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รายงานผลการตรวจประเมินคุณภาพภายใน 
ตามแนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 

ประจ าปีการศึกษา 2557 
หน่วยงาน ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 

 
 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ 
วันที่  21 เดือน กันยายน   พ.ศ. 2558 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รายชื่อคณะกรรมการผู้ตรวจประเมิน 

 
1. รองศาสตราจารย์นายแพทย์ธวัช ชาญชญานนท์  ประธานกรรมการ 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.จรัญ บุญกาญจน์   กรรมการ 
3. นางสาววรรณวิมล นาคะ    เลขานุการ  
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รายนามคณะกรรมการตรวจประเมินคุณภาพภายใน ปีการศึกษา 2557 
หน่วยงาน ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง  อรรถกระวีสุนทร  

วันที่  21  เดือน กันยายน พ.ศ. 2558 
 
  
 

   ลงนาม  .................................................................. ประธานกรรมการ 
    (รองศาสตราจารย์ นพ.ธวัช  ชาญชญานนท์) 
 
 
   ลงนาม  .................................................................. กรรมการ 
    (รองศาสตราจารย์ ดร.จรัญ บุญกาญจน์) 
 
 
   ลงนาม  .................................................................. เลขานุการ 
    (นางสาววรรณวิมล นาคะ) 
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ก าหนดการประเมินคุณภาพภายใน ประจ าปีการศึกษา 2557 
ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 
ณ ห้องประชุมพระยาอรรถกระวีสุนทร ชั้น 7 ตึก LRC 

วันจันทร์ที่ 21 กันยายน 2558  เวลา 08.30 – 16.30 น. 
วันที่/เวลา กิจกรรม ผู้เกี่ยวข้อง 

08.30 น. คณะกรรมการประเมินฯ  เดินทางถึงส านักทรัพยากรการ
เรียนรู้  

- คณะกรรมการประเมินฯ 

9.00 – 10.00 น. 
 

1. ประธานกรรมการประเมินฯ ชี้แจงวัตถุประสงค์และ  
    แผนการประเมินฯ 
2. ผอ.ส านักทรัพยากรการเรียนรู้ฯ น าเสนอผลการด าเนินงาน 
3. คณะกรรมการประเมินฯ ซักถามประเด็นข้อสงสัย 

- คณะกรรมการประเมินฯ 
- ผู้บริหารและบุคลากร   
  ส านักฯ 

10.00 – 11.00 น. สัมภาษณ์ 
  -    ผู้อ านวยการส านักฯ 
  -    รองผู้อ านวยการส านักฯ 

- คณะกรรมการประเมินฯ 
- ผู้บริหาร 
 

11.00 – 12.00 น. สัมภาษณ์ 
- หัวหน้าฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
- หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ 
- หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ 
- หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร 

- คณะกรรมการประเมินฯ 
- หัวหน้าฝ่ายฯ 

12.00 – 13.00 น. รับประทานอาหารกลางวัน 
13.00 – 14.00 น. สัมภาษณ์  

- นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
- นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
- บุคลากรมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
- บุคคลภายนอก 

- คณะกรรมการประเมินฯ 
- ผู้ใช้บริการ 
 

14.00 – 15.00 น. เยี่ยมชมและสัมภาษณ์บุคลากรส านักทรัพยากรการเรียนรู้ฯ - คณะกรรมการประเมินฯ 
- บุคลากรส านักฯ 

15.00 – 16.00 น. ประชุมคณะกรรมการประเมินฯ - คณะกรรมการประเมินฯ 
16.00 - 16.30 น. คณะกรรมการประเมินฯ น าเสนอรายงานการตรวจเยี่ยม และ

ร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
1. สิ่งที่น่าชื่นชมในภาพรวม ตามจุดแข็ง ตามค่านิยม

ของ TQA 
2. โอกาสพัฒนาในภาพรวม 
3. รายงานการเยี่ยมแต่ละหมวด 

- คณะกรรมการประเมินฯ 
- ผู้บริหารและบุคลากรส านัก  
  ทรัพยากรการเรียนรู้ฯ 

 คณะกรรมการประเมินฯ  เดินทางกลับโดยสวัสดิภาพ  
หมายเหตุ  ก าหนดการอาจเปลี่ยนแปลงได้ตามความเหมาะสม 
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โครงร่างองค์กร 
1. ลักษณะองค์กร: คุณลักษณะท่ีส าคัญขององค์กรคืออะไร 
ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) องค์กรมผีลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้าง กลไกท่ีองค์กรใช้ในการส่งมอบ ผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าคืออะไร 

 ผลิตภัณฑ์หลัก (ลูกค้า) ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสต
ทัศน์  และสื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์)  

 กลไกที่ใช้ส่งมอบ ได้แก่ ผ่านส านักฯโดยตรงและผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ
มหาวิทยาลัย 

 (2) ลักษณะที่ส าคัญของวัฒนธรรมองค์กรคืออะไร จุดประสงค์ วิสัยทัศน์ ค่านิยมและ พันธกิจขององค์กรที่ได้
ประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะหลักขององค์กรคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจขององค์กร 

 วัฒนธรรม  มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 
 ค่านิยม ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี มีจิตบริการ เพื่อเป้าหมายองค์กร 
 พันธกิจ ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ เพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 
 สมรรถนะหลัก ได้แก่ สร้างนวัตกรรมในการให้บริการสารสนเทศ 

(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภท
อะไรบ้าง กลุ่มเหล่านี้มีการศึกษาระดับใด ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจของ
องค์กรคืออะไร บุคลากร และภาระงานในองค์กรมี ความหลากหลายอย่างไร มีกลุ่มอะไรบ้างที่จัดตั้งให้ท า
หน้าที่ต่อรองกับองค์กร สิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส าคัญมีอะไรบ้าง 

 บุคลากร 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายบริหาร 5 คน และฝ่ายปฏิบัติการ 48 คน ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้
ผูกพันในการบรรลุพันธกิจขององค์กร (ไม่ได้แยกฝ่าย) ได้แก่ การได้รับการพัฒนา  ความก้าวหน้า
และความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับ
สวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนา
องค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 

 ไม่ได้ระบุสิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส าคัญ (เช่น การ
ก าหนดเวลาท างาน การดูแลคนท้อง) ได้แก่ จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจ าปี และท าประกัน
อุบัติเหตุให้แก่บุคลากร 

(4) องค์กรมีอาคารสถานที ่เทคโนโลยี และอุปกรณ ์ที่ส าคัญอะไรบ้าง 
 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ  ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย  ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ต ารา

และวารสารที่เป็นฉบับพิมพ์และฉบับอิเล็กทรอนิกส์ และที่เป็นระบบ E-Database, E-
Journal, E-Book, Digital Library, Open Access Links และ PSU Knowledge Bank 
เป็นต้น  

 อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืน ๆ เช่น ระบบประตูอัตโนมัติ  ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติเพ่ือเข้าใช้
ห้องสมุด  ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ (รวมทั้งตรวจสอบโควตาการพิมพ์ ประวัติ

ส่วนที่ 1 
ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factors) 
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การเติมเงิน และประวัติการพิมพ์ผ่านเว็บไซต์) และ Online Reference:  Ask a Librarian 
ฯลฯ 

 สิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ พ้ืนที่นั่งอ่านหนังสือ ห้องอบรมคอมพิวเตอร์ ห้องศึกษาเฉพาะ
กลุ่ม (Group Study Room) อินเทอร์เน็ตโซน แท็ปเล็ต ส าหรับอ่าน E-Book ห้องสื่อโสต
ทัศน์ ห้องภาพยนตร์ 3 มิติ  ห้องฉายภาพยนตร์ ห้องสันทนาการ ห้องเรียนรู้ส าหรับเด็ก 

 (5) องค์กรด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎข้อบังคับอะไรบ้าง กฎข้อบังคับด้าน อาชีวอนามัยและ
ความปลอดภัย ข้อก าหนดเกี่ยวกับการรับรองระบบงานการขึ้นทะเบียน หรือ ข้อก าหนดด้านการจดทะเบียน 
มาตรฐานอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องและกฎข้อบังคับด้าน สิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์ ที่บังคับใช้กับ
องค์กรมีอะไรบ้าง 

  ด้านกฎหมาย (พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 
2537) ด้านบริหารบุคลากร (ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของ
บุคลากรมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณ
ของบุคลากรมหาวิทยาลัย (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2555) มาตรฐานห้องสมุด (มาตรฐานห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544) ด้านการเงิน (ระเบียบการเงินและงบประมาณของ
กระทรวงการคลัง ระเบียบพัสดุส านักนายกรัฐมนตรี) ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 
(พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2554)  

 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้าง และระบบการก ากับดูแลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการ
ก ากับดูแลองค์กร ผู้น าระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด 

 รองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าระดับสูงสุด ท าหน้าที่ก ากับดูแล ผู้อ านวยการส านักฯ รอง
ผู้อ านวยการส านัก และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย เป็นผู้บริหารระดับสูง  

 มีคณะกรรมการประจ าส านักฯ 
(2) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง 
      (*) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญต่อผลิตภัณฑ์ การบริการที่สนับสนุน ลูกค้า
และการปฏิบัติการอย่างไร ความต้องการและความคาดหวังของส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ที่ส าคัญแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 

 นักศึกษาปริญญาตรี (นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออก
จากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้าและพิมพ์  เอกสาร สามารถใช้
บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง) 

 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืม
ทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการค้นคว้าและพิมพ์                 
เอกสาร นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 อาจารย์ (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ 
ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายใน
หอสมุด 

 บุคลากรสายสนับสนุน (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืม
ทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง นั่งอ่านหนังสือ 
ค้นคว้าภายในหอสมุด) 
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 บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก (สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด สามารถนั่งอ่าน
หนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 บุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิก (สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 
 
 (3) ประเภทของผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ และคู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการที่ส าคัญ
ที่สุดคือใคร มีบทบาทอะไรในระบบงาน กระบวนการผลิตและการส่งมอบ ผลิตภัณฑ์และการบริการที่
สนับสนุนลูกค้าที่ส าคัญมีกลไกท่ีส าคัญอะไรในการสื่อสารและจัดการด้านความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

  กลุ่มเหล่านี้มีบทบาทอะไรหรือไม่ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กรข้อก าหนดที่ส าคัญที่สุด
ของห่วงโซ่อุปทานขององค์กรคืออะไร 

 ผู้ส่งมอบ(สิ่งส่งมอบ/ข้อก าหนดส าคัญใน supply chain) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/ส านักพิมพ์ (ซื้อ
ทรัพยากรสารสนเทศ ซื้อวัสดุและครุภัณฑ์/สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตาม
เวลา)  

 คู่ความร่วมมือที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ (สิ่งที่ร่วมมือ)ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (พัฒนาระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ระบบยืมอัตโนมติั ดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/
หน่วยงานอื่นๆ (การพัฒนาห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 

 
2. สภาวการณ์ขององค์กร: สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 
   ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 

 คู่เทียบ (ประเด็นเปรียบเทียบ) ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา
จ านวนการให้บริการเชิงรุก สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อ
จ านวนนักศึกษา บุคลากร 

 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรอบ 1 ปี แต่มีข้อจ ากัดในการได้มา
ซึ่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ คือ ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
และระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุดประจ าคณะและ
หอสมุดมหาวิทยาลัย 

   ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
 ความท้าทาย ด้านด้านธุรกิจ ได้แก่ การพัฒนาการบริการสารสนเทศท่ีตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการที่สูงข้ึน ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวก  รวดเร็ว  
ถูกต้องทันสมัย การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับภารกิจและความต้องการของ
ผู้รับบริการ ด้านทรัพยากรบุคคล ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข 
ความรู้และทักษะทางวิชาชีพ การท างานเป็นทีม  มีจิตบริการ วัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์พลังงานไฟฟ้า 

 ความได้เปรียบ ด้านด้านธุรกิจ ได้แก่ มีความพร้อมสูงด้านทรัพยากรสารสนเทศที่สามารถ
สนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยได้ทุกด้าน มีความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
เพ่ือการเข้าถึงสารสนเทศ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ความพร้อม
ของอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก ทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย ความน่าเชื่อถือ ด้าน
ทรัพยากรบุคคล ได้แก่ ความรู้ ความสามารถของบุคลากร 
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  ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

 ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติโดยใช้แนวคิดของ LEAN และด้วยหลักการ PDCA การ
จัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้และพัฒนางานอย่างต่อเนื่ อง TQA 
Framework  และข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินผลคุณภาพภายในเพ่ือน ามาพัฒนาองค์กร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 

 
 
 
 
โครงร่างองค์กร 

1. การจ าแนกลูกค้า ส่วนตลาดที่ส าคัญ เช่น ลูกค้าที่เป็นนักศึกษาปริญญาตรี สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
มนุษย์และสังคมศาสตร์ ลูกค้าบัณฑิตศึกษา นักศึกษาต่างประเทศ 

2. ควรทบทวนประเด็นความต้องการของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์ให้มีความเฉพาะเจาะจงในแต่ละกลุ่ม 
เพ่ือออกแบบกระบวนการ (process design) ที่ตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจงได้ 

3. สิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส าคัญในกลุ่มบุคลากร 
โดยเฉพาะในกลุ่มเปราะบาง (vulnerability) เช่น การก าหนดเวลาท างาน การดูแลคนท้อง การสร้าง
สิ่งแวดล้อมในที่ท างานให้ปลอดภัย เป็นต้น 
 

A. จุดแข็งที่ส าคัญที่สุด หรือการปฏิบัติงานที่โดดเด่น (แนวโน้มที่มีค่าต่อองค์กรอื่นๆ) ที่ได้ระบุไว้คืออะไร?  
    (ระบุจุดแขง็หมวด 1-6) 

 เห็นรูปธรรมของการส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมี
จริยธรรม มีแนวปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบและเป้าหมายของการติดตามเฝ้าระวัง เช่น การป้องกันการ
ละเมิดลิขสิทธิ์ ความเท่าเทียมในการได้ รับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ  การส่งเสริมจรรยาบรรณ
ให้กับบุคลากร 

 ส านักฯได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์  และ
สร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งตัววัดที่เกี่ยวข้อง  เช่น การ download วารสาร
อิเล็กทรอนิกส์ผิดกติกา มีระบบยืนยันตัวตน มีข้อความเตือนและให้มีการรับทราบกติกา การ 
download เป็นต้น มีการด า เนินการในการอนุ รักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ  โดยการปิด
เครื่องปรับอากาศ ปิดไฟฟ้าในที่ท างานช่วงพักและบริเวณที่ไม่ได้ใช้งาน จัดระบบสวิทช์ไฟฟ้าแสง
สว่างใหม่ ให้สามารถควบคุมการเปิด-ปิดหลอดไฟให้แสงสว่างให้เหมาะสมกับความจ าเป็นในการ
ใช้แสงสว่างบริเวณต่าง ๆ การรณรงค์ลดการใช้กระดาษ และการน าวัสดุต่างๆมาใช้ใหม่ รวมทั้ง
การคัดแยกขยะ 

 ส านักฯ ด าเนินการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนโรงเรียนในสังกัดส านักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ในเขตการศึกษา ที่ 2 อ าเภอหาดใหญ่ ก าหนด
กิจกรรมที่ส านักฯเข้าไปมีส่วนร่วมจากการสอบถามความต้องการของชุมชน และใช้สมรรถนะ
หลัก เช่น ห้องสมุดโรงเรียน การจัดอบรมความรู้ใหม่ ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของห้องสมุด
และยุวบรรณารักษ์, Open Library @your school  เป็นต้น 

 ส านักฯตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทั้งเชิงรุก และเชิงรับ ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับสูง เช่น กิจกรรม book delivery ,Library Surprise, การส่งข่าวสารเตือนผ่าน sms, 
การจองหนังสือผ่านเวป, การสมัครสมาชิกบุคคลภายนอกออนไลน์ เป็นต้น 

 ส านักฯระบุกระบวนส าคัญที่สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า กระบวนการสนับสนุน และความต้องการ
จากกระบวนการ (process requirement) การก าหนดตัววัดที่สะท้อนประสิทธิภาพประสิทธิผล
ของกระบวนการ 

 

ส่วนที่ 2 
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร (Key Themes) 
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B. อะไรเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดในโอกาส ความวิตกกังวล หรือความไม่แน่นอนที่ได้ระบุไว้? (ระบุโอกาสใน
การปรับปรุง หมวด 1-6) 

 ส านักฯ ควรทบทวนและด าเนินการอย่างเป็นระบบในการสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนการสร้าง
นวัตกรรม การก าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) การตัดสินใจว่าจะ
ด าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์หรือความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด 
(INTELLIGENT RISK) ในประเด็นใด รวมทั้งไม่ระบุโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญขององค์กร 

 ส านักฯควรทบทวนระบบงานส าคัญขององค์กร โดยพิจารณาร่วมกับสมรรถนะหลักขององค์กร (core 
competency) การก าหนดระบบงานส าคัญที่ครอบคลุมพันธกิจ เช่น ระบบงานหลัก ระบบงาน
สนับสนุนและระบบงานเชิงธุรกิจ การตัดสินใจว่ากระบวนการใดจะด าเนินการโดยผู้ส่งมอบและ
คู่ความร่วมมือ ที่ได้ค านึงถึงสมรรถนะหลักขององค์กร และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบและคู่ความ
ร่วมมือที่มีศักยภาพ 

 ควรทบทวนความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ในประเด็นการตอบสนองความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์ ใช้ความได้เปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งทบทวนว่าวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ใช้
ประโยชน์จากสมรรถนะหลักอย่างไร 

 ควรทบทวนเสียงของลูกค้า (voice of customers) ความไม่พึงพอใจและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการ มาก าหนดเป็น customer needs ออกแบบ/จัดบริการที่ตอบสนองความต้องการมากขึ้น 
โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวข้องกับภารกิจหลักของส านักฯ  

 ส านักฯควรทบทวนการใช้ข้อมูลและสารสนเทศการติดตามผลการปฏิบัติงานประจ าวันและผลการ
ด าเนินการโดยรวมเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในระดับองค์กร การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการ
สร้างนวัตกรรม 

 ควรส่งเสริมให้มีการพัฒนาบุคลากรเพ่ือตอบสนองการบรรลุวิสัยทัศน์การเป็น digital library และ
การพัฒนาการใช้ภาษาเพ่ือการสื่อสาร รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

 ควรมีการวิเคราะห์ปัจจัยที่ท าให้บุคลากรมีความผูกพันกับองค์กร ส่งเสริมให้บุคลากรมีความผูกพัน
มากขึ้น (ทุ่มเทในการท างานเพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร) 

 
C. พิจารณาปัจจัยท่ีมีความส าคัญท่ีเป็นจุดแข็ง และสร้างคุณค่าแก่องค์กร (ระบุจุดแข็ง หมวด 7) 

 ส านักฯ แสดงผลตัวชี้วัดการรับรู้ เข้าใจ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร ในปี 2557 พบว่า 
รับรู้ทิศทางจุดหมายการท างานได้ชัดเจน 85.7% รู้ว่าต้องท าอะไร เพ่ืออะไร ท าอย่างไร และ
เมื่อใด 84.92% และแสดงตัวชี้วัดด้านการสร้างความผูกพันกับบุคลากร โดยผลลัพธ์มีความมุ่งมั่น 
ที่จะปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ 92.06% 

 แสดงผลลัพธ์ด้านจริยธรรม แสดงตัววัดความผิดพลาดด้านจริยธรรม พบว่าไม่มีข้อร้องเรียนในการ
เลือกปฏิบัติ เช่น การลดหย่อนค่าปรับ การประพฤติผิดวินัยของบุคลากรและนักศึกษา ตั้งแต่ ปี 
2555-57 

 แสดงผลลัพธ์การสนับสนุนชุมชน ในกิจกรรมห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ พบว่า ความพึงพอใจการ
อบรมการใช้โปรแกรม ULibM มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นและสูงกว่าเป้าหมาย ความพึงพอใจการอบรม
ความรู้ด้านบรรณารักษศาสตร์และบริการห้องสมุด มีระดับสูงกว่าเป้าหมายตั้งแต่ปี 2556 ความ
พึงพอใจกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน Open Library@ Your School ระดับสูงกว่าเป้าหมายและมี
แนวโน้มดีขึ้น 
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D. พิจารณาผลลัพธ์ที่มีความส าคัญแต่ยังคงเป็นช่องว่าง เพื่อการปรับปรุงขององค์กร (ระบุโอกาสในการ
ปรับปรุง หมวด 7) 

 ควรทบทวนการเก็บรวบรวมตัวชี้วัดที่เชื่อมโยงกับทั้ง  6  หมวด   ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
(ตัวชี้วัด input process output outcome impact) เป็นตัวชี้วัดที่สามารถพัฒนาได้ เทียบเคียง
สมรรถนะกับคู่เทียบได้ มีการน าเสนอระดับ แนวโน้ม มีข้อมูลเชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญและน าเสนอ 
segmentation เช่น ความพึงพอใจแยกตามกลุ่มลูกค้า ความพึงพอใจ/ความผูกพันของบุคลากร
ตามกลุ่ม cost per used แยกตามฐานข้อมูล เป็นต้น 

 ส านักฯ ควรแสดงผลลัพธ์ที่สามารถใช้เทียบเคียงสมรรถนะกับคู่เทียบที่ได้กล่าวไว้ในโครงร่าง
องค์กร เช่น สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้บริการเชิงรุก สัดส่วนนวัตกรรม
ต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา บุคลากร) 

 ส านักฯ ควรทบทวนผลลัพธ์ตัวชี้วัดส าคัญที่ตอบสนองกลุ่มลูกค้าในด้านกระบวนการ เช่น 
นักศึกษาปริญญาตรี ที่แสดงผลลัพธ์ด้านการค้นคว้าภายในหอสมุด ความถูกต้อง รวดเร็วในการยืม
ทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด อุบัติการณ์ที่ไม่สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้า
และพิมพ์เอกสารได ้กระบวนการใช้บริการออนไลน์ เป็นต้น 

 ส านักฯ ไม่ได้แสดงผลลัพธ์หรือตัวชี้วัดด้านการก ากับดูแลองค์กรในประเด็นความครอบคลุมของ
ตัวชี้วัดผลกระทบเชิงลบของผลิตภัณฑ์ ผลลัพธ์การตรวจสอบด้านการเงินตามข้อบังคับ 

 ส านักฯไม่แสดงผลลัพธ์ของตัววัดหรือตัวชี้วัดที่ส าคัญของการบรรลุกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการของ
องค์กร รวมทั้งความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด ( INTELLIGENT RISKS) การ
สร้างและเสริมสร้างความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร ( เช่น ผลลัพธ์จ านวนนวัตกรรม) 

 ควรทบทวนผลลัพธ์ด้านบุคลากรที่เป็นผลจากการพัฒนา/การเรียนรู้ของบุคลากร เช่น จ านวน
นวัตกรรม/แนวปฏิบัติที่ดีเทียบกับบุคลากร ผลความประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่เกี่ยวข้อง
กับการพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 

 ควรทบทวนตัววัดทางการเงิน การตลาด การก าหนดเป้าหมายการด าเนินการทางการเงิน และ
การใช้ประโยชน์จากการติดตามตัววัด เช่น การจัดหาทรัพยากรการเรียนรู้ ประสิทธิภาพในการใช้
สินทรัพย์ ผลการด าเนินการเทียบกับงบประมาณ (Performance to Budget) การลดความ
สิ้นเปลืองหรือการประหยัด, เปอร์เซ็นต์ค่าใช้จ่ายการบริหารต่องบประมาณ เป็นต้น 

 
E. หัวข้อ/ประเด็นการปฏิบัติที่ดี (Good Practices) ของคณะ/หน่วยงานที่ค้นพบ 

 Single search service  
 นวัตกรรมการปฐมนิเทศ on line ผ่าน website ห้องสมุด 
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สรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ในภาพรวม 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ทีมบริหาร บุคลากร 
จ านวนบริการใหม่ที่ตอบสนองความต้องการอย่างมีนวัตกรรม มีอะไรบ้าง การส่งเสริมนวัตกรรม การเสริม
ความเข้มแข็งของความเชี่ยวชาญพิเศษ ปัญหาความท้าทายในปัจจุบันและอนาคต การท าให้บรรลุแผนกลยุทธ์ 
กลยุทธ์ของความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด ( INTELLIGENT RISKS) การจัดการความรู้ 
การค้นหา best practice  
ข้อค้นพบ : 

 ปัญหาความท้าทายในปัจจุบัน ได้แก่ การใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่า ทรัพยากรบุคคลทีมีความรู้ 
ความสามารถและมีประสิทธิภาพ ความท้าทายในอนาคต ในการเป็น digital library การ
ออกแบบกระบวนการภายในให้สอดคล้อง เช่น request form การแปลงข้อมูลเป็น electronic 
files การเป็น subject librarian  

 จ านวนบริการใหม่ที่ตอบสนองความต้องการอย่างมีนวัตกรรม เช่น book delivery ส่งตามคณะ
ต่างๆ ในการบริการยืมคืน ระบบการยืมคืนด้วยตนเอง โดยใช้ RFID การให้บริการ 24 ชม. ที่เต็ม
รูปแบบมากข้ึน (ท า digital สมอ สารนิพนธ์) 

 การเสริมความเข้มแข็งของความเชี่ยวชาญพิเศษ  มีนโยบายส่งเสริมระดับรองลงไปให้มี
ความสามารถในการสร้างนวัตกรรม ก าหนด spec ของบรรณารักษ์ การส่งเสริมให้ท าวิจัยสถาบัน 
กลุ่มชุมชนนักปฏิบัติ CoPs  

 การท างานที่ยังเป็นการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น ไฟดับ 
ข้อเสนอแนะ 

  ควรทบทวนเรื่องการลงทุนในการพัฒนาส านักฯ เพ่ือการมุ่งสู่วิสัยทัศน์ การท ากลยุทธ์บางอย่างที่
มีความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด (INTELLIGENT RISKS) 

 การเสริมความเข้มแข็งของความเชี่ยวชาญพิเศษ ในการพัฒนาคนให้มีศักยภาพในการสร้าง
นวัตกรรม บรรยากาศการส่งเสริมนวัตกรรม 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ : บุคลากร 
ข้อค้นพบ :  

 การมุ่งเน้นลูกค้า มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ เช่น การปฐมนิเทศ กิจกรรม road 
show ส่งเสริมการใช้ ภาพยนตร์ครึ่งวัน กิจกรรมส าหรับลูกค้าในอนาคต open library การ
จัดการเรื่องร้องเรียน library surprise ในเดือนส าคัญ บริการตามตัวเล่ม ส่งข่าวารผ่าน sms 
รางวัลยอดนักอ่านนักยืม การแจ้งเตือนหนังสือเกินก าหนด การสมัครสมาชิกผ่าน website มารับ 
barcode ทีหลัง การจองยืมต่อผ่าน web book delivery ในคณะที่อยู่ไกล นวัตกรรมการ
ปฐมนิเทศ on line ผ่าน website ห้องสมุด 

 ฝ่ายจัดซื้อจัดหา รับค าสั่งการจัดซื้อ การด าเนินการสารสนเทศ digital ต่างๆ น าเข้าฐาน thailist 
รวบรวมแหล่ง open source เพ่ือให้ผู้ใช้สืบค้นได้ง่าย การวิเคราะห์แยกหมวดหมู่ทรัพยากร
สารสนเทศ แยกเป็น collection ต่างๆ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ที่รวมฐานข้อมูลกับ
ห้องสมุดของคณะต่างๆ 
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 การสอนใช้โปรแกรมต่างๆ เพ่ือให้ผู้ใช้ ใช้งานได้คล่อง โดยบริษัทผู้ขายมาสอนบรรณารักษ์ แล้ว
บรรณารักษ์มาถ่ายทอดต่อ 

 การลดความซ้ าซ้อนของการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ของห้องสมุดคณะแพทย์ การยกเลิก
วารสารที่ใช้น้อย กระบวนการจัดซื้อที่ต้องมีการสอบเทียบราคา พิจารณาร่วมกับการบริการหลัง
การขาย 

 ฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร ใช้ e doc ของมหาวิทยาลัย การสื่อสารผ่าน intranet การเติมเงิน on 
line ให้ happy print ตู้หยอดเหรียญการใช้บริการ ที่สามารถลดคนได้ 

 CoPs ของการเงินพัสดุ มีการปรับปรุงกระบวนการจัดซื้อ ขึ้นกับเรื่องความเร่งด่วน การอนุมัติใบ
ขอจัดหากระจายมาที่หัวหน้าฝ่าย แบบฟอร์ม on line ในการรายงานการเดินทาง การลงเวลา
ท างานนอกเวลาใน โปรแกรม access ท าให้การเบิกจ่ายรวดเร็วขึ้น ALIST ที่ผู้ใช้โปรแกรมกับ
ผู้พัฒนามาคุยกัน การแลกเปลี่ยนเรียนรู้การ key ข้อมูลลงฐาน กิจกรรม morning talk ของฝ่าย
บริการ ในการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน  

 การท าลีน กระบวนการจัดซื้อที่ลดขั้นตอน ลดเวลาได้ของหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
ข้อเสนอแนะ 

 ควรทบทวนประสิทธิภาพของกระบวนการต่างๆ ที่สร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 
 การพัฒนาฐานข้อมูลให้สอดคล้องกับหลักสูตร 
 การตามรอยการใช้งานของผู้รับบริการ ในพ้ืนที่ต่างๆ โปรแกรมต่างๆ เพ่ือค้นหาปัญหาความไม่

สะดวกต่างๆ อุปสรรคในการเข้าถึงฐานข้อมูล 
 การท า virtual library ในการน าชมห้องสมุดเพ่ือความชัดเจนในภาพการให้บริการ 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : ผู้ใช้บริการ นักศึกษา อาจารย์ 
ข้อค้นพบ :  

 นักศึกษา และอาจารย์ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับมาก พบว่ามีการบริการที่ดีมาก  
 มีเสนอแนะความคิดเห็นในส่วนของห้องน้ า ที่มีความสกปรกบ้างเป็นบางเวลา  
 ในอนาคตบุคลากรของห้องสมุดควรมีทักษะทางด้านภาษานานาชาติ เนื่องจากมีจ านวนนักศึกษา
ต่างชาติเพิ่มข้ึน และเพ่ือรองรับประชาคมอาเซียน  
 ป้ายต่างๆในห้องสมุดควรเป็นภาษาต่างประเทศ 
 มีการให้บริการเชิงรุกดีมาก เนื่องจากมีการจัดกิจกรรมที่ไปให้การแนะน าการใช้งานห้องสมุดตาม
คณะต่างๆ 
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  รองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าระดับสูงสุด ท าหน้าที่ก ากับดูแล ผู้อ านวยการส านักฯ รอง

ผู้อ านวยการส านัก และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย เป็นผู้บริหารระดับสูง  
 กรรมการก ากับดูแลองค์กร ได้แก่  
 ผลิตภัณฑ์หลัก (ลูกค้า)  ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสต

ทัศน์  และสื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) 
 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 มีค่านิยม 

ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี มีจิตบริการ เพ่ือเป้าหมายองค์กร  มีพันธกิจ ได้แก่ ให้บริการ
สารสนเทศทุกรูปแบบ เพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 

 บุคลากร 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายบริหาร 5 คน และฝ่ายปฏิบัติการ 48 คน ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้
ผูกพันในการบรรลุ พันธกิจขององค์กร  (ไม่ได้แยกฝ่าย) ได้แก่  การได้รับการพัฒนา  
ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม 
การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ การมีส่วนร่วมใน
การพัฒนาองค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 

 ผู้ส่งมอบ(สิ่งส่งมอบ/ข้อก าหนดส าคัญใน supply chain) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/ส านักพิมพ์ 
(ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ ซื้อวัสดุและครุภัณฑ์/สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรง
ตามเวลา)  

 กฎหมายที่ เกี่ยวข้อง ด้านกฎหมาย (พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ.  2542 
พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537) ด้านบริหารบุคลากร (ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากรมหาวิทยาลัย (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2555 ) มาตรฐานห้องสมุด 
(มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544) ด้านการเงิน (ระเบียบการเงินและงบประมาณ
ของกระทรวงการคลัง ระเบียบพัสดุส านักนายกรัฐมนตรี) ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 
(พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2554) 

 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
1.1 ก (1) + คณะกรรมการระบบคุณภาพของส านักฯ ได้ทบทวนและก าหนดวิสัยทัศน์ของส านักฯ ใหม่ 

เพ่ือให้เห็นเป้าหมายที่ชัดเจน คือ  “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็น
เลิศ ภายในปี 2560”ก าหนดค่านิยม “ซื่อสัตย์ พัฒนา สามัคคี มีจิตบริการ เพ่ือเป้าหมาย
องค์กร”ผู้อ านวยการส านักฯ ได้ประชุมบุคลากรเพ่ือถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกล
ยุทธ์ ค่านิยมขององค์กร ถ่ายทอดให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่น ๆ ผ่านข้อความในตอนท้าย
ของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) ทุกฉบับที่สื่อสารไปภายนอก 

1.1 ก (2) ++ เห็นรูปธรรมของการส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติ

ส่วนที่ 3 
ผลการตรวจประเมิน 

1.1 : การน าองค์กร (60 คะแนน) 
       โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
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อย่างมีจริยธรรม มีแนวปฏิบัติ ผู้รับผิดชอบและเป้าหมายของการติดตามเฝ้าระวัง เช่น 
การป้องกันการละเมิดลิขสิทธิ์ ความเท่าเทียมในการได้ รับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ การ
ส่งเสริมจรรยาบรรณให้กับบุคลากร 

1.1 ข (2) + ผู้น าระดับสูง ด าเนินการปฏิบัติอย่างจริงจังเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร การ
ปรับปรุงการด าเนินการ เช่น ก าหนดให้หัวหน้าฝ่ายทุกฝ่าย รายงานผลการปฏิบัติงานในแต่
ละเดือนต่อที่ประชุมคณะกรรมการบริหารส านักฯ ก าหนดตัวชี้วัดที่สะท้อนผลการ
ด าเนินการ ส่งเสริมและกระตุ้นให้ท าโครงการพัฒนางาน หรืองานวิจัยสถาบันที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงกับงานที่ปฏิบัติเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการท างาน ส่งเสริมกลุ่ม CoPs ให้
มีการน าเสนอผลการด าเนินงาน แนวทางแก้ปัญหา รวมถึงมีการประกวดและให้รางวัลแก่ 
CoPs ที่มีผลงานเด่น มีการวิเคราะห์กระบวนการท างาน โดยก าหนดให้ทุกกิจกรรมจัดท า 
SIPOC เพ่ือให้เห็น Value chain ลดขั้นตอนและเพ่ิมประสิทธิภาพของการท างานโดยใช้ 
LEAN เป็นต้น 

 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
1.1 ก (1) - ไม่ชัดเจนว่าผู้น าระดับสูง ปฏิบัติตนอย่างไรที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อค่านิยมของ

องค์กรที่ได้ก าหนดไว้ (personal action) 
1.1 ก(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้ด าเนินการอย่างไรเพ่ือสร้างสภาพแวดล้อมในการปรับปรุงการ

ด าเนินการขององค์กร การสร้างวัฒนธรรมที่ส่งมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า และ
ส่งเสริมความผูกพัน การสร้างสภาพแวดล้อมให้เกิดการสร้างนวัตตกรรม รวมทั้งความ
คล่องตัวขององค์กร 

1.1 ข (1) - ไม่ชัดเจนเรื่องการสื่อสารการตัดสินใจที่ส าคัญ บทบาทเชิงรุกในการจูงใจบุคลากร การมี
ส่วนร่วมในการให้รางวัลยกย่องชมเชย เพ่ือส่งเสริมให้มีผลการด าเนินการที่ดีและให้
ความส าคัญกับลูกค้า 

1.1 ข (2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ด าเนินการอย่างไรในการสร้างนวัตกรรมและยอมรับความเสี่ยงที่ผ่าน
การประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด (intelligent risk taking) 

 
       หัวข้อ 1.1 ผลการประเมิน.......20.............% 
 
1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่: องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแล
องค์กร และท าให้บรรลุด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ (50 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 รองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าระดับสูงสุด ท าหน้าที่ก ากับดูแล ผู้อ านวยการส านักฯ รอง

ผู้อ านวยการส านัก และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย เป็นผู้บริหารระดับสูง  
 มีคณะกรรมการประจ าส านักฯ หรือ คณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ เป็นกรรมการก ากับดูแล 
 คู่ความร่วมมือที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ (สิ่งที่ร่วมมือ)ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (พัฒนาระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ ALIST ระบบยืมอัตโนมัติ ดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงาน
อ่ืนๆ (การพัฒนาห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 



15 
 

 กฎหมายที่เกี่ยวข้อง ด้านกฎหมาย (พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติ
ลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537) ด้านบริหารบุคลากร (ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณ
ของบุคลากรมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของ
บุคลากรมหาวิทยาลัย (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2555) มาตรฐานห้องสมุด (มาตรฐานห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544) ด้านการเงิน (ระเบียบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง 
ระเบียบพัสดุส านักนายกรัฐมนตรี) ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย (พระราชบัญญัติความ
ปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2554)  

 ชุมชนที่ส าคัญ ได้แก่โรงเรียนในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ในเขต
การศึกษา ที่ 2 อ าเภอหาดใหญ่ 

 
 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
1.2 ก(1) + มีแนวทางในการก ากับดูแลให้เป็นไปตามระบบธรรมาภิบาล ในเรื่องความรับผิดชอบใน

การกระท าของผู้น าระดับสูง (ผอ. รอง. ผอ) โดยจัดท าข้อตกลงภาระงานตาม TOR มีการ
รายงานและประเมินผลการปฏิบัติงานตาม TOR การประเมินด้านต่าง ๆ จากบุคลากร
ส านักฯ เพ่ือน าผลการประเมินมาปรับปรุงการบริหาร ความรับผิดชอบด้านการเงิน มีการ
ตรวจสอบจากเจ้าหน้าที่การเงินของส านักฯ กองคลัง และหน่วยตรวจสอบภายในของ
มหาวิทยาลัย เป็นต้น 

1.2 ก(2) + คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้อ านวยการส านักฯและรองผู้อ านวยการ
ส านักฯ ซึ่งเป็นผู้น าระดับสูงทุกรอบ 2 ปี โดยใช้ข้อมูลจากการรายงานของผู้อ านวยการ
ส านักฯและรองผู้อ านวยการส านักฯ ข้อมูลจากการสอบถามบุคลากร ข้อมูลจากผู้ที่มีส่วน
ได้ส่วนเสีย และมีการประเมินทุก 6 เดือนตาม TOR มีเกณฑ์ประเมินด้านต่างๆ 

1.2 ข(1) ++ ส านักฯได้ท าการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์  
และสร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งตัววัดที่เกี่ยวข้อง เช่น การ download 
วารสารอิเล็กทรอนิกส์ผิดกติกา มีระบบยืนยันตัวตน มีข้อความเตือนและให้มีการ
รั บทร าบกติ ก า  ก า ร  download เ ป็ นต้ น  มี ก า ร ด า เ นิ น ก าร ในการอนุ รั กษ์
ทรัพยากรธรรมชาติ โดยการปิดเครื่องปรับอากาศ ปิดไฟฟ้าในที่ท างานช่วงพักและ
บริเวณที่ไม่ได้ใช้งาน จัดระบบสวิทช์ไฟฟ้าแสงสว่างใหม่ ให้สามารถควบคุมการเปิด-ปิด
หลอดไฟให้แสงสว่างให้เหมาะสมกับความจ าเป็นในการใช้แสงสว่างบริเวณต่าง ๆ  การ
รณรงค์ลดการใช้กระดาษ และการน าวัสดุต่างๆมาใช้ใหม่ รวมทั้งการคัดแยกขยะ 

1.2 ข (2) + ส านักฯระบุประเด็นด้านจริยธรรม ที่ทีต่อผู้ส่งมอบ ลูกค้า มีกระบวนการก ากับ และ
ตัวชี้วัดเพ่ือใช้ในการติดตาม การด าเนินการต่อบุคลากรที่กระท าขัดต่อการประพฤติ
ปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมโดยเสนอมหาวิทยาลัยลงโทษทางวินัยข้าราชการ/พนักงาน 

1.2 ค (1) + ส านักฯ ระบุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ในการสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและการ
สนับสนุนชุมชน มีกิจกรรมที่ค านึงถึงผลประโยชน์ของสังคม เช่น กิจกรรมส่งเสริมการ
อ่านของประชาชน ใน PSU Book Fair  โครงการ Open Library @your school  เป็น
ต้น 

1.2 ค (2) + ส านักฯ ด าเนินการสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนโรงเรียนในสังกัด
ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ในเขตการศึกษา ที่ 2 อ าเภอ
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หาดใหญ่ ก าหนดกิจกรรมที่ส านักฯเข้าไปมีส่วนร่วมจากการสอบภามความต้องการของ
ชุมชน และใช้สมรรถนะหลัก เช่น ห้องสมุดโรงเรียน การจัดอบรมความรู้ใหม่ ๆ แก่
บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของห้องสมุดและยุวบรรณารักษ์ เป็นต้น 

 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
1.2 ก(1) - ไม่ชัดเจนเรื่องการก ากับดูแลองค์กร ในประเด็นการคัดเลือกกรรมการก ากับดูแลส านักฯ

และนโยบายในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร 
1.2 ก (2) - ไม่ชัดเจนเรื่องการใช้ผลการประเมินผู้น าระดับสูงเพ่ือก าหนดค่าตอบแทน ไม่ได้ระบุ

วิธีการประเมินคณะกรรมการก ากับดูแล รวมทั้งไม่ชัดเจนเรื่องการใช้ผลการประเมินผู้น า
ระดับสูง ไม่แสดงรูปธรรมของการปรับปรุงประสิทธิผลการน าองค์กร 

1.2 ข(1) - ไม่ระบุกระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มีประสิทธิผล เชน่ การจัดการสินค้าให้ตรง
ตามความต้องการ การส่งมอบของตรงตามเวลา เป็นต้น 
ไมร่ะบุกระบวนการ ตัววัดและเป้าประสงค์ท่ีส าคัญในการด าเนินการเรื่องความเสี่ยงที่
เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และการปฏิบัติการของส านักฯ 

   
       
 

หัวข้อ 1.2 ผลการประเมิน........25...........% 
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2.1  การจัดท ากลยุทธ์ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดท ากลยุทธ์(40 คะแนน)  
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ผลิตภัณฑ์หลัก (ลูกค้า)  ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสต
ทัศน์  และสื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) 

 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 
 สมรรถนะหลัก ได้แก่ สร้างนวัตกรรมในการให้บริการสารสนเทศ 
 ความท้าทาย ด้านด้านธุรกิจ ได้แก่ การพัฒนาการบริการสารสนเทศท่ีตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการที่สูงข้ึน ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวก  รวดเร็ว  
ถูกต้องทันสมัย การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับภารกิจและความต้องการของ
ผู้รับบริการ ด้านทรัพยากรบุคคล ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข 
ความรู้และทักษะทางวิชาชีพ การท างานเป็นทีม  มีจิตบริการ วัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์พลังงานไฟฟ้า 

 ความได้เปรียบ ด้านด้านธุรกิจ ได้แก่ มีความพร้อมสูงด้านทรัพยากรสารสนเทศที่สามารถ
สนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยได้ทุกด้าน มีความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
เพ่ือการเข้าถึงสารสนเทศ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ความพร้อม
ของอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวก ทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย ความน่าเชื่อถือ ด้าน
ทรัพยากรบุคคล ได้แก่ ความรู้ ความสามารถของบุคลากร 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง (Strengths) 
2.1 ก(1) + ส านักฯมีวิธีการในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ ขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการจัดท ากล

ยุทธ์ คือการจัดให้มีการสัมมนาบุคลากรนอกสถานที่ และท าการประชุมระดมความ
คิดเห็นของบุคคลากรทุกคน  เพ่ือน ามาปรับปรุงแผนกลยุทธ์  และผู้เกี่ยวข้องที่ส าคัญ
ได้แก่ คณะกรรมการประกันคุณภาพ คณะกรรมการบริหารส านักฯ บุคลากรทุกคน 
รวมทั้งผู้รับบริการ  กรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้น 1 ปี และระยะยาว 3 ปี 

2.1 ก(4) + ส านักฯ ระบรุะบบงานที่ส าคัญในการให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ ซึ่งประกอบด้วย
กระบวนย่อย ๆ ได้แกก่ระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ กระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ ใช้ได้ง่าย 
สะดวก และรวดเร็ว กระบวนการให้บริการสารสนเทศ  

2.1 ข(1) + ได้ระบวุัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญขององค์กร 5 ข้อ และเป้าประสงค์ 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
2.1 ก(2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนการสร้าง

นวัตกรรม การก าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ์ (STRATEGIC OPPORTUNITIES) การ
ตัดสินใจว่าจะด าเนินการตามโอกาสเชิงกลยุทธ์หรือความเสี่ยงที่ผ่านการประเมินผล
ได้ผลเสียอย่างฉลาด (INTELLIGENT RISK) ในประเด็นใด รวมทั้งไม่ระบุโอกาสเชิงกล
ยุทธ์ที่ส าคัญขององค์กร 

2.1 ก(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯได้ด าเนินการอย่างไรในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล และ
พัฒนาสารสนเทศที่เกี่ยวกับ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
ความเสี่ยงที่คุกคามต่อความยั่งยืนขององค์กร จุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์และสารสนเทศ ความสามารถขององค์กรในการน าแผนกลยุทธ์ไป
ปฏิบัติ มาเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

2.1 ก(4) -- ส านักฯควรทบทวนเรื่องการออกแบบระบบงาน การตัดสินใจว่ากระบวนการใดจะ
ด าเนินการโดยผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ ทีไ่ด้ค านึงถึงสมรรถนะหลักขององค์กร 
(CORE COMPETENCIES) และสมรรถนะหลักของผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือที่มี
ศักยภาพ 

2.1 ข (1) - ส านักฯ ไมร่ะบุตารางเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว ท าให้ขาดเป้าหมายที่ชัดเจน
ในการด าเนินการ 

2.1 ข (2) -- ควรทบทวนความสอดคล้องระหว่างวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ในประเด็นการตอบสนอง
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ใช้ความได้เปรียบและโอกาสเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งทบทวนว่า
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ได้ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลักอย่างไร 

   
 

       หัวข้อ 2.1 ผลการประเมิน....5..% 
 
2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติ : องค์กรถ่ายทอดกลยุทธ์เพื่อน าไปปฏิบัติอย่างไร (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 5 ข้อ คือ 1) การสร้างความเป็นเลิศในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  2) 
การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ 3) การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า 4) การบริหารให้
เกิดผลการด าเนินงานที่ดีและยั่งยืน และ 5) การสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุน
ชุมชน 

 บุคลากร 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายบริหาร 5 คน และฝ่ายปฏิบัติการ 48 คน  
 คู่ความร่วมมือที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ (สิ่งที่ร่วมมือ)ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (พัฒนาระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ ALIST ระบบยืมอัตโนมัติ ดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงาน
อ่ืนๆ (การพัฒนาห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 

 คู่เทียบ (ประเด็นเปรียบเทียบ) ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษาจ านวน
การให้บริการเชิงรุก สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา 
บุคลากร) 

 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
2.2 ก (5) + ส านักฯระบุว่าตัวชี้วัดผลการด าเนินการที่ส าคัญและสนับสนุนแผนปฏิบัติการ/

กิจกรรมที่ครอบคลุมเป้าประสงค์ทั้ง 5 ด้าน 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
2.2 ก (1)(2) -- ควรทบทวนเรื่องความสัมพันธ์ของแผนปฏิบัติการกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และการ

ถ่ายทอดเพื่อน าไปปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร ไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือที่
ได้ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร เช่น ศูนย์คอมพิวเตอร์ ซึ่งจะท าให้มั่นใจว่าวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญสามารถที่จะบรรลุผลได้ 

2.2 ก(3)  - ส านักฯไม่ระบุวิธีการจัดการความเสี่ยงด้านการเงินและด้านอ่ืนที่เกี่ยวข้องกับแผน  
2.2 ก (4) - ไม่ปรากฏหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าส านักฯมีแผนด้านทรัพยากรบุคคล ที่ท าให้บรรลุ

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
2.2 ก (6) - ส านักฯไม่ระบุว่าจะด าเนินการอย่างไรในการปรับเปลี่ยนและน าแผนปฏิบัติไปปฏิบัติ

อย่างรวดเร็วในสถานการณ์บังคับ 
2.2 ข - ส านักฯ ไม่ได้ระบุการคาดการณ์ผลการด าเนินงาน โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับคู่

เทียบที่ได้ระบุไว้ในโครงร่างองค์กร 
        

หัวข้อ 2.2 ผลการประเมิน........5...........% 
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3.1 เสียงของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศจากลูกค้า (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ส านัก ฯ มีกระบวนการท างานเชิงลึกและสร้างสรรค์ในการเฟ้นหาความต้องการของลูกค้าทั้งท่ีชัดเจน
และไม่ชัดเจน และท่ีคาดการณ์ไว้  รวมทั้งความคิดเห็น ด้วยวิธีการที่หลากหลาย  เช่นการส ารวจ
ความต้องการสารสนเทศ/ต ารา/วารสาร  จากผู้รับบริการ การส ารวจความพึงพอใจและความไม่พอใจ
ของผู้รับบริการบริการ การรับฟังข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการผ่านทางช่องทางต่าง ๆ 
และการประมวลจากความคิดเห็นที่ผู้รับบริการน าเสนอผ่านทางสื่อออนไลน์เป็นระยะๆ 

 ส านักฯ มีช่องทางในการรับฟังสารสนเทศจากผู้รับบริการที่หลากหลาย 
 

 ส านักฯ มีการส ารวจความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยน าผลการส ารวจประเด็นความไม่พึงพอใจ
และข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

 ส านักฯ ได้ก าหนดคู่เทียบกับ ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น  โดยเทียบใน 5 ประเด็นดังนี้  
- ความพึงพอใจในการใช้บริการของส านักฯ 5 ด้าน  
- สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา 
- จ านวนการให้บริการเชิงรุก 
- สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร 
- สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา บุคลากร 

 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
3.1ก(1) + ส านักฯ มีช่องทางในการรับฟังสารสนเทศจากลูกค้าปัจจุบันหลากหลายช่องทาง 
3.1ก(2) + ส านักฯ ให้ความส าคัญกับการสื่อสารกับกลุ่มลูกค้าในอนาคตโดยจ าแนกเป็น  2 กลุ่ม  

คือกลุ่มแรกได้แก่บุคคลทั่วไปที่เข้ามาใช้บริการหรือเยี่ยมชมส านักฯ เช่นนักเรียน 
และกลุ่มที่ 2 ได้แก่สมาชิกภายในได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุนที่ไม่เคยมาใช้บริการ 

3.1ข(1) + ส านักฯ ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ ปีละ 1 ครั้ง 
มีระบบประเมินที่ครอบคลุมภารกิจหลักของส านักและน าแบบประเมินไปแลกเปลี่ยน
เรียนรู้กับเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค เพ่ือให้ได้แบบประเมินที่
สอดคล้องกัน  

3.1ข(2) + ส านักฯ มีการประเมินความพึงพอใจเทียบกับคู่ เทียบ คือส านักวิทยบริการ
มหาวิทยาลัยขอนแก่น  โดยเทียบใน 5 ด้าน 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

3.1ก(1)  
 

- ไม่ชัดเจนว่าส านักฯน าข้อมูลที่ได้ทั้งหมดจากการฟังเสียงลูกมาใช้ประกอบในการ
วางแผนผลิตภัณฑ์ และบริการของส านักฯอย่างไร และควรทบทวนการแบ่งกลุ่ม
ลูกค้าเพ่ือให้สามารถวางแผนผลิตภัณฑ์และบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
มากขึ้น 

3.1 ก(2) - ไม่ชัดเจนว่าน าข้อมูลเสียงลูกค้าในอนาคต (นักเรียน) มาปรับปรุงหรือการวางแผน



21 
 

ผลิตภัณฑ์อย่างไร 
3.1ข(1)  ประเมินความพึงพอใจมากกว่า 1 ครั้ง และแยกประเมินตามกลุ่มลูกค้าที่ส าคัญ 
3.1ข(2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักได้น าผลการประเมินความพึงพอใจที่ เทียบกับคู่เทียบแล้วมา

ปรับปรุงการให้บริการอย่างไร 
3.1ข(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักได้ด าเนินการต่อความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการที่เป็นเรื่องซับซ้อน

และใช้งบประมาณภายในระยะเวลาเท่าไรและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบในช่องทางใด 
        

หัวข้อ 3.1 ผลการประเมิน.......30...........% 
 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า เพื่อตอบสนอง 
      ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์(50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ส านักฯ ได้ก าหนดคูเ่ทียบกับ ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น   
 ส านักฯ มีการส ารวจความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยน าผลการส ารวจประเด็นความไม่พึงพอใจ

และข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 
 ส านักฯ มีวิธีการก าหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์เช่น บริการหนังสือด่วน ยืมต่อและจอง

ทรัพยากรสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ และ Happy Print จองห้องศึกษาเฉพาะกลุ่มออนไลน์ 
 ส านักฯ มีบริการเพ่ือสนับสนุนผู้รับบริการที่หลากหลาย เช่น ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ บริการ Book  

delivery และ การเตือนก่อนถึงวันก าหนดส่งหนังสือ และการเตือนเมื่อเลยวันก าหนดส่งทาง E-Mail 
 ส านักฯ มีวิธีการก าหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์โดยใช้ข้อมูลสารสนเทศช่องทางต่าง ๆ ใน

การจ าแนกความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ 
 ส านักฯ มีวิธีการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการทั้งลูกค้าใหม่ที่สามารถเป็นสมาชิและใช้

บริการได้อย่างรวดเร็ว 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

3.2ก(1) + ส านักฯ มีวิธีการก าหนดและสร้างนวัตกรรมให้ผลิตภัณฑ์เช่น บริการหนังสือด่วน ยืม
ต่อและจองทรัพยากรสารสนเทศผ่านเว็บไซต์ และ Happy Print จองห้องศึกษา
เฉพาะกลุ่มออนไลน์ 

3.2 ก(2) + ส านักฯ มีบริการเพ่ือสนับสนุนผู้รับบริการที่หลากหลาย เช่น ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 
บริการ Book  delivery และ การเตือนก่อนถึงวันก าหนดส่งหนังสือ และการเตือน
เมื่อเลยวันก าหนดส่งทาง E-Mail 

3.2ข(1)        + ส านักฯ มีวิธีการสร้างและจัดการความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่เป็นลูกค้าใหม่เชิงรุก 
เช่นการถ่ายโอนข้อมูลนักศึกษาใหม่และบุคลากรใหมเ่ข้าสู่ฐานข้อมูลของส านักฯ โดย
อัตโนมัติ สามารถใช้บริการห้องสมุดโดยใช้บัตรนักศึกษาได้ทันที และจัดปฐมนิเทศ
นักศึกษาใหม่ในช่วงปฐมนิเทศนักศึกษาใหม่ของคณะต่างๆ และ Road show ไป
แนะน าบริการและวิธีใช้บริการของส านักฯให้กับนักศึกษาใหม่และบุคลากรใหม่  
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
3.2ก(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักจะมีบุคลากรเฉพาะทางที่จะสามารถวิเคราะห์ความสอดคล้องของ

เนื้อหาหนังสือ/ต าราที่มีให้บริการกับรายวิชาตามหลักสูตรที่เปิดสอนในระดับปริญญา
ตรีได้  

3.2ก(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักได้ใช้ประโยชน์จากการจ าแนกกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างไร 

3.2ข(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้ตอบสนองความต้องการและท าให้เหนือกว่าความคาดหวังใน
บริการด้วยบริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้าแต่ละกลุ่มอย่างไร 

       
      หัวข้อ 3.2 ผลการประเมิน........20.......% 
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4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร :องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการวัด 
     วิเคราะห์ และน ามาปรับปรุงผลการด าเนินการขององค์กร (50 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 5 ข้อ คือ 1) การสร้างความเป็นเลิศในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  
2) การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ 3) การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า 4) การ
บริหารให้เกิดผลการด าเนินงานที่ดีและยั่งยืน และ 5) การสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและการ
สนับสนุนชุมชน 

 ลูกค้าส าคัญ ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 
บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก และบุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิก 

 คู่เทียบ (ประเด็นเปรียบเทียบ) ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา
จ านวนการให้บริการเชิงรุก สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวน
นักศึกษา บุคลากร 

 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรอบ 1 ปี แต่มีข้อจ ากัดในการ
ได้มาซึ่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ คือ ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน และระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุด
ประจ าคณะและหอสมุดมหาวิทยาลัย 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
4.1 ก(1) + ส านักฯ ก าหนดตัวชี้วัดการบรรลุกลยุทธ์ ได้แก่ ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการ 

(มีหนังสือ ต ารา วารสาร ฐานข้อมูล สอดคล้องการเรียนการสอน, หนังสือ ต ารา วารสาร 
ฐานข้อมูลพร้อมใช้งาน, จ านวนหนังสือ ต ารา ผ่านเกณฑ์มาตรฐานห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา ,จ านวนทรัพยากรที่จัดหาเพิ่มข้ึน) ฐานข้อมูลและวารสารสอดคล้อง
กับการวิจัย ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด (จ านวนครั้งที่หน่วยตรวจสอบให้แก้ไข จ านวน
ครั้งที่ขาดสภาพ คล่อง/กระทบ, ร้อยละความพึงพอใจ, มีข้อมูลเอกสารครบถ้วนเสร็จสิ้น
ตามก าหนด) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า (จ านวนบริการใหม่ที่ตอบสนองความต้องการ
อย่างมีนวัตกรรม) ผลลัพธ์ด้านบุคลากร (ร้อยละของความพึงพอใจ, บุคลากรได้รับการ
พัฒนา, จ านวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณค่าและความผูกพันของบุคลากร) ผลลัพธ์ด้านชุมชน 
(จ านวนกิจกรรม, ร้อยละของความพึงพอใจ)  
ก าหนดตัวชี้วัดของกิจกรรมตามแผนปฏิบัติการ เช่น รายงานบรรณานุกรมถูกต้อง 
ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ทรัพยากรสารสนเทศสอดคล้องกับการ
เรียนการสอน กิจกรรมสนับสนุนการวิจัย เป็นต้น 

   
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
4.1 ก(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไรในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศการติดตามผลการ

ปฏิบัติงานประจ าวันและผลการด าเนินการโดยรวมเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจในระดับ
องค์กร การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และการสร้างนวัตกรรม 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
4.1 ก(2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯเลือกและสร้างความมั่นใจว่าได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิง

เปรียบเทียบที่ส าคัญอย่างไร (ห้องสมุดของ มข, และ มช.) เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจใน
ระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล 
(benchmarking process) 

4.1 ก(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯใช้ข้อมูลและสารสนเทศเสียงของลูกค้า(รวมทั้งข้อร้องเรียน) ที่ก าหนด
ไว้ในโครงร่างองค์กรอย่างมีประสิทธิผลเพ่ือสร้างวัฒนธรรมที่มุ่งเน้นลูกค้ายิ่งขึ้น การ
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมอย่างไร 

4.1 ก(4) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯท าให้มั่นใจได้อย่างไรว่าระบบการวัดผลการด าเนินการตอบสนองต่อ
ความเปลี่ยนแปลงทั้งภายในหรือภายนอกองค์กรที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือที่ไม่คาดคิด 

4.1 ข - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลอะไรบ้างที่ส าคัญ เช่น แนวโน้มของผล
การด าเนินการ การคาดการณ์ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลและการหาค่าปฏิสัมพันธ์
ระหว่างกันเพ่ือสนับสนุนการทบทวนผลการด าเนินการ รวมทั้งการประเมินผลส าเร็จของ
องค์กร 

4.1 ค(1)  ส านักฯไม่ระบุว่ามีวิธีการอย่างไรในการค้นหาหน่วยงานหรือหน่วยปฏิบัติการที่มีผลการ
ด าเนินการที่ด ีไม่ระบุว่าวิธีการอย่างไรในการค้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของหน่วยงานเพ่ือ
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

4.1 ค(2) - ไม่ปรากฏหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่าส านักฯใช้ผลการทบทวนผลการด าเนินการและข้อมูล
เชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันท่ีส าคัญเพ่ือคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคต 

4.1 ค(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไรในการแปลงผลการทบทวนผลการด าเนินการไปใช้
จัดล าดับความส าคัญของเรื่องที่ต้องน าไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งน าไปเป็นโอกาส
ในการสร้างนวัตกรรม 

 

        
หัวข้อ 4.1 ผลการประเมิน.......5....% 
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4.2  การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการ
สารสนเทศ ความรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทศ (40 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 บุคลากร 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายบริหาร 5 คน และฝ่ายปฏิบัติการ 48 คน 
 ผู้ส่งมอบ(สิ่งส่งมอบ/ข้อก าหนดส าคัญใน supply chain) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/ส านักพิมพ์ (ซื้อ

ทรัพยากรสารสนเทศ ซ้ือวัสดุและครุภัณฑ์/สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรงตาม
เวลา)  

 คู่ความร่วมมือที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ (สิ่งที่ร่วมมือ)ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (พัฒนาระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ระบบยืมอัตโนมัติ ดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/
หน่วยงานอื่นๆ (การพัฒนาห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 

 เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ที่ส าคัญ ได้แก่ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ  ระบบคอมพิวเตอร์และ
เครือข่าย  ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ต าราและวารสารที่เป็นฉบับพิมพ์และฉบับอิเล็กทรอนิกส์ 
และท่ีเป็นระบบ E-Database, E-Journal, E-Book, Digital Library, Open Access Links 
และ PSU Knowledge Bank เป็นต้น  

 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
4.2 ข (3) + ส านักฯมีวิธีการที่ท าให้มั่นใจว่าฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์มีความเชื่อถือได้ ปลอดภัยและ

ใช้งานง่าย โดยทีมงานไอที โดยฮาร์ดแวร์ท าให้เชื่อถือได้ โดยการตรวจสอบดูแลและ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์อย่างสม่ าเสมอ มีคอมพิวเตอร์ส ารองในกรณีที่
คอมพิวเตอร์ที่ใช้งานเกิดขัดข้อง และเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ตามอายุการใช้งานผ่านระบบ
การเช่าของส านักฯ ทุก 3 ปี วิธีการท าให้ปลอดภัย โดยมีเครื่องส ารองไฟและมีระบบ
ส ารองข้อมูล มี Password ในการเข้าใช้เครื่อง มีระบบป้องกันผู้ไม่หวังดีกับระบบ
ข้อมูล (Permission access) รวมทั้งจ ากัด IP address ในการเข้าระบบเครือข่าย 
(Application filter) และวิธีท าให้ใช้งานง่ายโดยพิมพ์ป้ายวิธีใช้งาน ณ จุดที่มี
เครื่องมือติดตั้งอยู่ มีเอกสาร/คู่มือการใช้งาน สามารถศึกษาได้ด้วยตนเอง เป็นต้น 
ส าหรับซอฟต์แวร์มีความเชื่อถือได้ โดยใช้ Software มีลิขสิทธิ์ถูกต้อง เป็นต้น 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

4.2 ก(1) - ส านักฯ ควรทบทวนวิธีการจัดการความรู้ ตั้งแต่การรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ของ
บุคลากร การถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องระหว่างองค์กรกับลูกค้า ผู้ส่งมอบ พันธมิตร 
และผู้ให้ความร่วมมือ การแบ่งปันและน าวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศไปด าเนินการ รวมทั้งการ
รวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้ในการสร้างนวัตกรรมและกระบวนการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ 

4.2 ก(2) - ส านักฯควรทบทวนวิธีการในการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่างๆ เพ่ือให้การเรียนรู้
ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กร 

4.2 ข (1) - ส านักฯควรทบทวนวิธีการในการท าให้มั่นใจว่าข้อมูล สารสนเทศขององค์กรมีความ
แม่นย าถูกต้อง และเชื่อถือได้ ทันกาล ปลอดภัยและเป็นความลับ 

4.2 ข (2) - ส านักฯควรทบทวนวิธีการเพ่ือให้ข้อมูลและสารสนเทศที่จ าเป็นมีความพร้อมใช้งาน
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
ด้วยรูปแบบที่ใช้งานง่ายส าหรับบุคลากร ผู้ส่งมอบ ผู้ให้ความร่วมมือ รวมทั้งลูกค้า 
โดยการสอบถามความต้องการในการใช้ข้อมูลและสารสนเทศ (data and 
information requirement) การออกแบบระบบการป้อนข้อมูล การตรวจสอบความ
ถูกต้อง รูปแบบการใช้งานที่ง่ายส าหรับผู้เกี่ยวข้อง เป็นต้น 

4.2 ข (4) - ส านักฯควรทบทวนและวิเคราะห์ภาวะฉุกเฉิน (Emergency) ที่มีโอกาสเกิดขึ้น 
ออกแบบวิธีการเพ่ือให้มั่นใจว่าระบบฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์รวมทั้งข้อมูลและ 
สารสนเทศมีความพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือตอบสนองลูกค้าและความจ าเป็น
ทางธุรกิจอย่างมีประสิทธิผล 

 
      หัวข้อ 4.2 ผลการประเมิน....5.......% 

 
5.1  สภาพแวดล้อมของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างสภาพแวดล้อมที่มีประสิทธิผล 
      และเกื้อหนุนบุคลากร (45 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 ส านักฯ มีการก าหนดสมรรถนะแต่ละกลุ่มต าแหน่ง โดยการวิเคราะห์จากมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง 

ออกเป็น 4 กลุ่ม คือ กลุ่มหัวหน้าฝ่าย, กลุ่มต าแหน่งปริญญาตรีหรือสูงกว่า, กลุ่มต าแหน่งต่ ากว่า
ปริญญาตรี และลูกจ้างประจ า หัวหน้าฝ่ายแต่ละฝ่ายจะวิเคราะห์และประเมินเบื้องต้นถึงขีด
ความสามารถตลอดจนทักษะของบุคลากร โดยพิจารณาจาก Job Description, แบบรายงานผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR) การสอบถามและสัมภาษณ์  

 คณะกรรมการบริหารส านักฯ ประชุมเพ่ือประเมินอัตราก าลังบุคลากรที่สอดคล้องกับปริมาณงานทั้ง
ในปัจจุบันและในอนาคต โดยวิธีการก าหนด/ทบทวน เพ่ือทดแทนต าแหน่งที่เกษียณอายุราชการ 
ลาออก หรือต้องการอัตราเพ่ิมใหม่ โดยให้ฝ่ายที่รับผิดชอบภารกิจก าหนดคุณสมบัติของต าแหน่งที่
ต้องการ ซึ่งพิจารณาจากภาระงานและค าบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ที่ต้องการ แล้ว
ก าหนดคุณสมบัติ ระดับการศึกษา สาขาวิชา และความสามารถพิเศษ ในแต่ละต าแหน่ง เพ่ือน ามา
จัดท าอัตราก าลังและเสนอกรอบอัตราก าลังต่อมหาวิทยาลัย ตามโครงสร้างแผนอัตราก าลังระยะ 4 ปี 
และทบทวนทุก 1 ปี พร้อมทั้งมีนโยบายให้บุคลากรทุกคนจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน รวมถึงการส่ ง
บุคลากรไปพัฒนาทักษะด้านการจัดการเพ่ือลดเวลาท างานให้น้อยลง แต่ผลผลิตยังเท่าเดิมหรือ
เพ่ิมข้ึน 

 มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่เพ่ือสร้างความเข้าใจในภารกิจของส านักฯ และรายละเอียดต่าง ๆ 
เกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการ อันพึงมีพึงได้จากการท างาน 

  มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเป็นหลัก มีระบบพ่ีเลี้ยงคอยสอนงานให้บุคลากรใหม่ และ
เปิดโอกาสให้บุคลากรใหม่ได้เรียนรู้งานเพ่ิมเติมโดยการเลือกท างานข้ามสายงานได้ตามความสนใจ 
เพ่ือช่วยพัฒนางานของส านักฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

  เน้นความยืดหยุ่นของการท างาน โดยให้บุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงานได้
เองโดยค านึงถึงขอบเขตที่เหมาะสม อีกทั้งยังส่งเสริมให้บุคลากรน าผลการประเมินความพึงพอใจใน
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การจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ จากผู้รับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติ งานให้บรรลุผลส าเร็จ
ยิ่งขึ้น 

 ก าหนดเส้นทางความก้าวหน้าของต าแหน่ง ตามเกณฑ์ของมหาวิทยาลัย โดยศึกษาโครงสร้างของ
ส านักฯ และต าแหน่งงาน วิเคราะห์งาน และวิเคราะห์ความสามารถในงาน ตลอดจนก าหนด
หลักเกณฑ์และมาตรฐานต าแหน่งงาน และกระจายความรู้ต่าง ๆ เหล่านี้ให้บุคลากรรับทราบอย่าง
ทั่วถึงผ่านทางระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเอกสารสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
5.1(ก) +  ส านักฯ มีการก าหนดสมรรถนะแต่ละกลุ่มต าแหน่ง ส านักฯ มีวิธีการ

ประเมินความต้องการขีดความสามารถและอัตราก าลัง รวมทั้งทักษะ
สมรรถนะและก าลังบุคลากรที่มีอยู่  

 ส านักฯ จัดโครงสร้างการบริหารงานออกเป็น 4 ฝ่าย คือ ฝ่าย
สนับสนุนงานบริหาร ฝ่ายบริการสารสนเทศ ฝ่ายพัฒนาระบบ
สารสนเทศ และฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ ส านักฯ ได้ประชุม
ตกลงร่วมกันในการก าหนดวิธีการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยยึดตาม
ระบบวงจรคุณภาพ (PDCA) ตั้งแต่ข้ันตอน วางแผน การปฏิบัติ 
ตรวจสอบ และการด าเนินการต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดตามภารกิจหลัก นอกจากนี้  

 ส านักฯ ยังมุ่งเน้นการพัฒนางานต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง โดยก าหนด
เป้าหมายการด าเนินงานให้เกิดผลที่เหนือกว่าความคาดหมายของ
ผู้รับบริการและผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่าย เช่น จัดให้มีบริการ book 
delivery ได้แก่ ลูกค้า ผู้ส่งมอบ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และชุมชน ส านัก
ฯ ส่งเสริมให้บุคลากรมีการท างานที่เหนือกว่าความหมายดังนี้ 

 ส านักฯ มีการจัดการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร โดยมีการจัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญ การพัฒนาให้บุคลากร
ท างานทดแทนกันได้ มีการหมุนเวียนงาน การส่งเสริมให้บุคลากร
พัฒนานวัตกรรมการท างาน อบรม สัมมนา ดูงานและศึกษาต่อเพ่ือ
เป็นการเตรียมความพร้อมรองรับความเปลี่ยนแปลง  

5.1(ข) + ส านักฯ ส่งเสริมให้บุคลากรมีสุขภาพแข็งแรง โดยจัดให้มีห้องออกก าลังกาย 
และมีการตรวจสุขภาพประจ าปี ซึ่งส านักฯ ได้ด าเนินการทุกปี และส่งเสริมให้มี
กิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์ และมิตรภาพอันดีงามระหว่างบุคลากร 
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
5.1(ก) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้มีการประเมินความต้องการด้านขีดความสามารถและ

อัตราก าลังบุคลากร รวมทั้ง ทักษะ สมรรถนะ ของบุคลากรที่ต้องการเ พ่ือ
รองรับบุคลากรที่จะเกษียณอายุราชการได้ทันการณ์ 

5.1(ข) - ไม่ชัดเจนว่าส านักได้ประเมินสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยต่อการให้บริการแก
บุคลากรที่ครอบคลุมภาระและลักษณะของงานหรือไม่ เช่น การให้บริการห้อง
อ่านหนังสือส าหรับการอ่านเป็นกลุ่ม การท างานของบุคลากรในห้องที่วาง
หนังสือเก่าๆ  

 
    หัวข้อ 5.1 ผลการประเมิน......20.............% 

 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพื่อให้บรรลุ
ความส าเร็จในระดับองค์กรและระดับบุคคล (55 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ทีส่ัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ส านักฯ มอบหมายให้ผู้รับผิดชอบ ก าหนดองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันและความพึง
พอใจของบุคลากร เพ่ือน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม และให้บุคลากรท าแบบสอบถาม เพ่ือน ามา
ประเมินผลวิเคราะห์เพื่อหาปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

 ส านักฯ มีวัฒนธรรมองค์กรในการท างานแบบมีส่วนร่วมและการมุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
และให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในองค์กร 

 ส านักฯ มีคณะกรรมการสร้างสุของค์กร เพ่ือด าเนินการกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมและสานความสัมพันธ์
ของบุคลากร 

 ส านักฯ มรีะบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย 
 ส านักฯ มีการบริหารค่าตอบแทน การให้รางวัล การยกย่องชมเชย และการสร้างแรงจูงใจ 
 ส านักฯ ส่งเสริมระบบการเรียนรู้และการพัฒนาส าหรับบุคลากรและผู้น าของส านักฯ ตั้งแต่แรกเข้า

ปฏิบัติจนมีระบบพ่ีเลี้ยงในการสอนงาน การแบ่งปันความรู้ การเข้ารับการฝึกอบรม การศึกษาดูงาน
เพ่ือน าความรู้ ทักษะ และประสบการณ์มาคิดค้นนวัตกรรมใหม่เพ่ือเพ่ิมความสามารถพิเศษให้กับ
องค์กรและการด าเนินงานบรรลุตามแผนปฏิบัติการขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
5.2(ก) +  ก าหนดองค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของ

บุคลากร 
  มีวัฒนธรรมองค์กรในการท างานแบบมีส่วนร่วมและการมุ่งเน้นการเป็น

องค์กรแห่งการเรียนรู้ และให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในองค์กร  
 มีคณะกรรมการสร้างสุของค์กร เพ่ือด าเนินการกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมและ

สานความสัมพันธ์ของบุคลากร 
 มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือให้การด าเนินงาน

บรรลุเป้าหมาย 

5.2(ข) +  มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรทั้งอย่างเป็น
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
ทางการและไม่เป็นทางการ 

5.2(ค) +  ส านักฯ ส่งเสริมระบบการเรียนรู้และการพัฒนาส าหรับบุคลากรและผู้น า
ของส านักฯโดยมีระบบพ่ีเลี้ยงในการสอนงาน การแบ่งปันความรู้ การเข้า
รับการฝึกอบรม การศึกษาดูงานเพ่ือน าความรู้ ทักษะ และประสบการณ์
มาคิดค้นนวัตกรรมใหม่เพ่ือเพ่ิมความสามารถพิเศษให้กับองค์กร 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

5.2(ก) - ไม่ชัดเจนว่าได้มีการด าเนินการด าเนินการอย่างบูรณาการในการก าหนด
องค์ประกอบทีส่งผลต่อความผูกพันกับกิจกรรมส่งเสริมและสานความสัมพันธ์และ
ระบบการจัดการผลการปฏิบัติการของบุคลากรเพ่ือความผูกพันของบุคลากร
หรือไม่อย่างไร 

5.2(ข) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้มีการประเมินผลการจัดกิจกรรมส่งเสริมเพ่ือเชื่อม
ความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรทั้งในและนอกสถานที่ ว่าสามารถท าให้บุคลากรมี
ความรัก ความผูกพันซึ่งกันและกัน มีการช่วยเหลืองานกัน มีการท างานที่เป็น
ทีมงานที่ดี และส่งผลให้บุคลากรของส านักฯ มีความสุขในการปฏิบัติงานร่วมกัน
และส่งผลลัพธ์ต่อองค์กรในทางที่ดีข้ึนอย่างไร และควรก าหนดตัวชี้วัดของการ
ประเมินที่สามารถวัดได้อย่างชัดเจน 

5.2(ค) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯมีวิธีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการ
เรียนรู้และการพัฒนาบุคลากรที่สามารถสามารถประเมินผลการเรียนรู้และการ
พัฒนาบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 
     หัวข้อ 5.2 ผลการประเมิน......30.............% 
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6.1  ระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบระบบงาน (60 คะแนน) 
       โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 กระบวนการท างานโดยรวมของส านักฯ ได้รับการออกแบบตามพันธกิจ ค่านิยมและสมรรถนะหลัก
ขององค์กร ที่ค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการด าเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงค์ตามแผนกลยุทธ์   

 มีการทบทวนหรือปรับปรุงกระบวนการการท างานอย่างต่อเนื่องตามกรอบเวลาที่ก าหนดใน
แผนปฏิบัติการ เพ่ือปรับปรุง/พัฒนาระบบงานให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ความ
เปลี่ยนแปลงภายนอก  และสมรรถนะหลักขององค์กร 

 มีกรรมการบริหารและกรรมการประกันคุณภาพเป็นผู้ก ากับดูแลและทบทวนระบบงาน โดยมีรอง
อธิการบดีฝ่ายการศึกษาเป็นผู้น าสงสุด 

 ใช้ข้อมูลสถิติการให้บริการจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ข้อร้องเรียนลูกค้าจากสื่อสังคม
ออนไลน์ (Facebook, Twitter) ตู้ความคิดเห็น อีเมล์ บริการตอบค าถาม ข้อมูลจากผู้ส่งมอบและ
คู่ความร่วมมือ เป็นข้อมูลประกอบการออกแบบระบบงาน 
 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
6.1ก(1)  +  ออกแบบระบบงานและกระบวนการงานประจ าตามพันธกิจ ค่านิยมและ

สมรรถนะหลักขององค์กร ที่ค านึงถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการด าเนินงานที่บรรลุ
วัตถุประสงค์ตามแผนกลยุทธ์ 

 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
6.1ข(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ใช้ข้อมูลสถิติการให้บริการจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST 

ข้อร้องเรียนลูกค้าจากสื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Twitter) ตู้ความคิดเห็น อีเมล์ 
บริการตอบค าถาม ข้อมูลจากผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ เป็นข้อมูลประกอบการ
ออกแบบระบบงานและหรือน าไปสู่การปรับปรุงและระบบงานอย่างไร 

 
     หัวข้อ 6.1 ผลการประเมิน......25.........% 
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6.2 กระบวนการท างาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุงกระบวนการท างานที่
ส าคัญ (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 การออกแบบกระบวนการงานประจ า ส านักฯ ใช้ SIPOC Diagram วิเคราะห์การปฏิบัติงานประจ า 

และสร้างนวัตกรรม 
 กระบวนการท างานของส านักฯ ประกอบด้วย กระบวนการจัดการสารสนเทศ กระบวนการบริการ

สารสนเทศ กระบวนการสนับสนุนบริหาร การบริการวิชาการแก่สังคม  
 ข้อก าหนดของกระบวนการท างาน ขึ้นอยู่กับข้อก าหนดที่ส าคัญของบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่สร้าง

คุณค่าแก่ผู้รับบริการ ส านักฯ พิจารณาข้อก าหนดของกระบวนการท างานจากพันธกิจ ความต้องการ
ของผู้รับบริการ ข้อร้องเรียน ผลการส ารวจความพึงพอใจและความไม่พึงพอผู้รับบริการ 

 ส านักฯ มีกระบวนการท างานที่ท าให้มั่นใจว่าเป็นไปตามข้อก าหนด คือ มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ ใช้
วิธีการมอบหมายงานตามต าแหน่ง และ หน้าที่ตาม Job Description  ของบุคลากรแต่ละคน และ
ก าหนดให้หัวหน้าฝ่ายแต่ละฝ่ายเป็นผู้ก ากับ ดูแล และติดตามประเมินผลงานแต่ละงาน มีการจัดท า
คู่มือการปฏิบัติงานทุกงาน เพ่ือสอนงาน อบรม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ และชี้แจงขั้นตอนการท างานให้
ผู้เกี่ยวข้องทราบ 

 กระบวนการสนับสนุนการบริหาร มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ ใช้วิธีการมอบหมายงานตามต าแหน่งงาน 
และก าหนดให้หัวหน้าฝ่ายเป็นผู้ก ากับ ดูแล และติดตามประเมินผลงานแต่ละงาน มีการจัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงานทุกงาน มีการอบรม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ชี้แจงขั้นตอนการท างานให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 
และมีระบบพ่ีสอนงานให้กับบุคลากรที่รับมาใหม่ เช่น พนักงานจัดชั้นหนังสือ พนักงานบริหารงาน
ทั่วไป 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

6.2 ก(2) ++ มีการก าหนดกระบวนการหลัก กระบวนการย่อย ข้อก าหนด ตัวชี้วัดในกระบวนการ
ตัวชี้วัดตามกลยุทธ์และระบุตัวอย่างนวัตกรรมของแต่ละกระบวนการอย่างชัดเจน 

6.2ข(2) ++ มีการก าหนดกระบวนการสนับสนุนระบบงานที่ประกอบด้วย กระบวนการหลัก 
กระบวนการย่อย ข้อก าหนด ตัวชี้วัดในกระบวนการ ตัวชี้วัดตามกลยุทธ์และระบุ
ตัวอย่างนวัตกรรมของแต่ละกระบวนการอย่างชัดเจน 

 
  

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
6.2ข(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้น าผลการติดตามการน ากระบวนการไปปฏิบัติทุกเดือน

ไปสู่การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการอย่างไร 
6.2ข(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีกระบวนการในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์อย่างไร 
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ : ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของ
กระบวนการเป็นอย่างไร (130 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสตทัศน์  
และสื่อดิจิตอล (วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) 

 ลูกค้า ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี (นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด สามารถยืมทรัพยากร
ต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร 
สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วย
ตนเอง) 

 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืม
ทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้าและพิมพ์                 
เอกสาร นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 อาจารย์ (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ 
ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง นั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายใน
หอสมุด 

 บุคลากรสายสนับสนุน (สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถยืม
ทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง นั่งอ่านหนังสือ 
ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก (สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด สามารถนั่งอ่าน
หนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 บุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิก (สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 
 ผู้ส่งมอบ(สิ่งส่งมอบ/ข้อก าหนดส าคัญใน supply chain) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/ส านักพิมพ์ 

(ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ ซื้อวัสดุและครุภัณฑ์/สินค้าตรงตามความต้องการ ส่งมอบของตรง
ตามเวลา)  

 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.1 ก + ส านักฯ แสดงผลลัพธ์ตัวชี้วัด การให้บริการสารสนเทศ ได้แก่ ร้อยละทรัพยากร

สารสนเทศสอดคล้องกับการเรียนการสอน(แสดงระดับ แนวโน้มเพ่ิมข้ึน) ร้อยละ
ฐานข้อมูลและวารสารสอดคล้องกับการวิจัย (แสดงระดับ แนวโน้มเพ่ิมข้ึน) ร้อยละ
ความผิดพลาดในการให้บริการยืมคืน (แสดงระดับ) ความพึงพอใจบริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้า (แสดงผลลัพธ์ ปี 2557 ที่มีระดับมากกว่าเป้าหมาย) ความพึง
พอใจบริการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้ (แสดงระดับดีกว่าเป้าหมาย แต่แนวโน้มลดลง) ความ
พึงพอใจบริการ IT- Zone (มีระดับและแนวโน้มดีขึ้น) 

7.1 ข (1) + ส านักฯ แสดงผลลัพธ์ตัววัดที่ส าคัญด้านประสิทธิผล ประสิทธิภาพของกระบวนการ
ปฏิบัติการ ได้แก่ จ านวนการจัดหา วารสาร/ฐานข้อมูล ที่มีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน สัดส่วน
จ านวนหนังสือต่อนักศึกษา สัดส่วนจ านวนหนังสือต่ออาจารย์ ผ่านเกณฑ์ในปี 2557 
แสดงผลลัพธ์ หนังสือ ต ารา วารสาร ฐานข้อมูลพร้อมใช้งาน (ทรัพยากรทีจ่ัดหามี
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
ความถูกต้องและตรงที่ต้องการ 100% ตั้งแต่ปี 2555, ระเบียนรายการบรรณานุกรม
ถูกต้อง มีระดับสูงกว่าเป้าหมาย ในปี 2557 บ ารุงรักษาทรัพยากรให้อยู่ในสภาพพร้อม
ใช้งาน สูงกว่าเป้าหมาย แต่ไม่มีแนวโน้ม) 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.1 ก - ส านักฯ ควรแสดงผลลัพธ์ที่สามารถใช้เทียบเคียงสมรรถนะกับคู่เทียบที่ได้กล่าวไว้ใน
โครงร่างองค์กร เช่น สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้บริการเชิงรุก 
สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา 
บุคลากร) 

 - ส านักฯ ควรทบทวนผลลัพธ์ตัวชี้วัดส าคัญที่ตอบสนองกลุ่มลูกค้าในด้านกระบวนการ 
เช่น นักศึกษาปริญญาตรี ที่แสดงผลลัพธ์ด้านการค้นคว้าภายในหอสมุด ความถูกต้อง 
รวดเร็วในการยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด อุบัติการณ์ที่ไม่สามารถใช้บริการ
คอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้าและพิมพ์เอกสารได้ กระบวนการใช้บริการออนไลน์ เป็น
ต้น 

7.1 ข(2) - ส านักฯไม่แสดงตัวชี้วัดการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
7.1 ค - ส านักฯควรทบทวนตัววัดที่ส าคัญด้านห่วงโซ่อุปทานขององค์กร 

        
หัวข้อ 7.1 ผลการประเมิน.........5....% 

 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (75 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 ลูกค้าส าคัญ ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 
บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก และบุคคลภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิก 

 วีธีการรับฟังเสียงลูกค้า มีหลากหลายวิธี เช่น เคาน์เตอร์บริการ กล่องรับฟังความคิดเห็น 
website โทรศัพท์ บริการเครือข่ายสังคมออนไลน์ Road show สนทนา สัมภาษณ์ 
แบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ แบบประเมินกิจกรรมต่างๆ วิจัยสถาบัน e-mail 
หนังสือราชการ เป็นต้น 

 การสร้างความผูกพันกับลูกค้า ดูแลเอาใจใส่ต่อความต้องการ ค าแนะน า ข้อเสนอแนะของลูกค้า 
ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และสร้างนวัตกรรมใหม่ 

 จัดการข้อเรียนของลูกค้าโดยมีคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนโดยตรง 
 มีกิจกรรมส่งเสริมความผูกพัน ส่งเสริมความสัมพันธ์ และส่งเสริมการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็น

ระบบ 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.2 ก(1.1) + แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการ 3 ปีย้อนหลัง แสดงให้เห็น

แนวโน้มตัววัดด้านความพึงพอใจของลูกค้าดีข้ึน- 
7.2ก (1.2) + ผลลัพท์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 3 ปีย้อนหลังมีแนวโน้มผลลัพท์ที่ดีข้ึน 



34 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
7.2 ก(1.3) - ปรับปรุงความพึงพอใจในรายการประเมินท่ีมีผลการประเมินต่ ากว่าคู่เทียบ 
7.2 ก (2) - ก าหนดตัวชี้วัดส าเร็จในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าแทนจ านวนกิจกรรม 

 
      หัวข้อ 7.2 ผลการประเมิน.....15..........% 

 
7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 บุคลากรมีประสบการณ์ในการท างานท าให้มีความรู้ความสามารถในงานสูง 
 วิเคราะห์ข้อมูลบุคลากรที่มีอยู่น ามาจัดระบบงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ และความ

ถนัด ตลอดจนมีการประชุมวางแผนพัฒนาส าหรับการประเมินขีดสมรรถนะของบุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ 
โดยการพิจารณาจาก Job Description, แบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) การสอบถามและ
สัมภาษณ์บุคลากร และผลการประเมินการปรับปรุงงานของบุคลากรรายบุคคล 

 มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม่ เพ่ือสร้างความเข้าใจในภารกิจของส านักฯ และรายละเอียดต่าง ๆ 
เกี่ยวกับสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการ อันพึงมีพึงได้จากการท างาน 

 มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเป็นหลัก มีระบบพ่ีเลี้ยงคอยสอนงานให้บุคลากรใหม่ และ
เปิดโอกาสให้บุคลากรใหม่ได้เรียนรู้งานเพ่ิมเติมโดยการเลือกท างานข้ามสายงานได้ตามความสนใจ 
เพ่ือช่วยพัฒนางานของส านักฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 เน้นความยืดหยุ่นของการท างาน โดยให้บุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงานได้
เองโดยค านึงถึงขอบเขตที่เหมาะสม อีกทั้งยังส่งเสริมให้บุคลากรน าผลการประเมินความพึงพอใจใน
การจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ จากผู้รับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติ งานให้บรรลุผลส าเร็จ
ยิ่งขึ้น 

 ส่งเสริมการท างานอย่างมีความสุขและมีสุขภาพดี 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.3 ก(3) + ความพึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากรมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอย่างชัดเจน 
7.3ก(4) + บุคลากรได้รับการพัฒนาโดยการเข้าร่วมประชุม สัมมนา ครบ 100% ทุกปี 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
7.3(1) - มีกระบวนการ/วิธีการในการถ่ายทอดความรู้ เทคนิค และประสบการณ์จากบุคลากรที่

มีประสบการณ์การท างานสูงแก่บุคลากรใหม่ 
        

หัวข้อ 7.3 ผลการประเมิน......15.........% 
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7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร : ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร
เป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 กฎหมายที่เกี่ยงข้อง ด้านกฎหมาย (พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ 
พ.ศ. 2537) ด้านบริหารบุคลากร (ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากร
มหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ว่าด้วยจรรยาบรรณของบุคลากร
มหาวิทยาลัย (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2555) มาตรฐานห้องสมุด (มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 
2544) ด้านการเงิน (ระเบียบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง  ระเบียบพัสดุส านัก
นายกรัฐมนตรี) ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย (พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และ
สภาพแวดล้อมในการท างาน พ.ศ. 2554) 

 รองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าระดับสูงสุด ท าหน้าที่ก ากับดูแล ผู้อ านวยการส านักฯ รอง
ผู้อ านวยการส านัก และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย เป็นผู้บริหารระดับสูง  

 ชุมชนที่ส าคัญ ได้แก่โรงเรียนในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ในเขต
การศึกษา ที่ 2 อ าเภอหาดใหญ่ 

 วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 5 ข้อ คือ 1) การสร้างความเป็นเลิศในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  2) การ
สร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ 3) การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอย่างคุ้มค่า 4) การบริหารให้เกิดผล
การด าเนินงานที่ดีและยั่งยืน และ 5) การสร้างความรับผิดชอบต่อสังคมและการสนับสนุนชุมชน 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.4 ก (1) + ส านักฯ แสดงผลตัวชี้วัดการรับรู้ เข้าใจ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร ในปี 

2557 พบว่า รับรู้ทิศทางจุดหมายการท างานได้ชัดเจน 85.7% รู้ว่าต้องท าอะไร เพ่ือ
อะไร ท าอย่างไร และเมื่อใด 84.92% และแสดงตัวชี้วัดด้านการสร้างความผูกพันกับ
บุคลากร โดยผลลัพธ์มีความมุ่งมั่น ที่จะปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ 92.06% 

7.4 ก (2) + แสดงผลลัพธ์ที่เก่ียวข้องกับการก ากับดูแลองค์กร ในปี 2557 โดยการส ารวจความ
คิดเห็นต่อการบริหารของผู้บริหารระดับสูงในด้านลักษณะผู้น าและภาวะผู้น า เห็นด้วย 
86.60% ด้านการพัฒนาองค์กรเห็นด้วย 84.00% ด้านการเป็นผู้ก ากับดูแลที่ดีภายใต้
กรอบจริยธรรมและคุณธรรม เห็นด้วย 85.80% และด้านการจัดระบบ/กลไกการ
บริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพเห็นด้วย 81.60%  

7.4 ก (3) + ผลลัพธ์การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับและกฎหมาย แสดงผลลัพธ์ การละเมิด
ข้อตกลงของผู้ใช้บริการ โดยมีการ download วารสารผิดเงื่อนไข มีแนวโน้มลดลง
และเป็น 0 ตั้งแตป่ี 2556 และตัววัดการได้รับข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการละเมิดลิขสิทธิ์ 
เช่น การใช้ ซอฟต์แวร์เถื่อน การส าเนาเอกสารและท าซ้ าสื่อโสตทัศน์เพ่ือประโยชน์
อ่ืนที่ไม่ใช่เพื่อการศึกษา ผลคือ ไม่มีการร้องเรียน 

7.4 ก (4) + ผลลัพธ์ด้านจริยธรรม แสดงตัววัดความผิดพลาดด้านจริยธรรม พบว่าไม่มีข้อ
ร้องเรียนในการเลือกปฏิบัติ เช่น การลดหย่อนค่าปรับ การประพฤติผิดวินัยของ
บุคลากรและนักศึกษา ตั้งแต่ ปี 2555-57  

7.4 ก (5) + แสดงผลลัพธ์การสนับสนุนชุมชน ในกิจกรรมห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบ พบว่า ความ
พึงพอใจการอบรมการใช้โปรแกรม ULibM มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นและสูงกว่าเป้าหมาย 
ความพึงพอใจการอบรมความรู้ด้านบรรณารักษศาสตร์และบริการห้องสมุด มี
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
ระดับสูงกว่าเป้าหมายตั้งแต่ปี 2556 ความพึงพอใจกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน Open 
Library@ Your School ระดับสูงกว่าเป้าหมายและมีแนวโน้มดีขึ้น 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.4 ก (2) - ส านักฯ ไม่ได้แสดงผลลัพธ์หรือตัวชี้วัดด้านการก ากับดูแลองค์กรในประเด็นความ
ครอบคลุมของตัวชี้วัดผลกระทบเชิงลบของผลิตภัณฑ์ ผลลัพธ์การตรวจสอบด้าน
การเงินตามข้อบังคับ 

7.4 ข - ส านักฯ แสดงผลลัพธ์ร้อยละของการบรรลุเป้าหมายของตัวบ่งชี้ของผลลัพธ์ทั้ง 6 
ด้านที่ยังไม่บรรลุเป้าหมาย ไม่แสดงผลลัพธ์กลยุทธ์ของความเสี่ยงที่ผ่านการ
ประเมินผลได้ผลเสียอย่างฉลาด (INTELLIGENT RISKS) การสร้างและเสริมสร้าง
ความแข็งแกร่งของสมรรถนะหลักขององค์กร 

       
 หัวข้อ 7.4 ผลการประเมิน..........15.......% 

 
7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด : ผลการด าเนินการด้านการเงินและตลาดเป็นอย่างไร(65 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์  สื่อโสตทัศน์  และสื่อดิจิตอล 
(วารสารออนไลน์  ฐานข้อมูลออนไลน์  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.5 ก(1) + ส านักฯ แสดงผลลัพธ์รายได้สะสมของส านักฯ ที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง การจัดซื้อต ารา

วารสารฐานข้อมูล (การจัดซื้อฐานข้อมูลมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น)  
   

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.5 ก(1) - ควรทบทวนและก าหนดเป้าหมายการด าเนินการทางการเงินในการจัดหาทรัพยากร
การเรียนรู้ (การจัดซื้อวารสารมีแนวโน้มลดลง การจัดซื้อต ารา ไม่แสดงระดับและ
แนวโน้ม) แสดงผลการด าเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to budget) 
การลดความสิ้นเปลืองหรือการประหยัด ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ (Cost per 
Used) วารสาร/ฐานข้อมูล (มีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน ซึ่งแสดงถึงความคุ้มค่า) เป็นต้น 

7.5 ก(2) - ส านักฯควรทบทวนตัววัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านตลาดเช่น การบริจาคเพ่ือ
การกุศลหรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ านวนโครงการ
หรือการให้บริการใหม ่

 
      หัวข้อ 7.5 ผลการประเมิน........5.......% 
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ตารางสรุปผลคะแนนประเมิน 
 

หมวดที่ หัวข้อ 
คะแนนเต็ม 
(คะแนน) 

% ที่
ได้ 

ผลคะแนน
ประเมิน 
(คะแนน) 

หมวด 1 การน าองค์กร หัวข้อ 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง 60 20 12 
หัวข้อ 1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความ
รับผิดชอบต่อสังคมในวงกว้าง 

50 25 12.5 

รวม 110  24.5 
หมวด 2 การวางแผน 
           กลยุทธ์ 

หัวข้อ 2.1 การจัดท ากลยุทธ์ 40 5 2 
หัวข้อ 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 50 5 2.5 

รวม 90  4.5 
หมวด 3 การมุ่งเน้น 
            ลูกค้า 

หัวข้อ 3.1 เสียงของลูกค้า 50 30 15 
หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลูกค้า 50 20 10 

รวม 100  25 
หมวด 4 การวัด การ 
          วิเคราะห์ และการ 
          จัดการความรู้ 

หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการ 
             ปรับปรุงผลการด าเนินการของ 
             องค์กร 

50 5 2.5 

หัวข้อ 4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู้ 
             และเทคโนโลยีสารสนเทศ 

40 5 2 

รวม 90  4.5 
หมวด 5 การมุ่งเน้น 
           บุคลากร 

หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 20 9 
หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 30 16.5 

รวม 100  25.5 
หมวด 6 การมุ่งเน้น 
           ปฏิบัติการ 

หัวข้อ 6.1 ระบบงาน 60 25 15 
หัวข้อ 6.2 กระบวนการท างาน 50 25 12.5 

รวม 110  27.5 
หมวด 7 ผลลัพธ์ หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และ 

             กระบวนการ 
130 5 6.5 

หัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า 75 15 11.25 
หัวข้อ 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 65 15 9.75 
หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและ 
             การก ากับดูแลองค์กร 

65 15 9.75 

หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด 65 5 3.25 
รวม 400  40.5 

รวม 1,000  152 

 


