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โครงร่างองค์กร ส านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง 
1. ลักษณะองค์กร: คุณลักษณะท่ีส าคัญขององค์กรคืออะไร 
ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) องค์กรมีผลิตภัณฑ์หลักอะไรบ้าง กลไกท่ีองค์กรใช้ในการส่งมอบ ผลิตภัณฑ์ให้แก่ลูกค้าคืออะไร 

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจิตอล (วารสาร
ออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ
และท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ส่งมอบผ่านส านักทรัพยากรการเรียนรู้และผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ
มหาวิทยาลัย 

 (2) ลักษณะที่ส าคัญของวัฒนธรรมองค์กรคืออะไร จุดประสงค์ วิสัยทัศน์ ค่านิยมและ พันธกิจขององค์กรที่ได้ประกาศไว้คืออะไร 
ความสามารถพิเศษขององค์กรคืออะไร และมีความเกี่ยวข้องอย่างไรกับพันธกิจขององค์กร 

 วัฒนธรรม  มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 
 ค่านิยม ได้แก่ มีจิตบริการ ท างานอย่างมืออาชีพ 
 พันธกิจ คือเป็นองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ เพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 
 ความสามารถพิเศษ ได้แก่ 1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 2. มี

ความพร้อมด้านบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์กร 3. มีเทคโนโลยี สาหรับให้บริการทรัพยากร
สารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ 4. มีนวัตกรรมที่สร้างขึ้นใช้เองในองค์กร 5. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้
ได้มาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพื่อสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณที่จากัด 

 
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการจ าแนกบุคลากรหรือพนักงานออกเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง กลุ่มเหล่านี้มี
การศึกษาระดับใด ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจขององค์กรคืออะไร บุคลากร และภาระงานในองค์กรมี 
ความหลากหลายอย่างไร มีกลุ่มอะไรบ้างที่จัดตั้งให้ท าหน้าที่ต่อรองกับองค์กร สิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและ
ความปลอดภัยที่ส าคัญมีอะไรบ้าง 

 บุคลากรมี 5 กลุ่ม(ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจ) คือ กลุ่มผู้บริหาร 4 คน กลุ่มบรรณารักษ์ 18 
คน กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด 35 คน กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร 13 คน และกลุ่มสนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3 
คน (การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าท่ีการงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การ
ได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเช่ียวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร ความรักและ
ความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ)  

 ไม่ได้ระบุสิทธิประโยชน์และข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและความปลอดภัยที่ส าคัญมีอะไรบ้าง 
(4) องค์กรมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ์ ที่ส าคัญอะไรบ้าง 

 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ(ALIST) ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตาราและวารสารที่เป็นฉบับ
พิมพ์และฉบับอิเล็กทรอนิกส์ และที่เป็นระบบ E-Database, E-Journal, E-Book, Digital Library, Open Access Links, 
PSU Knowledge Bank เป็นต้น 

 อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืนๆ เช่นระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติเพื่อเข้าใช้ห้องสมุด ระบบการเติมโควตาการ
พิมพ์อัตโนมัติ (รวมทั้งตรวจสอบโควตาการพิมพ์ ประวัติการเติมเงิน และประวัติการพิมพ์ผ่านเว็บไซต์) และ Online 
Reference: Ask a Librarian ฯลฯ 

 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น พื้นที่นั่งอ่านหนังสือ ห้องอบรมคอมพิวเตอร์ จานวน 1 ห้อง ห้องศึ กษาเฉพาะกลุ่ม (Group 
Study Room) ห้องสื่อโสตทัศน์ ห้องภาพยนตร์ 3 มิติ เป็นต้น 

ส่วนที่ 1 
ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factors) 
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(5) องค์กรด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎข้อบังคับอะไรบ้าง กฎข้อบังคับด้าน อาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อก าหนด
เกี่ยวกับการรับรองระบบงานการขึ้นทะเบียน หรือ ข้อก าหนดด้านการจดทะเบียน มาตรฐานอุตสาหกรรมที่เกี่ยวข้องและกฎ
ข้อบังคับด้าน สิ่งแวดล้อม การเงิน และผลิตภัณฑ์ ที่บังคับใช้กับองค์กรมีอะไรบ้าง 

 สถาบันฯด าเนินงานภายใต้กฎหมาย ข้อบังคับ กฎระเบียบ เช่น พรบ การศึกษา ลิขสิทธิ์ ข้อบังคับมหาวิทยาลัย มาตรฐาน
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ระเบียบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง ระเบียบพัสดุส านักนายกรัฐมนตรี 
พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน 

 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้าง และระบบการก ากับดูแลขององค์กรมีลักษณะอย่างไร ระบบการรายงานระหว่างคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร ผู้น า
ระดับสูง และองค์กรแม่มีลักษณะเช่นใด 

 สถาบันฯมีอธิการบดี และรองอธิการบดี ฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าสูงสุด ท าหน้าที่ก ากับ ควบคุม ดูแลการบริหารจัดการและ
การด าเนินงานของส านักฯ 

 มีคณะกรรมการประจ าส านักฯและคณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ 

 ผู้น าระดับสูง ได้แก่ ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ และหัวหน้าฝ่ายคือหัวหน้าฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการ
สารสนเทศ หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ และหัวหน้าฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 

(2) ส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญขององค์กรมีอะไรบ้าง 
      (*) กลุ่มดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังท่ีส าคัญต่อผลิตภัณฑ์ การบริการที่สนับสนุน ลูกค้าและการปฏิบัติการอย่างไร 
ความต้องการและความคาดหวังของส่วนตลาด กลุ่มลูกค้า และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ส าคัญแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 

 ลูกค้าบุคลภายใน(ความต้องการ)ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน (นั่ง
อ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการ
ค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร สามารถใช้บริการออนไลน์ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง) 

 ลูกค้าบุคคลภายนอก เป็นสมาชิก (สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายใน
หอสมุด) ไม่เป็นสมาชิก (สามารถน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 (3) ประเภทของผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการ และคู่ความร่วมมืออย่างไม่เป็นทางการที่ส าคัญที่สุดคือใคร มีบทบาท
อะไรในระบบงาน กระบวนการผลิตและการส่งมอบ ผลิตภัณฑ์และการบริการที่สนับสนุนลูกค้าที่ส าคัญมีกลไกที่ส าคัญอะไรในการ
สื่อสารและจัดการด้านความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ กลุ่มเหล่านี้มีบทบาทอะไร
หรือไม่ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมขององค์กรข้อก าหนดที่ส าคัญที่สุดของห่วงโซ่อุปทานขององค์กรคืออะไร 

 ผู้ส่งมอบ (บทบาท) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/สานักพิมพ์ (ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ วัสดุและครุภัณฑ์ 

 คู่ความร่วมมือ/พันธมิตร (บทบาท) ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ร่วมกันพัฒนาระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST และระบบยืม
อัตโนมัติ และดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ (ความร่วมมือในการพัฒนาห้องสมุด ยืม
ระหว่างห้องสมุด) 
 

2. สภาวการณ์ขององค์กร: สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรคืออะไร 
   ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 

 แข่งขันกับภาคเหนือ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่) และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (มหาวิทยาลัยขอนแก่น) ประเด็นการ
เทียบได้แก่ ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้ บริการเชิงรุก 
สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา บุคลากร 

 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ใช้วิธีท าข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูล ในรอบ 1 ปี ข้อจ ากัดในการได้มาซึ่งข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบคือ ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่
เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุดประจ าคณะและหอสมุดมหาวิทยาลัย 

   ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
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 ความท้าทาย ด้านธุรกิจ ได้แก่ ต าราวารสารและฐานข้อมูลมีราคาแพง(สูง)และปรับราคาสูงขึ้น ทุกปี งบประมาณที่
จ ากัดความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีสูงขึ้น คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึนใหม่ มีความต้องการทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มขึ้น ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและทันสมัย การจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ สอดคล้องกับภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยและ ความต้องการของผู้รับบริการ  ด้านทรัพยากรบุคคล 
ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข มีความรู้และทักษะทางวิชาชีพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การ
ท างานเป็นทีม และมีจิตบริการ มีวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อม(พลังงาน ไฟฟ้า) การพัฒนาบรรณารักษ์และห้องสมุดโรงเรียน(โรงเรียนขาดแคลนครูที่ มีความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร์) 

 ความได้เปรียบ ด้านธุรกิจ ได้แก่ มีความพร้อมด้านทรัพยากรสารสนเทศ ที่สามารถสนับสนุนภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลัยได้ทุกด้าน มีความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อการเข้าถึงสารสนเทศ และคอมพิวเตอร์สา
หรับสืบค้นข้อมูล มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้ ความรู้ในการเข้าใช้ทรัพยากรสาร สนเทศ มีความพร้อมด้าน
สถานที่และอุปกรณ์ อ านวยความสะดวกให้บริการ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง  ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ ความ
พร้อมของอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความ สะดวก ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการจัดการ
และให้ความรู้ในการเข้าใช้ ทรัพยากรสารสนเทศ มีความร่วมมือกับหน่วยงานในมหาวิทยา ลัยในการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง(ลดความซ้ าซ้อนในการด าเนินการ)  ด้านบุคลากร ได้แก่ ความรู้
ความสามารถของบุคลากร บุคลากรมีความกระตือรือร้นท่ีจะเรยีนรู้ บุคลากรสามารถถ่ายทอดความรู้ซึ่งกัน และกัน มี
ความหลากหลายของวัยการทางาน และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ ความสามารถใน 
วิชาชีพบรรณารักษ์และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพร้อมด้านบุคลากร บุคลากรพร้อมในการให้ความร่วมมือ 

  ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
 ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติโดยใช้แนวคิดของ Lean และด้วยหลักการ PDCA 
 ใช้การจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง 
 ข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินผลคุณภาพภายใน เพื่อน ามาพัฒนาองค์กร 
 TQA Framework 
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A. จุดแข็งที่ส าคัญท่ีสุด หรือการปฏิบัติงานที่โดดเด่น (แนวโน้มที่มีค่าต่อองค์กรอื่นๆ) ที่ได้ระบุไว้คืออะไร?  
    (ระบุจุดแข็งหมวด 1-6) 

  ส านักฯ ก าหนดวิสัยทัศน์ ค่านิยม ผ่านการด าเนินการของคณะกรรมการระบบคุณภาพของสานักฯ มีการรับฟัง
ข้อคิดเห็นจากบุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (หรือผู้รับบริการ) ตลอดจนการประชุมระดมความคิดเห็น ในปีที่ผ่านมา 
คณะกรรมการระบบคุณภาพของสานักฯ ได้ทบทวนและก าหนดวิสัยทัศน์ของสานักฯ ใหม่ เพื่อให้เห็นเป้าหมายที่
ชัดเจน คือ “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560” 

 ผู้น าด าเนินการในการส่งเสริมให้ปฏิบัติตามกฎหมายส าคัญที่กล่าวถึงในโครงร่างองค์กร เช่น พรบ. การศึกษา ลิขสิทธิ์ 
การท าผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เป็นต้น โดยก าหนดวิธีปฏิบัติ เป้าหมายการ
ก ากับ ท าให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีปฏิบัติตนโดยไม่มีการละเมิด 

 ส านักฯ ตอบสนองต่อผลการประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจโดยเพิ่มช่องทางการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการหลังการบริการทันทีด้วย Tablet และก าหนดแนวทางปรับปรุงพัฒนาและนวัตกรรมให้ตอบสนองความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เช่น ข้อร้องเรียนเรื่องหูฟัง ได้มีการปรับปรุงแนวปฏิบัติ โดยการเปลี่ยนหูฟังใหม่ทั้งหมด และ
มีการตรวจสภาพหูฟังทุกเดือน พร้อมทั้งมีน้ ายาฆ่าเชื้อที่บริเวณ internet zone และเคาเตอร์บริการยืมคืน 

 ส านักฯ มีการปรับปรุงกระบวนการจัดการผลส ารวจความไม่พึงพอใจท่ีสามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับริการได้อย่างรวดเร็ว (กรณีไม่ซับซ้อน 1 วัน กรณีซับซ้อนไม่เกิน 15 วัน ) และน าไปสู่การปฏิบัติจริง 

 ส านักฯ มีการสนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถใช้ผลิตภัณฑ์ได้ง่าย โดยการพัฒนาเว็บไซต์ บริการสมัครสมาชิกผ่านเว็บ
ส าหรับบุคคลภายนอก บริการยืมต่อหนังสือออนไลน์ บริการน าส่งหนังสือถึงที่ บริการเพื่อนช่วยหาหนังสือ และ
บริการท่านขอมาเราจัดให้ รวมทั้งมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการระบบสนับสนุนมากข้ึน 

 ส านักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ เพื่อจัดท าแผนและสร้างบรรยากาศให้เอื้อต่อการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ รวมทั้งสร้างเครือข่ายความรู้กับองค์กรอื่นเพื่อจะได้น าองค์ความรู้ที่ได้มาใช้ในการบริหารจัดการสู่
วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรต่อไป ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการความรู้เป็น 6 ขั้นตอน กิจกรรมการด าเนินการ 
วิธีการสู่ความส าเร็จ ระยะเวลาและผู้รับผิดชอบ 

 ส านักใช้ระบบท างานเป็นทีมและทีมข้ามสายงาน และสามารถท างานทดแทนกันได้  เช่น การให้ค าปรึกษา ตอบ
ค าถามกับผู้ที่มาใช้บริการ, การจัดซื้อ เป็นต้น ท าให้การท างานคล่องตัวและมีประสิทธิภาพ 

 ส านักฯ ใช้ SIPOC  MODEL ในการออกแบบกระบวนการท างาน  โดยค านึงถึงความต้องการและข้อร้องเรียนจาก
ผู้ใช้บริการ ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และผู้ให้ความร่วมมือ และมาตรฐานท่ีเกี่ยวข้อง 
 

B. อะไรเป็นส่วนที่ส าคัญท่ีสุดในโอกาส ความวิตกกังวล หรือความไม่แน่นอนที่ได้ระบุไว้? (ระบุโอกาสในการปรับปรุง หมวด 1-
6) 

  ไม่ชัดเจนว่าผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไร ในการสื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจทีส่ าคัญ บทบาทเชิงรุกอย่างไร
ในการจูงใจบุคลากร ซึ่งหมายรวมถึงการมีส่วนร่วมในการให้รางวัลและยกย่องชมเชย เพื่อเสรมิสร้างให้มีผลการ
ด าเนินการทีด่ี และให้ความส าคัญกับลูกค้าและธุรกิจ/กิจการ 

 ส านักฯ ไม่ได้ระบุระบบงานส าคัญ การตัดสินใจเรื่องระบบงาน เพื่อช่วยให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
กระบวนการท างานส าคัญอะไรที่จะด าเนินการโดยพันธมิตร (ศูนย์คอมพิวเตอร์) การก าหนดสมรรถนะหลักและ
ระบบงานในอนาคต 

 ส านักฯ ไม่แสดงข้อมูลตัวช้ีวัดที่สอดคล้องกับการปฏิบัติตามแผนระยะสั้นที่ได้ระบุไว้ ได้แก่ การพัฒนาการจัดหา
ทรัพยากรเชิงรุกเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การสร้างความร่วมมือกับคณะ/หน่วยงานเพื่อ

ส่วนที่ 2 
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร (Key Themes) 
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สนับสนุนการวิจัย วิเคราะห์และทบทวนภาระงานของบุคลากร เพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ มีระบบติดตาม
งาน มีระบบรองรับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอย่างเท่าเทียม ทุกที่ทุกเวลา รวมทั้งวิธีการคาดการณ์ผลการ
ด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและระยะยาว 

 การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าให้มีความถี่เพิ่มขึ้นมากกว่า 1 ครั้ง/ต่อปี และควรแยกประเมินตามกลุ่มลูกค้าที่
ส าคัญ น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงการให้บริการและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละละกลุ่ม
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 ไม่ชัดเจนว่าส านักฯใช้ข้อมูลและสารสนเทศเสียงของลูกค้า(รวมทั้งข้อร้องเรียน) ที่เป็นระบบอย่างไรในการ
สนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม 

 ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้ด าเนินการที่เป็นระบบอย่างไรในการแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ รวมทั้งเกณฑ์ในการ
เลือกแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

 ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไร ในการทวนสอบและท าให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศของ
องค์กร 

 ไม่ชัดเจนในเรื่องของการก าหนด training need ของบคุลากรในองค์กร และการใช้ข้อมูลการส ารวจความต้องการ
ในการฝึกอบรมของบุคลากร ท่ีเป็นปัจจุบัน เพื่อน ามาก าหนดแผนพัฒนา 

 ถึงแม้ส านักฯ มีการควบคุมค่าใช้จ่ายในค่าใช้จ่ายหลักๆ เช่น การซื้อวารสาร/ฐานข้อมูล หนังสือ ซอฟต์แวร์ และ ค่า
ไฟฟ้าเพื่อควบคุมต้นทุน แต่ไม่ชัดเจนว่าการควบคุม/ปรับลดค่าใช้จ่ายของส านักสามารถลดต้นทุนได้มากน้อย
เพียงใด 

 ถึงแม้ส านักฯ ได้ก าหนดเรื่องของกระบวนการท างาน  แต่ยังไม่ชัดเจนเรื่องข้อก าหนดของกระบวนการท างาน 
(Process requirement) รวมทั้งการติดตามตัวช้ีวัดของกระบวนการที่มีการก าหนดไว้ในข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์
และกระบวนการท างานว่ามีการติดตามตัวช้ีวัดเหล่านี้อย่างไร  

 
C. พิจารณาปัจจัยท่ีมีความส าคัญท่ีเป็นจุดแข็ง และสร้างคุณค่าแก่องค์กร (ระบุจุดแข็ง หมวด 7) 

 แสดงผลลัพธ์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ท่ีมีระดับดีในด้านต่างๆ 
 แสดงระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรส านักฯที่มีระดับดี บรรลุเป้าหมาย มีแนวโน้มสูงขึ้น  

 
D. พิจารณาผลลัพธ์ที่มีความส าคัญแต่ยังคงเป็นช่องว่าง เพ่ือการปรับปรุงขององค์กร (ระบุโอกาสในการปรับปรุง หมวด 7) 

 ควรทบทวนการแสดงผลลัพธ์ที่เช่ือมโยงกับบริบท (linkage) ผลลัพธ์ที่แสดงระดับการตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าท่ีครบถ้วน ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของกระบวนการหลัก 

 การใช้ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบกับคู่เทียบให้ครอบคลุมผลลัพธ์ทุกด้าน 
 การใช้ประโยชน์จากการทบทวนผลลัพธ์เพื่อให้เกิดการปรับปรุงให้ดีขึ้น เช่น การวิเคราะห์ปัจจัยความผูกพันของ

บุคลากร  cost per use ของหนังสือและต าราที่จัดซื้อ เป็นต้น 
 
E. หัวข้อ/ประเด็นการปฏิบัติท่ีดี (Good Practices) ของคณะ/หน่วยงานที่ค้นพบ 

 ผลงานนวัตกรรมที่น าไปใช้ในการปฏิบัติงานจริง ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น ห้องสมุดอัตโนมัติ(ALIST) 
ระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจ าหน่ายคูปองอัตโนมัติเพื่อเข้าใช้ห้องสมุด ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ การ
สืบค้นข้อมูลผ่าน smart phone ด้วยระบบ OPAC 

  
สรุปข้อมูลจากการสัมภาษณ์ในภาพรวม 
ข้อมูลการสัมภาษณ์หลังจากน าเสนอ opening session 

 การเปลี่ยนแปลงส าคัญในรอบหนึ่งปี การแบ่งกลุ่มบุคลากรใหม่ การก าหนดสมรรถนะหลักของบุคลากร การพัฒนา
บุคลากรให้มีทักษะ ความสามารถด้านต่างๆ มีการส ารวจสมรรถนะ (ทักษะด้านภาษา ความสามารถในการสืบค้น
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ข้อมูลทาง internet คะแนนต่ า) ห้องสมุด digital anywhere anytime โดยการแปลงเอกสารเป็น digital การท าลีน 
pdf single file การท างานเชิงระบบ 

 แผนการเก็บตัวช้ีวัดผลงาน ที่ต้องชัดเจนเป็นรูปธรรม ตอนน้ีไม่ชัด 
 การก าหนดลูกค้าในปัจจุบัน customer needs ต่างกัน? ยังไม่ชัดเจน อจ ประจ าหลักสูตร เป็นลูกค้าหรือไม่ และ

ลูกค้าในอนาคตมีกลุ่มไหนบ้าง 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ : ผู้อ านวยการส านักฯ รองผู้อ านวยการ  
ข้อค้นพบ : 

 การสื่อสาร รวมทั้งการสื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส าคัญ ผ่านการประชุมบุคลากรทุกคน ในปีที่แล้วสื่อสาร เรื่อง
การก าหนดสัดส่วนการท างาน ประจ า เชิงรุกและทั่วไป เช่ือมกับความก้าวหน้า การประเมินผล 

 การวางแผนด้าน intelligent risk และการถ่ายทอดแผนปฏิบัติการ เช่น การลงระบบ EDS ที่เป็น เครื่องมือในการ
ค้นหาแบบ single search จากฐานข้อมูลทั้งหมดที่องค์กรมี 

 การใช้ประโยชน์จาก VOC มาออกแบบบริการ การสร้างนวัตกรรม เช่น tablet หูฟัง 

 การจัดการความรู้ มีความรู้ใหม่อะไรบ้างที่เกิดขึ้น เช่น การเพิ่มฐานข้อมูลให้สมบูรณ์ การอ่าน thesis โดยท า local 
call number 

ข้อเสนอแนะ 

 ควรทบทวนการสื่อสาร รวมทั้งการสื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจที่ส าคัญ การติดตามผลการสื่อสาร 

 การประเมินความต้องการชุมชน การจัดการสนับสนุน และการวัดผลลัพธ์ 

 วิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นระบบ และการพัฒนาสารสนเทศ ส าหรับกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่เป็นรูปธรรม 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ : หัวหน้าฝ่ายฯ 
ข้อค้นพบ :  

 การออกแบบกระบวนการท างานเพื่อตอบสนองลูกค้า ตัวอย่างการปรับปรุง เป็นกิจกรรม ยังไม่ค่อยเห็นระบบ 
 ฝ่ายบริการ มีการฟังเสียงลูกค้า หลายช่องทาง มีการเพิ่มสื่อสังคมออนไลน์ พบว่า อจ ต้องการ website ห้องสมุดเพื่อ

การสื่อสาร ได้พัฒนานวัตกรรมระบบน าชมห้องสมุด แขวนไว้หน้า web เพื่ออธิบายระบบงานห้องสมุด การยืมหนังสือ
กรณีพิเศษ สามารถยืมในระบบได้ การเลือกซื้อหนังสือในงาน PSU book fair  

 ฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ ท าลีนงาน การใช้ข้อมูลจากการสอบถามคณะมาใช้ ทรัพยากรที่ซื้อให้ได้ใช้แค่ไหน อยาก
ได้อะไร วางแผนการจัดซื้อทรัพยากรให้สอดคล้องกับการเรียนการสอน เช่น มคอ 3  

 ฝ่ายหอสมุดวิทย์สุขภาพ วิเคราะห์ cost per use ต าราภาษาอังกฤษยังสูงอยู่ การซื้อ e book ที่ตอบสนองลูกค้ามาก
ขึ้น บริการส่งเสริมการใช้ผ่าน e service การ copy บทความ โครงการบรรณารักษ์สัญจร ในการแนะน าการใช้
ห้องสมุด แนะน าฐานข้อมูล บริการค้นหาเอกสารที่เกี่ยวกับงานวิจัยเฉพาะเรื่อง การสอน end note 

 ฝ่ายสนับสนุน เน้นการพัฒนาบุคลากร การใช้ IT ในการสื่อสารติดตามงานผ่าน share point การกรอง mail ที่มี
เฉพาะเรื่องส าคัญส่งให้บุคลากร การสอบถามความต้องการของบุคลากร การวิเคระห์ข้อมูลสุขภาพบุคลากร ค่า
ล่วงเวลา การเบิกจ่ายต่างๆ 

ข้อเสนอแนะ 

  การพัฒนาบุคลากรระดับกลางที่เป็นภาพรวมของมหาวิทยาลัย 

 การจัดหาทรัพยากรบุคคลเพื่อทดแทนคนที่จะเกษียณ ลาออก การท าให้คนท างานมีความสามารถในการท างาน 

 การสร้างความผูกพัน จากการพิจารณาความดีความชอบ ความเป็นธรรม การส่งเสริมให้มีความก้าวหน้าในงาน 
ประสิทธิภาพการสื่อสาร  

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : นักศึกษา ปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา อาจารย์ 
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ข้อค้นพบ : การเข้าถึงบริการ การร้องเรียน การตอบสนองการให้บริการ 
ข้อเสนอแนะ  

 นักศึกษาปีสาม เคยใช้บริการ หาหนังสือ ใช้หนังสือเป็นเล่ม หาหนังสือยาก หาแล้วไม่วางในช้ัน ประมาณ 20% 
หนังสือไม่ตรงกับเนื้อหา เคยใชับริการห้องภาพยนตร์ ห้อง study room รับทราบข่าวสารผ่านบอร์ดประชาสัมพันธ์  

 ให้คะแนนเต็ม 8 เพราะบางช่วงเวลา อยากใช้เวลาให้คุ้มค่า อยากให้เปิดนานขึ้นช่วงสอบ ห้องละมาด บางช่วงเต็ม 
ความไม่พร้อมในการใช้บริการห้องน้ า เพราะท าความสะอาดพร้อมกัน 

 อยากให้มีหนังสือมากกว่านี้ (ต าราภาษาไทย)  
 นักศึกษาบัณฑิตศึกษา จบ ปริญญาเอกแล้ว ช่ืนชมห้องสมุดมาก บริการดี อยากเสนอเรื่องการแยกต าแหน่งที่วาง

วิทยานิพนธ์ของแต่ละคณะ 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ : บุคคลภายนอก 
ข้อค้นพบ : ได้ใช้บริการยืมหนังสือ สะดวกดี บริการดี 
ข้อเสนอแนะ :  

 อยากให้ปรับเรื่องการยืมหนังสือ ตอนนี้ยืมไม่ได้ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 วิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ภายในปี 2560 

 บุคลากรมี มี 5 กลุ่ม(ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจ) คือ กลุ่มผู้บริหาร 4 คน กลุ่ม
บรรณารักษ์ 18 คน กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด 35 คน กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร 13 คน และกลุ่มสนับสนุนระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 3 คน (การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การ
ได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเช่ียวชาญ การมีส่วน
ร่วมในการพัฒนาองค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ)  

 สถาบันฯด าเนินงานภายใต้กฎหมาย ข้อบังคับ กฎระเบียบ เช่น พรบ การศึกษา ลิขสิทธิ์ ข้ อบังคับมหาวิทยาลัย 
มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ระเบียบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง ระเบียบพัสดุส านัก
นายกรัฐมนตรี พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน 

 ลูกค้าบุคลภายใน(ความต้องการ)ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 
(น่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์
เพื่อการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร สามารถใช้บริการออนไลน์ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถใช้บริการห้องศึกษา
ด้วยตนเอง) 

 ลูกค้าบุคคลภายนอก เป็นสมาชิก (สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้า
ภายในหอสมุด) ไม่เป็นสมาชิก (สามารถน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด)  

 ผู้ส่งมอบ (บทบาท) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/สานักพิมพ์ (ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ วัสดุและครุภัณฑ์) 

ส่วนที่ 3 
ผลการตรวจประเมิน 

1.1 : การน าองค์กร (60 คะแนน) 
       โปรดระบุ ปัจจัยที่มีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
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 คู่ความร่วมมือ/พันธมิตร (บทบาท) ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ร่วมกันพัฒนาระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST และระบบ
ยืมอัตโนมัติ และดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงานอื่นๆ (ความร่วมมือในการพัฒนา
ห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 

 ความสามารถพิเศษ ได้แก่ 1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 2. มี
ความพร้อมด้านบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจหลกัขององค์กร 3. มีเทคโนโลยี สาหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ
เพื่อการเรียนรู้ 4. มีนวัตกรรมที่สร้างขึ้นใช้เองในองค์กร 5. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้ได้มาซึ่ง
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพื่อสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณที่จากัด 

 ความท้าทาย ด้านธุรกิจ ได้แก่ ต าราวารสารและฐานข้อมูลมีราคาแพง(สูง)และปรับราคาสูงขึ้น ทุกปี งบประมาณที่
จ ากัดความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีสูงขึ้น คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึนใหม่ มีความต้องการทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มขึ้น ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและทันสมัย การจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ สอดคล้องกับภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยและ ความต้องการของผู้รับบริการ  ด้านทรัพยากรบุคคล 
ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข มีความรู้และทักษะทางวิชาชีพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การ
ท างานเป็นทีม และมีจิตบริการ มีวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อม(พลังงาน ไฟฟ้า) การพัฒนาบรรณารักษ์และห้องสมุดโรงเรียน(โรงเ รียนขาดแคลนครูที่มีความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร์) 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

1.1 ก (1) + ส านักฯ ก าหนดวสิัยทัศน์ ค่านิยม ผ่านการด าเนินการของคณะกรรมการระบบคุณภาพของสานักฯ มี
การรับฟังข้อคิดเห็นจากบุคลากร ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย (หรือผูร้ับบริการ) ตลอดจนการประชุมระดมความ
คิดเห็น ในปีท่ีผ่านมา คณะกรรมการระบบคุณภาพของสานักฯ ได้ทบทวนและก าหนดวสิัยทัศน์ของสา
นักฯ ใหม่ เพื่อให้เห็นเป้าหมายที่ชัดเจน คือ “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลศิ 
ภายในปี 2560”  

1.1 ก (2) + ผู้น าด าเนินการในการส่งเสริมให้ปฏิบัติตามกฎหมายส าคัญที่กล่าวถึงในโครงร่างองค์กร เช่น พรบ. 
การศึกษา ลิขสิทธิ์ การท าผิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ มาตรฐานห้องสมดุสถาบันอุดมศึกษา เป็นต้น โดย
ก าหนดวิธีปฏิบัติ เป้าหมายการก ากับ ท าให้มั่นใจว่าบุคลากรจะมีปฏบิัติตนโดยไม่มีการละเมิด 

1.1 ข (1) + ผู้น าสื่อสารและสร้างความผูกพันกับบุคลากร ลูกค้า ผ่านรูปแบบช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย ท้ัง
ทางเดียวและสองทาง 

1.1 ข (2) + ผู้น าส่งเสรมิให้เกิดการปฏิบตัิอย่างจริงจังในเรื่องการทบทวนผลการปฏิบัติงานในแต่ละฝ่าย การรบัและ
พิจารณาแกไ้ขข้อร้องเรียน ส่งเสรมิให้มีการวิจัย R2R CoPs และ KM ของส านักฯ วิเคราะห์
กระบวนการท างานและใช้ลีนในการลดความสูญเปล่าของกระบวนการ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

1.1 ก(3) - ถึงแม้ส านักฯ จะมีการแผนพัฒนาผู้น าในอนาคตขององค์กร โดยพิจารณาจากรายช่ือผู้ทีไ่ดร้ับการ
เสนอช่ือเป็นหัวหน้าฝ่ายที่มีความถี่สูง จานวน 8–10 คน เป็นกลุ่มเป้าหมายที่ก าหนดให้เข้าร่วม
กิจกรรมในเชิงพัฒนาผู้น าทั้งที่จัดโดยสานักฯและจัดโดยหน่วยงานภายนอกแต่ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ 
ด าเนินการเรื่องอื่นๆอย่างไรในการสรา้งองค์กรที่ประสบความส าเรจ็ เช่น การสร้างสภาพแวดล้อม
เพื่อให้เกิดการบรรลุพันธกิจ การปรับปรุงการด าเนินการขององค์กร สร้างวัฒนธรรมการท างานของ
บุคลากร สร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้เกิดการสร้างนวัตกรรม 

1.1 ข (1) - ไม่ชัดเจนว่าผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไร ในการสื่อสารให้ทราบถึงการตัดสินใจทีส่ าคัญ บทบาท
เชิงรุกอย่างไรในการจูงใจบุคลากร ซึ่งหมายรวมถึงการมีส่วนร่วมในการให้รางวัลและยกย่องชมเชย 
เพื่อเสรมิสร้างให้มีผลการด าเนินการที่ด ีและให้ความส าคัญกับลูกคา้และธุรกจิ/กิจการ 

1.1 ข (2) - ไม่ชัดเจนว่าผู้น าระดับสูงด าเนินการอย่างไรในการท าให้เกิดการปฏบิัติอย่างจริงจัง ในการสร้าง
นวัตกรรม 
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    หัวข้อ 1.1 ผลการประเมิน........20............% 
 
 
1.2 การก ากับดูแลและความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่: องค์กรด าเนินการอย่างไรในการก ากับดูแลองค์กร และท าให้
บรรลุด้านความรับผิดชอบต่อสังคมในภาพใหญ่ (50 คะแนน) 
โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพนัธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 สถาบันฯด าเนินงานภายใต้กฎหมาย ข้อบังคับ กฎระเบียบ เช่น พรบ การศึกษา ลิขสิทธ์ิ ข้อบังคับมหาวิทยาลัย มาตรฐาน

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ระเบยีบการเงินและงบประมาณของกระทรวงการคลัง ระเบียบพสัดสุ านกันายกรัฐมนตรี 
พระราชบัญญัติความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการท างาน 

 สถาบันฯมีอธิการบดี และรองอธิการบดี ฝ่ายการศึกษา เป็นผู้น าสูงสดุ ท าหน้าที่ก ากับ ควบคุม ดูแลการบริหารจัดการและ
การด าเนินงานของส านักฯ 

 มีคณะกรรมการประจ าส านักฯและคณะกรรมการด าเนินงานส านักฯ 
 ผู้น าระดับสูง ได้แก่ ผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ และหัวหน้าฝ่ายคือหัวหน้าฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการ

สารสนเทศ หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ และหัวหน้าฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
 ชุมชนส าคัญ ได้แก่ ห้องสมุดโรงเรยีนในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน (สพฐ.) ในเขตการศึกษา 2 

อ าเภอหาดใหญ่  
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
1.2 ก(1) + ส านักฯ มรีะบบการก ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) และด าเนินการ ในการทบทวนและ

ท าให้องค์กรประสบความส าเรจ็ในเรื่องที่ส าคัญต่างๆ ในระบบการก ากับดูแลองค์กร ท้ังเรื่องความ
รับผิดชอบในการกระท าของผู้บรหิาร ความรบัผิดชอบดา้นการเงิน ความโปร่งใสในการด าเนินการ 

1.2 ข(1) + ส านักฯได้คาดการณ์ล่วงหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns) ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และ
การปฏิบัติการในปัจจุบัน มีการเตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและผลกระทบเหล่านี้ โดยก าหนด
กระบวนการและเป้าประสงค์ที่ส าคัญเพื่อให้การด าเนินการเป็นไป 
ตามกฎระเบยีบข้อบังคับท่ีก าหนด 

1.2 ข (2) + ส านักฯ ก าหนดประเด็นด้านจริยธรรม กระบวนการ และตัวช้ีวัดที่สะท้อนผลการก ากับในการส่งเสริม
และสร้างความมั่นใจว่าการปฏิสัมพันธ์ทุกด้านเป็นไปอย่างมีจริยธรรม มีตัวอย่างกระบวนการในการ
ส่งเสริมและก ากับดูแลให้มีการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรมภายใต้โครงสร้างการก ากับดูแล เช่น 
การจัดซื้อต ารา ท่ีด าเนินการเลือกรายการของผู้ขายรายที่ให้ราคาต่ ากว่า รวมทั้งก าหนดวิธีการในการ
ก ากับดูแลและด าเนินการในกรณีที่มีการกระท าท่ีขัดต่อการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 

1.2 ค (2) + ส านักฯ ก าหนดให้คณะกรรมการบริการวิชาการ ด าเนินการเรื่องการสนับสนุนชุมชน โดยประชุม
ก าหนดพื้นที่ ก าหนดเรื่องที่จะไปมีส่วนร่วมและผู้รับผิดชอบ เช่น การพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน การ
อบรมให้ความรู้ด้านบรรณารักษศาสตร์ ซึ่งสอดคล้องกับสมรรถนะขององค์กร 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

1.2 ก (1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ มีระบบการก ากับดูแลองค์กร (GOVERNANCE System) และด าเนินการอย่างไร 
ในการทบทวนและท าให้องค์กรประสบความส าเรจ็ในเรื่องที่ส าคญัต่างๆ ในระบบการก ากับดูแล
องค์กร ในเรื่องความโปร่งใสในการด าเนินการ การคดัเลือกคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร 
(คณะกรรมการประจ าส านักฯ) และนโยบายในเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของคณะกรรมการ
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
ก ากับดูแลองค์กร วิธีการตรวจสอบภายในและภายนอกที่เป็นอิสระและมีประสิทธิผล 
(EFFECTIVENESS) การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย 

1.2 ก (2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯใช้การประเมินผลการด าเนินการของผู้น าระดับสงู เพื่อก าหนดค่าตอบแทนของ
ผู้บริหารอย่างไร ไม่ชัดเจนว่าองคก์รด าเนินการอย่างไรในการประเมินผลการด าเนินการของ
คณะกรรมการก ากับดูแลองค์กร  ผู้น าระดับสูงและคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรใช้ผลการ
ประเมินผลการด าเนินการข้างต้นไปพัฒนาต่อและปรับปรุงประสิทธิผลทั้งการน าองค์กรของผู้น าแต่
ละคนและคณะกรรมการก ากับดูแลองค์กรแตล่ะคน และระบบการน าองค์กรอย่างไร 

1.2 ข(1)  ไม่ชัดเจนว่าส านักฯไดค้าดการณล์ว่งหน้าถึงความกังวลของสาธารณะ (Public Concerns) ที่มีต่อ
ผลิตภณัฑ์และการปฏิบัติการในอนาคตอย่างไร รวมทั้งการเตรียมการเชิงรุกต่อความกังวลและ
ผลกระทบ 

1.2 ค (1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯค านึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธ์และการ
ปฏิบัติการประจ าวันอย่างไร รวมถึงได้มีส่วนในการสร้างความสมบูรณ์ให้กับระบบสิ่งแวดล้อม สังคม 
และเศรษฐกิจอย่างไร 

       
หัวข้อ 1.2 ผลการประเมิน.......25............% 

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

 

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจิตอล (วารสาร
ออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการและ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ส่งมอบผ่านส านักทรัพยากรการเรียนรู้และผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ
มหาวิทยาลัย 

 ลูกค้าบุคลภายใน(ความต้องการ)ได้แก่ นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน 
(น่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมุด สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์
เพื่อการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร สามารถใช้บริการออนไลน์ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมูล สามารถใช้บริการห้องศึกษา
ด้วยตนเอง) 

 ลูกค้าบุคคลภายนอก เป็นสมาชิก (สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆออกจากหอสมุด สามารถนั่งอ่านหนังสือ ค้นคว้า
ภายในหอสมุด) ไม่เป็นสมาชิก (สามารถน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด) 

 แข่งขันกับภาคเหนือ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่) และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (มหาวิทยาลัยขอนแก่น) ประเด็นการ
เทียบได้แก่ ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้ บริการเชิงรุก สัดส่วน
นวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา บุคลากร 

 ความสามารถพิเศษ ได้แก่ 1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง 2. มี
ความพร้อมด้านบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจหลกัขององค์กร 3. มีเทคโนโลยี สาหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ
เพื่อการเรียนรู้ 4. มีนวัตกรรมที่สร้างขึ้นใช้เองในองค์กร 5. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้ได้มาซึ่ง
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพื่อสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณที่จากัด 

 ความท้าทาย ด้านธุรกิจ ได้แก่ ต าราวารสารและฐานข้อมูลมีราคาแพง(สูง)และปรับราคาสูงขึ้น ทุกปี งบประมาณที่
จ ากัดความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีสูงขึ้น คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึนใหม่ มีความต้องการทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มขึ้น ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและทันสมัย การจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ สอดคล้องกับภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยและ ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านทรัพยากรบุคคล 
ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข มีความรู้และทักษะทางวิชาชีพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การ
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ท างานเป็นทีม และมีจิตบริการ มีวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อม(พลังงาน ไฟฟ้า) การพัฒนาบรรณารักษ์และห้องสมุดโรงเรียน(โรงเรียนขาดแคลนครูที่มีความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร์) 

 ความได้เปรียบ ด้านธุรกิจ ได้แก่ มีความพร้อมด้านทรัพยากรสารสนเทศ ที่สามารถสนับสนุนภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลัยได้ทุกด้าน มีความพร้อมของระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อการเข้าถึงสารสนเทศ และคอมพิวเตอร์สา
หรับสืบค้นข้อมูล มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้ ความรู้ในการเข้าใช้ทรัพยากรสาร สนเทศ มีความพร้อมด้าน
สถานที่และอุปกรณ์ อ านวยความสะดวกให้บริการ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง  ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ ความ
พร้อมของอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความ สะดวก ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการจัดการ
และให้ความรู้ในการเข้าใช้ ทรัพยากรสารสนเทศ มีความร่วมมือกับหน่วยงานในมหาวิทยา ลัยในการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ มีเครือข่ายความร่วมมือที่เข้มแข็ง(ลดความซ้ าซ้อนในการด าเนินการ) ด้านบุคลากร ได้แก่ ความรู้
ความสามารถของบุคลากร บุคลากรมีความกระตือรือร้นที่จะเรยีนรู้ บุคลากรสามารถถ่ายทอดความรู้ซึ่งกัน และกัน มี
ความหลากหลายของวัยการทางาน และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ ความสามารถใน 
วิชาชีพบรรณารักษ์และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพร้อมด้านบุคลากร บุคลากรพร้อมในการให้ความร่วมมือ  
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
2.1 ก(1) + ส านักฯ ก าหนดขั้นตอนและผู้มสี่วนร่วมในการวางแผนกลยุทธ์ ระยะสั้น 1 ปี และระยะยาว 3-5 ปี 

และได้ค านึงถึงการเปลี่ยนแปลงความต้องการของผู้ใช้บริการสารสนเทศแบบพลิกโฉม 
2.1 ข (1)(2) + ส านักฯ ระบุวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์ที่ส าคัญ มี 5 ข้อ คือ 

1) การสร้างความเป็นเลศิในการให้บริการ 
2) การสร้างความเป็นเลศิในการจดัการทรัพยากรสารสนเทศ 
3) การใช้ทรัพยากรสารสนเทศอยา่งคุ้มค่า 
4) การบรหิารให้เกดิผลการด าเนนิงานท่ีดีและยั่งยืน 
5) การสร้างความรับผดิชอบต่อสังคมและการสนบัสนุนชุมชน ก าหนดเป้าประสงค์ และ KPI 
ตอบสนองต่อความท้าทายและใช้ข้อได้เปรยีบ/โอกาสเชิงกลยุทธ์ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

2.1 ก(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ด าเนินการอย่างไรให้การวางแผนกลยุทธ์ ได้ค านึงถึงความคล่องตัวและความ
ยืดหยุ่นในการปฏิบัติงาน 

2.1 ก(2) - ไม่ขัดเจนว่าส านักฯ ด าเนินการอย่างไรในกระบวนการจัดท ากลยุทธ์ ว่าจะกระตุ้นและท าให้เกิด
นวัตกรรมอย่างไร 

2.1 ก (3) - ไม่ชัดเจนว่า ส านักฯ ด าเนินการอย่างไรในวิธีการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นระบบ และการ
พัฒนาสารสนเทศ ส าหรับกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์ 

2.1 ก (4) -- ส านักฯ ไม่ได้ระบุระบบงานส าคัญ การตัดสินใจเรื่องระบบงาน เพื่อช่วยให้องค์กรบรรลุ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ กระบวนการท างานส าคัญอะไรที่จะด าเนินการโดยพันธมิตร (ศูนย์
คอมพิวเตอร์) การก าหนดสมรรถนะหลักและระบบงานในอนาคต 

 
       หัวข้อ 2.1 ผลการประเมิน...15...% 

 
2.2 การถ่ายทอดกลยุทธ์เพ่ือน าไปปฏิบัต ิ: องค์กรถ่ายทอดกลยุทธ์เพ่ือน าไปปฏิบัติอย่างไร (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
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 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ใช้วิธีท าข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูล ในรอบ 1 ปี ข้อจ ากัดในการได้มาซึ่งข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบคือ ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่
เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุดประจ าคณะและหอสมุดมหาวิทยาลัย 

 บุคลากรมี 5 กลุ่ม(ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจ) คือ กลุ่มผู้บริหาร 4 คน กลุ่มบรรณารักษ์ 18 
คน กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด 35 คน กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร 13 คน และกลุ่มสนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 3 
คน (การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าท่ีการงาน การได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การ
ได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเช่ียวชาญ การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร ความรักและ
ความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ)  

 ผู้ส่งมอบ (บทบาท) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/สานักพิมพ์ (ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ วัสดุและครุภัณฑ์ 

 คู่ความร่วมมือ/พันธมิตร (บทบาท) ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ร่วมกันพัฒนาระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST และระบบยืม
อัตโนมัติ และดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงานอ่ืนๆ (ความร่วมมือในการพัฒนาห้องสมุด ยืม
ระหว่างห้องสมุด) 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

2.2 ก(1) + ส านักฯ ระบุแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยหัวหน้าฝา่ยต่าง ๆ น าประเด็นกลยุทธ์ที่
เกี่ยวข้องกับภารกิจของฝ่ายไปจดัท าแผนปฎิบติการ โดยการประชุมร่วมกันในฝ่าย ก าหนดแผน
ด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบแตล่ะแผนงานและกิจกรรมย่อย และกลยทุธ์การด าเนินงานเพื่อให้ได้ผล
ตามเป้าประสงค์ และน าเสนอเข้าที่ประชุมกรรมการคุณภาพ เพื่อดคูวามสอดคล้องและสัมพันธ์
กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสานักฯท่ีวางไว้ ก่อนการน าไปใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน 

2.2 ก(2) + การถ่ายทอดแผนปฏิบัติการสู่การปฏิบัติผา่นการประชุมฝ่าย และผูบ้ริหารสานักฯน าเสนอในที่
ประชุมบุคลากรประจ าเดือนอีกครั้ง และก าหนดใหห้ัวหน้าฝา่ยต่าง ๆ รับผดิชอบในการติดตามผล
การปฎิบัติงาน ตรวจสอบก ากับดแูลให้มีการบันทึกผลการปฎิบตัิงานต่าง ๆ ไว้ในระบบสารสนเทศ
สานักฯ 

2.2 ข + ส านักฯ ระบุวิธีการปรับเปลี่ยนแผน โดยในกรณีที่ผลการด าเนินการที่นาเสนอโดยหัวหน้าฝ่ายที่
เกี่ยวข้องในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร ไมเ่ป็นไปตามเป้าประสงค์ เมื่อร่วมกันพิจารณาหา
สาเหตุและวิธีแก้ไขแล้ว ให้ฝา่ยที่เกี่ยวข้องน าไปปรับใช้ตามรูปแบบเดียวกันกับการน าแผนปฏิบตัิ
งานไปใช้ตามที่กล่าวแล้ว แต่ในกรณีเร่งด่วนและจ าเป็น สานักฯ ให้อ านาจหัวหน้าฝา่ยพิจารณา
แก้ไขและปรับใช้ไปก่อนได้ทันที และรายงานต่อที่ประชุมคณะกรรมการบริหารต่อไป 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

2.2 ก (3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอยา่งไร เพื่อให้มั่นใจว่ามีทรัพยากรดา้นการเงินพร้อมในการ
สนับสนุนแผนปฏิบตัิการจนประสบความส าเร็จและบรรลุพันธผูกพนัในปัจจุบัน 

2.2 ก (4) - ไม่ชัดเจนเรื่องแผนด้านบุคลากรทีส่าคัญทีส่นับสนุนวตัถุประสงค์ทางกลยุทธ์และแผนปฎิบตัิการ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

2.2 ก (5) - ส านักฯ ไม่แสดงข้อมูลตัวช้ีวัดทีส่อดคล้องกับการปฏบิัติตามแผนระยะสั้นท่ีได้ระบุไว้ ได้แก่ การ
พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
การสร้างความร่วมมือกับคณะ/หน่วยงานเพื่อสนับสนุนการวิจัย 
วิเคราะห์และทบทวนภาระงานของบุคลากร เพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ มรีะบบตดิตาม
งาน มีระบบรองรับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอย่างเท่าเทียม ทุกท่ีทุกเวลา 

2.2 ก (6) - ส านักฯ ไม่ระบุวิธีการคาดการณ์ผลการด าเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนระยะสั้นและ
ระยะยาว 
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หัวข้อ 2.2 ผลการประเมิน.........10..........% 

 
3.1 เสียงของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการเสาะหาและใช้สารสนเทศจากลูกค้า (50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 มีกระบวนการเชิงรุก เพื่อเสาะหาสารสนเทศจากผู้รับริการ  
 มีการส ารวจความต้องการทรัพยากรสารสนเทศของผู้รับบริการ  
 มีการส ารวจความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 มีการรับฟังข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ 
 มีการสัญจรเยี่ยมเยียนผู้รับบริการ 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
3.1ก(1) + ส านักฯ มีกระบวนการและช่องทางรับฟังเสียงผูร้ับบริการในปัจจุบันที่ชัดเจนและปฏิบัตไิด้ 
3.1ก(2) + ส านักฯ มีกิจกรรมบริการสู่ชุมชนแก่ลูกค้าในอนาคต  
3.1ข(1) + ส านักฯ ตอบสนองต่อผลการประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจโดยเพิม่ช่องทางการประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังการบริการทันทีด้วย Tablet (รอConfirm  ผลการประเมิน) และ
ก าหนดแนวทางปรับปรุงพัฒนาและนวัตกรรมใหต้อบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ 

3.1ข(2) + ส านักฯ มีความร่วมมือกับส านักหอสมุดของมหาวิทยาลัยอื่นๆในภูมิภาคมีผลการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจกับส านักหอสมุดอื่นๆในเกณฑ์ที่ดีและมีการน าบริการที่ดีของส านักหอสมุดอื่นมาปรับใช้
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.1ข(3) + ส านักฯ มีการปรับปรุงกระบวนการจัดการผลส ารวจความไม่พึงพอใจที่สามารถแก้ปัญหาและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับริการได้อย่างรวดเร็ว (กรณีไม่ซับซ้อน 1 วัน กรณีซับซ้อนไม่เกิน 
15 วัน ) และน าไปสู่การปฏิบัติจริง 

 
 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

3.1ก(1) - แบ่งกลุ่มลูกค้าในอนาคตให้ชัดเจนเพื่อให้สามารถก าหนดกิจกรรมการรับฟังเสียงลูกค้าในอนาคต
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.1ก(2) - มีแนวทางในการรับฟังเสียงลูกค้าในอนาคตเชิงรุกเช่น Road Show ไปตามโรงเรียนต่างๆ และ
สร้างเครือข่ายความร่วมมือกับห้องสมุดของโรงเรียนต่างๆให้มากขึ้น  

3.1ข(1) - ประเมินความพึงพอใจมากกว่า 1 ครั้ง/ต่อปี และแยกประเมินตามกลุ่มลูกค้าท่ีส าคัญ 

 
       หัวข้อ 3.1 ผลการประเมิน........35.......% 

  
 
3.2 ความผูกพันของลูกค้า : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับลูกค้า เพ่ือตอบสนอง 
      ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์(50 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 มีการทบทวนปรับปรุงรูปแบบของผลิตภัณฑ์และมีระบบสนับสนุนให้ผู้รับบริการให้สามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้ง่าย 
 มีระบบห้องสมุดอัตโนมัติที่สามารถจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 มีขั้นตอนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า/ผู้รับบริการที่ชัดเจน 
 มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันเหตุการณ์ 
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หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

3.2ก(1)        + ส านักฯ มีการปรับปรุงรูปแบบของผลิภัณฑ์คือการให้บริการวิทยานิพนธ์ในรูป
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

3.2ก(2) + ส านักฯ มีการสนับสนุนให้ผู้รับบริการสามารถใช้ผลิตภัณฑ์ได้ง่าย โดยการพัฒนา
เว็บไซต์ บริการสมัครสมาชิกผ่านเว็บส าหรับบุคคลภายนอก บริการยืมต่อหนังสือ
ออนไลน์ บริการน าส่งหนังสือถึงที่ บริการเพื่อนช่วยหาหนังสือ และบริการท่านขอมา
เราจัดให้ รวมทั้งมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการระบบสนับสนุนมาก
ขึ้น  

3.2ก(3) + ส านักฯ มีฐานข้อมูลสมาชิกจากระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (ALIST) ที่สามารถจ าแนกลูกค้า
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

3.2 ข(1) + ส านักฯ มีขั้นตอนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการที่ครบวงจรตั้งแต่การ
วิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการจนถึงขั้นตอนการทบทวนและปรับปรุงวิธีการและมีการ
น าไปสู่การปฏิบัติ ทบทวนปรับปรุงการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการส่งผลให้ผล
การประเมินความผูกพันสูงขึ้น 

3.2ข(2)        + ส านักฯ มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน โดยจ าแนกข้อร้องเรียนเป็น 2 ประเภท คือ 
ข้อร้องเรียนที่แก้ไขได้ทันทีจะแก้ไขภายใน 1 วัน และข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไขได้
ทันทีจะด าเนินการและแจ้งผู้ร้องเรียนภายใน 15 วัน โดยก าหนดกระบวนการจัดการ
และช่องทางการแจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียนไว้ชัดเจน 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

3.2ก(3)     - น าข้อมูลการจ าแนกกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการมาวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในแต่ละละกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3.2ข(1)      - ด าเนินกิจกรรมส าหรับระดับที่มีความผูกพันและประเมินผลความผูกพันที่เ กิดจาก
กิจกรรมต่างๆ 

        
       หัวข้อ 3.2 ผลการประเมิน.....30......% 

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

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจิตอล (วารสาร
ออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการและ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ส่งมอบผ่านส านักทรัพยากรการเรียนรู้และผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ
มหาวิทยาลัย 

 บุคลากรมี 5 กลุ่ม(ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจ) คือ กลุ่มผู้บริหาร 4 คน กลุ่ม
บรรณารักษ์ 18 คน กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด 35 คน กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร 13 คน และกลุ่มสนับสนุนระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 3 คน (การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การ
ได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเช่ียวชาญ การมี ส่วน
ร่วมในการพัฒนาองค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ)  

 ความท้าทาย ด้านธุรกิจ ได้แก่ ต าราวารสารและฐานข้อมูลมีราคาแพง(สูง)และปรับราคาสูงขึ้น ทุกปี งบประมาณที่
จ ากัดความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีสูงขึ้น คณะ/หน่วยงานตั้งข้ึนใหม่ มีความต้องการทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มขึ้น ด้านปฏิบัติการ ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกต้องและทันสมัย การจัดหาทรัพยากร
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สารสนเทศที่ สอดคล้องกับภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยและ ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านทรัพยากรบุคคล 
ได้แก่ บุคลากรท างานอย่างมีประสิทธิภาพและมีความสุข มีความรู้และทักษะทางวิชาชีพ เทคโนโลยีสารสนเทศ การ
ท างานเป็นทีม และมีจิตบริการ มีวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ การอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อม(พลังงาน ไฟฟ้า) การพัฒนาบรรณารักษ์และห้องสมุดโรงเรียน(โรงเรียนขาดแคลนครูที่มีความรู้ด้าน 
บรรณารักษศาสตร์) 

 การปรับปรุงผลการด าเนินการ ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติโดยใช้แนวคิดของ Lean และด้วยหลักการ 
PDCA ใช้การจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลีย่นเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง ข้อมูลย้อนกลับจาก
การประเมินผลคุณภาพภายใน เพื่อน ามาพัฒนาองค์กร TQA Framework 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
4.1 ก(1) + ส านักฯ ท าการเลือกตัววดัโดย ผู้บริหาร และคณะกรรมการประกันคณุภาพพิจารณาคัดเลือกตัวช้ีวัดที่

สาคัญและส่งผลต่อความสาเร็จขององค์กรตามแผนกลยุทธ์ ผ่านกระบวนการทบทวนแผนกลยุทธ์
ประจ าปี สาหรับผลการด าเนินงานจากการปฏิบตัิงานประจ า และการด าเนินงานตามแผนปฏิบตัิการ
นั้น ผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้ก าหนดตัวช้ีวัด และหัวหน้าฝ่ายพิจารณาอีกครั้งก่อนน ามาใช้จริง 

4.1 ค (2) + สานักฯ วิเคราะห์แนวโน้มผลการดาเนินการในอนาคต โดยพิจารณาจากผลการดาเนินการ 3 ปี
ย้อนหลัง และการเทียบเคียงกับคู่เทียบ ค านวณเป็นผลการดาเนินการในอนาคต 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

4.1 ก(2) -- ไม่ชัดเจนว่าส านักฯได้ใช้ข้อมูลและสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบท่ีส าคัญอย่างไรเพื่อสนับสนุนการ
ตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและระดับกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรมอย่างมีประสิทธิผล 
(benchmarking process) 

4.1 ก(3) -- ไม่ชัดเจนว่าส านักฯใช้ข้อมูลและสารสนเทศเสียงของลูกค้า(รวมทั้งข้อร้องเรียน) ที่เป็นระบบอย่างไรใน
การสนับสนุนการตัดสินใจในระดับปฏิบัติการและกลยุทธ์ รวมทั้งการสร้างนวัตกรรม 

4.1 ก(4) - ไม่ปรากฎหลักฐานที่แสดงว่าส านักฯได้ด าเนินการอย่างไรว่าระบบการวัดผลการด าเนินการตอบสนอง
ต่อความเปลี่ยนแปลงท้ังภายในหรือภายนอกองค์กรที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วหรือท่ีไม่คาดคิด 

4.1 ข - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลอะไรบ้างท่ีส าคัญ เช่น แนวโน้มของผลการด าเนินการ 
การคาดการณ์ ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลและการหาค่าปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันเพื่อสนับสนุนการ
ทบทวนผลการด าเนินการ 

4.1 ค(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้ด าเนินการที่เป็นระบบอย่างไรในการแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ รวมทั้ง
เกณฑ์ในการเลือกแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 

4.1 ค(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไรในการแปลงผลการทบทวนผลการด าเนินการไปใช้จัดล าดับ
ความส าคัญของเรื่องที่ต้องน าไปปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งน าไปเป็นโอกาสในการสร้างนวัตกรรม 

        
หัวข้อ 4.1 ผลการประเมิน.......5....% 

 
 
4.2  การจัดการสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลยีสารสนเทศ : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการจัดการสารสนเทศ ความรู้ของ
องค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทศ (40 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 

 บุคลากรมี 5 กลุ่ม(ปัจจัยที่ส าคัญที่จูงใจให้พวกเขาผูกพันในการบรรลุพันธกิจ) คือ กลุ่มผู้บริหาร 4 คน กลุ่ม
บรรณารักษ์ 18 คน กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด 35 คน กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร 13 คน และกลุ่มสนับสนุนระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 3 คน (การได้รับการพัฒนา ความก้าวหน้าและความมั่นคงในวิชาชีพ และหน้าที่การงาน การ
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ได้รับการปฏิบัติที่เป็นธรรม การได้รับสวัสดิการที่เหมาะสม การได้รับมอบหมายงานตามความเช่ียวชาญ การมีส่วน
ร่วมในการพัฒนาองค์กร ความรักและความภูมิใจในองค์กร และการมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ)  

 ผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจิตอล (วารสาร
ออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการและ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ส่งมอบผ่านส านักทรัพยากรการเรียนรู้และผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ
มหาวิทยาลัย 

  ผู้ส่งมอบ (บทบาท) ได้แก่ บริษัทห้างร้าน/สานักพิมพ์ (ซื้อทรัพยากรสารสนเทศ วัสดุและครุภัณฑ์ 

 คู่ความร่วมมือ/พันธมิตร (บทบาท) ได้แก่ ศูนย์คอมพิวเตอร์ (ร่วมกันพัฒนาระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST และระบบ
ยืมอัตโนมัติ และดูแลระบบอินเตอร์เน็ต) ห้องสมุดสถาบัน การศึกษา/หน่วยงานอื่นๆ (ความร่ วมมือในการพัฒนา
ห้องสมุด ยืมระหว่างห้องสมุด) 

 คู่เทียบ แข่งขันกับภาคเหนือ (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่) และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (มหาวิทยาลัยขอนแก่น) ประเด็น
การเทียบได้แก่ ความพึงพอใจในการให้บริการ สัดส่วนทรัพยากรต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้ บริการเชิงรุก 
สัดส่วนนวัตกรรมต่อจ านวนบุคลากร สถิติการเข้าใช้บริการต่อจ านวนนักศึกษา บุคลากร 

 แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ใช้วิธีท าข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูล ในรอบ 1 ปี ข้อจ ากัดในการได้มาซึ่งข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบคือ ยังขาดระบบการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ระบบห้องสมุดแต่ละแห่งไม่
เหมือนกัน มีทั้งแบบรวมศูนย์และแยกส่วน ห้องสมุดประจ าคณะและหอสมุดมหาวิทยาลัย 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
4.2 ก(1) + สานักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ เพื่อจัดท าแผนและสร้างบรรยากาศ

ให้เอื้อต่อการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ รวมทั้งสร้างเครือข่ายความรู้กับองค์กรอื่นเพื่อจะได้น าองค์ความรู้
ที่ได้มาใช้ในการบริหารจัดการสู่วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรต่อไป ได้ก าหนดขั้นตอนการ
จัดการความรู้เป็น 6 ขั้นตอน กิจกรรมการด าเนินการ วิธีการสู่ความส าเร็จ ระยะเวลาและ
ผู้รับผิดชอบ 

4.2 ข (3) + ส านักฯได้ด าเนินการในการท าให้ข้อมูลและสารสนเทศมีความพร้อมใช้งาน โดยก าหนดประเภท
ของข้อมูลที่ต้องใช้ ผู้น าเข้าและตรวจสอบ ผู้สามารถเข้าถึงข้อมูล ความถี่ในการตรวจสอบข้อมูล
และล าดับชั้นความลับ 

4.2 ข (4) + สานักฯ ก าหนดผู้รับผิดชอบดูแลฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่ใช้ภายในสานักฯ มีการติดตาม ทบทวน
และปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อให้มั่นใจในระบบที่เกี่ยวข้องว่ามีความเช่ือถือได้ ปลอดภัย 
และใช้งานง่าย โดยก าหนดวิธีการที่ท าให้เช่ือถือได้ วิธีการท าให้ปลอดภัย วิธีการท าให้ใช้งานง่าย
และผู้รับผิดชอบ เช่น การใช้ Software open source การจัดท าเอกสารต่าง ๆ เช่น คู่มือการใช้
งานระบบต่างๆ วิธีการ/รายละเอียดค่าต่างๆ ที่ใช้ในการติดตั้ง ซอฟต์แวร์ประเภท open source 
และเอกสารประกอบอ่ืน ๆ ไว้อย่างเป็นระบบ 

4.2 ข (5) + ส านักฯ ด าเนินการเป็นระบบในการเตรียมความพร้อมในภาวะฉุกเฉิน โดยวิเคราะห์ภาวะเสี่ยง 
ผลกระทบ การป้องกันและผู้รับผิดชอบ ในสถานการณ์ ไฟฟ้าดับ hardware เสีย ไวรัส
คอมพิวเตอร์  

 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
4.2 ก(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ด าเนินการอย่างไรในการรวบรวมและถ่ายทอดความรู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้ในการ

สร้างนวัตกรรมและกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 
4.2 ก(3) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่างๆเพื่อให้การเรียนรู้ฝังลึก ลงไปในวิถีการ

ปฏิบัติงานอย่างไร 
4.2 ข (1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไร ในการทวนสอบและท าให้มั่นใจถึงคุณภาพของข้อมูลและ
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
สารสนเทศขององค์กร 

4.2 ข (2) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯด าเนินการอย่างไรในการท าให้มั่นใจว่าข้อมูลและสารสนเทศที่อ่อนไหว หรือ
ส าคัญมีความปลอดภัย 

4.2 ข (5) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯ ได้เตรียมการอย่างไรในการด าเนินการเป็นระบบในการเตรียมความพร้อมใน
ภาวะฉุกเฉิน ท่ีเป็นภัยพิบัติที่เกิดจากธรรมชาติ เช่น ไฟไหม้ 

 
      หัวข้อ 4.2 ผลการประเมิน....20......% 

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

 
 มีการวิเคราะห์อัตราก าลังระยะ 4 ปี และ ทบทวนทุก 1 ปี โดยครอบคลุมอัตรากก าลังที่เกษียณอายุราชการ ลาออก หรือ 

อัตราก าลังใหม่ และ มีกระบวนการสรรหาและธ ารงรักษาบุคลากรใหม่ท่ีชัดเจน 
 ส่งเสริมให้เกิดระบบการท างานเป็นทีมแบบข้ามสายงาน เพื่อให้บุคลากรได้มีส่วนร่วมรับรู้ ร่วมคิดวางแผน และร่วมกัน

รับผิดชอบงานต่าง ๆ อย่างทั่วถึง สามารถช่วยเหลือและท างานทดแทนกันได้ในยามจ าเป็น 
 มีการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานและกระบวนการท างานท่ีส าคัญ 
 พัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ มีแผนการหมุนเวียนงาน 
 ส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัฒกรรมการท างาน อบรม สัมมนา ดูงาน และศึกษาต่อ เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง 
 มีคณะกรรมการ 5 ส  และคณะกรรมการสร้างสุของค์กร ให้ความส าคัญต่อสุขภาพชีวอนามัย ความสุขในการท างาน และ 

สิ่งอ านวยความสะดวกในการท างาน  
 สร้างขวัญและก าลังใจให้แก่บุคลากรโดยการก าหนดนโยบาย การบริการ และสิทธิประโยชน์ ซึ่งพิจารณาจากความ

หลากหลายของบุคลากรเพื่อให้สนองตอบต่อความต้องการของบุคลากรได้ครบถ้วนและเหมาะสม 
 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

5.1ก(1) + ส านักฯ วิเคราะห์ข้อมูลบุคลากรและน ามาจัดระบบงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ 
และ ความถนัด  

5.1ก(2)        +  ส านักฯ มีวิธีการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุและรักษาบุคลากรใหม่ที่เป็นระบบ ปฏิบัติได้ 
5.1ก(3)        + ส านักใช้ระบบท างานเป็นทีมและทีมข้ามสายงาน  
5.1ก(4) + มีคู่มือการปฏิบัติงาน พัฒนาให้บุคลากรท างานทดแทนกันได้ หมุนเวยีนงาน และมีโครงการพี่

เลี้ยง 
5.1ข(1)        + มีคณะกรรมการด าเนินการด้านชีวอนามัยและความปลอดภัย ด้านความสุขในการท างาน และ 

ด้านอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกและก าหนดวิธีการด าเนินงานและตัวช้ีวัดในแต่ละด้าน 
5.1 ข (2)         + มีการสร้างขวัญและก าลังใจในการท างานแก่บุคลากรโดยจัดให้มีสิทธิประโยชน์ที่ตอบสนองความ

ต้องการของบุคลากรตามกลุ่มของบุคลากร 
 

หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 
5.1ก(2) - ก าหนดความรู้ด้านภาษาอังกฤษเป็นคุณสมบัติที่จ าเป็นในทุกต าแหน่งในการรับบุคลากรใหม่ 

(ระดับปริญญาตรีขึ้นไป) 
5.1ก(4) - การส ารวจความต้องการของบุคลากรโดยเฉพาะความต้องการด้านการฝึกอบรมเพื่อน ามา

พัฒนางานควรด าเนินการทุกปี  
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       หัวข้อ 5.1 ผลการประเมิน.......25.......% 
 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
5.2 ความผูกพันของบุคลากร : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการสร้างความผูกพันกับบุคลากร เพ่ือให้บรรลุความส าเร็จในระดับ
องค์กรและระดับบุคคล (55 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 มีการประเมินการสร้างแรงจูงใจในการท างาน และ ความผูกพันธ์ต่อองค์กรและมีการก าหนดแนวทางการแก้ไข 
 มีวัฒนธรรมองค์กรในการท างานแบบมีส่วนร่วม มุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
 มีการสื่อสารในช่องทางที่เข้าถึงได้สะดวก ได้แก่ e-mail, line กลุ่มต่างๆ    
 ส่งเสริมการท างานเป็นทีม 
 น าผลการประเมินบุคลากรมาก าหนดเป็นแผนพัฒนาบุคลากร 
 มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
 มีแผนการพัฒนาบุคลากรระยะยาว 5 ปี  ครอบคลุมด้านความก้าวหน้าในวิชาชีพและการพัฒนาทักษะและความสามารถ

ของบุคลากรตามความต้องการของส านักวิชาและบุคลากร 
 สนับสนุนความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากรโดยมีแผนการพัฒนาความก้าวหน้าของบุคลากรครอบคลุมบุคลากรทุกกลุ่ม 

ทั้งเพื่อการท างาน การเลื่อนต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น า 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
5.2ก(1) + มีการส ารวจและก าหนดองค์ประกอบในการสร้างแรงจูงใจในการท างาน และ ความ

ผูกพันธ์ต่อองค์กร 
5.2ก(2) + การท างานเป็นทีม มุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรยีนรู้ และมีการสือ่สารทั่วทั้งองค์กร 
5.2ข(1) + มีการประเมินการ ความผูกพันธ์ตอ่องค์กรและมีการก าหนดแนวทางการแก้ไข 
5.2ค(1) + มีแผนพัฒนาบุคลากรที่ส่งเสรมิการเรียนรู้และพัฒนาครอบคลุมด้านความก้าวหน้าใน

วิชาชีพและการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความต้องการของ
ส านักวิชาและบุคลากร 

5.2ค(3) + มีแผนการพัฒนาความก้าวหน้าของบุคลากรครอบคลุมบุคลากรทุกกลุ่ม ทั้งเพื่อการ
ท างาน การเลื่อนต าแหน่ง และการพัฒนาผู้น า 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

5.2ก(1) - พัฒนาองค์ประกอบการสร้างแรงจูงใจและองค์ประกอบที่มีผลต่อความผูกพันธ์ต่อ
องค์กรให้เป็นองค์ประกอบท่ีเป็นมาตรฐานแทนการก าหนดจากแบบสอบถาม 

5.2ก(3) - น าผลการประเมินบุคลากรรายบคุคลไปก าหนดเป็นแผนพัฒนาบุคลากรตามความ
ต้องการของส านักวิชาและตามความต้องการของบุคลากร 

 
       หัวข้อ 5.2 ผลการประเมิน........25........% 
 
 
6.1  ระบบงาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบระบบงาน (60 คะแนน) 
       โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 
 ออกแบบระบบและกระบวนการท างานโดยใช้ SIPOC MODEL 
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 กระบวนการประกอบด้วย กระบวนการบริหารจัดการ และ กระบวนการหลัก 
 กระบวนการบริหารจัดการ ประกอบด้วย กระบวนการจัดการลูกค้า กระบวนการพัฒนาคณุภาพ และ กระบวนการจดัการ

แผนกลยุทธ์ 
 กระบวนการหลัก  ประกอบด้วย การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  และ การบริการสารสนเทศ 
 ข้อก าหนดของกระบวนการ ก าหนดขึ้นจากภารกิจหลักตามพันธกิจ ความต้องการของผู้ใช้บริการ ความต้องการของ

บุคลากรและตามระเบียบมาตรฐาน และก าหนดตัวช้ีวัดที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 น ากระบวนการไปสู่การปฏิบัติโดยใช้  PDCA  ในการก าหนดวิธีการปฏิบัต ิ
 มีกระบวนการในการปรับปรุงกระบวนการท างานโดยใช้ SIPOC MODEL และ วงจรคุณภาพ PDCA 
 มีกรรมการบริหารความเสี่ยงรับผดิชอบในการแก้ปัญหาดา้นความปลอดภัยและต่อสภาวะฉุกเฉิน 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

6.1ก(1) + ส านักฯ ใช้ SIPOC  MODEL ในการออกแบบกระบวนการท างาน  โดยค านึงถึงความต้องการ
และข้อร้องเรยีนจากผู้ใช้บริการ ผูส้่งมอบ พันธมิตร และผู้ใหค้วามรว่มมือ และมาตรฐานท่ี
เกี่ยวข้อง 

6.1ก(2) + ส านักฯ จัดท าข้อก าหนดของกระบวนการทุกกระบวนการที่ส าคญั โดยข้อก าหนดของ
กระบวนการ ก าหนดขึ้นความต้องการของผู้ใช้บริการ ความต้องการของบุคลากรและตาม
ระเบียบมาตรฐาน และก าหนดตัวช้ีวัดที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

6.1ข(1)(2) + การออกแบบและก าหนดวิธีการปฏิบัติในการน ากระบวนการไปสู่การปฏิบัตโิดยใช้ PDCA เป็น
เครื่องมือ 

6.1ข(3) + ส านักฯ มีกระบวนการในการปรับปรุงกระบวนการท างานโดยใช้ SIPOC MODEL และ วงจร
คุณภาพ PDCA และมีแผนป้องกนัและระงับอัคคีภัยและมผีู้รบัผิดชอบที่มีอ านาจสั่งการได้ทันที 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

6.1 ก - ไม่ชดัเจนวา่การปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการวา่สามารถท าใหส้ านกัฯสามารถ
ด าเนินการต่างๆไดต้ามแผน 

       หัวข้อ 6.1 ผลการประเมิน.......25.....% 
 
6.2 กระบวนการท างาน : องค์กรมีวิธีการอย่างไรในการออกแบบ จัดการและปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญ (50 
คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 มีการก าหนดแผนการใช้เงินเพื่อควบคุมต้นทุนในการด าเนินการที่ก ากับดูแลโดยคณะกรรมการบริหาร 
 ติดตามและควบคุม/ลดต้นทุนของกระบวนการที่มีค่าใช้จ่ายสูง 
 มีการจัดการห่วงโซ่อุปทานในกระบวนการย่อยที่ใช้งบประมาณสูงเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้ 
 มีการเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อสภาวะฉุกเฉินท่ีก ากับดูแลโดยคณะกรรมการที่ส านักฯแต่งตั้ง 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

6.2ก + มีการก าหนดต้นทุน วิธีการควบคุม/ปรับลด และผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน 
6.2 ค(1) + มีการก าหนดประเด็นความปลอดภัย วิธีด าเนินการ และผู้รับผิดชอบ พร้อมทั้งแต่งตั้งผู้

มีอ านาจสั่งการแทนผู้อ านวยการในกรณีฉุกเฉินเพื่อให้สามารถรับมือกับปัญหาต่างๆได้
ทันท ี
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หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

6.2 ก - ไม่ชัดเจนว่าการควบคมุ/ปรับลดคา่ใช้จ่ายของส านักสามารถลดต้นทุนได้มากน้อย
เพียงใด 

 
       หัวข้อ 6.2 ผลการประเมิน........25........% 
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7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ : ผลการด าเนินการด้านผลิตภัณฑ์และประสิทธิผลของกระบวนการเป็นอย่างไร 
(130 คะแนน) 
     โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 ส านักฯ แสดงข้อมูลจ านวนผู้รับบริการแยกตามประเภท จ านวนบริการเชิงรุก งบประมาณในการจัดหาทรัพยากร และ

จ านวนทรัพยากรที่จัดหา 
 แสดงผลของการด าเนินการเทียบกับคู่เทียบ โดยมีผลความพึงพอใจในภาพรวมดี 
 แสดงผลลัพธ์ของกระบวนการจัดการสารสนเทศและการบริการสารสนเทศ ในเชิงงบประมาณและจ านวนที่จัดหาได้ 
 แสดงผลการด าเนินการของกระบวนการจัดการสารสนเทศ และ การบริการสารสนเทศ  

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.1 ก + มีจ านวนการบริการเชิงรุกเพิ่มขึ้นส่งผลให้มีจ านวนผู้เข้าใช้บริการห้องสมุดและการเข้าใช้

ฐานข้อมูลอิเลกทรอนิกส์เพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน 
7.1 ก  + มีการเปรียบเทียบผลการด าเนินการกับคู่เทียบในเรื่องของความพึงพอใจในการให้บริการใน

ภาพรวม สดัส่วนทรัพยากรสารสนเทศต่อจ านวนนักศึกษา จ านวนการให้บริการเชิงรุก และ
จ านวนนวัตกรรม  

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.1ก      -- ไม่ชัดเจนว่าทางส านักวิชาได้ก าหนดเป้าหมายและตัวช้ีวัดในด้านจ านวนผู้รับบริการจ านวน
บริการเชิงรุก หรือไม่อย่างไร 

7.1ข      -- ไม่ชัดเจนว่าทางส านักวิชาได้ก าหนดเป้าหมายและตัวช้ีวัดในด้านงบประมาณในการจัดหา
ทรัพยากร จ านวนสารสนเทศท่ีต้องจัดหาอย่างไร 

       หัวข้อ 7.1 ผลการประเมิน......20............% 
 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า : ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างไร (75 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 มีการบริการที่ดีส่งผลให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการของส านักฯ ในภาพรวม มีแนวโน้มสูงขึ้นในทุกปี 
 มีการบริการที่ดีส่งผลให้.แนวโน้มของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีแนวโน้มสูงขึ้น 
 มีการบริการที่ดีส่งผลให้ผลการเปรียบเทียบผลการด าเนินการกับคู่เทียบและมีผลการประเมินสูงกว่าคู่เทียบ 
 ส านักให้ความส าคัญกับการสร้างความผูกพันกับผู้รับบริการ 

 
หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 

7.2 ก(1) + ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการของส านักฯ ในภาพรวม มีแนวโน้มสูงขึ้นในทุกป ี
7.2 ก(2) + ส านักให้ความส าคัญกับการสร้างความผูกพันกับผูร้ับบริการและมีการประเมินความผูกพัน 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.2ก(1) - ไม่ชัดเจนว่าส านักฯมีแนวทางในการป้องกันไม่ให้เกิดข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขแล้วไม่ให้
กลับมาเกิดซ้ า 

       หัวข้อ 7.2 ผลการประเมิน.......30..........%  
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร: ผลการด าเนินการด้านการมุ่งเน้นบุคลากรเป็นอย่างไร (65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 บุคลากรมีอายุงานสูง 
 บุคลากรมีส่วนร่วมในการก าหนดกระบวนการการประเมินปัจจัยที่สร้างแรงจูงใจในการท างาน 
 ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กรเพิ่มมากขึ้น 
 ส านักฯ มีนโยบายและก ากับดูให้การพัฒนาบุคลากรเป็นไปตามเป้าหมาย 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.3 ก(2) + สภาพแวดล้อมด้านอุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในการท างาน 
7.3 ก(3) + ความผูกพันของบุคลากร 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.3ก(2) -- ผลการประเมินบรรยากาศการท างานในประเด็น นโยบายและแนวทางในการบริหาร
ของผู้บริหาร ความไว้วางใจของผูบ้ริหาร และความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา  

7.3ก(2) -- ผลการประเมินบรรยากาศการท างานในประเด็นปัจจัยที่สร้างแรงจูงใจในการท างาน
สืบเนื่องจากการออกนอกระบบของมหาวิทยาลัย  

7.3ก(4) - ไม่ชัดเจนว่าส านักได้ก าหนดตัวช้ีวัดของการประเมินผลการพัฒนาบุคลากร ที่สอดคล้อง
กับการประเมินสมรรถนะในภาพรวมขององค์กรหรือไม่อย่างไร 

 
       หัวข้อ 7.3 ผลการประเมิน........20...........% 
7.4  ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กร : ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองค์กรเป็นอย่างไร 
(65 คะแนน) 
      โปรดระบุ ปัจจัยท่ีมีความส าคัญ (Key Factor) ที่สัมพันธ์กับหัวข้อนี้มา 4-6 ปัจจัย 

 
 การสื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรม และ ค่านิยมองค์กร เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ บุคลากรรู้และมุ่งมั่นที่จะ

ปฏิบัติงานให้บรรลุตามวิสัยทัศน์  และ พันธกิจ ของส านัก 
 ผู้บริหารระดับสูงได้รับการยอมรับในระดับสูง 
 ส านักฯ ก ากับดูแลและส่งเสริมการมีจรรยาบรรณอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ส านักตระหนักถึงความส าคัญของชุมชน 

 
 
 

หัวข้ออ้างอิง +/++ จุดแข็ง(Strengths) 
7.4 ก(1) + บุคลากรรับรู้ เข้าใจวสิัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กร และ มุ่งมั่นท่ีจะ

ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ 
7.4ก(2) + ผู้น าองค์กรมสีภาวะผู้น าและมคีวามสามารถในการสื่อสาร 
7.4 ก(3) ++ มีการด าเนินการไม่ให้มีการละเมดิลิขสิทธิ์ ซอฟต์แวร์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
7.4ก(4) + บุคลากรมีจรรยาบรรณในการท างาน 
7.4ก(5) + การมีส่วนร่วมกับชุมชนในการจดัท าห้องสมุดโรงเรียนใหเ้ป็นห้องสมุดต้นแบบ 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.4ก(2) -- การจัดระบบ/กลไกการบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
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       หัวข้อ 7.4  ผลการประเมิน.......15...........% 
 
 

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

 ผลิตภณัฑ์หลัก ได้แก่ ให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจติอล (วารสารออนไลน์ 
ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจยั การบริการวิชาการและท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม ส่งมอบผ่านส านักทรัพยากรการเรียนรู้และผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลัย 

 
หัวข้ออ้างอิง -/-- โอกาสในการปรับปรุง(OFI) 

7.5 ก(1) - แสดงงบที่ได้รับจัดสรรจากเงินงบประมาณแผ่นดิน และเงินรายได้  รายได้สะสมของสานักฯ 
ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยของการใช้ (Cost per Used) วารสาร/ฐานข้อมูล แต่ไม่แสดงการเปรียบเทียบ
กับค่าเป้าหมาย 
สถาบันฯควรทบทวนตัววัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านการเงิน เพิ่มเติม เช่น ผลการ
ด าเนินการเทียบกับงบประมาณ (performance to budget) การลดความสิ้นเปลืองหรือการ
ประหยัด เป็นต้น 

7.5 ก(2) - สถาบันฯควรทบทวนตัววัดที่ส าคัญของผลการด าเนินการด้านตลาดเช่น การบริจาคเพื่อการกุศล
หรือเงินช่วยเหลือ (charitable donations or grants) และจ านวนโครงการหรือการให้บริการใหม ่

   
 

      หัวข้อ 7.5 ผลการประเมิน........0.......% 
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ตารางสรุปผลคะแนนประเมิน 

หมวดที ่ หัวข้อ 
คะแนน

เต็ม
(คะแนน) 

% ที่ได้ 
ผลคะแนน
ประเมิน
(คะแนน) 

หมวด 1 การน า
องค์กร 

หัวข้อ 1.1 การน าองค์กรโดยผู้น าระดับสูง 60 20 12.00 
หัวข้อ 1.2 การก ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม
ในวงกว้าง 

50 25 12.50 

รวมหมวด 1 110   24.50 
หมวด 2 การ
วางแผนกลยุทธ์ 

หัวข้อ 2.1 การจัดท ากลยุทธ ์ 40 15 6.00 
หัวข้อ 2.2 การน ากลยุทธ์ไปปฏบิัติ 50 10 5.00 

รวมหมวด 2 90   11.00 
หมวด 3 การมุ่งเน้น
ลูกค้า 

หัวข้อ 3.1 เสียงของลกูค้า 50 35 17.50 
หัวข้อ 3.2 ความผูกพันของลกูคา้ 50 30 15.00 

รวมหมวด 3 100   32.50 

หมวด 4 การวัด 
การ  วิเคราะห์ และ
การ จัดการความรู้ 

หัวข้อ 4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการขององค์กร 

50 5 2.50 

หัวข้อ 4.2 การจัดการสารสนเทศ ความรู้   และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

40 20 8.00 

รวมหมวด 4  90   10.50 
หมวด 5 การมุ่งเน้น
บุคลากร 

หัวข้อ 5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 45 25 11.25 
หัวข้อ 5.2 ความผูกพันของบุคลากร 55 25 13.75 

รวมหมวด 5  100   25.00 
หมวด 6 การมุ่งเน้น
ปฏิบัติการ 

หัวข้อ 6.1 ระบบงาน 60 25 15.00 
หัวข้อ 6.2 กระบวนการท างาน 50 25 12.50 

รวมหมวด 6 110   27.50 

หมวด 7 ผลลัพธ ์

หัวข้อ 7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 130 20 26.00 
หัวข้อ 7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเนน้ลูกค้า 75 30 22.50 
หัวข้อ 7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเนน้บุคลากร 65 20 13.00 
หัวข้อ 7.4 ผลลัพธ์ด้านการน าองค์กรและการก ากับดูแลองคก์ร 65 15 9.75 
หัวข้อ 7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด 65 0 0.00 

รวมหมวด 7 400   71.25 
รวม 1,000   202.25 

 
 

 


