาพที่ 7.3-3 บุคลากรมีความพึงพอใจในแต่ละด้านจากประเด็นการสร้างบรรยากาศในการท างาน 

สร้าง
บรรยากาศใน
การท างาน

การมีสภาพแวดล้อม
ด้านอุปกรณ์และสิ่ง

อ านวยความสะดวกใน
การท างาน

นโยบายและแนวทาง
ในการบริหารงานของ

ผู้บริหาร

ความไว้วางใจของ
ผู้บริหาร

ความสัมพันธ์กับ
ผู้บังคับบัญชา

ความไว้วางใจของ
ผู้ร่วมงาน

การติดต่อ การสื่อสาร 
การประสานงาน

การมีสภาพแวดล้อม
ด้านสุขอนามัยของที่

ท างาน

ค่าตอบแทน

สวัสดิการ

4.14

3.72

3.98

3.66

4.03

3.64

3.88

3.56

3.92

การมสีภาพแวดลอ้มดา้น

อปุกรณ์และสิง่อ านวย

ความสะดวกในการท างาน
นโยบายและแนวทางใน

การบรหิารงานของ

ผูบ้รหิาร
ความไวว้างใจของ

ผูบ้รหิาร

ความสมัพันธก์บั

ผูบ้งัคบับญัชา

ความไวว้างใจของ

ผูร้่วมงาน

การตดิตอ่ การสือ่สาร การ

ประสานงาน

การมสีภาพแวดลอ้มดา้น

สขุอนามัยของทีท่ างาน

คา่ตอบแทน
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 ส านักฯ ได้ด าเนินการก าหนดองค์ประกอบความผูกพันในรูปของแบบสอบถาม โดยใช้องค์ประกอบ
เดียวกันทั้งส านักฯ จากประเด็นสร้างแรงจูงใจในการท างาน  บุคลากรมีความพึงพอใจในแต่ละด้าน ดังนี้ 

ปัจจัยท่ีสร้ำงแรงจูงใจในกำรท ำงำน       

1. ความมั่นคงในงาน 4.83 3.72 3.75 3.67 3.00 3.79 
2. การให้อ านาจในการตัดสินใจ 4.83 3.22 3.45 3.17 3.25 3.58 

3. การก าหนดหน้าทีร่ับผดิชอบท่ีชัดเจน 4.83 3.73 3.90 3.71 3.88 3.96 

4. ความก้าวหน้าในต าแหน่งงาน 4.83 3.50 3.33 3.42 3.00 3.62 
ผลเฉลี่ยหัวข้อปัจจยัที่สร้างแรงจูงใจในการท างาน 4.83 3.54 3.61 3.49 3.28 3.75 

 

 
 

 
 ภาพที่ 7.3-4 บุคลากรมีความพึงพอใจในแต่ละด้านจากประเด็นสร้างแรงจูงใจในการท างาน 

สร้าง
แรงจูงใจใน
การท างาน

ความก้าวหน้า
ในต าแหน่งงาน

ความมั่นคงใน
งาน

การให้อ านาจใน
การตัดสินใจ

การก าหนด
หน้าท่ี

รับผิดชอบท่ี
ชัดเจน

3.79

3.583.96

3.62

ปจัจยัทีส่รา้งแรงจงูใจในการท างาน

ความมั่นคงในงาน

การใหอ้ านาจในการ

ตดัสนิใจ

การก าหนดหนา้ที่

รับผดิชอบทีช่ดัเจน

ความกา้วหนา้ในต าแหน่ง

งาน
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 ส านักฯ ได้ท าการประเมินความผูกพันของบุคลากรต่อส านักฯ เมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ์ 2559 โดยใช้
ตัวชี้วัดความต้องการที่จะด ารงเป็นบุคลากรของส านักฯ เพ่ือประเมินและปรับปรุงความผูกพัน จากผลการ
ส ารวจความผูกพันของบุคลากร ดังนี้ 

รำยกำร N1 N2 N3 N4 N5 MT 

1. ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของส านักฯ 4.89 4.0 3.70 3.75 3.83 4.03 

2. การยอมรับเป้าหมาย นโยบายการบริหารของส านักฯ 4.67 4.19 3.83 3.78 3.83 4.06 

3. การทุ่มเทความพยายามในการปฏิบัติงานเพื่อส านักฯ 4.78 4.33 4.13 3.97 4.58 4.36 

4. ความห่วงใยในอนาคตของส านกัฯ 4.56 4.12 3.35 3.58 4.25 3.97 

5. ความต้องการที่จะด ารงความเป็นบุคลากรของส านักฯ 4.33 4.36 4.23 3.67 4.17 4.15 

เฉลี่ยภำพรวมควำมผูกพัน 4.65 4.20 3.85 3.75 4.13 4.12 

N1=ผู้บริหาร  N2=บรรณารักษ์  N3=สนับสนุนงานห้องสมุด   N4=สนับสนุนงานบริหาร  
N5=สนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ MT=ค่าเฉลี่ย 

7.3ก(3) กำรท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพัน (WORKFORCE ENGAGEMENT) 

 จากผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กร พบว่า ในปีการศึกษา 2558 ผลการ
ประเมิน เท่ากับ 4.12 คิดเป็นร้อยละ 82.40 ปีการศึกษา 2557 คิดเป็นร้อยละ 4.04 คิดเป็นร้อยละ 80.80 ปี
การศึกษา 2556 ผลการประเมิน เท่ากับ 3.97 คิดเป็นร้อยละ 79.40 ซึ่งมีแนวโน้มดีขึ้น  

 
 ภาพ 7.3-5 ร้อยละความพึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กร 
 ส านักฯ ด าเนินการจัดกิจกรรม/โครงการ ตามแผนปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองแผนกลยุทธ์ จากตัวชี้วัด
คือ จ านวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าและความผูกพันของบุคลากร ซึ่งในปีการศึกษา 2558 ส านักฯ มีจ านวน
กิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าและความผูกพันของบุคลากร ด าเนินการได้ จ านวน 4 โครงการ ปีการศึ กษา 2557 
ด าเนินการได้ 4 และในปีการศึกษา 2556 สามารถด าเนินการได้ 4  

รำยกำร 
ปีกำรศึกษำ 

2556 2557 2558 

แผน 90 90 90 

ผล 79.40 80.80 82.40 
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 ภาพ 7.3-6 จ านวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าและความผูกพันของบุคลากร 

7.3ก(4) กำรพัฒนำบุคลำกร (WORKFORCE Development) 

 ส านักฯ มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่ส่งเสริมสมรรถนะในการให้บุคลากรและผู้น า
องค์กร เข้าร่วมประชุม สัมมนา ฝึกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ โดยวิธีการต่าง ๆ  เช่น  
 1) ส านักฯ จัดเอง  
 2) เข้าร่วมกับหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย  
 3) เข้าร่วมกับหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัย  
เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้และทักษะเฉพาะต าแหน่ง โดยจ าแนกตามกลุ่ม ในปีการศึกษา 2556-2558 จ านวน
บุคลากรแยกเป็นกลุ่มที่เข้าร่วมประชุม สัมมนา ฝึกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ คิดเป็นร้อยละ 100  
 ส านักฯ  มีนโยบายในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือพัฒนาความรู้และทักษะในวิชาชีพเพ่ือพัฒนางาน โดย
ก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาบุคลากรทุกคนในส านักฯ ปี 2558 สามารถด าเนินการพัฒนาบุคลากรได้ตาม
เป้าหมายที่วางไว้ ร้อยละ 100 โดยผลการประเมินเฉลี่ย ปี 2556-2558 เป็น 4.05, 4.40 และ 4.40 ตามล าดับ  
บุคลากรเข้าร่วมประชุม สัมมนา ฝึกอบรม (แบ่งเป็นกลุ่ม) 

กลุ่ม 
ปีกำรศึกษำ 2556 ปีกำรศึกษำ 2557 ปีกำรศึกษำ 2558 

แผน ผล แผน ผล แผน ผล 

บรรณารักษ ์ 16 16 16 16 16 16 
ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด  24 24 22 22 22 22 
สนับสนุนงานบริหาร 13 13 11 11 10 10 
นักวิทยาศาสตร์ 2 2 2 2 2 2 
ผู้น าองค์กรระดับสูง 2 2 2 2 2 2 

ภาพรวม 57 57 53 53 52 52 
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จ านวนกจิกรรมทีเ่พิม่

คณุคา่และความผกูพัน
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รำยกำร 
ปีกำรศึกษำ 

2556 2557  2558 
แผน 2  2 3 
 ผล 4 4 4 
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 ภาพที่ 7.3-7 บุคลากรที่เข้าร่วมประชุมสัมมนา  ภาพที่ 7.3-8 ความพึงพอใจของบุคลากรที่เข้าร่วม 

 
 ภาพที่ 7.3-9 จ านวนบุคลากรที่เข้าร่วมประชุม (แยกเป็นกลุ่ม) 

7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับดูแลองค์กร (Leadership and Governance Results) 

7.4ก(1) กำรน ำองค์กร (Workforce Capability and Capacity) 

 ในการประชุมกับบุคลากรทุกเดือน ผู้น าระดับสูงได้เน้นย้ าให้บุคลากรทุกคนตระหนักถึง วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมองค์กร   
 ผลของการสื่อสารให้บุคลากรตระหนักถึง วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมองค์กรท า
ให้เกิดกิจกรรมและการแก้ปัญหาต่าง ๆ ในองค์กรได้ 
 ตาราง 7.4-1 ผลการส ารวจเพื่อประเมินการรับรู้ เข้าใจ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร  

วิสัยทัศน ์พันธกจิ และ ค่ำนิยม ของส ำนกัฯ มีส่วนช่วยให้ท่ำน มีควำมเข้ำใจ 

1. ก าหนดทิศทางจุดหมายการท างานของท่านได้ชัดเจน  85.7% 
2. รู้ว่าต้องท าอะไร เพื่ออะไร ท าอย่างไร และเมื่อใด  84.92% 
3. มีความมุ่งมั่น ที่จะปฏิบัติงานดว้ยความเตม็ใจ  92.06% 
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 กราฟแสดงผลการส ารวจเพื่อประเมินการรับรู้ เข้าใจ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร  

 

7.4ก(2) กำรก ำกับดูแลองค์กร (Governance) 

 ได้มีการติดตามผลการด าเนินการ โดยให้ผู้รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินการในที่ประชุม
กรรมการบริหารส านักฯเป็นประจ าทุกเดือน 
 ผู้น าระดับสูงได้มีการก ากับดูแลให้มีการปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยพัสดุ การเงิน โดยมีการซักซ้อมถึง
แนวปฏิบัติที่เก่ียวข้องเป็นระยะ 
 มีการรายงานผลการใช้เงินทุกหมวดในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯและที่ประชุมบุคลากร
ทุกเดือน 
 มีการตรวจสอบความถูกต้องเกี่ยวกับการปฏิบัติตามระเบียบด้านการเงินและพัสดุโดยหน่วยตรวจสอบ
ภายใน ซึ่งไม่พบข้อบกพร่องด้านการเงินและพัสดุ แม้ในประเด็นที่ไม่ส าคัญ 
 ตาราง 7.4-2 ผลการส ารวจความคิดเห็นต่อการบริหารของผู้บริหารระดับสูง 

รำยกำร เห็นด้วย 
1. ด้านลักษณะผู้น าและภาวะผู้น า  86.60% 
2. ด้านการพัฒนาองค์กร 84.00% 
3. ด้านการเป็นผู้ก ากับดูแลที่ดีภายใต้กรอบจรยิธรรมและคุณธรรม 85.80% 
4. ด้านความสามารถในการสื่อสารและการจูงใจ 86.00% 
5. ด้านศิลปะในการครองใจผู้ใต้บงัคับบัญชา 85.60% 
6. ด้านการจัดระบบ/กลไกการบรหิารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 81.60% 

7.4ก(3) กฎหมำยและกฎระเบียบข้อบังคับ (Law and Regulation) 

 ในปีการศึกษา 2557 ไม่พบว่า มีการละเมิดข้อตกลงของผู้ใช้บริการ โดยมีการ download วารสาร
ผิดเงื่อนไข 
 ส านักฯ ก าหนดให้ใช้ซอฟต์แวร์ที่ถูกกฎหมายเท่านั้น ส าหรับซอฟต์แวร์ที่มีราคาแพง ได้ส่งเสริมให้ใช้ 
Open Source, Freeware แทน  ในปี 2558 บุคลากรและนักศึกษามีความคุ้นเคยกับการใช้ Open Source, 
Freeware มากขึ้น โดยส านักฯ มีความร่วมมือกับชมรม Open source ด าเนินการอบรมการใช้ซอฟต์แวร์ 
Open Source และ Freeware เป็นระยะ ๆ 
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 ตาราง 7.4-3 จ านวนการละเมิดลิขสิทธิ์ ซอฟต์แวร์ 

กำรละเมิด 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ 

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
การละเมิดข้อตกลงของผู้ใช้บริการ โดยมีการ download วารสารผิด
เงื่อนไข 0 ครั้ง 0 ครั้ง 0 ครั้ง 

ได้รับข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการละเมิดลิขสิทธิ์ เช่น การใช้ ซอฟต์แวร์เถื่อน 
การส าเนาเอกสารและท าซ้ าสื่อโสตทัศน์เพื่อประโยชน์อื่นที่ไม่ใช่เพื่อ
การศึกษา  

0 0 0 

7.4ก(4) จริยธรรม (Ethics) 

 ส านักฯ ได้ก าหนดให้การเจ้าหน้าที่เป็นผู้รับผิดชอบด้านการดูแลและส่งเสริมการมีจรรยาบรรณ ของ
บุคลากรในองคก์รและการเป็นสมาชิกของเครือข่ายคณะกรรมการจรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย 
 ตาราง 7.4-4 รายงานผลความผิดพลาดด้านจริยธรรม 

 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ 

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
1. ผู้รับผิดชอบด้านการดูแลและส่งเสริมการมีจรรยาบรรณของบุคลากรใน

องค์กร 
ม ี ม ี มี 

2.ข้อร้องเรียนในการเลือกปฏิบัติ เช่น การลดหย่อนค่าปรับ ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

3. การประพฤติผิดวินัยของบุคลากรและนักศึกษา ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

4. ข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข (%) 100 100 100 

5. ส่งเสริมให้มีการยกย่องบุคลากรที่ตั้งใจปฏิบัติหน้าที่และท าความดี โดย 
มีคณะกรรมการคัดเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นประจ าส านักฯ ม ี ม ี มี 

7.4ก(5) สังคม (Society) 
 ส านักฯ ตระหนักถึงความส าคัญของชุมชน โดยพยายามเข้าไปมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน ด้าน การ
ส่งเสริมการอ่าน การเรียนรู้ตลอดชีวิตและแหล่งบริการองค์ความรู้ใหม่แก่สังคมเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิต และ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในชุมชนตามพันธกิจของส านักฯ ดังนี้ 
 ตาราง 7.4-5  การให้บริการชุมชน 

กิจกรรม 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
จัด/มีส่วนร่วมห้องสมุดโรงเรียนให้เป็นห้องสมุดต้นแบบ  1 โรงเรียน 1 โรงเรียน 1 โรงเรียน 

กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน (PSU Book Fair) 1 1 1 

การจัดอบรมและให้บริการการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศขององค์กรที่เป็น
ประโยชน์กับสังคมภายนอก (Thailand Digital Collection :TDC) 

0 1 0 



 

 
ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หนำ้ 85 

กิจกรรม 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
การจัดอบรมความรู้ใหม่ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของห้องสมดุ

ชุมชนและยุวบรรณารักษ ์(ครั้ง) 1 2 1 

รับนักศึกษาจากสถาบันต่าง ๆ เข้าฝึกงานในลักษณะของสหกิจศึกษา 
(คน) 

3 6 9 

 ส านักฯ เป็นหน่วยงานที่ดูแลหอสมุดของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ได้ตระหนักถึงการสร้างสังคม
แห่งการเรียนรู้ในชุมชน จึงส่งเสริมให้บุคลากรน าความรู้และประสบการณ์ด้านบรรณารักษ์ไปพัฒนาห้องสมุด
โรงเรียน โดยจัดท าเป็นโครงการห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบตามมาตรฐานห้องสมุด 3D ของ สพฐ. เพื่อให้ความรู้
พ้ืนฐานด้านบรรณารักษ์แก่ครูที่รับผิดชอบห้องสมุดโรงเรียน  ให้ความร่วมมือกับโรงเรียนในการพัฒนา
ระบบงานห้องสมุดกับเทคโนโลยีสารสนเทศขั้นพ้ืนฐานสร้างเครือข่ายการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนประสบการณ์
เกี่ยวกับการด าเนินงานระบบห้องสมุดที่เข้มแข็ง มีการท าโครงการอย่างต่อเนื่องมาแล้วเป็นปีที่ 4 และมีการ
ส ารวจความพึงพอใจกิจกรรม ดังนี้ 

ตารางที่ 7.4-6 กิจกรรมห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ 

กระบวนกำรย่อย 
แผน ผลกำรด ำเนินงำน 
ผล 2556 2557 2558 

1.1 บริการวิชาการสู่ชุมชน     
 1.1.1 ความพึงพอใจการอบรมการใช้ 
โปรแกรม ULibM 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 86 93 94.2 

 1.1.2 ความพึงพอใจการอบรมความรู้ 
ด้านบรรณารักษศาสตร์และบริการห้องสมุด 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 95.2 95.2 - 

1.2 ความพึงพอใจกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน 
Open Library@ Your School 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 94.6 95.4 95.6 

7.5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด (Financial and Market Results) 

7.5ก(1) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรเงิน (Financial PERFORMANCE) 

 ส านักฯ มีภารกิจหลักในการจัดหา จัดเก็บและให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ
โสตทัศน์ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (วารสารออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพ่ือสนับสนุน
การเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการและท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย โดยส านักฯ ได้
น างบประมาณแผ่นดิน เงินรายได้ มาใช้ในการบริหารงาน กิจกรรมต่าง ๆ ภายใต้กรอบภารกิจ ดังกล่าวข้างต้น 
และมีผลการใช้จ่ายเงินเป็นไปตามแผน/วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ การด าเนินการเบิกจ่ายเป็นไปตามระเบียบที่
เกี่ยวข้อง มีการรายงานผลการใช้จ่ายเงินอย่างเป็นระบบทุกเดือน ข้อมูลการเงินเป็นปัจจุบัน มีการกลั่นกรอง 
ตรวจสอบ จากเจ้าหน้าที่การเงิน คณะกรรมการเก็บรักษาเงินคงเหลือประจ าวัน หัวหน้าฝ่ ายสนับสนุนงาน
บริหาร และผู้อ านวยการ ตามล าดับ  
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 ผลการด าเนินการด้านการเงินที่แสดงการเติบโตอย่างต่อเนื่องของส านักฯ ด้วยร้อยละของงบที่ได้รับ
จัดสรรเพ่ิมขึ้น โดยเปรียบเทียบงบที่ได้รับจัดสรรในปีงบประมาณปัจจุบันกับค่าเฉลี่ยของเงินที่ได้รับจัดสรร 3 
ปีงบประมาณย้อนหลัง ดังนี้ 
 ภาพที่ 7.5-1 แสดงงบที่ได้รับจัดสรรจากเงินงบประมาณแผ่นดิน และเงินรายได้ 

 
 ส านักฯ มีสัดส่วนของงบที่ได้รับจัดสรรต่อเงินเดือนของบุคลากร เป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญหนึ่งที่ส านักฯ ใช้
วัดสมรรถนะขององค์ท่ีมีสัดส่วนที่สูงขึ้น แต่เนื่องจากในปีงบประมาณ 2558 ดังแสดงในตาราง 

 
 
 
 
 

 ส านักฯ มีกระบวนการจัดเก็บเงินรายได้สะสมจากเงินรายรับเหลือแต่ละปีซึ่งเป็นเงินสะสมของส านักฯ 
ในการปฏิบัตินั้นมีไว้เพ่ือใช้จ่ายเวลาที่จ าเป็น เช่น เมื่อยังไม่ได้รับงบประมาณประจ าปี หรือได้รับแต่ล่าช้า อัน
เนื่องมาจากเหตุผลทางการเมือง หรือเกิดการเปลี่ยนแปลงภาวะเศรษฐกิจ ท าให้ประมาณการรายรับในส่วนที่
คาดไว้ไม่ได้ตามท่ีประมาณการ ปัจจุบันรายได้สะสมของส านักฯ มีจ านวนเพิ่มขึ้นทุกปี ดังนั้น เงินรายได้
สะสมทีส่ านักฯ เก็บไว้จึงเป็นการรักษาความสมดุลการคลังให้มีเสถียรที่มั่นคง และมีความคล่องตัวในการใช้เงิน
ตลอดเวลา ดังเช่น  
 ภาพที่ 7.5-2 รายได้สะสมของส านักฯ ที่เพ่ิมข้ึน 
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2,718,148.3

7,176,317.9

2,113,577.2

รายไดส้ะสม

เพิม่ขึน้ (บาท)

รายการ ปีการศึกษา ค่าเฉลี่ยรวม
ปี  

2556-2558 
2556 2557 2558 

งบประมาณ 29,978,600 30,298,600 30,176,200 30,151,133 

เงินรายได้ 24,404,600 25,145,550 23,712,500 24,420,883 

ปีงบประมำณ รำยได้สะสม  (บำท) เพ่ิมขึ้น (บำท) คิดเป็นร้อยละ 
2556 11,290,764.19 2,718,148.30 31.70 
2557 18,467,082.12 7,176,317.93 63.56 
2558 20,580,659.33 2,113,577.21 11.45 



 

 
ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หนำ้ 87 

 ส านักฯ ได้จัดสรรในการจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศประเภท ต าราวารสารและฐานข้อมูล เพ่ือ
ให้บริการแกผู่้ใช้บริการ เมื่อเปรียบเทียบมีแนวโน้มที่สูงขึ้น 
 ภาพที่ 7.5-3 การจัดซื้อต าราวารสารฐานข้อมูล

 
 

7.5ก(2) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนตลำด (Marketplace PERFORMANCE)  

 ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ (Cost per Used) วารสาร/ฐานข้อมูล 
 ตาราง 7.5-4 ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ (Cost per Used) วารสาร/ฐานข้อมูล  

รำยกำร 
ปี 

2556 2557 2558 

ค่าใช้จ่ายวารสารหรือฐานข้อมูล /ครั้ง/บทความ 41.25 83.43 40.72 
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ปีงบประมำณ วำรสำร ฐำนข้อมูล ต ำรำเรียน 
2556 13,049,812 5,584,720 1,223,930 
2557 12,486,291 6,528,318 2,487,503 
2558 12,027,219 6,270,484 2,458,642 
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 ตาราง 7.5-5 สถิติการเข้าใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ส านักฯบอกรับ และค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการ
ใช้ ปี 2558 

No. Database Time access Price Cost per Used 

1 Annual Review 1,643 219,021.93 133.31 

2 BSC 90,190 744,560 8.26 

3 CEIC Data 2,800 423,720 15.61 

4 CINAHL* 115,299 358,176 3.11 

5 JSTOR 17,840 209,230 11.73 

6 Matichon 1,140 12,840 11.26 

7 Nature * 18,680 699,921.63 37.47 

8 
Proquest 

Agriculture J. 
17,560 229,405.26 13.06 

9 SciFinder ** 30,427 793,926.61 26.09 

10 SCOPUS** 66,850 136,349.53 2.04 

11 
Wiley online 

Library 
95,584 4,871,216.18 50.96 

Total 454,576 869,836.14 40.72 
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ภำคผนวก 1 

 ตาราง 3.1-2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อส านักฯ (รวมหอสมุดคุณหญิงหลงฯและหอสมุด
วิทยาศาสตร์สุขภาพ) 

ควำมพึงพอใจต่อ
กำรให้บริกำร 

อำจำรย์ นักศึกษำ
ปริญญำตรี 

นักศึกษำ
บัณฑิตศึกษำ 

บุคลำกรสำย
สนับสนุน 

บุคคลภำยนอก รวมทุกกลุ่ม 

1.  ด้านทรัพยากร 
ห้องสมุดและการ
บริการสารสนเทศ 

4.34 4.40 4.14 4.21 4.31 4.28 

2. ด้านกระบวน 
การ / ขั้นตอนการ
บริการขอห้องสมุด 

4.45 4.48 4.40 4.50 4.36 4.43 

3 .ด้ านบุ คลากร
ของห้องสมุด 

4.46 4.41 4.44 4.42 4.31 4.41 

4.ด้านสถานที่สิ่ง
อ า  น ว ย ค ว า ม
สะดวก 

4.50 4.44 
 

4.40 4.22 4.40 4.39 

5.ด้านการสื่อสาร
กับผู้ใช้บริการ 

4.39 4.28 4.28 4.38 4.35 4.26 

เฉลี่ยรวม 4.43 4.40 4.33 4.34 4.34 4.35 

 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักฯ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.35
และมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการบริการของห้องสมุดมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.43 รองลงมา
ได้แก่ ด้านบุคลากรห้องสมุดค่าเฉลี่ย 4.41  และด้านที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 4.26 
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ภำคผนวก 2 

 ตารางที่ 3.1-2  ความพึงพอใจของผู้รับบริการฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ    
ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร อำจำรย์ นักศึกษำ

ปริญญำตรี 
นักศึกษำ 

ป.โท / เอก 
แพทย์ประจ ำบ้ำน 

/แพทย์ใช้ทุน 
บุคลำกร รวมทุก

กลุ่ม 

1. ด้านทรัพยากร/การบริการ
สารสนเทศ 

4.63 4.40 4.25 4.41 4.28 4.38 

2. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอน
การบริการขอห้องสมุด 

4.67 4.54 4.56 4.76 4.50 4.58 

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด 4.68 4.56 4.70 4.67 4.48 4.61 
4. ด้านสถานท่ี / สิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.72 4.46 4.60 4.18 4.32 4.48 

5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 4.51 4.14 4.44 4.54 4.34 4.29 

เฉลี่ยทุกด้านและทุกกลุ่ม 4.64 4.42 4.51 4.51 4.38 4.47 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจแยกตามกลุ่มผู้รับบริการ พบว่า อาจารย์ พึงพอใจด้านสถานที่ / สิ่ง
อ านวยความสะดวก สูงสุด ค่าเฉลี่ย 4.72 นักศึกษาปริญญาตรี และนักศึกษาปริญญาโท/ เอก พึงพอใจด้าน
บุคลากรห้องสมุด สูงสุด ค่าเฉลี่ย  4.56 และ 4.70 ตามล าดับ ส่วนแพทย์ประจ าบ้าน / แพทย์ใช้ทุน และ
บุคลากร พึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด สูงสุดค่าเฉลี่ย 4.76 และ 4.50 
ตามล าดับ 
 อาจารย์ และนักศึกษาปริญญาตรี พบว่ามีความพึงพอใจด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ น้อยที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.51 และ 4.14 ตามล าดับ นักศึกษาปริญญาโท / เอก และบุคลากร พึงพอใจด้านทรัพยากร
สารสนเทศและการบริการสารสนเทศ น้อยที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.25 และ 4.28 ตามล าดับ แพทย์ประจ าบ้าน/แพทย์
ใช้ทุน พึงพอใจด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก น้อยที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.18 
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 ตำรำง 3.1-3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อหอสมุดคุณหญิงหลงฯ โดยภาพรวมในแต่ละ
ด้าน 

ควำมพึงพอใจต่อกำร
ให้บริกำร 

อำจำรย์ นักศึกษำ
ปริญญำตรี 

นักศึกษำ
บัณฑิตศึกษำ 

บุคลำกรสำย
สนับสนุน 

บุคคลภำยนอก รวม 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุด
และการบริการสารสนเทศ 

4.06 4.41 4.04 4.04 4.34 4.18 

2. ด้านกระบวน การ / 
ขั้นตอนการบริการขอ
ห้องสมุด 

4.24 4.42 4.24 4.24 4.22 4.27 

3. ด้านบุคลากรของห้องสมุด 4.25 4.26 4.18 4.17 4.14 4.22 
4. ด้านสถานที่สิ่ งอ า  นวย
ความสะดวก 

4.29 4.43 4.20 4.26 4.49 4.33 

5 .  ด้ า น ก า ร สื่ อ ส า ร กั บ
ผู้ใช้บริการ 

4.28 4.43 4.13 4.22 4.36 4.28 

เฉลี่ยรวม 4.22 4.39 4.15 4.18 4.30 4.25 

ผลการส ารวจความพึงพอใจแยกตามกลุ่มผู้รับบริการ พบว่า บุคคลภายนอก นักศึกษาปริญญาตรี 
อาจารย์ และ บุคลากรสายสนับสนุน พึงพอใจด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก สูงสุด ค่าเฉลี่ย 4.49, 
4.43, 4.29. 4.26  ตามล าดับ และนักศึกษาปริญญาโท/ เอก พึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการบริการ
ของห้องสมุด สูงสุดค่าเฉลี่ย 4.24  
 อาจารย์ นักศึกษาปริญญาโท / เอก และบุคลากรสายสนับสนุน มีความพึงพอใจด้านทรัพยากร
สารสนเทศและการบริการสารสนเทศ น้อยที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.06,4.04 ตามล าดับ นักศึกษาปริญญาตรีและ
บุคคลภายนอก พึงพอใจด้านบุคลากรน้อยที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.26 และ ค่าเฉลี่ย 4.14 ตามล าดับ 
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