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โครงร่างองค์กร 
1. ลักษณะองค์กร: คุณลักษณะที่ส าคัญขององค์กรคืออะไร 
ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้าง ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบของแต่ละผลิตภัณฑ์ต่อความส าเร็จขององค์กร 
คืออะไร กลไกท่ีองค์กรใช้ในการส่งมอบผลิตภัณฑ์คืออะไร 

จัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
กลไกในการส่งมอบ 3 วิธี ได้แก่  
- ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ   
- ให้บริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย  
- จัดสถานที่ส าหรับการค้นคว้าและการอ่านของผู้รับบริการ  

(2) ลักษณะเฉพาะของวัฒนธรรมองค์กรคืออะไร เจตจ านง วิสัยทัศน์ ค่านิยมและพันธกิจขององค์กรที่ได้ประกาศ 
ไว้คืออะไร สมรรถนะหลักขององค์กรคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจขององค์กร 
  วัฒนธรรมองค์กร คือ มุ่งเน้นผู้รับบริการ 

วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยบริการที่เป็นเลิศ 
  พันธกิจ เป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้ของมหาวิทยาลัยและศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ  
  เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเอง และการศึกษาเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
  ค่านิยม ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี เพ่ือเป้าหมายขององค์กร  
  ความสามารถพิเศษขององค์กรคือ ความพร้อมด้านบุคลากร ความรู้ และเทคโนโลยี ส าหรบัให้บริการ 
  ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 

 (3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภท
อะไรบ้าง กลุ่มเหล่านี้มีการศึกษาระดับใด องค์ประกอบที่ส าคัญที่ท าให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจและ
วิสัยทัศน์ขององค์กรคืออะไร บุคลากรและลักษณะงานขององค์กรมีความหลากหลายอย่างไร มีกลุ่มอะไรบ้างที่
จัดตั้งให้ท าหน้าที่ต่อรองกับองค์กร สิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส าคัญของ
บุคลากรมีอะไรบ้าง 

บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 
การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 

ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้บุคลากรผูกพัน คือ การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความม่ันคงในวิชาชีพ 
และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตาม
ความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร และความรักและความภูมิใจในองค์กร 

สิทธิประโยชน์ด้านสุขภาพ คือ จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจ าปี การท าประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากร 
การส่งเสริมการออกก าลังกาย  

สิทธิประโยชน์ด้านความปลอดภัย คือ มีพนักงานรักษาความปลอดภัย มีระบบโทรทัศน์วงจรปิด มีแผน
บริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย การซ้อมหนีไฟ 
  ไม่ระบุข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัย 
 

ส่วนที่ 1 
ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factors) 
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 (4) องค์กรมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีส าคัญอะไรบ้าง 
  อาคารส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร และอาคารหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ
เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ที่ส าคัญ ได้แก่ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ทรัพยากร
สารสนเทศทั้งท่ีเป็นตัวเล่มและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ อุปกรณ์สนับสนุนอื่นๆ เช่น ระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจ าหน่าย
คูปองอัตโนมัติ ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ 
(5) องค์กรด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับอะไรบ้าง  
 กฎระเบียบข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อก าหนดเกี่ยวกับการรับรองระบบงาน การ
รับรองหรือข้อก าหนดด้านการจดทะเบียน มาตรฐานอุตสาหกรรม และกฎระเบียบข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม 
การเงิน และผลิตภัณฑ์ที่บังคับใช้กับองค์กรมีอะไรบ้าง 
  กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ได้แก่ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยฯ พ.ร.บ. การศึกษาแห่งชาติปี 2542 พ.ร.บ. 
ลิขสิทธิ์ พ.ร.บ.มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้อบังคับระเบียบสภามหาวิทยาลัย ระเบียบการใช้ห้องสมุด ข้อบังคับ
จรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ระเบียบ
กระทรวงการคลัง ระเบียบ/ประกาศมหาวิทยาลัยและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี พรบ. ความปลอดภัย อาชีวอ
นามัยและสภาพแวดล้อมในการท างานพ.ศ. 2554 เป็นกฎข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 
 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 
(1) โครงสร้างและระบบการก ากับดูแลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการ
ก ากับดูแลองค์กร ผู้น าระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด 
  ผู้บริหารสูงสุดคือผู้อ านวยการส านักฯ ภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา รายงานต่อ
คณะกรรมการประจ าส านัก 

 (2) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง (*) กลุ่มดังกล่าวมีความ
ต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญต่อผลิตภัณฑ์ การบริการสนับสนุนเพื่อลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร ความ
ต้องการและความคาดหวังของส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญแต่ละกลุ่มมีความ
แตกต่างกันอย่างไร 
  กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ กรรมการ
ส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย    5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย      6. นักเรียน บุคคลทั่วไป     และ 
7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูลเพื่อการค้นคว้า ความ
คาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศที่ต้องการ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและ
ฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆได้แก่ มหาวิทยาลัย คณะต่างๆ บริษัทห้างร้าน ส านักพิมพ์ ห้องสมุด 
สถาบันการศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ และชุมชน มีความต้องการในภาพรวม ได้แก่ 
ความครบถ้วนครอบคลุมของสารสนเทศ บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและมปีระสิทธิภาพ สินค้าตรงตามความ
ต้องการ ส่งมอบของตรงตามเวลา ช าระเงินตรงเวลา ราคายุติธรรม 

ชุมชนที่ส าคัญ คือห้องสมุดโรงเรียนในพื้นที่รอบมหาวิทยาลัย 

(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือที่ส าคัญมีประเภทใดบ้าง มีบทบาทอะไรในการผลิต การส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์และการบริการสนับสนุนเพื่อลูกค้าท่ีส าคัญ มีกลไกที่ส าคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
และผู้ให้ความร่วมมือ กลุ่มเหล่านี้มีบทบาทอะไรหรือไม่ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กร ข้อก าหนด
ส าคัญของห่วงโซ่อุปทานขององค์กรคืออะไร 
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  บริษัท ห้างร้าน ผู้จ าหน่ายทรัพยากรสารสนเทศ วัสดุส านักงานและอุปกรณ์ต่างๆ แต่ไม่ได้ระบุกล 
การสื่อสารที่ส าคัญ ไม่ระบุบทบาทที่มีในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กร 
 ข้อก าหนดที่ส าคัญของห่วงโซ่อุปทาน คือ การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้องกับความต้องการหรือ
ภารกิจของมหาวิทยาลัย และการให้บริการต้องมีความสะดวก รวดเร็ว ด้วยเทคโนโลยีทีท่ันสมัย (p.9) 

2. สภาวการณ์ขององค์กร: สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 
(1) องค์กรอยู่ที่ล าดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโตขององค์กร เมื่อเปรียบเทียบกับองค์กรใน
ธุรกิจหรือตลาดเดียวกัน รวมทั้งจ านวนและประเภทของคู่แข่ง 
  คูเ่ทียบ 1 แห่ง คือ ส านักวิทยบรกิาร มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประเด็นการเทียบคือ การบริการที่เป็นเลิศ 
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย และความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่ไม่ระบุล าดับในการแข่งขัน 

(2) การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญซึ่งมีผลต่อสถานะการแข่งขันขององค์กร รวมถึงโอกาสส าหรับการสร้างนวัตกรรมและ
ความร่วมมือคืออะไร (*) 
  ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ได้แก่ การให้บริการสารสนเทศท่ี
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้บริการและด้วยวิธีการที่ผู้รับบริการคาดหวัง การเปลี่ยนแปลงส าคัญ ซึ่งมีผล
ต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร ได้แก่พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต อุปกรณ์ไอที การ
ให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร และรูปแบบการให้บริการสารสนเทศท่ีเป็นรูปเล่มไปสู่สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือ
สิ่งพิมพ์ออนไลน์  การย้ายที่ท าการใหม่ของส านักฯ นวัตกรรมการให้บริการและการพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ 

(3) แหล่งข้อมูลส าคัญท่ีมีอยู่ส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันในธุรกิจเดียวกันมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูล
ส าคัญที่มีอยู่ส าหรับข้อมูลเชิงเปรียบเทียบจากธุรกิจอ่ืนมีอะไรบ้าง และมีข้อจ ากัดอะไรบ้างในการได้มาซึ่งข้อมูล
เหล่านี้ (ถ้ามี) 
  ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ได้จากการแลกเปลี่ยนข้อมูลกับคู่เปรียบเทียบ ในเรื่องสถิติการใช้บริการต่างๆ และ
ความพึงพอใจต่อบริการต่างๆ มีข้อจ ากัดในระบบการเก็บข้อมูล 

ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
  ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านธุรกิจ/กิจการ ด้านการปฏิบัติการ ด้านความ
รับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง และด้านทรัพยากรบุคคลขององค์กรคืออะไร  
  ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ ด้านธุรกิจ ได้แก่ ผู้รับบริการมีทางเลือกในการเข้าถึงสารสนเทศมากข้ึน 
พฤติกรรมการใช้บริการที่เปลี่ยนไป ระบบการบริหารจัดการที่มีความเข้มแข็ง การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่าง
คุ้มค่า ความท้าทายด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ี
สอดคล้องกับภารกิจและความต้องการของผู้รับบริการ ความท้าทายด้านบุคลากร ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพและมีความสุข ทักษะในการท างานเป็นทีม และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ได้แก่ ความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เครือข่ายความร่วมมือ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย และความรู้ความสามารถของบุคลากร 

ไม่ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
  ส่วนประกอบส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ รวมทั้งกระบวนการประเมินผล 
กระบวนการเรียนรู้ระดับองค์กร และกระบวนการสร้างนวัตกรรมคืออะไร 
  การใช้แนวคิด lean หลักการ PDCA การจัดการความรู้ การท าวิจัยสถาบัน TQA และหลักการตลาด
ส่งเสริมงานบริการห้องสมุด 
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A. จุดแข็งที่ส าคัญที่สุด หรือการปฏิบัติงานที่โดดเด่น (แนวโน้มที่มีค่าต่อองค์กรอ่ืนๆ) ที่ได้ระบุไว้คืออะไร? 
(ระบุจุดแข็งหมวด 1-6) 
- ผู้น าระดับสูงและบุคลากรมีความมุ่งมั่นในการพัฒนางานให้มีคุณภาพ มีธรรมาภิบาล ปฏิบัติตามกฏหมาย

และมีจริยธรรม 
- มีระบบเพ่ือรับฟังความคิดเห็น เพ่ือพัฒนาการบริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

  
B. อะไรเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดในโอกาส ความวิตกกังวล หรือความไม่แน่นอนที่ได้ระบุไว้?  (ระบุโอกาสในการ
ปรับปรุง หมวด 1-6) 
- การน าแผนกลยุทธ์ไปปฏิบัติ เพื่อตอบสนองต่อวิสัยทัศน์ พันธกิจ ยังไม่ครอบคลุมทุกหน่วยงาน 
- การก าหนดหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร แต่ไม่มีข้อมูลเกี่ยวกับส่วนนี้เลย  

โดยเฉพาะบุคลากร ซึ่งยังอยู่ในอัตราก าลังขององค์กร 
 
C. พิจารณาปัจจัยท่ีมีความส าคัญท่ีเป็นจุดแข็ง และสร้างคุณค่าแก่องค์กร (ระบุจุดแข็ง หมวด 7) 
- ผลลัพธ์ด้านการเงินมีแนวโน้มดี 

 
D. พิจารณาผลลัพธ์ที่มีความส าคัญแต่ยังคงเป็นช่องว่าง เพื่อการปรับปรุงขององค์กร (ระบุโอกาส 
ในการปรับปรุง หมวด 7) 
- ขาดการแสดงผลลัพธ์ที่ส าคัญแต่ละด้านจ านวนมาก ผลลัพธ์บางอย่างไม่สอดคล้องกับที่เขียนในโครงร่าง

องค์กร และหมวดต่างๆ   
- ขาดการเทียบกับคู่เทียบที่ก าหนดไว้ 

 
E. หัวข้อ/ประเด็นการปฏิบัติที่ดี (Good Practices) ของคณะ/หน่วยงานที่ค้นพบ 
- มีความพยายามในการร่วมเป็นเครือข่ายกับหน่วยงานภายนอก และท าให้ชุมชนที่ก าหนดเข้มแข็ง 

 
 
 
 

ส่วนที่ 2 
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร (Key Themes) 
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สรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ในภาพรวม 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์: ประกอบด้วยนักศึกษา บุคลากรในมหาวิทยาลัย บุคคลภายนอก 
ข้อค้นพบ : 

1. บุคลากรให้บริการดีมาก มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
2. พ้ืนที่การให้บริการสะดวกสบาย มีเก้าอ้ีเป็นจ านวนมากเพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 
3. ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกจากการบริการของส านักฯ ได้แก่ บริการจองหนังสือ บริการถ่าย

เอกสาร บริการคอมพิวเตอร์ และบริการพิมพ์ 
4. หอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพมีบรรยากาศดี เงียบ ท าให้มีสมาธิดี และมีห้องน้ าสบาย 
5. สถานที่จอดรถมีน้อย ท าให้ไม่ได้รับความสะดวกในการมาใช้บริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. แอร์เย็นมากเกินไป โดยเฉพาะที่ชั้น 6 
2. ห้องน้ ามีน้อย มีบางช่วงที่ปิดท าความสะอาดพร้อมกันในแต่ละชั้น ท าให้ไม่ได้รับความสะดวก 
3. ควรขยายเวลาเปิดบริการนานกว่านี้ เปิดให้บริการเหมือนกับช่วงสอบ 
4. อยากให้มีวารสารอิเล็กทรอนิกส์มากกว่านี้ เพราะมีหลายรายการที่ดาวโหลดเอกสารฉบับเต็มไม่ได้ 
5. ควรให้มีบริการยืมสื่อภาพยนตร์ออกภายนอกห้องสมุดได้เหมือนเดิม 
6. ควรจัดให้บริการหนังสือส าหรับเด็ก 
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 ผู้บริหารสูงสุดคือผู้อ านวยการส านักฯ ภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา รายงานต่อ
คณะกรรมการประจ าส านัก ผู้น าระดับสูง ได้แก่ รองผู้อ านวยการส านักฯ หัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย  

 วัฒนธรรมองค์กร คือ มุ่งเน้นผู้รับบริการ วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยบริการที่เป็นเลิศ พันธกิจ 
เป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้ของมหาวิทยาลัยและศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ เป็นศูนย์กลางการ
เรียนรู้ด้วยตนเอง และการศึกษาเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต ค่านิยม ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี เพ่ือเป้าหมาย
ขององค์กร  

 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 
การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท ปัจจัยที่ส าคัญท่ีจูงใจให้บุคลากรผูกพัน คือ การได้รับการ
พัฒนา ความก้าวหน้าและความม่ันคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การ
ได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนา
องค์กร และความรักและความภูมิใจในองค์กร 

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ 
กรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคล
ทั่วไป และ 7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูล
เพ่ือการค้นคว้า ความคาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศท่ีต้องการ การบริการที่
สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆได้แก่ มหาวิทยาลัย คณะต่างๆ บริษัทห้างร้าน ส านักพิมพ์ ห้องสมุด 
สถาบันการศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ และชุมชน มีความต้องการใน
ภาพรวม ได้แก่ ความครบถ้วนครอบคลุมของสารสนเทศ บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตามเวลา ช าระเงินตรงเวลา ราคายุติธรรม 

 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ได้แก่ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยฯ พ.ร.บ. การศึกษาแห่งชาติปี 2542 พ.ร.บ. 
ลิขสิทธิ์ พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้อบังคับระเบียบสภามหาวิทยาลัย ระเบียบการใช้ห้องสมุด 
ข้อบังคับจรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ระเบียบกระทรวงการคลัง ระเบียบ/ประกาศมหาวิทยาลัยและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี พรบ. ความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างานพ.ศ. 2554 เป็นกฎข้อบังคับด้านอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
1.1 ก (1) + ผู้น าระดับสูงได้ก าหนดและถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ค่านิยม พันธกิจ และวัฒนธรรมองค์กร 

ไปยังบุคลากร ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านช่องทาง การประชุม อีเมล์ 

ส่วนที่ 3 
ผลการตรวจประเมิน 

1.1  การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง: ผู้น าระดับสูงน าองค์กรอย่างไร (60 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
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เว็บไซต์ และป้ายประกาศ  
1.1 ข (1) + ผู้น าระดับสูงกระตุ้นให้เกิดการสื่อสารสองทางและตรงไปตรงมา รวมถึงการสื่อสาร

การตัดสินใจที่ส าคัญโดยการประชุมร่วมกับบุคลากรเป็นระยะ  
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

1.1 ก (3) - ยังไม่ชัดเจนในเรื่องการพัฒนาและเสริมสร้างทักษะความเป็นผู้น า การวางแผนสืบ
ทอดต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น าในอนาคต ซึ่งประเด็นดังกล่าวจะส่งเสริมการเป็น
องค์กรที่ยั่งยืน ช่วยให้องค์กรมีความพร้อมในการปฏิบัติงานในอนาคต 

1.1 ข (1) - แม้ว่าผู้น าระดับสูงมีการสื่อสารกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้งองค์กร แต่ยังไม่ชัดเจนว่าผู้น า
ระดับสูงสร้างความผูกพันกับบุคลากรทุกคนทั่วทั้งองค์กรอย่างไร รวมทั้งยังไม่ชัดเจน
ว่าผู้น าระดับสูงมีบทบาทเชิงรุกอย่างไรในการให้รางวัลและยกย่องชมเชยบุคลากร
เพ่ือเสริมสร้างให้มีผลการด าเนินงานที่ดี รวมทั้งการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและ
ธุรกิจ/การบริการ 

1.1 ข (2) - ยังไม่ชัดเจนว่าผู้น าระดับสูงค านึงถึงและด าเนินการอย่างไรในการน าเรื่องการสร้าง
คุณค่า และท าให้เกิดความสมดุลของคุณค่าระหว่างลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น 
ๆ มาพิจารณา 

 
หัวข้อ 1.1 ผลการประเมิน ……15…………. % 

 
1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง: องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับ
ดูแลองค์กร และท าให้บรรลุผลด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง (50 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 ผู้บริหารสูงสุดคือผู้อ านวยการส านักฯ ภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา รายงานต่อ

คณะกรรมการประจ าส านัก ผู้น าระดับสูง ได้แก่ รองผู้อ านวยการส านักฯ หัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย  
 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ได้แก่ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยฯ พ.ร.บ. การศึกษาแห่งชาติปี 2542 พ.ร.บ. 

ลิขสิทธิ์ พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้อบังคับระเบียบสภามหาวิทยาลัย ระเบียบการใช้ห้องสมุด 
ข้อบังคับจรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ระเบียบกระทรวงการคลัง ระเบียบ/ประกาศมหาวิทยาลัยและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี พรบ. ความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างานพ.ศ. 2554 เป็นกฎข้อบังคับด้านอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 

 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 
การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท ไม่ระบุข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัย 

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ 
กรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคล
ทั่วไป และ 7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูล
เพ่ือการค้นคว้า ความคาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศท่ีต้องการ การบริการที่
สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  
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 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆได้แก่ มหาวิทยาลัย คณะต่างๆ บริษัทห้างร้าน ส านักพิมพ์ ห้องสมุด 
สถาบันการศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ และชุมชน มีความต้องการใน
ภาพรวม ได้แก่ ความครบถ้วนครอบคลุมของสารสนเทศ บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตามเวลา ช าระเงินตรงเวลา ราคายุติธรรม 

 ความสามารถพิเศษขององค์กรคือ ความพร้อมด้านบุคลากร ความรู้ และเทคโนโลยี ส าหรับให้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 

 
หัวข้อ
อ้างอิง 

+/++ จุดแข็ง (Strengths) 

1.2 ก + องค์กรมีแนวทางในการก ากับดูแลเรื่องท่ีส าคัญอย่างมธีรรมาภิบาล ทั้งในเรื่องความ
รับผิดชอบในการกระท าของผู้น าระดับสูง ความรับผิดชอบด้านการเงิน และมีความโปร่งใส
ในการด าเนินงาน โดยมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้น าระดับสูงตาม TOR ปีละ 2 
ครั้ง มีการรายงานการใช้เงินและมีการตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่การเงิน กองคลัง และหน่วย
ตรวจสอบภายใน รวมทั้งมีการสื่อสารแนวทางการด าเนินงานแก่บุคลากร มีการเปิดเผย
รายงานการประชุมกรรมการบริหาร และมีระบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน 

1.2 ข + องค์กรได้ระบุปัญหาที่อาจเกิดขึ้นจากการให้บริการและมีแนวทางในป้องกัน เช่น การ
ละเมิดลิขสิทธิ์ เป็นต้น 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

1.2 ก (2) - ยังไม่พบการประเมินคณะกรรมการด าเนินงานประจ าส านักฯ รวมทั้งยังไม่ชัดเจนว่า
ผู้น าระดับสูงใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการไปพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิผล
การน าองค์กรของผู้น าแต่ละคนอย่างไร 

1.2 ค (2) - องค์กรไม่ได้ระบุวิธีการในการก าหนดชุมชนที่ส าคัญ แต่พบว่ามีการให้ความช่วยเหลือ
ห้องสมุดโรงเรียนในพ้ืนที่ใกล้เคียง หากระบุชุมชนและบทบาทต่อชุมชน จะส่งผลให้
สามารถสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนได้อย่างจริงจัง 

  
หัวข้อ 1.2 ผลการประเมิน ………15…………… % 

 
 
2.1 การจัดท ากลยุทธ์: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์ (40 คะแนน)  
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ การจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ
โสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 

 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยบริการที่เป็นเลิศ พันธกิจ เป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้ของ
มหาวิทยาลัยและศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเอง และ
การศึกษาเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต 

 ความสามารถพิเศษขององค์กรคือ ความพร้อมด้านบุคลากร ความรู้ และเทคโนโลยี ส าหรับให้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 
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 ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ได้แก่ การให้บริการสารสนเทศท่ี
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้บริการและด้วยวิธีการที่ผู้รับบริการคาดหวัง การเปลี่ยนแปลง
ส าคัญ ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร ได้แก่พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต 
อุปกรณ์ไอที การให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร และรูปแบบการให้บริการสารสนเทศท่ีเป็นรูปเล่ม
ไปสู่สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์  การย้ายที่ท าการใหม่ของส านักฯ นวัตกรรมการให้บริการและ
การพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ 

 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญ ด้านธุรกิจ ได้แก่ ผู้รับบริการมีทางเลือกในการเข้าถึงสารสนเทศมากข้ึน 
พฤติกรรมการใช้บริการที่เปลี่ยนไป ระบบการบริหารจัดการที่มีความเข้มแข็ง การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศอย่างคุ้มค่า ความท้าทายด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย การ
จัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับภารกิจและความต้องการของผู้รับบริการ ความท้าทายด้าน
บุคลากร ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข ทักษะในการท างานเป็นทีม และ
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
ไม่ระบุความท้าทายเชิงกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ได้แก่ ความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เครือข่ายความร่วมมือ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย และความรู้ความสามารถของบุคลากร  
ไม่ระบุความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

2.1 ก (1) + องค์กรมีแนวทางในการจัดท าแผนกลยุทธ์ โดยการแต่งตั้งคณะกรรมการหลัก 2 ชุด 
เป็นผู้รับผิดชอบร่วมกัน คือ คณะกรรมการบริหารส านักฯ และคณะกรรมการประกัน
คุณภาพ บุคลกรมีส่วนร่วมในการเสนอแนะความคิดเห็น ปัจจัยน าเข้าที่น ามา
พิจารณา ได้แก่ ข้อเสนอแนะข้อคิดเห็นที่เกิดจากการปฏิบัติงาน ข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ ข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การเปลี่ยนแปลด้านเทคโนโลยี 
สมรรถนะหลักขององค์กร และความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

2.1 ข - แม้ว่าองค์กรได้ระบุเป้าประสงค์และวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ไว้ แต่ยังไม่ชัดเจนว่า
แผนการด าเนินงานได้สอดรับกลยุทธ์อย่างครบถ้วน รวมทั้งไม่ชัดเจนในการก าหนด
ระยะเวลาที่จะบรรลุตามแผนกลยุทธ์ ทั้งแผนระยะสั้นและแผนระยะยาว ท าให้ไม่
ชัดเจนในการวัดผลความก้าวหน้า และสามารถตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงใน
อนาคต 

 
หัวข้อ 2.1 ผลการประเมิน ………15…………….. % 

 
2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ : องค์กรน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติอย่างไร (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ได้แก่ การให้บริการสารสนเทศท่ี
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้บริการและด้วยวิธีการที่ผู้รับบริการคาดหวัง การเปลี่ยนแปลง
ส าคัญ ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร ได้แก่พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต 
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อุปกรณ์ไอที การให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร และรูปแบบการให้บริการสารสนเทศท่ีเป็นรูปเล่ม
ไปสู่สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์  การย้ายที่ท าการใหม่ของส านักฯ นวัตกรรมการให้บริการและ
การพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ 

 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 
การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 

 คู่แข่ง 1 แห่ง คือ ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประเด็นการแข่งขันคือ การบริการที่เป็นเลิศ 
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย และความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่ไม่ระบุล าดับในการแข่งขัน 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

2.2 ก (2) + องค์กรมีการน าแผนกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ โดยหลังจากก าหนดวัตถุประสงค์เชิงกล
ยุทธ์แล้ว มอบให้หัวหน้าฝ่ายเป็นท าแผนปฏิบัติการก ากับดูแล และตรวจสอบการ
ด าเนินงานให้เป็นไปตามแผน มีการรายงานผลการปฏิบัติงาน ปัญหาที่พบและ
ร่วมกันหาแนวทางแก้ไข ในที่ประชุมบุคลากร และที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร ซึ่ง
มีการประชุมทุกเดือน 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

2.2 ก (5) -- องค์กรไม่แสดงตัววัดหรือตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญที่ใช้ติดตามผลลัพธ์ และ
ประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการว่ามีอะไรบ้าง รวมทั้งวิธีการเพื่อท าให้มั่นใจว่าระบบ
การวัดผลโดยรวมของแผนปฏิบัติการหนุนเสริมให้องค์กรสอดคล้องไปในทางเดียวกัน 

2.2 (ข) -- องค์กรไม่ได้ระบุการคาดการณ์ผลการด าเนินการของตัวชี้วัดเมื่อเปรียบเทียบกับผล
ของคูเ่ทียบ รวมทั้งวิธีการด าเนินการ หากพบว่ามีความแตกต่างระหว่างผลการ
ด าเนินการปัจจุบัน หรือที่คาดการณ์ไว้เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 

 
หัวข้อ 2.2 ผลการประเมิน……5………… % 

 
3.1 เสียงของลูกค้า: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาสารสนเทศจากลูกค้า (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
  กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ 
กรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคล
ทั่วไป และ 7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูล
เพ่ือการค้นคว้า ความคาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศท่ีต้องการ การบริการที่
สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆได้แก่ มหาวิทยาลัย คณะต่างๆ บริษัทห้างร้าน ส านักพิมพ์ ห้องสมุด 
สถาบันการศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ และชุมชน มีความต้องการใน
ภาพรวม ได้แก่ ความครบถ้วนครอบคลุมของสารสนเทศ บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตามเวลา ช าระเงินตรงเวลา ราคายุติธรรม 
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
3.1 ก (1) + องค์กรมีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการด้วยวิธีการที่หลากหลาย ได้แก่ เคาน์เตอร์

บริการ e-Mail website โทรศัพท์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ แบบสอบถาม หนังสือ
ราชการ กล่องรับฟังความคิดเห็น แบบประเมินกิจกรรม และวิจัยสถาบัน 

 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

3.1 ก 
 

- องค์กรมีการรับฟังความเห็นของผู้รับบริการจากหลากหลายช่องทาง รวมทั้งมีการ
ติดตามความคิดเห็นของผู้รับบริการในเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ์ แต่ยังไม่ชัดเจนใน
วิธีการติดตามความคิดเห็นของผู้รับบริการในเรื่อง การสนับสนุนผู้รับบริการ และการ
ท าธุรกรรม รวมทั้งไม่ได้ก าหนดวิธีการที่เป็นระบบในการรับฟังความเสียงของ
ผู้รับบริการในอดีต อนาคตและผู้รับบริการของคู่เทียบ เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่าง
ทันท่วงที และสามารถน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินงานต่อไป 

3.1 ข - องค์กรไม่ระบุวิธีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ รวมถึง
ความไม่พึงพอใจ ไม่เห็นการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคู่
เทียบ เพ่ือให้ได้ข้อมูลป้อนกลับมาวิเคราะห์จัดบริการให้เหนือกว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ และสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ 

 
หัวข้อ 3.1 ผลการประเมิน……20.…. % 

 
3.2  ความผูกพันของลูกค้า: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า เพื่อตอบสนองความ
ต้องการและสร้างความสัมพันธ์ (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ การจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ

โสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
 กลไกในการส่งมอบ 3 วิธี ได้แก่ ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  ให้บริการ

สารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย และจัดสถานที่ส าหรับการค้นคว้า
และการอ่านของผู้รับบริการ  

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ 
กรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคล
ทั่วไป และ 7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูล
เพ่ือการค้นคว้า ความคาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศท่ีต้องการ การบริการที่
สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆได้แก่ มหาวิทยาลัย คณะต่างๆ บริษัทห้างร้าน ส านักพิมพ์ ห้องสมุด 
สถาบันการศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ และชุมชน มีความต้องการใน
ภาพรวม ได้แก่ ความครบถ้วนครอบคลุมของสารสนเทศ บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตามเวลา ช าระเงินตรงเวลา ราคายุติธรรม 

 



13 
 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

3.2 ก (1) 
 

+ องค์กรมีการก าหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์โดยน าสารสนเทศต่าง ๆ รวมทั้ง
สารสนเทศผู้รับบริการมาใช้ในการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ละ
กลุ่ม ซึ่งส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

3.2 ข (1) + องค์กรมีวิธีการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เพ่ือให้ได้ผู้รับบริการ
เพ่ิมข้ึน รักษาผู้รับบริการและเพ่ิมความผูกพัน โดยการจัดกิจกรรมให้การศึกษาแก่
ผู้รับบริการ กิจกรรม Road Show การปฐมนิเทศ การอบรมการใช้ฐานข้อมูล การ
อบรมการสืบค้นข้อมูลให้กับผู้ลงเรียนวิชาสัมมนา การอบรมการสืบค้นเพ่ือท าวิจัย
ให้กับบุคลากรสายสนับสนุน กิจกรรมเปิดประตูสู่ผู้ใช้ จัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์
เคลื่อนที่ ฯลฯ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 
3.2 ก (3,4) - ยังไม่ชัดเจนในการใช้สารสนเทศเพ่ือจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการและส่วนตลาด ทั้งใน

ปัจจุบันและอนาคต รวมถึงการใช้สารสนเทศเพ่ือให้มาใช้บริการทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต 

3.2 ข (2) - องค์กรมีแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน แต่ยังไม่ชัดเจนเรื่องกรอบเวลาในการ
ตอบสนอง ส่งผลต่อการประเมินประสิทธิภาพในการจัดการข้อร้องเรียน ว่าสามารถ
ตอบสนองต่อได้ทันเวลา รวมทั้งยังไม่พบการประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน ท า
ให้ไม่ม่ันใจว่าได้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริงและสร้างเสริม
ความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ 

 
หัวข้อ 3.2 ผลการประเมิน ……25……………. % 

 
4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด 
วิเคราะห์ และน ามาปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร (50 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ได้จากการแลกเปลี่ยนข้อมูลกับคู่เปรียบเทียบ ในเรื่องสถิติการใช้บริการต่างๆ และ
ความพึงพอใจต่อบริการต่างๆ มีข้อจ ากัดในระบบการเก็บข้อมูล 

 ลูกค้าท่ีส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และ
อาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ กรรมการส่งเสริมกิจการ
มหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคลทั่วไป และ 7. ข้าราชการ
บ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูลเพื่อการค้นคว้า ความ
คาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศที่ต้องการ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีต ารา 
วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ได้แก่ การให้บริการสารสนเทศท่ี
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้บริการและด้วยวิธีการที่ผู้รับบริการคาดหวัง การเปลี่ยนแปลงส าคัญ 
ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร ได้แก่พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต อุปกรณ์
ไอที การให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร และรูปแบบการให้บริการสารสนเทศที่เป็นรูปเล่มไปสู่
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สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์  การย้ายที่ท าการใหม่ของส านักฯ นวัตกรรมการให้บริการและการ
พัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ 

 การใช้แนวคิด lean หลักการ PDCA การจัดการความรู้ การท าวิจัยสถาบัน และหลักการตลาดส่งเสริม
งานบริการห้องสมุด 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
4.1 + องค์กรมีการคัดเลือก ทบทวนตัวชี้วัดตามแผนกลยุทธ์ 2ครั้ง/ปี ใช้ SIPOC และ 

PDCA ในการทบทวนผลการด าเนินงานเพื่อช่วยการตัดสินใจในระดับองค์กร 
 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

4.1 ก (2) - ยังไม่ชัดเจนในวิธีการเลือกและสร้างความมั่นใจว่าได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง
เปรียบเทียบที่ส าคัญ เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ 
รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล 

4.1 ก (4) - ยังไม่ชัดเจนว่าองค์กรมีวิธีการที่ท าให้มั่นใจได้ว่าระบบการวัดผลการด าเนินการของ
องค์กรสามารถตอบสนองความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในและภายนอก ที่เกิดขึ้นอย่าง
รวดเร็วหรือที่ไม่คาดคิด 

4.1 ค (2) - ยังไม่ชัดเจนว่าองค์กรมีวิธีการในการใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการ และข้อมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันที่ส าคัญ เพื่อคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต 

 
หัวข้อ 4.1 ผลการประเมิน......10................ % 

 
 
4.2  การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการ
สารสนเทศ ความรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทศ (40 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

   
 ลูกค้าท่ีส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และ

อาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ กรรมการส่งเสริมกิจการ
มหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคลทั่วไป และ 7. ข้าราชการ
บ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูลเพื่อการค้นคว้า ความ
คาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศที่ต้องการ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีต ารา 
วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 
การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 

 ความท้าทายด้านบุคลากร ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข ทักษะในการท างาน
เป็นทีม และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
4.2 ก + เพ่ือให้ข้อมูลสารสนเทศถูกต้อง เชื่อถือได้ องค์กรก าหนดให้มีคู่มือปฏิบัติ งาน 

ก าหนดผู้รับผิดชอบและกรอบเวลาในการท างาน รวมถึงการจัดระบบสนับสนุน
เพ่ือให้การบริการต่อเนื่องเช่น ระบบไฟฟ้าส ารอง เป็นต้น 

4.2 ข + องค์กรได้ก าหนดผู้รับผิดชอบ และจัดหาฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์เพ่ือให้มั่นใจว่าระบบ
เชื่อถือได้ ปลอดภัยและใช้งานง่าย 

 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

4.2 ก (3) - แม้ว่าองค์กรมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในกลุ่มกิจกรรม คณะกรรมการชุดต่าง ๆ 
และเรือ่งการใช้ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ แต่ยังไม่ชัดเจนในการรวบรวมและถ่ายทอด
ความรู้ของบุคลากร การถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องกับองค์กร ระหว่างองค์กรกับ
ผู้รับบริการและผู้ส่งมอบ รวมทั้งความรวดเร็วในการระบุ การแบ่งปัน และการน าวิธี
ปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ 

4.2ข - องค์กรไม่ได้ระบุวิธีการก าหนดภาวะฉุกเฉินที่ต้องมีการวางแผนเพื่อป้องกันและ
รองรับเมื่อเกิดเหตุ เพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

 
หัวข้อ 4.2 ผลการประเมิน……20…. % 

 
 

5.1  สภาพแวดล้อมของบุคลากร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผลและ
เกื้อหนุนบุคลากร (45 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 

การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 
 ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้บุคลากรผูกพัน คือ การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความม่ันคงในวิชาชีพ 

และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมาย
งานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร และความรักและความภูมิใจในองค์กร 

 สิทธิประโยชน์ด้านสุขภาพ คือ จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจ าปี การท าประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากร 
การส่งเสริมการออกก าลังกาย สิทธิประโยชน์ด้านความปลอดภัย คือ มีพนักงานรักษาความปลอดภัย มี
ระบบโทรทัศน์วงจรปิด มีแผนบริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย การซ้อมหนีไฟ 

 ไม่ระบุข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัย 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
5.1ก + องค์กรสรรหาบุคลากรโดยไม่มีข้อจ ากัด มีระบบในการสอนงานบุคลากรใหม่ ธ ารง

รักษาบุคลากรโดยการให้สวัสดิการ ค่าตอบแทนที่เป็นธรรม เป็นต้น มีการปรับ
โครงสร้างการท างานเพื่อลดความซ้ าซ้อน ท าให้สามารถด าเนินการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 
5.1 -- องค์กรก าหนดหน่วยงานเป็น 2 ส่วน แต่ไม่มีระบบในการดูแลบุคลากรที่อยู่ในส่วน

ของหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
5.1 ก - องค์กรมีการประเมินอัตราก าลังบุคลากรที่สอดคล้องกับปริมาณงานทั้งในปัจจุบันและ

อนาคต แต่ยังไม่ชัดเจนเรื่องการประเมินขีดความสามารถของบุคลากร รวมถึงการ
จัดการหากมีการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร (บุคลากรจะเกษียณพร้อมกันจ านวนมาก 
ในช่วง 5 ปีนี้) 

5.1 ข - ไม่ชัดเจนว่าองค์กรสนับสนุนบุคลากรแต่ละกลุ่มที่มีความต้องการแตกต่างกันอย่างไร 
 

หัวข้อ 5.1 ผลการประเมิน..........10.................. % 
 
 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้บรรลุ
ความส าเร็จในระดับองค์กรและระดับบุคคล (55 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 

การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 
 ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้บุคลากรผูกพัน คือ การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความม่ันคงในวิชาชีพ 

และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมาย
งานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร และความรักและความภูมิใจในองค์กร 

 สิทธิประโยชน์ด้านสุขภาพ คือ จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจ าปี การท าประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากร 
การส่งเสริมการออกก าลังกาย สิทธิประโยชน์ด้านความปลอดภัย คือ มีพนักงานรักษาความปลอดภัย มี
ระบบโทรทัศน์วงจรปิด มีแผนบริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย การซ้อมหนีไฟ 

 ไม่ระบุข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัย 
 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ด้านบุคลากร ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข ทักษะใน

การท างานเป็นทีม และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

5.2 ก + องค์กรมีการก าหนดปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันของบุคลากรโดยรวม และน ามา
ก าหนดแผนเพื่อสร้างความผูกพัน และเพ่ือให้มีการด าเนินงานที่ดี ได้มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน น าผลมาพิจารณาค่าตอบแทนส่งเสริมการปฏิบัติงานที่ดี
และสร้างความผูกพัน 

5.2 ค (1) + เพ่ือให้องค์กรมีการถ่ายโอนความรู้จากบุคลากรที่ลาออกหรือเกษียณอายุราชการ 
โดยเรียนรู้จากการปฏิบัติงานจริงล่วงหน้าอย่างน้อย 6 เดือน มีการถ่ายทอดความรู้ 
บอกเล่าประสบการณ์ การอบรม การสอนงาน โดยบุคลากรที่มีความรู้ความช านาญ 
มีการหมุนเวียนงาน  และระบบ KM  อันเป็นการเพ่ิมความสามารถให้กับบุคลากรใน
การปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 
5.2 ก 

 
- การก าหนดปัจจัยของความผูกพันและความพึงพอใจไม่ได้แยกตามกลุ่มบุคลากรอาจ

ท าให้การตอบสนองไม่ตรงจุด และอาจท าให้ไม่สามารถสร้างความผูกพันกับองค์กรได้ 
และขาดการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 

5.2 ข - ยังไม่ชัดเจนในเรื่องการประเมินความผูกพันของบุคลากรตามกลุ่มที่มีต่อองค์กร และ
น าผลการประเมินมาท าให้ผลการด าเนินงานนั้นดียิ่งขึ้น 

5.2 ค - ยังไม่ชัดเจนว่า ระบบการเรียนรู้และพัฒนาเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ มี
ประสิทธิผลอย่างไร  

 
หัวข้อ 5.2 ผลการประเมิน........20........... % 

 
6.1  ระบบงาน: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงระบบงาน (60 คะแนน) 
       โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

  
 ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ การจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ

โสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
 กลไกในการส่งมอบ 3 วิธี ได้แก่ ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  ให้บริการ

สารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย และจัดสถานที่ส าหรับการค้นคว้า
และการอ่านของผู้รับบริการ  

 ความสามารถพิเศษขององค์กรคือ ความพร้อมด้านบุคลากร ความรู้ และเทคโนโลยี ส าหรับให้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 

 เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ที่ส าคัญ ได้แก่ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย 
ทรัพยากรสารสนเทศทั้งที่เป็นตัวเล่มและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืนๆ เช่น ระบบประตู
อัตโนมัติ ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติ ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ 

 ปัจจัยส าคัญท่ีก าหนดความส าเร็จขององค์กรเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ได้แก่ การให้บริการสารสนเทศท่ี
ครบถ้วนตรงตามความต้องการของผู้บริการและด้วยวิธีการที่ผู้รับบริการคาดหวัง การเปลี่ยนแปลงส าคัญ 
ซึ่งมีผลต่อสถานการณ์แข่งขันขององค์กร ได้แก่พัฒนาการที่เป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต อุปกรณ์
ไอที การให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร และรูปแบบการให้บริการสารสนเทศที่เป็นรูปเล่มไปสู่
สิ่งพิมพ์ดิจิตอลหรือสิ่งพิมพ์ออนไลน์  การย้ายที่ท าการใหม่ของส านักฯ นวัตกรรมการให้บริการและการ
พัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ 

 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ ได้แก่ ความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เครือข่ายความร่วมมือ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย และความรู้ความสามารถของบุคลากร 

 การใช้แนวคิด lean หลักการ PDCA การจัดการความรู้ การท าวิจัยสถาบัน และหลักการตลาดส่งเสริม
งานบริการห้องสมุด 
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
6.1 ก + องค์กรใช้แนวคิด SIPOC และวงจรคุณภาพ PDCA ในการออกแบบระบบงาน 
6.1 ข + องค์กรใช้ระบบวงจรคุณภาพ PDCA เป็นแนวทางในการออกแบบ ปรับปรุงและ

พัฒนางาน และใช้ระบบ Lean เป็นเครื่องมือช่วยในการปรับปรุงกระบวนการท างาน
เพ่ือลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ลดรอบเวลา ลดความสูญเสียวัสดุ ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ด าเนินงาน 

6.1 ค + องค์กรมีคณะกรรมการด าเนินงานด้านบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
รับผิดชอบการด าเนินการก ากับดูแลในเรื่องความเสี่ยงภาวะฉุกเฉิน และมี 
คณะกรรมการป้องกันและระงับอัคคีภัยรับผิดชอบการจัดท าแผนป้องกันและระงับ
อัคคีภัย 

 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

6.1 ข (1) - ไม่ได้ระบุว่าระบบงานขององค์กรมีอะไรบ้าง และใช้วิธีการจัดการอย่างไรเพ่ือให้
องค์กรประสบความส าเร็จและยั่งยืน 

6.1 ค - แม้ว่าองค์กรมีการเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉินในเรื่องการป้องกันและระงับ
อัคคีภัย แต่ยังไม่พบวิธีการก าหนดภาวะฉุกเฉินที่ส าคัญ ท าให้ขาดโอกาสในการ
เตรียมความพร้อมและอาจส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กรได้ 

  
หัวข้อ 6.1 ผลการประเมิน……20………. % 

 
 6.2 กระบวนการท างาน: องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการท างาน
ที่ส าคัญ (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

   
 การใช้แนวคิด lean หลักการ PDCA การจัดการความรู้ การท าวิจัยสถาบัน และหลักการตลาดส่งเสริม

งานบริการห้องสมุด 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
6.2 ก (2) + องค์กรมีการจัดท าข้อก าหนดของกระบวนการท างานที่ส าคัญ กระบวนการจัดหา

ทรัพยากรสารสนเทศ กระบวนการบริการสารสนเทศ กระบวนการสนับสนุน และ
กระบวนการงานบริหาร ระบตุัววัดกระบวนการและตัวชี้วัดของแต่ละกระบวนการ 
รวมทั้งการพัฒนานวัตกรรมที่ตอบสนองข้อก าหนดและตัวชีวัดในกระบวนการ โดย
ก าหนดขึ้นจากภารกิจหลัก ความต้องการของผู้รับบริการ ข้อมูลความพึงพอใจ และ
ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ และข้อมูลอื่น ๆ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

6.2 ก (1) - ยังไม่ชัดเจนในการน าเทคโนโลยีใหม่ ความรู้ขององค์กร ความเป็นเลิศของผลิตภัณฑ์
และความคล่องตัว ที่อาจต้องการในอนาคตมาพิจารณาในกระบวนการท างานและ
สร้างนวัตกรรม 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 
6.2 ข (2) - ยังไม่ชัดเจนในการระบุว่าองค์กรมีการจัดการห่วงโซ่อุปทานอย่างไร  ประเมินผลการ

ด าเนินงานของผู้ส่งมอบอย่างไร รวมถึงผู้ส่งมอบช่วยยกระดับผลการด าเนินงานของ
องค์กรอย่างไร 

6.2 ข (3) - ยังไม่ชัดเจนในการน าแนวคิด Lean การจัดการความรู้ การท าวิจัยสถาบัน และ
หลักการตลาดส่งเสริมงานบริการห้องสมุด ตามท่ีได้ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร มา
ปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือให้มีผลการด าเนินงานที่ดีขึ้น ลดความแปรปรวนของ
กระบวนการ และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้ดีขึ้น 

 
หัวข้อ 6.2 ผลการประเมิน........20........ % 

 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ: ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผล 
     ของกระบวนการเป็นอย่างไร (130 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

  
 ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ การจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ

โสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
 ลูกค้าท่ีส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และ

อาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ กรรมการส่งเสริมกิจการ
มหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคลทั่วไป และ 7. ข้าราชการ
บ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูลเพื่อการค้นคว้า ความ
คาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศท่ีต้องการ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีต ารา 
วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ  

 ความสามารถพิเศษขององค์กรคือ ความพร้อมด้านบุคลากร ความรู้ และเทคโนโลยี ส าหรับให้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

7.1  - 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

7.1 ก - องค์กรไม่แสดงผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการที่ส าคัญที่ก าหนดไว้ในโครงร่าง
องค์กร  องค์กรแสดงผลลัพธ์ของกระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ แต่ยังไม่
เห็นแนวโน้มของผลการด าเนินงาน รวมทั้งผลลัพธ์เมื่อเปรียบเทียบกับผลการ
ด าเนินงานของคู่เทียบ   

7.1 ข - องค์กรไม่แสดงผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติการ และผลลัพธ์ด้านการ
เตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

7.1 ค - องค์กรไม่แสดงผลลัพธ์ของการบรรลุแผนกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการขององค์กร 
 

หัวข้อ 7.1 ผลการประเมิน.....5.............% 
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7.2  ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า: ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (75 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่ การจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อ

โสตทัศน์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
 กลไกในการส่งมอบ 3 วิธี ได้แก่ ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  ให้บริการ

สารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย และจัดสถานที่ส าหรับการค้นคว้า
และการอ่านของผู้รับบริการ  

 กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ลูกค้า) ที่ส าคัญ ได้แก่ 1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2. นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา 3. อาจารย์และอาจารย์พิเศษ 4. กรรมการสภามหาวิทยาลัย กรรมการบริหารมูลนิธิ 
กรรมการส่งเสริมกิจการมหาวิทยาลัย 5. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัย 6. นักเรียน บุคคล
ทั่วไป และ 7. ข้าราชการบ านาญ มีความต้องการหลัก ได้แก่ ใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ฐานข้อมูล
เพ่ือการค้นคว้า ความคาดหวังหลักในแต่ละกลุ่ม ได้แก่ การได้รับสารสนเทศที่ต้องการ การบริการที่
สะดวกรวดเร็ว มีต ารา วารสารและฐานข้อมูลตรงกับความต้องการ 
  

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
7.2 ก (1) + องค์กรแสดงผลการประเมินความพึงพอใจตามกลุ่มผู้รับบริการแยกเป็นรายด้าน เป็น

เวลา 3 ปี ผลการประเมินได้ตามเป้า 
7.2 ก (2) + มีจ านวนกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ กิจกรรมเชิงรุก บริการแบบ

เบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว และบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ได้ตามแผน 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 
7.2 ก - ไม่เห็นแนวโน้มของตัวชี้วัดต่างๆ ที่ระบุไว้ และไม่แสดงข้อมูลเทียบกับคู่เทียบตามแต่

ละด้าน และเพ่ิงเทียบเพียงปีเดียว  
 

หัวข้อ 7.2 ผลการประเมิน......10............% 
 

7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 

การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 
 ความท้าทายด้านบุคลากร ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข ทักษะในการท างาน

เป็นทีม และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

7.3 ก (1) + มีการประเมินขีดความสามารถเฉพาะต าแหน่งของบุคลากร มีแนวโน้มดี 
7.3 ก (2) + มีการตรวจสุขภาพประจ าปีของบุคลากร แสดงผลแยกตามประเภทของบุคลากร มี

แนวโน้มดี 
7.3 ก (3) + มีการจัดกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมความผูกพันของบุคลากร 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

7.3 ก -- ขาดข้อมูลของบุคลากรห้องสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ รวมถึงขาดการแสดงผลลัพธ์
ส าคัญด้านบุคลากร เช่นความผูกพัน การพัฒนาบุคลากร  

7.3 ก - แสดงข้อมูลเปรียบเทียบเพียง 2 ปี ไม่แสดงข้อมูลของคู่เทียบ 
 

 หัวข้อ 7.3 ผลการประเมิน.......5...........% 
 
7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร: ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแล
องค์กรเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยบริการที่เป็นเลิศ 
 ค่านิยม ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี เพ่ือเป้าหมายขององค์กร  
 ผู้บริหารสูงสุดคือผู้อ านวยการส านักฯ ภายใต้การก ากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา รายงานต่อ

คณะกรรมการประจ าส านัก ผู้น าระดับสูง ได้แก่ รองผู้อ านวยการส านักฯ หัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย  
 บุคลากรมี 4 กลุ่ม คือ บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร และนักวิทยาศาสตร์ 

การศึกษาตั้งแต่ต่ ากว่าปริญญาตรีถึงปริญญาโท 
 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ได้แก่ ข้อบังคับมหาวิทยาลัยฯ พ.ร.บ. การศึกษาแห่งชาติปี 2542 พ.ร.บ. 

ลิขสิทธิ์ พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ข้อบังคับระเบียบสภามหาวิทยาลัย ระเบียบการใช้ห้องสมุด 
ข้อบังคับจรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ระเบียบกระทรวงการคลัง ระเบียบ/ประกาศมหาวิทยาลัยและระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี พรบ. ความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดล้อมในการท างานพ.ศ. 2554 เป็นกฎข้อบังคับด้านอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
  - 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

7.4 - ไม่แสดงผลลัพธ์ของการน าองค์กร การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อ
สังคม ไม่ชัดเจนเกี่ยวกับแนวโน้มผลการด าเนินการ และไม่แสดงข้อมูลของคู่เทียบ 

 
หัวข้อ 7.4 ผลการประเมิน.......5..........% 
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7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด: ผลการด าเนินการด้านการเงินและตลาดเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 

7.5 ก (1) + แสดงผลลัพธ์ด้านการเงิน เปรียบเทียบข้อมูล 4 ปี มีแนวโน้มดี 
 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง (OFI) 

7.5 ก - ขาดข้อมูลด้านการตลาด และไม่แสดงข้อมูลของคู่เทียบ 
 

หัวข้อ 7.5 ผลการประเมิน......10.............% 
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ตารางสรุปผลคะแนนประเมิน 
 

หมวดที่ หัวข้อ 
คะแนนเต็ม 
(คะแนน) 

% ที่ได ้
ผลคะแนน
ประเมิน 
(คะแนน) 

หมวด 1 การน าองค์กร หัวข้อ 1.1 การน าองค์กรโดยผูน้ าระดับสูง 60 15 9 
หัวข้อ 1.2 การก ากับดูแลองคก์รและความ
รับผิดชอบต่อสงัคมในวงกว้าง 

50 15 7.5 

รวม 110  16.5 
หมวด 2 การวางแผน 
           กลยุทธ์ 

หัวข้อ 2.1 การจัดท ากลยุทธ ์ 40 15 6 
หัวข้อ 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ 50 5 2.5 

รวม 90  8.5 
หมวด 3 การมุง่เน้น 
            ลูกค้า 

หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้า 50 20 10 
หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า 50 25 12.5 

รวม 100  22.5 
หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์
และการจัดการ 
           ความรู้ 

หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการ 
             ปรับปรุงผลการด าเนินการของ 
             องค์กร 

50 10 5 

หัวข้อ 4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู้ 
             และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

40 20 8 

รวม 90  13 
หมวด 5 การมุ่งเน้น 
           บุคลากร 

หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 10 4.5 
หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 20 11 

รวม 100  15.5 
หมวด 6 การมุ่งเน้น 
           การปฏิบัติการ 

หัวข้อ 6.1 ระบบงาน 60 20 12 
หัวข้อ 6.2 กระบวนการท างาน 50 20 10 

รวม 110  22 
หมวด 7 ผลลัพธ ์ หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลติภณัฑ์และ 

             กระบวนการ 
130 5 6.5 

หัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 75 10 7.5 
หัวข้อ 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 65 5 3.25 
หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและ 
             การก ากับดูแลองค์กร 

65 5 3.25 

หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงนิและการตลาด 65 10 6.5 
รวม 400  27 

รวมทั้งสิ้น 1,000  125 
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