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ค ำน ำ 
 
 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  มีนโยบายชัดเจนที่จะยกระดับคุณภาพมุ่งสู่ความเป็นเลิศในระดับสากล 
เพ่ือให้สอดรับกับกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว ฉบับที่ 2 (พ.ศ.2551-2565) ที่มีเป้าหมาย “ยกระดับคุณภาพ
อุดมศึกษาไทย เพื่อผลิตและพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพสู่ตลาดแรงงาน   และพัฒนาศักยภาพอุดมศึกษาในการ
สร้างความรู้และนวัตกรรม  เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภิวัตน์ รวมทั้งการ
พัฒนาที่ยั่งยืนของท้องถิ่นไทย...” โดยใช้เครื่องมือต่าง ๆ ในการพัฒนาบริหารจัดการเพ่ือให้องค์กรพัฒนา และ
ประสบความส าเร็จ ดังนั้น มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์จึงได้ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ในการ
ด าเนินการพัฒนาดังกล่าว ส าหรับการประเมินคุณภาพภายในของหน่วยงานสนับสนุนเทียบเท่า  คณะการจัดท า
รายงานประจ าปีการประเมินคุณภาพภายในตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ  (TQA) ประจ าปี
การศึกษา 2559 ของส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง  อรรถกระวีสุนทร ซึ่งครอบคลุมการด าเนินงาน
ตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2559 ถึง 31 กรกฎาคม 2560 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 2559 เล่มนี้
จนส าเร็จลุล่วงด้วยดี ด้วยต่างมีจิตส านึกตระหนักว่าผลการด าเนินงานของส านักฯ จะเป็นส่วนหนึ่งของการร่วม
ก้าวไปสู่มาตรฐานสากลและรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ได้ในที่สุด  
 
 
 
 
        
            (รองศาสตราจารย์ปัญญรักษ์  งามศรีตระกูล) 
                 ผู้อ านวยการส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 
                      28 สิงหาคม 2560  
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โครงร่ำงองค์กร 
 
1. ลักษณะองค์กร 
 ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร (ต่อไปนี้จะเรียกแทนด้วยค าว่า ส านักฯ) เป็น
แหล่งให้บริการสารสนเทศเพ่ือการ เรียนรู้ส าหรับนักศึกษา และบุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ โดย
การรวมห้องสมุดคณะต่างๆ อันได้แก่ ห้องสมุดคณะวิทยาศาสตร์ และห้องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์เข้า
ด้วยกันเป็นหอสมุดกลาง และตั้งชื่อเพ่ือเป็นอนุสรณ์แด่คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ซึ่งเป็นผู้บริจาคที่ดิน
เริ่มต้นจ านวน 690 ไร่แก่มหาวิทยาลัย ส าหรับการก่อสร้างมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ 
และได้รับการยกฐานะเป็นฝ่ายหอสมุดคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร สังกัดส านักวิทยบริการ วิทยาเขตปัตตานี 
ในปี พ.ศ. 2532 
 ต่อมาในวันที่ 5 พฤศจิกายน 2550 มหาวิทยาลัยได้รวมฝ่ายหอสมุดคุณหญิงหลงฯ และฝ่ายหอสมุด 
วิทยาศาสตร์สุขภาพเข้าด้วยกัน และประกาศจัดตั้งเป็นส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวี 
สุนทร โดยให้เป็นหน่วยงานเทียบเท่าคณะ มีหน้าที่สนับสนุนภารกิจด้านการเรียนการสอน การวิจัย การบริการ
วิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย 
 ส าหรับฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพซึ่งให้บริการสารสนเทศการเรียนรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวิทยาลัยได้ปรับให้อยู่ภายใต้การบริหารของคณบดีคณะแพทยศาสตร์ และให้มีอ านาจการบริหารบุคลากร 
และงบประมาณอย่างเต็มรูปแบบ (ตาม MOU ลงวันที่ 15 กุมภาพันธ์ 2553) 

ก. สภำพแวดล้อมองค์กร 
 1ก(1) ผลิตภัณฑ์ 
 ส านักฯ มีภารกิจในการให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ สื่อวีดิทัศน์ 
และสื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน 
การวิจัย การบริการวิชาการ และท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 ส านักฯ ส่งมอบบริการต่าง ๆ ด้วยหลากหลายวิธีการ ดังนี้ 

1) ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ ก ากับดูแลโดยฝ่ายบริการสารสนเทศ 
2) จัดสถานที่ส าหรับการค้นคว้า และการอ่านของผู้รับบริการ โดยเป็นพ้ืนที่กระจายอยู่ภายในอาคาร

ของส านักฯ มีห้องศึกษาส าหรับกลุ่มจ านวน 37 ห้อง 
3) ให้บริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย โดยมีทั้งที่จ ากัด

การใช้เฉพาะภายในเครือข่ายของมหาวิทยาลัย และท่ีใช้บริการได้จากเครือข่ายอินเตอร์เน็ตทั่วไป  
 1ก(2) วิสัยทัศน์และพันธกิจ  
 ส านักฯ ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กรไว้ดังนี้ 
วิสัยทัศน์ : เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 
พันธกิจ  : เป็นองค์กรที่ให้บริการสารเทศทุกรูปแบบเพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 
เป้ำประสงค์ 

1. เป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้ของมหาวิทยาลัย และศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ สื่อการเรียนรู้
ทุกรูปแบบ เพ่ือสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัย ด้วยการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ 

2. เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเองแก่นักศึกษา คณาจารย์ และบุคลากรให้สามารถสืบค้นข้อมูลได้
อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเชื่อมโยงเป็นเครือข่าย 

3. เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ตลอดชีวิต และเป็นแหล่งบริการองค์ความรู้เพ่ือส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตของคนในสังคม 
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4. พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ทันต่อความเปลี่ยนแปลงวิทยาการใหม่ ๆ มีจิตบริการ มี
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 

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

1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวข้อง 
2. มีความพร้อมด้านบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์กร 
3. มีเทคโนโลยีส าหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 
4. มีนวัตกรรมที่สร้างข้ึนใช้เองในองค์กร 
5. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพ่ือให้ได้มาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพ่ือสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณท่ีจ ากัด 
 1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลำกร 
 ส านักฯ ประกอบด้วยบุคลากรหลัก 5 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มบรรณารักษ์ กลุ่มสนับสนุนงาน
ห้องสมุด กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร และกลุ่มสนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีรายละเอียด ดังตาราง 
OP1-1, OP1-2 และ OP1-3 
ตาราง OP1-1 ประเภทบคุลากร 

บุคลำกร หน้ำท่ีหลัก 

ระดับกำรศึกษำ 

รวม ข้อก ำหนด ต่ า
กว่า
ตร ี

ตร ี โท 

ผู้บริหาร บริหารจดัการให้บรรลุเป้าหมาย - 3 - 3 1)เข้าใจบทบาทของห้องสมุด 
2) มีความรู้ ความเข้าใจ
สภาพแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับ
ภารกิจของห้องสมุด 

บรรณารักษ์ จัดหา วิเคราะห์ จัดเก็บและบริการ
สารสนเทศ 

- 6 5 11 1) มีความสามารถทาง IT 
ส าหรับการสืบค้น 
2) มีความรู้ และสามารถสอน
การใช้เครื่องมือต่างๆ (เช่น 
OPAC, Search Engine) 
เพื่อให้ เข้าถึงสารสนเทศที่
ต้องการได้ 
3) สามารถใช้เครื่องมือการ
จัดการระบบสารสนเทศได้ 
4) มีความรู้ เกี่ยวกับการ
พัฒนาสารสนเทศประเภท
ต่าง ๆ 
5) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

สนับสนุนงาน
ห้องสมุด 

สนับสนุนการจัดหา การจัดเก็บ และการ
บริการสารสนเทศ 

3 17 - 20 1) มีความรู้ด้าน IT เพื่อการ
สืบค้นสารสนเทศ 
2) มีความสามารถในการใช้
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บุคลำกร หน้ำท่ีหลัก ระดับกำรศึกษำ รวม ข้อก ำหนด 
เครื่องมือต่าง ๆ เช่น OPAC, 
Search Engine ฯลฯ 
3)มีทักษะการสื่ อสารด้ วย
ภาษาอังกฤษ 

สนับสนุนงาน
บริหาร 

สนับสนุนการด าเนินงานทางด้านบริหาร
ของส านักฯ เช่น ด้านนโยบายและแผน 
ด้านคลังและพัสดุ ด้านการเจ้าหน้าที่ ด้าน
ธุรการทั่วไป และด้านอาคารสถานท่ี 

1 8 - 9 1)เ ข้ า ใ จ ร ะ บ บ ง า น ด้ า น
นโยบาย แผน การเงิน การ
พัสดุ  และการบริหารงาน
บุคคล 
2)มีความสามารถด้าน IT 
3)มีทักษะการสื่ อสารด้ วย
ภาษาอังกฤษ 

สนับสนุนระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ดูแลระบบไอทีของส านักฯ - 2 - 2 1)มีความรู้ด้าน IT เพื่อ
สนับสนุนภารกิจของห้องสมุด 
เช่น ความรู้ เกี่ยวกับระบบ
ค อม พิ ว เ ต อ ร์  เ ค รื อ ข่ า ย 
ฐานข้อมูล ฯลฯ 
2)  เข้าใจระบบ IT ในวงการ
ห้องสมุด 
3) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

 
ตาราง OP1-2 อายุบุคลากร 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
< 30 3 06.67 
30-40 9 20.00 
40-50 8 17.78 
> 50 25 55.55 

 

 ตาราง OP1-3 อายุงานของบุคลากร 
อายุงาน จ านวน ร้อยละ 

< 10 ปี 17 37.78 
10-20 ปี 2 04.44 
20- 30 ปี 16 35.56 
> 30 ปี 10 22.22 

 
ปัจจัยท่ีส ำคัญท่ีท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพันต่อองค์กร ประกอบด้วย 

 การได้รับการพัฒนา มีความก้าวหน้าและความมั่นคงในอาชีพการงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม 
การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร 
ความรักและความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 
 ส านักฯ ได้ให้ความส าคัญด้านการดูแลสุขภาพ และความปลอดภัยของบุคลากร โดยการจัดให้มีการ
ตรวจสุขภาพประจ าปี และท าประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากรทุกคน มีระบบกล้องวงจรปิด และมีแผนบริหาร
ความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย จัดให้มีการซ้อมการหนีไฟกรณีเกิดเพลิงไหม้อย่างน้อย 2 ปี/ครั้ง  
 1ก(4) สินทรัพย์   
 ปัจจุบัน ส านักฯ ใช้พื้นที่ชั้น 3-7 ของอาคารศูนยท์รัพยากรการเรียนรู้ (มีพ้ืนที่ประมาณ 12,275 ตร.ม.)  
และอาคารหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพส าหรับการให้บริการของส านักฯ และมีรายละเอียดของเทคโนโลยี และ
สิ่งอ านวยความสะดวกที่ส าคัญ ดังนี้ 
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 เทคโนโลยีและอุปกรณ์สนับสนุน  ได้แก่ 
 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ต าราวารสาร 
ระบบ E-Database, E-Journal, E-Book, Digital Library, Open Access Links, PSU Knowledge Bank 
เป็นต้น 
 อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืน ๆ เช่น ระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติเพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด 
ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ (รวมทั้งตรวจสอบ โควตาการพิมพ์ ประวัติการเติมเงินและประวัติการ
พิมพ์ผ่านเว็บไซต์) และ Online Reference: Ask a Librarian ฯลฯ 
 สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่ส ำคัญ 

(1) พ้ืนที่นั่งอ่านหนังสือ     752 ที่นั่ง 
(2) ห้องอบรมคอมพิวเตอร์  จ านวน 50 ที่นั่ง     1 ห้อง  
(3) ห้องศึกษาเฉพาะกลุ่ม (Group Study Rooms)    37 ห้อง 
(4) ห้องประชุม จ านวน 40 ที่นั่ง และ 80 ที่นั่ง     2 ห้อง 
(5) ห้องฉายภาพยนตร์ จ านวน 112 ที่นั่ง       1 ห้อง 
(6) อินเตอร์เน็ตโซน (Internet Zone)     94 เครื่อง 
(7) แท็ปเล็ตส าหรับอ่าน e-book       10 เครื่อง 
(8) คอมพิวเตอร์ส าหรับสื่อโสตทัศน์ และภาษา     30 เครื่อง 
(9) เครื่องชมภาพยนตร์ 3 มิติ          2 เครื่อง 
(10)  เครื่องชมสื่อวีดีทัศน์          8 เครื่อง 
(11)  ห้องเรียนรู้ส าหรับเด็ก          1 ห้อง 

 1ก(5) กฎระเบียบ/ข้อบังคับ 
 ส านักฯ มีการด าเนินงานภายใต้กฎหมาย ข้อบังคับ และระเบียบต่างๆ ที่ส าคัญ ดังตาราง OP1-4 
ตาราง OP1-4 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ/ข้อก าหนดและเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง 

ด้ำน กฎหมำย/ระเบียบข้อบังคับ ข้อก ำหนดและเกณฑ ์
1.ด้านกฎหมาย  พ.ร.บ.การศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 

 พ.ร.บ.ลิขสิทธิ ์พ.ศ. 2537 
 พ.ร.บ.ลิขสิทธิ ์(ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2558 
 พ.ร.บ.ลิขสิทธิ ์(ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2558 
 พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ.2522 
 พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ.2559 

2.ด้านบริหารบุคลากร  ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  ว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงาน
มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2559 

 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  ว่าด้วยจรรยาบรรณของผู้ปฏิบัติงานใน
มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2559 

 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ว่าด้วยการบริหารงานส านักทรัพยากรการ
เรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ. 2551 

3. ด้านมาตรฐานห้องสมดุ  มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 
4. ด้านการเงิน  ระเบียบการเงินและงบประมาณ กระทรวงการคลัง 

 ระเบียบพสัดสุ านักนายกรัฐมนตร ี
5. ด้านอาชีวอนามัย และความ
ปลอดภัย 

 พ.ร.บ.ความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2554 
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ข. ควำมสัมพันธ์ระดับองค์กร  
 1ข(1) โครงสร้ำงองค์กร  

 

 
* อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของคณะแพทยศาสตร ์ 

ภาพ OP1-5 ผังโครงสร้างการบรหิารงาน 
 ส านักฯ ด าเนินนโยบายภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา มีผู้อ านวยการ เป็น
ผู้บริหารสูงสุด มีรองผู้อ านวยการ ด ารงต าแหน่งวาระละ 4 ปี และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย คือ หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ  และหัวหน้าฝ่ายหอสมุด
วิทยาศาสตร์สุขภาพ เป็นผู้น าระดับสูง 
 หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ยกเว้นหัวหน้าฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ ได้มาจากการสรรหาตามประกาศ
ส านักฯ เรื่อง คุณสมบัติ หน้าที่ ความรับผิดชอบของหัวหน้าฝ่าย และวิธีการได้มาซึ่งหัวหน้าฝ่าย ฉบับที่ 2 พ.ศ. 
2556 และแต่งตั้งโดยอธิการบดี มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 2 ปี และอาจได้รับการแต่งตั้งให้ด ารง
ต าแหน่งต่อได้อีกเม่ือหมดวาระ 
 1ข(2) ผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 ส านักฯ ได้จ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญไว้ดังตาราง OP1-6 และตาราง OP1-7 
ตาราง OP1-6 ผู้รับบริการ 

กลุ่มผู้รับบริกำร  ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง 

สมาชิกภายใน 

นักศึกษาปริญญาตร ี -  ทีน่ั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 
-  สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
-  สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร 
-  สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
-  สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 

อธิกำรบดี 

รองอธิกำรบดีฝ่ำยกำรศึกษำ 

คณะกรรมการประจ าส านัก
ทรัพยากรการเรียนรู้คณุหญิงหลงฯ 

ผู้อ านวยการ 

คณะกรรมการด าเนินงานส านัก
ทรัพยากรการเรียนรู้คณุหญิงหลงฯ 

หัวหน้าฝ่ายบริการ
สารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายพัฒนา
ระบบสารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายหอสมดุ
วิทยาศาสตร์สุขภาพ * 

หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร 

รองผู้อ านวยการ 
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กลุ่มผู้รับบริกำร  ควำมต้องกำร/ควำมคำดหวัง 
นักศึกษาบัณฑิตศึกษา -  สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 

-  สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
-  สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
-  สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร 
-  ทีน่ั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

บุคลากรสายวิชาการ -  สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
-  สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
-  สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
-  ทีน่ั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

บุคลากรสายสนับสนุน  -  สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล 
-  สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
-  สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 
-  ทีน่ั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

บุคคลภายนอก เป็นสมาชิก -  สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด 
-  สามารถน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

ไม่เป็นสมาชิก -  สามารถน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 

 
ตาราง OP1-7 ผู้มีส่วนไดส้่วนเสยีที่เป็นผู้ได้รับผลกระทบจากกิจกรรมของส านักฯ 

พันธมิตร/ผู้ส่งมอบและ
คูค่วำมร่วมมือของส ำนกัฯ 

บทบำทที่เกี่ยวข้อง 
ในระบบงำน 

ข้อก ำหนดในกำรท ำงำน
ร่วมกัน 

แนวทำงและวิธีกำรสื่อสำร
ระหว่ำงกัน 

พันธมิตร 
-  ศูนย์คอมพิวเตอร ์

 
ร่วมกันพัฒนาระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ ALIST และระบบ
ยืมอัตโนมตัิ และดูแลระบบ
อินเตอร์เนต็ 

 
ใ ช้งาน ง่าย   ถูกต้ องตาม
มาตรฐานระบบห้องสมุด   มี
ความผิดพลาดของระบบ
น้อยกว่า 1 % 
แก้ไขปรับปรุงการใช้งาน
ตามข้อร้องขอ 

 
-  การสื่อสารออนไลน ์
-  โทรศัพท ์
-  ประชุม 
-  หนังสือราชการ 
-  โปรแกรม Viewer 

 
ผู้ส่งมอบ 
-บริษัทห้างร้าน/ส านักพิมพ ์ 

 
-  ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ 
-  วัสดุและครุภณัฑ ์

 
สินค้าตรงตามความต้องการ 
ส่งมอบของตรงตามเวลา  
ช าระเงินตรงเวลา  ราคา
ยุติธรรม 

 
-  หนังสือราชการ 
-  การสื่อสารออนไลน ์
-  โทรศัพท ์

คู่ควำมร่วมมือ 
-ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/
หน่วยงานอ่ืนๆ  

 
- ความร่วมมือในการพัฒนา
ห้องสมุด  
- ยืมระหว่างห้องสมดุ 

 
- แนวทางในการพัฒนาและ
ใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
- แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน 

 
-  หนังสือราชการ 
-  การสื่อสารออนไลน ์
-  โทรศัพท ์
-  การประชุม/สัมมนา 

 1ข(3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร  
 เพ่ือให้การส่งมอบบริการของส านักฯ ไปยังผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ส านักฯ ตระหนักเป็น
อย่างดีว่า การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศต้องสอดคล้องกับความต้องการหรือภารกิจของมหาวิทยาลัย และการ
ให้บริการต้องมีความสะดวก รวดเร็ว ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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2. สถำนกำรณ์ขององค์กร  
ก. สภำพแวดล้อมด้ำนกำรแข่งขัน  

 2ก(1) ล ำดับในกำรแข่งขัน  
 องค์กรที่ด าเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกับส านักฯ คือ ห้องสมุด หรือหอสมุดของสถาบัน อุดมศึกษา
ในประเทศที่มีมากกว่า 147 แห่ง อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามตาราง OP1-5 และตาราง 
OP1-6 แล้ว จะพบว่า การให้บริการและกลุ่มผู้รับบริการมีความเป็นอิสระจากกัน คู่แข่งขันในเชิงของส่วนแบ่ง
ตลาด (หรือจ านวนลูกค้า)จึงไม่เป็นประเด็นส าคัญแต่อย่างใด แต่ความท้าทายขององค์กร คือ คุณภาพของการ
ให้บริการ และความครบถ้วนของสารสนเทศที่ตอบสนองต่อภารกิจของมหาวิทยาลัย เมื่อเทียบกับคู่เทียบหรือ
สถาบันอื่น ๆ ที่ให้บริการในลักษณะเดียวกัน ดังตาราง OP2-1 
ตาราง OP2-1 คู่เทียบและสภาพการแข่งขัน 

คู่เทียบ ประเด็นกำรเทียบ ผลกำรด ำเนินงำนในปัจจุบัน 
เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง 

ปัจจัยส ำคัญที่ท ำให้ประสบ
ควำมส ำเร็จ 

-  ส านักวิทยบริการ
มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
-  ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่

-  ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ 
-  สัดส่วนทรัพยากรต่อ
จ านวนนักศึกษา 
- จ านวนการให้ บริการ
เชิงรุก 
- สัดส่วนนวัตกรรมต่อ
จ านวนบุคลากร 
- สถิติการเข้าใช้บริการ
ต่ อ จ า น วนนั กศึ กษ า 
บุคลากร 

-  ใ น แ ง่ ข อ งคุ ณ ภ า พก า ร
ให้บริการมีความแตกต่างกัน
เล็กน้อย  
-  ในแง่ของจ านวนทรัพยากร
และงบประมาณที่ ใช้ในการ
จัดซื้อทรัพยากร   ส านักฯ มี
น้ อ ย ก ว่ า  ม ห า วิ ท ย า ลั ย 
เชียงใหม่ และมหาวิทยาลัย 
ขอนแก่น   (ต าร าง  7 .1  ก 
(1.3)) 

-  บุ ค ล า ก ร ที่ มี ค ว า ม รู้
ความสามารถเกี่ยวกับระบบการ
ให้บริการของห้องสมุดสมัยใหม่  
- มีเครื่องมือที่พร้อมส าหรับการ
ให้บริการสารสนเทศ  
- มี การสร้ า งนวัตกรรม เพื่ อ
ส่งเสริมการให้บริการและการ
ปฏิบัติงาน 
- สภาพแวดล้อมที่ดี หอสมุดอยู่
ในท าเลที่ดี 

 2ก(2) กำรเปลี่ยนแปลงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน  
 ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จและความสามารถในการแข่งขัน/เปรียบเทียบด้านการด าเนินงานของ
ส านักฯ คือ การให้บริการสารสนเทศที่ครบถ้วน ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และด้วยวิธีการที่
ผู้รับบริการคาดหวัง ความเปลี่ยนแปลงหลัก ๆ ที่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของส านักฯ ประกอบด้วย
พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเตอร์เน็ต พัฒนาการของอุปกรณ์ด้านไอที การให้บริการขององค์กรด้าน
การสื่อสาร การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการให้บริการข้อมูลสารสนเทศในรูปแบบสิ่งพิมพ์ที่เป็นรูปเล่มไปสู่สิ่งพิมพ์
ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์ ตลอดจนรสนิยมการใช้บริการของผู้รับบริการที่เปลี่ยนแปลงไปสู่การมีทางเลือกที่
หลากหลายมากข้ึน  ความเปลี่ยนแปลงเหล่านี้มีส่วนอย่างมากในการขับเคลื่อนให้ส านักฯ ต้องมีการปรับเปลี่ยน 
และพัฒนานวัตกรรมที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ รวมทั้งการพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ ที่ตรงกับความต้องการที่
เปลี่ยนไปของผู้รับบริการ 
 2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแหล่งข้อมูลส าหรับการเปรียบเทียบ เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
ได้แก่ สถิติการใช้บริการและความพึงพอใจต่อบริการด้านต่าง ๆ ทั้งของส านักฯ และของคู่เทียบ  การได้มาซึ่ง
ข้อมูลเหล่านี้ของคู่เทียบ ส านักฯ ใช้วิธีการท าข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรอบปี และมีข้อจ ากัดในการ
ได้มาซึ่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ คือ 

1) การเก็บข้อมูลไม่เป็นระบบเดียวกัน หรือเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
2) ระบบการบริหารห้องสมุดแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน 
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ข. ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ 
 ส านักฯ ได้สรุปความท้าทายเชิงกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ ที่ส าคัญไว้ดังตาราง OP2-2  
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ตาราง OP2-2 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ของส านักฯ 
ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

/โอกำสเชิงกลยุทธ ์
วัตถุประสงค์เชิงกล

ยุทธ์ 
Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

1. ด้านธุรกิจ 1.1 ต าราวารสารและ
ฐานข้อมูลมีราคาแพง
(สูง)และปรับราคา
สูงขึ้นทุกป ี

1.2 งบประมาณที่จ ากัด  
1.3 ความต้องการและ 

ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มสีูงขึ้น  

1.4 คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึน
ใหม่ มีความต้องการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 
เพิ่มขึ้น 

 มีความพร้อมด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ ที่
สามารถสนับสนุน
ภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลยัได้ทุกด้าน  

 มีความพร้อมของระบบ
เครือข่ายอินเทอรเ์น็ต
เพื่อการเข้าถึงสาร 
สนเทศ และ
คอมพิวเตอรส์ าหรับ
สืบค้นข้อมูล  

 มีความพร้อมของเจา้ 
หน้าท่ีในการให้ความรู้
ในการเข้าใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ  

 มีความพร้อมด้าน
สถานท่ีและอุปกรณ ์
อ านวยความสะดวก
ให้บริการ  

 มีเครือข่ายความร่วมมือ
ที่เข้มแข็ง 

 การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศอย่าง
คุ้มค่า(3)  

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ ให้บริการ(1) 

 การบริหารให้เกิดผล
การ ด าเนินงานท่ีดี
และยั่งยืน(4) 

 สถิติการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศฉบับพิมพ์
เพิ่มขึ้น 

 สถิติการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเลคทรอนิกสเ์พิ่มขึ้น 

 ผู้รับบริการมคีวามพึง
พอใจในการใช้บริการ
เพิ่มขึ้น 

 เป็นแหล่งสะสมองค์
ความรู้ของ 
มหาวิทยาลยั และ
ศูนย์กลางการให ้
บริการสารสนเทศ สื่อ
การเรยีนรู้ทุกรูปแบบ
เพื่อสนับสนุนภารกิจ
ของมหาวิทยาลัย 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 
บรรณารักษ์ศาสตร ์
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ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
/โอกำสเชิงกลยุทธ ์

วัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ 

Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

 การอบรม 
service mind 

2. ด้าน
ปฏิบัติการ 

2.1 การบริการที่สะดวกรวด 
เร็ว ถูกต้องและ
ทันสมัย  

2.2 การจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศท่ี 
สอดคล้องกับภารกิจ
หลักของ มหาวิทยาลัย
และ ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

 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
ทรัพยากร
สารสนเทศ(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 

3. ด้าน
ทรัพยากรบุคคล 

3.1  บุคลากรท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพและมี

  ความรู้ความสามารถ
ของบุคลากร  

 การบริหารให้
เกิดผลการ

 ร้อยละของบุคลากรแต่
ละประเภท มสีมรรถนะ

 บุคลากรมีความรู้
ความสามารถ ทันต่อ

 อบรมด้านการท า 
งานเป็นทีม จิต
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ด้ำน ควำมท้ำทำยเชิงกลยุทธ์ ควำมได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
/โอกำสเชิงกลยุทธ ์

วัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์ 

Key strategy เป้ำประสงค์ แผนพัฒนำบุคลำกร 

ความสุข  
3.2  มีความรู้และทักษะทาง

วิชาชีพ เทคโนโลยี
สารสนเทศ การท างาน 
เป็นทีม และมีจิต
บริการ  

3.3  มีวัฒนธรรมการแลก 
เปลี่ยนเรียนรู ้

  บุคลากรมีความ
กระตือรือร้นที่จะเรียนรู ้ 

  บุคลากรสามารถถ่าย 
ทอดความรู้ซึ่งกันและ
กัน  

  มีความหลากหลายของ
วัยการท างาน 

ด าเนินงานท่ีดีและ
ยั่งยืน(4)  

 สร้างความเป็นเลิศ
ในการ ให้บริการ(1) 

ตามข้อก าหนดของ
ส านักฯ  

 ร้อยละของบุคลากรที่
ได้รับการพัฒนาให้มี
สมรรถนะตาม
ข้อก าหนดของ ส านักฯ 

 ร้อยละของกิจกรรมที่
บรรลเุป้าหมายของการ
เรียนรู้ทีเ่กิดขึ้น 

 จ านวนนวัตกรรมที่
เกิดขึ้น 

 จ านวน CoP 

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

บริการ การสร้าง
ทัศนคติเชิงบวก ปี
ละ 1 ครั้ง  

 พัฒนาความ 
สามารถทาง IT ให ้
บุคลากร  

 ให้ความรู้ดา้น KM  

 R2R 

4. ด้านความ
รับผิดชอบต่อ
สังคม 

4.1  การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
(พลังงาน ไฟฟ้า)  

4.2  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
อนุรักษ์พลังงานท่ี
ด ี
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ค. ระบบกำรปรับปรุงกำรด ำเนินกำร  
 แนวทางและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพของส านักฯ ได้แก่ 

1) ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดของ Lean และ PDCA 
2) ใช้การจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง 
3) ใช้ข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินคุณภาพภายในเพ่ือวางแนวทางพัฒนาองค์กร 
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หมวด 1 กำรน ำองค์กร 
 
1.1 กำรน ำองค์กรโดยผู้น ำระดับสูง  

ก. วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และพันธกิจ 
 1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่ำนิยม  
 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการประกันคุณภาพเพ่ือทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี โดยมีการรับ
ฟังข้อคิดเห็นจากบุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือผู้รับบริการ ตลอดจนการประชุมระดมความคิดเห็น  ในปี 
2558 คณะกรรมการประกันคุณภาพ ได้ทบทวนและก าหนดวิสัยทัศน์ของส านักฯ ใหม่ เพ่ือให้เห็นเป้าหมายที่
ชัดเจน คือ  “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560”  
 เพ่ือให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ คณะกรรมการประกันคุณภาพ ได้ปรับค่านิยมองค์กรใหม่ เป็น “มีจิต
บริการ ท างานอย่างมืออาชีพ” หลังจากนั้นได้ด าเนินการปรับปรุงแผนกลยุทธ์ให้สอดคล้องกันด้วย 
 ผู้อ านวยการ ซึ่งเป็นผู้น าระดับสูง ได้ประชุมบุคลากรเพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์  พันธกิจ แผนกลยุทธ์ 
ค่านิยมขององค์กร ตลอดจนการจัดท าค าอธิบายความเชื่อมโยงระหว่างวิสัยทัศน์  ค่านิยมเพ่ือให้บุคลากรมี
ความเข้าใจและถ่ายทอดลงสู่การปฏิบัติโดยร่วมกับบุคลากรจัดท าเป็นแผนปฏิบัติการประจ าปี  
 ผู้อ านวยการ ได้สื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมขององค์กรให้บุคลากร ผู้ส่ง
มอบ พันธมิตรที่ส าคัญ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ทุกคนให้รับทราบในหลายวาระ หลากหลาย
วิธีและอย่างสม่ าเสมอ ดังตาราง 1.1-1 
ตาราง 1.1-1 วิธีถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกลยุทธ์และค่านิยมองค์กร 

รำยกำร วิธีกำรถ่ำยทอด 
1. บุคลากร - ที่ประชุมบุคลากรส านักฯ ทุก 2 เดือน 

- สัมมนาประจ าป ี
- ตอนท้ายของอีเมลทุกฉบับท่ีสื่อสารถึงกันภายในส านักฯ และภายนอกส านักฯ จะมี

ข้อความแสดงถึงวิสัยทัศน ์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กรและค่านยิมขององค์กรของ
ส านักฯ 

- ป้ายประกาศ ในบริเวณตา่ง ๆ ภายในส านักฯ 
- เว็บไซตส์ านักฯ 

2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ - ตอนท้ายของอีเมลทุกฉบับท่ีสื่อสารไปภายนอกส านักฯ จะมีข้อความแสดงถึงวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กร และคา่นิยมขององค์กรของส านักฯ 

- ตอนท้ายหนังสือราชการ 
- ป้ายประกาศ ในบริเวณตา่ง ๆ 
- เว็บไซตส์ านักฯ 

 1.1ก(2) กำรส่งเสริมกำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและกำรประพฤติปฏิบัติอย่ำงมีจริยธรรม 
 ผู้อ านวยการเน้นย้ าในการประชุมบุคลากรส านักฯ ทุกเดือนถึงการยึดถือแนวปฏิบัติที่เป็นธรรมกับทุก
ฝ่ายไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติต่อบุคลากรด้วยกัน ต่อผู้รับบริการ เพ่ือจะด ารงไว้ซึ่งความเสมอภาค หลีกเลี่ยงการ
ปฏิบัติในลักษณะของอภิสิทธิ์ชน สามารถตรวจสอบได้ เช่น ได้ก าหนดให้มีคณะกรรมการรับข้อร้องเรียนและ
พิจารณาแก้ไขข้อร้องเรียนพร้อมแนวปฏิบัติที่ชัดเจน  ก าหนดแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการลดหย่อนค่าปรับ กรณี
ผู้รับบริการท าผิดกติกา การจองหนังสือผ่านระบบคอมพิวเตอร์ การจองห้องศึกษาด้วยตนเองผ่านระบบ
ออนไลน์  ซึ่งท าให้เกิดความเป็นธรรมกับผู้รับบริการ นอกจากนั้นในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ก็ได้เน้นให้
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ด าเนินการอย่างเป็นธรรมกบัทุกคนโดยให้มีคณะกรรมการเป็นผู้ด าเนินการและเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถ
ร้องเรียนหากไม่ได้รับความเป็นธรรม ดังตาราง 1.1-2 
ตาราง 1.1-2 แนวทางการปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมในด้านต่าง ๆ 

รำยกำร กำรปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้ำหมำย 
1. การจัดซื้อทรัพยากร

สารสนเทศและซอฟต์แวร ์
จัดซื้อเฉพาะทรัพยากรสารสนเทศ
และซอฟต์แวร์ที่ถูกต้องตามลิขสิทธิ์ 
โดยจดัซื้อจากร้าน/บริษัทตัวแทน
จ าหน่ายที่จดทะเบียนถูกต้องตาม
กฎหมาย 

ฝ่ายจัดซื้อของ 
ส านักฯ 

ทรัพยากร
สารสนเทศถูกต้อง
ตามลิขสิทธ์ิร้อยละ 
100 

2. การปกป้องลิขสิทธิ์จากการ
เข้าใช้ฐานข้อมูลและ
วารสารอิเล็กทรอนิกส ์

มีข้อความเตือนเกีย่วกับการละเมดิ
ลิขสิทธิ์และข้อตกลงในการใช้ เพือ่ให้
ผู้รับบริการรบัทราบและต้อง
ด าเนินการยอมรับข้อตกลงจึงจะ
สามารถเข้าใช้วารสารและฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ทีส่ านักฯ บอกรับ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ ไม่มผีู้ละเมดิ
ข้อตกลง 

3. การปกป้องลิขสิทธิจ์ากการ
ท าซ้ าของเอกสาร ต ารา 

 
 

จัดท าป้ายประกาศถึงความ
รับผิดชอบต่อลิขสิทธิ์ของแต่ละ
ประเภทของทรัพยากรสารสนเทศ ไว้
ที่จุดให้บริการทุกจดุ เช่น จุด
ให้บริการ สื่อโสตทัศน์ บริการถ่าย
เอกสาร บริการสแกนเอกสาร บรกิาร
ยืม-คืน 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 
 
 
 
 

ไม่มผีู้ละเมดิ
ข้อตกลง / ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 
 
 

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

มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน ผู้มีอ านาจ
แก้ปัญหา คือ หัวหน้าฝ่ายที่
รับผิดชอบและต้องรายงานที่ประชุม
คณะกรรมการบรหิารทราบทุกเดอืน 

หัวหน้าฝ่ายบริการฯ ไม่พบว่ามีข้อ
ร้องเรียน / มีข้อ
ร้องเรียนแตส่ามารถ
ช้ีแจงเหตุผลไดร้้อย
ละ 100  

5. ด้านจรรยาบรรณของ
บุคลากร โดยเน้นย้ าให้
บุคลากรทุกคนปฏิบัตติาม 
“ข้อบังคับว่าด้วย
จรรยาบรรณของบุคลากร
มหาวิทยาลยั” 

มีการยกย่องผู้ประพฤติปฏิบัตดิีด้วย
การคัดเลือกและให้รางวัลแก่
บุคลากรดีเด่นประจ าป ี

การเจ้าหน้าทีส่ านักฯ และ
คณะกรรมการด าเนินการ
คัดเลือกบุคลากรดีเด่น 
ส านักทรัพยากรการเรียนรู้
คุณหญิงหลง อรรถกระวี
สุนทร 

- ไม่พบผู้กระท าผดิ
ตาม“ข้อบังคับว่า
ด้วยจรรยาบรรณ
ของบุคลากร
มหาวิทยาลยั” 

- ผู้ได้รบัการ
คัดเลือกเป็น
บุคลากรดีเด่น 
อย่างน้อย 1 คน/
ปี 

 



 

 
ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หน้ำ 15 

 

 1.1ก(3) กำรสร้ำงองค์กรที่ประสบควำมส ำเร็จ 
 ในด้านการบริหารส านักฯ ให้ประสบความส าเร็จ ผู้อ านวยการ และคณะกรรมการบริหาร ได้ก าหนด
นโยบายส่งเสริมให้มกีิจกรรม ดังตาราง 1.1-3 
ตาราง 1.1-3 กิจกรรมส่งเสรมิการสร้างองค์กรที่ยั่งยืน 

รำยกำร กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ เป้ำหมำย 
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 
- บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 100 

พึ่งพาเทคโนโลยีที่พัฒนาใน
เชิงธุรกิจของบริษัทเอกชน
ให้น้อยท่ีสุด และใช้
โปรแกรม Open source  
ในการพัฒนาโปรแกรม 

มีการใช้ระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ (ALIST) ที่พัฒนา
ร่วมกับศูนย์คอมพิวเตอร ์
 

ศูนย์คอมพิวเตอร์และ
บรรณารักษ์ 

มีระบบห้องสมุดอัตโนมตั ิ

วางแผนพัฒนาผู้น าใน
อนาคตขององค์กร 

คณะกรรมการบรหิาร 
คัดเลือกบุคลากรทีม่ีศักยภาพ 
โดยพิจารณาจากรายช่ือผู้ที่
ได้รับการเสนอช่ือเป็นหัวหน้า
ฝ่ายที่มีความถี่สูง จ านวน 8–
10 คน เป็นกลุ่มเป้าหมายที่
ก าหนดให้เข้าร่วมกิจกรรมใน
เชิงพัฒนาผู้น าทั้งที่จัดโดย
ส านักฯและจัดโดยหน่วยงาน
ภายนอก 

คณะกรรมการบรหิาร 
ส านักฯ 

มีผู้ผา่นการอบรมร้อยละ 50  

ระบบงานท่ีท าแทนกันได ้ - การท างานแบบ cross 
function ในระบบงาน
การเงิน วัสดุและครุภณัฑ ์

- การถ่ายทอดงานเพื่อรองรับ
การเกษียณอาย ุ

- โครงการพี่เลีย้ง 

คณะกรรมการบรหิาร 
ส านักฯ 

มีระบบงานแบบ cross 
function ในส านักฯ ปีละ 2 
ระบบ 

 นอกจากนี้ยังมีเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 5 วิทยาเขต (PSULINET) ซึ่งจะมีการ
พบปะกันของแต่ละกลุ่มงานของห้องสมุดทุกวิทยาเขต และมีการประชุมประจ าปีอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง และมี
เครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (PULINET) ซึ่งก าหนดการประชุมผู้อ านวยการทุก 3 เดือน   ทั้ง 2 
เครือข่ายมีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันผ่านระบบการยืมระหว่างห้องสมุด การร่วมกันจัดซื้อทรัพยากร
สารสนเทศ ท าให้สามารถซื้อได้ในราคาที่ถูกลง นอกจากนี้ ยังลดความซ้ าซ้อนในการจัดซื้อทรัพยากร
สารสนเทศของแต่ละห้องสมุด  และมีความร่วมมือในการพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 
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ข. กำรสื่อสำรและกำรด ำเนินกำรขององค์กร  
 1.1ข(1) กำรสื่อสำร  
 ผู้อ านวยการ และคณะกรรมการบริหาร สื่อสารกับบุคลากรด้วยช่องทางที่หลากหลาย ดังตาราง 1.1-4  
ตาราง 1.1-4  ช่องทางการสื่อสาร 

ช่องทำงกำรสื่อสำร ผู้เกี่ยวข้อง ควำมถี่ กิจกรรม/ผลลัพธ์ 
ที่ประชุมคณะกรรมการ 
บริหาร 

- ผู้อ านวยการ 
- รองผู้อ านวยการ  
- หัวหน้าฝ่าย  

ทุก 1- 2 เดือน  - พิจารณาและตดัสินใจในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับ
การด าเนินงานของส านักฯ 

- เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอวาระเข้าท่ีประชุมโดย
ผ่านตัวแทนบุคลากร  

- ทบทวน ติดตามการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์ 
ประชุมบุคลากร บุคลากรทุกคน ทุก 2 เดือน - สื่อสารเรื่องต่าง ๆ จากคณะกรรมการบรหิาร 

เพื่อรับฟังความคิดเห็น  และแนวทางการแก้ปัญหา 
- เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอวาระเข้าท่ีประชุม 
ซักถามปัญหา ข้อข้องใจโดยวาจา 
- คณะกรรมการชุดต่าง ๆ รายงานผลการ
ด าเนินงาน 

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

ทุก 1-2 เดือน มีแผนกิจกรรม ผลการด าเนินงาน ประเมินผลและ
วิเคราะห์ทบทวน 

Group mail บุคลากรเฉพาะกลุม่ หรือ
บุคลากรทุกคน 

เมื่อต้องการ
สื่อสาร 

สื่อสารเรื่องต่าง ๆ ทั้งกรณีเร่งด่วน หรือเรื่องราวท่ี
น่าสนใจ  

ระบบ E-document บุคลากรที่เกีย่วข้อง  ทุกวัน  แจ้งข่าวสาร สั่งการ ฯลฯ  
ประชุมร่วมกับคู่ความ
ร่วมมือ เช่น ศูนย์
คอมพิวเตอร ์

บุคลากรที่เกีย่วข้อง ทุก 2 เดือน / 
เมื่อมีความ
จ าเป็นเร่งด่วน 

พิจารณาและตัดสินใจเกี่ยวกับการใช้งาน และพัฒนา
ฟังก์ชันการใช้งานระบบ ALIST 

 ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวข้างต้น  เป็นเครื่องมือที่ช่วยให้เกิดการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา และเป็นไป
ในลักษณะสองทางทั่วทั้งองค์กร  มีหลักฐานการสื่อสารเก็บไว้เพ่ือการทวนสอบภายหลัง  สามารถใช้เป็น
เครื่องมือในการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ ได้ 
 1.1ข(2)  กำรท ำให้เกิดกำรปฏิบัติอย่ำงจริงจัง   
 เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ ผู้บริหารระดับสูงได้ก าหนดแนวทางการ
ปฏิบัติที่ส าคัญดังตาราง 1.1-5 
ตาราง 1.1-5 แนวทางการปฏิบัตทิี่ส าคัญ 

กิจกรรม กำรปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้ำหมำย 

1. ผลการปฏิบัติงานในแตล่ะฝ่าย - รายงานที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหาร 

- ประเมินความพึงพอใจ 
- ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นระยะ 

หัวหน้าฝ่าย พิจารณาจากตัวช้ีวัด
ที่ได้ก าหนดไว ้
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กิจกรรม กำรปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้ำหมำย 

2. การรับและพิจารณาแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

มีคณะกรรมการรับและพิจารณา
แก้ไขข้อร้องเรียน  

คณะกรรมการบรหิาร 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 ีPSULIINET show 
case และการประชุมวิชาการ 
PULINET ระดับชาต ิ
- จัดให้มีกิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรูร้ะหว่างห้องสมุดคณะกับ
ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ALIST พบ
ผู้ใช้) 

- คณะกรรมการบริหาร  

- คณะกรรมการ KM 

1. มีผลงานวิจัย
อย่างน้อย 2 เรื่อง/ปี 

2. มีการปรับปรุง
งานจากการ
ด าเนินการของ KM 

3. มีการน าเสนอ
ผลงานในเวที 
PSULINET show 
case และการ
ประชุม PULINET 
วิชาการ ระดับชาติ 
อย่างน้อย 3 เรื่อง 

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

4. ให้บุคลากรตระหนักถึง วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กร และค่านิยม
องค์กร 

- แจ้งในที่ประชุมบุคลากร 
- จัดกิจกรรมส่งเสริม 

คณะกรรมการบรหิาร ผลประเมินการรับรู/้
ความเข้าใจไม่น้อย
กว่าร้อยละ 80 

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

- คณะกรรมการบริหาร 

- คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

- คณะกรรมการ 5ส 

1. ได้จัดท า Value 
chain ของ
กระบวนการหลักไม่
น้อยกว่าร้อยละ 80 
2. มีการ LEAN ไม่
น้อยกว่า 3 กิจกรรม 
3. บุคลากรร่วมมือ
ในกิจกรรม 5ส และ
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กิจกรรม กำรปฏิบัต ิ ผู้รับผิดชอบ เป้ำหมำย 

มีความพึงพอใจไม่
น้อยกว่าร้อยละ 50 

1.2 กำรก ำกับดูแลองค์กรและควำมรับผิดชอบต่อสังคม  
ก. กำรก ำกับดูแลองค์กร  

 1.2ก(1) ระบบกำรก ำกับดูแลองค์กร  
 ส านักฯ ด าเนินการตามระบบธรรมาภิบาลในด้านต่างๆ ที่ส าคัญ ดังตาราง 1.2-1  
ตาราง 1.2-1 แนวทางในการก ากับดูแลให้เป็นไปตามระบบธรรมาภิบาล 

เร่ืองท่ีส ำคัญในระบบธรรมำภิบำล แนวทำงในกำรก ำกับดูแล 
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 ผลการ
ปฏิบัติงานของผู้น าระดับหัวหน้าฝา่ยไดร้ับการประเมินทุก 6 เดือนโดย
คณะกรรมการที่มผีู้อ านวยการเปน็ประธาน  

ความรับผิดชอบด้านการเงิน - รายงานการใช้เงินหมวดตา่ง ๆ ของส านักฯ ให้บุคลากรทราบ ท้ังที่ประชุม
คณะกรรมการบรหิาร และที่ประชุมบุคลากรประจ าทุกเดือน  
- การใช้จ่ายเงินของส านักฯ ไดร้ับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่การเงินของ
ส านักฯ กองคลัง และหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัย  

ความโปร่งใสในการด าเนินการ - มีการสื่อสารแนวทางการด าเนินการแก่บุคลากร ทั้งโดยการประชมุบุคลากร
และเป็นเอกสาร เช่น แนวทางการสรรหาหัวหนา้ฝ่าย แนวทางการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น   
- มีการเปิดเผยรายงานการประชุมคณะกรรมการบริหาร โดยบุคลากร
สามารถดูได้จากระบบ SharePoint ของส านักฯ  
- มีระบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีสว่นได้ 
ส่วนเสยี 

- มีการรายงานผลการด าเนินงานในท่ีประชุมคณะกรรมการด าเนินงาน ซึ่ง
ประกอบด้วยตัวแทนจากหน่วยงานระดับคณะ   
- มีนโยบายในการพัฒนาระบบรายงานข้อมูล และสื่อสารกับผูม้ีส่วนได้    
ส่วนเสยีให้ครอบคลุมมากท่ีสุด  

 1.2ก(2) กำรประเมินผลกำรด ำเนินกำร 
 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
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การจูงใจ  ศิลปะในการครองใจผู้ใต้บังคับบัญชา  การจัดระบบ/กลไก  การบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ
และรายงานผลการประเมินให้ผู้น าสูงสุดรับทราบ เพ่ือน าผลการประเมินไปทบทวนการด าเนินงาน 

ข. กำรประพฤติปฏิบัติตำมกฎหมำยและมีจริยธรรม  
 1.2ข(1) กำรปฏิบัติตำมกฎหมำยและกฎระเบียบ  
 องค์กรได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ขององค์กร
และสร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งตัวชี้วัดที่เก่ียวข้อง ดังตาราง 1.2-2  
ตาราง 1.2-2 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบตอ่การให้บริการ 
ผลิตภัณฑ/์

บริกำร 
ปัญหำ/ผลกระทบ

เชิงลบ 
กระบวนกำรแก้ปัญหำ เป้ำประสงค์ ตัวชี้วัด กรอบเวลำ 

การบริการ
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกสผ์ิด
ข้อตกลง 

- มีระบบยืนยันตัวตน 
- มีข้อความเตือนและให้
รับทราบข้อตกลงการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

ป้องกันการท าผิด
กติกา ท าให้ผู้ให้
บริการยตุิการ
ให้บริการ  

จ านวนครั้ง
ของการ
กระท าผดิ
ลดลง 

ทุกครั้งท่ีเข้าใช้
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้
ซอฟต์แวร ์

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

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 
 ส านักฯ ด าเนินการด้านปฏิบัติการที่ส าคัญอย่างโปร่งใส และเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด ดังตาราง 
1.2-3 
ตาราง 1.2-3 การประพฤติปฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม 

รำยกำร กระบวนกำร ตัวชี้วัด 
การจัดซื้อวัสดุ/ครุภณัฑ ์ มีการสอบราคาตามระเบียบการจดัซื้อ โดยเลือก

รายการของผู้ขายรายทีเ่สนอให้ราคาต่ ากว่าใน
มาตรฐานสินค้าท่ีต้องการ  

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 
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รำยกำร กระบวนกำร ตัวชี้วัด 
การจัดซื้อต ารา มีการสอบราคาตามระเบียบการจดัซื้อ โดย

เจ้าหน้าท่ีจัดซื้อส่งรายการต าราทีต่้องการจัดซื้อ
ให้ส านักพิมพ์ต่าง ๆ เมื่อส านักพิมพ์ต่าง ๆ ส่ง
รายการพร้อมราคาขายเจา้หน้าท่ีจัดซื้อก็
ด าเนินการเลือกรายการของผู้ขายรายที่ให้ราคา
ต่ ากว่า 

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 

การให้บริการ มีกระบวนการให้บริการที่ชัดเจน ตรวจสอบได้
ทุกขั้นตอน ร้องเรียนได ้

ไม่พบข้อร้องเรียน/มีข้อร้องเรียนแต่
สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจได ้

 นอกจากนี้ ยังมมีาตรการลงโทษส าหรับผู้ฝ่าฝืน ดังนี้ 
  - นักศึกษา : ลงโทษตามวินัยนักศึกษา 
  - บุคลากร : เสนอมหาวิทยาลัยลงโทษทางวินัยข้าราชการ/พนักงาน 
  - บุคคลภายนอก : แจ้งความด าเนินคดีตามกฎหมายที่เกี่ยวข้องและระงับการเป็นสมาชิกเป็นการ
ชั่วคราวหรอืถาวรตามแต่กรณี 

ค. ควำมรับผิดชอบต่อสังคม 
 1.2ค(1) ควำมผำสุกของสังคม  
 1) ร่วมมือกับองค์กรต่าง ๆ นอกมหาวิทยาลัย เช่น องค์การบริหารส่วนท้องถิ่นเพ่ือส่งเสริมการรักษา
วัฒนธรรมที่ดีงามในโอกาสต่าง ๆ เช่น วันสงกรานต์ วันเฉลิมพระชนมพรรษา 
 2) กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน เช่น PSU Book Fair  โครงการ Open Library@your 
school ณ โรงเรียนวัดโคกพยอม เป็นต้น 
 3) ก าหนดนโยบายและมาตรการในการประหยัดพลังงาน ลดภาวะโลกร้อน เช่น 
  - ปิดเครื่องปรับอากาศ ปิดไฟฟ้าในที่ท างานช่วงพักและบริเวณท่ีไม่ได้ใช้งาน 
  - จัดระบบสวิทช์ไฟฟ้าแสงสว่างใหม่ ให้สามารถควบคุมการเปิด-ปิดหลอดไฟให้แสงสว่างให้
เหมาะสมกับความจ าเป็นในการใช้แสงสว่างบริเวณต่าง ๆ 
  - รณรงค์ลดการใช้กระดาษ และการน าวัสดุต่าง ๆ มาใช้ใหม่ รวมทั้งการคัดแยกขยะ 
 1.2ค(2) กำรสนับสนุนชุมชน  
 ส านักฯ ตระหนักถึงบทบาทที่พึงมีต่อการสร้างประโยชน์ให้กับสังคมตามศักยภาพของส านักฯ เช่น 
การสร้างความเข้มแข็งแก่ห้องสมุดโรงเรียนในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ใน
เขตการศึกษา 2 อ าเภอหาดใหญ่ ซึ่งเป็นโรงเรียนที่มีการสอนในระดับก่อนวัยเรียนจนถึงชั้นประถมศึกษาปีที่ 6  
ในชุมชน  โดยจัดเป็นห้องสมุดต้นแบบ จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน จัดอบรมให้ความรู้ทางบรรณารักษศาสตร์
พ้ืนฐานแก่ครูที่รับผิดชอบในการดูแลห้องสมุดโรงเรียน ส่งเสริมให้มีเครือข่ายห้องสมุดโรงเรียนเพ่ือเป็นช่องทาง
ในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 
 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการบริการวิชาการ และได้ร่วมกันประชุมก าหนดพ้ืนที่ ส าหรับให้บริการ
ชุมชน ดังนี้ 
 1) เป็นพื้นที่ท่ีอยู่ในจังหวัดซึ่งเป็นที่ตั้งของมหาวิทยาลัย 
 2) การเดินทางสะดวก ไปเช้า กลับเย็นได้ (ระยะทางไม่เกิน 50 กิโลเมตรจากมหาวิทยาลัย) 
 3) สามารถไปติดตามผลได้บ่อย ๆ 
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 4) เป็นโรงเรียนสังกัด สพฐ. ระดับ อนุบาลถึงชั้นประถมการศึกษาปีที่ 6 
 คณะกรรมการบริการวิชาการมีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน ดังตาราง 1.2-4 
ตาราง 1.2-4 การวิเคราะห์ข้อมูลในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 

กิจกรรม กำรเลือกโรงเรียน กำรเรียนรู้ ผู้รับผิดชอบ/เป้ำหมำย 
การพัฒนาห้องสมุด
โรงเรียน 

วิเคราะห์ข้อมูล 
- ความพร้อมในการพัฒนา  
- ความตั้งใจและสนใจของ

ผู้อ านวยการโรงเรยีน 
และครูทีร่ับผดิชอบ  

- โรงเรียนทีม่ีความพร้อม
ทางกายภาพและมี
ศักยภาพที่พัฒนาไดไ้ม่
ยาก 

ศึกษาข้อมูลจากการสรุปผลการ
ด าเนินงานในปี 2558 คือ 
- โรงเรียนร่วมด าเนินการด้วย

เพื่อความยั่งยืน 
- ให้นักเรียนช้ัน ป.5 และป.6

ช่วยป้อนข้อมูล เพื่อฝึกฝนให้
นักเรียนเกดิการเรียนรู้และมี
ส่วนร่วมในการจัดการ
ห้องสมุดโรงเรียน 

- ให้โรงเรียนด าเนินการป้อน
ข้อมูลหนังสือเข้าฐานข้อมลู
ก่อนท่ีจะด าเนินการพัฒนา
ห้องสมุดโรงเรียน 

1 โรงเรียน/ปี 

การอบรมให้ความรู้
ด้านบรรณารักษศาสตร ์

โรงเรียนในเขตการศึกษา 2 
อ.หาดใหญ่ ท่ีมีความพร้อมใน
การจัดห้องสมุด 

ต้องการเพิ่มพูนความรู้และ
ทักษะการใช้โปรแกรมระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ULibM  

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

สร้างฐานข้อมลูห้องสมดุ และมี
ข้อมูลในฐานไม่น้อยกว่า ร้อยละ50  

 การบริการวิชาการ ได้ใช้ศักยภาพที่มีอยู่ของบุคลากรตามความถนัด มีการก าหนดผู้รับผิดชอบหลัก 
และรับสมัครบุคลากรเข้าร่วมโครงการ โดยผู้อ านวยการเข้าร่วมกิจกรรมทุกครั้ง ดังตาราง 1.2-5 
ตาราง 1.2-5 กิจกรรมบริการวิชาการ 

ชุมชน กิจกรรม 
ห้องสมุดโรงเรียน  1. จัดการทรัพยากรสารสนเทศ บริการ และสภาพแวดล้อมห้องสมดุโรงเรียนบ้านปลักคล้า  

2. กิจกรรม Open Library@Your School  โรงเรยีนบ้านโคกพยอม เพื่อส่งเสริมกระตุ้นให้
นักเรียนมีนสิัยรักการอ่าน 

 3. บริจาคคอมพิวเตอร์ จ านวน 1 เครื่อง ให้โรงเรียนบ้านปลักคลา้ เพื่อสร้างฐานข้อมลูและ
ยืมคืนหนังสือ 

4. จัดอบรมความรู้ใหม ่ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของห้องสมดุและยุวบรรณารักษ์ 
สถาบันการศึกษา การรับนักศึกษาเข้าฝึกงาน 

- ด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ จ านวน 6 คน  
- ด้านการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ จ านวน 3 คน 

ครู นักเรียน และประชาชน
ทั่วไป 

งาน ม.อ. วิชาการ 
  -จัดกิจกรรม ปลีะ 1 ครั้ง เพื่อสือ่สารให้สังคมรับรู้การให้บริการของส านักฯ และเพื่อสร้าง
ความสัมพันธ์อันดรีะหว่างส านักฯกับชุมชน 

บุคลากร ม.อ. และประชาชน ประเพณีสารทเดือนสิบ 
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ชุมชน กิจกรรม 
ทั่วไป   -จัดกิจกรรม ปลีะ 1 ครั้ง เพื่อเปน็การสืบสานขนบธรรมเนียม ประเพณี ศิลปวัฒนธรรม   

ภูมิปัญญาท้องถิ่นภาคใต้ และเพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดรีะหว่างส านักฯ กับชุมชน 
บุคลากร ม.อ. ครู นักเรียน 
และประชาชนท่ัวไป 

งานมหกรรมหนังสือ PSU Book Fair 
  -จัดกิจกรรม ปลีะ 1 ครั้ง เพื่อส่งเสรมิบรรยากาศการเรยีนรูภ้ายในมหาวิทยาลยัและชุมชน
ใกล้เคียง 

 ส านักฯ ประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรม  และน าผลการประเมินมาวิเคราะห์เพ่ือท า
แผนบริการวิชาการปีต่อไป 
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หมวด 2 กลยุทธ์  
 
2.1 กำรจัดท ำกลยุทธ์ 

ก. กระบวนกำรจัดท ำกลยุทธ์  
 2.1ก(1) กระบวนกำรวำงแผนกลยุทธ์  
 ส านักฯ ได้ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจ าทุกปี รับผิดชอบโดยคณะกรรมการประกันคุณภาพ มี
ขั้นตอนที่ส าคัญดังภาพ 2.1-1  

 

 
 
 
 
 

ภาพ 2.1-1 ขั้นตอนการทบทวนแผนกลยุทธ์ของส านักฯ 
 นอกจากนี้ ส านักฯ ท าการระดมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของบุคลากรทุกคนจากที่ประชุม
ประจ าเดือน ร่วมกับการน าข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการที่ผ่านการกลั่นกรองจากคณะ
กรรมการบริหาร และพิจารณาว่าสมควรปรับปรุงกระบวนการท างานของส านัก มาใช้ประกอบด้วย 
 ผู้ที่เกี่ยวข้องที่ส าคัญคือ คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการประกันคุณภาพ บุคลากรทุกคน 
ผู้รับบริการ ในการก าหนดกรอบระยะเวลาของการวางแผนระยะสั้นคือ ระยะเวลา 1 ปี และ 3-5 ปี ส าหรับ
แผนระยะยาว และได้ก าหนดให้ท าการทบทวนแผนกลยุทธ์ทุกรอบปีหลังจากได้ผลการประเมินของปีนั้น ๆ 
เพ่ือจะได้ด าเนินการตามแผนกลยุทธ์ในกรอบระยะเวลาที่สอดคล้องกัน  
 เนื่องจากพันธกิจหลักของส านักฯคือการให้บริการสารสนเทศ ซึ่งรูปแบบความต้องในการใช้
สารสนเทศเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมไปจากในอดีตมาก ผู้รับบริการต้องการความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้
บริการ และสามารถใช้บริการจากท่ีไหน เมื่อไหร่ ก็ได้ นั่นคือรูปแบบการให้บริการต้องเปลี่ยนแปลงไป ส านักฯ
ได้ให้ความส าคัญในการให้บริการผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ที่เหมาะสม และ
ก าหนดเป็นเป้าประสงค์หลักเพ่ิมขึ้นคือ พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ทันต่อความเปลี่ยนแปลง
วิทยาการใหม่ ๆ มีจิตบริการ มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม และจัดสถานที่ สภาพแวดล้อม และ
โครงสร้างพ้ืนฐานที่เอ้ือต่อการให้บริการสารสนเทศ และก าหนดคุณสมบัติที่ต้องมีของบุคลากรที่มีอยู่ ให้
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม และเพ่ิมคุณสมบัติของบุคลากรที่จะรับใหม่ในเรื่องความสามารถ
ทางการสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เพ่ือความคล่องตัวในการประสานงาน การ
ให้บริการแก่บุคลากรและนักศึกษาชาวต่างชาติที่เพ่ิมขึ้นในปัจจุบัน ทั้งนี้ ส านักฯก าหนดให้บุคลากรที่มีทักษะ
หลากหลาย สามารถปฏิบัติงานข้ามฝ่ายได้เมื่อมีความจ าเป็น เพ่ือการยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน 

วิเคราะห์สภาพ
ภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลง 

กรอบกลยทุธ์ 
ตรวจประเมิน
ส านกัฯ 

วิเคราะห์ผลการ
ด าเนินงาน 

แผน 
กลยุทธ ์
(2559) 
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 2.1ก(2) นวัตกรรม  
 ส านักฯ ก าหนดแผนเกี่ยวกับนวัตกรรมเกิดจากอยากท าหรืออยู่ในแผนนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรมี
ส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรมภายในส านักฯ ด้วยวิธีการหลากหลายซึ่งเหมาะสมส าหรับศักยภาพของบุคลากร
แต่ละกลุ่ม เช่น การพัฒนาสิ่งแวดล้อมและสถานที่ท างานผ่านคณะกรรมการอาคารสถานที่ และกรรมการ 5 ส  
ส าหรับบุคลากรที่มีศักยภาพในการท าวิจัย ส านักฯ มีกระบวนการส่งเสริมให้ท าวิจัยสถาบัน และน าเสนอผล
วิจัยในการประชุมต่าง ๆ ที่เหมาะสม และชี้น าให้น าผลจากการวิจัย หรือศึกษามาสร้างเป็นนวัตกรรมในส านักฯ  
 ส านักฯ ก าหนดให้มีการประชุมทบทวนการด าเนินงานของฝ่ายต่าง ๆ เป็นประจ าทุกเดือน หรือเมื่อมี
เหตุจ าเป็น นอกจากนี้มีการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพทุก 1-2 เดือน เพ่ือร่วมกันวิเคราะห์ปัญหา
ทางกลยุทธ์ โอกาสเชิงกลยุทธ์ ซึ่งผลลัพธ์เรื่องโอกาสเชิงกลยุทธ์ของส านักฯ ดังตาราง OP2-2 ความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของส านักฯ  และใช้กระบวนการวิเคราะห์ความเสี่ยงมาประกอบการ
ตัดสินใจผ่านที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร เพ่ือเลือกกิจกรรมที่ต้องด าเนินการต่อไป 
 2.1ก(3) กำรวิเครำะห์และก ำหนดกลยุทธ์  
 ส านักฯ ก 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 ความต้องการของผู้รับบริการ 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 จากข้อร้องเรียน หรือจาก
สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง  และก าหนดเป็นความท้าทายหรือความได้เปรียบทางกลยุทธ์ หากเป็นภัยคุกคาม
หรือความเสี่ยงทีก่ระทบต่อการด าเนินงาน ต้องแก้ไขทันที  
 2.1ก(4) ระบบงำนและสมรรถนะหลักขององค์กร  
 ระบบงานและสมรรถนะหลักของส านักฯ ดังภาพ 6.1-3 กระบวนการท างาน 
 ส านักฯ ก าหนดให้แต่ละฝ่ายระดมสมองเพ่ือออกแบบระบบงานที่ส าคัญและสอดคล้องกับพันธกิจหลัก
ของส านักฯ จากนั้นน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพเพ่ือพิจารณา และน าไปใช้ในปีที่ผ่านมา 
ฝ่ายพัฒนาสารสนเทศทวนสอบกับระบบงานหลักของเครือข่าย PULINET ซึ่งสร้างขึ้นเพ่ือห้องสมุดสถาบันที่
เป็นสมาชิกน าไปใช้ และปรับบางส่วนให้สอดคล้องกัน เพ่ือช่วยให้ส านักฯ บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
 ทุกกระบวนการส าคัญที่จ าเป็นในการด าเนินการ รับผิดชอบโดยบุคลากรของส านักฯ  

ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
 2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส ำคัญ และ (2) กำรพิจำรณำวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ มี 5 ข้อ 
ดังตาราง OP2-2 
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2.2 กำรน ำกลยุทธ์ไปปฏิบัติ  
ก. กำรจัดท ำแผนปฏิบัติและกำรถ่ำยทอดสู่กำรปฏิบัติ  

 2.2ก(1) แผนปฏิบัติกำร   
 แผนปฏิบัติการที่ส าคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ดังตาราง 2.2-1 ซึ่งแผนปฏิบัติการทั้งหมดดูได้จาก
แผนกลยุทธ์องค์กรฉบับสมบูรณ์ในระบบ SharePoint  
 ตาราง 2.2-1  แผนปฏิบัติการทีส่ าคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว  

แผนปฏิบัติกำรที่ส ำคัญ 
แผนระยะสั้น 

พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพื่อตอบสนองความต้อง การของผูร้ับบริการ 
สร้างความร่วมมือกับคณะ/หน่วยงานเพื่อสนับสนุนการวิจัย 
วิเคราะห์และทบทวนภาระงานของบุคลากร เพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ 
มีระบบติดตามงาน 
มีระบบรองรับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอยา่งเท่าเทียม ทุกท่ีทุกเวลา 

แผนระยะยำว 
จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีครอบคลุม สอดคล้องการเรียนการสอน 
ท าการตลาดเชิงรุกตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  
จัดให้มีระบบจัดเก็บ และเผยแพรผ่ลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจอย่างตอ่เนื่อง 

  
 เมื่อแผนกลยุทธ์ของส านักฯ ได้รับการจัดท าตามกระบวนการในข้อ 2.1 ก(1) แล้ว หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ 
น าประเด็นกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับภารกิจของฝ่ายไปจัดท าแผนปฏิบัติการ โดยการประชุมร่วมกันในฝ่าย 
ก าหนดแผนด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบแต่ละแผนงานและกิจกรรมย่อย และกลยุทธ์การด าเนินงานเพ่ือให้ได้ผล
ตามเป้าประสงค์ และน าเสนอเข้าที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพอีกครั้ง เพ่ือดูความสอดคล้องและ
สัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของส านักฯ ที่วางไว้ ก่อนการน าไปใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน  
 2.2ก(2) กำรน ำแผนปฏิบัติกำรไปปฏิบัติ  
 เมื่อได้รับการอนุมัติ หัวหน้าฝ่ายแต่ละฝ่ายสามารถน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานโดยผ่านการ
ประชุมฝ่าย  ผู้บริหารส านักฯ น าเสนอในที่ประชุมบุคลากรประจ าเดือนอีกครั้ง และก าหนดให้หัวหน้าฝ่าย 
รับผิดชอบในการติดตามผลการปฏิบัติงาน ตรวจสอบก ากับดูแลให้มีการบันทึกผลการปฏิบัติงานต่าง ๆ ไว้ใน
ระบบสารสนเทศส านักฯ เพ่ือการน ามาใช้ในการวิเคราะห์ต่อไป และน าเสนอผลการปฏิบัติงานในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหาร  ซึ่งกระบวนการนี้ได้ก าหนดเป็น Job Description ของหัวหน้าฝ่าย  
 2.2ก(3) กำรจัดสรรทรัพยำกร  
 ในการท าแผนการด าเนินงานต่าง ๆ ตามข้อ 2.2 ก(2) นั้น แต่ละแผนงานต้องน าเสนองบประมาณและ
ทรัพยากรที่ต้องการ และในการประชุมอนุมัติแผนปฏิบัติการดังกล่าว จะพิจารณาความสอดคล้องกับ
งบประมาณที่มีในแต่ละปี เมื่อได้รับอนุมัติให้ด าเนินการ ก็จะอนุมัติหลักการการใช้เงินหรือทรัพยากรที่ระบุไว้
ในแผน เพ่ือเป็นพันธะผูกพันและรับประกันการสนับสนุนให้ด าเนินงานจนส าเร็จวัตถุประสงค์ตามเป้าหมาย ใน
การจัดสรรงบประมาณนั้น ก่อนการด าเนินการของบประมาณประจ าปีจากแหล่งต่าง ๆ (เงินงบประมาณ
แผ่นดิน จากมหาวิทยาลัย หรือจากเงินรายได้ส านักฯ) ส านักฯ วิเคราะห์แนวทางการใช้เงิน เป้าหมายใน
อนาคตตามแผนกลยุทธ์ที่วางไว้ก่อนแล้ว และก าหนดหมวดหมู่การใช้เงินไว้ชัดเจน เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่จะ
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เกิดความผิดพลาดในการด าเนินงานของแต่ละแผนงานนั้น ส านักฯ ก าหนดให้ทุกฝ่ายยึดถือระเบียบปฏิบัติทาง
การเงินอย่างเคร่งครัด 
 2.2ก(4) แผนด้ำนบุคลำกร   
 แผนด้านบุคลากรที่ส าคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงค์ทางกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ดังนี้ 
 1. แผนการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความต้องการของส านักฯ และความ
ต้องการของบุคลากร 
 2. แผนการส่งเสริมความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
  -  ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เช่น การวิจัยสถาบัน ปีละ 2 เรื่อง 
  -  ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ต าแหน่งทางวิชาการ เช่น ช านาญการพิเศษ  เชี่ยวชาญ ปีละ 2 คน 

 มีแนวทางการสนับสนุน โดยการจัดสรรทุนวิจัย การให้ความรู้ มีระบบพ่ีเลี้ยง แนะน าโจทย์วิจัย หรือ
ก าหนดเป็นภาระงาน 

 3. แผนการสืบทอดต าแหน่งบริหาร (แผนระยะยาว) 
  -  จัดอบรมทักษะการเป็นผู้น าแก่บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น าทั้งปัจจุบันและอนาคต และ
ส่งเสริมให้บุคลากรที่มีศักยภาพในการเป็นผู้น าเข้าอบรมในหลักสูตรเกี่ยวกับการเพ่ิมศักยภาพการเป็นผู้น า 
  -  ส่งเสริมให้มีบทบาทผู้น าในกิจกรรมต่าง ๆ โดยคิดภาระงานในฐานะการเป็นผู้น ากิจกรรม  
  -  ส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้น า  
 2.2ก(5) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร  
 ตัววัดผลการด าเนินการที่ส าคัญที่ใช้ติดตามความส าเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ ดังตาราง 
2.2-3 
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ตาราง 2.2-3 ตัวช้ีวัดผลการด าเนนิการ 
ตัวชี้วดัหมวดที ่7 แผน

ผล 2557 2558 2559 2560 2561
1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
1.1 หนังสือและต ำรำท่ีสอดคล้องกบักำรเรียนกำรสอน(ร้อยละ) แผน 80 90 90 91 92

ผล 98.53 5.94 51.47
1.2 จ ำนวนฐำนขอ้มูลและวำรสำรท่ีไม่สอดคล้องกบักำรวจิัย(ร้อยละ) แผน 90 95 95 95 95

ผล 100 100 100
1.3 จ ำนวนกระบวนกำรท ำงำนท่ีส ำคัญท่ีมีกำรจัดท ำขอ้ก ำหนด แผน 6 6 6 6 6

ผล 5 9 9
1.4 จ ำนวนควำมผิดพลำดของกำรใหบ้ริกำรยมื-คืน แผน 0.15 0.13 0.13 0.12 0.10

         ผล 0.02 0.03 0.01
2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า
2.1 จ ำนวนบริกำรใหม่ท่ีตอบสนองควำมต้องกำรอยำ่งมีนวตักรรม แผน 1 1 1 1 1

ผล 2 1 2
2.2 ระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร(ร้อยละ) แผน 85 85 85 85 85

ผล 82.2 85 87.6

2.3 จ ำนวนกจิกรรมท่ีสร้ำงควำมสัมพนัธแ์ละควำมผูกพนักบัผู้รับบริกำร แผน 3 3 3 3 3
ผล 14 13 11

2.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนท่ีได้รับกำรแกไ้ข แผน 90 90 90 90 90
ผล 100 90.9 96.55

3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร
3.1 จ ำนวนกจิกรรมท่ีเพิม่คุณค่ำและสร้ำงควำมผูกพนัของบคุลำกร แผน 3 3 3 3 3

ผล 4 4 6
3.2 ร้อยละควำมพงึพอใจของบคุลำกรต่อองค์กร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 79.20 84.60

3.3 ร้อยละของควำมผูกพนัของบคุลำกรต่อองค์กร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 82.40 86.20
4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร
4.1 ร้อยละของกำรบรรลุเปำ้หมำยของตัวบง่ชี้ แผน 90 90 90 90 90

ผล 76.92 76.92 66.67
4.2 จ ำนวนกจิกรรมท่ีแสดงถงึควำมรับผิดชอบต่อสังคม แผน 2 2 2 2 2

ผล 4 4 4
5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

5.1 ร้อยละของรำยได้สะสมท่ีเพิม่ขึ้นร้อยละต่อปี แผน 20 20 20 25 25
ผล 63.56 11.45 0.00

5.2 ค่ำใช้จ่ำยต่อหน่วย (cost per use) ของกำรใช้ฐำนข้อมลู (บำท/คร้ัง) แผน 25 25 25 25 25

ผล 74.99 40.72  27.25 

5.3 จ ำนวนกจิกรรมท่ีเปน็กำรตลำดเชงิรุก แผน 3 3 3 3 3
ผล 21 19 18

ตัวชี้วดั
ปีการศึกษา

 
ข. กำรปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติกำร  

 ในกรณีที่ผลการด าเนินการที่น าเสนอโดยหัวหน้าฝ่ายที่เกี่ยวข้องในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร ไม่
เป็นไปตามเป้าประสงค์ เมื่อร่วมกันพิจารณาหาสาเหตุและวิธีแก้ไขแล้ว ให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องน าไปปรับใช้ตาม
รูปแบบเดียวกันกับการน าแผนปฏิบัติงานไปใช้ตามที่กล่าวแล้ว แต่ในกรณีเร่งด่วนและจ าเป็น ส านักฯ ให้
อ านาจหัวหน้าฝ่ายพิจารณาแก้ไขและปรับใช้ไปก่อนได้ทันที และรายงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร
ต่อไป 
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หมวด 3 กำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำร 
 
3.1 เสียงของผู้รับบริกำร 

ก. กำรรับฟังผู้รับบริกำร 
3.1ก(1) ผู้รับบริกำรในปัจจุบันและ (2) ผู้รับบริกำรในอนำคต 

 ส านักฯ มีผู้รับบริการดังตาราง  OP1-5  เป็นทั้งผู้รับบริการในปัจจุบัน และอนาคต โดยการรับฟัง มี
ปฏิสัมพันธ์ และสังเกต ตามกระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ ดังตาราง 3.1-1 เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ในการ
ปรับปรุงบริการให้สอดคล้องกับความต้องการและเหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ตาราง 3.1-1 กระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ 
ล ำดับ ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ ควำมถี่ 
1 ทบทวนและก าหนดช่องทางการรบัฟังเสียงในปัจจุบัน หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 1 ครั้ง/ปี (ต.ค.) 
2 ก าหนดกลุ่มผู้รบับริการ/กลุ่มสารสนเทศท่ีต้องการรับฟัง หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 1 ครั้ง/ปี (ต.ค.) 
3 สื่อสารและถ่ายทอดไปยังผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรม หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 1 ครั้ง/ปี (พ.ย.) 
4 รับฟังเสียงผูร้ับบริการ ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรม 1 ครั้ง/ปี (พ.ย.-ก.ย.) 
5 ติดตามและสรปุเสยีงของผู้รับบริการ หัวหน้าฝ่ายบริการฯ ทุกเดือน 
6 น าข้อสรุปที่ได้ไปใช้ในกระบวนการอื่นๆ ผู้รับผิดชอบกิจกรรม 1 ครั้ง/ปี (พ.ย.-ก.ย.) 
7 ประเมินผลและปรับปรุงกระบวนการในการรับฟัง หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 1 ครั้ง/ปี (ต.ค.) 
 ส านักฯ มอบหมายหัวหน้าฝ่ายบริการฯ เป็นผู้รับผิดชอบในการรับฟังเสียงของผู้รับบริการ โดยใช้
ช่องทางที่หลากหลายในการรับฟังเสียงทั้งแบบเชิงรุกและแบบเชิงรับ ก าหนดผู้รั บบริการ 5 กลุ่ม ได้แก่ 
นักศึกษาปริญญาตรี  นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน และบุคคลภายนอก
รับฟังสารสนเทศ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ ด้านบุคลากร 
ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์ ซึ่งหัวหน้าฝ่ายบริการฯ จะเป็นผู้สื่อสารและ
ถ่ายทอดแผนด าเนินการผ่านทางอีเมลไปยังผู้เกี่ยวข้องแต่ละกิจกรรม เพ่ือปฏิบัติตามแผนที่ก าหนดไว้และรับ
ฟังเสียงผู้รับบริการ ดังตาราง 3.1-2 
ตาราง 3.1-2 ช่องทางการรับฟังเสยีงผู้รับบริการ 

ช่องทำง วิธีกำร ผู้รับบริกำร ควำมถี่ ผู้รับผิดชอบ 
แบบเชิงรุก 
1. สื่อสังคมออนไลน์  รับฟังความต้องการ ข้อเสนอแนะ  

ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการผ่าน เฟซบุ๊ก 
ไลน ์ทวิตเตอร ์

U1,U2,U3,U4,U5 ตลอดเวลา ปัณดารีย ์
 

2. เว็บไซต ์
 

รับฟังความต้องการผู้รับบริการ ผา่น
กระดานถามตอบ 

U1,U2,U3,U4 ตลอดเวลา บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 

3. โทรศัพท ์ รับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนผ่าน
โทรศัพท ์

U1,U2,U3,U4,U5 ตลอดเวลา บุคลากร 

4. บริการตอบ
ค าถามออนไลน์  

 

รับฟังความต้องการผู้รับบริการผ่าน
ระบบ 
บริการตอบค าถามออนไลน์  
(Ask a Librarian) 

U1,U2,U3,U4,U5 
 

ทุกวัน 
ท าการ 
 

ผู้ปฏิบัติงานบริการ 
ตอบค าถาม 



 

 
ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หน้ำ 29 

 

ช่องทำง วิธีกำร ผู้รับบริกำร ควำมถี่ ผู้รับผิดชอบ 
5. บริการน าชม

ห้องสมุด 
 

รับฟังความต้องการผู้รับบริการขณะน า
ชมห้องสมุด 

U5 ทุกวัน 
ท าการ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการ 

6. Roadshow สังเกตและสอบถามผูร้ับบริการตาม
คณะ/หน่วยงาน 

U1,U2,U3,U4 ทุกวัน 
ท าการ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 

7. การส ารวจ  
 
 
 
 

การส ารวจความพึงพอใจและรับฟงัความ
ต้องการของผู้รับบริการหลังการอบรม/
การจัดกิจกรรม 

U1,U2,U3,U4,U5 ทุกวัน 
ท าการ 

ผู้รับผิดชอบแต่ละ
กิจกรรม 

การส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
ของผู้รับบริการทางออนไลน ์

U1,U2,U3,U4 ทุกวัน 
ท าการ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 

ระบบประเมินความพึงพอใจหลังการใช้
บริการทันทีด้วย Tablet 

U1,U2,U3,U4,U5 ตามรอบ
กิจกรรม 

หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

แบบเชิงรับ 
1. ติดต่อด้วยตนเอง  
 

รับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียนที่มาติดต่อ
ด้วยตนเอง พร้อมจดบันทึกลงในสมุด 

U1,U2,U3,U4,U5 ทุกวัน 
ท าการ 

บุคลากร 

การส ารวจความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ
ของผูร้ับบริการด้วยแบบสอบถาม 

U1,U2,U3,U4,U5 ทุกวัน 
ท าการ 

หัวหน้าฝ่ายบริการฯ / 
นุชรัตน ์

2. กล่องรับข้อ
ร้องเรียน  

รับฟังความคิดเห็น/ข้อร้องเรียนผา่นทาง
กล่องรับความคดิเห็น 

U1,U2,U3,U4,U5 ทุกวัน 
ท าการ 

นุชรัตน ์

3. บริการตอบ
ค าถามและช่วยการ
ค้นคว้า  

รับฟังเสียงผูร้ับบริการที่มาติดต่อดว้ย
ตนเอง และทางโทรศัพท ์

U1,U2,U3,U4,U5 ทุกวัน 
ท าการ 

บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 

หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตร,ี U2=นักศึกษาบัณฑติศึกษา , U3=บุคลากรสายวิชาการ, U4=บุคลากรสายสนับสนุน,  
U5=บุคคลภายนอก 

 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ น าข้อมูลเสียงของผู้รับบริการทุกช่องทาง ตามตาราง 3.1-2 มาแยกประเภท 
วิเคราะห์ และน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร ทุกเดือน เพ่ือให้ความเห็น ข้อเสนอแนะ และน า
ข้อสรุปไปใช้ปรับปรุงคุณภาพบริการสารสนเทศ การสนับสนุนผู้รับบริการ และการท าธุรกรรม ดังตาราง 3.1-3 
เช่น มีเครื่องยืมคืนหนังสือด้วยตนเอง (Self check) การจอง การยืมต่อหนังสือ และการตรวจสอบข้อมูล
หนี้สิน ผ่าน application มือถือ เป็นต้น  
  ส านักฯ มีการทบทวนและปรับปรุงวิธีการรับฟังจากการส ารวจความพึงพอใจและรับฟังความต้องการ
ของผู้รับบริการหลังการอบรมแบบฉบับพิมพ์เป็นแบบออนไลน์ ท าให้ได้ข้อมูลป้อนกลับทันที ดังภาพ 3.2-1 

ข. กำรประเมินควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้รับบริกำร  
 3.1ข(1) ควำมพึงพอใจและควำมผูกพัน 
 ส านักฯ มีนโยบายและมอบหมายให้ฝ่ายบริการฯ ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพันของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ดังตาราง 3.2-2 โดยออกแบบประเมินให้ครอบคลุมกับภารกิจหลักของส านักฯ 
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และน าแบบประเมินไปแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค เพ่ือให้ได้แบบ
ประเมินที่สอดคล้องกัน ได้ผลการวิเคราะห์ดังภาพ 7.2-1 
ตาราง 3.1-3 การประเมินความพงึพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

กำรประเมิน วิธีกำร ผู้รับบริกำร ควำมถี่ ผู้รับผิดชอบ 
ความพึง
พอใจ 

การรับฟังความคดิเห็นผ่านบริการเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ (เฟซบุ๊ก/ไลน์) 

U1,U2,U3,U4,U5 ตลอดเวลา ปัณดารีย์  

การรับฟังความคดิเห็นผ่านเว็บไซต์ (กระดานถาม
ตอบ/ บริการตอบค าถามออนไลน)์ 

U1,U2,U3,U4,U5 ตลอดเวลา บรรณารักษ์ฝ่ายบริการฯ 

การพูดคุยและสังเกตหลังรับบริการ U1,U2,U3,U4,U5 หลังรับบริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการ 

ประเมินความพึงพอใจหลังรับบริการด้วย Tablet  U1,U2,U3,U4,U5 หลังรับบริการ อัษฎายุธ/หัวหน้าฝ่าย
บริการฯ 

แบบประเมินหลังจดักิจกรรม U1,U2,U3,U4,U5 ตามรอบ
กิจกรรม 

ผู้รับผิดชอบแต่ละ
กิจกรรม 

แบบประเมินความพึงพอใจ U1,U2,U3,U4,U5 1 ครั้ง/ปี หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
ความไม่พึง
พอใจ 

ค าถามปลายเปิดใหผู้้รับบริการเสนอแนะประเด็น
ไม่พึงพอใจ 

U1,U2,U3,U4,U5 1 ครั้ง/ปี หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

ความผูกพัน การพูดคุย U1,U2,U3,U4,U5 วันท าการ บุคลากรส านักฯ 
แบบการประเมินความผูกพัน 
 

U1,U2,U3,U4,U5 1 ครั้ง/ปี นุชรัตน/์หัวหน้าฝ่าย
บริการฯ 

จ านวน like/ ข้อคิดเห็นบนเฟซบุก๊ U1,U2,U3,U4,U5 ตลอดเวลา ปัณดารีย ์

หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตร,ี U2=นักศึกษาบัณฑติศึกษา , U3=บุคลากรสายวิชาชีพ, U4=บุคลากรสายสนับสนุน, 
U5=บุคคลภายนอก  

 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ น าผลที่ไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน รวมทั้ง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ แจ้งผู้บริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องพิจารณาปรับปรุง
เบื้องต้น และน าเรื่องที่ไม่สามารถแก้ไขได้เข้าที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงพัฒนา
บริการและนวัตกรรมใหเ้หนือความคาดหวัง ดังตาราง 3.1-3 
  ในปีการศึกษา 2559 ส านักฯ น าผลการประเมินความพึงพอใจ ข้อร้องเรียน มาทบทวนในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหาร พบว่าประเด็นด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยกว่า
ด้านอ่ืน ๆ ส านักฯ จึงน าระบบตรวจสอบความสอดคล้องทรัพยากรสารสนเทศกับ มคอ.3 จากหอมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มาตรวจสอบความสอดคล้องทรัพยากร
สารสนเทศกับหลักสูตรรายวิชาของวิทยาเขตหาดใหญ ่ดังรายละเอียดใน 7.1ข 
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ตาราง 3.1-4 กิจกรรมส่งเสรมิการใช้บริการ 
ผลิตภัณฑ/์บริกำร ผู้รับบริกำร บริกำร/นวัตกรรม ตอบสนองควำมคำดหวังผู้รับบริกำร 

บริการทรัพยากรสารสนเทศ 

1. บริการยืมคืน 
 
 
 
 
 

U1,U2,U3,U4,U5 
 
 
 
 
U3,U4 

- เครื่องยืมคืนหนังสือด้วยตนเอง 
- บริการสืบค้นหนังสือ ยืมต่อ จอง ผ่าน 

Application มือถือ 
- บริการแจ้งเตือนหนังสือก่อนก าหนดส่ง 
- บริการหนังสือด่วน 
- บริการส่งหนังสือถึงที ่

-ผู้รับบริการสามารถตรวจสอบข้อมูลการยืมได้
ทุกที่และทุกเวลา 

2. บริการฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส ์

U1,U2,U3,U4 - บริการอินเตอรเ์น็ตโซน 
- ระบบ VPN 
- ระบบ Single search 
- การเช่ือมต่อฐานข้อมูลอเิล็กทรอนิกส์กับ

ระบบ LMS มหาวิทยาลัย 

-ผู้รับบริการสามารถสืบค้นและดาวน์โหลด
เอกสารฉบับเต็มได้ทุกท่ีทุกเวลา  

บริการตอบค าถามและช่วยการคน้คว้า 
1. บริการตอบค าถาม
ทีโ่ต๊ะบริการตอบ
ค าถาม 
2 บริการตอบค าถาม
แบบออนไลน ์ 

U1,U2,U3,U4,U5 -บริการตอบค าถามออนไลน์  
-บริการตอบค าถามผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 

เช่น ไลน ์เฟซบุ๊ก อีเมล เป็นต้น 

-ผู้รับบริการได้รับข้อมลูตรงกับความต้องการ
ถูกต้อง และรวดเร็ว 
-ผู้รับบริการสอบถามข้อมูล ส่งข้อเสนอแนะ 
และข้อร้องเรียนได้ตลอดเวลา 

บริการการศึกษาและวิจัย 

1. บริการให้
การศึกษาแก่ผู้ใช้ 
 

U1,U2,U3,U4 
 
U1,U2,U3,U4,U5 

-บริการ Subject librarian 
-Roadshow ตามคณะ/หน่วยงาน 
-บริการปฐมนเิทศออนไลน ์
-ระบบน าชมห้องสมดุเสมือนจริง 

-ผู้รับบริการมีความรู้และเข้าใจในบริการตา่ง ๆ 
ของส านักฯ 

2. บริการเกี่ยวกับ
บรรณานุกรม ได้แก่ 
การเขียน, ค้นคว้า, 
รวบรวม 

U1,U2,U3,U4 -บริการรวบรวมบรรณานุกรม 
-อบรมการใช้โปรแกรมจดัการ
บรรณานุกรม เช่น Zotero Endnote 
เป็นต้น 

-ความถูกต้องและรวดเร็วในการให้บริการ 

บริการสนับสนุนชุมชน 
1. โครงการห้องสมดุ
โรงเรียนต้นแบบ 

U5 -อบรมเชิงปฏิบัติการระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ ULibM ครูและยุวบรรณารักษ์ 
-โครงการ Open library@School 

-พัฒนาห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ 3 ดี  คือ 
หนังสือและสื่อการเรียนรู้ดี บรรยากาศและ
สถานท่ีดี บรรณารักษ์และกิจกรรมดี  

2. ม.อ.วิชาการ  
 

U5 -โครงการเปดิห้องสมดุสู่ชุมชน 
 

-ผู้รับบริการมีความรู้และเข้าใจในบริการตา่ง ๆ 
ของส านักฯ 

3. PSU Book Fair 
 

U1,U2,U3,U4,U5 -บูธจ าหน่ายหนังสือ 
-กิจกรรมสัมภาษณ์นักเขียน 

-ผู้รับบริการเลือกซื้อหนังสือตามความสนใจใน
ราคาพิเศษ 
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ผลิตภัณฑ/์บริกำร ผู้รับบริกำร บริกำร/นวัตกรรม ตอบสนองควำมคำดหวังผู้รับบริกำร 
4. งานสารทเดือนสิบ U1,U2,U3,U4,U5 จัดกิจกรรมประเพณีวันสารทเดือนสิบ -ผู้รับบริการมีความรู้และเข้าใจในประเพณี

ภาคใต ้
หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตร,ี U2=นักศึกษาบัณฑติศึกษา , U3=บุคลากรสายวิชาการ, U4=บุคลากรสายสนับสนุน,  
U5=บุคคลภายนอก 

 3.1ข(2) ควำมพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่แข่ง  
 ส านักฯ มีความร่วมมืออย่างเป็นทางการในการเป็นคู่เทียบผลการด าเนินงานกับส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแกน และส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เพ่ือร่วมมือกันพัฒนาห้องสมุด รวมถึง
แลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน และเปรียบเทียบผลการด าเนินงานระหว่างหน่วยงาน โดยผู้รับผิดชอบแต่ละ
กระบวนการรวบรวมข้อมูลปีละ 1 ครั้ง น าข้อมูลมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และพัฒนางาน ซึ่งส านักฯ ได้ เก็บ
รวบรวมข้อมูลความพึงพอใจและผลการด าเนินงานกับคู่เทียบที่ระบบ SharePoint เพ่ือความสะดวกในการใช้
และเข้าถึงผลการด าเนินงานเชิงเปรียบเทียบของส านักฯ 
 ส าหรับผลการด าเนินการเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบพบว่าในปี 2559 ส านักฯ มีผลการด าเนินการ
ส่วนใหญ่ต่ ากว่าคู่เทียบ  และมีผลการด าเนินการสูงกว่าคู่เทียบในด้านการใช้ห้อง Study room ดังภาพ 7.1-9 
ส านักฯ จึงทบทวนและจัดโครงการ Rally ห้องสมุดพาเพลิน โครงการปฐมนิเทศภายในห้องสมุด และ 
โครงการปฐมนิเทศออนไลน์ เพ่ือเพ่ิมจ านวนผู้ได้รับการแนะน าการใช้ห้องสมุดมากขึ้น 
 3.2 ควำมผูกพันของลูกค้ำ  

ก. ผลิตภัณฑ์ และกำรสนับสนุนลูกค้ำ  
 3.2ก(1) ผลิตภัณฑ์  
 ส านักฯ ก าหนดผลิตภัณฑ์ตามพันธกิจของส านักฯ ตาม OP1ก(1) ผลิตภัณฑ์คือ การให้บริการ
สารสนเทศ ประกอบด้วยบริการหลัก 4 ประการ ดังภาพ 3.2-1 

 
ภาพ 3.2-1 การก าหนดผลติภณัฑแ์ละการสนับสนุนผูร้ับบริการ 

 
 ส านักฯ ค้นหาความต้องการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ โดยวิเคราะห์ข้อมูลและสารสนเทศจากเสียงของ
ผู้รับบริการ ดังตาราง 3.1-2 และ ภาพ 3.2-1 ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ข้อมูลสถิติการ
ให้บริการ ข้อมูลการศึกษาดูงานของบุคลากร ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และงานวิจัย มาเป็นข้อมูลน าเข้า 
เพ่ือค้นหาประเด็นที่จะปรับปรุงบริการสารสนเทศให้เหนือความคาดหวังของผู้รับบริการ  โดยส านักฯ มีการ
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ทบทวนบริการสารสนเทศปีละ 1 ครั้ง ผ่านที่ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ และที่ประชุม
คณะกรรมการบริหาร 
 ปี 2559 ส านักฯ มีการทบทวนและปรับปรุงรูปแบบของการให้บริการสารสนเทศในรูปอิเล็กทรอนิกส์ 
ได้แก่ วิทยานิพนธ์ งานวิจัย ต าราเรียนของมหาวิทยาลัย และหนังสือของพระยาอรรถกระวีสุนทร  โดยสร้าง
นวัตกรรม Photo scanner เป็นเครื่องมือในการแปลงเอกสารให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้สะดวก รวดเร็ว ทุกที่และทุกเวลา  
 3.2ก(2) กำรสนับสนุนผู้รับบริกำร 
 การสนับสนุนผู้รับบริการเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการสร้างความประทับใจและความผูกพัน ฝ่ายบริการฯ
ได้ออกแบบการให้บริการเพ่ือสนับสนุนผู้รับบริการ ดังตาราง 3.2-1   
ตาราง 3.2-1 กิจกรรมส่งเสรมิการใช้บริการ 

วิธีกำรสนับสนุน ผู้รับบริกำร กลไกกำรสื่อสำร ข้อก ำหนด 
บริการเชิงรุก 
บริการส่งหนังสือถึงที ่ U3,U4 อีเมล ติดต่อได้รวดเร็ว ทันท ี และ

ตลอดเวลา 
บริการท่านขอมาเราจดัให ้ U3,U4 E-from ได้รับตัวเล่มภายใน 1 วันท า

การถัดไป  
โครงการยมืน๊านนานช่วงปิดเทอม U1,U2 อีเมล/เว็บไซต ์ วันก าหนดส่งคืนภายในวัน

แรกที่มหาวิทยาลัยเปดิภาค
เรียน 

บริการอิเล็กทรอนิกส ์
บริการหนังสือด่วน U1,U2,U3,U4,U5 E-from/ด้วยตนเอง 

 
ติดต่อได้รวดเร็ว ทันท ี
ตลอดเวลา และถูกต้อง 

บริการวารสารใหม่ทันใจ U1,U2,U3,U4,U5 E-from/ด้วยตนเอง 
 

ติดต่อได้รวดเร็ว ทันท ี
ตลอดเวลา และถูกต้อง 

บริการสั่งซื้อหนังสือตามความต้องการ U3,U4 E-from/ด้วยตนเอง 
 

ติดต่อได้รวดเร็ว และหนังสือ
ตรงตามความต้องการ 

บริการจองห้อง Study rooms ออนไลน ์ U1,U2 เว็บไซต ์ ระบบใช้ง่าย และถูกต้อง 
บริการยมืต่อ/จองหนังสือผ่านเว็บ U1,U2,U3,U4,U5 เว็บไซต/์application 

มอืถือ 
ระบบใช้ง่าย และถูกต้อง 

การให้สารสนเทศตรงตามความตอ้งการ 
บริการยมืระหว่างห้องสมุด U1,U2,U3,U4 อีเมล/โทรศัพท/์

หนังสือราชการ 
-ข้อมูลสารสนเทศตรงตาม
ความต้องการ 
-ผู้รับบริการได้รับข้อมลูจาก
แหล่งที่น่าเชื่อถือ 

บริการตอบค าถามและช่วยการคน้คว้า U1,U2,U3,U4,U5 โทรศัพท/์ด้วยตนเอง/
เว็บไซต ์

ผู้รับบริการได้รับข้อมูลจาก
แหล่งที่น่าเชื่อถือ 

บริการเพื่อนช่วยหาหนังสือ U1,U2,U3,U4,U5 ด้วยตนเอง/โทรศัพท ์ ทรัพยากรสารสนเทศตรง
ความต้องการ 

บริการตามตัวเล่ม U1,U2,U3,U4,U5 ด้วยตนเอง/โทรศัพท/์
อีเมล 

ได้รับตัวเล่มภายใน 1 วันท า
การถัดไป 
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วิธีกำรสนับสนุน ผู้รับบริกำร กลไกกำรสื่อสำร ข้อก ำหนด 

บริการรวบรวมบรรณานุกรม U1,U2,U3,U4,U5 โทรศัพท/์ด้วยตนเอง/
เว็บไซต ์

ผู้รับบริการได้รับข้อมูลจาก
แหล่งที่น่าเชื่อถือ 

กิจกรรมสร้างความสมัพันธ์ 
โครงการ Rally ห้องสมุดพาเพลิน U1 สถานีวิทย/ุเว็บไซต/์ 

ไลน/์เฟซบุ๊ก 
ผู้รับบริการทราบข้อมูลและ
บริการตา่ง ๆ ของส านักฯ 

ม.อ.วิชาการ U1,U2,U3,U4,U5 สถานีวิทย/ุเว็บไซต/์ 
ไลน/์เฟซบุ๊ก 

ผู้รับบริการทราบข้อมูลและ
บริการตา่ง ๆ ของส านักฯ 

PSU Book Fair U1,U2,U3,U4,U5 สถานีวิทย/ุเว็บไซต/์ 
ไลน/์เฟซบุ๊ก 

ส่งเสริมให้ชุมชนรักการอ่าน 

โครงการ Open library @school U5 หนังสือราชการ ส่งเสริมให้นักเรียนรักการอ่าน 
หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตร,ี U2=นักศึกษาบัณฑติศึกษา , U3=บุคลากรสายวิชาชีพ, U4=บุคลากรสายสนับสนุน, 
U5=บุคคลภายนอก  
 3.2ก(3) กำรจ ำแนกลูกค้ำ  
 ส านักฯ มีการจ าแนกผู้รับบริการตามสถานะการใช้บริการ โดยวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มผู้รับบริการ 
ลักษณะการใช้บริการสารสนเทศของผู้รับบริการ มาจากฐานข้อมูลสมาชิกระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (ALIST) 
และสถิติการใช้บริการ ฝ่ายบริการฯ น าสารสนเทศดังกล่าวประกอบพิจารณาทบทวน แล้วน าเสนอในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหาร ซึ่งส านักฯ ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในปัจจุบัน มุ่งเน้นนักศึกษาปริญญาตรี 
นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน เพ่ือสนับสนุนภารกิจของ
มหาวิทยาลัย ด้านการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม 
 ส่วนคู่เทียบจะใช้ข้อมูลสารสนเทศการเทียบเคียงกับคู่เทียบ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่นและ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ดังตาราง 7.2-1  เพ่ือมองตัวเองในการปรับปรุงจุดอ่อนและพัฒนา 
จุดแข็ง แล้วน ามาพัฒนาการให้บริการสารสนเทศของส านักฯ 

ข. กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร 
 3.2ข(1) กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ 
 ส านักฯ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ 6 ขั้นตอน ดังนี้ 1) วิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการจากแบบ
ประเมินความพึงพอใจ ความผูกพัน และข้อร้องเรียน 2) จัดท าแผนการด าเนินงานประจ าปี ดังตาราง 3.2-2 
โดยจัดท าแผนงาน เป้าหมาย ความถี่ของกิจกรรม เพ่ือตอบสนองความต้องการและเพ่ิมความผูกพันของ
ผู้รับบริการกับส านักฯ 3)สื่อสารผู้เกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรม โดยใช้สื่อประเภทต่าง ๆ เช่น วิทยุม.อ. FM 88/
เว็บไซต์/อีเมล/โปสเตอร์/แผ่นพับ และในปี 2559 ส านักฯ ใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางใน
การติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการ และใช้เป็นช่องทางในการส่งข่าวสารและบริการต่าง  ๆ ท าให้ส านักฯ มี
ผู้รับบริการที่ติดตามและบอกต่อ รวมทั้งใช้บริการสารสนเทศของส านักฯ อย่างต่อเนื่อง 4) ผู้รับผิดชอบแต่ละ
กิจกรรมปฏิบัติตามแผน 5) ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรมประเมินผล และ6) ทบทวนและปรับปรุงวิธีการ เมื่อ
ทบทวนผลการด าเนินงานในปี 2559 พบว่าผู้รับบริการเข้าใช้บริการของห้องสมุดน้อยลง ส านักฯ จึงจัด
โครงการ/กิจกรรมเพื่อส่งเสริมและสนับสนุนผู้รับบริการ ดังตาราง 3.2-1 
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ตำรำง 3.2-2 กำรสร้ำงระดับควำมสัมพันธ์กับผู้รับบริกำร 

วิธีกำร/แนวทำง ระดับท่ีใช้บริกำรในปัจจุบัน ระดับท่ีมีควำมผูกพัน ระดับท่ีพัฒนำเป็นคู่ค้ำ คู่ควำมร่วมมือ 

1. มีทรัพยากรครอบคลมุทุก
สาขาและ 
ตรงตามความต้องการ 

 
 

-บริการยืม-คืนทรัพยากรทุกประเภท 
-ยืมทรัพยากรได้ แมส้ถานการณ์ฉกุเฉิน 
เช่น ไฟฟ้า/คอมพิวเตอร์ ใช้งานไมไ่ด ้
 

- บริการส่งหนังสือถึงที่  
- บริการ Book drop 
- มีอีเมลแจ้งเตือน ก่อนครบก าหนดคืน เมื่อครบก าหนดคืน 
และหลังครบก าหนดคืน 

 - แจ้งผู้รับบริการ เมื่อได้รับตัวเลม่หนังสือท่ีสั่งซื้อ 
 - บริการยืมคืนหนังสือด้วยตนเอง 

 - ร่วมคัดเลือกทรัพยากรเข้าห้องสมุด  
 - น าทรัพยากรที่มีอยู่มาแบ่งปัน (บริการยมื

ระหว่างห้องสมดุ) 
 

2. มีการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศสะดวก ทุกที่ 
และทุกเวลา 

- มีฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ วารสาร
อิเล็กทรอนิกส์ และหนังสืออิเล็กทรอนิกส ์
- มีวิทยานิพนธ์อิเล็กทรอนิกส ์
- แปลงงานวิจัยให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส ์
- ระบบการสืบค้นข้อมูล Single search 
- จองห้องศึกษาด้วยตนเอง ห้องประชุม 
ด้วยระบบออนไลน ์
- e-form 
- บริการ Kstation 
- คลังปัญญา ม.อ. 

- Email Alert แจ้ง เมื่อมีทรัพยากรในระบบออนไลน์ใหม่ใน
สาขาท่ีสนใจ/หัวเรื่องที่สนใจ 
- เข้าถึงทรัพยากรทุกประเภท ผ่าน application ใน Smart 
device 
 

มี ค ว า ม ร่ ว ม มื อ ร ะ ห ว่ า ง ห้ อ ง ส มุ ด
มหาวิทยาลัย  เ ช่น ฐานข้อมูล  TDC/ 
PULINET Share Cataloging/ Union 
Catalog 
 

3. การส่งเสริมการใช้
บริการ/บริการเชิงรุก 

-นักศึกษาและบุคลากรของ ม.อ. เป็น
สมาชิกห้องสมดุโดยอัตโนมัติ โดยใช้บัตร
นักศึกษาและบัตรประจ าตัวบคุลากร 
-บริการหนังสือด่วน 
-บริการสารบัญวารสารใหม่ทันใจ 
-บริการส่งหนังสือถึงที ่

 - จัดโปรโมชั่นพิเศษส่งเสริมการใช้บริการ  
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วิธีกำร/แนวทำง ระดับท่ีใช้บริกำรในปัจจุบัน ระดับท่ีมีควำมผูกพัน ระดับท่ีพัฒนำเป็นคู่ค้ำ คู่ควำมร่วมมือ 

-บริการท่านขอมาเราจัดให ้
-บริการ iPad 
-บริการหูฟัง 
-ตอบค าถามชิงรางวัลจากฐานข้อมูลต่างๆ 
- Library Surprise 

 
4. การให้ความรู้ 

Knowledge 
 -อบรมการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์
 -อบรมการการใช้โปรแกรมจัดการ

บรรณานุกรม 
 -อบรมการใช้ห้องสมุด 
 -สื่อการสอนออนไลน ์

 -จัดให้มีกลุ่มบรรณารักษ์ให้บริการ เฉพาะกลุ่มสาขาวิชาใน
การสืบค้นข้อมลูออนไลน์ เช่น กลุม่สาขาวิทยาศาสตร์
เทคโนโลยี กลุ่มสาขาสังคมศาสตร ์และกลุม่สาขา
วิทยาศาสตร์สุขภาพ 

 - สนับสนุนการวิจัย 

-ร่วมเป็นวิทยากรในหัวข้อท่ีถนัด 
-ร่วมจัดกิจกรรมต่าง ๆ ตามวาระ 
 

5. บริการด้วยความเป็น
มิตร/ใส่ใจผูร้ับบริการ/มี
สภาพแวดล้อมที่ด ี

-บริการเพื่อนช่วยหาหนังสือ 
-บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า 
-บริการตรวจสอบบรรณานุกรม 

 - โครงการ rally ห้องสมุดพาเพลนิ 
 - โครงการพี่สอนน้องในช่วงเปิดเทอม 

 

6. การให้บริการวิชาการแก่
สังคม 

-แนะน าการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
-ปรับปรุงสภาพแวดล้อมและการบริการ
ห้องสมุดโรงเรียน  
-จัดกิจกรรมส่งเสรมิการอ่าน 

 -โครงการห้องสมดุโรงเรียนต้นแบบ 
 -โครงการอบรมยุวบรรณารักษ ์
-กิจกรรม Open library @Yourschool 

เครือข่ายห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ เขต
การศึกษา 2 จ.สงสงขลา 
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  3.2 ข(2) กำรจัดกำรกับข้อร้องเรียน  
  ส านักฯ มีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน   ซ่ึงหัวหน้าฝ่ายบริการฯ จะเป็นผู้กลั่นกรองเรื่องและ
ด าเนินการเบื้องต้น วิเคราะห์ประเด็นปัญหาและข้อร้องเรียน โดยจ าแนกเป็น 2 ประเภท คือ ข้อร้องเรียนที่อยู่
นอกเหนือการควบคุมและไม่สามารถแก้ไขได้และข้อร้องเรียนที่สามารถแก้ไขได้ทันที ดังภาพ 3.2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 3.2-1 กระบวนการจัดการข้องร้องเรียน 
 ในปี 2559 ฝ่ายบริการฯ น าข้อร้องเรียนมาปรับปรุงกระบวนการท างาน : การบริการยืมทรัพยากร
สารสนเทศเป็นกรณีพิเศษ  โดยปรับขั้นตอนการท างานให้มีการบันทึกยืมในระบบห้องสมุดอัตโนมัติแทนการ
บันทึกรายการยืมลงในแบบฟอร์ม ซึ่งจะช่วยป้องกันข้อผิดพลาดในการกรอกแบบฟอร์ม และช่วยลดขั้นตอน 
ระยะเวลาในการให้บริการ และช่วยเพิ่มความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้มากขึ้น ดังนั้นในปีการศึกษา 2559 ผล
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย 4.47) ดังภาพ 7.2-3 
 
 

จ าแนก 2 ประเภท คือ ขอ้ร้องเรียนที่สามารถแก้ไขได้ทันทีและขอ้ร้องเรียนที่อยู่
นอกเหนือการควบคุมไม่สามารถแก้ไขได้ทันที 

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

แจ้งผลผู้ร้องเรียนโดยตรง/ติดบอร์ดเสียงสะท้อนจากผู้รับบริการ และแขวนในเว็บไซต์
ส านักฯ 

-ส ารวจความพึงพอใจที่ต่อบริการของส านักฯ 
-จ านวนข้อร้องเรียนที่ลดลง 

แก้ไขข้อร้องเรียน 
(ฝ่ำยที่เกี่ยวข้อง) 

 

วิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
(หัวหน้ำฝ่ำยบริกำรฯ) 

 

รับฟังข้อร้องเรียน 
(ฝ่ำยบริกำร
สำรสนเทศ) 

 

แจ้งผลผู้ร้องเรียน 

 

ประเมินผล 

 

 พึงพอใจ 

เก็บปญัหำที่พบเพื่อ
วิเครำะห์ต่อไป/KM 

  
 ส านักฯ มีการทบทวนวิธีการรับฟังจากกล่องรับข้อร้องเรียน 
โดยให้ผู้ร้องเรียนเขียนชื่อ หรืออีเมล หรือโทรศัพท์ ในแบบฟอร์มรับ
ข้อร้องเรียน และผู้ปฏิบัติงานจะเก็บข้องร้องเรียนทุกวัน เพ่ือจะได้
ทราบข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการทันทีและแจ้งผลผู้ร้องเรียน
โดยตรง ในปี 2559 กระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน จึงบรรลุ
เป้าหมายตัวชี้วัดการด าเนินงาน (KPI) ของส านักฯ ดังภาพ 7.4-5 
  

พอใจ 

ไม่พอใจ 
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หมวด 4 กำรวัด กำรวิเครำะห์และกำรจัดกำรควำมรู้ 
 
4.1 กำรวัด กำรวิเครำะห์ และกำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำรขององค์กร  

ก. กำรวัดผลกำรด ำเนินกำร  
 4.1ก (1) ตัววัดผลกำรด ำเนินกำร  
 ส านักฯ ด าเนินการคัดเลือกตัววัดผลด าเนินการ และติดตามตัวชี้วัด ดังตาราง 4.1-1 
ตาราง 4.1-1 วิธีการคัดเลือกและติดตามตัวช้ีวัดผลการด าเนินการ 
ชนิดของตัวชี้วัด ผู้คัดเลือก ผู้ติดตำมผล รอบกำรรำยงำน รอบกำรทบทวน

ตัวชี้วัด 
ตัวช้ีวัดหลักตาม
แผนกลยุทธ์ 

- คณะกรรมการประกันคุณภาพ 
- ผู้บริหาร 

ผู้บริหาร รายป ี ตามรอบของการ
ทบทวนแผนกลยุทธ์ 

ตัวช้ีวัดผลการ
ปฏิบัติงานประจ า 

- ผู้ปฏิบัติงาน 
- หัวหน้าฝ่ายฯ 

หัวหน้าฝ่ายฯ ขึ้นกับชนิดและความ
จ าเป็นของข้อมูลแต่

ละประเภท 

รายป ี

 นอกจากนี้หัวหน้าฝ่ายฯ เป็นผู้ติดตามความก้าวหน้าของผลการด าเนินการ หรือทบทวนแผนปฏิบัติ
การแต่ละกิจกรรม โดยสรุปผลและปัญหาน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารฯ ซึ่งก าหนดให้มีการ
ประชุมเดือนละครั้ง หรือมากกว่าเมื่อมีความจ าเป็นเร่งด่วน เพ่ือพิจารณาผลการด าเนินการเป็นระยะ ๆ ตาม
ความส าคัญและเร่งด่วนของตัววัด มีการประเมินความส าเร็จ ปัญหา อุปสรรค จัดล าดับความส าคัญ และหา
แนวทางแก้ไข โดยมีรอบของการรายงานผลการด าเนินการตามตัวชี้วัด ขึ้นกับชนิดและความจ าเป็นของข้อมูล
แต่ละประเภท ดังตาราง 4.1-2 
 
ตาราง 4.1-2 รอบของการรายงานผลการด าเนินงาน 

ประเภทข้อมูล/
สำรสนเทศ 

รอบกำร
รำยงำน 

ผู้รับผิดชอบ กำรใช้ประโยชน ์ ผู้ใช้ประโยชน ์
กก.

บริหำร 
หน.
ฝ่ำย 

กก. 
QA 

1. เกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
ได้แก่ ข้อมูลผู้รับบริการ 
เสียงของผู้รับบริการ สถิติ
บริการ ความพึงพอใจใน
การให้บริการ ปญัหาการ
ให้บริการ  

ขึ้นกับ
ประเภท
ของข้อมูล 

ฝ่ายบริการฯ - ติดตามผลการด าเนินงาน  
- วางแผนการพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ และการให้บริการ 
- วิเคราะห์กลุ่มผู้ใช้เพื่อท า
การตลาด และการ
ประชาสมัพันธ์ 

√ √ √ 

2. เกี่ยวกับทรัพยำกร
สำรสนเทศ ได้แก่ จ านวน 
ค่าใช้จ่ายในการจัดหา 

ราย 3 
เดือน 

ฝ่ายพัฒนาฯ - ตัวช้ีวัดจ านวนทรัพยากร
สารสนเทศ ต่อจ านวน
ผู้รับบริการ 

- วางแผนการพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 

- วางแผนการจัดคอลเลคชันใน
ส านักฯ 

√ √ √ 



 

 
ส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร  หน้ำ 39 

 

ประเภทข้อมูล/
สำรสนเทศ 

รอบกำร
รำยงำน 

ผู้รับผิดชอบ กำรใช้ประโยชน ์ ผู้ใช้ประโยชน ์
กก.

บริหำร 
หน.
ฝ่ำย 

กก. 
QA 

3. เกี่ยวกับกำรเงิน รายเดือน ฝ่ายสนบัสนุน
ฯ 

 - วางแผนการบริหารจัดการ 
 - ใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจ
ด าเนินกิจกรรม 

√ √  

4. เกี่ยวกับบุคลำกร ราย 6 
เดือน 

ฝ่ายสนบัสนุน
ฯ 

 - วางแผนการบริหารจัดการ 
 - ก าหนดนโยบายส านักฯ 

√ √  

5. รำยงำนผลกำร
ด ำเนินงำนตำม
แผนปฏิบัติกำร 

ราย 6 
เดือน 

หัวหน้าฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง 

 - ติดตามผลการด าเนินงาน 
 - วางแผนการบริหารจัดการ 

 

√ √  

6. รำยงำนผลกำร
ด ำเนินงำนของ
คณะกรรมกำรชุดต่ำง ๆ  

รายป ี ประธาน
คณะกรรมการ 

 - ติดตามผลการด าเนินงาน 
 - วางแผนการบริหารจัดการ 

 

√ √  

7. รำยงำนตัวชี้วัดตำม
แผนกลยุทธ ์
(รายละเอียดใน
ภาคผนวก) 

รายป ี ผู้เกี่ยวข้องกับ
ตัวช้ีวัด 

 - ติดตามผลการด าเนินงาน 
 - วางแผนการบริหารจัดการ 

 

√  √ 

 4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ  
 ส านักฯ วิเคราะห์ผลการด าเนินงานโดยเปรียบเทียบข้อมูล 2 ประเภท คือ 1)เปรียบเทียบผลการ
ด าเนินงานในปัจจุบัน กับผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 2) เปรียบเทียบผลการด าเนินงานของส านักฯ กับผลการ
ด าเนินงานของคู่เทียบ ดังภาพ 4.1-1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ดังผลการเทียบเคียงในตาราง 7.1-1  ตัวอย่างการเปรียบเทียบข้อมูลการยืมในรอบ 3 ปีแล้วได้ผลการ
ด าเนินงานน้อยกว่าเดิมคือผู้รับบริการยืมหนังสือน้อยลง ท าให้ส านักฯ จัดท าโครงการยืมน๊านนาน เพ่ือส่งเสริม
ให้ผู้รับบริการยืมหนังสือมากข้ึน 

คัดเลือกข้อมูลที่ส าคัญจาก
ปัจจัยความส าเร็จของกลยุทธ์
และสมรรถนะหลักขององค์กร  

(โดยกก.QA) 

❶ 

 

วิเคราะห์ข้อมูล  
(โดยฝ่ายที่
เกี่ยวขอ้ง) 

❷ 
❸ 

มากกว่าผลการ
ด าเนินงานเดิม/
รอบที่ผ่านมา 

เปรียบเทียบข้อมูล  
(โดยทีมบริหารฯ) 

❹ 

ปรับปรุงกระบวนการ/
พัฒนานวัตกรรม 

❺ 

ไม่ใช่ 

ใช่ 
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 4.1ก(3) ข้อมูลผู้รับบริกำร 
 ฝ่ายบริการฯ น าข้อมูลเสียงของผู้รับบริการ ทุกช่องทาง รวมถึงสื่อสังคมออนไลน์ ดังรายละเอียดใน
ตาราง 3.1-1 มาแยกประเภท วิเคราะห์ และน าเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารฯทุกเดือน กรณีที่เป็น
ข้อร้องเรียน จะแก้ไขทันที ดังภาพ 3.2-1  ส าหรับข้อคิดเห็นที่เป็น ค าชมเชย จะแจ้งให้ผู้ให้บริการคนนั้น
รับทราบในที่ประชุม Morning Talk และแจ้งคณะกรรมการบริหารฯ รับทราบในที่ประชุมบริหาร ตัวอย่าง
การปรับปรุงกระบวนการท างานตามข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ได้แก่ การปรับปรุงการให้การศึกษาผู้ใช้ 
โดยเพ่ิมการท า pretest และposttest การน าข้อเสนอแนะผู้รับบริการมาใช้ในการวางแผนการจัดงาน PSU 
Book fair นอกจากนี้ส านักฯใช้เสียงของผู้รับบริการเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ SWOT  เพ่ือทบทวนแผนกล
ยุทธ์ประจ าปี 
 4.1ก(4) ควำมคล่องตัวของกำรวัดผล 
 คณะกรรมการบริหารฯ ติดตามผลการด าเนินงานในที่ประชุมบริหารทุกเดือน มีการประเมิน
ความส าเร็จ ปัญหา อุปสรรค จัดล าดับความส าคัญ และหาแนวทางแก้ไข รวมทั้งมีการประเมินตัววัดผลการ
ด าเนินงานว่าสามารถสะท้อนผลการด าเนินงานได้มากน้อยเพียงใด อันเป็นข้อมูลในการปรับปรุงตัววัดผล
ด าเนินงานประจ าปี นอกจากนี้ฝ่ายบริการฯ ติดตามปัญหาการด าเนินงานอย่างใกล้ชิดทุกสัปดาห์ในที่ประชุม 
Morning talk เพ่ือรับมือปัญหาเร่งด่วนที่อาจเกิดขึ้น อย่างไรก็ดีหากมีปัจจัยที่ไม่คาดคิดทั้งภายใน ภายนอก
องค์กรเกิดข้ึน ส านักฯ ประชุมคณะกรรมการบริหารฯ ทันที เพ่ือวางแผนรับมือสถานการณ์ที่เกิดขึ้นนั้น   เช่น 
การแก้ปัญหาการให้บริการในกรณีท่ีไม่มีอินเตอร์เน็ตใช้กระทันหันด้วยการให้บริการยืม-คืนแบบ off line  

ข. กำรวิเครำะห์ และทบทวนผลกำรด ำเนินกำร  
 คณะกรรมการบริหารฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ ทบทวนผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดใน
แผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ โดยใช้วงจรคุณภาพ PDCA เป็นเครื่องมือ ตามรอบการรายงานที่ก าหนดไว้ใน
ตาราง 4.1-2 แสดงผลการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ ดังผลลัพธ์ใน 7.1-7.2 และวิเคราะห์แนวโน้มผลการ
ด าเนินงานตามตัวชี้วัดส าคัญที่ส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กร  

ค. กำรปรับปรุงผลกำรด ำเนินกำร  
4.1ค(1) วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ  

 คณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ มีการประชุมและค้นหาแนวปฏิบัติที่ดีโดยการวิเคราะห์
วิธีปฏิบัติจากงานประจ าที่ด าเนินการได้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ และน าแนวปฏิบัติที่ดีที่
ผ่านการคัดเลือกน าเสนอในที่ประชุม เครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  (PSULINET 
Showcase) และท่ีประชุมของเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (PULINET)  
 4.1ค(2) ผลกำรด ำเนินกำรในอนำคต  
 คณะกรรมการบริหารฯ วิเคราะห์แนวโน้มผลการด าเนินงานในอนาคต โดยพิจารณาจากผลการ
ด าเนินการ 3 ปีย้อนหลัง และการเทียบเคียงกับคู่เทียบ ค านวณเป็นผลการด าเนินการในอนาคต  ก าหนด
เป้าหมายและทบทวนปีละ 2 ครั้งตาม KPI  
 ผลการวิเคราะห์แนวโน้มผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดส าคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดัง 
ภาพ 7.2-1-2 
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 4.1ค(3) กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องและนวัตกรรม  
 คณะกรรมการบริหารฯ ทบทวนผลการด าเนินงานตามข้อมูลในตาราง 4.1-2 หากการด าเนินงานใน
ด้านใดมีผลการด าเนินงานน้อยลงหรือแสดงถึงการมีประสิทธิผลที่ลดลง มีผลการคาดการณ์ในอนาคตน้อยลง 
รวมทั้งผลจากการพิจารณาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี จะมีการประชุมผู้เกี่ยวข้องเพ่ือวิเคราะห์
สาเหตุหลักของปัญหา ปรับปรุงกระบวนการ และสื่อสารผลการปรับปรุงไปยังผู้เกี่ยวข้อง เช่น การพัฒนา
โปรแกรมยืม-คืนด้วยตนเอง ด้วย RFID   การปรับปรุงข้อมูลในฐานข้อมูล EDS 

 
4.2 กำรจัดกำรควำมรู้ สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ  

ก. ควำมรู้ขององค์กร  
4.2ก(1) การจัดการความรู้ และ (2) การเรียนรู้ระดับองค์กร 

 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้  เพ่ือจัดท าแผนและสร้างบรรยากาศให้
เอ้ือต่อการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ รวมทั้งสร้างเครือข่ายความรู้กับองค์กรอ่ืนเพ่ือจะได้น าองค์ความรู้ที่ ได้มาใช้ใน
การบริหารจัดการสู่วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรต่อไป  
 จากการศึกษาและอบรมเกี่ยวกับกระบวนการจัดการความรู้ คณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการ
ความรู้ ได้ทบทวนและประยุกต์วิธีการจัดการความรู้ของส านักฯ 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 
แลกเปลีย่นความ
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 ้

4. การเข้าถึง ปรับปรุงเครื่องมือเพื่อให้
บุคลากรเข้าถึงความรู้ที่
ต้องการได้ง่ายและสะดวก 

พัฒนาระบบ มิ.ย.-ก.ย.
59 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู ้

5. การ
แลกเปลีย่น
เรียนรู ้

กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  ประชุม/อบรม 
แลกเปลีย่นความ
คิดเห็น 
อีเมล 
อินทราเน็ต 

ต.ค.58-
ก.ย.59 

ส านักฯ และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู ้
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กระบวนกำร
จัดกำรควำมรู้ 

กิจกรรม/กำรด ำเนินกำร 
วิธีกำรสู่

ควำมส ำเร็จ 
ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

กำรจัดกำรและ
ถ่ำยทอด
ควำมรู้ 

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

ประชุม/สัมมนา 
อบรม 
Line group 
PSU Cat tool 

พ.ย.58-
ก.ย.59 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู ้  

7. การถ่ายทอด
ความรู ้

ผู้ใกล้เกษียณอายรุาชการ 
ท างานควบคู่ไปกับผู้จะรับ
งานต่อไป 

จัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงาน 
สอนงาน 

 หัวหน้าฝ่ายฯ 
 

 การจัดการความรู้ระดับบุคคล ส านักฯ มีนโนบายให้บุคลากรที่เข้าร่วมประชุม/อบรม/สัมมนา ให้น า
ความรู้กลับมาถ่ายทอดแก่เพ่ือนร่วมงาน ผ่านการพูดคุย การประชุม อีเมล เป็นต้น ภายในฝ่ายมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่านกิจกรรม เช่น Morning Talk ของฝ่ายบริการ    นอกจากนั้นยังจัดประชุม/สัมมนา
แลกเปลี่ยนเรียนรู้การใช้ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ร่วมกับพันธมิตร/คู่ความร่วมมือที่เป็นห้องสมุดคณะ
และทีมงานพัฒนาระบบ ALIST จากศูนย์คอมพิวเตอร์ เพ่ือให้ผู้ใช้งานระบบฯ เห็นความก้าวหน้าและ
พัฒนาการของระบบห้องสมุดอัตโนมัติ และมีโอกาสแลกเปลี่ยนความคิดเห็น  ประสบการณ์ รวมถึง
ข้อเสนอแนะ ความต้องการเพ่ิมเติมแก่ผู้พัฒนาระบบฯ  เพ่ือผู้พัฒนาระบบฯ จะได้น าข้อมูลไปปรับปรุงระบบ
ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งานและผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น นับเป็นช่องทางในการแบ่งปันความรู้และ
ประสบการณ์ท้ังด้านบริการ การปฏิบัติงานและหาแนวทางการแก้ปัญหาร่วมกัน เพ่ือการท างานและบริการที่
เป็นเลิศ 
 ส านักฯ จัดเก็บองค์ความรู้ที่ได้ เช่น รายงานการประชุม ข้อสรุปการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ แนวทางการ
ปฏิบัติงาน แผนงาน และความรู้ที่ได้น าเสนอในเวทีต่าง ๆ เป็นฐานข้อมูลในระบบ sharepoint เพ่ือความ
สะดวกในการน ามาใช้งานของบุคลากรและบริหารจัดการองค์กรต่อไป   

ข. ข้อมูล สำรสนเทศ และเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
 4.2ข(1) คุณภำพของข้อมูลและสำรสนเทศ และ (2)ควำมปลอดภัยของข้อมูลและสำรสนเทศ 
 ส านักฯ จัดให้มีการจัดเก็บและเข้าถึงข้อมูลและสารสนเทศในเซิร์ฟเวอร์ ผ่านทางระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ ดังตาราง 4.2-2 โดยก าหนดวิธีด าเนินการเพ่ือให้มั่นใจในคุณภาพและความปลอดภัยของข้อมูล 
ดังตาราง 4.2-3  
ตาราง 4.2-2 ประเภทและการจัดเก็บข้อมูลและสารสนเทศ 

ประเภทของข้อมูล กำรจัดเก็บ 
ข้อมูลทางการบริหาร Sharepoint 
เอกสารส านักงาน eDoc 
ทรัพยากรสารสนเทศ ทั้งในรูปบรรณานุกรมและเอกสารฉบับเต็ม  -ALIST 

 -PSU Knowledge Bank 
 - Server doc1,2,3 

ข้อมูลเกี่ยวกับส านักฯ และการใหบ้ริการ เว็บไซตส์ านักฯ 
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ตาราง 4.2-3 การด าเนินการด้านคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ 
คุณลักษณะ วิธีด ำเนินกำร รอบของกำรด ำเนินกำร 

แม่นย าและถูกต้อง - มีกระบวนตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล ทุกครั้งท่ีด าเนินการ / ทุกวัน 

- ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน MARC Standard ซึ่งเป็น
มาตรฐานสากลในการลงรายการหนังสือ 

ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

- ก าหนดให้ลงรายการ required field จึงจะบันทึกข้อมูล
ได้  เพื่อให้มั่นใจว่าได้ป้อนข้อมูลส าคัญลงในระบบแล้ว 

ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

- มีการใช้ drop down menu เพื่อให้มั่นใจว่าป้อนข้อมูล
ได้ถูกต้อง  

ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

ปลอดภัย - ระบบส ารองข้อมูลอัตโนมัติ  ทุกวัน 

- เข้าถึงได้เฉพาะผู้มpีassword ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

- ก าหนดสิทธิการเข้าใช้แต่ละระดับ ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 
- มีระบบยืนยันตัวตนเพื่อเข้าใช้งาน ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

- จ ากัด IP address ในการเข้าระบบเครือข่าย ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 

-ใช้โปรแกรมป้องกันไวรัสคอมพิวเตอร์ และfirewall ทุกวัน 

เป็นปัจจุบัน -การบันทึกแบบ   real time  
กระบวนการตรวจสอบและปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ให้

เป็นปัจจุบัน   

ทุกครั้งท่ีด าเนินการ 
ทุกสัปดาห ์

เชื่อถือได้ มีผู้รับผิดชอบชัดเจน 
มีแหล่งอ้างอิงของข้อมูล 

ทุกกระบวนการ 
ทุกกระบวนการ 

  4.2ข(3) ควำมพร้อมใช้งำนของข้อมูลและสำรสนเทศ 
 ส านักฯ มีนโยบายลดการใช้กระดาษ จึงให้จัดเก็บข้อมูลและสารสนเทศส่วนใหญ่ไว้ในระบบ
คอมพิวเตอร์ สามารถเข้าถึงได้ผ่านทางระบบเครือข่าย ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีผู้รับผิดชอบในการน าเข้าข้อมูล
ดังตาราง 4.2-4 ท าให้ข้อมูลและสารสนเทศส่วนใหญ่พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 
ตาราง 4.2-4 ความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ 

ผู้ใช้งาน สำรสนเทศ แหล่งข้อมลู/กำรเข้ำถึง ผู้รับผิดชอบน ำเข้ำ
ข้อมูล 

 บุคลากร - กระบวนการท างาน 
 

- Sharepoint 
 

- ผู้ปฏิบัติงาน 
- หัวหน้าฝ่ายฯ 

- รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติ
การ 

- Sharepoint - หัวหน้าฝ่ายฯ 

- ตัวช้ีวัดองค์กร - Sharepoint - คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

- คณะกรรมการ
บริหารฯ 
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ผู้ใช้งาน สำรสนเทศ แหล่งข้อมลู/กำรเข้ำถึง ผู้รับผิดชอบน ำเข้ำ
ข้อมูล 

- ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST - ฝ่ายพัฒนาฯ 
- ข้อมูลการให้บริการ - ระบบ ALIST - ฝ่ายบริการฯ 
- ข่าว/ประกาศ - eDoc / อีเมล - ฝ่ายสนบัสนุนฯ 

 ผู้รับบริการ - ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST  - ฝ่ายพัฒนาฯ 
- ข้อมูลการให้บริการ - ระบบ ALIST - ฝ่ายบริการฯ 
- การขอใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ - Web OPAC 

- เว็บไซตส์ านักฯ 
- แบบฟอร์ม

ออนไลน ์

- ฝ่ายบริการฯ 

 ผู้ส่งมอบ/
พันธมิตร 

- สารสนเทศท่ัวไปเกี่ยวกับส านักฯ - เว็บไซตส์ านักฯ - ฝ่ายบริการฯ 
- การติดต่อสื่อสารทั่วไป - อีเมล/การพบบุคลากร -  ผู้ปฏิบัติงาน 

 
- การขอใช้สถานท่ี -  ผู้เกี่ยวข้องโดยตรง 

- ระบบการจองห้อง
ออนไลน ์

- ฝ่ายสนับสนุนฯ 

 4.2ข(4) คุณลักษณะของฮำร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักฯ เป็นผู้รับผิดชอบดูแลฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้ภายในส านักฯ 
มีการติดตาม ทบทวน และปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อให้มั่นใจในระบบที่เกี่ยวข้องว่ามีความเชื่อถือได้ 
ปลอดภัย และใช้งานง่าย ดังตาราง 4.2-5 
ตาราง 4.2-5 วิธีการท าให้ฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ มีความเช่ือถือได้ ปลอดภัย และใช้งานง่าย 

วิธีกำรท ำให้เชื่อถือได้ วิธีกำรท ำให้ปลอดภัย วิธีกำรท ำให้ใช้งำนง่ำย 
ฮำร์ดแวร์ 
1. ตรวจสอบดูแลและบ ารุงรักษา
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์อย่าง
สม่ าเสมอ 
2. มีคอมพิวเตอรส์ ารองในกรณีที่
คอมพิวเตอร์ที่ใช้งานเกิดขัดข้อง 
3. เปลี่ยนคอมพิวเตอร์ตามอายุ
การใช้งานผ่านระบบการเช่าของ
ส านักฯ ทุก 3 ป ี

- มีเครื่องส ารองไฟและมีระบบส ารอง
ข้อมูล 
- มี Password ในการเข้าใช้เครื่อง 
- ตรวจสอบดูแลรักษาเครื่องมือเปน็
ประจ าก่อนเปดิเทอม  
- บันทึกปัญหาในแต่ละห้องที่มีเครื่องมือ
หรืออุปกรณ ์
- มีระบบป้องกันผู้ไม่หวังดีกับระบบ
ข้อมูล  
- จ ากัด IP address ในการเข้าระบบ
เครือข่าย  

- พิมพ์ป้ายวิธีใช้งาน ณ จุดที่มีเครือ่งมือติด
ตั้งอยู่ 
- มีเอกสาร/คู่มือการใช้งาน สามารถศึกษาได้
ด้วยตนเอง 
- มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าในการใช้งาน 
- เลือกซื้ออุปกรณ์ที่ตรงกับความตอ้งการใน
การใช้งาน และมีวิธีการใช้งานท่ีง่ายไม่ซบัซ้อน  

ซอฟต์แวร์ 
1. ใช้ Software มีลิขสิทธิ์ถูกต้อง 
2. ใช้ Software open source  

- Update software ให้เป็น version 
ปัจจุบัน  

- ออกแบบ Website ให้ง่ายต่อการใช้งาน  
- ใช้บัญชีรายชื่อและรหสัผ่านชุดเดียวในการ
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วิธีกำรท ำให้เชื่อถือได้ วิธีกำรท ำให้ปลอดภัย วิธีกำรท ำให้ใช้งำนง่ำย 
3. พัฒนาระบบฐานข้อมูลและ
โปรแกรมการประยุกต์ใช้งาน
เพื่อจัดเก็บและสะดวกต่องาน
ประจ าทุก 6 เดือน 
4. ร่วมมือกับศูนย์คอมพิวเตอร์
ในการพัฒนาโปรแกรมห้องสมดุ
อัตโนมัต ิ
5. ตรวจสอบการท างานของ
ระบบส ารองข้อมูล ทดสอบการ
คืนสภาพของข้อมูลบนระบบ
จ าลองทุก 6 เดือน 

- ยืนยันตัวตนด้วยการเข้ารหัส 
- มีโปรแกรมป้องกัน ไวรัสคอมพิวเตอร์
และระบบ Firewall 
- ประสานงานกับเจา้หน้าท่ีศูนย์
คอมพิวเตอร์ในการดูแลระบบเครอืข่าย
และการป้องกันความปลอดภัย 
- มีกระบวนการส ารองข้อมูลแบบอัตโนมัติ 
ส าหรับระบบงานตา่ง ๆ ข้อมูลของ
ระบบงานเหล่านี้ถูกบันทึกไว้ในแหล่งเก็บ
ข้อมูลอย่างน้อยสองชุด และพร้อมคืน
สภาพเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง 

เข้าถึงข้อมูลหรือโปรแกรมที่มีการจ ากัดสิทธิ
การใช้งาน 
- มีระบบตรวจสอบความถูกต้องของเส้นทาง
เว็บไซตต์่าง ๆ แบบอัตโนมัติและแบบแจ้งมา
จากผู้รับบริการ 
- จัดท าเอกสาร คูม่ือการใช้งานระบบต่าง ๆ 
วิธีการ/รายละเอียดคา่ต่าง ๆ ที่ใช้ในการติดตั้ง 
ซอฟต์แวร์ประเภท open source  และเอกสาร
ประกอบอ่ืน ๆ ไว้อย่างเป็นระบบ 
- อบรม/น าเสนอวิธีการใช้งานผ่าน Youtube 
หรือน าเสนอแบบกลุ่ม  

 4.2ข(5) ควำมพร้อมใช้งำนในภำวะฉุกเฉิน  
 ส านักฯ มีการวิเคราะห์ความเสี่ยงของข้อมูลและสารสนเทศ รวมทั้งฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ในกรณี
เกิดภาวะฉุกเฉิน พร้อมก าหนดวิธีการป้องกัน ดังตาราง 4.2-6 
ตาราง 4.2-6 การป้องกันความเสี่ยงของข้อมูลและสารสนเทศ 

ผลกระทบ กำรป้องกัน 

ปัจจัยเสี่ยง: ไฟฟ้าดับ 
-ผู้ปฏิบัติงานไมส่ามารถท างานหรอื
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
-สูญเสียข้อมลู 

-ติดตั้งระบบส ารองไฟฟ้า หรือ UPS ให้มีความจุเพียงพอต่อการให้บรกิารที่ต่อเนื่อง 
หรือเพียงพอที่จะท าการบันทึกข้อมูล  
-ติดตั้งระบบส ารองไฟฟ้าชนิดความจุสูง ให้กับเครื่องคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการยมืคืน 
อุปกรณ์เครือข่ายคอมพิวเตอร์ และเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสามารถจ่าย
กระแสไฟฟ้าได้หลังเกดิไฟฟ้าดับได้เป็นเวลา 50 นาทีถึง 1 ช่ัวโมง ต่อเนื่อง 
 - มีจุดเชื่อมต่อส ารองจากจุดให้บริการยมืคืนช้ัน 3 ไปยังอาคารคณะวิทยาศาสตร์
กรณีระบบเครือข่ายจากภายนอกอาคารลม่  

ปัจจัยเสี่ยง: ฮารด์แวรเ์สีย 
-ผู้ปฏิบัติงานไมส่ามารถท างานหรอื
ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
-สูญเสียข้อมลู 

- ตรวจสอบอายุการใช้งานของอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทุก 6 เดือน 
- จัดซื้อครุภณัฑ์คอมพิวเตอร์โดยดจูากข้อมูลการส ารวจอายุการใช้งานทุกๆ รอบ
ปีงบประมาณ 
 - จัดเก็บคอมพิวเตอร์ที่ครบอายุการใช้งานแต่ยังสามารถใช้งานได้เพื่อเป็นเครื่อง
ส ารอง  

ปัจจัยเสี่ยง: ไวรสัคอมพิวเตอร ์
- ท าให้ข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์เสยีหาย 
- เครื่องคอมพิวเตอร์ท างานผดิปกติ  
- แพร่กระจายเพื่อสร้างความเสยีหายไปยัง
เครื่องคอมพิวเตอร์ในระบบเครือขา่ย...  
- ท าลายข้อมูลในเครื่อง คอมพิวเตอร์ 
desktop และเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่าย ไม่
สามารถกู้ข้อมูลที่ถูกท าลายแล้วคนืกลับมา

- จ ากัดขอบเขตการเชื่อมต่อเครื่องคอมพิวเตอร์ภายในเครือข่าย ตามประเภทการ
ใช้งาน 
- เครื่องคอมพิวเตอรส์ าหรับให้บรกิารไดต้ิดตั้งซอฟต์แวร์ที่ท าหน้าที่ recovery 
ระบบปฏิบตัิการให้กลับมาเหมือนตอนติดตั้งระบบใหม่ทุกครั้ง  
- เครื่องคอมพิวเตอรส์ าหรับผู้ปฏิบตัิงาน มีการปรับระบบปฏิบัติการอยู่เสมอ ปิด
ช่องทางการแพร่กระจายของไวรสัคอมพิวเตอร ์ด้วยการให้ความรู ้ 
- วางแผนการปรับปรุงระบบปฏิบตัิการและปิดช่องโหว่ต่างๆ ตามรอบระยะเวลาที่
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ผลกระทบ กำรป้องกัน 

ได้  เหมาะสม  
ปัจจัยเสี่ยง: ไฟไหม ้
-ฮาร์ดแวร์ เสยีหายโดนไฟไหม ้
-ซอฟท์แวร์ และข้อมูลเสียหายไมอ่าจกู้
ข้อมูลกลับคืนมาได ้

ห้องแม่ข่ายไดต้ิดตั้งถังดับเพลิงและมีอุปกรณ์ตรวจจับควันท่ีเกิดจากการไหม้ ท า
ให้สามารถแจ้งเตือน และระงับการลุกลามได้ทันเวลา 
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หมวด 5 บุคลำกร 
 

5.1 สภำพแวดล้อมของบุคลำกร  
ก. ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร  

 5.1ก(1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลัง  
 ส านักฯ ได้ด าเนินการตามขั้นตอนการประเมินตามรูปแบบที่มหาวิทยาลัยก าหนดทุกประการ ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนดปีละ 2 ครั้ง คือช่วงเดือนสิงหาคม และเดือนมีนาคมของทุกปี 
 ส านักฯ วิเคราะห์ข้อมูลบุคลากรที่มีอยู่ น ามาจัดระบบงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ และ
ความถนัด ตลอดจนมีการประชุมวางแผนพัฒนาส าหรับการประเมินขีดความสามารถและสมรรถนะของ
บุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ โดยการพิจารณาจาก Job Description แบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) การ
สอบถามและสัมภาษณ์บุคลากร และผลการประเมินการปรับปรุงงานของบุคลากรรายบุคคล 
ตาราง 5.1-1 การประเมินความตอ้งการด้านขีดความสามารถ 
Supplier Input Process Output Customer Outcome 

1. ผู้บริหาร 
2. บุคลากร 
 
 
 
 

1. นโยบายผู้บริหาร  
2. วิสยัทัศน ์พันธกิจ
และค่านิยมองค์กร  
3. แผนพัฒนาบุคคล  
4. แผนปฏิบัติการ 

1. การประเมิน
สมรรถนะหลัก 
2. การประเมิน
สมรรถนะตาม
ต าแหน่ง 
3. การประเมิน
สมรรถนะด้าน
การบริหาร 
 
 
 

ปีละ 
2 
ครั้ง 

1.ช่องว่าง
สมรรถนะหลัก 
2..ช่องว่าง
สมรรถนะตาม
ต าแหน่ง 
3. ช่องว่าง
สมรรถนะด้าน
บริหาร 
4.สรุปผลการ
ประเมิน 
สมรรถนะ 

1. ผู้บริหาร 
2. บุคลากร 
 
 
 
 

1. ขีดความสามารถ
ของแต่ละฝ่ายมีความ
สอดคล้องกบัภาระงาน
ที่ปฏิบัตเิป็นอยา่งด ี 
2. ผลการประเมินขีด
ความสามารถ สามารถ
น าไป จัดท าแผน 
พัฒนาบุคลากรได ้ 
3. ได้ความต้องการ
ด้านขีดความ สามารถ
ที่ครบถ้วน ตามที่
องค์กรต้องการ  
4. พจนานุกรมขีด
ความสามารถน าไปใช้
ในการสรรหาและ
คัดเลือกบุคคลได้อยา่ง
มีประสิทธิผลสอด 
คล้องกับลักษณะงาน
ตามที่องค์กรต้องการ 

 
ตาราง 5.1-2 การประเมินความตอ้งการด้านอัตราก าลงั 
Supplier Input Process Output Customer Outcome 

1. ผู้บริหาร 
2. ฝ่ายที่
ต้องการ 

1. นโยบาย/ยุทธ 
ศาสตร์ขององค์กร  
2. บันทึกความต้อง 

1. ส ารวจความ
ต้องการอัตรา 
ก าลัง 

ปีละ 
1ครั้ง 

1. บันทึกขออัตรา 
ก าลังเพิ่มจากฝ่าย 
2. สรุปผลการ

1. ผู้บริหาร 
2. ฝ่ายที่
ต้องการ 

1. ได้จ านวน
บุคลากรเพียงพอ
ต่อภารกิจงานท่ี
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Supplier Input Process Output Customer Outcome 
 
 
 
 

การพร้อมเหตุผล
ของฝ่ายที่ขอเพิ่ม
บุคลากร 
3. ข้อมูลปริมาณงาน
ที่เพ่ิมขึ้น 
4. คุณสมบตัขิองแต่
ละต าแหน่งตาม
ภารกิจงานท่ีรับผิด 
ชอบ 
 

2. ประสานงาน
กับฝ่ายที่ต้อง 
การต าแหน่ง
เพิ่ม  
3. รวบรวม
ข้อมูลที่เกี่ยว 
ข้อง เช่น กระ 
บวนการท างาน
ที่เปลี่ยนไปและ 
อัตราก าลงัที่
คาดการณ์ใน
อนาคต 

วิเคราะห์อตัราก าลงั  
3. งบประมาณทีต่้อง
ขอเพิ่ม 

 
 
 
 

เพิ่มขึ้นทันตาม
เวลาที่ก าหนด 
 
 

 5.1ก(2) บุคลำกรใหม่  
ตาราง 5.1-3 การสรรหาคัดเลือกบุคลากร 
Supplier Input Process Output Customer Outcome 

1.ผู้บริหาร  
2.ฝ่ายที่
ต้องการ
บุคลากร  
3.คณะ 
กรรมการ
สรรหา
คัดเลือก 

1. นโยบาย  
2. บันทึกความ
ต้องการพร้อม
เหตุผลของฝ่ายที่
ขอเพิ่มบุคลากร 
3. ข้อมูลปริมาณ
งานที่เพ่ิมขึ้น 
4. คุณสมบตัขิอง
แต่ละต าแหน่ง
ตามภารกิจงานท่ี
รับผิด ชอบ 
 

1. ฝ่ายที่ต้องการเสนอราย 
ละเอียด 
2. รวบรวมและจัดเตรยีม
ข้อมูลรายละเอียดเกีย่วกบั
ต าแหน่งที่ตอ้งการพร้อมทัง้
ก าหนดอตัราค่าจ้างเพื่อขอ
อนุมัต ิ
3. ประชุมคณะกรรมการสรร
หาคัดเลือกเพื่อก าหนดหลัก 
เกณฑ์และวางแนวทางในการ
ด าเนินการ 
4. ประกาศรับสมัคร และรับ
เอกสารการสมัคร 
5. สรุปคุณสมบตัิของผู้สมัคร
และประชุมคณะกรรมการฯ 
เพื่อพิจารณาคุณสมบัติของ
ผู้สมคัร และประกาศรายชื่อผู้
มีสิทธ์ิสอบ 
6.ด าเนินการสอบคัดเลือก 
7. ประชุมคณะกรรมการฯ 
เพื่อพิจารณาผลสอบ 
8. ประกาศรายชื่อผู้ผา่นการ
สอบคัดเลือก 
9. รายงานผลการสอบคัด 

ปีละ 
1 
ครั้ง 

1. บันทึกขอ
อัตราก าลัง 
เพิ่มจากฝ่าย 
2. สรุปผล
การวิเคราะห ์
อัตราก าลงั  
3. งบประ 
มาณที่ต้อง
ขอเพิม่ 

1. ผู้บริหาร 
2. ฝ่ายที่
ต้องการ
ต าแหน่ง 

1. ได้จ านวน
พนักงานเพียง 
พอต่อภารกิจ
งานท่ีเพิ่มขึ้น
ทันตามเวลาที่
ก าหนด 
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Supplier Input Process Output Customer Outcome 
เลือก 
10. ผูผ้า่นการสอบคัดเลือก
รายงานตัวเพื่อเข้าปฏิบัติงาน 
11. ส่งตัวให้ฝ่ายที่ร้องขอโดย
ทดลองงานในต าแหน่งที่ได้ 
รับเป็นระยะเวลา 180 วัน 
12.บรรจุผูผ้า่นการสอบคัด 
เลือกเป็นบุคลากรส านักฯ 

 
 ในด้านการธ ารงรักษาบุคลากรใหม่นั้น ส านักฯ ได้จัดด าเนินการ ดังนี้ 
 1. มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่ เพ่ือสร้างความเข้าใจในภารกิจของส านักฯ และรายละเอียดต่าง ๆ 
เกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการ อันพึงมีพึงได้จากการท างาน 
 2. มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเป็นหลัก มีระบบพ่ีเลี้ยงคอยสอนงานให้บุคลากรใหม่ 
และเปิดโอกาสให้บุคลากรใหม่ได้เรียนรู้งานเพ่ิมเติมโดยการเลือกท างานข้ามสายงานได้ตามความสนใจ เพ่ือ
ช่วยพัฒนางานของส านักฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 3. เน้นความยืดหยุ่นของการท างาน โดยให้บุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงาน
ได้เอง โดยค 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 
 ส านักฯ จัดให้มีสวัสดิการต่าง ๆ โดยมีการประเมินผลการปฏิบัติงาน บริหารค่าตอบแทน อย่างเป็น
ธรรม โดยบุคลากรสาขาขาดแคลนก็จะได้รับเงินตอบแทนเพ่ิมขึ้น เช่น เงินสมนาคุณสาขาขาดแคลน เดือนละ 
2,000 บาท เป็นเงินตอบแทนตามสมรรถนะเมื่อผ่านการทดลองปฏิบัติงาน 6 เดือนแล้ว และผลการประเมิน
อยู่ในเกณฑ์ดี ส านักฯ เปิดรับบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ และมีความหลากหลาย เช่น ศาสนา 
วัฒนธรรม ภูมิล าเนา และสถาบันการศึกษา รวมทั้งระดับการศึกษาที่แตกต่างกันตั้งแต่ระดับประกาศนียบัตร
วิชาชีพจนถึงระดับปริญญาโท ซึ่งท าให้ส านักฯ มั่นใจว่า บุคลากรที่มีความหลากหลายสามารถสะท้อนความ
หลากหลายทางความคิด ทางวัฒนธรรม ได้เป็นอย่างดี โดยวัดได้จากสถิติการลาออกของบุคลากรของส านักฯ 
ซึ่ง ในรอบ 10 ปี พบว่ามีการลาออกเพียง 3 คน ด้วยเหตุผล ได้รับต าแหน่งที่สูงขึ้นจากหน่วยงานอื่น จ านวน  
2 คน และอีก 1 คน มีภาระต้องรับผิดชอบทางครอบครัว 
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 5.1ก(3) ควำมส ำเร็จในงำน 
 ส านักฯ มีการก าหนดโครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหารตามภารกิจตามภาพ OP1-5 ก าหนด
นโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสร้างดังกล่าว และสอดคล้องกับระบบงานโดยพิจารณาจากความ
ต้องการและความคาดหวังของบุคลากร  ในการก าหนดกระบวนการท างานโดยบุคลากรทุกคนที่รับผิดชอบแต่
ละกระบวนการจะมีตัวชี้วัด ระดับบุคคลตามที่ได้ก าหนดไว้ในข้อตกลงผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพ่ือให้
ด าเนินงานให้บรรลุผลและมีการปรับปรุงการด าเนินงานทั้งระดับองค์กรและระดับปฏิบัติการ โดยใช้ PDCA-
Par, LEAN, KM, TOR Online และ KPIs ระดับองค์กร และ KPIs ระดับบุคคล เพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์และ
พันธกิจของส านักฯ นอกจากนี้เพ่ือให้ผลการด าเนินงานเหนือความคาดหมาย ส านักฯ มีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR Online) ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งมีการยกย่องชมเชยบุคลากรที่มีผลการ
ประเมินอยู่ในระดับดีมากและดีเด่น มีระบบการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นที่ยุติธรรมและโปร่งใส 
 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 
ตาราง 5.1-4 การด าเนินการให้บรรลผุลส าเรจ็ 

  การบรรลุผลในด้านต่าง ๆ การด าเนินการ 
การดูแลสมรรถนะบุคลากร 1. สนับสนุนให้บุคลากรเรียนรู้งานแบบข้ามสายงานเพื่อ

สามารถท างานแทนกันได ้
2. การพัฒนาบุคลากร  เช่น การจัดอบรมบุคลากรเพื่อให้มี
ศักยภาพและความรู้ความสามารถท่ีหลากหลาย 

มีผลการด าเนินการที่เหนือกว่าความคาดหมายขององค์กร 1. มีกระบวนการสรรหาบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ
เหมาะสมกับต าแหน่ง และมีสมรรถนะรวมทัง้พฤติกรรมการ
ท างานตามที่องค์กรต้องการ  
2. น าระบบ KPI มาทดลองใช้ในการบริหารผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร 
3. พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
โดยจดัหลักสูตรอบรมที่ครอบคลมุ 

 5.1ก(4) กำรจัดกำรกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนบุคลำกร  
 ส านักฯ มีการจัดการ การเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร โดยมีการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานและกระบวนการ
ท างานที่ส าคัญ การพัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ มีแผนการหมุนเวียนงาน การส่งเสริมให้บุคลากร
พัฒนานวัตกรรมการท างาน อบรม สัมมนา ดูงานและศึกษาต่อเพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมรองรับความ
เปลี่ยนแปลง  
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 ส านักฯ ให้บุคลากรด าเนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน พัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ 
หมุนเวียนงาน โครงการพ่ีเลี้ยง (เน้นบุคลากรที่เกษียณถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์แก่บุคลากรรุ่นหลัง) 
จะมีการประชุม เฉลี่ย 2 เดือน/ครั้ง และมีการอบรมบุคลากรเกี่ยวกับความรู้ วิทยาการใหม่ ๆ 
 ส านักฯ มีความต้องการขีดความสามารถและอัตราก าลัง โดยมีแนวทาง ดังนี้ 

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

2. การวิเคราะห์งาน ส านักฯ มีการประชุมร่วมกันเพ่ือก าหนดสมรรถนะของกลุ่มสายงาน 
(Functional Competency) และหาตัวร่วมที่เป็นสมรรถนะหลัก (Core Competency)  

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. การเกษยีณ/การเลื่อนต าแหน่ง/การโยกย้ายของบุคลากร 
 ส านักฯ มีแผนการส ารวจความต้องการของบุคลากร ดังนี้ 
 1. ความต้องการด้านการฝึกอบรมเพ่ือน ามาพัฒนางาน โดยส านักฯ เป็นผู้จัดหลักสูตรฝึกอบรม และ 
  หลักสูตรที่บุคลากรต้องการฝึกอบรม โดยสอดคล้องกับภาระงานประจ า หรือเป็นส่วนหนึ่งของ 
     ภารกิจส านักฯ  
 2. ความต้องการด้านสวัสดิการของบุคลากรที่พึงจะได้รับจากส านักฯ 
 3. ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 ส านักฯ มีแนวทางในการวิเคราะห์ปริมาณงาน เป็นการพยากรณ์/คาดคะเนเกี่ยวกับปริมาณงานที่จะ
ท าในอนาคต แล้ววิเคราะห์ปริมาณงานต่อคนที่จะสามารถท าได้ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด และปรับเปลี่ยน
ออกมาในรูปของจ านวนบุคลากรที่ต้องการ (ซึ่งอยู่ระหว่างด าเนินการ)  

ข้อมูลที่ใช้พิจารณาในการวิเคราะห์ปริมาณงาน เช่น  
 1. ปริมาณงาน (ปัจจุบันและอนาคต) 
 2. ปริมาณงานที่บุคลากรคนหนึ่งต้องรับผิดชอบ 
 3. ความสามารถของบุคลากรในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ (มาตรฐาน) 
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 ยกตัวอย่างเช่น การวิเคราะห์โสตทัศนวัสดุ ซึ่งผู้รับผิดชอบจะเกษียณในปี 2559 ส านักฯ มอบงานให้
ฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศเป็นผู้รับผิดชอบงานในส่วนนี้  
 ส านักฯ มกีารวางแผนบุคลากรเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด 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) 
 4. การเสนอข้อคิดเห็นเพ่ือปรับปรุงงาน รวมทั้งความเต็มใจที่จะยอมรับงานเพ่ิมหรือการท างานนอก
เวลา (มีการประชุมฝ่ายของแต่ละฝ่าย เฉลี่ยเดือนละ 1 ครั้ง) 

ข.บรรยำกำศกำรท ำงำนของบุคลำกร  
 5.1ข(1) สภำพแวดล้อมของกำรท ำงำน  
 ส านักฯ มอบหมายให้คณะกรรมการ 5 ส เป็นผู้รับผิดชอบ ด าเนินการและให้ความส าคัญต่อสุขภาพ  
ชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกทั้งจัดสภาพแวดล้อมในที่ท างาน มีการออกแบบ/ปรับปรุง
ภายในอาคารให้ดูทันสมัย มีการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศน์ภายในและภายนอกให้สวยงามและน่าอยู่ มีการดูแล 
ปรับปรุงสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ต่อผู้ใช้บริการ อย่างต่อเนื่อง ในด้านสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการ
ท างานได้มีการก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติการประจ าปี มีการจัดกิจกรรม 5ส โดยตั้งคณะกรรมการ 5ส 
ด าเนินงาน และตรวจประเมินกิจกรรมที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติการ มีการวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน ทบทวน
และปรับปรุงกิจกรรมด้านสภาพแวดล้อมทุกปี ด้านความสุขในการท างานและความมีสุขภาพดี ส านักฯ มี
คณะกรรมการสร้างสุของค์กร ก าหนดแผนการด าเนินงานประจ าปีและก าหนดกิจกรรมสร้างสุขให้กับบุคลากร 
มีการทบทวนการด าเนินกิจกรรมเป็นประจ าทุกปี น าผลการทบทวนไปปรับปรุง/เป็นข้อก าหนดในแผนการ
ด าเนินงานและก าหนดกิจกรรมของคณะกรรมการสร้างสุของค์กร  เพ่ือกระตุนใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดและเป้าประสงค์ในการปรับปรุงบรรยากาศการท างานของบุคลากร คือ สภาพแวดล้อมใน
การท างานที่ดี บุคลากรมีความสุขในการท างานลดการเกิดอุบัติเหตุและอุบัติภัยในหน่วยงานใหมีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ดังตาราง 5.1-5 
ตาราง 5.1-5 แผนการด าเนินงานด้านสภาพแวดล้อม 

ปัจจัย วิธีกำรส่งเสริม ตัวชี้วัด เวลำ ผู้รับผิดชอบ 

ด้านอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 

รณรงค์ให้ท า 5 ส บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 30 นาที/
สัปดาห ์

คณะกรรมการ 5 ส 

ตรวจสุขภาพประจ าป ี บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี หน.ฝ่ายสนับสนุนฯ 
สนับสนุนและส่งเสริมให้บุคลากร
ออกก าลังกาย 

บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 ทุกวัน คณะกรรมการสร้าง
สุของค์กร 

ติดตั้งกล้องวงจรปดิ ความปลอดภัยร้อยละ 95  24 ช่ัวโมง คณะกรรมการ 5 ส 
ระบบการยืนยันตัวตน ข้อมูลถูกต้องร้อยละ 90  24 ช่ัวโมง ผู้ดูแลระบบ 
-  วัดเชื้อรา  
-  วัดฝุ่น  

บุคลากรและผู้ใช้บริการมี
ความปลอดภัยร้อยละ 80 

มีค.-ธค. คณะกรรมการ 5 ส 
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ปัจจัย วิธีกำรส่งเสริม ตัวชี้วัด เวลำ ผู้รับผิดชอบ 

-  วัดความสว่าง 
-  ตรวจน้ าดื่ม 
จัดกิจกรรมสร้างความสุขของ
บุคลากรตามนโยบาย Happy 
Workplace ของมหาวิทยาลัย 

บุคลากรเข้าร่วมร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี คณะกรรมการสร้าง
สุของค์กร 

ปรับปรุงภูมิทัศน์ ความพึงพอใจร้อยละ 80 1 ครั้ง/ปี คณะกรรมการ 5ส 
ด้านความสุขในการ
ท างาน 

มีเครื่องมืออุปกรณ์ที่เอื้อต่อการ
ท างาน 

ความพึงพอใจร้อยละ 80 ตลอดเวลา
ท างาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ด้านอุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวก
ในการท างาน 

จัดหาให้บุคลากรครบทุกคน ความพึงพอใจร้อยละ 80 ตลอดเวลา
ท างาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ด้านอนุรักษ์พลังงาน ประหยดัพลังงาน ค่าไฟฟ้าลดลงร้อยละ 5 ม.ีค.-ธ.ค. คณะกรรมการ 5ส 
 5.1ข(2) นโยบำยกำรบริกำรและสิทธิประโยชน์  
 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. กลุม่ปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ระดับช านาญงาน/พนักงานเงินรายได้/ลูกจ้างประจ า 

 บุคลากรส่วนใหญ่ได้รับสวัสดิการ/สิทธิประโยชน์ เช่น การตรวจสุขภาพประจ าปี ประกันอุบัติเหตุ 
ค่าใช้จ่ายเจ้าภาพงานศพบุคลากรสายตรง บ้านพัก/ที่อยู่อาศัย และการกู้ยืมเงินกองทุนส านักฯ ดังตาราง 5.1-6 
ตาราง 5.1-6 สวัสดิการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากร 

กลุ่ม สวัสดิการ สิทธิประโยชน ์

 การตรวจ
สุขภาพ
ประจ าป ี

ประกัน
อุบัติเหตุ 

ค่าใช้จ่าย
เจ้าภาพงาน
ศพบุคลากร

สายตรง 

ห้องพัก
ส าหรับ

ผู้ปฏิบัติงาน
ล่วงเวลา 

กู้ยืม
เงินกองทุน

ส านักฯ 

การพัฒนาและ
ส่งเสริม

ความก้าวหนา้ 
ในอาชีพ 

ค่าตอบ
แทน 

ค่า
ครอง
ชีพ 

กองทุน
ส ารอง
เล้ียง
ชีพ 

ผู้บริหาร √ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ปี √ - - 

ช านาญ
การ/
ช านาญการ
พิเศษ 

√ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ปี √ - - 

ปฏิบัติการ √ √ √ √ √ 9,000 บาท/คน/ปี √ √ √ 

ปฏิบัติงาน √ √ √ √ √ 9,000 บาท/คน/ปี √ √ √ 
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5.2 ควำมผูกพันของบุคลำกร  
ก. ควำมผูกพันและผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร  

 5.2ก(1) วัฒนธรรมองค์กร  
 ส านักฯ มีวัฒนธรรมองค์กร ในการท างานแบบมีส่วนร่วมและการมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการ
เรียนรู้ และให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในองค์กร โดยก าหนดนโยบายในการสื่อสารทั่วทั้งองค์กรผ่าน
ระบบเครือข่าย มีการตั้งเมล์กลุ่มเพ่ือความสะดวกคล่องตัวในการสื่อสารถึงบุคลากรทุกคนภายในส านักฯ หรือ
ภายในฝ่ายต่าง ๆ  ช่องทางการสื่อสารของส านักฯ ประกอบด้วย อีเมล์ ไลน์ส านักฯ ไลน์ฝ่าย ไลน์กรรมการ 
โทรศัพท์ ระบบเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ ที่ประชุม และเอกสาร 
 ส านักฯ ส่งเสริมและผลักดัน ให้บุคลากรทุกคนเข้าร่วมกิจกรรมหรือโครงการต่าง ๆ ที่ก าหนดใน
แผนการพัฒนาบุคลากร ในแผนกลยุทธ์ และแผนการจัดการความรู้ เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัด
กิจกรรมดังกล่าว ซึ่งส่งผลให้บุคลากรรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของการด า เนินงาน รวมทั้งสนับสนุนให้บุคลากรน า
แนวคดิ Lean มาใช้ในกิจกรรมหรือการปฏิบัติงาน เพื่อลดขั้นตอน การท างาน ปรับปรุงกระบวนการท างานให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
 นอกจากนี้ยังมีระบบการส ารวจความต้องการของบุคลากรในด้านต่าง ๆ ทั้งความต้องการในการ
พัฒนาตนเองและการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กร ส่งผลต่อ
ความรู้สึกการร่วมเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและเกิดความผูกพัน  
 5.2ก(2) ปัจจัยขับเคลื่อนควำมผูกพัน  
 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 
องค์ประกอบที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กร คือ 
 1. ความรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของส านักฯ 
 2. การยอมรับเป้าหมายนโยบายการบริหารส านักฯ 
 3. การทุ่มเทความพยายามในการปฏิบัติงานเพื่อส านักฯ 
 4. ความห่วงใยในอนาคตของส านักฯ 
 5. ความต้องการที่จะด ารงความเป็นบุคลากรของส านักฯ 
การสร้างแรงจูงใจในการท างานขึ้นกับปัจจัย ดังนี้ 
 1.  ความก้าวหน้าในต าแหน่งงาน 
 2.  ความม่ันคงในงาน 
 3.  การใช้อ านาจในการตัดสินใจ 
 4.  การก าหนดหน้าที่รับผิดชอบที่ชัดเจน 
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ตาราง 5.2-1 วิธีแก้ไขปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

ปัจจัย หัวข้อพึงพอใจมำกที่สุด หัวข้อพึงพอใจน้อยที่สุด วิธีกำรแก้ไข 

สร้างบรรยากาศในการ
ท างาน 

การมีสภาพ แวดล้อมด้าน
อุปกรณ์และสิ่งอ านวย
ความสะดวกในการท างาน 

การติดต่อ การสื่อสาร 
การประสานงาน 

จัดอบรม 

สร้างแรงจูงใจในการ
ท างาน   

ความมั่นคงในงาน การให้อ านาจในการ
ตัดสินใจ 

ทบทวนแนวปฏิบัติใหม ่

ความผูกพันของบุคลากร
ต่อส านักฯ 

การทุ่มเทความพยายามใน
การปฏิบัติงานเพื่อส านักฯ 

ความห่วงใยในอนาคต
ของส านักฯ 

จัดกิจกรรมเพื่อเสรมิสรา้งความ
ผูกพันกับส านักฯ 

 5.2ก(3) กำรประเมินควำมผูกพัน  
 ส านักฯ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอย่างเป็นทางการ ประเมินความพึง
พอใจ โดยใช้ตัวชี้วัด นอกจากนี้ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอย่างไม่เป็นทางการ 
ได้แก่ การประเมินจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรในกิจกรรมต่าง ๆ  ด้านกิจกรรมพัฒนาบุคลากร กิจกรรม
สร้างสุของค์กร เช่น จัดให้มีกีฬาสัมพันธ์ สัมมนานอกสถานที่ การตรวจสุขภาพประจ าปี  งานฝึกหัดเกี่ยวกับ
การประดิษฐ์ เช่น ประดิษฐ์ดอกไม้  
 ส านักฯ ด าเนินการส ารวจและประเมินความผูกพันและความพึงพอใจกับบุคลากรทุกระดับต าแหน่ง
งานเป็นประจ าทุกปี โดยใช้ “แบบส ารวจระดับความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรต่อส านักฯ” และ
ผลจากการส ารวจ น ามารวบรวมและน าเสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณา และแก้ไขปรับปรุงเพ่ือน ามาพัฒนาการ
ด าเนินงานของส านักฯ ต่อไป 
 5.2ก(4) กำรจัดกำรผลกำรปฏิบัติงำน  
 ส านักฯ มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย ดังนี้  
  1. สนับสนุนให้มีการท างานที่ให้ผลการด าเนินการที่ดีและเสริมสร้างความผูกพันของบุคลากร  
  2. การด าเนินงานของส านักฯ มุ่งให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และภารกิจหลักที่ได้รับ
มอบหมายจากมหาวิทยาลัย  
  3. ในการจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ บุคลากรทุกคนจะได้รับมอบหมายให้มีหน้าที่ความ
รับผิดชอบตามความถนัดและความสนใจของตน เช่น คณะท างาน 5ส คณะกรรมการสร้างสุของค์กร 
  4. ส่งเสริมให้บุคลากรท างานเป็นทีม โดยก าหนดบทบาทหน้าที่ของบุคลากรผู้ร่วมงานแบ่งเป็นทีม
ต่าง ๆ อันเป็นการเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้งานอย่างหลากหลาย อีกทั้งยังส่งผลดีต่อการพัฒนาองค์กร 
พัฒนางาน และพัฒนาบุคลากรไปพร้อมกัน 
 ระบบการจัดการและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเป็น 2 ส่วนคือ 
  1. การประเมินผลการปฏิบัติงานตามค ารับรอง (TOR) ด าเนินการตามนโยบายของ มหาวิทยาลัย 
โดยส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ 
หัวหน้าฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ฝ่าย โดยก าหนดให้บุคลากรทุกคนเขียนค ารับรองการปฏิบัติงาน 
(TOR) เพ่ือระบุขอบเขตของงานและเป้าหมายพร้อมตัวชี้วัด ตามรอบระยะเวลา 6 เดือน 
  2. การประเมินสมรรถนะรายบุคคล  (Competency) ด าเนินการในรูปแบบคณะกรรมการ 
ประกอบด้วย ผู้อ านวยการ หัวหน้าฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ละฝ่าย ด าเนินการประเมินตามรูปแบบที่
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ทางมหาวิทยาลัยก าหนด และผลการประเมินของทุกคนจะถูกรวบรวมโดยการเจ้าหน้าที่ทั้งระดับมหาวิทยาลัย 
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. กำรพัฒนำบุคลำกรและผู้น ำ  
 5.2ข(1) ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  
 ส านักฯ พิจารณาให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาสมรรถนะของตนเองตามสายงานที่รับผิดชอบ 
ส่วนระดับหัวหน้าฝ่าย ก็จะเน้นพัฒนาหลักสูตรส าหรับผู้บริหาร เพ่ือจัดการความท้าทายเชิงกลยุทธ์ การ
ปรับปรุงผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 1 ปี และแผนระยะยาว 5 ปี ดังนี้ 
 1. ด้านความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
   1.1 ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เช่น วิจัยสถาบัน ปีละ 1 เรื่อง 
  1.2 ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ต าแหน่งทางวิชาการ เช่น ช านาญการ/ช านาญการพิเศษ/เชี่ยวชาญ    
แนวทางการสนับสนุน : การจัดสรรทุน การให้ความรู้ ระบบพ่ีเลี้ยง โจทย์วิจัย และก าหนดเป็นภาระงาน ดัง
ตาราง5.2-2 
ตาราง 5.2-2 แผนเข้าสู่ต าแหน่งทางวิชาการ 

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 
ตาราง 5.2-3 แผนพัฒนาบุคลากรปี 2556-2560 

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 
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รำยกำร 2556 2557 2558 2559 2560 

7. โครงการพัฒนาภาษาอังกฤษเพือ่การประชาสัมพันธ์ (คน) 5 5 0 5 0 

8. ให้ความรู้การใช้เครื่องโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน (ครั้ง) 2 2 2 2 2 

9. ถ่ายทอดความรู้เพื่อรองรับการเกษียณอายรุาชการ (ครั้ง) 2 2 2 2 2 

10.พัฒนาศักยภาพเพื่อรองรับการท างานแทนกัน      

    10.1 การสอนงาน (โครงการ) 2 2 2 2 2 

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

12. อบรมการสืบค้น เพื่อหาข้อมลูทางอินเตอร์เนต็ - - - 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 

 5.2ข(2) ประสิทธิภำพของกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ  
 ส านักฯ ออกแบบและด าเนินการระบบการเรียนรู้และการพัฒนา ดังตาราง 5.2-4 
ตาราง 5.2-4 การออกแบบและด าเนินการระบบการเรียนรู้และพัฒนา 
ระบบกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ แนวทำงกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำ 
1. ระบบการเรียนรู้ขององค์กร
และการพัฒนาองค์กร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากร ตามข้อตกลงภาระงาน 
- การประเมินการปฏิบัติงานตาม KPIs  
- การประเมินผลการปฏิบัติงานตามเกณฑ์รางวัลคณุภาพแห่งชาต ิ
- การทบทวนมาตรฐานภาระงาน 
- การทบทวนกระบวนการท างานด้วยระบบลดขั้นตอนกระบวนการท างานด้วยระบบ Lean 
- การจัดหาอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกและเทคโนโลยสีารสนเทศ มาใช้ในการ    
  ปฏิบัติงาน 

2. ระบบการเรียนรู้ของบุคลากร
และการพัฒนาบคุลากร 

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

3. ระบบการเรียนรู้ของผู้น าและ
การพัฒนาผู้น าองค์กรใน
ปัจจุบันและอนาคต 

- การประเมินสมรรถนะด้านการบริหารของผู้บริหารและผู้น าในอนาคต 
- การประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อทีมบริหาร 
- จัดส่งผู้น าเข้ารับการอบรมเพื่อน ามาพัฒนาองค์กร 
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 5.2ข(3) ควำมก้ำวหน้ำในอำชีพกำรงำน 
 ส านักฯ สนับสนุนความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากรอย่างยั่งยืน ด้วยการเน้นการมีสมรรถนะของ
บุคลากรที่สูงขึ้น โดยการแสดงออกมาอย่างเป็นรูปธรรมที่ชัดเจน เช่น การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ผลิตผล
งานวิจัย สร้างนวัตกรรม ในส่วนของการวางแผนสืบทอดต าแหน่งของผู้น าจะพิจารณาจากความรู้
ความสามารถและประสบการณ์การท างานและส่งเสริมให้มีอบรม การเข้าสู่ต าแหน่งสูงขึ้น และเรียนรู้งาน
สม่ าเสมอ  
 ส านักฯ มีการดูแลความก้าวหน้าในวิชาชีพ ซึ่งวิธีการเป็นไปตามระเบียบและหลักเกณฑ์ของ
มหาวิทยาลัย  ในส่วนของส านักฯ ส่งเสริมให้บุคลากรท าผลงานเพ่ือเลื่อนต าแหน่ง เช่น โครงการพ่ีเลี้ยง 
โครงการจัดการความรู้ กองทุนวิจัยสถาบัน และกองทุนวิจัยส านักฯ 
 ส านักฯ มีแผนการจัดท าตารางทะเบียนประวัติบุคลากร โดยพิจารณาทุกปี กระตุ้นและส่งสัญญาณ
แจ้งไปยังเจ้าตัวเพ่ือรับทราบ เพ่ือเตรียมความพร้อมในการจัดท าผลงาน ส านักฯ สนับสนุนให้มีการท าผลงาน
ทางวิชาการเพ่ือเลื่อนต 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 เพ่ือเพ่ิมความรู ้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 
 4. ส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้น า (ก าหนดเกณฑ์) 
ตาราง 5.2-5 แผนพัฒนาผู้น า ปี 2556-2560 

รำยกำร 2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัดอบรมทักษะการเป็นผู้น าให้แก่บุคลากรที่มศีักยภาพใน
การเป็นผู้น า (ทั้งปัจจุบันและอนาคต) (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 กำรปฏิบัติกำร 
 
6.1 กระบวนกำรท ำงำน  

ก. กำรออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร 
6.1ก(1) ข้อก ำหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร  

 ส านักฯ จัดท าข้อก าหนดกระบวนการส าคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการสารสนเทศ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์หลัก
ขององค์กร โดยพิจารณาข้อก าหนดของกระบวนการท างานจากพันธกิจ ความต้องการของผู้รับบริการ ข้อ
ร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ ดังตาราง 6.1-1 และทบทวนข้อก าหนด
ของกระบวนการโดยคณะกรรมการบริหารฯ ทุกปี เพ่ือการเป็นองค์กรที่ยั่งยืน 
ตาราง 6.1-1 ข้อก าหนดกระบวนการท างานประจ า 

กระบวนกำร ข้อก ำหนด ตัวชี้วัด 
 

กระบวนกำรบริหำรจัดกำร 
1. จัดการลูกคา้ 
(ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่าย
บริการฯ) 
 

- มีนโยบายเกี่ยวกับกระบวนการจดัการข้อร้องเรยีน 
- มีช่องทางหลากหลายในการแจ้งข้องร้องเรียน 
- มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารถูกต้องและทันเหตุการณ์ 
- มีช่องทางประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย 

- ข้อร้องเรียนไดร้ับการแกไ้ขภายใน 15 
วัน 
- ข้อร้องเรียนมากกว่าร้อยละ 95 ได้รับ
แก้ไข  
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 
- ประชาสัมพันธ์ข่าวสารไปยังผู้รบับริการ
อย่างน้อย 1 ครั้ง/สัปดาห ์

2.กระบวนการพัฒนา
คุณภาพ (ผู้รับผิดชอบ: 
กก.QA กก.KM กก.5ส) 

- มีนโยบายการน าระบบประกันคณุภาพมาใช้ในส านักฯ 
-มีผู้รับผิดชอบในการด าเนินการตามระบบประกัน
คุณภาพแต่ละระบบ  
- ด าเนินการตามแนวทางของระบบประกันคณุภาพ 
- พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับระบบ
ประกันคณุภาพ 

- บุคลากรมีความพึงพอใจต่อระบบ
ประกันคณุภาพแตล่ะระบบ มากกว่าร้อย
ละ 80 
- บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรมการประกัน
คุณภาพ มากกว่า ร้อยละ 90 
- คะแนนของผลการตรวจประเมนิ
คุณภาพภายในตามแนวทาง TQA เพิ่มขึ้น 

3.กระบวนการจดัการ
แผนกลยุทธ์ 
(ผู้รับผิดชอบ: กก.
บริหารฯ กก.QA) 

- การก าหนดทิศทางกลยุทธ์ 
- การประเมินสภาพแวดล้อมขององค์กร 
- การก าหนดกลยุทธ์ 
- การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
- การควบคุม และการประเมินผล 

- ก าหนดกระชับ ชัดเจน วัดได ้
- ทราบจุดแข็ ง  จุดอ่อน โอกาสและ
อุปสรรค 
- มีความยืดหยุ่น เหมาะสม 
- ส อด ค ล้ อ ง กั บ บทบ า ทห น้ า ที่ ข อ ง
หน่วยงานอย่างชัดเจน  
- วัดได้เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

กระบวนกำรหลัก 
1.การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ (ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่ายพัฒนาฯ หน.ฝ่ายบริการฯ)  
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กระบวนกำร ข้อก ำหนด ตัวชี้วัด 
 

   1.1 การจัดหา  - มีขั้นตอนการจัดหาที่ถูก ต้องครบถ้วน 
- มีการด าเนินการถูกต้องทุกขั้นตอน 
- มีการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการ ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 
คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ 
- มีความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างหอสมุดฯ กับผู้รบับริการ
และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยี 
 

- ทรัพยากรที่จัดหามีความถูกต้อง 
มากกว่าร้อยละ 90 
- ทรัพยากรตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ มากกว่าร้อยละ 90 
- จัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศตา่งประเทศ
ได้ภายใน 4 เดือน ทรัพยากรสารสนเทศ
ในประเทศได้ภายใน 1 เดือน 
- ทรัพยากรสารสนเทศท่ีสั่งซื้อพรอ้ม
ให้บริการภายใน 1 สัปดาห์หลังจากได้รับ
จากฝ่ายจดัซื้อ 

   1.2 การวิเคราะห์
หมวดหมู่และท า
รายการ  

- วิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศตาม
มาตรฐานสากล  

- วิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศได้ 
มากกว่า 14 ช่ือเรื่อง/วัน 
- ข้อมูลมีความถูกต้อง มากกว่าร้อยละ 90 

   1.3 การบ ารุงรักษา  - ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ - ทรัพยากรสารสนเทศมีความสมบูรณ์ 
พร้อมให้บริการ มากกว่าร้อยละ 90 
- ส ารวจสภาพของทรัพยากรสารสนเทศ
ทุกวัน 
- บ ารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศให้แล้ว
เสร็จภายใน 3 วันท าการ 

   1.4 การส ารวจ
ทรัพยากรสารสนเทศ 
(Inventory) 

- หนังสือจัดเรียงบนช้ันด้วยระบบหอสมุดรัฐสภาอเมริกัน  
( LC ) 
- ส ารวจทรัพยากรปีละ 1 ครั้ง 
- ตัวเล่มหนังสือบนช้ันวางกับข้อมูลบรรณานุกรมใน
ฐานข้อมูล OPAC ถูกต้องตรงกัน 
 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 
- ตัวเล่มบนช้ันกับข้อมลูใน OPAC ถูกต้อง
ตรงกัน มากกว่าร้อยละ 95 
 

2. การบริการสารสนเทศ (ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่ายบริการฯ) 

   2.1 บริการผู้ใช้ 
 

- ปฎิบัติตามมาตรฐานห้องสมดุสถาบันอุดมศึกษา, 
มาตรฐานการปฏิบตัิงานกลุม่ PULINET, เครือข่ายความ
ร่วมมือระหว่างห้องสมดุ 
- ปฎิบัติตามความต้องการของผูร้บับริการ 
- ปฏิบัติตามประกาศฯ เรื่องการให้บริการและ
ค่าธรรมเนียม 
- ได้รับบริการสารสนเทศถูกต้อง รวดเร็ว 
- ให้บริการตามข้อตกลงการให้บรกิารยืมระหว่าง
ห้องสมุดของคณะท างานฝ่ายบริการฯ 
 

- ให้บริการถูกต้องมากกว่าร้อยละ 80 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 
- การไดร้ับสารสนเทศรวดเร็วและตรงตาม
ความต้องการ 
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กระบวนกำร ข้อก ำหนด ตัวชี้วัด 
 

   2.2 บริการให้
การศึกษาแก่ผู้ใช้  
 

- ก าหนดแผนการให้การศึกษาแกผู่้ใช้ที่ชัดเจน เนื้อหา
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รบับริการ 
- ผู้รับบริการมีความรู้ มีทักษะในการสืบค้น และเข้าใจ
ในบริการต่างๆ ของห้องสมดุ 

- นักศึกษาใหม่ผ่านการปฐมนิเทศการใช้
ห้องสมุด มากกว่าร้อยละ 80 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่าร้อย
ละ 80 
- ความรู้ที่ไดร้ับถูกต้อง สามารถน าไปใช้
ประโยชนไ์ด ้

กระบวนกำรสนับสนนุ 

     1. กระบวนการ
จัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ
(ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่าย
บริการฯ) 

- เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณม์ีความพร้อมในการใช้
งาน 
- ใช้ซอฟต์แวร์ที่มีลิขสิทธิ ์
- พัฒนานวัตกรรมมาใช้งานแทนการซื้อนวัตกรรมส าเรจ็รูป 

- เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์อยู่ใน
สภาพพร้อมใช้ อย่างน้อยร้อยละ 90 

     2. กระบวนการ
จัดการเงินและพัสดุ 
(ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่าย
สนับสนุนฯ) 

บริหารจดัการเงิน งบประมาณและพัสดุของหน่วยงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

- ใช้จ่ายงบประมาณไดต้ามแผนท่ีก าหนด 
- จัดหาพัสดไุดส้อดคล้องตามแผนที่
ก าหนด 

     3. กระบวนการ
จัดการทรัพยากร
บุคคล(ผู้รับผิดชอบ: 
หน.ฝ่ายสนับสนุนฯ) 
 

- เป็นไปตามกฎหมายและกฎระเบียบที่ก าหนด 
- การก าหนดประเภทต าแหน่งและสายงานต้อง
สอดคล้องกับลักษณะงานท่ีก าหนด 
- การก าหนดจ านวนต าแหน่งต้องสอดคล้องกับปริมาณ
งานและมาตรฐานระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  
- การพัฒนาทรัพยากรบุคคลตรงกับความต้องการและ
ความจ าเป็นในการฝึกอบรมสอดคล้องกับปัญหาทิศทาง 
และสมรรถนะของบุคลากร  
- สามารถตรวจสอบผลการด าเนินการว่าบรรลผุลสัมฤทธ์ิ 
(ผลผลิตและผลลัพธ์)ตามวัตถุประสงค์ของโครงการอย่าง
มีประสิทธิภาพ 
- การประเมินสมรรถนะบุคลากรรายบุคคลต้อง
สอดคล้องกับความสามารถเชิงสมรรถนะที่องค์กร
คาดหวังตามประเภทต าแหน่งและระดับต าแหน่ง 
- ประเมินผลการปฏิบตัิราชการด าเนินการ ถูกต้อง 
ครบถ้วนตามระเบยีบที่ก าหนด  

- ต าแหน่งตรงตามภาระงาน มากกว่าร้อย
ละ 90 
- ผลสัมฤทธ์ิในการอบรม มากกว่าร้อยละ 
80 
- ประเด็นการประเมินครอบคลมุ
สมรรถนะหลัก และสมรรถนะเฉพาะ
ลักษณะงาน  
- เกณฑ์การประเมินที่ชัดเจน  
- ผลการประเมินการปฏิบัติงานมากกว่า
ร้อยละ 80 
- ประเมินปลีะ 2 ครั้ง 

   4. กระบวนการ
จัดการสถานท่ีและ
โครงสร้างพื้นฐาน 
(ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่าย
บริการฯ หน.ฝ่าย
สนับสนุนฯ) 

- อาคาร สถานท่ี อุปกรณ ์สาธารณูปโภค และโครงสร้าง
พื้นฐาน มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  
- มีความปลอดภัยในการใช้งาน  

- มีการตรวจสอบพื้นที่และอุปกรณ ์
- ไม่มีเหตุความไม่ปลอดภยั  
-มีแผนความปลอดภยัในอาคารและ
สถานท่ี 
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 6.1ก(2) แนวคิดในกำรออกแบบ 
 คณะกรรมการประกันคุณภาพ ออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ โดยพิจารณาจากพันธกิจ 
ค่านิยมและสมรรถนะหลักขององค์กร ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการ
ด าเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงค์ตามแผนกลยุทธ์ โดยเฉพาะการสร้างผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการอย่างยั่งยืน  มีการวิเคราะห์กระบวนการโดยผู้ปฏิบัติงาน และทบทวนหรือปรับปรุง
กระบวนการการท างานอย่างต่อเนื่องทุกปีตามกรอบเวลาที่ก าหนดในแผนปฏิบัติการ ในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ เพ่ือปรับปรุง/พัฒนาระบบงานให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้รับบริการ ความเปลี่ยนแปลงภายนอก  และสมรรถนะหลักขององค์กร มุ่งพัฒนาไปสู่แนว
ปฏิบัติที่เป็นเลิศได้ในอนาคต  
 การออกแบบกระบวนการงานประจ าส านักฯ ใช้ SIPOC Diagram วิเคราะห์การปฏิบัติงานประจ า
และสร้างนวัตกรรม ซึ่งใช้ข้อมูลขององค์กรที่ได้จากการปฏิบัติงานประจ าและข้อมูลจากผู้รับบริการ เช่น เสียง
จากผู้รับบริการ พันธมิตร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลสถิติการให้บริการจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ข้อ
ร้องเรียนผู้รับบริการ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้ความคิดเห็น อีเมล บริการตอบค าถาม ข้อมูลจากผู้ส่งมอบและ
คู่ความร่วมมือ เป็นต้น 
 ส านักฯ ได้วิเคราะห์และก าหนดกระบวนการท างานส าคัญไว้ดังรายละเอียดในภาพ 6.1-1 
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กระบวนกำร 

จัดกำร 

ทรัพยำกร 

สำรสนเทศ 

กระบวนกำร 

บริกำร 

ทรัพยำกร 

สำรสนเทศ 

เป็นศูนย์กลำงกำรเรียนรู้ 
ระดับชำติ  ด้วยบริกำร 

ที่เป็นเลิศ ภำยในปี 2560 

วิสัยทัศน์ 

พันธกิจ 

Core 

Process 

CP 

เป็นองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ 
เพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย  

ค่ำนิยมองค์กร 

มีจิตบริกำร ท ำงำนอย่ำงมือ
อำชีพ 

กระบวนกำรจัดกำร
ลูกค้ำ กระบวนกำรพัฒนำคุณภำพ 

MP 

กระบวนกำรจัดกำรแผนกลยุทธ์ 
Management 

Process 

SP 

Support 

Process 

กระบวนกำรจัดกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ 

กระบวนกำรจัดกำรเงนิและพัสด ุ          

กระบวนกำรจัดกำรทรัพยำกรบุคคล 

กระบวนกำรจัดกำรสถำนท่ี 
และโครงสร้ำงพ้ืนฐำน 

กระบวนกำรท ำงำนส ำนักทรัพยำกรกำรเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 

ภาพ 6.1-1 กระบวนการท างาน 
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ข. กำรจัดกำรกระบวนกำร  
6.1ข(1) กำรน ำกระบวนกำรไปปฏิบัติ และ (2) กระบวนกำรสนับสนุน  

 ส านักฯ น ากระบวนการท างานที่ออกแบบไว้แล้วทั้งกระบวนการบริหารจัดการ กระบวนการหลัก และ
กระบวนการสนับสนุนมาปฏิบัติโดยใช้ PDCA เป็นเครื่องมือในการออกแบบและก าหนดวิธีการปฏิบัติ 
รายละเอียดดังภาพ 6.1-4. 

 
 
 6.1ข(3) กำรปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร  
 ส านักฯ ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการให้เป็นไปตามเป้าหมายและตัวชี้วัดขององค์กร ดังภาพ
6.1-5  โดยใช้ LEAN KM PDCA เป็นเครื่องมือในการปรับปรุง เช่น การยืมหนังสือกรณีพิเศษโดยใช้ระบบ
อัตโนมัติ ไม่ต้องกรอกแบบฟอร์มการยืม และการท าดรรชนีวารสารร่วมกันกับห้องสมุดอื่น 

ภาพ 6.1-4 การออกแบบและก าหนดวิธีการปฏิบตั ิ

พันธกิจ 
- แผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ 
- VOC 
- การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
- ผลการปฏิบัติงาน 
- งบประมาณ 
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ภาพ 6.1-5 การปรับปรุงกระบวนการและผลิตภณัฑ์ 
ค. กำรจัดการนวัตกรรม  

 ส านักฯ จัดการนวัตกรรมโดยก าหนดนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม ดังตาราง 6.1-2 โดย
ผู้ปฏิบัติงานวิเคราะห์ปัญหาในการปฏิบัติงาน และคณะกรรมการบริหาร วิเคราะห์โอกาสเชิงกลยุทธ์  เสียงของ
ผู้รับบริการ และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ใช้กระบวนการวิเคราะห์ความเสี่ยงมาประกอบการตัดสินใจ 
เพ่ือเลือกกิจกรรมที่ต้องการด าเนินการต่อไป ส านักฯ ได้วิเคราะห์ปัจจัยน าเข้าเพ่ือพิจารณาการท างาน หรือหา
วิธีการแก้ไขปัญหาไปสู่การพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ผลงานที่ได้ด าเนินการไปแล้วดังตาราง 6.1-3 
ตาราง 6.1-2 การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 

ประเภทของ
นวัตกรรม 

กิจกรรม 
 

ผู้รับผิดชอบ 

งานวิจัย -จัดบรรยายเรื่องการท าผลงานทางวิชาการ กก. KM 

-จัดหาพี่เลีย้งเพื่อเป็นที่ปรึกษาในการท าวิจัย กก. KM 

-จัดสรรทุนเพื่อสนับสนุนการท าวจิัย  กก. บริหารฯ 

-ก าหนด load unit ของการท าวิจัย กก. บริหารฯ 

-สนับสนุนการเผยแพร่งานวิจัย ในที่ประชุมต่าง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหารฯ 

สิ่งประดิษฐ ์ -จัดหาอุปกรณ์และวัสดุที่ใช้ในงานประดิษฐ์ตา่ง ๆ  กก. บริหารฯ 

-สนับสนุนการเผยแพร่สิ่งประดิษฐ์ ในที่ประชุมต่าง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหารฯ 

บริการ/กระบวนการ
ท างานใหม่  

-เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอแนวคิดในการจัดบริการ/กระบวนการท างาน
ใหม ่

หัวหน้าฝ่ายฯ 

-จัดหาอุปกรณ์และวัสดุที่ใช้ในการจัดบริการ/กระบวนการท างานใหม่ หัวหน้าฝ่ายฯ 

ปัจจัยน าเข้า: ผลการปฏิบัติงาน
ที่ผ่านมา, การเปลี่ยนแปลงทาง
วิชาการ และเทคโนโลยี, 
แนวคิดในการจัดบริการใหม่ 
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ตาราง 6.1-3 นวัตกรรมของส านักฯ 
ปัจจัยน ำเข้ำ/สิ่งที่น ำมำวิเครำะห ์ นวัตกรรม 

ศึกษาพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของผู้รับบริการ การเข้าถึงทรัพยากรทุกประเภท ผ่าน application ใน 
smart device 

ศึกษาแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลย ี -การเปิด-ปิดคอมพิวเตอร์ที่ให้บรกิารโดยอัตโนมตั ิ
-ติด chip RFID  ที่ตัวเล่มหนังสือ 

ประชุมร่วมกับทีม ALIST (พันธมิตร) การพัฒนาเครื่องยืม-คืนด้วยตนเอง RFID 
ศึกษาจากสถิติการใช้บริการ โปรแกรมจองห้อง study room ออนไลน,์ Happy print 
ก าหนดนโยบายให้บุคลากรท า R2R -การศึกษาคุณภาพวารสารภาษาต่างประเทศของส านัก

ทรัพยากรการเรียนรู้คณุหญิงหลงฯ  
-โปรแกรม CAT Tools 

ปัญหาบัตรนักศึกษา/บตัรบุคลากร ไม่มสีัญญาณ RFID พัฒนาเครื่องลงทะเบียน RFID 
6.2 ประสิทธิผลของกำรปฏิบัติกำร 

ก. ประสิทธิภำพและประสิทธิผลของกระบวนกำร 
 ส านักฯ มีการก าหนดแผนการใช้จ่ายเงินเพ่ือควบคุมต้นทุนในการด าเนินการ โดยคณะกรรมการบริหาร
เป็นผู้พิจารณาอนุมัติงบประมาณในการด าเนินการตามแผนปฏิบัติการ และมีการรายงานการใช้จ่ายเงินต่อที่
ประชุมบริหารและที่ประชุมบุคลากรทุกเดือน  
 นอกจากนี้ส านักฯ ได้ควบคุม/ลดต้นทุนของกระบวนการที่มีค่าใช้จ่ายสูง ดังตาราง 6.2-1 
ตาราง 6.2-1 การควบคุม/ปรับลดค่าใช้จ่ายของส านักฯ  

ค่ำใช้จ่ำย วิธีกำรควบคุม/ปรับลด ผู้รับผิดชอบ 
1.ค่าบอกรับวารสาร/
ฐานข้อมูล 

- ศึกษาค่า Cost per Used ของวารสาร/ฐานข้อมลูเพื่อยกเลิกการ
บอกรับวารสาร/ฐานข้อมูลที่มีการใช้น้อย/ค่า Cost per Used สูง 

งานวารสาร 

2. ค่าหนังสือ  ศึกษาความคุ้มทุนของทรัพยากรสารสนเทศของส านักทรัพยากร
การเรยีนรู้คณุหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร หาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร ์เพื่อทบทวนงบประมาณการจัดซื้อหนังสือของคณะที่มี
การใช้หนังสือท่ีสั่งซื้อน้อย 

งานจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 

3. ค่าซื้อซอฟท์แวร์ในการ
ด าเนินการ 

พัฒนาซอฟท์แวร์ขึ้นใช้เอง ได้แก่ 
- โปรแกรมควบคมุงบประมาณรายรับรายจ่ายส านัก 
- ระบบประตูทางเข้าอัตโนมัติ Smart Gate และเครื่องขายคูปอง 
- ระบบงานพิมพ์และเครื่องเตมิเงินโควตางานพิมพ์อัตโนมัติ-  

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

4. การท างานให้คุ้มค่ากับ
เวลา 

การน าระบบ LEAN มาใช้ในการท างาน เช่น กระบวนการจดัหา 
กระบวนการวิเคราะห์เลขหมู่และท ารายการ การท าดรรชนีวารสาร 
บริการยมืกรณีพิเศษ บริการตามตวัเล่ม  

-ฝ่ายพัฒนาฯ 
-ฝ่ายบริการฯ 

5. ค่าไฟฟ้า  - รณรงค์ประหยดัไฟฟ้า ปิดเครื่องปรับอากาศห้องท างานก่อนเลิก
งาน 0.5 ช่ัวโมง  
- รณรงค์ให้ขึ้นลงบันไดชั้นเดยีวแทนการใช้ลิฟต ์
- ปิดไฟระหว่างพักกลางวัน 

คณะกรรมการ 5ส 

6. ค่าปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 

ยกเลิกการจัดชั้นนอกเวลาราชการ แต่จ้างผู้ปฏิบัติงานประจ าแทน คณะกรรมการบรหิาร 
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ข. กำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน  
 ส านักฯ ใช้การจัดการห่วงโซ่อุปทานกับกระบวนการย่อย  ที่มีการใช้งบประมาณหรือค่าใช้จ่ายสูง 
เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือ บริการในเวลารวดเร็ว มีคุณภาพเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับผู้รับบริการ ส านักฯ เลือกผู้ส่ง
มอบโดยค านึงถึงประโยชน์ที่จะได้รับ ในด้านความสะดวกการลดเวลาในการสั่งซื้อและการส่งสินค้า การลด
ต้นทุนหรือค่าใช้จ่าย  การจัดการกับสินค้าคงคลังที่มีประสิทธิภาพ การคาดการณ์ความต้องการของผู้รับบริการ
ที่แม่นย า และการปรับปรุงกระบวนการหลังการขาย รายละเอียดการจัดการห่วงโซ่อุปทาน มีดังนี้ 
 1. การจัดหาหนังสือ จะให้ความส าคัญกับหนังสือ ต ารา ที่สอดคล้องกับหลักสูตร และสนับสนุนการ
เรียนการสอน รายชื่อหนังสือที่สั่งซื้อได้มาจากการเสนอของคณะ/ภาควิชา ความต้องการของนักศึกษา 
ผู้รับบริการทั่วไป บุคลากรและบรรณารักษ์ที่รับผิดชอบ การคัดเลือกผู้ส่งมอบหรือผู้จ าหน่าย จะใช้ขั้นตอนการ
เปรียบเทียบราคา ซึ่งจะพิจารณาจากผู้จ าหน่ายที่ให้ราคาต่ า มีหนังสือครบถ้วน ชื่อถูกต้องตรงกัน และส่งของ
รวดเร็วให้ทันต่อการใช้งานของผู้รับบริการ  
 กรณีที่ผู้แทนจ าหน่ายมีผลการด าเนินการไม่ดี เช่น ส่งหนังสือผิด ส่งหนังสือซ้ า ไม่ครบตามจ านวน ไม่
ใส่ใจกับการส่งพัสดุภัณฑ์และการถนอมหนังสือ หรือขอทราบข้อมูล/เหตุผลที่ไม่ได้รับการคัดเลือก ซึ่งส่งผล
กระทบต่อสิทธิประโยชน์ของผู้จ าหน่ายรายอื่น ส านักฯ จะไม่สั่งซื้อกับผู้แทนจ าหน่ายดังกล่าวในครั้งต่อไป  
 2. การจัดหาวารสาร เริ่มจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจในการใช้วารสาร/
ฐานข้อมูล พบว่ามีปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 2 ประเด็น คือ 1) การจัดหาวารสาร/ฐานข้อมูลที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ 2) การให้บริการวารสาร/ฐานข้อมูลที่สะดวก รวดเร็ว ได้รับวารสารครบถ้วน และสามารถใช้งานได้
ตลอดเวลา ดังนั้นในการจัดหาจะพิจารณาจากผลการส ารวจความต้องการใช้ ผลการยืนยันให้บอกรับต่อ และ
ผลการเสนอรายชื่อวารสาร/ฐานข้อมูลใหม่จากผู้รับบริการ คณะ/ภาควิชา และปัจจัยอ่ืนที่ใช้เป็นเกณฑ์หนึ่งใน
การคัดเลือกผู้จ าหน่ายวารสาร/ฐานข้อมูล ควบคู่กันไปคือ เกณฑ์ราคาต่ าสุด โดยบรรณารักษ์ จะแจ้งหลักเกณฑ์
เหล่านี้ให้ผู้จ าหน่ายทราบล่วงหน้า 
 กรณีที่มีปัญหาการใช้งาน เช่น ได้รับวารสารล่าช้า หรือวารสาร/ฐานข้อมูลออนไลน์เข้าใช้งานไม่ ได้ 
ส านักฯ จะติดตามทวงถามจากผู้จ าหน่ายอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ดีหากผู้จ าหน่ายไม่ปรับปรุงการให้บริการ 
ส านักฯ จะไม่ซื้อวารสารจากผู้จ าหน่ายรายนั้นในปีถัดไป  
 3. การจัดหาพัสดุ จะส ารวจวัสดุคงคลังทุกเดือนรายงานต่อผู้บริหาร ท าบัญชีการรับและเบิก-จ่ายพัสดุ
ของบุคลากรในส านักฯ รับแบบฟอร์มค าขอการจัดหาวัสดุจากงานกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการ
วางแผน ควบคุมการจัดหาพัสดุหรืองบประมาณการจัดซื้อครั้งต่อไป  
 การคัดเลือกตัวแทนจ าหน่าย จะพิจารณาจากร้านค้าที่มีสินค้าถูกต้องตามคุณลักษณะ (Specification) 
ราคาถูก มีบริการหลังการขาย เช่น บริการแลกเปลี่ยน คืนของช ารุดหรือผิดข้อก าหนด สามารถส่งสินค้าตรง
ตามระยะเวลาที่ก าหนด และจะพิจารณาผู้จ าหน่ายที่อยู่ในพ้ืนที่ใกล้เคียงเป็นพิเศษ เพ่ือให้ได้รับสินค้ารวดเร็ว
ขึ้น 
 กรณีที่ผู้แทนจ าหน่ายมีผลการด าเนินการไม่ดี เช่น ส่งสินค้าไม่ตรงเวลา จะรับฟังเหตุผลก่อน ถ้าไม่
สมเหตุสมผลก็งดการสั่งซื้อ 

ค. กำรเตรียมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัยและภำวะฉุกเฉิน  
6.2ค(1)  ควำมปลอดภัย และ (2) กำรเตรียมพร้อมต่อภำวะฉุกเฉิน  

 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการให้เตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัย และต่อภาวะฉุกเฉิน 2 กลุ่ม คือ 
1) คณะกรรมการด าเนินงานด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน และ 2) คณะกรรมการ 5 ส  
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 คณะกรรมการด าเนินงานด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน ด าเนินการก ากับดูแลในเรื่องความ
เสี่ยงภาวะฉุกเฉินที่อาจจะเกิดขึ้นโดยก าหนดให้มีการควบคุมภายใน 3 เรื่องหลัก ดังนี้ 
 1. ด้านระบบการส ารองข้อมูล 
 2. ด้านระบบสารสนเทศบุคลากร (Share Point) 
 3. ด้านอาชีวอนามัย  
  - การก าจัดเชื้อราห้องหนังสือเก่า (Storage room) 
  - บริการแอลกอฮอล์เช็ดหูฟัง 
 โดยประเมินผลการควบคุมที่มีอยู่ วิเคราะห์ความเสี่ยงที่ยังมีอยู่ และเสนอวิธีการปรับปรุงความเสี่ยงที่
ควบคุม  
 คณะกรรมการ 5ส ด าเนินงานด้านการป้องกันและระงับอัคคีภัย โดยรับผิดชอบจัดท าแผนและ
ด าเนินการตามแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย ดังตาราง 6.2-2 
ตาราง 6.2-2 แผนป้องกันและระงบัอัคคีภัย 

บริเวณที่ปฏิบัติ วิธีด ำเนินกำร 
เรื่อง: พื้นที่ควบคุมอัคคีภัย 
ส านักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญงิหลงฯ - ก าหนดเขตพื้นท่ีตรวจ 

- มอบหมายผูร้ับผดิชอบการตรวจ 
- ก าหนดหน้าท่ีตรวจพ้ืนท่ี 
- ด าเนินการตรวจ 2 เดือน / 1 ครั้ง 
- สรุปผลการตรวจและรายงานในที่ประชุม 

เรื่อง: ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม ้
ส านักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญงิหลงฯ - มอบหมายผูร้ับผดิชอบทดสอบระบบท างาน 2 เดือน / 

1 ครั้ง 
- สรุปผลการทดสอบ และรายงานในที่ประชุม 

เรื่อง: เครื่องดับเพลิง 
ส านักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญงิหลงฯ - ส ารวจพ้ืนท่ี และจ านวนเครื่องดบัเพลิงท่ีต้องจัดให้มไีว ้

- จัดหาและติดตั้งเครื่องดับเพลิง 
- ตรวจสอบเครื่องดับเพลิง 2 เดือนต่อ 1 ครั้ง 
- รายงานผลการตรวจสอบ 

 นอกจากนี้ ส านักฯ ได้แต่งตั้งผู้มีอ านาจสั่งการแทนผู้อ านวยการในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉินเพ่ือให้สามารถ
รับมือกับปัญหาได้ทันท่วงท ี
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
 
7.1 ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำร  

ก. ผลลัพธ์ด้ำนผลิตภัณฑ์และกระบวนกำรที่มุ่งเน้นผู้รับบริกำร 
 การให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ เป็นผลิตภัณฑ์หลักของส านักฯ จากภาพ 7.1-1 พบว่า จ านวนผู้ยืม
ทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ์ลดลง ดังนั้น ส านักฯ จึงจัดโครงการยืมน๊านนาน เพ่ือกระตุ้นให้มีผู้ยืมทรัพยากร
สารสนเทศเพ่ิมมากข้ึน ส าหรับการเข้าใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ดังภาพ 7.1-2ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะส านักฯ มีนโยบายจัดหาวารสารอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งค้นหาได้จากฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้มีจ านวนผู้
เข้าถึงฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากขึ้น 

 
ในกรณีที่ส านักฯ ไม่มีทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการ ส านักฯ ให้บริการขอยืมทรัพยากรสารสนเทศทั้ง

ฉบับพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์จากห้องสมุดอ่ืนเพ่ือให้บริการผู้รับบริการ ในปี 2559 มีจ านวนผู้ขอใช้บริการยืม
ระหว่างห้องสมุดเพ่ิมข้ึนจากปีที่ผ่านมา ดังภาพ 7.1-3 
ทั้งนี้เดิมผู้รับบริการส่วนใหญ่ใช้บริการขอถ่ายเอกสาร
บทความวารสารจากห้องสมุดอ่ืน แต่ในระยะหลัง
ส านักฯ มีวารสารอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการจ านวนมาก
ขึ้น ท าให้ความต้องการด้านวารสารจากห้องสมุดอ่ืน
ลดน้อยลง ทางส านักฯ จึ ง เปลี่ ยน เป็นแนะน า
ผู้รับบริการมาใช้บริการยืมตัวเล่มจริงจากห้องสมุดอ่ืน 
ท าให้ในปี 2559 มีผู้รับบริการยืมระหว่างห้องสมุด
เพ่ิมมากข้ึน 
 

 

ภาพ 7.1-3 จ านวนผู้รับบริการยืมระหว่างห้องสมดุ 

ภาพ 7.1-1 จ านวนการยมืทรัพยากรสารสนเทศฉบับพมิพ ์ ภาพ 7.1-2 จ านวนการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ์
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 ส าหรับการรับบริการสารสนเทศภายในห้องสมุด 
พบว่ามีผู้เข้าใช้บริการห้องสมุดลดลงจากปีที่ผ่านมาร้อยละ 
4.25 ดังภาพ 7.1-4  ทั้งนี้อาจเป็นเพราะส านักฯ ได้จัดหาและ
แปลงทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์ท าให้
ผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงได้โดยไม่ต้องเข้ามาใช้บริการใน
ห้องสมุด 

  เมื่อวิเคราะห์จ านวนผู้เข้าใช้ห้องสมุด
ตามประเภทผู้รับบริการ ดังภาพ 7.1-5 พบว่า 
นักศึกษาปริญญาตรีซึ่งเป็นผู้รับบริการกลุ่ม
ใหญ่ที่สุดเข้ารับบริการมากที่สุด และในปี 
2559 มีผู้ เข้ารับบริการลดลงเกือบทุกกลุ่ม 
ยกเว้นกลุ่มอาจารย์ที่มีผู้เข้าใช้เพ่ิมขึ้น ร้อยละ 
6.4 ซึ่งส านักฯ ต้องจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมให้ผู้รับบริการในกลุ่มเหล่านี้เข้ารับบริการมากขึ้นในอนาคต  

 
 นอกจากนี้ ส านักฯ ให้บริการพ้ืนที่อ่านหนังสือ
ทั้งพ้ืนที่นั่งอ่านแบบรวม และแบบเฉพาะกลุ่ม (ห้อง 
Study room)  ซึ่งในปี 2559 มีผู้เข้ารับบริการเพ่ิมขึ้น
ร้อยละ 2 ดังภาพ 7.1-6 
 
 ส าหรับบริการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้ ซึ่งเป็นการ

ส่งเสริมให้มีผู้ใช้ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ิมมากขึ้น และเป็นบริการสนับสนุนการวิจัย ในปี 2559 มีผู้เข้ารับการ
ปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดจ านวนน้อยลง ดังภาพ 7.1-7และ 7.1-8 ดังนั้นส านักฯ จึงจัดโครงการเพื่อส่งเสริมให้มี
ผู้ได้รับการแนะน าการใช้ห้องสมุดเพ่ิมมากข้ึน ดังนี้ 1) โครงการ Rally ห้องสมุดพาเพลิน 2) โครงการปฐมนิเทศ
ภายในห้องสมุด และ 3) โครงการปฐมนิเทศออนไลน์  
  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 7.1-7 จ านวนนักศึกษาใหม่ที่ผ่านการปฐมนเิทศ 
การใช้ห้องสมุดภาพ 

ภาพ 7.1-8 สัดส่วนของผู้รับการปฐมนิเทศ 
เทียบกับนักศึกษาทั้งหมด 
 

ภาพ 7.1-5 จ านวนผู้เข้าใช้ห้องสมดุ แยกตามประเภทผูร้ับบริการ 

ภาพ 7.1-4 จ านวนผู้เข้าใช้ห้องสมุด 

ภาพ 7.1-6 จ านวนผู้เข้าใช้ห้อง study room 
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 แม้จะมีจ านวนผู้รับบริการน้อยลง แต่พบว่าผู้รับบริการพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักฯ สูงขึ้นทุก
ปี และมีแนวโน้มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ดังภาพ 7.2-1-3  ทั้งนี้เพราะส านักฯ มีการพัฒนาบริการอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ และค่านิยมขององค์กร 

ส า ห รั บ ผ ล ก า ร
ด าเนินการเมื่อเปรียบเทียบ
กับคู่เทียบพบว่าในปี 2559 
ส า นั ก ฯ  มี ผ ล ก า ร
ด าเนินการส่วนใหญ่ต่ ากว่า
คู่ เ ที ยบ   และมี ผลการ
ด าเนินการสูงกว่าคู่เทียบใน
ด้ า นก า ร ใ ช้ ห้ อ ง  study 
room ดังภาพ 7.1-9 
 
 
 
 
 

ข. ผลลัพธ์ด้ำนประสิทธิผลของกระบวนกำรท ำงำน 
 จากกระบวนการท างานหลักของส านักฯ ซึ่งประกอบด้วยกระบวนการจัดการสารสนเทศ และการ
บริการสารสนเทศ ดังรายละเอียดข้อก าหนดกระบวนการท างานประจ าในตาราง 6.1-1 ส านักฯ ได้ปรับปรุง
กระบวนการท างาน ท าให้มีผลการด าเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศที่ดีขึ้น  
ภาพ 7.1-10 และ 7.1-11 แสดงงบประมาณในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และจ านวนทรัพยากร
สารสนเทศที่ส านักฯจัดหา  
 

  
 ทั้งนี้ส านักฯ ได้จัดหาทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้องกับการเรียนการสอน โดยตรวจสอบจากรายชื่อ
เอกสารในมคอ.3 ของอาจารย์ พบว่าทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหามีความสอดคล้องกับการเรียนการสอน ร้อย
ละ 51.47  

ภาพ 7.1-10 งบประมาณในการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ 

ภาพ 7.1-9 ผลการให้บริการเทียบกับคู่เทียบ 

ภาพ 7.1-11 จ านวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีจดัหา 
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 ส านักฯ จัดหาทรัพยากรสารสนเทศส่วน
ใหญ่ ตามข้อเสนอของผู้รับบริการ จึงกล่าวได้ว่า
จัดหาได้ตรงตามความต้องการ ดังภาพ 7.1-12 
 
 
 

 

  
 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 

  

  

  

  

  

  

  

ภาพ 7.1-13-14 แสดงสัดส่วนหนังสือ/ต าราเรียนที่สนับสนุนการเรียนรู้สู งกว่ามาตรฐานห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 

จากนโยบายของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ที่มุ่งเน้น
การวิจัย  ส านักฯ จึ งจัดหาฐ านข้อมูล อิเล็กทรอนิกส์ ให้
สอดคล้องกับการวิจัยของมหาวิทยาลัย โดยจัดหาฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่ครอบคลุม 11 สาขา ตามยุทธศาสตร์การวิจัย
ของมหาวิทยาลัย 
 ส านักฯ ได้ปรับปรุงกระบวนการบริการสารสนเทศ ท า
ให้มีผลการด าเนินการที่ดีข้ึน ดังตาราง 7.1-1 

ภาพ 7.1-14 สัดส่วนหนังสอื/ต าราเรียนต่อ
จ านวนอาจารย ์

ภาพ 7.1-12 ร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจดัหาตรง
ตามความต้องการ 

ภาพ 7.1-13 สัดส่วนหนังสือ/ต าราเรยีนต่อ
จ านวนนักศึกษา 

ภาพ 7.1-15ร้อยละของฐานข้อมูลสอดคล้อง
กับการวิจัย 
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ตาราง 7.1-1 ผลการด าเนินการตามตัวช้ีวัดของกระบวนการบริการสารสนเทศ 

กระบวนการ ด้าน 
ผลการด าเนินการ 

2557 2558 2559 

บริการสารสนเทศ 

1. ร้อยละของความผิดพลาดในการให้บริการยืม คืน 0.02 0.03  0.01 

2. ร้อยละของข้อร้องเรียนทีไ่ด้รับการแก้ไข 100 100  96.55 

3.ร้อยละความพร้อมใช้งานโสตทศันูปกรณ ์และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์  99.99 99.48  99.2 

4. จ านวนครั้งของการจัดกิจกรรมอบรมการสืบค้นฐานข้อมลูอิเล็กทรอนิกส์ 49 40 36 

 
ค.ผลลัพธ์ด้ำนกำรจัดกำรห่วงโซ่อุปทำน 

 จากการจัดการห่วงโซ่อุปทานด้านการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ส านักฯ สามารถปรับปรุงระยะเวลา
ที่ได้รับตัวเล่มหลังจากผู้รับบริการเสนอซื้อให้ลดลงได้ และมีแนวโน้มลดลงไปได้อีก ดังภาพ 7.1-16 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.2 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำร  

ก. ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นผู้รับบริกำร  
 7.2ก(1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  

 จากวิสัยทัศน์และพันธกิจที่มุ่งเน้น 
"การให้บริการสารสนเทศ" ดังระบุในแผน
กลยุทธ์ ท าให้ส านักฯ เห็นความส าคัญกับ
การพัฒนาคุณภาพการบริการเพ่ือสร้าง
ความประทับใจ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับผู้รับบริการ ซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อบริการที่ ได้รับอย่ าง
ต่อเนื่อง ดังจะเห็นได้จากคะแนนความพึง
พอใจที่เพ่ิมขึ้น และสามารถบรรลุตัวชี้วัด 

 

ภาพ 7.2-1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยรวม             Better 

ภาพ 7.1-16 ระยะเวลาที่ได้รับตัวเล่ม
หลังจากผู้รับบริการเสนอซื้อ 
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(KPI) ในปี 2559 ส านักฯ ยังมุ่งมั่นต่อการสร้างความพึงพอใจ โดยตั้งเป้าหมายยกระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการให้สูงขึ้นอีก   
 ส า นั ก ฯ  ส า ร ว จ คว า ม พึ ง พอ ใ จข อ ง
ผู้รับบริการด้าน ๆ ดังภาพ 7.2-3 ซึ่งสะท้อนให้เห็น
ถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลายเรื่องอยู่
ในระดับพึงพอใจมาก แต่ในปี 2557 มีความพึง
พอใจด้านการสื่อสารอยู่ ในระดับปานกลาง จึง
ส ารวจความต้องการรับข่าวสารของผู้รับบริการ 
และน าผลการส ารวจทบทวนและปรับปรุงปรับปรุง
กระบวนการท างานประชาสัมพันธ์ส านักฯ โดยเพ่ิม
ช่องทางส่งข่าวสารผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์แก่
ผู้ รับบริการประเภทนักศึกษาปริญญาตรีและ
บัณฑิตศึกษา ซึ่งในปี 2559 ความพึงพอใจต่อด้าน
การสื่อสารเพิ่มมากขึ้น  
 

 การส ารวจความพึงพอใจการ
ให้การศึกษาแก่ผู้ รั บบริ การ   โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก แต่ผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจในเอกสารประกอบการ
อบรมน้อยที่สุด ส านักฯ จึงทบทวนและ
ปรับปรุงรูปแบบเอกสารประกอบการ
อบรม ให้ผู้เข้าอบรมสมารถดาวโหลด
เ อ ก ส า ร ป ร ะ ก อ บ ก า ร อ บ ร ม ไ ด้
ตลอดเวลา ผ่านเว็บไซต์ส านักฯ และมี
วีดีโอทบทวนบทเรียนหลังการอบรม 

 
 คะแนนความพึงพอใจในด้านบริการของ
ส านักฯ อยู่ในระดับใกล้เคียงกับคู่เทียบ ซึ่งสะท้อนว่า
ได้น าเสนอบริการที่เป็นมาตรฐานเป็นที่ยอมรับ เมื่อ
เทียบกับบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยที่มีชื่อเสียง
ในระดับประเทศ 
 
 
 
 
 
 

 

ภำพ 7.2-2 ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจตำมกลุ่มผู้รับบริกำร 

ภำพ 7.2-4 ควำมพึงพอใจด้ำนกำรให้กำรศึกษำ
ผู้รับบริกำร 

 

ภำพ 7.2-3 ควำมพึงพอใจต่อบริกำรด้ำน ๆ ของส ำนักฯ 
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ตาราง 7.2-1 เทียบเคียงผลการด าเนินการกับคู่เทียบ 
ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร ม.อ. มข. มช 

1. ทรัพยากรห้องสมดุและการบรกิารสารสนเทศ  4.35 - 4.10 
2. กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของห้องสมุด 4.47 4.43 4.27 
3. บุคลากรของห้องสมุด 4.43 4.49 4.24 
4. สถานท่ี/สิ่งอ านวยความสะดวก 4.46 4.41 4.24 
5. การสื่อสารกับผู้ใช้ 4.39 - - 

  
 ส านักฯ น าข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ
มาด าเนินการปรับปรุงตามกระบวนการการ
จัดการข้อร้องเรียน ดังภาพ 3.2-1 ซึ่งในปี 
2559 ส านักฯ แก้ไขข้อร้องเรียนได้ร้อยละ 
96 . 55  และบรรลุ เป้ าหมายตั วชี้ วั ดกา ร
ด าเนินงาน (KPI) ของส านักฯ 
 
 
 
 
 
 

 7.2 ก(2) ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร  
 ส านักฯ ให้ความส าคัญในการมุ่ ง เน้น
ผู้รับบริการ โดยจัดกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์
และความผูกพันกับผู้รับบริการ  มีกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์ 11 กิจกรรม กิจกรรมเชิงรุก 18 
กิจกรรม บริการแบบเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว 8 
บริการ และบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 15 
บริการ ดังตาราง 7.2-2 

 
ตาราง 7.2-2 จ านวนกิจกรรมที่สรา้งความสัมพันธ์และความผูกพันกบัผู้รับบริการ 

ปีกำรศึกษำ กิจกรรมสร้ำง
ควำมสัมพันธ ์

กิจกรรมเชิงรุก บริกำรแบบเบ็ดเสร็จใน
ขั้นตอนเดียว 

บริกำรในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส ์

2557 14 21 9 19 

2558 13 19 8 18 

2559 11 18 8 15 

ภำพ 7.2-5 ข้อร้องเรียนจำกผู้รับบริกำร 

ภำพ 7.2-7 ควำมผูกพันของผู้รับบริกำร 
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 ผลการประเมินความผูกพันของผู้รับบริการที่มีต่อส านักฯ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังภาพ 7.2-8 
ยกเว้นประเด็นความสนใจเข้าร่วมกิจกรรมห้องสมุด ลดลงกว่าปีที่ผ่านมา ส านักฯ จึงมอบหมายคณะกรรมการ
ให้ที่รับผิดชอบแต่ละโครงการส ารวจความต้องการผู้รับบริการที่ต้องการส านักฯจัดกิจกรรมในปีถัดไป 
 7.3 ผลลัพธ์ด้ำนกำรมุ่งเน้นบุคลำกร  

ก. ผลลัพธ์ด้ำนบุคลำกร  
 7.3ก(1) ขีดควำมสำมำรถและอัตรำก ำลังบุคลำกร 

 
 ส านักฯ มีกระบวนการประเมินขีดความสามารถและ
อัตราก าลัง ตามรูปแบบที่มหาวิทยาลัยก าหนด ซึ่งในปี
การศึกษา 2559 ดังผลการประเมินต่อไปนี้  
 
 
 
 

 

 
 ส านักฯ มีบุคลากรทั้งหมด 45 คน ซึ่งในปี
การศึกษา 2559 เมื่อเทียบกับปี 2558 และแนวโน้ม
ในปี 2560  อัตราก าลังที่ เ พียงพอในภาระงาน
ทั้งหมดของส านักฯ มีดังภาพ 7.3-2 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพ 7.3-1 จ านวนช่องว่างสมรรถนะของบุคลากร 

ภาพ 7.3-2 จ านวนอัตราก าลังของส านักฯ 
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ส านักฯ มีบุคลากรที่มีความรู้
ความสามารถจากประสบการณ์
ท างานมากค่อนข้างสูง เมื่อเทียบกับ
อายุการท างานของบุคลากร จากปี
การศึกษา 2559 ปีการศึกษา 2558 
และปีการศึกษา 2557 ดังภาพ 7.3-3  
 
 
 
 
 
 
 

 ส านักฯ มีนโยบายให้บุคลากรทุกคนในส านักฯ เข้ารับการตรวจสุขภาพประจ าปีทุกปี เพ่ือให้บุคลากรมี
สุขภาพอนามัยดี โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 
 1) บรรณารักษ์ 
 2) ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด  
 3) สนับสนุนงานบริหาร  
 4) นักวิทยาศาสตร์ 
 บุคลากรส านักฯ ให้ความส าคัญกับการตรวจสุขภาพประจ าปีเพ่ิมขึ้น จากข้อมูลในปี 2557 บุคลากร
เข้ารับการตรวจสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 82.35 และปี 2558 คิดเป็นร้อยละ 84.90 และในปีการศึกษา 2559 
คิดเป็นร้อยละ 91.11 ซึ่งมีแนวโน้มสูงขึ้น และแสดงบุคลากรที่เข้าร่วมตรวจสุขภาพแบ่งกลุ่มดังภาพ 7.3-4-5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 7.3-4 จ านวนบุคลากรที่เข้าร่วมแยกเป็นกลุ่ม ภาพ 7.3-5 เปรียบเทียบร้อยละของบุคลากรที่เข้าร่วม 
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 7.3ก(2) บรรยำกำศกำรท ำงำน 
 
 ผลจากการส ารวจความพึง
พอใจด้านปัจจัยที่สร้างบรรยากาศ
ในการท างานปีการศึกษา 2559 
บุคลากรมีความพึงพอใจในแต่ละ
ด้าน ดังภาพ 7.3-6 
 
 
 
 
 
 

 
 
 ผลจากการส ารวจเมื่อเปรียบเทียบร้อยละของ
บรรยากาศในการท างานในภาพรวมส านักฯ ตั้ งแต่ปี
การศึกษา 2557, 2558 และ 2559 ซึ่งมีแนวโน้มดีขึ้น 
 
 
 
 
 

 ผลจากการส ารวจความพึงพอใจด้านปัจจัยที่สร้างแรงจูงใจในการท างานปีการศึกษา 2559 บุคลากรมี
ความพึงพอใจในแต่ละด้าน ดังนี้ และค่าเปรียบเทียบตั้งแต่ปีการศึกษา 2557,2558 และ 2559 มีแนวโน้มว่าจะ
ดีขึ้นเรื่อยๆ ดังภาพที่ 7.3-8 และภาพท่ี 7.3-9 

 

ภาพ 7.3.6 ความพึงพอใจด้านสรา้งบรรยากาศในการท างาน 

ภาพที่ 7.3-7 เปรียบเทยีบความพงึพอใจในการท างาน 

ภาพ 7.3-8 บุคลากรมีความพึงพอใจสร้างแรงจูงใจในการท างาน ภาพ 7.3-9 ร้อยละของปัจจัยที่สรา้งแรงจูงใจใน
การท างาน 
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7.3ก(3) กำรท ำให้บุคลำกรมีควำมผูกพัน  
 ผลจากการส ารวจความผูกพันของส านักฯ ปีการศึกษา 2559 บุคลากรมีความผูกพันในแต่ละด้าน และ
ค่าเปรียบเทียบตั้งแต่ปีการศึกษา 2557,2558 และ 2559 มีแนวโน้มว่าจะดีขึ้นเรื่อยๆ ดังภาพ 7.3-10 และ 7.3-11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ส า นั ก ฯ  ด า เ นิ น ก า ร จั ด
กิจกรรม/โครงการ ตามแผนปฏิบัติ
การเพ่ือตอบสนองแผนกลยุทธ์ จาก
ตัวชี้วัดคือ จ านวนกิจกรรมที่ เ พ่ิม
คุณค่าและความผูกพันของบุคลากร 
ซึ่งในปีการศึกษา 2559 ส านักฯ มี
จ านวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าและความ
ผูกพันของบุคลากร ด าเนินการได้ 
จ านวน 6 โครงการ ปีการศึกษา 
2558 ด า เนินการได้  4 และในปี
การศึกษา 2557 สามารถด าเนินการ
ได้ 4  

ภาพ 7.3-10 ผลการส ารวจความผูกพันของบุคลากรต่อส านักฯ  
 

ภาพ 7.3-11 เปรียบเทียบร้อยละความผูกพันต่อองค์กร 

ภาพ 7.3-12 เปรียบเทียบจ านวนกิจกรรมที่เพิ่มคุณค่าและความผูกพันของ
บุคลากร 
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 7.3ก(4) กำรพัฒนำบุคลำกร  
 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 2557-2559 จ านวน
บุคลากรแยกเป็นกลุ่มที่เข้าร่วมประชุม สัมมนา ฝึกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ คิดเป็นร้อยละ 100  
 ส านักฯ มีนโยบายในการพัฒนาบุคลากรเพ่ือพัฒนาความรู้และทักษะในวิชาชีพเพ่ือพัฒนางาน โดย
ก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาบุคลากรทุกคนในส านักฯ ปี 2559 สามารถด าเนินการพัฒนาบุคลากรได้ตาม
เป้าหมายที่วางไว้ ร้อยละ 100 โดยผลการประเมินเฉลี่ย ปี 2557-2559 คิดเป็นร้อยละ 81.00, 88.00 และ 
88.00 ตามล าดับ บุคลากรเข้าร่วมประชุม สัมมนา ฝึกอบรม (แบ่งเป็นกลุ่ม) 

 
 
 
 

ภาพ 7.3-13 ร้อยละบุคลากรที่เขา้ร่วมประชุมสมัมนา ภาพ 7.3-14 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรที่เข้าร่วม 

ภาพ 7.3-15 จ านวนบุคลากรที่เข้าร่วมประชุม 
(แยกเป็นกลุ่ม)  
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7.4 ผลลัพธ์ด้ำนกำรน ำองค์กรและกำรก ำกับดูแลองค์กร  
 7.4ก(1) กำรน ำองค์กร  
 ในการประชุมบุคลากรทุกครั้ง ผู้น าระดับสูงได้เน้นย้ าให้บุคลากรมีความตระหนักถึง วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
วัฒนธรรมองค์กร และค่านิยมขององค์กร ซึ่งจะส่งผลให้เกิดกิจกรรม และการแก้ปัญหาต่าง ๆ ภายในองค์กรได้ 
 
 
  
 7.4ก(2) กำรก ำกับดูแลองค์กร (Governance) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ในการติดตามผลการด าเนินการ ส านักฯ ได้ให้ผู้รับผิดชอบรายงานในที่ประชุมกรรมการบริหารส านักฯ 
ผู้น าระดับสูงได้ก ากับดูแลให้มีการปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยพัสดุ การเงิน โดยมีการซักซ้อมแนวปฏิบัติที่
เกี่ยวข้องเป็นระยะ มีการรายงานผลการใช้เงินทุกหมวดในที่ประชุมกรรมการบริหารส านักฯ และที่ประชุม
บุคลากร นอกจากนั้น ยังมีการตรวจสอบความถูกต้องเก่ียวกับการปฏิบัติตามระเบียบด้านการเงินและพัสดุตาม
แนวทางท่ีก าหนดโดยหน่วยตรวจสอบภายใน และไม่พบข้อบกพร่องด้านการเงินและพัสดุ 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 7.4-2 ผลการส ารวจความคดิเห็นของผู้บรหิารระดับสูง 
 

ภาพ 7.4-1 ผลการส ารวจประเมินการรับรู้ เข้าใจ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร 
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 7.4ก(3) กฎหมำยและกฎระเบียบข้อบังคับ  
 ในปีการศึกษาที่ผ่านมา ไม่พบว่า มีการละเมิดข้อตกลงของผู้ใช้บริการ 
 ส านักฯ ก าหนดให้ใช้ซอฟท์แวร์ที่ถูกกฎหมาย และส่งเสริมให้ใช้ Open Source และ Freeware แทน
ซอฟท์แวร์ที่มีราคาแพง ในปีที่ผ่านมา ส านักฯ ได้ร่วมมือกับชมรมโอเพ่นซอร์สของมหาวิทยาลัยในการจัดอบรม
การใช้ซอฟท์แวร์ Open Source และ Freeware เป็นระยะ ๆ เพ่ือส่งเสริมให้บุคลากร และนักศึกษามี
ความคุ้นเคยกับการใช้ Open Source และ Freeware มากขึ้น 
ตาราง 7.4-1 จ านวนการละเมิดลขิสิทธิ์ ซอฟต์แวร ์

กำรละเมิด 
ปีกำรศึกษำ 

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
ปีกำรศึกษำ 

2559 
การละเมิดข้อตกลงของผู้ใช้บริการ โดยมีการ download วารสารผิด
เงื่อนไข 0 ครั้ง 0 ครั้ง 0 ครั้ง 

ได้รับข้อร้องเรียนเกีย่วกับการละเมิดลิขสิทธ์ิ เช่น การใช้ ซอฟต์แวร์เถื่อน 
การส าเนาเอกสารและท าซ้ าสื่อโสตทัศน์เพื่อประโยชน์อ่ืนท่ีไม่ใช่เพื่อ
การศึกษา  

0 0 0 

 7.4ก(4) จริยธรรม  
 ส านักฯ ได้ก าหนดให้การเจ้าหน้าที่เป็นผู้รับผิดชอบด้านการดูแลและส่งเสริมการมีจรรยาบรรณ ของ
บุคลากรในองคก์รและเป็นสมาชิกของเครือข่ายคณะกรรมการจรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย 
ตาราง 7.4-2 รายงานผลความผดิพลาดด้านจริยธรรม 

ประเด็น 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ 

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
ปีกำรศึกษำ 

2559 
1. ผู้รับผดิชอบด้านการดูแลและสง่เสริมการมีจรรยาบรรณของ

บุคลากรในองค์กร 
ม ี มี ม ี มี 

2.ข้อร้องเรียนในการเลือกปฏิบัติ เช่น การลดหย่อนค่าปรับ ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

ไม่พบข้อ
ร้องเรียน 

3. การประพฤตผิิดวินัยของบุคลากรและนักศึกษา ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี ไม่ม ี

4. ข้อร้องเรียนที่ไดร้ับการแกไ้ข (%) 100 100 100 100 

5. ส่งเสรมิให้มีการยกย่องบุคลากรที่ตั้งใจปฏิบัติหนา้ที่และท า
ความดี โดย มีคณะกรรมการคัดเลือกเป็นบุคลากรดเีด่น
ประจ าส านักฯ 

ม ี มี ม ี มี 

 7.4ก(5) สังคม  
 ส านักฯ ตระหนักถึงความส าคัญของชุมชน โดยพยายามเข้าไปมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน ด้าน การ
ส่งเสริมการอ่าน การเรียนรู้ตลอดชีวิตและแหล่งบริการองค์ความรู้ใหม่แก่สังคมเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิต  และ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในชุมชนตามพันธกิจของส านักฯ ดังตาราง 7.4-3 
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ตาราง 7.4-3  การให้บริการชุมชน 

กิจกรรม 
ปีกำรศึกษำ 

2556 
ปีกำรศึกษำ

2557 
ปีกำรศึกษำ 

2558 
ปีกำรศึกษำ 

2559 
จัด/มสี่วนร่วมห้องสมดุโรงเรียนใหเ้ป็นห้องสมุดต้นแบบ  1 โรงเรียน 1 โรงเรียน 1 โรงเรียน 1 โรงเรียน 
กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน (PSU Book 

Fair) 
1 1 1 1 

การจัดอบรมและให้บริการการเขา้ถึงข้อมูลสารสนเทศ
ขององค์กรที่เป็นประโยชน์กับสังคมภายนอก 
(Thailand Digital Collection :TDC) 

0 1 0 0 

การจัดอบรมความรู้ใหม่ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงาน
ของห้องสมุดชุมชนและยุวบรรณารักษ์ (ครั้ง) 1 2 1 0 

รับนักศึกษาจากสถาบันต่าง ๆ เข้าฝึกงานในลักษณะ
ของสหกิจศึกษา (คน) 

3 6 9 12 

 ส านักฯ เป็นหน่วยงานที่ดูแลหอสมุดของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ได้ตระหนักถึงการสร้างสังคม
แห่งการเรียนรู้ในชุมชน จึงส่งเสริมให้บุคลากรน าความรู้และประสบการณ์ด้านบรรณารักษ์ไปพัฒนาห้องสมุด
โรงเรียน โดยจัดท าเป็นโครงการห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบตามมาตรฐานห้องสมุด 3D ของ สพฐ. เพ่ือให้ความรู้
พ้ืนฐานด้านบรรณารักษ์แก่ครูที่รับผิดชอบห้องสมุดโรงเรียน ให้ความร่วมมือกับโรงเรียนในการพัฒนาระบบงาน
ห้องสมุดกับเทคโนโลยีสารสนเทศขั้นพ้ืนฐานสร้างเครือข่ายการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนประสบการณ์เกี่ยวกับการ
ด าเนินงานระบบห้องสมุดที่เข้มแข็ง มีการท าโครงการอย่างต่อเนื่องมาแล้วเป็นปีที่ 4 และมีการส ารวจความพึง
พอใจกิจกรรม ดังตาราง 7.4-4 
ตาราง 7.4-4 กิจกรรมห้องสมดุโรงเรียนต้นแบบ 

กระบวนกำรย่อย 
แผน ผลกำรด ำเนินงำน 
ผล 2556 2557 2558 2559 

1.1 บริการวิชาการสู่ชุมชน      

 1.1.1 ความพึงพอใจการอบรมการใช้ โปรแกรม 
ULibM 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 86 93 94.2 95.8 

 1.1.2 ความพึงพอใจการอบรมความรู้ ด้าน
บรรณารักษศาสตร์และบริการห้องสมุด 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 95.2 95.2 -  

1.2 ความพึงพอใจกิจกรรมส่งเสรมิการอ่าน Open 
Library@ Your School 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 94.6 95.4 95.6 96.4 

 
7.5 ผลลัพธ์ด้ำนกำรเงินและตลำด  
 7.5ก(1) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนกำรเงิน  
 ผลการด าเนินการด้านการเงินที่แสดงการเติบโตอย่างต่อเนื่องของส านักฯ ด้วยร้อยละของงบที่ได้รับ
จัดสรรเพ่ิมขึ้น โดยเปรียบเทียบงบที่ได้รับจัดสรรในปีงบประมาณปัจจุบันกับค่าเฉลี่ยของเงินที่ได้รับจัดสรร 3 
ปีงบประมาณย้อนหลัง ดังนี้ สาเหตุที่ปีการศึกษา 2559 ได้รับงบประมาณน้อยลงสืบเนื่องจาก บุคลากรของ
ส านักฯ เกษียณอายุราชการจ านวน 7 อัตรา และไม่ได้รับอัตราทดแทนดังกล่าว 
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 ส านักฯ มีกระบวนการจัดเก็บเงินรายได้สะสมจากเงินรายรับเหลือแต่ละปีซึ่งเป็นเงินสะสมของส านักฯ 
ในการปฏิบัตินั้นมีไว้เพ่ือใช้จ่ายเวลาที่จ าเป็น เช่น เมื่อยังไม่ได้รับงบประมาณประจ าปี หรือได้รับแต่ล่าช้า อัน
เนื่องมาจากเหตุผลทางการเมือง หรือเกิดการเปลี่ยนแปลงภาวะเศรษฐกิจ ท าให้ประมาณการรายรับในส่วนที่
คาดไว้ไม่ได้ตามท่ีประมาณการ ปัจจุบันรายได้สะสมของส านักฯ มีจ านวนเพ่ิมขึ้นทุกปี ดังนั้น เงินรายได้สะสม
ที่ส านักฯ เก็บไว้จึงเป็นการรักษาความสมดุลการคลังให้มีเสถียรที่มั่นคง และมีความคล่องตัวในการใช้เงิน
ตลอดเวลา ดังเช่น สัดส่วนของงบรายได้สะสมท่ีเพ่ิมข้ึน ซึ่งในปีการศึกษา 2559 เป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญหนึ่งที่ส านัก
ฯ ใช้วัดสมรรถนะขององค์ท่ีมีสัดส่วนที่สูงขึ้น แต่เนื่องจากในปีงบประมาณ 2558 และ 2559 ดังแสดงในตาราง
ลดลงเนื่องจากส านักฯ มีนโยบายจัดซื้อครุภัณฑ์การศึกษาเพ่ือให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ โดยจัดซื้อจากเงินรายได้
ของส านักฯ ซึ่งไม่ได้รับจัดสรรจากเงินงบประมาณจึงท าให้รายได้สะสมลดลงดังกล่าว 
 
 
 
 
 
 

 

รายการ ปีการศึกษา ค่าเฉลี่ยรวมปี  
2557-2559 2557 2558 2559 

งบประมาณ 30,298,600 30,176,200 26,548,100 29,007,600 

เงินรายได ้ 25,145,550 23,712,500 25,688,100 24,848,700 

ปีงบประมาณ 
รายได้สะสม  

 (บาท) 
เพิ่มขึ้น (บาท) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

2557 18,467,082.12 7,176,317.93 63.56 
2558 20,580,659.33 2,113,577.21 11.45 
2559 20,052,137.96 -528,521.37 0.00 

ภาพ 7 .5-1  แสดงงบที่ ไ ด้ รับจั ดสรรจากเ งิน
งบประมาณแผ่นดิน และเงินรายได้ 

ภาพ 7.5-3 แสดงร้อยละของงบรายได้สะสมที่เพิ่มขึ้น ภาพ 7.5-2 แสดงงบรายไดส้ะสมของส านักฯ 
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 ส านักฯ ได้จัดสรรในการจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศประเภท ต าราวารสารและฐานข้อมูล เพ่ือ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เมื่อเปรียบเทียบมีแนวโน้มที่สูงขึ้น 

 

 
 
 7.5ก(2) ผลกำรด ำเนินกำรด้ำนตลำด  
 ผลการด าเนินการด้านการตลาด มีตัวชี้วัด
ด้ านค่ า ใช้ จ่ ายต่อหน่ วยของการใช้  วารสาร/

ฐานข้อมูล (Cost per use) เพ่ือการแข่งขันด้านการตลาดด้านการบริการ และการบริหารงบประมาณในการ
จัดหาวารสารฐานข้อมูลที่มีค่าใช้จ่ายสูง  
 ส านักฯ ได้ด าเนินการศึกษาค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้วารสาร/ฐานข้อมูล โดยวิธีค านวณหาค่าเฉลี่ย
ค่าใช้จ่ายในการค้นและหรือดาวน์โหลดวารสาร/ฐานข้อมูลต่อครั้ง เพ่ือเปรียบเทียบผลกับการด าเนินการ
ย้อนหลัง 3 ปี และใช้เป็นข้อมูลส าหรับการตัดสินใจบอกรับวารสาร/ฐานข้อมูลในปีถัดไป พบว่าค่าใช้จ่ายต่อ
หน่วยของการค้นและการดาวน์โหลดวารสาร/ฐานข้อมูลต่อครั้ง ตั้งแต่ปี 2557 คิดเป็นเงินจ านวน 69.84 บาท/
ครั้ง/บทความ ปี 2555 จ านวน 61.31 บาท/ครั้ง/บทความ และปี 2556 จ านวน 41.25 บาท/ครั้ง/บทความ 
ซึ่งผกผันตามจ านวนการเข้าใช้วารสารฐานข้อมูลเพิ่มขึ้น ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ลดลง 
 
 
 
 
 
 
 

งบประมำณ วำรสำร ฐำนข้อมูล ต ำรำเรียน 
2557 12,486,291 6,528,318 2,487,503 
2558 12,027,219 6,270,484 2,458,642 
2559 12,305,053 7,463,909 2,259,192 

ภาพ 7.5-4 เปรียบเทียบการจัดซื้อต าราวารสารฐานข้อมูล 

ภาพ 7.5-5 (Cost per Used) วารสาร/ฐานข้อมลู 
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ตารางสถิติการเข้าใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ทีส่ านักฯ บอกรับ และค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ ป ี2559 

No. Database Time access Price Cost per Used 
1 BSC 77,853 868,070.70 11.15 
2 CINAHL* 100,371 411,429 4.10 
3 JSTOR 25,810 216,641 8.39 
4 Matichon 3,437 12,840 3.74 
5 Nature * 23,234 669,579.27 28.82 
6 Proquest Agriculture J. 14,765 268,625.5 18.19 
7 SciFinder ** 27,035 891,833.65 32.99 
8 SCOPUS** 70255 1,484,629.85 21.13 
9 Wiley online Library 108,583 5,518,818.42 50.83 
10 Westlaw 6,022 561,429 93.23 
 Total 453,960 9,489,521.54 27.25 

 
 
 
 
 
 


