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คำ��นำ��

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  มีนโยบายชดัเจนที่จะยกระดับคุณภาพมุ่งสูค่วามเป็นเลิศในระดับ
สากล เพื่อให้สอดรับกับกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว ฉบับที่ 2 (พ.ศ.2551-2565) ที่มีเป้าหมาย “ยกระดับ
คุณภาพอุดมศึกษาไทย เพื่อผลติและพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพสู่ตลาดแรงงาน และพัฒนาศักยภาพ
อุดมศกึษาในการสร้างความรู้และนวตักรรม  เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในโลกาภิวตัน์
รวมทั้งการพัฒนาที่ยั่งยืนของท้องถ่ินไทย...” โดยใช้เครื่องมือตา่ง ๆ ในการบริหารจัดการเพื่อให้องค์กรพัฒนา
และประสบความส?าเร็จ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์จึงได้ให้หน่วยงานสนับสนุนเทียบเท่า คณะใช้เกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ) ในการบริหารองค์กร

รายงานฉบับนี้ เป ็นรายงานผลการด?าเนินงานของส?านักทรัพยากรการเร ียนร ู้ค ุณหญิงหลง
อรรถกระวีสุนทรในปีการศึกษา 2560 ซ่ึงครอบคลุมการด?าเนินงานตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2560 ถึง 31 กรกฎาคม
2561

ส?านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ขอขอบคุณบุคลากรทกุท่านที่ได้ร่วมมอื
ร่วมแรง และร่วมใจกันด?าเนินงานตามรายละเอียดที่ปรากฎในรายงานประจ?าปี 2560 เล่มนี้จนส?าเร็จลุล่วง
ด้วยดี ด้วยตา่งมีจิตส?านึกตระหนักว่า ผลการด?าเนินงานของส?านักฯ จะเป็นส่วนหนึ่งของการร่วมก้าวไปสู่
มาตรฐานสากล สนับสนุนวิสัยทัศน์ และพันธกิจของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 

 
      (รองศาสตราจารย์ปัญญรกัษ์  งามศรตีระกูล)

            ผู้อ?านวยการส?านักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ
                6 กันยายน 2561 
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โครงร่างองค์กร 

1. ลักษณะองค์กร 
 สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร (ต่อไปนี้จะเรียกแทนด้วยคําว่า สํานักฯ) เป็น
แหล่งให้บริการสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้สําหรับนักศึกษา และบุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ โดย
การรวมห้องสมุดคณะต่าง ๆ อันได้แก่ ห้องสมุดคณะวิทยาศาสตร์ และห้องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์เข้า
ด้วยกันเป็นหอสมุดกลาง และต้ังชื่อเพ่ือเป็นอนุสรณ์แด่คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ซ่ึงเป็นผู้บริจาคท่ีดิน
เริ่มต้นจํานวน 690 ไร่แก่มหาวิทยาลัย สําหรับการก่อสร้างมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ 
และได้รับการยกฐานะเป็นฝ่ายหอสมุดคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร สังกัดสํานักวิทยบริการ วิทยาเขตปัตตานี 
ในปี พ.ศ. 2532 
 วันท่ี 5 พฤศจิกายน 2550 มหาวิทยาลัยได้รวมฝ่ายหอสมุดคุณหญิงหลงฯ และฝ่ายหอสมุด 
วิทยาศาสตร์สุขภาพเข้าด้วยกัน และประกาศจัดต้ังเป็นสํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวี 
สุนทร โดยให้เป็นหน่วยงานเทียบเท่าคณะ มีหน้าท่ีสนับสนุนภารกิจด้านการเรียนการสอน การวิจัย การบริการ
วิชาการ และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย 
 สําหรับฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพซ่ึงให้บริการสารสนเทศการเรียนรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวิทยาลัยได้ปรับให้อยู่ภายใต้การบริหารของคณบดีคณะแพทยศาสตร์ และให้มีอํานาจการบริหารบุคลากร 
และงบประมาณอย่างเต็มรูปแบบ (ตาม MOU ลงวันท่ี 15 กุมภาพันธ์ 2553) 

ก. สภาพแวดล้อมองค์กร 
 1ก(1) ผลิตภัณฑ์ 
 บริการหลักของสํานักฯ คือ ให้บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ สื่อวีดิ
ทัศน์ และสื่อดิจิทัล (วารสารออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) ให้บริการสนับสนุนการเรียนรู้
และการวิจัย ให้บริการสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู้ และบริการวิชาการ เพ่ือสนับสนุน
การเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ และทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 สํานักฯ ส่งมอบบริการต่าง ๆ ด้วยหลากหลายวิธีการ ดังนี้ 

1) ให้บริการโดยผ่านระบบยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ กํากับดูแลโดยฝ่ายบริการสารสนเทศ 
2) จัดสถานท่ีสําหรับการค้นคว้า และการอ่านของผู้รับบริการ โดยเป็นพ้ืนท่ีกระจายอยู่ภายใน

อาคารของสํานักฯ มีห้องศึกษาสําหรับกลุ่มจํานวน 37 ห้อง 
3) ให้บริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย โดยมีท้ังท่ี

จํากัดการใช้เฉพาะภายในเครือข่ายของมหาวิทยาลัย และท่ีใช้บริการได้จากเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตท่ัวไป  

 1ก(2) วิสัยทัศน์และพันธกิจ  
 สํานักฯ ได้กําหนดวิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กรไว้ดังนี้ 
วิสัยทัศน์ : เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติด้วยบริการท่ีเป็นเลิศ 
พันธกิจ  : เป็นองค์กรท่ีให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบเพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 
เป้าประสงค์ : มี 4 ด้าน คือ 

1) เป็นศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ สื่อการเรียนรู้ทุกรูปแบบ และเป็นแหล่งสะสมองค์ความรู้
ของมหาวิทยาลัย เพ่ือสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัย ด้วยการบริหารจัดการท่ีมีคุณภาพ 
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2) เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเองแก่นักศึกษา คณาจารย์ และบุคลากรให้สามารถสืบค้นข้อมูลได้
อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเชื่อมโยงเป็นเครือข่าย และจัดสถานท่ี 
สภาพแวดล้อม และโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการสารสนเทศ 

3) เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ตลอดชีวิต และเป็นแหล่งบริการองค์ความรู้เพ่ือส่งเสริมและพัฒนา
คุณภาพชีวิตของคนในสังคม 

4) พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ทันต่อความเปลี่ยนแปลงวิทยาการใหม่ ๆ 
ค่านิยมองค์กร : มีจิตบริการ ทํางานอย่างมืออาชีพ 
วัฒนธรรมองค์กร : มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
สมรรถนะหลักขององค์กร คือ 

1) บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับภารกิจหลัก
ขององค์กร 

2) มีเทคโนโลยีสําหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 
3) มีนวัตกรรมท่ีสร้างข้ึนใช้เองในองค์กร 
4) มีความสามารถในการบริหารจัดการเพ่ือให้ได้มาซ่ึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพ่ือสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณท่ีจํากัด 
 1ก(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
 สํานักฯ ประกอบด้วยบุคลากรหลัก 5 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มบรรณารักษ์ กลุ่มสนับสนุนงาน
ห้องสมุด กลุ่มสนับสนุนงานบริหาร และกลุ่มสนับสนุนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีรายละเอียด ดังตาราง 
OP1-1, OP1-2 และ OP1-3 
     ตาราง OP1-1 ประเภทบุคลากร 

บุคลากร หน้าท่ีหลัก ระดับการศึกษา 
รวม ข้อกําหนด 

ตํ่ากว่าตรี ตรี โท 
ผู้บริหาร บริหารจัดการให้บรรลุ

เป้าหมาย 
- 1 3 4 1) เข้าใจบทบาทของห้องสมุด 

2) มีความรู้ ความเข้าใจ
สภาพแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกับ
ภารกิจของห้องสมดุ 

บรรณารักษ์ จัดหา วิเคราะห์ จัดเก็บและ
บริการสารสนเทศ 

- 8 6 14 1) มีความสามารถทาง IT 
สําหรับการสืบค้น 

2) มีความรู้ และสามารถสอน
การใช้เครื่องมือต่าง ๆ เช่น 
OPAC, Search Engine
เพ่ือให้เข้าถึงสารสนเทศท่ี
ต้องการได ้

3) สามารถใช้เครื่องมือการ
จัดการระบบสารสนเทศได ้

4) มีความรูเ้ก่ียวกับการพัฒนา
สารสนเทศประเภทต่าง ๆ 

5) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 
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บุคลากร หน้าท่ีหลัก ระดับการศึกษา 
รวม ข้อกําหนด 

ตํ่ากว่าตรี ตรี โท 
สนับสนุนงาน
ห้องสมุด 

สนับสนุนการจัดหา การ
จัดเก็บ และการบริการ
สารสนเทศ 

2 13 - 15 1) มีความรูด้้าน IT เพ่ือการ
สืบค้นสารสนเทศ 

2) มีความสามารถในการใช้
เครื่องมือต่าง ๆ เช่น OPAC, 
Search Engine ฯลฯ 

3) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

สนับสนุนงาน
บริหาร 

สนับสนุนการดําเนินงาน
ทางด้านบริหารของสาํนักฯ 
เช่น ด้านนโยบายและแผน 
ด้านคลังและพัสดุ ด้านการ
เจ้าหน้าท่ี ด้านธุรการท่ัวไป 
และด้านอาคารสถานท่ี 

1 9 - 10 1) เข้าใจระบบงานดา้นนโยบาย 
แผน การเงิน การพัสดุ และ
การบริหารงานบุคคล 

2) มีความสามารถด้าน IT 
3) มีทักษะการสื่อสารด้วย

ภาษาอังกฤษ 
สนับสนุนระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ดูแลระบบไอทีของสํานักฯ - 2 - 2 1) มีความรูด้้าน IT เพ่ือ
สนับสนุนภารกิจของ
ห้องสมุด เช่น ความรู้
เก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์ 
เครือข่าย ฐานข้อมลู ฯลฯ 

2) เข้าใจระบบ IT ในวงการ
ห้องสมุด 

3) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

ตาราง OP1-2 อายุบุคลากร 
อายุ จํานวน ร้อยละ 
< 30 4 8.89 
30-40 8 17.78 
40-50 7 15.56 
> 50 26 57.77 

 

 ตาราง OP1-3 อายุงานของบุคลากร 
อายุงาน จํานวน ร้อยละ 

< 10 ปี 16 35.56 
10-20 ปี 3 6.66 
20- 30 ปี 16 35.56 
> 30 ปี 10 22.22 

ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้บุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร ประกอบด้วย 
1) การได้รับการพัฒนา มีความก้าวหน้าและความม่ันคงในอาชีพการงาน 
2) การได้รับการปฏิบัติท่ีเป็นธรรม 
3) การได้รับสวัสดิการท่ีเหมาะสม 
4) การได้รับมอบหมายงานตามความเชี่ยวชาญ 
5) การมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์กร 
6) ความรักและความภูมิใจในองค์กร และ 
7) การมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ 

 นอกจากนั้น สํานักฯ ได้ให้ความสําคัญด้านการดูแลสุขภาพ และความปลอดภัยของบุคลากร โดยการ
จัดให้มีการตรวจสุขภาพประจําปี และทําประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากรทุกคน มีระบบกล้องวงจรปิด และมี
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แผนบริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย จัดให้มีการซ้อมการป้องกันกรณีเกิดเพลิงไหม้อย่างน้อย 2 
ปี/ครั้ง  
 1ก(4) สินทรัพย์   
 ปัจจุบัน สํานักฯ ใช้พ้ืนท่ีชั้น 3-7 ของอาคารศูนย์ทรัพยากรการเรียนรู้ (มีพ้ืนท่ีประมาณ 12,275 ตร.ม.)  
และอาคารหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพสําหรับการให้บริการของสํานักฯ และมีรายละเอียดของเทคโนโลยี และ
สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ ดังนี้ 
 เทคโนโลยีและอุปกรณ์สนับสนุน  ได้แก่ 
 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตํารา วารสาร 
ระบบ E-Database, E-Journal, E-Book, Digital Library, Open Access Links, PSU Knowledge Bank 
เป็นต้น 
 อุปกรณ์สนับสนุนอ่ืน ๆ เช่น ระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจําหน่ายคูปองอัตโนมัติเพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด 
ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ (รวมท้ังตรวจสอบ โควตาการพิมพ์ ประวัติการเติมเงินและประวัติการ
พิมพ์ผ่านเว็บไซต์) และ Online Reference: Ask a Librarian เป็นต้น 
 ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ 

(1) พ้ืนท่ีนั่งอ่านหนังสือ     752 ท่ีนั่ง 
(2) ห้องอบรมคอมพิวเตอร์  จํานวน 50 ท่ีนั่ง     1 ห้อง  
(3) ห้องศึกษาเฉพาะกลุ่ม (Group Study Rooms)    37 ห้อง 
(4) ห้องประชุม จํานวน 40 ท่ีนั่ง และ 80 ท่ีนั่ง รวม     2 ห้อง 
(5) ห้องฉายภาพยนตร์ จํานวน 112 ท่ีนั่ง      1 ห้อง 
(6) เครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับการศึกษาค้นคว้า    94 เครื่อง 
(7) แท็บเล็ตสําหรับอ่าน e-book      10 เครื่อง 
(8) คอมพิวเตอร์สําหรับสื่อโสตทัศน์ และภาษา    30 เครื่อง 
(9) เครื่องชมภาพยนตร์ รองรับภาพยนตร์ 3 มิติ      2 เครื่อง 
(10)  เครื่องชมสื่อวีดีทัศน์        8 เครื่อง 
(11)  ห้องเรียนรู้สําหรับเด็ก        1 ห้อง 

 1ก(5) กฎระเบียบ/ข้อบังคับ 
 สํานักฯ มีการดําเนินงานภายใต้กฎหมาย ข้อบังคับ และระเบียบต่าง ๆ ท่ีสําคัญ ดังตาราง OP1-4 

ตาราง OP1-4 กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ/ข้อกําหนดและเกณฑ์ท่ีเก่ียวข้อง 
ด้าน กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ข้อกาํหนดและเกณฑ ์

1.ด้านกฎหมาย • พ.ร.บ.การศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 (และแก้ไขเพ่ิมเติม 2545, 2553) 
• พ.ร.บ.ลิขสิทธ์ิ พ.ศ. 2537 
• พ.ร.บ.ลิขสิทธ์ิ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2558 
• พ.ร.บ.ลิขสิทธ์ิ (ฉบับท่ี 3) พ.ศ. 2558 
• พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ.2559 

2.ด้านบริหารบุคลากร • ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ ว่าด้วยการบริหารงานบุคคลพนักงาน
มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2559 

• ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ ว่าด้วยจรรยาบรรณของผู้ปฏบัิติงานใน
มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2559 

• ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ ว่าด้วยการบริหารงานสํานักทรัพยากรการ
เรียนรูคุ้ณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ พ.ศ. 2551 

3. ด้านมาตรฐานห้องสมดุ • มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 
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ด้าน กฎหมาย/ระเบียบข้อบังคับ ข้อกาํหนดและเกณฑ ์
4. ด้านการเงิน • ระเบียบการเงินและงบประมาณ กระทรวงการคลัง 

• ระเบียบพัสดสุํานักนายกรัฐมนตร ี
5. ด้านอาชีวอนามัย และความปลอดภัย • พ.ร.บ.ความปลอดภยั อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทํางาน พ.ศ. 2554 
 

ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร  
 1ข(1) โครงสร้างองค์กร  

 

 
* อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของคณะแพทยศาสตร์  

ภาพ OP1-1 ผังโครงสร้างการบรหิารงาน 
สํานักฯ ดําเนินนโยบายภายใต้การกํากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา มีผู้อํานวยการ เป็น

ผู้บริหารสูงสุด มีรองผู้อํานวยการ ดํารงตําแหน่งวาระละ 4 ปี และหัวหน้าฝ่าย 4 ฝ่าย คือ หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ หัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ  และหัวหน้าฝ่ายหอสมุด
วิทยาศาสตร์สุขภาพ เป็นผู้นําระดับสูง 
 หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ยกเว้นหัวหน้าฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพ ได้มาจากการสรรหาตามประกาศ
สํานักฯ เรื่อง คุณสมบัติ หน้าท่ี ความรับผิดชอบของหัวหน้าฝ่าย และวิธีการได้มาซ่ึงหัวหน้าฝ่าย ฉบับท่ี 2 พ.ศ. 
2556 และแต่งต้ังโดยอธิการบดี มีวาระการดํารงตําแหน่งคราวละ 2 ปี และอาจได้รับการแต่งต้ังให้ดํารง
ตําแหน่งต่อได้อีกเม่ือหมดวาระ 
 1ข(2) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 สํานักฯ ได้จําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ โดยลําดับความต้องการ/ความ
คาดหวังของผู้รับบริการไว้ ดังตาราง OP1-5 

1ข(3) ผู้ส่งมอบและพันธมิตร  
 สํานักฯ ได้จําแนกกลุ่มผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือท่ีสําคัญไว้ดังตาราง OP1-6 เพ่ือพัฒนาให้
การส่งมอบบริการของสํานักฯ ไปยังผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ด้วยการให้บริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว โดยใช้
เทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมท้ังมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับความต้องการหรือภารกิจของมหาวิทยาลัย 

อธิการบดี 

รองอธิการบดีฝ่ายการศึกษา 

คณะกรรมการประจําสํานัก
ทรัพยากรการเรียนรู้คณุหญิงหลงฯ 

ผู้อํานวยการ 

คณะกรรมการดําเนินงานสํานัก
ทรัพยากรการเรียนรู้คณุหญิงหลงฯ 

หัวหน้าฝ่ายบริการ
สารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายพัฒนา
ระบบสารสนเทศ 

หัวหน้าฝ่ายหอสมดุ
วิทยาศาสตร์สุขภาพ * 

หัวหน้าฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร 

รองผู้อํานวยการ 
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     ตาราง OP1-5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 

                       กลุ่มผู้รับบริการ 
 
 
 

ความต้องการ / ความคาดหวัง 

บุคลากรภายใน บุคคลภายนอก 

นัก
ศึก

ษา
ปร

ิญญ
าต

ร ี
นัก

ศึก
ษา

บัณ
ฑิต

ศึก
ษา

 
บุค

ลา
กร

สา
ย

วิช
าก

าร
 

บุค
ลา

กร
สา

ย
สนั

บส
นุน

 

เป็
นส

มา
ชิก

 

ไม
่เป็

นส
มา

ชิก
 

ท่ีน่ังอ่านหนังสือ ค้นคว้าภายในหอสมุด 1 5 4 4 2 1 

สามารถยืมทรัพยากรต่าง ๆ ออกจากหอสมดุ 2 2 2 2 1  

สามารถใช้บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการค้นคว้าและพิมพ์เอกสาร 3 4     

สามารถใช้บริการออนไลน์ ได้ เช่น วารสาร ฐานข้อมลู ฯลฯ 4 1 1 1   

สามารถใช้บริการห้องศึกษาด้วยตนเอง 5 3 3 3   

หมายเหตุ: ตัวเลขหมายถึงลําดับความต้องการ / ความคาดหวัง 
 

ตาราง OP1-6 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือท่ีสําคัญ 
พันธมิตร/ผู้ส่งมอบและ

คู่ความร่วมมือของสํานกัฯ 
บทบาทท่ีเกี่ยวข้อง 

ในระบบงาน 
ข้อกําหนดในการทํางาน

ร่วมกัน 
แนวทางและวิธีการสื่อสาร

ระหว่างกัน 
พันธมิตร 
ศูนย์คอมพิวเตอร ์

 
ร่วมกันพัฒนาระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST 
และระบบยืมอัตโนมตัิ 
และดูแลระบบ
อินเทอร์เน็ต 

 
- ใช้งานง่าย  ถูกต้องตาม

มาตรฐานระบบห้องสมุด 
- มีความผดิพลาดของระบบ

น้อยกว่าร้อยละ 1 
- แก้ไขปรับปรุงการใช้งาน

ตามข้อร้องขอ 

 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 
- ประชุม 
- หนังสือราชการ 
- โปรแกรม Team Viewer 

 
ผู้ส่งมอบ 
บริษัทห้างร้าน/สํานักพิมพ์  

 
- ซ้ือทรัพยากรสารสนเทศ 
- วัสดุและครุภณัฑ์ 

 
- สินค้าตรงตามความต้องการ 
- ส่งมอบของตรงตามเวลา 
- ชําระเงินตรงเวลา 
- ราคายุติธรรม 

 
- หนังสือราชการ 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 

คู่ความร่วมมือ 
- ห้องสมุดสถาบันการศึกษา 

และหน่วยงานอ่ืน ๆ  
- ThaiLIS 
- PSULINET 
- PULINET 
- AUNILO 

 
- ความร่วมมือในการ
พัฒนาห้องสมุด  

- ยืมระหว่างห้องสมดุ 

 
- แนวทางในการพัฒนาและ

ใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
- แลกเปลีย่นเรยีนรูร้่วมกัน 

 
- การประชุม/สัมมนา 
- หนังสือราชการ 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 
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2. สถานการณ์ขององค์กร 
ก. สภาพแวดล้อมด้านการแข่งขัน 

 2ก(1) ลําดับในการแข่งขัน  
 องค์กรท่ีดําเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกับสํานักฯ คือ ห้องสมุด หรือหอสมุดของสถาบันอุดมศึกษาใน
ประเทศท่ีมีมากกว่า 147 แห่ง อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามตาราง OP1-5 และตาราง 
OP1-6 พบว่า การให้บริการและกลุ่มผู้รับบริการมีความเป็นอิสระจากกัน จึงไม่มีประเด็นการแข่งขันในเชิงของ
ส่วนแบ่งตลาด (หรือจํานวนลูกค้า) แต่ความท้าทายขององค์กร คือ คุณภาพของการให้บริการ และความ
ครบถ้วนของสารสนเทศท่ีตอบสนองต่อภารกิจของมหาวิทยาลัย เม่ือเทียบกับคู่เทียบหรือสถาบันอ่ืน ๆ ท่ี
ให้บริการในลักษณะเดียวกัน ดังตาราง OP2-1 
  ตาราง OP2-1 คู่เทียบและสภาพการแข่งขัน 

คู่เทียบ ประเด็นการเทียบ ผลการดําเนินงานในปัจจุบัน 
เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 

ปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ประสบ
ความสําเร็จ 

1. สํานักหอสมุด
มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

2. สํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่

1. ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ 

2. สัดส่วนทรัพยากรต่อ
จํานวนนักศึกษา 

3. จํานวนการให้ 
บริการเชิงรุก 

4. สัดส่วนนวัตกรรมต่อ
จํานวนบุคลากร 

5. สถิติการเข้าใช้
บริการต่อจํานวน
นักศึกษา บุคลากร 

1. ในแง่ของคุณภาพการ
ให้บริการมีความแตกต่าง
กันเล็กน้อย 

2.  

1. บุคลากรท่ีมคีวามรู้
ความสามารถเก่ียวกับระบบ
การให้บริการของห้องสมุด
สมัยใหม่  

2. มีเครื่องมือท่ีพร้อมสําหรับ
การให้บริการสารสนเทศ  

3. มีการสร้างนวัตกรรมเพ่ือ
ส่งเสริมการให้บริการและ
การปฏิบัติงาน 

4. หอสมุดมีสภาพแวดล้อมท่ีด ี

 2ก(2) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแข่งขัน  
 ปัจจัยสําคัญท่ีกําหนดความสําเร็จและความสามารถในการแข่งขัน/เปรียบเทียบด้านการดําเนินงานของ
สํานักฯ คือ การให้บริการสารสนเทศท่ีครบถ้วน ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และด้วยวิธีการท่ี
ผู้รับบริการคาดหวัง แต่ยังมีความเปลี่ยนแปลงหลัก ๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อการดําเนินงานของสํานักฯ ดังนี้ 

1) พัฒนาการท่ีเป็นไปอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต 
2) พัฒนาการของอุปกรณ์ด้านไอที 
3) การให้บริการขององค์กรด้านการสื่อสาร 
4) ทรัพยากรสารสนเทศเปลี่ยนจากฉบับพิมพ์ไปสู่รูปแบบดิจิทัล  
5) พฤติกรรมการใช้บริการของผู้รับบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากมีทางเลือกท่ีหลากหลายมากข้ึน 

ความเปลี่ยนแปลงเหล่านี้มีส่วนอย่างมากในการขับเคลื่อนให้สํานักฯ ต้องมีการปรับเปลี่ยน และ
พัฒนานวัตกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ รวมท้ังการพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ ท่ีตรงกับความต้องการท่ี
เปลี่ยนไปของผู้รับบริการ 

 2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแหล่งข้อมูลสําหรับการเปรียบเทียบ เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ 
ได้แก่ สถิติการใช้บริการและความพึงพอใจต่อบริการด้านต่าง ๆ ท้ังของสํานักฯ และของคู่เทียบ  การได้มาซ่ึง
ข้อมูลเหล่านี้ของคู่เทียบ สํานักฯ ใช้วิธีการทําข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรอบปี และมีข้อจํากัดในการ
ได้มาซ่ึงข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ คือ 
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1) การเก็บข้อมูลไม่เป็นระบบเดียวกัน หรือไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
2) ระบบการบริหารห้องสมุดแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน มีท้ังแบบรวมศูนย์และแยกส่วน 

 

ข. ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
 สํานักฯ ได้สรุปความท้าทายเชิงกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ ท่ีสําคัญไว้ดังตาราง OP2-2 

 
ค. ระบบการปรับปรุงการดําเนินการ  

 แนวทางและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพของสํานักฯ ได้แก่ 
1) ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดของ LEAN และ PDCA 
2) ใช้การจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง

โดยใช้การจัดการความรู้ (KM) ประกอบกับการจัดกิจกรรม 5ส เพ่ือพัฒนาไปสู่ KAIZEN 
3) ใช้ข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินคุณภาพภายในเพ่ือวางแนวทางพัฒนาองค์กร 

 



 

 

ตาราง OP2-2 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของสํานักฯ 
ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ /

โอกาสเชิงกลยุทธ์ 
เป้าประสงค์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด นโยบาย/แผนพัฒนา

บุคลากร 
1. ด้านธุรกิจ 1.1 วารสารและฐานข้อมลู

มีราคาแพงขึ้นและ
ปรับราคาสูงขึ้นทุกปี 

1.2 งบประมาณสําหรับ
การจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศมีจํากัด 
หรือลดลง  

1.3 ความต้องการและ 
ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการที่มสีูงขึ้น 

1.4 ผู้รับบริการมีทางเลือก
ในการเข้าถึงแหล่ง
เรียนรูม้ากขึ้น 

• มีความพร้อมระดบัหนึ่งใน
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ที่
สามารถสนับสนุนภารกิจ
หลักของ มหาวิทยาลัยได้
ทุกด้าน  

• มีความพร้อมของระบบ
เครือข่ายอินเทอรเ์น็ตเพื่อ
การเข้าถึงสารสนเทศ และ
คอมพิวเตอรส์ําหรับสืบค้น
ข้อมูล  

• มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่
ในการให้ความรู้ในการเข้า
ใช้ทรัพยากรสารสนเทศ  

• มีความพร้อมด้านสถานที่
และอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวกให้บริการ  

• มีเครือข่ายความร่วมมือที่
เข้มแข็ง 

• สกอ. มีนโยบายสนับสนุน
การจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศในภาพรวม 

• เป็นศูนย์กลางการให้บริการ
สารสนเทศ  สื่อการเรียนรู้ทุก
รูปแบบ และเป็นแหล่งสะสม
องค์ความรู้ของมหาวิทยาลยัเพื่อ
สนับสนุนภารกิจของ
มหาวิทยาลยัด้วยการบริหาร
จัดการที่มีคุณภาพ 

• เป็นศูนย์กลางการเรยีนรู้ด้วย
ตนเองแก่นักศึกษา อาจารย์ 
และบุคลากรให้สามารถสืบค้น
ข้อมูลได้อย่างกว้างขวางไร้
ขอบเขต โดยใช้เทคโนโลยีที่
ทันสมัยเชื่อมโยงเป็นเครือข่าย 
และจัดสถานที่ สภาพแวดล้อม 
และโครงสร้างพื้นฐานที่เอื้อต่อ
การให้บริการสารสนเทศ 
 

• จัดหาทรัพยากร
สารสนเทศเชิงรุกที่
สอดคล้องกับการเรยีน
การสอน และ
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 

• จัดให้มีระบบการ
จัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรสารสนเทศ 

• ทําการตลาดเชิงรุก
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 

• พัฒนาสถานที่และ
โครงสร้างพื้นฐานใน
ห้องสมุดให้มี
บรรยากาศที่เอื้อต่อ
การให้บริการ การ
ทํางานและการเรียนรู ้

• ค่าใช้จ่ายในการจัดหา
ทรัพยากรสารเทศต่อ
จํานวนนักศึกษา 

• ค่าใช้จ่ายในการจัดหา
ทรัพยากรสารเทศต่อ
จํานวนอาจารย์และ
นักวิจัย 

• ความพึงพอใจต่อ
ทรัพยากรสารสนเทศ
ที่สํานักฯ ให้บริการ 

• ความพึงพอใจต่อการ
บริการของสํานักฯ 

 

• ส่งเสริมให้บุคลากรเข้า
ร่วมประชุมวิชากรใน
ระดับต่าง ๆ 

• ส่งเสริมให้บุคลากรเข้า
ร่วมเป็นคณะทํางาน
ในระดับชาต ิ

• ส่งเสริมให้บุคลากรเข้า
ร่วมกิจกรรม
แลกเปลีย่นเรยีนรู้กับ
เครือข่ายห้องสมุด
มหาวิทยาลยัใน
ภูมิภาคอาเซียน 

 



 

 

ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ /
โอกาสเชิงกลยุทธ์ 

เป้าประสงค์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด นโยบาย/แผนพัฒนา
บุคลากร 

2. ด้าน
ปฏิบัติการ 

2.1 ผู้รับบริการคาดหวัง
การบริการที่สะดวก
รวดเร็ว ถูกต้องและ
ทันสมัย  

2.2 แนวทางการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศ
ที่สอดคล้องกับ
ภารกิจหลักของ 
มหาวิทยาลยั 

2.3 มีความซับซ้อนในการ
ได้มาซึ่งข้อมูลเพื่อ
การวิเคราะห์และ
ประเมินผล 

2.4 มีนักศึกษา และ
บุคลากรต่างชาติมาก
ขึ้น 

• ความพร้อมของอุปกรณ์ 
และสิ่งอํานวยความสะดวก  

• มีทรัพยากรสารสนเทศที่
ทันสมัย  

• มีความพร้อมของเจ้าหน้าที่
ในการจัดการและให้ความรู้
ในการเข้าใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ  

• มีความร่วมมือกับคณะ/
หน่วยงานในมหาวิทยาลัยใน
การจัดหาทรัพยากร 
สารสนเทศ 

• มีเครือข่ายความร่วมมือที่
เข้มแข็ง(ลดความซ้ําซ้อนใน
การดําเนินการ) 

• เป็นศูนย์กลางการให้บริการ
สารสนเทศ  สื่อการเรียนรู้ทุก
รูปแบบ และเป็นแหล่งสะสม
องค์ความรู้ของมหาวิทยาลยัเพื่อ
สนับสนุนภารกิจของ
มหาวิทยาลยัด้วยการบริหาร
จัดการที่มีคุณภาพ 

• เป็นศูนย์กลางการเรยีนรู้ด้วย
ตนเองแก่นักศึกษา อาจารย์ และ
บุคลากรให้สามารถสืบค้นข้อมูล
ได้อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต 
โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย
เชื่อมโยงเป็นเครือข่าย และจัด
สถานที่ สภาพแวดล้อม และ
โครงสร้างพื้นฐานที่เอื้อต่อการ
ให้บริการสารสนเทศ 

 

• จัดให้มีระบบการจัดการ
และการอนุรักษ์
ทรัพยากรสารสนเทศที่
ทันสมัย 

• ทําการตลาดเชิงรุกเพื่อ
ตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

• มีระบบบริหารจัดการที่
มีคุณภาพ 

• มีระบบรองรับการเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศ
อย่างเท่าเทียมทุกที่ทุก
เวลา 

• จัดให้มีบริการเสริม
ทักษะในการสืบค้น
ข้อมูล การค้นคว้าหา
ความรู ้

• กําหนดให้มีมาตรฐาน
ด้านอาชีวอนามัยและ
ความปลอดภัย 

• ระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ 

• จํานวนความผดิพลาด
ของการให้บริการยืม-
คืนลดลง  

• จํานวนความผดิพลาด
ของข้อมูลใน
ฐานข้อมูล ระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ
ลดลง 

• จํานวนบุคลากรที่เข้า
ร่วมกิจกรรมพัฒนา
ภาษาอังกฤษ 

• พัฒนาศักยภาพด้านไอที
ของบุคลากรทุกระดับ 

• พัฒนาศักยภาพด้าน
ภาษาของบุคลากรทุก
ประเภท 

• ส่งเสริมให้บุคลากร
เรียนรูเ้ครื่องมือใหม่ ๆ 
ที่สนับสนุนการ
ให้บริการ 

 



 

 

ด้าน ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ /
โอกาสเชิงกลยุทธ์ 

เป้าประสงค์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด นโยบาย/แผนพัฒนา
บุคลากร 

3. ด้าน
ทรัพยากร
บุคคล 

3.1  บุคลากรทํางานอย่าง
มีประสิทธิภาพและมี
ความสุข  

3.2  มีความรู้และทักษะ
ทางวิชาชีพ 
เทคโนโลยี
สารสนเทศ การ
ทํางานเป็นทีม และมี
จิตบริการ  

3.3  มีวัฒนธรรมการแลก 
เปลี่ยนเรียนรู ้

• บุคลากรมีความรู้
ความสามารถในด้านการ
จัดการ และการให้บริการ
สารสนเทศ 

• บุคลากรมีความ
กระตือรือร้นในการเรียนรู้
สิ่งใหม่ ๆ   

• บุคลากรสามารถถ่ายทอด
ความรู้ซึ่งกันและกัน 

• มีความหลากหลายของวัย
การทํางาน 

• บุคลากรมีความรู้ความสามารถ 
ทันต่อความเปลี่ยนแปลง 
วิทยาการใหม่ ๆ มีจติบริการ มี 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและ 
สิ่งแวดล้อม 

 

• การพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากร 

• ส่งเสริมความก้าวหน้าใน
วิชาชีพ 

• ส่งเสริมคุณภาพชีวิตของ
บุคลากร 

 

• ร้อยละของบุคลากรที่
ได้รับการพัฒนา 

• จํานวนนวัตกรรมต่อ
จํานวนบุคลากร 

 

• อบรมด้านการทํา งาน
เป็นทีม จิตบริการ 
การสร้างทัศนคติเชิง
บวก ปีละ 1 ครั้ง  

• พัฒนาความสามารถ
ทาง IT ให้บุคลากรทุก
ระดับ  

• ให้ความรู้เกี่ยวกับ
เครื่องมือคุณภาพ เช่น 
KM, LEAN, KAIZEN 

4. ด้านความ
รับผิดชอบต่อ
สังคม 

4.1 การก้าวสู่มาตรฐาน
ห้องสมุดสีเขียว  

4.2  พัฒนาศักยภาพการ
เรียนรู้ของชุมชน 

• บุคลากรมีความรู้ 
ความสามารถในวิชาชีพ
บรรณารักษ์และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

• สํานักฯ เป็นศูนย์กลางของ
ทรัพยากรการเรียนรู้ใน
ระดับภูมิภาค 

• มีเครือข่ายความร่วมมือด้าน

ห้องสมุดสีเขียว 

• เป็นศูนย์กลางการเรยีนรู้ตลอด
ชีวิต และเป็นแหล่งบริการองค์ 
ความรู้ เพื่อส่งเสรมิและพัฒนา 
คุณภาพชีวิตของคนในสังคม 

• บุคลากรมีความรู้ความสามารถ 
ทันต่อความเปลี่ยนแปลง 
วิทยาการใหม่ ๆ มีจติบริการ มี 
ความรับผิดชอบต่อสังคมและ 
สิ่งแวดล้อม 

• จัดให้มีการบริการ
วิชาการสู่ชุมชน 

• ส่งเสริมกิจกรรมที่แสดงถึง

ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 

• ได้รับการรับรองตาม
มาตรฐานห้องสมุดสี
เขียว 

• จํานวนกิจกรรมหรือ
โครงการบริการ
วิชาการแก่ชุมชน 

 

• ให้ความรู้ด้านการ
อนุรักษ์พลังงาน  

• ศึกษาดูงานองค์กรที่มี
ผลการดําเนินการด้าน
ห้องสมุดสีเขียว 
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หมวด 1 การนําองค์กร 
 
1.1 การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสงู  

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ 
 1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม  
 ในปี 2560 คณะกรรมการบริหารของสํานักฯ ได้ทบทวนแผนกลยุทธ์ปีงบประมาณ 2559-2563 โดยได้
ปรับปรุงวิสัยทัศน์ของสํานักฯ เป็น “เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ” ปรับปรุง
เป้าประสงค์ จัดกลุ่มกลยุทธ์ต่าง ๆ ให้เหมาะสม และมีความกระชับมากข้ึน หลังจากนั้น ได้รับฟังข้อคิดเห็นจาก
บุคลากร รวมทั้งผ่านความเห็นชอบจากคณะกรรมการประกันคุณภาพ และประกาศใช้แผนกลยุทธ์ดังกล่าว  
 ผู้อํานวยการ ซ่ึงเป็นผู้นําระดับสูง ได้ถ่ายทอดถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกลยุทธ์ และค่านิยมของ
องค์กรในท่ีประชุมบุคลากร เพื่อให้บุคลากรมีความเข้าใจและถ่ายทอดลงสู่การปฏิบัติโดยการจัดทําเป็น
แผนปฏิบัติการประจําปีเพื่อร่วมกันขับเคลื่อนสํานักฯ ไปสู่เป้าหมายตามวิสัยทัศน์ท่ีกําหนดไว้ 
 นอกจากนั้น ผู้อํานวยการได้ใช้ช่องทางท่ีหลากหลายในการสื่อสารวิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กร
และค่านิยมขององค์กรให้ผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบ พันธมิตรที่สําคัญ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ให้รับทราบผ่าน
ทางเว็บไซต์ของสํานักฯ จดหมายข่าวออนไลน์ เอกสารทางราชการ อีเมล ป้ายประกาศ ตลอดจนสื่อสังคม
ออนไลน์อ่ืน ๆ   
 1.1ก(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 ผู้อํานวยการเน้นย้ําในการประชุมบุคลากรสํานักฯ ทุก 1-2 เดือน ถึงการยึดถือแนวปฏิบัติท่ีเป็นธรรม
กับทุกฝ่ายไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติต่อบุคลากรด้วยกัน ต่อผู้รับบริการ เพื่อจะดํารงไว้ซึ่งความเสมอภาค หลีกเลี่ยง
การปฏิบัติในลักษณะของอภิสิทธิ์ชน สามารถตรวจสอบได้ เช่น ได้กําหนดให้มีคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน
และพิจารณาแก้ไขข้อร้องเรียนพร้อมแนวปฏิบัติท่ีชัดเจน  กําหนดแนวปฏิบัติเก่ียวกับการลดหย่อนค่าปรับ 
กรณีผู้รับบริการทําผิดกติกา การจองหนังสือผ่านระบบคอมพิวเตอร์ การจองห้องศึกษาด้วยตนเองผ่านระบบ
ออนไลน์  ซ่ึงทําให้เกิดความเป็นธรรมกับผู้รับบริการ นอกจากนั้นในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ก็ได้เน้นให้
ดําเนินการอย่างเป็นธรรมกับทุกคนโดยให้มีคณะกรรมการเป็นผู้ดําเนินการและเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถ
ร้องเรียนหากไม่ได้รับความเป็นธรรม 
 1.1ก(3) การสร้างองค์กรที่ประสบความสําเร็จ 
 ในด้านการบริหารสํานักฯ ให้ประสบความสําเร็จ ผู้อํานวยการ และคณะกรรมการบริหาร มีนโยบาย
สนับสนุนให้มีกิจกรรมในเชิงคุณภาพ เช่น กิจกรรม KM กิจกรรม 5ส รวมทั้งกิจกรรมเชิงคุณภาพอ่ืน ๆ มี
งบประมาณสนับสนุนการพัฒนาตนเองของบุคลากรเพื่อให้เกิดการพัฒนาการทํางานอย่างต่อเนื่อง 
 นอกจากนี้ยังมีเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 5 วิทยาเขต (PSULINET) ซ่ึงจะมีการ
พบปะกันของแต่ละกลุ่มงานของห้องสมุดทุกวิทยาเขต และมีการประชุมประจําปีอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง และมี
เครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (PULINET) ซ่ึงกําหนดการประชุมผู้อํานวยการทุก 3 เดือน   ท้ัง 2 
เครือข่ายมีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันผ่านระบบการยืมระหว่างห้องสมุด การร่วมกันจัดซ้ือทรัพยากร
สารสนเทศ ทําให้สามารถซ้ือได้ในราคาท่ีถูกลง นอกจากนี้ ยังลดความซํ้าซ้อนในการจัดซ้ือทรัพยากรสารสนเทศ
ของแต่ละห้องสมุด  และมีความร่วมมือในการพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 

ข. การสื่อสารและการดําเนินการขององค์กร  
 1.1ข(1) การสื่อสาร  
 ผู้อํานวยการ และคณะกรรมการบริหาร สื่อสารกับบุคลากรด้วยช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น การประชุม
บุคลากร 1-2 เดือน/คร้ัง การสื่อสารผ่านระบบ e-Doc  
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 ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวข้างต้น  เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้เกิดการสื่อสารท่ีตรงไปตรงมา และเป็นไปใน
ลักษณะสองทางทั่วทั้งองค์กร  มีหลักฐานการสื่อสารเก็บไว้เพื่อการทวนสอบภายหลัง  สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือ
ในการตัดสินใจที่สําคัญ ๆ ได้ 
 ส่วนช่องทางการสื่อสารท่ีไม่เป็นทางการ ได้แก่ กลุ่ม LINE ของบุคลากร และกลุ่มอีเมล (mail group) 
สําหรับการสื่อสารเร่ืองต่าง ๆ ได้อย่างทันท่วงที เป็นต้น 
 1.1ข(2) การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง   
 เพื่อให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ผู้อํานวยการได้ติดตามผลการดําเนินการ
ด้านต่าง ๆ ผ่านหัวหน้าฝ่าย หรือผู้ที่เก่ียวข้องโดยใช้ข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลการดําเนินการในด้านต่าง ๆ 
เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร 

1.2 การกํากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบต่อสังคม  
 ก. การกํากับดูแลองค์กร  
 1.2ก(1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร  
 สํานักฯ ดําเนินการตามระบบธรรมาภิบาลในดา้นต่าง ๆ ท่ีสําคัญ ดังตาราง 1.2-1  
ตาราง 1.2-1 แนวทางในการกํากบัดูแลให้เป็นไปตามระบบธรรมาภิบาล 

เร่ืองท่ีสําคัญในระบบธรรมาภิบาล แนวทางในการกํากับดูแล 
ความรับผิดชอบในการกระทําของผู้นํา
ระดับสูง 

- มหาวิทยาลัยกําหนดใหผู้้บริหารระดับสูง จัดทําขอ้ตกลงภาระงานตาม TOR 
มีการรายงานและประเมินผลการปฏิบัติงานตาม TOR ปีละ 2 คร้ัง 
ผู้อาํนวยการ และรองผู้อํานวยการ(ถ้ามี)ได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ทุก 2 ปีโดยคณะกรรมการท่ีมีอธิการบดีเป็นประธาน   

- ผู้อาํนวยการ และรองผู้อํานวยการ(ถ้ามี)ได้รับการประเมินด้านต่าง ๆ จาก
บุคลากรสํานักฯ เพ่ือนําผลการประเมินมาปรับปรุงการบริหารสํานักฯ ผลการ
ปฏิบัติงานของผู้นําระดับหัวหน้าฝา่ยได้รับการประเมินทุก 6 เดอืนโดย
คณะกรรมการท่ีมีผู้อํานวยการเป็นประธาน  

ความรับผิดชอบด้านการเงิน - รายงานการใช้เงินหมวดต่าง ๆ ของสํานักฯ ให้บุคลากรทราบ ท้ังท่ีประชุม
คณะกรรมการบริหาร และท่ีประชุมบุคลากรประจําทุกเดือน 

- การใช้จ่ายเงินของสํานักฯ ได้รับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าท่ีการเงินของ
สํานักฯ กองคลัง และหน่วยตรวจสอบภายในของมหาวิทยาลัย  

ความโปร่งใสในการดําเนินการ - มีการสื่อสารแนวทางการดําเนินการแก่บุคลากร ท้ังโดยการประชุมบุคลากร
และเป็นเอกสาร เช่น แนวทางการสรรหาหัวหน้าฝ่าย แนวทางการประเมินผล
การปฏิบัติงาน เป็นต้น 

- มีการเปิดเผยรายงานการประชุมคณะกรรมการบริหาร โดยบุคลากรสามารถดู
ได้จากระบบ SharePoint ของสํานักฯ 

- มีระบบรับข้อเสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน 
การปกป้องผลประโยชนข์องผู้มีสว่นได้ 
ส่วนเสีย 

- มีการรายงานผลการดําเนินงานในท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงาน ซ่ึง
ประกอบด้วยตัวแทนจากหน่วยงานระดับคณะ 

- มีนโยบายในการพัฒนาระบบรายงานขอ้มูล และสือ่สารกับผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย
ให้ครอบคลุมมากท่ีสดุ  
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 1.2ก(2) การประเมินผลการดําเนินการ 
 คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานของผู้อํานวยการ ซ่ึงเป็นผู้นําระดับสูงทุก 2 ปี โดยใช้ข้อมูล
จากการรายงานของผู้อํานวยการ ข้อมูลจากการสอบถามบุคลากร และข้อมูลจากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลการ
ประเมินได้รับการป้อนกลับเป็นลายลักษณ์อักษรเพื่อปรับปรุงการทํางานให้ดียิ่งข้ึน 
 ผู้อํานวยการ ได้รับการประเมินโดยคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีมีอธิการบดีเป็นประธาน
ทุก 1 ปี และประเมินโดยบุคลากรสํานักฯ ในด้านต่าง ๆ ดังนี้  ลักษณะผู้นําและภาวะผู้นํา การพัฒนาองค์กร 
การเป็นผู้กํากับดูแลที่ดีภายใต้กรอบจริยธรรมและคุณธรรม  ความสามารถในการสื่อสารและการจูงใจ  ศิลปะ
ในการครองใจผู้ใต้บังคับบัญชา  การจัดระบบ/กลไก  การบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพและรายงานผล
การประเมินให้ผู้นําสูงสุดรับทราบ เพื่อนําผลการประเมินไปทบทวนการดําเนินงาน 
 ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม  
 1.2ข(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ  
 องค์กรได้ทําการวิเคราะห์ปัญหาที่อาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ขององค์กร
และสร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมท้ังตัวชี้วัดที่เก่ียวข้อง ดังตาราง 1.2-2  
ตาราง 1.2-2 ผลการวิเคราะห์ปัญหาท่ีอาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ 
ผลติภัณฑ์/

บริการ 
ปัญหา/ผลกระทบ

เชิงลบ 
กระบวนการแก้ปัญหา เป้าประสงค์ ตวัชีว้ดั กรอบเวลา 

การบริการ
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกสผ์ิด
ขอ้ตกลง 

- มีระบบยืนยันตัวตน 
- มีขอ้ความเตือนและให้

รับทราบข้อตกลงการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

ป้องกันการทําผิด
กติกา ทําใหผู้้ให้
บริการยุติการ
ให้บริการ  

จํานวนคร้ัง
ของการ
กระทําผิด
ลดลง 

ทุกคร้ังท่ีเข้าใช้
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้
ซอฟต์แวร์ 

การละเมิดลิขสิทธิ ์ - จัดหา Open Source 
ซอฟต์แวร์,  ฟรีแวร์ 

- ใชซ้อฟต์แวร์ถูกกฎหมาย 
- ไม่อนุญาตให้ผู้รับบริการ

ติดต้ังซอฟท์แวร์ใด ๆ ใน
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ี 
สํานักฯ จัดไว้บริการ 

ไม่มีการใช้
ซอฟต์แวร์ท่ีผิด
กฎหมาย 

ไม่มี
ซอฟต์แวร์ท่ี
ผิดกฎหมาย 

ตรวจสอบ 
2 คร้ัง/ปี 

การสําเนา
เอกสารและ
ทําซํ้าสือ่โสตฯ 
เพ่ือประโยชน์อื่น
ท่ีไม่ใช่เพ่ือ
การศึกษา 

การละเมิดลิขสิทธิ ์ มีป้ายประกาศการละเมิด
ลิขสิทธิ ์

ป้องกันการละเมิด
ลิขสิทธิ ์

ไม่มขีอ้
ร้องเรียนท่ี
เกิดจากการ
ละเมิด
ลิขสิทธ์ิ 

ตรวจสอบ 
2 คร้ัง/ปี 

การให้บริการ การเลือกปฏิบัต ิ เช่น
การลดหย่อนค่าปรับ 

มีแนวปฏิบัตใินการ
ลดหย่อนค่าปรับ 

ผู้รับบริการได้รับ
ความเป็นธรรม 

ขอ้ร้องเรียน
เร่ืองการเลือก
ปฏิบัติลดลง 

ตรวจสอบ  
1 คร้ัง/เดือน 
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 1.2ข(2) การประพฤติปฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม 
 สํานักฯ ดําเนินการด้านปฏิบตัิการที่สําคัญอย่างโปร่งใส และเป็นไปตามระเบียบท่ีกําหนด ดังตาราง 
1.2-3 

ตาราง 1.2-3 การประพฤติปฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม 
รายการ กระบวนการ ตวัชีว้ดั 

การจัดซ้ือวสัดุ/ครุภัณฑ ์ มีการสอบราคาตามระเบียบการจัดซื้อ โดยเลอืก
รายการของผูข้ายรายท่ีเสนอให้ราคาต่ํากว่าใน
มาตรฐานสินค้าท่ีตอ้งการ  

ไม่พบขอ้ร้องเรียนจากผู้ขาย 

การจัดซ้ือตํารา มีการสอบราคาตามระเบียบการจัดซื้อ โดย
เจ้าหน้าท่ีจัดซื้อส่งรายการตําราท่ีต้องการจัดซ้ือ
ให้สาํนักพิมพ์ต่าง ๆ เม่ือสํานักพิมพ์ต่าง ๆ ส่ง
รายการพร้อมราคาขายเจ้าหน้าท่ีจัดซือ้ก็
ดําเนินการเลือกรายการของผูข้ายรายท่ีให้ราคา
ตํ่ากว่า 

ไม่พบขอ้ร้องเรียนจากผู้ขาย 

การให้บริการ มีกระบวนการให้บริการท่ีชัดเจน ตรวจสอบได้
ทุกขั้นตอน ร้องเรียนได้ 

ไม่พบขอ้ร้องเรียน/มีขอ้ร้องเรียนแต่
สามารถชี้แจงทําความเข้าใจได้ 

 นอกจากนี้ ยังมีมาตรการลงโทษสําหรับผู้ฝา่ฝืน ดังนี ้
  นักศึกษา : ลงโทษตามวินัยนกัศึกษา 
  บุคลากร : เสนอมหาวิทยาลัยลงโทษทางวินัยข้าราชการ/พนักงาน 
  บุคคลภายนอก : แจ้งความดําเนินคดีตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้องและระงับการเป็นสมาชิกเป็นการ
ชั่วคราวหรือถาวรตามแต่กรณี 
 ค. ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 1.2ค(1) ความผาสุกของสังคม  
 สํานักฯ คํานึงถึงผลกระทบต่อความผาสุกของสังคม โดยเฉพาะในด้านสิ่งแวดล้อม ในปี 2559 สํานักฯ 
ได้เข้าร่วมเครือข่ายห้องสมุดสีเขียว เพื่อส่งเสริมให้การปฏิบัติงาน และกิจกรรมของสํานักฯ เป็นไปตามนโยบาย
การอนุรักษ์พลังงาน และทรัพยากร สอดคล้องกับนโยบายมหาวิทยาลัยสีเขียวของมหาวิทยาลัย โดยมีกิจกรรม
ที่ดําเนินการมาอย่างต่อเน่ือง เช่น 

- ปิดเคร่ืองปรับอากาศ ปิดไฟฟา้ในท่ีทํางานช่วงพักและบริเวณท่ีไม่ได้ใช้งาน 
- จัดระบบสวิทช์ไฟฟา้แสงสวา่งใหม่ ให้สามารถควบคุมการเปิด-ปิดหลอดไฟให้แสงสว่างให้เหมาะสมกับ

ความจําเป็นในการใช้แสงสวา่งบริเวณต่าง ๆ 
- รณรงค์ลดการใช้กระดาษ และการนาํวัสดุตา่ง ๆ มาใช้ใหม่ 
- มีการคัดแยกขยะ 
- ให้ความรู้แก่บุคลากร และผู้รับบริการผ่านการจัดรายการ Library Go Green เป็นต้น  

และสํานักฯ มีเป้าหมายที่จะดาํเนินการให้บรรลุตามมาตรฐานของห้องสมุดสีเขียวภายในปี 2562 
 1.2ค(2) การสนับสนุนชุมชน  
 สํานักฯ ตระหนักถึงบทบาทที่พึงมีต่อการสร้างประโยชน์ให้กับสังคมตามศักยภาพของสํานักฯ เช่น การ
สร้างความเข้มแข็งแก่ห้องสมุดโรงเรียนในสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน (สพฐ.)  ในเขต
การศึกษา 2 อําเภอหาดใหญ่ ซ่ึงเป็นโรงเรียนท่ีมีการสอนในระดับก่อนวัยเรียนจนถึงชั้นประถมศึกษาปีที่ 6  ใน
ชุมชน  โดยจัดเป็นห้องสมุดต้นแบบ จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน จัดอบรมให้ความรู้ทางบรรณารักษศาสตร์
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พื้นฐานแก่ครูที่รับผิดชอบในการดูแลห้องสมุดโรงเรียน ส่งเสริมให้มีเครือข่ายห้องสมุดโรงเรียนเพื่อเป็นช่องทาง
ในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 
 สํานักฯ แต่งตั้งคณะกรรมการบริการวิชาการ และได้ร่วมกันประชุมกําหนดพื้นที่ สําหรับให้บริการ
ชุมชน ดังนี้ 
 1) เป็นพื้นที่ที่อยู่ในจังหวัดซ่ึงเป็นที่ต้ังของมหาวิทยาลัย 
 2) การเดินทางสะดวก ไปเชา้ กลับเย็นได้ (ระยะทางไม่เกิน 50 กิโลเมตรจากมหาวิทยาลัย) 
 3) สามารถไปติดตามผลได้บ่อย ๆ 
 4) เป็นโรงเรียนสังกัด สพฐ. ระดับ อนุบาลถึงชั้นประถมการศึกษาปีที่ 6 
 คณะกรรมการบริการวิชาการได้จัดให้มีกิจกรรมบริการวิชาการโดยใช้ศักยภาพที่มีอยู่ของบุคลากรตาม
ความถนัด มีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน ดังตาราง 1.2-4 
ตาราง 1.2-4 การวิเคราะห์ข้อมูลในการพัฒนาห้องสมุดโรงเรียน 

กิจกรรม กลุ่มเป้าหมาย เป้าหมาย 
การพัฒนาห้องสมุด
โรงเรียน 

ครู และนักเรียนของโรงเรียนในพ้ืนท่ี
เป้าหมาย 

1 โรงเรียน/ปี 

การอบรมให้ความรู้
ด้านบรรณารักษศาสตร์ 

โรงเรียนในเขตการศึกษา 2 
อ.หาดใหญ ่ท่ีมีความพร้อมในการจัดหอ้งสมุด 

- อบรมระบบห้องสมุดอัตโนมัตโิดยแบ่งเป็น 2 
โครงการ คือ   

  1) โครงการครูบรรณารักษ์ 
  2) โครงการยุวบรรณารักษ์ 
- หลังจากการอบรม โรงเรียนต้องสร้างฐานขอ้มูล

ห้องสมุด และมีขอ้มูลในฐานไม่น้อยกว่าร้อยละ 50  
ประเพณีสารทเดือน
สิบ 

บุคลากรของมหาวิทยาลัย และประชาชน
ท่ัวไป 

จัดกิจกรรม ปีละ 1 คร้ัง เพ่ือเป็นการสืบสาน
ขนบธรรมเนียม ประเพณี ศิลปวฒันธรรม   

การรับนักศึกษาเข้า
ฝึกงาน 

สถาบันการศึกษา - รับนักศึกษาฝึกงานด้านบรรณารักษศาสตร์และ
สารสนเทศศาสตร์ 

- รับนักศึกษาฝึกงานด้านการจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศและคอมพิวเตอร์ 

งานมหกรรมหนังสือ 
PSU Book Fair 

บุคลากร ม.อ. ครู นักเรียน และประชาชน
ท่ัวไป 

จัดกิจกรรมปีละ 1 คร้ัง เพ่ือส่งเสริมบรรยากาศการ
เรียนรู้ภายในมหาวิทยาลยัและชุมชนใกล้เคียง 

งาน ม.อ. วิชาการ ครู นักเรียน และประชาชนท่ัวไป จัดกิจกรรม ปีละ 1 คร้ัง เพ่ือสื่อสารให้สังคมรับรู้การ
ให้บริการของสํานักฯ และเพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างสํานักฯกับชุมชน 

 สํานักฯ ประเมินผลความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรม  และนําผลการประเมินมาวิเคราะห์เพื่อทํา
แผนบริการวิชาการในปีต่อไป 
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หมวด 2 กลยุทธ  

2.1 การจัดทํากลยุทธ 
 ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ  
 2.1ก(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ  
 สํานักฯ ไดจัดทําแผนกลยุทธระยะ 5 ปสาํหรับปงบประมาณ 2559-2563 เมื่อปลายป 2558 และในป 
2560 ไดทบทวนแผนกลยุทธดังกลาว โดยปรบัเปาประสงค และกลยุทธใหเปนหมวดหมูที่เขาใจงาย  
 ในกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ นอกจากการวิเคราะหตามหลักการของ SWOT แลว สํานักฯ ยังได
รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะของบุคลากรจากที่ประชุมบุคลากรทุก 1-2 เดือน รวมกับการนําขอ
รองเรียนและขอเสนอแนะจากผูรับบริการที่ผานการกลั่นกรองจากคณะกรรมการบริหาร และพิจารณาวา
สมควรปรับปรุงกระบวนการทํางานของสํานักฯ มาใชดวย 
 เนื่องจากพันธกิจหลักของสํานักฯ คือ การใหบริการสารสนเทศ และรูปแบบความตองการในการใช
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมไปจากในอดีตมาก ผูรับบริการตองการความสะดวก รวดเร็ว ในการ
ใชบริการ และสามารถใชบริการจากทุกที่ทุกเวลา เพื่อเปนการตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป
ดังกลาว สํานักฯ ไดใหความสําคัญกับการใหบริการผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร และใชเทคโนโลยีสมัยใหม
ที่เหมาะสม และใหความสําคัญกับเปาประสงคดานพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ ทันตอความ
เปลี่ยนแปลงของวิทยาการใหม ๆ มีจิตบริการ มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม และจัดสถานท่ี 
สภาพแวดลอม และโครงสรางพื้นฐานที่เอ้ือตอการใหบริการสารสนเทศ รวมท้ังกําหนดคุณสมบัติที่จําเปนของ
บุคลากรใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง และเพิ่มคุณสมบัติของบุคลากรที่จะรับใหมในเรื่องความสามารถ
ทางการสื่อสารดวยภาษาตางประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เพื่อความคลองตัวในการประสานงาน การ
ใหบริการแกบุคลากรและนักศึกษาชาวตางชาติท่ีเพิ่มขึ้นในปจจุบัน นอกจากน้ัน สํานักฯ ยังไดกําหนดให
บุคลากรตองมีทักษะที่หลากหลาย สามารถปฏิบัติงานขามฝายไดเมื่อมีความจําเปน เพื่อความยืดหยุนในการ
ปฏิบัติงาน 
 2.1ก(2) นวัตกรรม  
 สํานักฯ มีนโยบายสงเสริมใหเกิดการพัฒนานวัตกรรมเพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของสํานักฯ ดวยวิธีการ
ที่หลากหลาย และเหมาะสมกับศักยภาพของบุคลากรแตละกลุม เชน การพัฒนาสิ่งแวดลอมและสถานที่ทํางาน
ผานคณะกรรมการอาคารสถานท่ี และกรรมการ 5 ส  รวมทั้งมีกระบวนการสงเสริมใหทําวิจัยสถาบัน และ
นําเสนอผลการวิจัยในที่ประชุมวิชาการตาง ๆ ที่เหมาะสม และใหนําผลจากการวิจัย หรือศึกษามาพัฒนาเปน
นวัตกรรมในสํานักฯ ตอไป 
 สํานักฯ กําหนดใหมีการประชุมทบทวนการดําเนินงานของฝายตาง ๆ เปนประจําทุกเดือน หรือเมื่อมี
เหตุจําเปน นอกจากนี้ ยังมีการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพทุก 1-2 เดือน เพื่อรวมกันวิเคราะหปญหา
ทางกลยุทธ โอกาสเชิงกลยุทธ สรุปเปนความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธของสํานักฯ ดัง
ตาราง OP2-2 และใชกระบวนการวิเคราะหความเสี่ยงมาประกอบการตัดสินใจผานที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหาร เพื่อเลือกกิจกรรมที่ตองดําเนินการตอไป 
 2.1ก(3) การวิเคราะหและกําหนดกลยุทธ  
 สํานักฯ นําระบบประกันคุณภาพมาใชในการดําเนินงาน และมีการประเมินโดยคณะกรรมการตรวจ
ประเมินทุกป เพ่ือนําขอมูลยอนกลับมาปรับปรุงการดําเนินงานในปถัดไป สํานักฯ กําหนดนโยบายใหหัวหนา
ฝายทุกฝายนําเสนอผลการดําเนินงาน และปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในแตละเดือน และใหฝายบริการสารสนเทศ
เปนผูรับผิดชอบกระบวนการสําหรับประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการของผูรับบริการ ขอ
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รองเรียนตาง ๆ นอกจากนี้ ผูบริหารสํานักฯ คณะกรรมการจัดการความรู และบุคลากรที่ไดเขารวมการ
ประชุมสัมมนา ยังไดศึกษา ติดตาม และวิเคราะหสถานการณภายนอก นําเสนอหรือรายงานในท่ีประชุม
บุคลากรสํานักฯ ทุก 1-2 เดือน  ขอมูลเหลานี้ ไดรับการบันทึกในระบบอินทราเน็ตของสํานักฯ เพื่อเปนองค
ความรู หรือ ขอมูลประกอบสําหรับกระบวนการวางแผนหรือปรบัแผนกลยุทธในอนาคตตอไป 
 ในการประชุมคณะกรรมการบริหาร มีการวิเคราะหปญหาที่ เกิดขึ้นจากขอรองเรียน หรือจาก
สถานการณท่ีเปลี่ยนแปลง  และกําหนดเปนความทาทายหรือความไดเปรียบทางกลยุทธ หากเปนภัยคุกคาม
หรือความเสี่ยงที่กระทบตอการดําเนินงาน ก็ตองมีมาตรการแกไขทันที 
 2.1ก(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร  
 ระบบงานและสมรรถนะหลักของสํานักฯ แสดงดังภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 
 สํานักฯ กําหนดใหแตละฝายระดมสมองเพื่อออกแบบระบบงานท่ีสําคัญและสอดคลองกับพันธกิจหลัก
ของสํานักฯ จากนั้นนําเสนอในท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพเพื่อพิจารณา และนําไปใช ในปที่ผานมา 
ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศไดทบทวนและปรับปรุงกระบวนการวิเคราะหรายงานประจําป หรือขอมูลจาก
หนวยงานอื่น ๆ เพื่อลดภาระในการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงการติด RFID ในหนังสือที่มีการยืมบอยเพื่อใหเกิด
ความคลองตัวแกผูรบับริการ  
 ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  
 2.1ข(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ และ (2) การพจิารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 สํานักฯ กําหนดเปาประสงคในแผนกลยุทธไว 4 เปาประสงคซึ่งสอดคลองกับภารกิจหลัก ดังรายงานใน
โครงรางองคกร ขอ 1ก(2) 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ  
 ก. การจัดทําแผนปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ  
 2.2ก(1) แผนปฏิบัติการ   
 แผนปฏิบัติการที่สําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ดังตาราง 2.2-1 ซึ่งแผนปฏิบัติการทั้งหมดดูไดจาก
แผนกลยุทธองคกรฉบับสมบูรณในระบบ SharePoint  
       ตาราง 2.2-1  แผนปฏิบัติการที่สําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว  

แผนปฏิบัติการที่สําคัญ ผูรับผดิชอบ 
แผนระยะสั้น 

1. พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
2. สรางความรวมมือกับคณะ/หนวยงานเพ่ือสนับสนุนการวิจัย 
3. วิเคราะหและทบทวนภาระงานของบุคลากร เพ่ือรองรบัการเกษียณอายุราชการ 
4. มีระบบติดตามงาน 
5. มีระบบรองรบัการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอยางเทาเทียม ทุกที่ทุกเวลา 

แผนระยะยาว 
1. จัดใหมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีครอบคลุม สอดคลองการเรียนการสอน 
2. ทําการตลาดเชงิรุกตอบสนองความตองการของผูรบับริการ  
3. จัดใหมีระบบจัดเก็บ และเผยแพรผลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 
4. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจอยางตอเนื่อง 

 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
ฝายบริการฯ 
ฝายสนบัสนุนงานบริหาร 
ทุกฝาย 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
ฝายบริการฯ 
ฝายพฒันาฯ 
ฝายบริการฯ 

 เมื่อแผนกลยุทธของสํานักฯ ไดรับการจัดทําตามกระบวนการในขอ 2.1ก(1) หัวหนาฝายทุกฝายนํา
ประเด็นกลยุทธท่ีเก่ียวของกับภารกิจของฝายไปทําแผนปฏิบัติการ โดยประชุมรวมกันในฝาย กําหนดแผน
ดําเนินงาน ผูรับผิดชอบ วิธีการดําเนินงาน และกิจกรรมยอย (ถามี) ใหไดผลตามเปาประสงค และนําเขาที่
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ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพอีกครั้ง เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของสํานักฯ กอน
นําไปปฏิบัติ  
 2.2ก(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ  
 เมื่อไดรับการอนุมัติแลว หัวหนาฝายทุกฝายนําไปปฏิบัติโดยผานการประชุมฝาย  ผูบริหารสํานักฯ 
นําเสนอในที่ประชุมบุคลากรอีกครั้ง และกําหนดใหหัวหนาฝายรับผิดชอบติดตามผลการปฏิบัติงาน ตรวจสอบ
กํากับดูแลใหมีการบันทึกผลการปฏิบัติงานไวในระบบสารสนเทศของสํานักฯ เพื่อใชในการวิเคราะห และ
นําเสนอผลการปฏิบัติงานในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร 
 2.2ก(3) การจัดสรรทรัพยากร  
 ในการทําแผนการดําเนินงานตาง ๆ ตามขอ 2.2ก(2) นั้น แตละแผนงานตองนําเสนองบประมาณและ
ทรัพยากรที่ตองการ และในการประชุมเพื่ออนุมัติแผนปฏิบัติการดังกลาว จะพิจารณาความสอดคลองกับ
งบประมาณที่มีในแตละป เมื่อไดรับอนุมัติใหดําเนินการ ก็จะอนุมัติท้ังเงินหรือทรัพยากรที่ระบุไวในแผน 
งบประมาณที่ใชจะไดรับการจัดสรรจากแหลงตาง ๆ (เงินงบประมาณแผนดิน หรือเงินรายไดสํานักฯ) ตามความ
เหมาะสม โดยกําหนดหมวดหมูการใชเงินตามแนวทางที่มหาวิทยาลัยกําหนด สํานักฯ เนนใหทุกฝายยึดถือ
ระเบียบปฏิบัติทางการเงินอยางเครงครัด เพื่อปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดความผิดพลาดในการดําเนินงานของ
แตละแผนงาน 
 2.2ก(4) แผนดานบุคลากร   
 แผนดานบุคลากรที่สําคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงคทางกลยุทธ และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ประกอบดวย 
 (1) แผนการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความตองการของสํานักฯ และความ
ตองการของบุคลากร 
 (2) แผนการสงเสริมความกาวหนาในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
  -  สงเสริมใหบุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เชน การวิจัยสถาบัน 
  -  สงเสริมใหบุคลากรเขาสูตําแหนงทางวิชาการ เชน ชาํนาญงานพิเศษ ชํานาญการ ชาํนาญการ
พิเศษ เชี่ยวชาญ 
 แนวทางการสนับสนนุ คือ การจัดสรรทุนวิจัย การใหความรู มีระบบพี่เลี้ยง แนะนําใหพฒันาโจทยวิจัย
จากภาระงานท่ีรับผิดชอบ 
 (3) แผนการพัฒนาผูบริหาร (แผนระยะยาว) 
  -  สงเสริมใหบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตรเก่ียวกับการเพิ่มศักยภาพ
การเปนผูนํา 
  -  สงเสริมใหมีบทบาทเปนผูนําในกิจกรรมตาง ๆ 
  -  สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนํา 
 2.2ก(5) ตัววัดผลการดําเนินการ  
 ตัววัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญที่ใชติดตามความสําเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ ดังตาราง 
2.2-2 
 ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ  
 ในกรณีที่ผลการดําเนินการที่นําเสนอโดยหัวหนาฝายที่เกี่ยวของในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร ไม
เปนไปตามเปาประสงค เมื่อรวมกันพิจารณาหาสาเหตุและวิธีแกไขแลว ฝายที่เก่ียวของก็จะนําไปปรับปรุงหรือ
ปรับเปลี่ยนแผนตามความเหมาะสม แตในกรณีเรงดวนและจําเปน สํานักฯ ใหอํานาจหัวหนาฝายพิจารณาแกไข
และปรับใชไปกอนไดทันที และรายงานตอที่ประชุมคณะกรรมการบริหารตอไป 
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    ตาราง 2.2-2 ตัวชี้วัดผลการดําเนินการ 

 
 
 

ตัวชี้วัดหมวดท่ี 7 แผน
ผล 2557 2558 2559 2560 2561

1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

1.1 หนังสือและตําราที่สอดคลองกับการเรียนการสอน (รอยละ) แผน 80 90 90 91 92

ผล 98.53 5.94 51.47 62.58

1.2 จํานวนฐานขอมูลและวารสารที่สอดคลองกับการวิจัย (รอยละ) แผน 90 95 95 95 95

ผล 100 100 100 100

1.3 จํานวนความผิดพลาดของการใหบริการยืม-คืน แผน 0.15 0.13 0.13 0.12 0.10

         ผล 0.02 0.03 0.01 0.03

1.4 รอยละของการใชงานทรัพยากรสารสนเทศที่จัดซ้ือ แผน  -  -  - 90 90

ผล 73.52 71.49 68.85 67.37
2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา

2.1 จํานวนบริการใหมท่ีตอบสนองความตองการอยางมีนวัตกรรม แผน 1 1 1 1 1

ผล 2 1 2 8

2.2 ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ (รอยละ) แผน 85 85 85 85 85
ผล 82.20 85 87.60 78.80

2.3 จํานวนกิจกรรมท่ีสรางความสัมพนัธและความผูกพนักับผูรับบริการ แผน 3 3 3 10 10

ผล 14 13 11 12

2.4 รอยละของขอรองเรียนท่ีไดรับการแกไข แผน 90 90 90 95 95

ผล 100 90.9 96.55 95.6

2.5 ระดับความผูกพนัของผูรับบริการ (รอยละ) แผน  -  -  - 85 85

ผล  -  -  - 80.4
3 ผลลัพธดานการมุงเนนบคุลากร

3.1 จํานวนกิจกรรมท่ีเพิม่คุณคาและสรางความผูกพนัของบุคลากร แผน 3 3 3 5 5

ผล 4 4 6 7

3.2 รอยละความพงึพอใจของบุคลากรตอองคกร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 79.20 84.60 86.20

3.3 รอยละของความผูกพนัของบคุลากรตอองคกร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 82.40 86.20 88.40

3.4 รอยละของบุคลากรท่ีไดรับการพฒันา แผน  -  -  - 100 100

ผล  -  -  - 100
4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

4.1 รอยละของการบรรลุเปาหมายของตัวบงช้ี แผน 90 90 90 90 90

ผล 76.92 76.92 66.67 55.55

4.2 จํานวนกิจกรรมท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม แผน 2 2 2 2 2

ผล 4 4 4 9

4.3 รอยละของความพงึพอใจตอผูบริหาร แผน  -  -  - 90 90

ผล  -  -  - 89.20

5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด

5.1 เงินเหลือจาย (รอยละของรายรับประจําป) แผน  -  -  - 5 5

ผล 35.38 11.68 -3.16 47.16

5.2 คาใชจายตอหนวย (cost per use) ของการใชฐานขอมูล (บาท/คร้ัง) แผน 25 25 25 25 25

ผล 74.99 40.72    27.25   40.30  

5.3 จํานวนกิจกรรมท่ีเปนการตลาดเชงิรุก แผน 3 3 3 15 15

ผล 21 19 18 16

ตัวช้ีวัด
ปการศึกษา
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หมวด 3 การมุงเนนผูรับบริการ 

3.1 เสียงของผูรับบริการ 
ก. การรับฟงผูรับบริการ 

 สํานักฯ ใชชองทางที่หลากหลายในการรับฟงความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ และเลือกใช
วิธีการที่เหมาะสมกับแตละกลุมผูรับบริการ เพื่อใหไดสารสนเทศนําไปใชในการปรับปรุงกระบวนการและปรับปรุง
บริการ พัฒนาบริการใหม รวมทั้งนําไปบูรณาการสูการจัดทําแผนกลยุทธของสํานักฯ ตาม 2.1ก(3) โดยมี
กระบวนการรับฟงเสียงผูรับบริการ ดังภาพ 3.1-1  

                

ข้ันตอนที่ 1 รับฟง VOC เปนการรับฟง
เสียงผูรับบริการ และเก็บขอมูลตามชองทางดัง
ตาราง 3.1-1 ข้ันตอนที่ 2 วิเคราะห VOC โดย
หั ว ห น าฝ า ยบ ริ ก า รฯ  จะ ได รั บ ข อ มู ล จ าก
ผูรับผิดชอบ และนําขอมูลมาวิเคราะหเปนราย
สัปดาหและรายเดือน เพ่ือนําเสนอที่ประชุม
ผู บ ริ ห ารทุ ก เดื อน  แล ะมี ก า รถ ายท อดสู ผู
ปฎิบัติงานผานทางอีเมลและที่ประชุมบุคลากร 
ข้ันตอนที่ 3 นําผลวิเคราะห VOC มาปรับปรุง
บริการและสรางนวัตกรรม เชน การยืมหนังสือ
ด วยต น เอ ง ก ารจอง  การยื มต อ  และก าร

ตรวจสอบขอมูลหนี้สิน ผาน Application มือถือ เปนตน ข้ันตอนที่ 4 ประเมินและปรับเปลี่ยน หัวหนาฝาย
บริการฯ นําผลการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ มาทบทวนปละ 1 ครั้งเพ่ือปรับปรุงวิธีการรับฟงให
เหมาะสมกับผูรับบริการแตละกลุม ป 2560 เพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลน Live Chat หนาเว็บไซต และ
มอบหมายใหผูรับผิดชอบงานลูกคาสัมพันธ ทําวิจัยเรื่อง การเปดรับสื่อและการรับรูตอชองทางการประชาสัมพันธ
ของผูรับบริการ เพ่ือศึกษาชองทางการรับฟงเสียงผูรับบริการ ดังตาราง 3.1-1 มีความเหมาะสมหรือมี
ประสิทธิภาพแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมผูรับบริการ  
ตาราง 3.1-1 ชองทางการรับฟงเสยีงผูรับบริการ 

 
ชองทาง 

ผูรับบริการ วัตถุประสงค  
ผูรับผิดชอบ 

 
ความถ่ี 

ปจจุบัน อนาคต 
รับ
ฟง 

สนับ
สนุน 

ทํา
ธุรกรรม 

แบบเชิงรุก U1 U2 U3 U4 U5 F1      
1. สื่อสังคมออนไลน / / / / / /  / - บรรณารักษ

ประชาสมัพันธ 
ตลอดเวลา 

2. เว็บไซต / / / / / / - / - บรรณารักษ
ฝายบริการ 

ตลอดเวลา 

3. โทรศัพท  / / / / / /  /  บรรณารักษ
ฝายบริการ 

วันทําการ 

voc

ขั้นตอนที่ 1 
รับฟง VOC

ขั้นตอนที่ 2
วิเคราะห VOC

พิจารณา รวบรวม 
วิเคราะห

ขั้นตอนที่ 3

ปรับปรุงและสราง
นวัตกรรม

ขั้นตอนที่ 4

ประเมินและ
ปรับเปล่ียน

ภาพ 3.1-1 กระบวนการรับฟงเสยีงผูรับบริการ 
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ชองทาง 

ผูรับบริการ วัตถุประสงค  
ผูรับผิดชอบ 

 
ความถ่ี 

ปจจุบัน อนาคต 
รับ
ฟง 

สนับ
สนุน 

ทํา
ธุรกรรม 

แบบเชิงรุก U1 U2 U3 U4 U5 F1      
4. บริการตอบคําถามออนไลน  / / / / / / - / / บรรณารักษ

ฝายบริการ 
ตลอดเวลา 

5. Roadshow   / /   / /  บรรณารักษ
ฝายบริการ 

รอบกิจกรรม 

6. การสํารวจความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจ 

/ / / / / / / - - ปณดารีย 1 ครั้ง/ป 

7. การสํารวจความพึงพอใจ
หลังการอบรม/จดักิจกรรม 

/ / / /   / - - รตานา รอบกิจกรรม 

8. การประเมินความพึงพอใจ
หลังการใชบริการผาน Tablet 

/ / / / /  / - - หัวหนาฝาย
บริการฯ 

วันทําการ 

แบบเชิงรับ 
1. ติดตอดวยตนเอง  / / / / / / / / / บรรณารักษ

ฝายบริการ 
วันทําการ 

2. กลองรับขอรองเรียน  / / / / / / / - - นุชรัตน วันทําการ 
3. บริการตอบคําถามและชวย
การคนควา  

/ / / / / / / / / บรรณารักษ
ฝายบริการ 

วันทําการ 

หมายเหตุ  ผูรับบริการ U1=นกัศึกษาปริญญาตร ี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บคุลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกทั่วไปที่ไมเปนสมาชิกหองสมุด  

3.1ก(1) ผูรับบริการในปจจุบัน 
 สํานักฯ รับฟงเสียงผูรับบริการในปจจุบัน ดังตาราง 3.1-1 โดยใชแบบสํารวจทั้งฉบับพิมพและฉบับ
ออนไลน มีการทบทวนวิธีการรับฟงเสียงของผูรับบริการในปจจุบัน เพื่อใหครอบคลุมทุกกลุม จากเดิมมีการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการปละ 1 ครั้ง พบวาการใหบริการยังขาดขอมูลปอนกลับทันที สํานักฯ จึง
ประเมินผลทันทีหลังการอบรม/การจัดกิจกรรม และประเมินผาน Tablet ณ จุดบริการยืม-คืน และบริการตอบ
คําถาม ทําใหไดขอมูลปอนกลับทันที ใชในการปรับปรุงคณุภาพ การสนับสนุนผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 
 ป 2560 ฝายบริการฯ เตรียมจัดทํา Focus Group กลุมผูรับบริการปจจุบัน โดยจะสงบุคลากรไปตาม
คณะตาง ๆ  สอบถามความตองการและความคาดหวังอยางแทจริง และนําขอมูลมาวิเคราะห เพ่ือปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหเหนือความคาดหวัง และสรางนวัตกรรมการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการ 

3.1ก(2) ผูรับบริการในอนาคต 
 ผูรับบริการในอนาคตของสํานักฯ คือ ประชาชนทั่วไปและนักเรียนท่ีไมเปนสมาชิกหองสมุด สํานักฯ จึง
แสวงหาผูรับบริการในอนาคตในงาน ม.อ. วิชาการ งาน PSU Book Fair และการบริการวิชาการสูชุมชน ดังตาราง 
1.2-4 
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 สํานักฯ ศึกษาความตองการและความคาดหวังที่สําคัญของผูรับบริการภายนอกที่ไมเปนสมาชิกโดยใช
แบบสอบถามหลังการจัดกิจกรรมแตละครั้ง และชองทางอ่ืน ๆ ดังตาราง 3.1-1 แลวนําขอมูลมาวิเคราะหเพ่ือใหได
สารสนเทศมาจัดบริการและกิจกรรมใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการในอนาคต ดังตาราง 3.2-1 
 ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการ  
 3.1ข(1) ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 
 สํานักฯ มอบหมายใหฝายบริการฯ ประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของ
ผูรับบริการแตละกลุม มีการศึกษาทั้งแบบเปนทางการและไมเปนทางการ รวมทั้งกําหนดเวลาและผูรับผิดชอบที่
ชัดเจน ดังตาราง 3.1-2 ผูรับผิดชอบออกแบบประเมินใหครอบคลุมกับภารกิจหลักของสํานักฯ และนําแบบประเมิน
ไปแลกเปลี่ยนเรียนรูกับขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค เพื่อใหไดแบบประเมินที่สอดคลองกัน ซึ่งไดผล
การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ดังภาพ 7.2-1 และความผูกพัน ดังภาพ 7.2-11~7.2-12 
ตาราง 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

การประเมิน วิธีการ 
ผูรับบริการ/ความถี่ 

ความถี ่
การนําไปใช
ประโยชน ปจจุบัน อนาคต 

U1 U2 U3 U4 U5 F1 

ความพึง
พอใจ 

การรับฟงความคดิเห็นสื่อสังคม
ออนไลน 

/ / / / / / ตลอดเวลา - ปรับปรุงวิธีการ
และ
กระบวนการ
ทํางาน (ภาพ 
6.1-1) 

- สรางนวัตกรรม
การบริการ 
(ตาราง 6.1-3) 

การรับฟงความคดิเห็นผาน
เว็บไซต (กระดานถามตอบ/ 
บริการตอบคาํถามออนไลน) 

/ / / / /  ตลอดเวลา 

จดหมายอเิล็กทรอนิกส / / / / / / ตลอดเวลา 

การพูดคุยและสังเกตหลังรับ
บริการ 

/ / / / / / วันทําการ 

ประเมินความพึงพอใจหลังรับ
บริการดวย Tablet  

/ / / / /  วันทําการ 

แบบประเมินหลังจัดกิจกรรม 
(ฉบับพิมพ/ฉบับออนไลน) 

/ / / / /  ตามรอบ

กิจกรรม 

แบบประเมินความพึงพอใจ 
(ฉบับพิมพ/ฉบับออนไลน) 

/ / / / /  ปละครั้ง 

ความไมพึง
พอใจ 

คําถามปลายเปดใหผูรับบริการ
เสนอแนะประเด็นไมพึงพอใจ 

/ / / / / / ปละครั้ง  

ความผูกพัน แบบประเมิน / / / / /  ปละครั้ง - เพ่ือรักษาลูกคา
เดิมและเพ่ิม
ลูกคาใหม 

 การสังเกต / / / / /  วันทําการ 

 การพูดคุย บอกตอบริการ / / / / /  วันทําการ 

 ขอคิดเห็นทาง  line official 
@clibPSU และ facebook 

/ / / / /  ตลอดเวลา 

หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตรี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา  U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บุคลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกที่ไมเปนสมาชิก 
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 หัวหนาฝายบริการฯ นําผลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน รวมทั้ง
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ แจงผู บริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือใหผูเกี่ยวของพิจารณาปรับปรุงเบื้องตน 
และนําเรื่องที่ไมสามารถแกไขไดเขาที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร เพื่อรวมกันวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุง
พัฒนาบริการ แลวนําสารสนเทศที่ไดไปใชในการวางแผนการดําเนินงาน กําหนดเปาหมาย ปรับปรุงบริการเชิงรุก 
ดังตาราง 3.2-1 ซึ่งทําใหขอรองเรียนบางเรื่องมีแนวโนมลดลง เชน ไมพบหนังสือบนชั้น อากาศเย็นเกินไป การเพิ่ม
ประเภทสมาชิกศิษยเกา และอดีตขาราชการ เปนตน  
 3.1ข(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูเทียบ 
 สํานักฯ มีความรวมมืออยางเปนทางการในการเปนคู เทียบผลการดําเนินงานกับสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแกน และสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมอบหมายใหคณะกรรมการประกันคุณภาพ
เปนผูดําเนินการทบทวนและคัดเลือกขอมูลผลดําเนินงานเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน และเปรียบเทียบผล
การดําเนินงานระหวางหนวยงานปละ 1 ครั้ง โดยนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการกําหนดและทบทวนเปาหมาย
การดําเนินการระดับองคกรโดยคณะกรรมการประกันคุณภาพ และระดับฝายโดยหัวหนาฝาย ใชในการปรับปรุง
กระบวนการทํางานและพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ สํานักฯ เก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจและผลการดําเนินงานกับ
คูเทียบที่ https://treechawa.psu.ac.th/sites/clib/QA/SitePages เพ่ือความสะดวกในการเขาถึงขอมูล  

3.2 ความผูกพันของผูรับบริการ 
ก. ผลิตภัณฑ และการสนับสนุนผูรับบริการ  

 3.2ก(1) ผลิตภัณฑ  
 สํานักฯ มผีลิตภัณฑ/บริการหลัก 3 บริการคือ บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการเรียนรูและการวิจัย 
บริการสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกําหนดจากพันธกิจของสํานักฯ "ใหบริการสารเทศทุกรูปแบบเพื่อ
สนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย" ซึ่งสํานักฯ คนหาความตองการเก่ียวกับผลิตภัณฑ โดยวิเคราะหขอมูล
และสารสนเทศจากเสียงของผูรับบริการ (ตาราง 3.1-1) ขอรองเรียน/ขอเสนอแนะของผูรับบริการ ขอมูลสถิติการ
ใหบริการ ขอมูลการศึกษาดูงานของบุคลากร ความกาวหนาทางเทคโนโลยี และงานวิจัย มาใชเปนขอมูลในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ/บริการ และการสนับสนุนผูรับบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกและดึงดูดใหมีการใชบริการสํานัก
ฯ เพ่ิมขึ้น สํานักฯ มีการทบทวนผลิตภัณฑปละ 1 ครั้ง ผานท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ และถายทอด
ใหบุคลากรและผูเก่ียวของรับทราบทางอีเมลและที่ประชุมบุคลากร 
 3.2ก(2) การสนับสนุนผูรับบริการ 
 การสนับสนุนผูรับบริการเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความประทับใจและความผูกพัน ฝายบริการฯ 
ออกแบบการใหบริการเพื่อสนับสนุนผูรับบริการโดยผานกลไกการสื่อสาร และใชขอมูลเสียงผูรับบริการที่ไดจาก
การรับฟง ผลการประเมินความพึงพอใจ ไมพึงพอใจและขอรองเรียนมาเปนขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุน
ผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 เพ่ือใหมั่นใจวาขอกําหนดที่สําคัญไดถายทอดไปยังทุกคน สํานักฯ มอบหมายให
หัวหนาฝายฯ สื่อสารขอกําหนดใหผูปฏิบัติงานรับทราบผานชองทางการสื่อสาร ตาม 1.1ข(1)  จนนําไปสูการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการสนับสนุนผูรับบริการและยกระดับความสามารถขององคกร 
สงผลใหระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับดี ดังภาพ 7.2-1 
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     ตาราง 3.2-1 การสนับสนุนผูรบับริการ 
วิธีการสนับสนุน ผูรับบริการ กลไกการสื่อสาร ขอกําหนด 

บริการเชิงรุก 
บริการสงหนังสือถึงท่ี U3,U4 อีเมล ติดตอไดรวดเร็ว ทันที และ

ตลอดเวลา 
บริการทานขอมาเราจัดให U3,U4 e-form ไดรับตัวเลมภายใน 1 วันทํา

การถัดไป  
โครงการยืมนานนานชวงปดเทอม U1,U2 อีเมล/เว็บไซต กําหนดสงคนืภายในวันแรกที่

มหาวิทยาลยัเปดภาคเรียน 
บริการอิเล็กทรอนิกส 
บริการหนังสือดวน U1,U2,U3,U4,U5 e-form/ดวย

ตนเอง 
ติดตอไดรวดเร็ว ทันที 
ตลอดเวลา และถูกตอง 

บริการวารสารใหมทันใจ U1,U2,U3,U4 e-form/ดวย
ตนเอง 

ติดตอไดรวดเร็ว ทันที 
ตลอดเวลา และถูกตอง 

บริการสั่งซื้อหนังสือตามความตองการ U3,U4 e-form/ดวย
ตนเอง 

ติดตอไดรวดเร็ว และหนังสือ
ตรงตามความตองการ 

บริการจองหอง Study rooms ออนไลน U1,U2 เว็บไซต ระบบใชงาย และถูกตอง 
บริการยืมตอ/จองหนังสือผานเว็บ U1,U2,U3,U4,U5 เว็บไซต/

application มือถือ 
ระบบใชงาย และถูกตอง 

การใหสารสนเทศตรงตามความตองการ 
บริการยืมระหวางหองสมุด U1,U2,U3,U4 อีเมล/โทรศัพท/

หนังสือราชการ 
- ขอมูลสารสนเทศตรงตาม
ความตองการ 

- ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

บริการตอบคาํถามและชวยการคนควา U1,U2,U3,U4,U5,F1 โทรศัพท/ดวย
ตนเอง/เว็บไซต 

ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

บริการเพ่ือนชวยหาหนังสือ U1,U2,U3,U4,U5 ดวยตนเอง/
โทรศัพท 

ทรัพยากรสารสนเทศตรง
ความตองการ 

บริการตามตัวเลม U1,U2,U3,U4,U5 ดวยตนเอง/
โทรศัพท/อีเมล 

ไดรับตัวเลมภายใน 1 วันทํา
การถัดไป 

บริการรวบรวมบรรณานุกรม U1,U2,U3,U4,U5 โทรศัพท/ดวย
ตนเอง/เว็บไซต 

ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

กิจกรรมสรางความสัมพนัธ 
ม.อ.วิชาการ F1 สถานีวิทยุ/ไลน/

เว็บไซต/ เฟซบุก 
ผูรับบริการทราบขอมูลและ
บริการตาง ๆ ของสํานักฯ 

PSU Book Fair U1,U2,U3,U4,U5 สถานีวิทยุ/ไลน/
เว็บไซต/ เฟซบุก 

สงเสริมใหชุมชนรักการอาน 

โครงการ Openlibrary@Yourschool U5,F1 หนังสือราชการ สงเสริมใหนักเรียนรักการอาน 
หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตรี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บุคลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกที่ไมเปนสมาชิก 
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 3.2ก(3) การจําแนกผูรับบริการ  
 สํานักฯ จําแนกผูรับบริการเปน 2 กลุม คือ  1) บุคลากรภายใน ไดแก นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน 2) บุคคลภายนอก ไดแก บุคคลทั่วไปที่ไมใช
พนักงานของมหาวิทยาลัยโดยมีทั้งที่สมัครเปนสมาชิก และไมเปนสมาชิก 
 สํานักฯ วิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการสารสนเทศ และสถิติการยืมทรัพยากรสารสนเทศจาก
ฐานขอมูลสมาชิกระบบหองสมุดอัตโนมัติ (ALIST) สถิติการเขาใชบริการฐานขอมูลออนไลน รวมถึงการใชบริการ
ผาน e-Service เพ่ือหาขอสรุปวา ผูรับบริการแตละกลุมนิยมใชบริการในรูปแบบใด และนํามาปรับบริการใหเหนือ
ความคาดหวังไดอยางทันทวงที 
 ข. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 
 3.2ข(1) การจัดการความสัมพันธ 
 สํานักฯ สรางความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ ดังภาพ 3.2-1 โดยหัวหนาฝายบริการฯ เปนผูรับผิดชอบ 
และดําเนินการ ดังนี้  

1) วิเคราะหขอมูลผูรับบริการจากแบบประเมินความพึงพอใจ ความผูกพัน และขอรองเรียน  
2) จัดทําแผนการดําเนินงานประจําป  โดยจัดทําแผนงาน เปาหมาย ความถี่ของกิจกรรม เพื่อตอบสนอง

ความตองการและเพ่ิมความผูกพันของผูรับบริการกับสํานักฯ 
3)  สื่อสารผูเก่ียวของเขารวมกิจกรรม โดยใชสื่อประเภทตาง ๆ เชน วิทยุ ม.อ. FM 88/เว็บไซต/อีเมล/

ไลน/โปสเตอร/แผนพับ และในป 2560 สํานักฯ ใชประโยชนจากสื่อสังคมออนไลนเปนชองทางในการ
ติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ และใชเปนชองทางในการสงขาวสารและบริการตาง ๆ ทําใหสํานักฯ มี
ผูรับบริการที่ติดตามและบอกตอ รวมทั้งใชบริการสารสนเทศของสํานักฯ อยางตอเนื่อง 

4) มอบผูรับผิดชอบแตละกิจกรรมปฏิบัติตามแผน  
5) ใหผูรับผิดชอบแตละกิจกรรมประเมินผล 
6) ทบทวนและปรับปรุงวิธีการ 

 เมื่อทบทวนผลการดําเนินงานในป 2560 พบวา ผูรับบริการเขาใชบริการของหองสมุดนอยลง สํานักฯ จึง
จัดโครงการ/กิจกรรมเพ่ือสงเสริมและสนับสนุนผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 

ตาราง 3.2-2 การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

กิจกรรม/บริการสราง
ความสัมพันธกับ

ผูรับบริการ 
ความถี ่

วัตถุประสงคการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

การนําไปใช ไดลูกคา
ใหม 

การรักษา
ลูกคา 

เพิ่มความ
ผูกพันของผุ
รับบริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ

องคกร 

การประชาสัมพนัธขาวสาร/บริการของสํานักฯ 

1. เว็บไซต ตลอดเวลา / /  / ปรับปรุงชองทาง
การรับฟงเสียงของ
ผูรับบริการ 

2. สื่อสังคมออนไลน ตลอดเวลา / /  / 
3. Roadshow ไปตาม

คณะตาง ๆ 
วันทําการ / / / / 

4. การนําชมหองสมดุ รอบกิจกรรม /  / / 



 

สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     3 - 7 

กิจกรรม/บริการสราง
ความสัมพันธกับ

ผูรับบริการ 
ความถี ่

วัตถุประสงคการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

การนําไปใช ไดลูกคา
ใหม 

การรักษา
ลูกคา 

เพิ่มความ
ผูกพันของผุ
รับบริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ

องคกร 

5. รายการหองสมุดวาไรตี้ 
วิทยุ FM 88 

1 ครั้ง/สัปดาห /   / 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการใชบริการและบริการเชิงรุก 

1. บริการสงหนังสือถึงคณะ วันทําการ / / / / - ติดตามขอมูล
ปอนกลับจาก
ผูรับบริการได
อยางทันทวงที 

- นําขอมูลไปใช
ปรับปรุง
กระบวนการและ
สรางนวัตกรรม
เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของ
ผูรับบริการ 

2. โครงการยืมนานนานชวง
ปดเทอม 

2 ครั้ง/ป / / / / 

3. บริการทานขอมาเราจัด
ให 

วันทําการ / / / / 

4. บริการเพ่ือนชวยหา
หนังสือ 

วันทําการ / / / / 

5. บริการตามตัวเลม วันทําการ / / / / 
6. โครงการ Rally 

หองสมุดพาเพลิน 
1 ครั้ง/ป /  /  

7. PSU Book Fair 1 ครั้ง/ป / / / / 
8. โครงการ Openlibrary 

@Yourschool 
ตามรอบกิจกรรม /   / 

 3.2 ข(2) การจัดการกับขอรองเรียน  
 สํานักฯ  มอบหมายใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนกําหนดวิธีการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ดังภาพ 3.2-1 เพ่ือใหสามารถดําเนินการแกไขอยางทันทีและมีประสิทธิผล ฝายบริการฯ รับฟงเรื่องรองเรียนของ
ผูรับบริการแตละกลุมตามชองทางการรับฟง ดังตาราง 3.1-1 โดยหัวหนาฝายบริการฯ เปนผูกลั่นกรองเรื่องและ
ดําเนินการเบื้องตน สําหรับขอรองเรียนที่แกไขไดทันที ผูปฏิบัติงานสามารถจัดการแกไขไดทันที หากเปนปญหาที่
อยูนอกเหนือการควบคุมหรือมีหลายหนวยงานเกี่ยวของ ใหสงตอหัวหนาฝายบริการฯ เพ่ือเชิญผูเก่ียวของประชุม
คนหาสาเหตุและกําหนดแนวทางแกไข พรอมแจงผลการจัดการขอรองเรียนแกผูรองเรียนโดยตรง กรณีไมทราบผู
รองเรียน ผูรับผิดชอบแจงผานเว็บไซตสํานักฯ 
 สํานักฯ ไดทบทวนวิธีการจัดการขอรองเรียนทุกป แตไมมีบันทึกขอรองเรียนอยางเปนระบบ เพ่ือปองกัน
การเกิดปญหาซ้ํา จึงกําหนดใหผูปฏิบัติงานบันทึกปญหาและขอเสนอแนะ ณ จุดเคานเตอรบริการทุกจุด โดย
กําหนดใหจัดการขอรองเรียนทุกวัน และหัวหนาฝายบริการฯ นําเสนอขอสรุปการจัดการขอรองเรียนในกลุม 
"Morning Talk ชาวบริการ" ทุกวันศุกร และรายงานผลตอคณะกรรมการบริหารทุกเดือน เพ่ือนําไปสูการจัดทํา
และทบทวนแผนกลยุทธ และแผนปฏิบัติการของแตละฝาย ดังนั้นในป 2560 การจัดการขอรองเรียน จึงบรรลุ
เปาหมายตัวชี้วัดการดําเนินงาน (KPI) ดังภาพ 7.2-10 
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ภาพ 3.2-1 กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

วิเคราะหขอ
รองเรียน 

(หัวหนาฝายบริการ

แกไขขอรองเรียน 
(ฝายท่ีเก่ียวของ) 

 

แจงผลผูรองเรียน 
 

ประเมนิผล 
 

 พึงพอใจ 

เก็บปญหาที่พบเพ่ือ
วิเคราะหตอไป/KM 

จําแนก 2 ประเภท คือ ขอรองเรียนที่สามารถแกไขไดทันทีและขอรองเรียน
ที่อยูนอกเหนือการควบคมุไมสามารถแกไขไดทนัที 

-แกไขไดทันที ดําเนินการแกไข ภายใน 1 วัน 
-แกไขไมไดทันที หารือผูเก่ียวของ พรอมชี้แจงเหตุผลผูรองเรยีนภายใน 15 วัน 

- สํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกัฯ 
- จํานวนขอรองเรียนที่ลดลง 

แจงผลผูรองเรียนโดยตรง/ติดบอรดเสียงสะทอนจากผูรับบริการ และแขวน
ในเว็บไซตสํานักฯ 

พอใจ 

ไมพอใจ 
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะหและการจัดการความรู 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร  
ก. การวัดผลการดําเนินการ  

 4.1ก (1) ตัววัดผลการดําเนินการ  
 สํานักฯ ใชสารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติงาน ดังภาพ 4.1-1 
 
      
 
 
 
     

 

 

   
 
 
 
 

ภาพ 4.1-1 ระบบการเลือกและใชสารสนเทศ 

 สํานักฯ ดําเนินการคัดเลือกตัวชี้วัดผลดําเนินการ ติดตาม และทบทวนตัวชี้วัด ดังตาราง 4.1-1 และ
รายละเอียดของตัวชี้วัดผลการดําเนินการขององคกร ดังตาราง 2.2-2  
ตาราง 4.1-1 วิธีการคัดเลือกและติดตามตัวชี้วัดผลการดําเนินการ 

ชนิดของตัวชี้วัด ผูคัดเลือก ผูติดตามผล รอบการติดตาม รอบการรายงาน 
รอบการทบทวน

ตัวชี้วัด 
ตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน
ขององคกร (รายละเอียด
ในตาราง 2.2-2) 

- คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

- คณะ กก. บริหาร 

คณะ กก. 
บริหาร 

2-3 ครั้ง/ป รายป รายป 

ตัวชี้วัดตามแผนกลยุทธ - คณะกรรมการ
ประกันคณุภาพ 

- คณะ กก. บริหาร 

คณะ กก. 
บริหาร 

2-3 ครั้ง/ป รายป รายป 

ตัวชี้วัดตามแผนปฏิบติั
การ   

- ผูปฏิบัติงาน 
- หัวหนาฝายฯ 

หัวหนาฝายฯ 2 ครั้ง/ป ขึ้นกับชนิดและ
ความจําเปนของ

ขอมูลแตละ
ประเภท 

รายป 

ตัวชี้วัดบุคคล - หัวหนาฝายฯ หัวหนาฝายฯ 2 ครั้ง/ป 2 ครั้ง/ป รายป 

ผลการ
ดําเนินงานดี

ขึ้น/ผาน
มาตรฐาน ? 

คัดเลือกขอมลูที่สาํคญัจากผลการ
ดําเนินงาน และปจจยัความสําเร็จ

ของกลยุทธ ตาม OP2-2 (โดย
ผูเกี่ยวของดังตาราง 4.1-1) 

เปรียบเทียบขอมูล ผลการ
ดําเนินการ กับเปาหมาย 

และคูเทียบ 
(โดยคณะ กก. บริหารฯ) 

ใชผลการเปรียบเทยีบมาทบทวนเปาหมาย 
และการดําเนินการ (โดย กก. QA) 

รวบรวมและนาํเสนอขอมูล 
(โดยฝายท่ีเก่ียวของ) 

ปรับปรุงกระบวนการ/
พัฒนานวัตกรรม 

ใช 

ไมใช 

 
 

  
  
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 สารสนเทศท่ีสํานักฯ ใชในการติดตามผลการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุตามเปาหมายขององคกรที่วางไว ดัง
ตาราง 4.1-2 
ตาราง 4.1-2 สารสนเทศที่ใชติดตามผลการดําเนินงาน 

ประเภท 
สารสนเทศ 

แหลงสารสนเทศ 
รอบการ
รายงาน 

ผูรับผิดชอบ การวิเคราะห การใชประโยชน 

1. การใหบริการ  - VOC  
- สถิตกิารใชบริการ 
- การประชมุ 

Morning talk/
ฝาย/บคุลากร 

- บันทึกปญหาการ
ใหบริการ 

รายเดือน ฝายบริการฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงานกับอดีต 
หรือคูเทยีบ 

- แนวโนมการใช
บริการ 

 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ 
และการใหบริการ 

2. ผูรับบริการ และ
เสียงของ
ผูรับบริการ 

- VOC 
- ฐานขอมูลสมาชิก

บน ALIST 
- ขอรองเรียน

ผูรับบริการ 
 

ขึ้นกับ
ประเภท
ของขอมูล 

ฝายบริการฯ - รอยละของขอ
รองเรียนที่ไดรับการ
แกไข 

- วิเคราะหความ
ตองการ 

- แกไขขอรองเรียนของ
ผูใชบริการ 

- วิเคราะหกลุมผูรับเพื่อทํา
การตลาด และการ
ประชาสมัพันธ 

- วางแผนการใหบริการ 
3. ทรัพยากร

สารสนเทศ  
- รายงานการซื้อ

ทรัพยากร
สารสนเทศ 

- ฐานขอมูล
ทรัพยากรฯ 

- สถิติการใชบริการ 

ราย 3 
เดือน 

ฝายพัฒนาฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- วิเคราะหความ
ตองการ 

- วิเคราะหการใชงาน 
- วิเคราะหความ

ถูกตองของทรัพยากร 
- แนวโนมการใช

บริการ 

- ตัวชี้วัดจํานวนทรัพยากร
สารสนเทศ ตอจํานวน
ผูรับบริการ 

- วางแผนการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ 

- วางแผนการจัดคอลเลค
ชันในสํานักฯ 

4. การเงิน - รายงานรายรับ-
รายจาย 

รายเดือน ฝายสนับสนุนฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- สัดสวนคาใชจายใน
ดานตาง ๆ 

- ว า ง แ ผ น ก า ร บ ริ ห า ร
จัดการการเงิน 

- ใช เป น ข อ มู ล ใน ก า ร
ตัดสินใจดําเนินกิจกรรม 

- กําหนดนโยบายการใช
จายเงนิ 

5. บุคลากร - รายงานผลตาม   
TOR 

- รายงานการ
พัฒนาตนเอง 

- ความพึงพอใจ
และความผูกพัน 

ราย 6 
เดือน 

ฝายสนบัสนุนฯ - วิเคราะหอัตรากําลัง 
- วิเคราะหระดับ

ความสามารถของ
บุคลากร 

-  ว า งแ ผ น ก ารบ ริ ห า ร
จัดการ 

-  กําหนดนโยบายสํานักฯ 
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ประเภท 
สารสนเทศ 

แหลงสารสนเทศ 
รอบการ
รายงาน 

ผูรับผิดชอบ การวิเคราะห การใชประโยชน 

6. รายงานผลการ
ดําเนินงานตาม
แผนปฏิบัติการ 

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

ราย 6 
เดือน 

หัวหนาฝายที่
เก่ียวของ 

 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 
7. รายงานผลการ

ดําเนินงานของ
คณะกรรมการ
ชุดตาง ๆ  

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

รายป ประธาน
คณะกรรมการ 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 
 

8. รายงานตัวชี้วัด
ตามแผนกลยุทธ  

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

รายป ผูเก่ียวของกับ
ตัวชี้วัด 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 

 หัวหนาฝายฯ เปนผูติดตามความกาวหนาของผลการดําเนินการ หรือทบทวนแผนปฏิบัติการแตละ
กิจกรรม โดยสรุปผลและปญหานําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารฯ ซึ่งกําหนดใหมีการประชุมเดือนละครั้ง 
หรือมากกวาเมื่อมีความจําเปนเรงดวน เพ่ือพิจารณาผลการดําเนินการเปนระยะ ๆ ตามความสําคัญและเรงดวน
ของตัวชี้วัด มีการประเมินความสําเร็จ ปญหา อุปสรรค จัดลําดับความสําคัญ หาแนวทางแกไข ถายทอดผลการ
ดําเนินการสูบุคลากรในท่ีประชุมบุคลากรทุก 2 เดือน และเก็บขอมูลไวใน SharePoint ของสํานักฯ 
 4.1ก(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ  
 คณะกรรมการประกันคุณภาพคัดเลือกสารสนเทศที่เปนตัวชี้วัดผลการดําเนินงานขององคกร และปจจัย
ความสําเร็จของกลยุทธ เพ่ือใหผูเกี่ยวของวิเคราะหผลการดําเนินงานโดยเปรียบเทียบขอมูล 3 ประเภท คือ 1) 
เปรียบเทียบผลการดําเนินงานในปจจุบัน กับผลการดําเนินงานที่ผานมา รอบของการเปรียบเทียบขึ้นกับชนิดของ
ขอมูล 2) เปรียบเทียบผลการดําเนินงานของสํานักฯ กับผลการดําเนินงานของคูเทียบ รอบของการเปรียบเทียบ 1 
ครั้ง/ป และ 3) เปรียบเทียบกับเปาหมาย ดังภาพ 4.1-1 ผลการเปรียบเทียบดังรายงานในหมวด 7 

 ขอมูลเชิงเปรียบเทียบดังกลาวใชในการกําหนดและทบทวนเปาหมายการดําเนินการระดับองคกรโดย
คณะกรรมการประกันคุณภาพ และระดับฝายโดยหัวหนาฝาย เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทํางานและพัฒนา
นวัตกรรม  

 4.1ก(3) ขอมูลผูรับบริการ 
 ฝายบริการฯ รับฟงเสียงของผูรับบริการหลายชองทาง ดังรายละเอียดในตาราง 3.1-1 และนําขอมูลเสียง
ของผูรับบริการทุกชองทางมาวิเคราะหแยกตามประเภทของผูรับบริการ และนําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหารฯ ทุกเดือน เพื่อปรับปรุงและจัดกิจกรรมที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเหมาะสมกับ
ผูรับบริการแตละกลุม และสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนผูรับบริการ สําหรับเสียงของผูรับบริการที่เปนคําชมเชย จะแจง
ใหผูใหบริการคนนั้นรับทราบในที่ประชุม Morning Talk และแจงคณะกรรมการบริหารฯ รับทราบ สวนเสียงของ
ผูรับบริการที่เปนขอรองเรียน จะตอบสนองและแกไขทันที นอกจากนี้ สํานักฯ ไดใชเสียงของผูรับบริการเปนขอมูล
ในการวิเคราะห SWOT เพ่ือทบทวนแผนกลยุทธประจําป 
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 4.1ก(4) ความคลองตัวของการวัดผล 
 คณะกรรมการบริหารฯ ติดตามผลการดําเนินงานในที่ประชุมทุกเดือน มีการประเมินความสําเร็จ ปญหา 
อุปสรรค จัดลําดับความสําคัญ และหาแนวทางแกไข รวมทั้งมีการประเมินตัวชี้วัดผลการดําเนินงานวาสามารถ
สะทอนผลการดําเนินงานไดมากนอยเพียงใด เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงตัวชี้วัดผลดําเนินงานประจําป หากมี
ความเปลี่ยนแปลงที่ไมคาดคิด และสงผลตอปจจัยความสําเร็จขององคกร คณะกรรมการบริหารฯ จะนําเสนอ
คณะกรรมการคุณภาพ เพ่ือปรับปรุงกลยุทธ และตัวชี้วัดผลดําเนินงาน และแจงใหบุคลากรทราบในที่ประชุม
บุคลากร หรือที่ประชุมฝาย 

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนินการ  
 สํานักทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององคกรตามรอบการรายงานที่กําหนดไวในตาราง 
4.1-3 สาเหตุของปญหาถูกวิเคราะห แกไข และกําหนดแผนงานหรือแนวปฏิบัติใหมทันที 
ตาราง 4.1-3 การทบทวนผลการดําเนินการ 

เร่ืองที่ทบทวน รอบการทบทวน ผูทบทวน การวิเคราะห การนําไปใชประโยชน 
ตั วชี้ วัดองคกร และ
ตั วชี้ วั ดตามแผนกล
ยุทธ 

ราย 6 เดือน กก. QA ผลการดําเนินการตาม
แผน 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

ติดตามการดําเนินการ
ตามแผนกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการ  

ราย 6 เดือน กก. QA 
คณะกก.บริหาร 

ผลการดําเนินการตาม
แผน 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

การใหบริการ รายเดือน ฝายบริการฯ 
คณะกก.บริหาร 
 

- จํานวนผูใชบริการ 
- เปรียบเทียบ (ผลการ

ดําเนินการท่ีผานมา คู
เทียบ และเปาหมาย) 

- แนวโนมผลการใหบริการ 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

ค วาม พึ งพ อ ใจขอ ง
ผูรับบริการ 

รายป ฝายบริการฯ 
คณะกก.บริหาร 
คณะกก.QA 

- เปรียบเทียบ (ผลการ
ดําเนินการท่ีผานมา คู
เทียบ และเปาหมาย) 

- แนวโนมผลการประเมิน 

ปรับแผนปฏิบัติการ 
ป รั บ ก ร ะ บ ว น ก า ร
ทํางาน 

การใชเงนิ รายเดือน คณะกก.บริหาร - ผลการดําเนินการ 
- สัดสวนคาใชจายแตละ

ประเภท 
- เปรียบเทียบ (ผลการ

ดําเนินการท่ีผานมา และ
เปาหมาย) 

ปรับแผนปฏิบัติการ 
ปรับนโยบายการใชเงนิ 

กระบวนการทํางาน รายป คณะกก.บริหาร 
คณะกก.QA 

- ผลการดําเนนิการตาม
แผน 

- จํานวนกระบวนการที่
ปรับปรุง 

ป รั บ ก ร ะ บ ว น ก า ร
ทํางาน 
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ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ  
4.1ค(1) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ  

 สํานักฯ เสาะแสวงหาขอมูลเก่ียวกับหนวยงานตาง ๆ ที่มีผลงานดีเดนเปนที่ยอมรับ มีผลการดําเนินงานที่ดี
วามีองคกรใดบางจากเว็บไซต การพูดคุย การประชุม/อบรม/สัมมนา เพื่อใชเปนสถานที่ศึกษา/ดูงาน และ
แลกเปลี่ยนเรียนรู สําหรับการคนหาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของหนวยงานนั้น สํานักฯ ไดทบทวนวิธีการในการคนหาวิธี
ปฏิบัติที่เปนเลิศ โดยกําหนดใหแตละฝายฯ สลับกันนําเสนอผลงาน/แนวปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู
ในทุกสองเดือน จากนั้นคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรูและคณะกรรมการประกันคุณภาพรวมกัน
คัดเลือกผลงาน/แนวปฏิบัติที่เปนเลิศจากเกณฑที่กําหนดไว เพ่ือนําเสนอในที่ประชุม PSULINET Showcase ของ
เครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร และที่ประชุม PULINET วิชาการของขายงานหองสมุด
มหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค และประกาศเกียรติคุณและใหรางวัลผูมีแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ ในงานเลี้ยงปใหมของ
สํานักฯ 

 4.1ค(2) ผลการดําเนินการในอนาคต  
 คณะกรรมการบริหารฯ ทบทวนผลการดําเนินการ ดังตาราง 4.1-3 และนําขอมูลผลการดําเนินการ 3 ป
ยอนหลังดังที่รายงานในหมวด 7 รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมมาคาดการณผลการดําเนินการใน
อนาคต 
 4.1ค(3) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและนวัตกรรม  
 คณะกรรมการบริหารฯ ทบทวนผลการดําเนินงานตามขอมูลในตาราง 4.1-3 และจัดลําดับความสําคัญ
ของการปรับปรุง โดยปรับปรุงการดําเนินงานในดานที่มีผลการดําเนินงานนอยลงหรือแสดงถึงการมีประสิทธิผลที่
ลดลง มีผลการคาดการณในอนาคตนอยลงอยางเรงดวน มีการประชุมผูเกี่ยวของเพื่อวิเคราะหสาเหตุหลักของ
ปญหา ปรับปรุงกระบวนการ และสื่อสารผลการปรับปรุงไปยังผูเก่ียวของ รวมถึงพัฒนานวัตกรรมเพื่อใชแกไข
ปญหา เชน การพัฒนาโปรแกรมยืม-คืนดวยตนเองที่ใชเทคโนโลยี RFID การแกปญหาของระบบสืบคน EDS 

4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ก. ความรูขององคกร 
4.2ก(1) การจัดการความรู และ (2) การเรียนรูระดับองคกร 

 สํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู ซึ่งดําเนินงานโดยประยุกตใชวิธีการจัดการ
ความรูตามแนวทางของ กพร. กําหนดการเรียนรูทั้งระดับองคกรและระดับบุคคล เพ่ือทบทวนจัดทําแผน และ
สรางบรรยากาศใหเอ้ือตอการแลกเปลี่ยนเรียนรู รวมทั้งสรางเครือขายความรูกับองคกรอ่ืนอันจะไดนําองคความรู
มาใชในการจัดทําแผนกลยุทธ ปรับปรุงผลการดําเนินงานและพัฒนานวัตกรรม เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 
 จากการศึกษาและอบรมเก่ียวกับกระบวนการจัดการความรูตามแนวทางของ กพร. คณะกรรมการพัฒนา
ระบบการจัดการความรู ไดทบทวนและประยุกตวิธีการจัดการความรูของสํานักฯ ดังตาราง 4.2-1  
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ตาราง 4.2-1  วิธีการจัดการความรูของสํานักฯ 

กระบวนการ
จัดการความรู 

กิจกรรม/การดําเนินการ 
วิธีการสู

ความสําเร็จ 
ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

การจัดการและ
ถายทอด
ความรู 

1. การบงช้ีความรู กําหนดประเด็นความรูท่ี
สําคัญ 

- ประชุม พูดคุย 
- แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น 

ต.ค.60 คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

1. กําหนด
ประเด็น
ความรูที่สําคัญ 

2. ถายทอด
แลกเปลีย่น
ความรู 

3. วิเคราะห
ทบทวน
ปรับปรุง 

4. จัดเก็บ 

2. สรางและ
แสวงหาความรู 

การสอนงาน การอบรม/
ประชุม/สัมมนา การศึกษา
เองจากเอกสารทีร่วบรวม 
การแสดงผลงาน ระบบพี่
เลี้ยง 
 

- การใหความรู 
- รวบรวมขอมู ล

จากผูรับบริการ 
- ประชุม 
- อบรม/สัมมนา 
- อีเมล 
- SharePoint 
- Benchmarking 

ต.ค.60-
ก.ย.61 

หัวหนาฝายฯ
และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

3. ประมวลและ 
กลั่นกรอง
ความรูใหเปน
ระบบ 

จัดเก็บองคความรูและ
พัฒนาคลังความรูใหเปน
ระบบ 

ประชุม  ต.ค.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

4. การเขาถึง ปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให
บุคลากรเขาถึงความรูที่
ตองการไดงายและสะดวก 

พัฒนาระบบ พ.ย.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

5. การแลกเปลี่ยน
เรียนรู 

กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู  
ระดับฝาย ระดับสํานักฯ 
และระหวางวิทยาเขต 

- ประชุม/อบรม  
- แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น 
- อีเมล 
- SharePoint 

ต.ค.60-
ก.ย.61 

สํานักฯ และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

6. การเรยีนรู นําความรูที่ไดมาใชในการ
พัฒนางาน เชน ทีมพัฒนา 
ALIST นําความรูจากการ
สัมมนามาพัฒนาเพิ่มเติม
ตามความตองการของผูใช  

- ประชุม/สัมมนา 
- อบรม 
- LINE group 
- PSU Cat tool 

ต.ค.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู  

 การจัดการความรูของสํานักฯ เปนการทําใหเกิดการเคลื่อนไหวของความรูผานสื่อไปยังผูที่เก่ียวของ ทําให
เกิดการเรียนรูและเขาใจในผูที่เก่ียวของ อันกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางทัศนคติ พฤติกรรมและขีดความสามารถ 
ซึ่งเปนการพัฒนาความรูโดยการเชื่อมโยงระหวางการพัฒนาคนและการพัฒนางาน โดยใชวิธีการผสมผสานในการ
เผยแพรความรู เชน การจัดอบรม การฝกปฏิบัติและเรียนรูจากหนางาน การใชระบบที่ปรึกษา/พี่เลี้ยง เปนตน 
สําหรับการใชองคความรูและสารสนเทศตาง ๆ เพ่ือกอใหเกิดการเรียนรูที่ฝงลึกลงไปในการปฏิบัติงานนั้น บาง



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     4 - 7 

 

กิจกรรม เชน กิจกรรม Book Fair ครั้งที่ 5 (จัดติดตอกันประจําทุกป) ไดนําองคความรูและสารสนเทศตาง ๆ ใน
อดีต ปจจุบัน มาศึกษา/ทบทวนและพัฒนาการจัดกิจกรรมใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไว รวมทั้งกอใหเกิดการ
เรียนรูที่ฝงลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานและเกิดความรูแบบบูรณาการอีกดวย  
 สํานักฯ จัดเก็บองคความรูที่ได เชน รายงานการประชุม ขอสรุปการแลกเปลี่ยนเรียนรู แนวทางการ
ปฏิบัติงาน แผนงาน และความรูที่ไดนําเสนอในเวทีตาง ๆ เปนฐานขอมูลในระบบ SharePoint เพ่ือความสะดวก
ในการนํามาใชงานของบุคลากรและบริหารจัดการองคกรตอไป นอกจากนี้สํานักฯ ยังคงมีนโนบายใหบุคลากรที่เขา
รวมประชุม/อบรม/สัมมนา/ดูงาน ใหนําความรูกลับมาถายทอดแกเพ่ือนรวมงาน ผานการพูดคุย การประชุม อีเมล 
เปนตน ภายในฝายฯ มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูผานกิจกรรม เชน Morning Talk ของฝายบริการ  
 สําหรับพันธมิตร/คูความรวมมือที่ เปนหองสมุดคณะและทีมงานพัฒนาระบบ ALIST จากศูนย
คอมพิวเตอรก็ไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงขอเสนอแนะ ความตองการเพ่ิมเติมแกผูพัฒนาระบบฯ  เพ่ือ
ผูพัฒนาระบบฯ จะไดนําขอมูล ปรับปรุงระบบใหสอดคลองกับความตองการของผูใชงานและผูรับบริการมากย่ิงข้ึน 
นับเปนชองทางในการแบงปนความรูและประสบการณทั้งดานบริการ การปฏิบัติงานและหาแนวทางการแกปญหา
รวมกัน เพ่ือพัฒนางานและบริการที่เปนเลิศ นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการนําเสนอผลงาน/Show case ในระดับฝาย 
ระดับสํานักฯ และระหวางวิทยาเขต เพ่ือเปนเวทีใหบุคลากรเตรียมนําเสนอผลงานในที่ประชุมวิชาการระดับชาติ 
(PULINET วิชาการ) ปละ 1 ครั้งอีกดวย 

ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 4.2ข(1) คุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ และ (2)ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ 
 สํานักฯ จัดใหมีการจัดเก็บและเขาถึงขอมูลและสารสนเทศในเซิรฟเวอร ผานทางระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ดังตาราง 4.2-2 โดยกําหนดวิธีดําเนินการเพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความปลอดภัยของขอมูล ดัง
ตาราง 4.2-3  
ตาราง 4.2-2 ประเภทและการจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศ 

ประเภทของขอมูล การจัดเก็บ 
ขอมูลทางการบริหาร SharePoint 
เอกสารสํานักงาน e-Doc 
ทรัพยากรสารสนเทศ ทั้งในรูปบรรณานุกรมและเอกสารฉบับเต็ม  - ALIST 

 - PSU Knowledge Bank 
 - Server doc1,2,3 

ขอมูลเก่ียวกับสํานักฯ และการใหบริการ เว็บไซตสาํนักฯ 

ตาราง 4.2-3 การดําเนินการดานคุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ 
คุณลักษณะ วิธีดําเนินการ รอบของการดําเนินการ 

แมนยําและถูกตอง - มีกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล ทุกครั้งที่ดําเนินการ / ทุกวัน 

- ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน MARC Standard ซึ่งเปน
มาตรฐานสากลในการลงรายการ 

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

- กําหนดใหลงรายการ required field จึงจะบันทึกขอมูล
ได  เพ่ือใหมั่นใจวาไดปอนขอมูลสาํคัญลงในระบบแลว 

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
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คุณลักษณะ วิธีดําเนินการ รอบของการดําเนินการ 
- มีการใช drop down menu เพ่ือใหมั่นใจวาปอนขอมูล

ไดถูกตอง  
ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

ปลอดภัย - ระบบสาํรองขอมูลอัตโนมัติ  ทุกวัน 

- เขาถึงไดเฉพาะผูมี password ทุกครั้งที่ดําเนินการ 

- กําหนดสิทธิการเขาใชแตละระดับ ทุกครั้งที่ดําเนินการ 

- มีระบบยืนยันตัวตนเพ่ือเขาใชงาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

- จํากัด IP address ในการเขาระบบเครือขาย ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- ใชโปรแกรมปองกันไวรสัคอมพิวเตอร และ firewall ทุกวัน 

เปนปจจุบัน - การบันทึกแบบ real time 
- กระบวนการตรวจสอบและปรับปรุงขอมูลบนเว็บไซตให

เปนปจจุบัน   

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
ทุกสัปดาห 

เช่ือถือได - มีผูรับผิดชอบชัดเจน 
- มีแหลงอางอิงของขอมูล 

ทุกกระบวนการ 
ทุกกระบวนการ 

  4.2ข(3) ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 
 สํานักฯ มีนโยบายลดการใชกระดาษ จึงใหจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศสวนใหญไวในระบบคอมพิวเตอร 
สามารถเขาถึงไดผานทางระบบเครือขาย ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีผูรับผิดชอบในการนําเขาขอมูลดังตาราง 4.2-4 
ทําใหขอมูลและสารสนเทศสวนใหญพรอมใชงานอยูเสมอ 
ตาราง 4.2-4 ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 

ผูใชงาน สารสนเทศ แหลงขอมูล/การเขาถึง ผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล 

 บุคลากร - กระบวนการทํางาน - SharePoint 
 

- ผูปฏิบัติงาน 
- หัวหนาฝายฯ 

- รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการ - SharePoint - หัวหนาฝายฯ 

- ตัวชี้วัดองคกร - SharePoint - คณะกรรมการประกันคุณภาพ 
- คณะกรรมการบรหิารฯ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST - ฝายพัฒนาฯ 
- ขอมูลการใหบริการ - ระบบ ALIST - ฝายบริการฯ 
- ขาว/ประกาศ - e-Doc / อีเมล - ฝายสนบัสนุนฯ 

 ผูรับบริการ - ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST  - ฝายพัฒนาฯ 

- ขอมูลการใหบริการ - ระบบ ALIST - ฝายบริการฯ 

- การขอใชบริการผานระบบออนไลน - Web OPAC 
- เว็บไซตสํานักฯ 
- e-form 

- ฝายบริการฯ 

 ผูสงมอบ/
พันธมิตร 

- สารสนเทศทั่วไปเกี่ยวกับสํานักฯ - เว็บไซตสํานักฯ - ฝายบริการฯ 
- การติดตอสื่อสารทั่วไป - อีเมล/การพบบุคลากร - ผูปฏิบัติงาน 
- การขอใชสถานที่ - ผูเก่ียวของโดยตรง 

- ระบบการจองหองออนไลน 
- ฝายสนบัสนุนฯ 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     4 - 9 

 

 4.2ข(4) คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟตแวร 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักฯ เปนผูรับผิดชอบดูแลฮารดแวรและซอฟตแวรท่ีใชภายในสํานักฯ มี
การติดตาม ทบทวน และปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อใหม่ันใจในระบบที่เกี่ยวของวามีความเชื่อถือได 
ปลอดภัย และใชงานงาย ดังตาราง 4.2-5 
ตาราง 4.2-5 วิธีการทําใหฮารดแวร และซอฟตแวร มีความเชื่อถือได ปลอดภัย และใชงานงาย 

วิธีการทําใหเชื่อถือได วิธีการทําใหปลอดภัย วิธีการทําใหใชงานงาย 

ฮารดแวร 
1. ตรวจสอบดูแลและ

บํารุงรักษาอุปกรณ
คอมพิวเตอรอยางสม่ําเสมอ 

2. มีคอมพิวเตอรสํารองใน
กรณีที่คอมพิวเตอรท่ีใชงาน
เกิดขัดของ 

3. เปลี่ยนคอมพิวเตอรตาม
อายุการใชงานผานระบบ
การเชาของสํานักฯ ทุก 3 ป 

- มีเครื่องสํารองไฟและมีระบบสาํรอง
ขอมูล 

- มี Password ในการเขาใชเครื่อง 
- ตรวจสอบดูแลรักษาเครื่องมือเปน

ประจํากอนเปดเทอม  
- บันทึกปญหาในแตละหองที่มีเครื่องมือ

หรืออุปกรณ 
- มีระบบปองกันผูไมหวังดีกับระบบขอมูล  
- จํากัด IP address ในการเขาระบบ

เครือขาย  

- พิมพปายวิธีใชงาน ณ จุดที่มีเครื่องมือติด
ตั้งอยู 

- มีเอกสาร/คูมือการใชงาน สามารถศึกษาได
ดวยตนเอง 

- มีเจาหนาที่คอยใหคาํแนะนําในการใชงาน 
- เลือกซื้ออุปกรณที่ตรงกับความตองการใน

การใชงาน และมีวิธีการใชงานที่งายไม
ซับซอน  

ซอฟตแวร 
1. ใช Software มีลิขสิทธ์ิถูกตอง 

2. ใช Software open source  

3. พัฒนาระบบฐานขอมลูและ
โปรแกรมการประยุกตใชงาน
เพ่ือจัดเก็บและสะดวกตองาน
ประจําทุก 6 เดือน 

4. รวมมือกับศูนยคอมพิวเตอร
ในการพัฒนาโปรแกรม
หองสมุดอัตโนมัต ิ

5. ตรวจสอบการทํางานของ
ระบบสาํรองขอมูล ทดสอบ
การคืนสภาพของขอมูลบน
ระบบจําลองทุก 6 เดือน 

- Update software ใหเปน version 
ปจจุบัน  

- ยืนยันตัวตนดวยการเขารหสั 
- มีโปรแกรมปองกัน ไวรสัคอมพิวเตอร

และระบบ Firewall 
- ประสานงานกับเจาหนาที่ศูนย

คอมพิวเตอรในการดูแลระบบเครือขาย
และการปองกันความปลอดภัย 

- มีกระบวนการสํารองขอมูลแบบ
อัตโนมัติ สําหรับระบบงานตาง ๆ 
ขอมูลของระบบงานเหลานี้ถูกบันทึกไว
ในแหลงเก็บขอมูลอยางนอยสองชุด 
และพรอมคืนสภาพเมื่อเกดิเหตุขดัของ 

- ออกแบบ Website ใหงายตอการใชงาน  
- ใชบัญชีรายชื่อและรหสัผานชุดเดยีวในการ

เขาถึงขอมูลหรือโปรแกรมที่มีการจํากัดสิทธิ
การใชงาน 

- มีระบบตรวจสอบความถูกตองของเสนทาง
เว็บไซตตาง ๆ แบบอัตโนมัติและแบบแจง
มาจากผูรับบริการ 

- จัดทําเอกสาร คูมือการใชงานระบบตาง ๆ 
วิธีการ/รายละเอียดคาตาง ๆ ที่ใชในการ
ติดตั้ง ซอฟตแวรประเภท open source  
และเอกสารประกอบอื่น ๆ ไวอยางเปน
ระบบ 

- อบรม/นาํเสนอวิธีการใชงานผาน Youtube 
หรือนําเสนอแบบกลุม  
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 4.2ข(5) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน  
 สํานักฯ มีการวิเคราะหความเสี่ยงของขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังฮารดแวร และซอฟตแวรในกรณีเกิด
ภาวะฉุกเฉิน พรอมกําหนดวิธีการปองกัน ดังตาราง 4.2-6 
ตาราง 4.2-6 การปองกันความเสี่ยงของขอมูลและสารสนเทศ 

ผลกระทบ การปองกัน 

ปจจัยเสี่ยง: ไฟฟาดับ 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟา หรือ UPS ใหมีความจุเพียงพอตอการใหบรกิารที่
ตอเน่ือง หรือเพียงพอที่จะทําการบันทึกขอมูล  

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟาชนิดความจุสูง ใหกับเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการยมื
คืน อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร และเครื่องคอมพิวเตอรแมขายสามารถจาย
กระแสไฟฟาไดหลังเกิดไฟฟาดับไดเปนเวลา 50 นาทีถึง 1 ชั่วโมง ตอเนื่อง 

- มีจุดเชื่อมตอสํารองจากจดุใหบริการยืมคืนช้ัน 3 ไปยังอาคารคณะวทิยาศาสตร
กรณีระบบเครือขายจากภายนอกอาคารลม  

ปจจัยเสี่ยง: ฮารดแวรเสีย 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ตรวจสอบอายุการใชงานของอุปกรณคอมพิวเตอรทุก 6 เดือน 

- จัดซื้อครุภัณฑคอมพิวเตอรโดยดูจากขอมูลการสํารวจอายุการใชงานทุกๆ รอบ
ปงบประมาณ 

- จัดเก็บคอมพิวเตอรท่ีครบอายุการใชงานแตยังสามารถใชงานไดเพ่ือเปนเครื่อง
สํารอง  

ปจจัยเสี่ยง: ไวรสัคอมพิวเตอร 
- ทําใหขอมูลในระบบคอมพิวเตอรเสียหาย 

- เครื่องคอมพิวเตอรทํางานผิดปกต ิ 
- แพรกระจายเพ่ือสรางความเสียหายไปยัง

เครื่องคอมพิวเตอรในระบบเครอืขาย...  
- ทําลายขอมลูในเครื่อง คอมพิวเตอร 

desktop และเครื่องคอมพิวเตอรแมขาย 
ไมสามารถกูขอมลูท่ีถูกทําลายแลว
คืนกลับมาได  

- จํากัดขอบเขตการเช่ือมตอเครื่องคอมพิวเตอรภายในเครือขาย ตามประเภทการ
ใชงาน 

- เครื่องคอมพิวเตอรสําหรับใหบริการไดตดิตั้งซอฟตแวรท่ีทําหนาที่ recovery 

ระบบปฏิบัติการใหกลับมาเหมือนตอนติดตั้งระบบใหมทุกครั้ง  
- เครือ่งคอมพิวเตอรสําหรับผูปฏิบตัิงาน มีการปรับระบบปฏิบัติการอยูเสมอ ปด

ชองทางการแพรกระจายของไวรสัคอมพิวเตอร ดวยการใหความรู  
- วางแผนการปรับปรุงระบบปฏิบัตกิารและปดชองโหวตางๆ ตามรอบระยะเวลา

ที่เหมาะสม  
ปจจัยเสี่ยง: ไฟไหม 
- ฮารดแวร เสียหายโดนไฟไหม 
- ซอฟทแวร และขอมูลเสยีหายไมอาจกู

ขอมูลกลับคืนมาได 

- หองแมขายไดติดตั้งถังดับเพลิงและมีอุปกรณตรวจจับควันที่เกิดจากการไหม ทํา
ใหสามารถแจงเตือน และระงับการลุกลามไดทันเวลา 
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หมวด 5 บุคลากร 
5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 
 ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 5.1ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง  
 สํานักฯ ไดดําเนินการตามขั้นตอนการประเมินตามรูปแบบท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดทุกประการ ตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนดปละ 1 ครั้ง คือชวงเดือนสิงหาคมของทุกป 
 คณะกรรมการบริหารประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง โดยวิเคราะหขอมูล
บุคลากรท่ีมีอยูและบุคลากรใหม ในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารเมื่อวันที่ 20 กุมภาพันธ 2561 และ
มอบหมายแตละฝายใหวิเคราะหภาระงานและอัตรากําลัง พรอมทบทวนวิธีการและกระบวนการทํางาน เพื่อ
นํามาจัดระบบงานใหเหมาะสมกับความรู ความสามารถ และความถนัด 
 สําหรับการประเมินทักษะ และสมรรถนะของบุคลากรท่ีตองการในแตละระดับ สํานักฯ ดําเนินการ
ตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด คือ การประเมินจากสมรรถนะตามกลุมบุคลากร โดยการพิจารณาจากพฤติกรรม 
และการประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากรรายบุคคลจากแบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) ดัง
กระบวนการตอไปนี้ 
 

 
ภาพ 5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความตองการดานขดีความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรสํานักฯ 
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 สํานักฯ ดําเนินการจัดสรรอัตรากําลังใหเหมาะกับภาระงาน โดยแยกตามภารกิจหลักของสํานักฯ  ดัง
ตารางตอไปนี้ 

ตาราง 5.1-1 อตัรากําลังจําแนกตามภารกิจหลัก 

ภารกิจหลัก อัตรากําลังที่ใชปฏิบัติงาน การบริหารจัดการ 
จัดหา วิเคราะห จัดเก็บ และบริการ
สารสนเทศ 

บรรณารักษ  10 อัตรา 
ผูปฏิบัติงานหองสมุด 5 อตัรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 1 อัตรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 

การบริการสารสนเทศ และสนับสนุน
การจัดหา การจัดเก็บ 

บรรณารักษ 4 อตัรา 
นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 1 อัตรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 2 อัตรา 
ผูปฏิบัติงานหองสมุด 5 อตัรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 2 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายบรกิารสารสนเทศ 

สนับสนุนการดําเนินงานทางดาน
บริหารของสํานักฯ เชน ดานนโยบาย
และแผน ดานคลงัและพัสด ุดานการ
เจาหนาที่ ดานธุรการทั่วไป และดาน
อาคารสถานที ่

นักวิเคราะหนโยบายและแผน 1 อัตรา 
นักวิชาการเงินและบัญชี 1 อัตรา 
เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 2 อตัรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 5 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 1 อัตรา 
แมบาน 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายสนับสนุนงานบริหาร 

ดูแลระบบไอทีของสํานักฯ นักวิชาการคอมพิวเตอร 2 อตัรา ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหนาฝายบรกิารสารสนเทศ 

 5.1ก(2) บุคลากรใหม  
 สํานักฯ มีกระบวนการสรรหา วาจาง บรรจุบุคลากรใหม ดังภาพ 5.1-2 ในดานการธํารงรักษา
บุคลากรใหมนั้น สํานักฯ ไดดําเนินการ ดังนี้ 

1) มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม เพื่อสรางความเขาใจในภารกิจของสํานักฯ และรายละเอียดตาง ๆ 
เก่ียวกับสิทธิประโยชน และสวัสดิการ อันพึงมีพึงไดจากการทํางาน 

2) มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเปนหลัก มีระบบพี่เลี้ยงคอยสอนงานใหบุคลากรใหม 
และเปดโอกาสใหบุคลากรใหมไดเรยีนรูงานเพิ่มเติมโดยการเลือกทํางานขามสายงานไดตามความ
สนใจ เพื่อชวยพัฒนางานของสํานักฯ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

3) เนนความยืดหยุนของการทํางาน โดยใหบุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงาน
ไดเอง โดยคํานึงถึงขอบเขตที่เหมาะสม อีกทั้งยังสงเสริมใหบุคลากรนําผลการประเมินความพึง
พอใจในการจัดโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ จากผูรับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานให
บรรลุผลสําเร็จยิ่งขึ้น 

4) มีการประเมินขีดความสามารถของบุคลากรรายบุคคล 1 ครั้งตอป เพื่อพิจารณาความดีความชอบ
ในการเลื่อนข้ันเงินเดือน เพิ่มคาจาง และตอสัญญาจาง 

5) กําหนดเสนทางความกาวหนาของตําแหนง ตามเกณฑของมหาวิทยาลัย โดยศกึษาโครงสรางของ
สํานักฯ และตําแหนงงาน วิเคราะหงาน และวิเคราะหความสามารถในงาน ตลอดจนกําหนด
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หลักเกณฑและมาตรฐานตําแหนงงาน และกระจายความรูตาง ๆ เหลานี้ใหบุคลากรรับทราบ
อยางทั่วถึงผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเอกสารสิ่งพิมพตาง ๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 5.1-2 กระบวนการสรรหา วาจาง บรรจุบุคลากรใหม 

 สาํนักฯ จัดใหมสีวัสดิการตาง ๆ โดยมีการประเมินผลการปฏิบัตงิาน บริหารคาตอบแทนอยางเปนธรรม 
โดยบุคลากรสาขาขาดแคลนก็จะไดรับเงินตอบแทนเพิ่มขึ้น เชน เงินสมนาคุณสาขาขาดแคลน เดือนละ 2,000 
บาท เปนเงินตอบแทนตามสมรรถนะเมื่อผานการทดลองปฏิบตัิงาน 6 เดือนแลว และผลการประเมินอยูใน
เกณฑดี สํานักฯ เปดรับบุคลากรที่มีความรูความสามารถ และมีความหลากหลาย เชน ศาสนา วัฒนธรรม 
ภูมลิําเนา และสถาบันการศึกษา รวมทั้งระดับการศึกษาที่แตกตางกันต้ังแตระดับประกาศนียบัตรวิชาชพีจนถึง
ระดับปริญญาโท ซ่ึงทาํใหสาํนักฯ มั่นใจวา บุคลากรที่มีความหลากหลายสามารถสะทอนความหลากหลายทาง
ความคิด ทางวัฒนธรรม ไดเปนอยางดี โดยวัดไดจากสถิติการลาออกของบุคลากรของสํานักฯ ซึ่งในรอบ 10 ป 
พบวามีการลาออกเพียง 3 คน ดวยเหตุผล ไดรับตําแหนงที่สูงขึ้นจากหนวยงานอ่ืน จํานวน 2 คน และอีก 1 คน 
มีภาระตองรับผิดชอบทางครอบครัว 
 
 
 

เปดรับสมัคร 

ตรวจสอบ

คุณสมบตัิ 

กําหนดคุณสมบัติ 

ประกาศผูมีสิทธ์ิ
สอบ   

- จัดสอบ/วัดความรู 
- ขอเขียน/ปฏบิัติ/

สัมภาษณ 

ประกาศผลคัดเลือก 

พิจารณา/คัดเลือก 

ประมวลคะแนน 

รายงานตัว 

จัดทําสัญญาจาง 

เสนอ/อนุมัติ

ตรวจสอบ
คุณสมบัติ 
เอกสาร 

กระบวนการ
สรรหา 

ผูสมัคร กระบวนการ
คัดเลือก 

บรรจ/ุจาง วิเคราะห/
ทบทวน/วางแผน
กําลงัคน 

ผาน 
ไมผาน 

กระบวนการสรรหา/คัดเลือก 

ไมผานเกณฑ/ผานเกณฑ 

ประเมินการปฏิบตัิงาน 

ปฏิบัติงาน/ทดลองงาน
โดยมีพี่เลี้ยงสอนงาน 

กําหนด JD และ TOR 

ปฐมนเิทศบุคลากร

จางตอ 

พัฒนาศักยภาพ/อบรม/สัมมนา 

พัฒนาความกาวหนาในอาชีพ 

ประเมิน/เล่ือนเงินเดือน 

คาตอบแทน/สวัสดิการ/แรงจูงใจ 

เมืÉอไดบุ้คลากรตามคุณสมบตัิทีÉตอ้งการ 

การรักษาบุคลากร 
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 5.1ก(3) ความสําเร็จในงาน 
 สํานักฯ มีการกําหนดโครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารตามภารกิจ ดังภาพ OP1-1 กําหนด
นโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสรางดังกลาว และสอดคลองกับระบบงานโดยพิจารณาจากความ
ตองการและความคาดหวังของบุคลากร  ในการกําหนดกระบวนการทํางานโดยบุคลากรทุกคนที่รับผดิชอบแต
ละกระบวนการจะมีตัวชี้วัดระดับบุคคลตามที่ไดกําหนดไวในขอตกลงผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อให
ดําเนินงานใหบรรลุผลและมีการปรับปรุงการดําเนินงานทั้งระดับองคกรและระดับปฏิบัติการ โดยใช PDCA-
Par, LEAN, KM, TOR Online และ KPIs ระดับองคกร และ KPIs ระดับบุคคล เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนและ
พันธกิจของสํานักฯ นอกจากนี้เพื่อใหผลการดําเนินงานเหนือความคาดหมาย สํานักฯ มีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR Online) ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมท้ังมีการยกยองชมเชยบุคลากรที่มีผลการ
ประเมินอยูในระดับดีมากและดีเดน มีระบบการคดัเลือกบุคลากรดีเดนที่ยุติธรรมและโปรงใส 
 สํานักฯ ใชระบบทํางานเปนทีม และทีมแบบขามสายงาน มีการกําหนดภาระงานหลักของบุคลากรทุก
คนใหสอดคลองตามสายงาน เพื่อไมใหเกิดความซ้ําซอนหรือขาดแคลนผูปฏิบัติงาน ขณะเดียวกันก็สงเสริมให
เกิดระบบการทํางานเปนทีมแบบขามสายงาน เพื่อใหบุคลากรไดมีสวนรวมรับรู รวมคิดวางแผน และรวมกัน
รับผิดชอบงานตาง ๆ อยางท่ัวถึง สามารถชวยเหลือและทํางานทดแทนกันไดในยามจําเปน ผลการดําเนินงาน
โดยใชระบบทีม นอกจากจะชวยพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใหมีความรูความสามารถที่หลากหลาย และรอบ
ดานแลว ยังสงผลดีตอการดําเนินงานของสํานักฯ ใหมีความคลองตัวสูง ทีมงานมีความสามัคคีและมีพลัง
สรางสรรค สามารถขับเคลื่อนโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ ไดอยางตอเน่ืองและบรรลุผลสําเร็จเกินความ
คาดหมายของผูรับบริการทุกกลุม ดังตาราง 5.1-2 

ตาราง 5.1-2 การดําเนินการใหบรรลผุลสําเร็จ 
  การบรรลุผลในดานตาง ๆ การดําเนินการ 

การดูแลสมรรถนะบุคลากร 1. สนับสนนุใหบุคลากรเรียนรูงานแบบขามสายงานเพ่ือ    
    สามารถทํางานแทนกันได 
2. การพัฒนาบุคลากร  เชน การจัดอบรมบุคลากรเพ่ือใหมี  
   ศักยภาพและความรูความสามารถท่ีหลากหลาย 

มีผลการดาํเนินการท่ีเหนือกวาความคาดหมายขององคกร 1. มีกระบวนการสรรหาบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถ   
   เหมาะสมกับตําแหนง และมีสมรรถนะรวมท้ังพฤติกรรม 
   การทํางานตามที่องคกรตองการ  
2. นําระบบ KPI มาทดลองใชในการบรหิารผลการปฏิบัติงาน 
   ของบุคลากร 
3. พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน  
   โดยจัดหลักสูตรอบรมท่ีครอบคลุม 

 
 5.1ก(4) การจัดการการเปลีย่นแปลงดานบุคลากร  
 สํานักฯ มีวิธีการเตรียมความพรอมของบุคลากรตอการเปลี่ยนแปลงดานขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร ดังน้ี 

1) สนับสนุนบุคลากรใหพัฒนาตนเอง โดยดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากรประจําป 
รวมทั้งสนับสนุนใหบุคลากรเขารับการฝกอบรม และศึกษาเรียนรูในงานที่ปฏิบัติทั้งดานงาน
สนับสนุนและงานบริการวิชาการ และการพัฒนาเพื่อสรางนวัตกรรมในการทํางาน เพื่อใหสามารถ
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รูเทาทันการเปลี่ยนแปลงการแขงขันในเชิงธุรกิจ และตอบสนองความตองการตามสถานการณ
ปจจุบันได โดยเสรมิสรางการเปนองคกรแหงการเรียนรู 

2) มอบหมายงานใหบุคลากรแตละฝาย สามารถทํางานทดแทนกันไดเมื่อมีความจําเปน ดวยระบบพี่
เล้ียงในเรื่องที่มีความยุงยากซับซอนตลอดจนการเรียนรูจากคูมือการปฏิบัติงานที่จัดทําข้ึน และ
กําหนดใหบุคลากรมีผลงานเชิงพัฒนา/โครงการพัฒนางาน อยางนอยปละ 1 เรื่อง 

 3) สงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและการทํางานเปนทีม 
 4) สรางขวัญและกําลังใจใหแกบุคลากร 
  ปจจัยที่เปนสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนี้ 

1) การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี บุคลากรท่ีเกี่ยวของกับ
เทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงนั้น จะตองมีผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยออม เชน อาจจะตองมี
การใหความรูเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยี หรืออาจจะตองมีการปรับจํานวนบุคลากรใหเหมาะสมการ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี เปนตน ดังน้ัน จึงเปนสาเหตุที่จะตองมีการวางแผนทรัพยากรมนุษยให
เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 

2) การเกษียณ/การเลื่อนตําแหนง/การโยกยายของบุคลากร 
 สํานักฯ มีแผนการสํารวจความตองการของบุคลากร ดังน้ี 

1) ความตองการดานการฝกอบรมเพื่อนํามาพัฒนางาน โดยสํานักฯ เปนผูจัดหลักสูตรฝกอบรม 
และ 

2) หลักสูตรที่บุคลากรตองการฝกอบรม โดยสอดคลองกับภาระงานประจํา หรือเปนสวนหนึ่งของ
ภารกิจสํานักฯ  

3) ความตองการดานสวัสดิการของบุคลากรที่พึงจะไดรับจากสํานักฯ 
4) ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

 สํานักฯ มีแนวทางในการวิเคราะหปริมาณงาน เปนการพยากรณ/คาดคะเนเก่ียวกับปริมาณงานที่จะ
ทําในอนาคต แลววิเคราะหปริมาณงานตอคนที่จะสามารถทําไดในชวงระยะเวลาที่กําหนด และคํานวณเปน
จํานวนบุคลากรที่ตองการ ขอมูลที่ใชวิเคราะหปริมาณงาน ประกอบดวย 

- ปริมาณงาน (ปจจุบันและอนาคต) 
- ปริมาณงานที่บุคลากรคนหนึ่งตองรับผิดชอบ 
- ความสามารถของบุคลากรในการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ (มาตรฐาน) 

 สํานักฯ มีการวางแผนบุคลากรเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด โดยปลูกฝงและสรางทัศนคติในการทํางาน 
เชน 

- มีวินัย ตรงตอเวลา การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การรักษาความสะอาดเรียบรอยของสถานที่
ทํางาน (มีคณะกรรมการ 5 ส เปนผูควบคมุดูแล) 

- ความตั้งใจที่จะรวมมือกันทํางานเปนทีม (ดําเนินการในรูปของคณะกรรมการตาง ๆ) 
- การเสนอความคิดเพื่อองคกร (มีการประชุมบุคลากร เดือนละ 1 ครั้ง) 
- การเสนอขอคิดเห็นเพื่อปรับปรงุงาน รวมทั้งความเต็มใจที่จะยอมรับงานเพิ่มหรือการทํางาน

นอกเวลา (มีการประชุมฝายของแตละฝาย เฉลี่ยเดอืนละ 1 ครั้ง) 
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 ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
 5.1ข(1) สภาพแวดลอมของการทํางาน 
 สํานักฯ มอบหมายใหคณะกรรมการ 5ส เปนผูรับผิดชอบ ดําเนินการและใหความสําคัญตอสุขภาพ 
อาชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกทั้งจัดสภาพแวดลอมในที่ทํางาน มีการออกแบบ/ปรับปรุง
ภายในอาคารใหดูทันสมัย มีการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศนภายในและภายนอกใหสวยงามและนาอยู มีการดูแล 
ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูของผูรับบริการอยางตอเนื่อง ในดานสภาพแวดลอมที่เอ้ือตอการ
ทํางานไดมีการกําหนดไวในแผนปฏิบัติการประจําป มีการจัดกิจกรรม 5ส โดยตั้งคณะกรรมการ 5ส 
ดําเนินงาน และตรวจประเมินกิจกรรมที่กําหนดไวในแผนปฏิบัติการ มกีารวิเคราะหผลการดําเนินงาน ทบทวน
และปรับปรุงกิจกรรมดานสภาพแวดลอมทุกป ดานความสุขในการทํางานและความมีสุขภาพดี สํานักฯ มี
คณะกรรมการสรางสุของคกร กําหนดแผนการดําเนินงานประจําปและกําหนดกิจกรรมสรางสุขใหกับบุคลากร 
มีการทบทวนการดําเนินกิจกรรมเปนประจําทุกป นําผลการทบทวนไปปรับปรุง/เปนขอกําหนดในแผนการ
ดําเนินงานและกําหนดกิจกรรมของคณะกรรมการสรางสุของคกร  เพื่อกระตุนใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดและเปาประสงคในการปรับปรุงบรรยากาศการทํางานของบุคลากร คือ สภาพแวดลอมใน
การทํางานท่ีดี บุคลากรมีความสุขในการทํางานลดการเกิดอุบัติเหตุและอุบัติภัยในหนวยงานใหมีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ดังตาราง 5.1-3 

ตาราง 5.1-3 แผนการดําเนินงานดานสภาพแวดลอม 

ปจจัย วิธีการสงเสริม ตวัช้ีวดั เวลา ผูรับผดิชอบ 

ดานอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 

รณรงคใหทํา 5ส บุคลากรเขารวมรอยละ 80 30 นาท/ี
สัปดาห 

คณะกรรมการ 5ส 

ตรวจสุขภาพประจําป บุคลากรเขารวมรอยละ 80 1 คร้ัง/ป หน.ฝายสนับสนุนฯ 
สนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากร
ออกกําลังกาย 

บุคลากรเขารวมรอยละ 80 ทุกวัน คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

ติดตั้งกลองวงจรปด ความปลอดภัยรอยละ 95  24 ชั่วโมง คณะกรรมการ 5ส 
ระบบการยืนยันตวัตน ขอมลูถูกตองรอยละ 90  24 ชั่วโมง ผูดูแลระบบ 
-  วดัเชือ้รา 
-  วดัฝุน  
-  วดัความสวาง 
-  ตรวจน้ําดื่ม 

บุคลากรและผูรับบรกิารมี
ความปลอดภัยรอยละ 80 

มี.ค.-ธ.ค. คณะกรรมการ 5ส 

จัดกิจกรรมสรางความสขุของ
บุคลากรตามนโยบาย Happy 
Workplace ของมหาวิทยาลัย 

บุคลากรเขารวมรอยละ 80 1 คร้ัง/ป คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

ปรับปรุงภูมิทัศน ความพึงพอใจรอยละ 80 1 ครั้ง/ป คณะกรรมการ 5ส 
ดานความสุขในการ
ทํางาน 

มีเคร่ืองมืออุปกรณที่เอือ้ตอการ
ทํางาน 

ความพึงพอใจรอยละ 80 ตลอดเวลา
ทํางาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ดานอุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ในการทํางาน 

จัดหาใหบุคลากรครบทุกคน ความพึงพอใจรอยละ 80 ตลอดเวลา
ทํางาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ดานอนุรักษพลังงาน ประหยัดพลังงาน คาไฟฟาลดลงรอยละ 5 มี.ค.-ธ.ค. คณะกรรมการ 5ส 
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 5.1ข(2) นโยบายการบริการและสิทธิประโยชน  
 สํานักฯ มีนโยบายดานสวัสดิการและสิทธิประโยชนของบุคลากร ดังตาราง 5.1-4 บุคลากรสวนใหญ
ไดรับสวัสดิการ/สิทธิประโยชน เชน การตรวจสุขภาพประจําป ประกันอุบัติเหตุ คาใชจายเจาภาพงานศพ
บุคลากรสายตรง บานพัก/ที่อยูอาศัย และการกูยืมเงนิกองทุนสํานักฯ  
ตาราง 5.1-4 สวัสดิการและสิทธิประโยชนของบุคลากร 

กลุม สวัสดิการ สิทธิประโยชน 

 การตรวจ
สุขภาพ
ประจําป 

ประกัน
อุบัติเหตุ 

คาใชจาย
เจาภาพงาน
ศพบุคลากร

สายตรง 

หองพัก
สําหรับ

ผูปฏิบัติงา
นลวงเวลา 

กูยืม
เงินกองทุน

สํานักฯ 

การพัฒนาและ
สงเสริม

ความกาวหนา 
ในอาชีพ 

คาตอบ
แทน 

คา
ครอง
ชีพ 

กองทุน
สํารอง
เล้ียง
ชีพ 

พนกังาน
มหาวิทยาลัย 

√ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ป √* - √ 

พนกังานเงิน
รายได 

√ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ป - √** √ 

*เฉพาะตําแหนงชาํนาญการพิเศษขึ้นไป และนักวิชาการคอมพิวเตอร  ** เฉพาะผูที่ไดรบัเงินเดอืนต่ํากวาขั้นต่าํ 

5.2 ความผูกพนัของบุคลากร  
ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  

 5.2ก(1) วัฒนธรรมองคกร  
 สํานักฯ มีวัฒนธรรมองคกรในการทํางานแบบมีสวนรวม มุงเนนการเปนองคกรแหงการเรียนรู และให
ความสําคัญกับการสื่อสารภายในองคกร โดยกําหนดนโยบายในการสื่อสารท่ัวทั้งองคกรผานชองทางตาง ๆ ดัง
รายละเอียดใน 1.1ข(1) 
 สํานักฯ สงเสริมและผลักดันใหบุคลากรทุกคนเขารวมกิจกรรมหรือโครงการตาง ๆ ที่กําหนดใน
แผนพัฒนาบุคลากร แผนกลยุทธ และแผนการจัดการความรู เปดโอกาสใหบุคลากรมีสวนรวมในการจัด
กิจกรรมดังกลาว ซึ่งสงผลใหบุคลากรรูสึกเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงาน รวมทั้งสนับสนุนใหบุคลากรนํา
แนวคิด Lean มาใชในกิจกรรมหรือการปฏิบัติงาน เพื่อลดขั้นตอนการทํางาน และปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหมปีระสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้ยังมีระบบการสํารวจความตองการของบุคลากรในดานตาง ๆ ท้ังความตองการในการ
พัฒนาตนเองและการใหขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร สงผลตอ
ความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรและเกิดความผูกพัน 
  5.2ก(2) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน  
 สํานักฯ มอบหมายงานนโยบายและแผนเปนผูรับผิดชอบศกึษาปจจัยที่นาจะสงผลตอความผูกพันของ
บุคลากร เพ่ือนํามาสรางเปนแบบสอบถาม และใหบุคลากรตอบแบบสอบถาม แลวนํามาประเมินผลวิเคราะห
เพื่อหาปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ผลการศกึษาไดขอสรุป ดังน้ี 
 ปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตอองคกร คือ 

1) ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของสํานักฯ 
2) การยอมรับเปาหมายนโยบายการบริหารสํานักฯ 
3) การทุมเทความพยายามในการปฏิบัติงานเพื่อสํานักฯ 
4) ความหวงใยในอนาคตของสํานกัฯ 
5) ความตองการที่จะดํารงความเปนบุคลากรของสํานักฯ 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวสีุนทร               5 - 8 

 

 ปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน มีดังน้ี 
1) ความกาวหนาในตําแหนงงาน 
2) ความมั่นคงในงาน 
3) การใชอํานาจในการตัดสินใจ 
4) การกําหนดหนาที่รับผิดชอบท่ีชัดเจน 

 

ตาราง 5.2-1 วิธีแกไขปจจัยทีส่งผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

ดาน 
ปจจัย 

วิธีการแกไข 
พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจนอยที่สดุ 

การสรางบรรยากาศในการ
ทํางาน 

การมีสภาพแวดลอมดาน
อุปกรณและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการทํางาน 

การติดตอ การสือ่สาร การ
ประสานงาน 

จัดอบรม 

แรงจูงใจในการทํางาน   ความมั่นคงในงาน การใหอํานาจในการตัดสินใจ ทบทวนแนวปฏิบัติใหม 
ความผูกพันของบุคลากรตอ
สํานักฯ 

การทุมเทความพยายามใน
การปฏิบัติงานเพ่ือสํานักฯ 

ความหวงใยในอนาคตของ
สํานักฯ 

จัดกิจกรรมเพื่อเสรมิสราง
ความผูกพันกับสาํนักฯ 

 

 5.2ก(3) การประเมินความผกูพนั  
 สํานักฯ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอยางเปนทางการโดยใช “แบบ
สํารวจระดับความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรตอสํานักฯ” นอกจากนี้ มีการประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันของบุคลากรอยางไมเปนทางการ ไดแก การประเมินจากการมีสวนรวมของบุคลากรใน
กิจกรรมตาง ๆ  ดานกิจกรรมพัฒนาบุคลากร กิจกรรมสรางสุของคกร เชน จัดใหมีกีฬาสัมพันธ สัมมนานอก
สถานที่ การตรวจสุขภาพประจําป งานฝกหัดเก่ียวกับการประดิษฐ เชน ประดิษฐดอกไม 
 ผูรับผิดชอบนําผลการประเมินเสนอผูบริหารพิจารณา และหาแนวทางแกไขตอไป 
 5.2ก(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน  
 สํานักฯ มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพื่อใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมาย ดังนี้  

1) เนนการปฏิบัติงานใหเกิดผลการดําเนินงานท่ีดีโดยมีการกํากับและติดตาม 
2) การดําเนินงานของสํานักฯ มุงใหสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และภารกิจหลักที่ไดรับ

มอบหมายจากมหาวิทยาลัย 
3) ในการจัดโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ บุคลากรทุกคนจะไดรับมอบหมายใหมีหนาท่ีความ

รับผิดชอบตามความถนัดและความสนใจของตน เชน คณะทํางาน 5ส คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

4) สงเสริมใหบุคลากรทํางานเปนทีม โดยกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคลากรผูรวมงานแบงเปน
ทีมตาง ๆ อันเปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานอยางหลากหลาย อีกท้ังยังสงผลดี
ตอการพัฒนาองคกร พัฒนางาน และพัฒนาบุคลากรไปพรอมกัน 

 ระบบการจัดการและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเปน 2 สวนคือ 
1) การประเมินผลการปฏิบัติ งานตามคํารับรอง (TOR) ดําเนินการตามนโยบายของ 

มหาวิทยาลัย โดยสํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบดวย 
ผูอํานวยการ หัวหนาฝาย และตัวแทนบุคลากรของแตละฝาย โดยกําหนดใหบุคลากรทุกคน
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เขียนคํารับรองการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อระบุขอบเขตของงานและเปาหมายพรอมตัวชี้วัด 
ตามรอบระยะเวลา 12 เดือน 

2) การประเมินสมรรถนะรายบุคคล  (Competency) ดําเนินการในรูปแบบคณะกรรมการ 
ประกอบดวย ผูอํานวยการ หัวหนาฝาย และตัวแทนบุคลากรของแตละฝาย ดําเนินการ
ประเมินตามรูปแบบที่ทางมหาวิทยาลัยกําหนด และผลการประเมินของทุกคนจะถูกรวบรวม
โดยการเจาหนาที่ทั้งระดับมหาวิทยาลัย และระดับหนวยงาน เพื่อนํามากําหนดแผนพัฒนา
บุคลากรเพื่อพัฒนาหรือปรับปรุงตอไป 

 สํานักฯ นําผลการประเมินมาพิจารณาคาตอบแทน การเลื่อนขั้นเงินเดือน การยกยองชมเชย การ
จัดสรรโบนัส แจงผลการประเมินใหบุคลากรทราบเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน และกําหนดเปนแผนพัฒนา
บุคลากรตอไป 
 นอกจากนี้ ไดมีระบบคัดเลือกบุคลากรดีเดนประจําสํานักฯ เปนการยกยองชมเชย และการสราง
แรงจูงใจ โดยมีคณะกรรมการเปนผูพิจารณา 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนาํ  
 5.2ข(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา  
 สํานักฯ พิจารณาใหบุคลากรมีการเรียนรูเพื่อพัฒนาสมรรถนะของตนเองตามสายงานท่ีรับผิดชอบ 
สวนระดับหัวหนาฝาย ก็จะเนนพัฒนาหลักสูตรสําหรับผูบริหาร เพื่อจัดการความทาทายเชิงกลยุทธ การ
ปรับปรุงผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 1 ป และแผนระยะยาว 5 ป ดังนี้ 

1) ดานความกาวหนาในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
(1) สงเสริมใหบุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เชน วิจัยสถาบัน ปละ 1 เรื่อง 
(2) สงเสริมใหบุคลากรเขาสูตําแหนงทางวิชาการ เชน ชํานาญการ/ชํานาญการพิเศษ/เชี่ยวชาญ 

แนวทางการสนับสนุน : การจัดสรรทุน การใหความรู ระบบพี่เลี้ยง โจทยวิจัย และกําหนด
เปนภาระงาน  

 

        ตาราง 5.2-2 แผนเขาสูตําแหนงทางวิชาการ 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 

1. เขาสูตําแหนงชํานาญการ (คน) 0 0 0 0 2 
2. เขาสูตําแหนงชํานาญการพิเศษ (คน) 0 0 1 2 2 
3. เขาสูตําแหนงเชี่ยวชาญ (คน) 0 0 1 0 0 
4. ผลงานวิจัย (ชิ้น) 0 1 2 2 2 

2) การพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความตองการของสํานักฯ และความตองการ
ของบุคลากร 

 
    ตาราง 5.2-3 แผนพัฒนาบุคลากรป 2556-2560 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 
1. อบรมจิตบริการและการทํางานเปนทมี (คร้ัง) 1 1 1 1 1 
2. การคิดวิเคราะห (ครั้ง) 1 0 1 0 1 
3. การผลิตเอกสารอยางมอือาชีพ (ครั้ง) 0 1 0 0 0 
4. อบรม TQA แกกรรมการ  (ครั้ง) 1 1 1 1 1 
5. อบรม TQA แกบุคลากร  (ครั้ง) 1 0 1 0 1 
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รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 
6. โครงการอบรมหลัก สูตรการดูแลรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร

หรับการปฏิบัติงาน (คร้ัง) 
1 1 1 1 1 

7. โครงการพัฒนาภาษาอังกฤษเพ่ือการสื่อสาร (คน) 10 0 10 10 10 
8. โครงการพัฒนาภาษาอังกฤษเพ่ือการประชาสัมพันธ (คน) 5 5 0 5 0 

9. ใหความรูการใชเครื่องโทรศพัทมือถือสมารทโฟน (คร้ัง) 2 2 2 2 2 

10. ถายทอดความรูเพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ (คร้ัง) 2 2 2 2 2 

11. พัฒนาศักยภาพเพื่อรองรับการทาํงานแทนกัน      

    11.1 การสอนงาน (โครงการ) 2 2 2 2 2 

    11.2 การจัดทาํคูมอืปฏิบติังาน (เรื่อง) - - - - 1 

12. การสัมมนา/ศึกษาดูงาน ภายในประเทศ/ตางประเทศ 1 1 1 1 1 

13. อบรมการสืบคน เพ่ือหาขอมลูทางอินเทอรเน็ต - - - 2 2 

14. อบรมการใช OPAC - - - 2 2 

15. อบรมการใชเคร่ืองมือ Single Search - - - 2 2 

16. อบรมการใช Module ตาง ๆ ใน ALIST - - - 2 2 
17. อบรมการเขียนรายการอางอิงบรรณานุกรม/เอกสารอางอิงใน

หลากหลายรูปแบบ 
- - - 1 1 

 
   ตาราง 5.2-4 แผนพัฒนาผูนํา ป 2556-2560 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัดอบรมทักษะการเปนผูนําใหแกบุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเปน
ผูนํา (ท้ังปจจุบันและอนาคต) (ครัง้) 

0 1 1 1 1 

2. สงเสริมใหบุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตร 
เก่ียวกับการเพ่ิมศักยภาพการเปนผูนํา (คน) 

3 3 3 3 3 

3. สงเสริมใหมีบทบาทนําในกิจกรรมตาง ๆ และกําหนดใหคิดเปนภาระ
งานในฐานะเปนผูนํากิจกรรม (คน) 

3 3 3 3 3 

4. สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนาํ (คน) 3 3 3 3 3 

 
 5.2ข(2) ประสิทธิภาพของการเรียนรูและการพัฒนา  
 สํานักฯ ออกแบบและดําเนนิการระบบการเรียนรูและการพัฒนา ดงัตาราง 5.2-5 

ตาราง 5.2-5 การออกแบบและดาํเนินการระบบการเรียนรูและพัฒนา 

ระบบการเรียนรูและการพัฒนา แนวทางการเรียนรูและการพัฒนา 

1. ระบบการเรียนรูขององคกร
และการพัฒนาองคกร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามขอตกลงภาระงาน 

- การประเมินผลการดําเนินงานตาม KPIs  
- การประเมินผลการดําเนินงานตามเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 
- การทบทวนมาตรฐานภาระงาน 

- การทบทวน และปรับปรุงกระบวนการทํางานตามแนวคิด Lean 

- การจัดหาอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชในการ
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ระบบการเรียนรูและการพัฒนา แนวทางการเรียนรูและการพัฒนา 

ปฏิบัติงาน 
2. ระบบการเรียนรูของ

บุคลากรและการพัฒนา
บุคลากร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามขอตกลงภาระงาน 

- การประเมินขีดความสามารถของบุคลากรตามความตองการขององคกร 

- การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร  
- จัดโครงการพัฒนาบุคลากรใหสอดคลองตามภารกิจขององคกร 

- จัดโครงการศกึษาดูงานทั้งในและตางประเทศเพ่ือนําความรูที่ไดมาพัฒนาการ
ดําเนินงานและการบริหารองคกร 

3. ระบบการเรียนรูของผูนํา
และการพัฒนาผูนําองคกร
ในปจจุบันและอนาคต 

- การประเมินสมรรถนะดานการบริหารของผูบริหารและผูนําในอนาคต 
- การประเมินความพึงพอใจของบุคลากรตอคณะกรรมการบรหิาร 

- จัดสงผูนําเขารับการอบรมเพื่อนํามาพัฒนาองคกร 
 

 5.2ข(3) ความกาวหนาในอาชีพการงาน 
 สํานักฯ สนับสนุนความกาวหนาในวิชาชีพของบุคลากรอยางยั่งยืน ดวยการเนนการมีสมรรถนะของ
บุคลากรที่สงูขึ้น โดยการแสดงออกมาอยางเปนรูปธรรม เชน การจัดทําคูมือปฏิบัติงาน ผลิตผลงานวิจัย สราง
นวัตกรรม ในสวนของการวางแผนสืบทอดตําแหนงของผูนําจะพิจารณาจากความรูความสามารถและ
ประสบการณการทํางานและสงเสริมใหมีอบรม การเขาสูตําแหนงสูงข้ึน และเรียนรูงานสม่ําเสมอ  
 สํานักฯ มีการดูแลความกาวหนาในวิชาชีพ ซึ่งวิธีการเปนไปตามระเบียบและหลักเกณฑของ
มหาวิทยาลัย  ในสวนของสํานักฯ สงเสริมใหบุคลากรทําผลงานเพื่อเลื่อนตําแหนง เชน โครงการพ่ีเลี้ยง 
โครงการจัดการความรู กองทนุวิจัยสถาบัน และกองทุนวิจัยสํานักฯ 
 สํานักฯ มีแผนการจัดทําตารางทะเบียนประวัติบุคลากร โดยพิจารณาทุกป กระตุนและสงสัญญาณ
แจงไปยังเจาตัวเพ่ือรับทราบ เพื่อเตรียมความพรอมในการจัดทําผลงาน สํานักฯ สนับสนุนใหมีการทําผลงาน
ทางวิชาการเพื่อเลื่อนตําแหนงแตไมเปนระบบที่ชัดเจน  
  สํานักฯ มีแผนพัฒนาความกาวหนาในวิชาชีพของบุคลากร ดังน้ี 

(1) สนับสนุนการศึกษาตอ เพื่อพฒันาศักยภาพความรู ความสามารถ สรางเสริมประสบการณ  
(2) สงเสริมการทําผลงานเพื่อเลื่อนตําแหนงชํานาญงาน/ชาํนาญงานพิเศษ ชํานาญการ/ชาํนาญ

การพิเศษ เชี่ยวชาญ 
(3) ใหโอกาสการฝกอบรม ศึกษาดูงานทั้งในและตางประเทศ  
(4) สนับสนุนงบประมาณ เพื่อเพิ่มความรู ที่สอดคลองกับแผนกลยุทธและพันธกิจของสํานักฯ 

 สํานักฯ มีการวางแผนการสืบทอดตาํแหนงของผูบริหารและผูนํา ดังน้ี  
1) จัดอบรมทักษะการเปนผูนําใหแกบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนํา (ทั้งปจจุบันและ

อนาคต) 
2) สงเสริมใหบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตร เก่ียวกับการเพิ่ม

ศักยภาพการเปนผูนํา (คน)  
3) สงเสริมใหมีบทบาทนําในกิจกรรมตาง ๆ และกําหนดใหคิดเปนภาระงานในฐานะการเปน

ผูนํากิจกรรม 
4) สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนํา (กําหนดเกณฑ) 
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     ตารางท่ี 5.2-6 การเตรียมบุคลากรเพ่ือความกาวหนาในสายอาชพี 
ประเภทตําแหนง แผนการเตรียมบุคลากร 

ตําแหนงบริหาร 1. จัดกลุมบุคลากรที่มีคณุสมบัตสิอดคลองกับการขึ้นสูตําแหนง
บริหารเขารับการฝกอบรม ไดแก ตําแหนงรกัษาการในตําแหนง
หัวหนาฝาย 

2. กําหนดเปาหมายใหบุคลากรเขารับการฝกอบรมใหความรู และ
พัฒนาทักษะที่จําเปนตอภารกิจของสํานักฯ อยางตอเน่ือง เชน 
การใหโอกาสศึกษาตอที่สูงขึ้น การฝกอบรม การศึกษาดูงานใน
สายงานที่เก่ียวของท้ังในประเทศและตางประเทศ 

ตําแหนงท่ีมีความสําคัญตอ
ภารกิจหลัก 
1. ตําแหนงชํานาญงานพิเศษ 
2. ตําแหนงชํานาญการ 
3. ตําแหนงชํานาญการพิเศษ 
4. ตําแหนงเชี่ยวชาญ 

 
1. จัดทําขอมลูผูมคีณุสมบติั กําหนดแผนการเขาสูตําแหนงของ

บุคลากร 
2. สงเสรมิใหมีโครงการพัฒนางาน 
3. จัดใหระบบพ่ีเลี้ยง 
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หมวด 6 การปฏิบัติการ 
 
6.1 กระบวนการทํางาน  
 ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ 

6.1ก(1) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการ  
 สํานักฯ จัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน ตามแนวคิด SIPOC Model โดย
พิจารณาขอกําหนดของกระบวนการทํางานจากพันธกิจ ความตองการของผูรับบริการ ขอรองเรียน ผลการ
สํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการ ปจจัยภายในและภายนอกที่สงผลกระทบตอการ
ดําเนินงาน นํามาพิจารณารวมกันในที่ประชุมฝาย เพื่อไดมาซึ่งขอกําหนดตัวชี้วัดกระบวนการทํางาน ดังตาราง 
6.1-1  
 สํานักฯ นําผลการดําเนินงานมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคลและนํามาใชในการ
พิจารณาปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนดตาม 1.2ก(2)  คณะกรรมการประกันคุณภาพปรับปรุง
กระบวนการทํางานและทบทวนขอกําหนดเพื่อใหบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดระดับฝายและระดับองคกรปละ  
1 ครั้ง ผลของกระบวนการทํางานและขอกําหนดตาง ๆ จะถายทอดไปยังบุคลากรโดยผานชองทางการสื่อสาร 
ดังรายละเอียดใน 1.1ข(1) เพื่อใหบุคลากรรับทราบและปฏิบัติ 
ตาราง 6.1-1 ขอกําหนดกระบวนการทํางาน 

กระบวนการ ขอกําหนด ตัวชีว้ดั 

กระบวนการบริหารจัดการ 
1. กระบวนการ

จัดการลูกคา 
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
บริการฯ) 

- มีนโยบายเกี่ยวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน
เปนลายลักษณอักษร 

- มีชองทางหลากหลายในการแจงของรองเรียน 
- มีก ารประชาสั ม พั นธข าวสารถู กต อ งและทั น

เหตุการณ 
- มีชองทางประชาสัมพันธที่หลากหลาย 
- มีแผนงานการจัดการลูกคาสัมพันธ 
- มีการศึกษาและวิเคราะหความตองการผูรบับริการ 
- มีการประเมิ นความ พึงพอใจและความผูกพัน

ผูรับบริการ 

- ขอรองเรยีนไดรบัการแกไขภายใน 15 วัน 
- ขอรองเรยีนมากกวารอยละ 95 ไดรับแกไข  
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ประชาสัมพันธขาวสารไปยังผูรับบริการอยางนอย 

1 ครั้ง/สัปดาห 
- ศึกษาความตองการผูรับบรกิารอยางนอย 1 ครั้ง/

ป 
- มีกิจกรรมสรางความสัมพันธผู รับบริการอยาง

นอย 1 กิจกรรม/ป 

2.  กระบวนการ 
พัฒนา
คุณภาพ 
(ผูรับผิดชอบ: 
กก.QA กก.
KM กก.5ส) 

- มีนโยบายการนําระบบประกันคุณภาพมาใชในสํานักฯ 
- มีผูรับผิดชอบในการดําเนินการตามระบบประกัน

คุณภาพแตละระบบ  
- ดําเนินการตามแนวทางของระบบประกันคุณภาพ 
- พัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความเขาใจเก่ียวกับ

ระบบประกันคุณภาพและเครื่องมือสําหรับการ
จัดการกระบวนการประกันคุณภาพ 

- บุคลากรมีความพึงพอใจตอระบบประกันคุณภาพ
แตละระบบ มากกวารอยละ 80 

- บุคลากรเขารวมกิจกรรมการประกันคุณภาพ 
มากกวา รอยละ 90 

- คะแนนของผลการตรวจประเมินคุณภาพภายใน
ตามแนวทาง TQA เพ่ิมขึ้น 

3. กระบวนการ
จัดการแผนกล
ยุทธ 

- การกําหนดทิศทางกลยุทธ 
- การประเมนิสภาพแวดลอมขององคกร 
- การกําหนดกลยุทธ 

- กําหนดกระชับ ชัดเจน วัดได 
- ทราบจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค 
- มีความยืดหยุน เหมาะสม 
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(ผูรับผิดชอบ: 
กก.บริหารฯ 
กก.QA) 

- การนํากลยุทธไปปฏิบัติ 
- การควบคุม และการประเมินผล 

- สอดคลองกับบทบาทหนาที่ของหนวยงานอยาง

ชัดเจน  
- วัดไดเชิงปริมาณ และเชิงคณุภาพ 

กระบวนการหลัก 

1. การจัดการทรพัยากรสารสนเทศ (ผูรับผิดชอบ: หน.ฝายพัฒนาฯ หน.ฝายบริการฯ)  
 

   1.1 การจัดหา  - มีขั้นตอนการจัดหาที่ถูกตองครบถวน 
- มีการดําเนินการถูกตองทุกขั้นตอน 
- มีการสื่อสารระหวางผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

คูความรวมมือ ผูสงมอบ 
- มีความเขา ใจที่ ตรงกัน  ระหว างหอสมุดฯ กับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

- ทรัพยากรท่ีจัดหามีความถูกตอง มากกวารอยละ 
90 

- ทรัพยากรตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
มากกวารอยละ 90 

- จัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศตางประเทศไดไมเกิน 
4 เดือน ทรัพยากรสารสนเทศในประเทศไดไมเกิน 
1 เดือน 

- ทรัพยากรสารสนเทศที่สั่งซื้อพรอมใหบริการ
ภายใน 1 สัปดาหหลังจากไดรับจากฝายจัดซื้อ 

   1.2 การ
วิเคราะห
หมวดหมูและทํา
รายการ  

- วิเคราะหและทํารายการทรัพยากรสารสนเทศตาม
มาตรฐานสากล  

- วิเคราะหทรัพยากรฯได มากกวา 14 ชื่อเร่ือง/วัน 
- ขอมูลมีความถูกตอง มากกวารอยละ 90 

   1.3 การ
บํารุงรักษา  

- ทรัพยากรสารสนเทศอยูในสภาพพรอมใหบรกิาร - ทรัพยากรสารสนเทศมีความสมบูรณ  พรอม
ใหบริการ มากกวารอยละ 90 

- สํารวจสภาพของทรัพยากรสารสนเทศทกุวัน 
- บํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศใหแลวเสร็จ

ภายใน 7 วันทําการ 

   1.4 การ
สํารวจทรัพยากร
สารสนเทศ 
(Inventory) 

- ตัวเลมหนังสือบนชั้นวางกับขอมูลบรรณานุกรมใน
ฐานขอมูล OPAC ถูกตองตรงกัน 

 

- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ตัวเลมบนชั้นกับขอมูลใน OPAC ถูกตองตรงกัน 

มากกวารอยละ 95 
- มีการสํารวจทรัพยากรสารสนเทศอยางนอยปละ 

1 ครั้ง 

2. การบริการสารสนเทศ (ผูรับผิดชอบ: หน.ฝายบริการฯ) 

   2.1บริการยืม-
คืนทรัพยากร
สารสนเทศ 
 

- มีประกาศการยืมทรัพยากรสารสนเทศที่ชัดเจนและ
ครอบคลุมทรัพยากรทุกประเภท  

- ใหบริการตามขอตกลงยืมระหวางหองสมุดของ
คณะทํางานฝายบริการฯ 

- ผูรับบริการสามารถยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศได
ตลอดเวลาเปดทําการหองสมุด 

- เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับใหบริการ
พรอมใชตลอดเวลา 

- ใหบริการถูกตองมากกวารอยละ 95 
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ระยะเวลาในการใชบริการยืม-คืนไมเกิน 5 นาที

นับจากที่มีการรองขอ 
- ระยะเวลาเฉลี่ ยในการใชบริการยืมระหวาง

หองสมุดไมเกิน 7 วันทําการ นับจากที่มีการรอง
ขอ 

- ผู ป ฏิ บั ติ ง าน ได รับ ก ารพั ฒ น า ทั กษ ะแ ล ะ
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- ผูปฏิบัติงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความรูความเขาใจใน
การทํ างานของกระบวนการยืมคืน และระบบ
หองสมุดอัตโนมัติเปนอยางดี 

- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ
อยางตอเนื่อง  

- ใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 
 

  2.2 บริการ
ตอบคาํถามและ
ชวยการคนควา 

- มีนโยบายและแนวปฏิบัติในการใหบริการที่ถูกตอง
ชัดเจน 

- มีบรรณารักษ ใหบริการตลอดเวลาเปด ทําการ
หองสมุด 

- ใหบริการตอบคําถามอยางนอย 3 ชองทางคือ ติดตอ
ดวยตัวเองที่หองสมุด ติดตอทางโทรศัพท ติดตอทาง
ออนไลน 

- มีการบันทึกคําถามทุกคําถามไวในแบบฟอรมบันทึก
คําถามคําตอบ 

- ผูรับบริการสามารถสงคาํถามไดตลอด 24 ชั่วโมง 
- ใหบริการไดอยางถูกตองรวดเรว็ 
- ผู ป ฏิ บั ติ งานมี มนุ ษ ยสั ม พันธดี  มี ค วามรู และ

สมรรถนะตรงกับหนาที่ที่รับผิดชอบ 
- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ

อยางตอเนื่อง  

- ใหบริการถูกตองมากกวารอยละ 95 
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตรับจนถึงสงมอบ

ไมเกิน 30 นาที 
- ผู ป ฏิ บั ติ ง าน ได รับ ก ารพั ฒ น า ทั กษ ะแ ล ะ

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 
 

   2.3 บริการให
การศึกษาแกผูใช  
 

- กําหนดแผนการใหการศึกษาแกผูใชท่ีชัดเจน เนื้อหา
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

- มีคูมือ/สื่อประกอบการอบรม ทุกฐานขอมูล 
- มีการทบทวนเนื้อหาการอบรมอยางนอย 1 ครั้ง/ป 
- มีทีมผูปฏิบัติงานท่ีสามารถทํางานทดแทนกันได 
- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ

อยางตอเนื่อง  

- นักศึกษาใหมผานการปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
มากกวารอยละ 80 

- สัดสวนของผู เข ารับการปฐมนิเทศเทียบกับ
นักศึกษาใหมทั้งหมด 

- จํานวนครั้งของการอบรมนักศึกษาวิชาสัมมนา
เทยีบกับวิชาสัมมนาทั้งหมด 

- รอยละของการอบรมการสืบคนท่ีสามารถจัด
อบรมไดเม่ือเทียบกับการรองขอทั้งหมด 

- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ผู ป ฏิ บั ติ ง าน ได รับ ก ารพั ฒ น า ทั กษ ะแ ล ะ

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 

กระบวนการสนับสนนุ 

1. กระบวนการ
จัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ
(ผูรับผิดชอบ: หน.
ฝายบรกิารฯ) 

- เคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณมีความพรอมในการ
ใชงาน 

- ใชซอฟตแวรที่มีลิขสิทธ์ิ 
- พัฒนานวัตกรรมมาใชงานแทนการซื้อนวัตกรรม

สําเร็จรปู 

- เคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณอยูในสภาพพรอม
ใช อยางนอยรอยละ 90 
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2. กระบวนการ
จัดการเงนิและ
พัสด ุ
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 

- บริหารจัดการเงิน  งบประมาณ และพั สดุของ
หนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

- ใชจายงบประมาณไดตามแผนที่กําหนด 
- จัดหาพัสดุไดสอดคลองตามแผนที่กําหนด 

3. กระบวนการ
จัดการทรัพยากร
บุคคล
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 
 

-  เปนไปตามกฎหมายและกฎระเบียบที่กําหนด 
- การกําหนดประเภทตําแหนงและสายงานตอง

สอดคลองกับลักษณะงานที่กําหนด 
- การกําหนดจํานวนตําแหนงตองสอดคลองกับ

ปริม าณ งานและมาตรฐานระยะเวลาในก าร
ปฏิบัติงาน  

- การพัฒนาทรัพยากรบุคคลตรงกับความตองการและ
ความจําเปนในการฝกอบรมสอดคลองกับปญหา
ทิศทาง และสมรรถนะของบุคลากร  

- สามารถตรวจสอบผลการดําเนินการวาบรรลุผล
สัมฤทธ์ิ (ผลผลิตและผลลัพธ)ตามวัตถุประสงคของ
โครงการอยางมีประสิทธิภาพ 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรรายบุคคลตอง
สอดคลองกับความสามารถเชิงสมรรถนะที่องคกร
คาดหวังตามประเภทตําแหนงและระดับตําแหนง 

- ประเมินผลการปฏิบัติราชการดําเนินการ ถูกตอง 
ครบถวนตามระเบียบที่กําหนด  

- ตําแหนงตรงตามภาระงาน มากกวารอยละ 90 
- ผลสัมฤทธ์ิในการอบรม มากกวารอยละ 80 
- ประเด็นการประเมินครอบคลุมสมรรถนะหลัก 

และสมรรถนะเฉพาะลักษณะงาน  
- เกณฑการประเมินที่ชัดเจน  
- ผลการประเมินการปฏิบัติงานมากกวารอยละ 80 
- ประเมินปละ 2 คร้ัง 

4. กระบวนการ
จัดการสถานที่
และโครงสราง
พื้นฐาน 
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝายบรกิารฯ 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 

- มีประกาศการใชหองบริการพิเศษครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
ไดแก หอง study room หองฉายภาพยนตร หอง
ประชุม เปนลายลักษณอักษร 

- มีคําอธิบายการใชเครื่อง 
- อาคาร สถานที่  อุปกรณ  สาธารณู ปโภค และ

โครงสรางพ้ืนฐาน มีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ  
- มีความปลอดภัยในการใชงาน  

- มีการตรวจสอบพื้นที่และอุปกรณตามรอบเวลาที่
กําหนด 

- ไมมีเหตุความไมปลอดภัย  
- มีแผนความปลอดภัยในอาคารและสถานที่ 

 6.1ก(2) แนวคิดในการออกแบบ 
 สํานักฯ ใช SIPOC Process เปนกรอบแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน โดย
พิจารณาจากพันธกิจ คานิยมและสมรรถนะหลักขององคกร ความพึงพอใจของผูรบับริการและผูมีสวนไดสวน
เสีย และการดําเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงคตามแผนกลยุทธ โดยเฉพาะการสรางผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางย่ังยืน  มีการวิเคราะหกระบวนการโดยผูปฏิบัติงาน และทบทวน
หรือปรับปรุงกระบวนการการทํางานอยางตอเนื่องทุกปตามกรอบเวลาท่ีกําหนดในแผนปฏิบัติการ ในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ เพื่อปรับปรุง/พัฒนาระบบงานใหสอดคลองกับ
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ความตองการของผูรับบริการ ความเปลี่ยนแปลงภายนอก  และสมรรถนะหลักขององคกร มุงพัฒนาไปสูแนว
ปฏิบัติท่ีเปนเลิศไดในอนาคต  
 การออกแบบกระบวนการงานประจําสํานักฯ ใช SIPOC Diagram โดยวิเคราะหการปฏิบัติงานประจํา
และสรางนวัตกรรม ซึ่งใชขอมูลขององคกรที่ไดจากการปฏิบัติงานประจําและขอมูลจากผูรับบรกิาร เชน เสียง
จากผูรับบริการ พันธมิตร ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอมูลสถิติการใชบริการจากระบบหองสมุดอัตโนมัติ ALIST และ
ขอรองเรียนจากผูรับบรกิารมาเปนขอมูลในการออกแบบกระบวนการทํางาน มอบหมายผูรับผิดชอบหลักของ
แตละกระบวนการ พรอมทบทวนและปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคัญตามผลลัพธ 7.1(ก),7.1(ข) อัน
นําไปสูการปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ ตาม 6.1ข(3) 
 สํานักฯ ไดวิเคราะหและกําหนดกระบวนการทํางานสําคัญไวดังภาพ 6.1-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 

  

กระบวนการ 
จัดการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

กระบวนการ 
บริการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

วิสัยทัศน 
เปนศูนยกลางการเรียนรู 
ระดับชาติดวยบริการที่เปนเลิศ  CP 

พันธกิจ Core 
Process 

กระบวนการจัดการลูกคา 

กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 
MP 

Management 
Process กระบวนการจัดการแผนกลยุทธ 

เปนองคกรที่ใหบริการสารสนเทศทุกรูปแบบ 
เพื่อสนับสนนุภารกจิหลักของมหาวิทยาลัย  

คานิยมองคกร SP กระบวนการจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มีจติบริการ ทํางานอยางมือ
อาชีพ 

กระบวนการจัดการเงนิและพัสดุ                

กระบวนการจัดการทรพัยากรบุคคล 
Support 
Process 

กระบวนการจัดการสถานที ่
และโครงสรางพ้ืนฐาน 

กระบวนการทํางานสํานกัทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 
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 ข. การจัดการกระบวนการ  
6.1ข(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ และ (2) กระบวนการสนับสนุน  

 การปฏิบัติงานประจําวันของแตละฝาย ใชวงจรคุณภาพ PDCA เปนเครื่องมือในการออกแบบและกําหนด
วิธีการปฏิบัติ รายละเอียดดังภาพ 6.1-2. โดยมีการติดตามและสื่อสารเพ่ือใหการปฏิบัติงานแตละกระบวนการ
เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ และมีมาตรฐานภาระงานประจําวันของแตละฝายเปนตัวกํากับใหการทํางานไปใน
ทิศทางเดียวกัน โดยหัวหนาฝายฯ ติดตาม/ทบทวน การนํากระบวนการไปปฏิบัติและควบคุมใหการปฏิบัติอยูใน
แผนงานการดําเนินการ ดังรายละเอียดใน 4.1ก(1) 

 
 
 

 
ภาพ 6.1-2 การออกแบบและกําหนดวิธีปฏิบัติ 

 6.1ข(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ  
 สํานักฯ กําหนดแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการใหเปนไปตามเปาหมายและตัวชี้วัด
ขององคกร ดังภาพ 6.1-3  โดยใช SIPOC Model, PDCA, LEAN, Risk Management และ KM เปนเครื่องมือใน
การปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ โดยนําผลลัพธความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน (ผลลัพธ 7.2) 
จํานวนขอรองเรียน และผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (ผลลัพธ 7.1ข) มาวิเคราะห 
ทบทวน เพ่ือปรับปรุงและออกแบบกระบวนการใหม โดยเจาของกระบวนการเปนผูรับผิดชอบขอกําหนดและ
ตัวชี้วัดกระบวนการ รวมทั้งประเมินผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดและรายงานผลทุก 6 เดือนตอหัวหนาฝาย และมี
คณะกรรมการประกันคุณภาพพิจารณาวิเคราะหปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือใหบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดองคกร 
และตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

ออกแบบกระบวนการ
ทํางาน/ขอกําหนด

กระบวนการ 
SIPOC,PDCA

กําหนดผูรับผิดชอบ 
(Job Description)

กอนปฏิบัติงาน (ทําคูมือปฏิบัติงาน/สอน
งาน ผูปฏิบัติงานเขียน TOR และกําหนด 

PI,หัวหนาฝายพิจารณาอนุมัติ)

ปฏิบัติงานทํางานเปน
ทีม/แลกเปล่ียน

เรียนรู

ติดตามผลการดําเนินงาน
ตามตัวชี้วัด 6.1-1

ประเมินทบทวนผลการ
ปฏิบัติงาน (หัวหนาฝาย 

นําเสนอที่ประชุม กก.บริหาร)

- พันธกิจ 
- VOC 
- การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
- ผลการปฏิบัติงาน 
- งบประมาณ 
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 ในป 2560 สํานักฯ นําเครื่องมือ LEAN มาปรับปรุงกระบวนการทํางาน ลดรอบเวลาการทํางาน ดังนี ้ 
1) การยืมทรัพยากรสารสนเทศดวยตนเอง 2) กรอกแบบฟอรมการยืมระหวางหองสมุดผานระบบแทนกระดาษ  
3) กระบวนการจัดหาและวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
 
   

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 6.1-3 การปรับปรุงกระบวนการงานและผลติภัณฑ 

 ค. การจัดการนวัตกรรม  
 สํานักฯ จัดการนวัตกรรมโดยกําหนดนโยบายสงเสริมใหบุคลากรพัฒนานวัตกรรม ดังตาราง 6.1-2 โดย
ผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาในการปฏิบัติงาน และคณะกรรมการบริหาร วิเคราะหโอกาสเชิงกลยุทธ  เสียงของ
ผูรับบริการ และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ใชกระบวนการวิเคราะหความเสี่ยงมาประกอบการตัดสินใจ เพื่อ
เลือกกิจกรรมที่ตองการดําเนินการตอไป สํานักฯ ไดวิเคราะหปจจัยนําเขาเพ่ือพิจารณาการทํางาน หรือหาวิธีการ
แกไขปญหาไปสูการพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ผลงานที่ไดดําเนินการไปแลวดังตาราง 6.1-3 

ตาราง 6.1-2 การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
ประเภทของนวัตกรรม กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 
งานวิจัย - จัดบรรยายเรื่องการทําผลงานทางวิชาการ กก. KM 

- จัดหาพ่ีเลี้ยงเพื่อเปนท่ีปรึกษาในการทําวิจัย กก. KM 

- จัดสรรทุนเพ่ือสนบัสนุนการทําวจิัย  กก. บริหาร 

- กําหนด Load unit ของการทําวิจัย กก. บริหาร 

- สนับสนุนการเผยแพรงานวิจัย ในท่ีประชุมตาง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

สิ่งประดิษฐ - จัดหาอุปกรณและวสัดุที่ใชในงานประดิษฐตาง ๆ  กก. บริหาร 

- สนับสนุนการเผยแพรสิ่งประดิษฐ ในท่ีประชุมตาง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

ปจจัยนําเขา: ผลการปฏิบัติงาน
ที่ผานมา, การเปลี่ยนแปลงทาง
วิชาการ และเทคโนโลยี, 
แนวคิดในการจัดบริการใหม 
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ประเภทของนวัตกรรม กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 
บริการ/กระบวนการ
ทํางานใหม  

- เปดโอกาสใหบุคลากรเสนอแนวคิดในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม หัวหนาฝาย 
- จัดหาอุปกรณและวัสดุที่ใชในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม หัวหนาฝาย 

ตาราง 6.1-3 นวัตกรรมของสํานักฯ 
ปจจัยนําเขา/สิ่งที่นํามาวิเคราะห นวัตกรรม 

ศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของผูรับบริการ การเขาถึงทรัพยากรทุกประเภท ผาน Application ใน Smart device 
ศึกษาแนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี - การเปด-ปดคอมพิวเตอรที่ใหบรกิารโดยอัตโนมตั ิ

- ติด RFID  ที่ตัวเลมหนังสือ 
ศึกษาจากสถิติการใชบริการ โปรแกรมจองหอง Study room ออนไลน, Happy print 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

 สํานักฯ มีการกําหนดแผนการใชจายเงินเพื่อควบคุมตนทุนในการดําเนินการ โดยคณะกรรมการบริหาร
เปนผูพิจารณาอนุมัติงบประมาณในการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการ และมีการรายงานการใชจายเงินตอที่
ประชุมบริหารและที่ประชุมบุคลากรทุกเดือน  
 นอกจากนี้สํานักฯ ไดควบคุม/ลดตนทุนของระบบงาน โดยคนหาสาเหตุ ความสูญเสียจากาการทํางานที่
ซ้ําซอนและผิดพลาด จัดลําดับความสําคัญ กําหนดเปาหมาย มอบหมายผูรับผิดชอบนํามาปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฎิบัติงาน ดังตาราง 6.2-1 
ตาราง 6.2-1 การควบคุม/ปรับลดคาใชจายของสํานักฯ  

แนวคิด/เคร่ืองมือ การควบคุม/ปรับลด ผูรับผิดชอบ 
รอบการ
ติดตาม 

รอบการ
ทบทวน 

PDCA 1.คาบอกรับวารสาร/ฐานขอมูล 
  ศึกษาคา Cost per Used ของวารสาร/
ฐานขอมูลเพื่อยกเลิกการบอกรับวารสาร/
ฐานขอมูลที่มีการใชนอย/คา Cost per Used 
สูง 

งานวารสาร 1 เดือน รายป 

PDCA 2. คาหนังสือ 
  ศึกษาความคุมทุนของทรัพยากรสารสนเทศ
ของสํานักฯ เพื่อทบทวนงบประมาณการจดัซื้อ
หนังสือของคณะที่มีการใชหนังสือที่สั่งซื้อนอย 

งานจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 

6 เดือน รายป 

LEAN 3. การทํางานใหคุมคากับเวลา 
  การนาํระบบ LEAN มาใชในการทาํงาน เชน 
กระบวนการจดัหา กระบวนการวเิคราะห
เลขหมูและทํารายการ การทําดรรชนีวารสาร 
บริการยืมกรณีพิเศษ บริการตามตวัเลม  

ฝายพัฒนาฯ 
ฝายบริการฯ 

6 เดือน รายป 

Green Library 4. คาไฟฟา 
- รณรงคประหยดัไฟฟา ปดเครื่องปรับอากาศ
หองทํางานกอนเลิกงาน 0.5 ช่ัวโมง  
- รณรงคใหขึ้นลงบันไดช้ันเดยีวแทนการใชลิฟต 

คณะทํางานดาน
อนุรักษพลังงาน
และสิ่งแวดลอม  

1 เดือน รายป 
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แนวคิด/เคร่ืองมือ การควบคุม/ปรับลด ผูรับผิดชอบ 
รอบการ
ติดตาม 

รอบการ
ทบทวน 

- ปดไฟระหวางพักกลางวัน 
Green library 5. สภาพแวดลอม 

  จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานและการ
บริการ เพ่ือความสะดวกและคลองตัวในการ
ทํางาน 

คณะทํางานดาน
อนุรักษพลังงาน
และสิ่งแวดลอม  

6 เดือน รายป 

ข. การจัดการหวงโซอปุทาน  
 สํานักฯ ใชการจัดการหวงโซอุปทานกับกระบวนการยอย  ท่ีมีการใชงบประมาณหรือคาใชจายสูง เพ่ือให
ไดผลิตภัณฑหรือ บริการในเวลารวดเร็ว มีคุณภาพเพ่ือสรางคุณคาใหกับผูรับบริการ สํานักฯ เลือกผูสงมอบโดย
คํานึงถึงประโยชนที่จะไดรับ ในดานความสะดวกการลดเวลาในการสั่งซื้อและการสงสินคา การลดตนทุนหรือ
คาใชจาย  การจัดการกับสินคาคงคลังท่ีมีประสิทธิภาพ การคาดการณความตองการของผูรับบริการที่แมนยํา และ
การปรับปรุงกระบวนการหลังการขาย รายละเอียดการจัดการหวงโซอุปทาน มีดังนี้ 

1) การจัดหาหนังสือ จะใหความสําคัญกับหนังสือ ตํารา ที่สอดคลองกับหลักสูตร และสนับสนุนการเรียนการ
สอน รายชื่อหนังสือที่สั่งซื้อไดมาจากการเสนอของคณะ/ภาควิชา ความตองการของนักศึกษา ผูรับบริการ
ทั่วไป บุคลากรและบรรณารักษที่รับผิดชอบ การคัดเลือกผูสงมอบหรือผูจําหนาย จะใชขั้นตอนการ
เปรียบเทียบราคา ซึ่งจะพิจารณาจากผูจําหนายที่ใหราคาต่ํา มีหนังสือครบถวน ชื่อถูกตองตรงกัน และสง
ของรวดเร็วใหทันตอการใชงานของผูรับบริการ  
 กรณีที่ผูแทนจําหนายมีผลการดําเนินการไมดี เชน สงหนังสือผิด สงหนังสือซ้ํา ไมครบตามจํานวน ไม
ใสใจกับการสงพัสดุภัณฑและการถนอมหนังสือ หรือขอทราบขอมูล/เหตุผลที่ไมไดรับการคัดเลือก ซึ่ง
สงผลกระทบตอสิทธิประโยชนของผูจําหนายรายอื่น สํานักฯ จะไมสั่งซื้อกับผูแทนจําหนายดังกลาวในครั้ง
ตอไป  

2) การจัดหาวารสาร เริ่มจากการวิเคราะหปจจัยที่ทําใหผูรับบริการพึงพอใจในการใชวารสาร/ฐานขอมูล 
พบวามีปจจัยที่เก่ียวของ 2 ประเด็น คือ 

(1) การจัดหาวารสาร/ฐานขอมูลที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 
(2) การใหบริการวารสาร/ฐานขอมูลที่สะดวก รวดเร็ว ไดรับวารสารครบถวน และสามารถใชงานได

ตลอดเวลา ดังนั้นในการจัดหาจะพิจารณาจากผลการสํารวจความตองการใช ผลการยืนยันให
บอกรับตอ และผลการเสนอรายชื่อวารสาร/ฐานขอมูลใหมจากผูรับบริการ คณะ/ภาควิชา และ
ปจจัยอ่ืนที่ใชเปนเกณฑหนึ่งในการคัดเลือกผูจําหนายวารสาร/ฐานขอมูล ควบคูกันไปคือ เกณฑ
ราคาต่ําสุด โดยบรรณารักษ จะแจงหลักเกณฑเหลานี้ใหผูจําหนายทราบลวงหนา 

 กรณีที่มีปญหาการใชงาน เชน ไดรับวารสารลาชา หรือวารสาร/ฐานขอมูลออนไลนเขาใชงานไมได สํานักฯ 
จะติดตามทวงถามจากผูจําหนายอยางตอเนื่อง อยางไรก็ดีหากผูจําหนายไมปรับปรุงการใหบริการ สํานักฯ 
จะไมซื้อวารสารจากผูจําหนายรายนั้นในปถัดไป  

3) การจัดหาพัสดุ จะสํารวจวัสดุคงคลังทุกเดือนรายงานตอผูบริหาร ทําบัญชีการรับและเบิก-จายพัสดุของ
บุคลากรในสํานักฯ รับแบบฟอรมคําขอการจัดหาวัสดุจากงานกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใชเปนขอมูลในการ
วางแผน ควบคุมการจัดหาพัสดุหรืองบประมาณการจัดซื้อครั้งตอไป  
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 การคัดเลือกตัวแทนจําหนาย จะพิจารณาจากรานคาที่มีสินคาถูกตองตามคุณลักษณะ (Specification) 
ราคาถูก มีบริการหลังการขาย เชน บริการแลกเปลี่ยน คืนของชํารุดหรือผิดขอกําหนด สามารถสงสินคาตรงตาม
ระยะเวลาที่กําหนด และจะพิจารณาผูจําหนายที่อยูในพ้ืนที่ใกลเคียงเปนพิเศษ เพ่ือใหไดรับสินคารวดเร็วขึ้น 
 กรณีที่ผูแทนจําหนายใหบริการไมดี เชน สงสินคาไมตรงเวลา จะรับฟงเหตุผลกอน ถาไมสมเหตุสมผลก็งด
การสั่งซื้อ 

ค. การเตรียมพรอมดานความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน  
6.2ค(1)  ความปลอดภัย และ(2) ภาวะฉุกเฉิน 

 สํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการใหเตรียมความพรอมดานความปลอดภัย และตอภาวะฉุกเฉิน 2 กลุม คือ 
1) คณะกรรมการประกันคุณภาพ 
2) คณะกรรมการ 5ส  

 โดยนําแนวทางการบริหารจัดการความเสี่ยงมาวิเคราะหและประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นไดทั้ง
ทางดานการปฏิบัติการและความปลอดภัยจากอันตรายตอชีวิต โดยมุงเนนการปองกันเปนหลัก และมอบหมาย
คณะกรรมการ 5ส ดําเนินงานดานการปองกันและระงับอัคคีภัย มีหนาที่รับผิดชอบจัดทําแผนและดําเนินการตาม
แผนปองกันและระงับอัคคีภัย ดังตาราง 6.2-2  

ตาราง 6.2-2 แผนปองกันและระงบัอัคคีภัย 
บริเวณที่ปฏิบัติ วิธีดําเนินการ 

เรื่อง: พื้นที่ควบคุมอัคคภีัย 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - กําหนดเขตพื้นท่ีตรวจ 

- มอบหมายผูรบัผดิชอบการตรวจ 
- กําหนดหนาที่ตรวจพื้นที่ 
- ดําเนินการตรวจ 2 เดือน/ครั้ง 
- สรุปผลการตรวจและรายงานในที่ประชุม 

เรื่อง: ระบบแจงเหตุเพลิงไหม 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - มอบหมายผูรับผดิชอบทดสอบระบบทํางาน 2 เดือน/ครั้ง 

- สรุปผลการทดสอบ และรายงานในที่ประชุม 
เรื่อง: เคร่ืองดับเพลิง 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - สํารวจพื้นที่ และจํานวนเครื่องดบัเพลิงที่ตองจัดใหมไีว 

- จัดหาและติดตั้งเครื่องดับเพลิง 
- ตรวจสอบเครื่องดับเพลิง 2 เดือน/ครั้ง 
- รายงานผลการตรวจสอบ 

 นอกจากนี้ สํานักฯ มีการวิเคราะหความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน เพื่อเตรียมพรอมในกรณีเกิด
ภาวะฉุกเฉิน พรอมกําหนดวิธีการปองกัน ดังตาราง 4.2-6 
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ตาราง 6.2-3 การปองกันความเสี่ยงในขณะปฏิบัติงาน 

ผลกระทบ การปองกัน 

ปจจัยเสี่ยง: ไฟฟาดับ 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟา หรือ UPS ใหมีความจุเพียงพอตอการใหบรกิารที่
ตอเน่ือง หรือเพียงพอที่จะทําการบันทึกขอมูล  

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟาชนิดความจุสูง ใหกับเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการยมื
คืน อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร และเครื่องคอมพิวเตอรแมขายสามารถจาย
กระแสไฟฟาไดหลังเกิดไฟฟาดับไดเปนเวลา 50 นาทีถึง 1 ชั่วโมง ตอเนื่อง 

- มีจุดเชื่อมตอสํารองจากจดุใหบริการยืมคืนช้ัน 3 ไปยังอาคารคณะ
วิทยาศาสตรกรณีระบบเครอืขายจากภายนอกอาคารลม  

ปจจัยเสี่ยง: ลิฟตคาง 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- ผูใชบริการและผูปฏิบัติงานตื่นตระหนก 

- ตรวจสอบสภาพของลิฟตและบาํรงุรักษาทุกเดือน 

- มีปุมเรยีกฉุกเฉินกรณลีิฟทคาง  
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หมวด 7 ผลลพัธ 
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ 

ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่มุงเนนผูรับบรกิาร 
ผลิตภัณฑหลักของสํานักฯ ประกอบดวย บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ ส่ือโสตทัศน 

ส่ือวีดิทัศน และส่ือดิจิทัล (วารสารออนไลน ฐานขอมูลออนไลน หนังสืออิเล็กทรอนิกส) ใหบริการสนับสนุน
การเรียนรูและการวิจัย ใหบริการสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู ผลลัพธของการ
ใหบริการทั้ง 3 บริการของสํานักฯ มีดังนี ้

1) บริการสารสนเทศ  
 สาํนักฯ มีพันธกิจใหบริการสารสนเทศเพื่อสนับสนนุภารกิจหลักของมหาวิทยาลยั จึงจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่สอดคลองกับการเรียนการสอน โดยเฉพาะหนังสือและตํารา ในป 2560 สํานักฯ จัดหาหนังสือ
และตําราที่สอดคลองกับการเรียนการสอนมากกวาปที่ผานมา ดังภาพ 7.1-1  

 
 นอกจากนี้ สํานกัฯ ไดจัดหาฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสที่ครอบคลุม 11 สาขา ตาม
ยุทธศาสตรการวิจัยของมหาวิทยาลัย จึงมี
วารสารและฐานขอมูลที่สอดคลองกับการวิจัย 
รอยละ 100 เพื่อตอบสนองเอกลักษณของ
มหาวิทยาลัยที่มุงเปนมหาวทิยาลัยวิจัย 
 สํานักฯ สงมอบทรัพยากรสารสนเทศ
ฉบับพิมพแกผูรับบริการโดยการใชทรัพยากร
สารสน เทศภายในและการยืมออกนอก
หองสมุด ในป  2560 ผลการใชทรัพยากร
สารสนเทศที่จัดซ้ือ ดังภาพ 7.1-3 และผลการ
ใชทรัพยากรสารสนเทศทั้งภายในและภายนอกหองสมุด ดังภาพ 7.1-4 พบวามีผูใชทรัพยากรสารสนเทศฉบับ
พิมพลดลง สํานักฯ จึงจัดกจิกรรมสงเสริมการใชบริการ  ไดแก กิจกรรมตามรอยบุพเพสันนิวาส ซ่ึงเปนการนํา

ภาพ 7.1-1 รอยละของหนังสอืและตาํราที่สอดคลองกับ 

                   การเรียนการสอน 

ภาพ 7.1-2 รอยละฐานขอมูลและวารสารที่สอดคลองกับ 

                  การวิจัย 

ภาพ 7.1-3 รอยละของการใชทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดซ้ือ 
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หนังสือท่ีอยูในกระแสนิยมมาจัดนิทรรศการ และโครงการยืมนานนาน เมื่อเปรียบเทียบกับคูเทียบ สํานักฯ มี
จํานวนผูยืมทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพนอยกวา ดังภาพ 7.1-5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 สําหรับการเขาใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูรับบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส
นอยลง และนอยกวาคูเทียบ ดังภาพ 7.1-6 และ 7.1-7 
 กรณีที่สํานักฯ ไมมีทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการ สํานักฯ ใหบริการขอยืมทรัพยากรสารสนเทศทั้ง
ฉบับพิมพและอิเล็กทรอนิกสจากหองสมุดอื่นเพื่อใหบริการแกผูรับบริการ ในป 2560 มีจํานวนผูขอใชบริการ
ยืมระหวางหองสมุดเพิ่มขึ้นจากปที่ผานมา ดังภาพ 7.1-8  ท้ังนี้เดิมผูรับบริการสวนใหญใชบริการขอถาย
เอกสารบทความวารสารจากหองสมุดอ่ืน แตในระยะหลังสาํนักฯ มวีารสารอิเล็กทรอนิกสใหบริการจํานวนมาก

 
ภาพ 7.1-4 จํานวนผูยืมทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ  

 
ภาพ 7.1-5 จํานวนผูยมืทรัพยากรสารสนเทศฉบบัพิมพเปรียบเทียบกับคูเทยีบ  
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ขึ้น ทําใหความตองการดานวารสารจากหองสมุดอื่นลดนอยลง สํานักฯ จึงเปล่ียนเปนแนะนําผูรับบริการมาใช
บริการยืมตัวเลมจริงจากหองสมุดอื่น ทําใหในป 2560 มีผูรับบริการยืมระหวางหองสมดุเพิ่มมากขึ้น 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 2) บริการสนับสนุนการเรียนรูและวิจัย 
 สํานักฯ ใหความสําคัญกับบริการสนับสนุนการเรียนรูและวิจัย เพื่อตอบสนองเอกลักษณของ
มหาวิทยาลัยที่มุงเปนมหาวิทยาลัยวิจัย และเปนกิจกรรมที่สงเสริมผูใชบริการ ในป 2560 ผลของบริการ
สนับสนุนการเรียนรูและวิจัย ดีกวาป ท่ีผานมา ดังภาพ 7.1-9 - 7.1-11 นักศึกษาใหมเขารวมกิจกรรม
ปฐมนิเทศรอยละ 61.67 และเมื่อเปรยีบเทียบกับคูเทียบพบวามีผลการดาํเนินการใกลเคียงกัน ดังภาพ 7.1-12 
 3) บริการสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
 สํานักฯ ตระหนักถึงการสรางบรรยากาศที่เอ้ือตอการเรียนรู จึงจัดสถานที่หลากหลายประเภท
เหมาะสมกับการศึกษาคนควา ใหผูรับบริการเขาใช ไดแก พื้นที่อานหนังสือทั่วไปที่มีปล๊ักไฟเพื่อบริการผูใช
โนตบุค หอง Study room เพื่อบริการการศึกษาและสนทนาแบบกลุม อยางไรก็ดี ในป 2560 สํานักฯ มี
จํานวนผูเขาใชบริการลดลง ดังภาพ 7.1-13 และมีผูเขาใชหอง Study room ลดลงเชนเดียวกัน ดังภาพ 7.1-
14 

 
7.1-6 จํานวนผูเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 7.1-7 จํานวนผูเขาถงึฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสเทียบกับคูเทียบ 

ภาพ 7.1-8 จํานวนผูรับบริการยืมระหวางหองสมุด 



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร              7 - 4 

 

 

 

ภาพ 7.1-9 นักศึกษาใหมที่ผานการปฐมนิเทศการใชหองสมดุ 

4280

3780

2720 2763

-

500 

1,000 

1,500 

2,000 

2,500 

3,000 

3,500 

4,000 

4,500 

ปี 2557 ปี 2558 ปี 2559 ปี 2560

ภาพ 7.1-10 จาํนวนผูเขารับบริการรวมกิจกรรมใหการศึกษาผูใช 

ภาพ 7.1-11 จํานวนคร้ังของการจดักิจกรรมใหการศึกษาผูใช ภาพ 7.1-12 เปรียบเทียบกับคูเทียบดานการใหการศึกษาผูใช 

ภาพ 7.1-13 จํานวนผูเขาใชบริการหองสมุด ภาพ 7.1-14 จํานวนการเขาใชหอง Study room 
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ภาพ 7.1-15 จํานวนการใช Internet zone 

 ทั้งนี้จํานวนการเขาใชบริการหองสมุดลดลง
สวนหนึ่งอาจเปนเพราะสํานักฯ จัดหาและแปลง
ทรัพยากรสารสนเทศใหอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสมาก
ขึ้น ทําใหผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยไมตองเขา
มาใชบริการในหองสมุด 
 นอกจากน้ีพบวา ผู เขาใช Internet zone 
ลดลง เพราะผูรับบริการมีเครื่องคอมพิวเตอรหรือ
โนตบุคสวนตัวมากข้ึน 
 ผลการเปรียบเทียบการใหบริการสถานที่และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกของสํานักฯ กับคูเทียบ ดังภาพ 
7.1-16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ข. ผลลัพธดานประสทิธิผลของกระบวนการทํางาน 
 จากกระบวนการทํางานหลักของสํานักฯ ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการจัดการสารสนเทศ และการ
บริการสารสนเทศ ดังรายละเอียดขอกําหนดกระบวนการทํางานประจําในตาราง 6.1-1 สํานักฯ ไดปรับปรุง

ภาพ 7.1-16 การบริการดานสถานที่ และส่ิงอาํนวยความสะดวกเมื่อเปรียบเทียบกบัคูเทียบ 

ภาพ 7.1-18 รอยละของทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหา 

ตรงตามความตองการ 

ภาพ 7.1-17 รอยละของทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหา 

มีความถูกตอง 
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กระบวนการทํางาน ทําใหมีผลการดําเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศดีขึ้น 
ดังภาพ 7.1-17 และ 7.1-18 แสดงถึงคุณภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ สํานักฯ มีจํานวนหนังสือ/
ตําราเรียนท่ีสนับสนุนการเรียนรูเพียงพอตอการเรียนการสอน โดยใชมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ป 
2544 และฉบับปรับปรงุ ป 2549 เปนแนวทางในการพัฒนาหรือจัดหาหนังสอื ดังนี ้
 (1) จาํนวนหนังสือ/นักศึกษา 15 เลม : 1 คน 
 (2) จาํนวนหนังสือ/อาจารย 100 เลม : 1 คน 
 ภาพ 7.1-19 และ 7.1-20 แสดงสัดสวนของทรัพยากรทั้งหมดตอนักศึกษาและอาจารย จะเห็นวา 
สัดสวนดงักลาวสูงกวามาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ในภาพเดียวกันไดแสดงตัวเลขของคูเทียบดวย 

 
 
 ป 2560 สาํนักฯ พบความผิดพลาดในการใหบริการยืมคืนเพยีงรอยละ 0.03 ดังภาพ 7.1-21 

 
ภาพ 7.1-21 รอยละของความผิดพลาดการใหบริการยืมคืน 

ภาพ 7.1-19 สัดสวนจาํนวนหนังสอื: จํานวนนักศึกษา ภาพ 7.1-20 สัดสวนจํานวนหนังสือ: จํานวนอาจารย 
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ภาพ 7.2-1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

แผน ผล

ค. ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทาน 
 จากการจัดการหวงโซอุปทานดานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ สํานกัฯ สามารถปรบัปรุงระยะเวลา
ที่ไดรับตัวเลมหลังจากผูรับบริการเสนอซ้ือใหลดลงได และมีแนวโนมลดลงไปไดอีก ดังภาพ 7.1-22 

 
7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนผูรับบริการ 
 ก. ผลลัพธดานการมุงเนนผูรับบรกิาร 
 7.2ก(1) ความพึงพอใจของผูรบับริการ 

 1) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 สํานักฯ ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการบริการของสํานักฯ ปละ 
1 คร้ัง โดยกําหนดเปาหมายระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการท่ีรอยละ 85 จากการ
ดําเนินงานป 2560 ระดับความพึงพอใจของ
ผู รับบ ริการอยู ที่ ระ ดับ  78.80 ซึ่ ง ตํ่ ากว า
เปาหมายที่กําหนด ดังภาพ 7.2-1 เมื่อเทียบ
กับคูเทียบ ดังภาพ 7.2-2 ผลการดําเนินงาน
ของสํานักฯ ตํ่ากวาคูเทียบ 
 ในป 2560 สํานักฯ เตรียมทํา Focus 
group กลุมผู รับบริการ โดยสงบุคลากรไป

ตามคณะตาง ๆ เพื่อสอบถามความตองการและความคาดหวังอยางแทจริง เพื่อนําขอมูลมาวิเคราะหและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเหนือความคาดหวังและสรางนวัตกรรมการบริการที่สอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ 
  

ภาพ 7.1-22 ระยะเวลาที่ไดรับตัวเลมหลังจากที่ผูรับบริการเสนอซื้อ (วัน) 
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 2) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อเทียบกบัคูเทียบ 
 

 
 
 3) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามกลุม 

 

 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจตอบริการ สูงกวาผูรับบริการกลุมอื่น ๆ ดังภาพ 7.2-3 

 4) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ 
 บริการหลักของสํานกัฯ ไดแก บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการเรียนรูและการวิจัย และบริการ
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู 

3.95
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3.86

4.33
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4.4
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4.25
4.17 4.18

3.5
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3.8
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ภาพ 7.2-2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ กับคูเทียบ

ม.อ. ม.ข. ม.ช.

4.39
4.15 4.22 4.18 4.34.42 4.33 4.4 4.36 4.42

3.98 3.98

3.6 3.59
3.86

0.0
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1.0

1.5

2.0

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0

นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายวิชาชีพ บุคลากรภายนอก

ภาพ 7.2-3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุม

2558 2559 2560
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ภาพ 7.2-6 ความพึงพอใจของผูรบับริการตอการ
ใหการศึกษาผูใช

แผน ผล

 สํานักฯ สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมที่มีตอบริการสารสนเทศ พบวา ผูรับบริการ
ประเภทนักศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอบริการสารสนเทศสูงกวานักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสาย
วิชาการ บุคลากรสายวิชาชีพ และบุคคลภายนอก ดังภาพ 7.2-4  และมีความพึงพอใจต่ํากวาคูเทียบ ดังภาพ 
7.2-5 

 5) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหการศึกษาผูใช 
 สํานักฯ จัดกิจกรรมใหการศึกษาผูรับบริการอยางตอเนื่อง เพื่อสงเสริมใหผูรับบริการมีความรูและ
ทักษะในการสืบคนสารสนเทศ สามารถสืบคนไดดวยตนเอง และสํารวจความพึงพอใจของผูเขารวมกิจกรรม
ทุกคร้ัง ดังภาพ 7.2-6 และพบวาระดับความพึงพอใจต่ํากวาคูเทียบ ดังภาพ 7.2-7 
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นกัศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายวชิาชีพ บุคลากรภายนอก

ภาพ 7.2-4 ความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมตอบริการสารสนเทศ
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 ภาพ 7.2-5 ความพึงพอใจของผูรบับริการแตละ

กลุมตอบริการสารสนเทศเทียบกับคูเทียบ
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ภาพ 7.2-7 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหการศึกษาเทียบกับคูเทียบ
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ภาพ 7.2-9 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวก
เทียบกับคูเทียบ
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นกัศกึษาปริญญาตรี นักศกึษาบณัฑิตศกึษา บคุลากรสายวิชาการ บคุลากรสายวิชาชีพ บคุลากรภายนอก

ภาพ 7.2-8 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก
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 6) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูระดับมาก ดงัภาพ 
7.2-8 และมีความพึงพอใจตํ่ากวาคูเทียบ ดังภาพ 7.2-9 สํานักฯ จึงทบทวนและเพิ่มบริการแท็บเล็ตสําหรับ
อาน E-book  บริการ iPad และบรกิารหูฟง  
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ภาพ 7.2-11 ความผูกพันของผูรับบริการ
แผน ผล

4.43
4.3 4.36

4.14

4.44.42

4.24
4.33 4.36 4.42

3.98
4.06

4.16 4.11
4.25

3.6
3.8

4
4.2
4.4
4.6

ภาพ 7.2-12 ความผกูพันของผูรับบริการแตละกลุม

2558 2559 2560

 7) ขอรองเรียนจากผูรับบริการ 
 สํานักฯ นําขอรองเรียนของผูรับบริการมาดําเนินการปรับปรุงตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน  
ดังภาพ 3.2-1 ซึ่งในป 2560 สํานักฯ แกไขขอรองเรียนไดรอยละ 95.5 และบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดการ
ดําเนินงาน (KPI) ของสํานักฯ ดังภาพ 7.2-10 

 7.2ก(2) ความผูกพันของผูรับบริการ  
 สํานักฯ ใหความสําคัญในการสรางความผูกพันกับผูรับบริการ มีการสํารวจความผูกพันของ
ผูรับบริการตอสํานักฯ ปละ 1 ครั้ง กําหนดเปาหมายระดับความผูกพัน รอยละ 85 จากการดําเนินงานในป 
2560 ระดับความผูกพันของผูรับบริการอยูที่ 80.4 ดังภาพ 7.2-11 และจากการเปรียบเทียบความผูกพันของ
ผูรับบริการแตละกลุมพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความผูกพันกับสํานักฯ สูงกวาผูรับบริการกลุมอ่ืน ๆ 
ดังภาพ 7.2-12 
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ภาพ 7.2-10 ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ
แผน ผล
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ภาพ 7.2-13 กิจกรรมที่สรางความสัมพันธ
แผน ผล

 สํานักฯ จัดกิจกรรมที่สรางความสัมพันธและความผูกพันกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง  โดยกําหนด
เปาหมาย จํานวน 10 กจิกรรม จากการดําเนินงานในป 2560 ผลการดําเนินงานสูงกวาเปาหมาย ดังภาพ 7.2-13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 
 ก. ผลลัพธดานบุคลากร 
 7.3ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 สาํนักฯ กําหนดขีดความสามารถเชิงสมรรถนะของบุคลากรตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด มีการประเมิน
ขีดความสามารถทุก 6 เดือน/ทุกป โดยมผีลการประเมินยอนหลัง 3 ป ดังนี้ 

ภาพ 7.3-1 รอยละของบุคลากรท่ีผานระดับขีดความสามารถเชงิสมรรถนะท่ีองคกรกําหนด 

 สาํนักฯ มีบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถรวมถึงประสบการณสูง ดังภาพ 7.3-2 
 
 
 

  

 
 
 

กลุมบุคลากร 
รอยละของบุคลากรท่ีผานระดับขดีความสามารถเชิง

สมรรถนะที่องคกรกําหนด 

2559 รอยละ 2560 รอยละ 2561 รอยละ 
บรรณารักษ 17 32.07 15 31.91 14 31.11 

สนับสนุนงาน
หองสมุด 

23 43.39 19 40.42 18 40.00 

สนับสนุนงาน
บริหาร 

10 
18.86 

11 23.40 11 24.44 

สนับสนุน IT 3 5.66 2 4.25 2 4.44 

ภาพ 7.3-2 เปรียบเทียบจํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถรวมถึงประสบการณ 
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 7.3ก(2) บรรยากาศการทํางาน 

สํานักฯ มีนโยบายใหบุคลากรทุกคนเขารับการตรวจสุขภาพประจําป เพื่อใหบคุลากรมีสุขภาพอนามัยดี 

โดยแบงเปน 4 กลุม ดงันี้ 

1) บรรณารักษ 

2) สนับสนุนงานหองสมุด 

3) สนับสนุนงานบริหาร  

4) สนับสนุนงาน IT 

บุคลากรสํานกัฯ ใหความสําคัญกบัการตรวจสุขภาพประจาํปเพิ่มขึ้น จากขอมูลในป 2558 บุคลากรเขา

รับการตรวจสุขภาพ คิดเปนรอยละ 82.35 และป 2559 คิดเปนรอยละ 84.90 และในป 2560 คิดเปนรอยละ 

91.11 ซ่ึงมีแนวโนมสูงขึ้น และแสดงบุคลากรที่เขารวมตรวจสุขภาพแบงกลุมดังภาพ 7.3-3 และ 7.3-4  

                           
   ภาพ 7.3-3 จํานวนบุคลากรท่ีเขารวมแยกเปนกลุม         ภาพ 7.3-4 รอยละของบุคลากรที่เขารับการตรวจสขุภาพ 

 

 สํานักฯ จัดใหมีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากรตอสํานักฯ ผลจากการสํารวจความพึงพอใจ
ดานปจจยัที่สรางบรรยากาศในการทาํงานป 2558-2560 บุคลากรมีความพึงพอใจในแตละดาน ดังภาพ 7.3-5 
และเมื่อเทียบกับคูเทียบ ดังภาพ 7.3-6 

 
 
 

  

ภาพ 7.3-5 รอยละของบรรยากาศในการทํางาน ภาพ 7.3-6 รอยละความพึงพอใจของบคุลากรตอ
องคกร เทียบกับคูเทยีบ 
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 7.3ก(3) ความผูกพันของบุคลากร  
 ผลจากการสํารวจความผูกพนัของบคุลากรที่มีตอองคกร ป 2560 พบวามีแนวโนมสูงขึ้น ดังภาพ 7.3-7 และสูงกวา 
คูเทียบ ดังภาพ 7.3-8 

  
ภาพ 7.3-7 รอยละความผูกพนัของบุคลากรตอสํานัก         ภาพ 7.3-8 รอยละความผูกพนัตอองคกรเทียบกับคูเทยีบ 

 สาํนักฯ ดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการ ตามแผนปฏิบัติการเพื่อตอบสนองแผนกลยุทธ จากตัวชี้วัด
คือ จํานวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณคาและความผูกพันของบุคลากร ซึ่งในป 2558-2560 สํานักฯ มีจาํนวนกิจกรรมท่ี
เพิม่คุณคาและความผูกพันของบุคลากร ดังภาพ 7.3-9 

 
ภาพ 7.3-9 จํานวนกิจกรรมที่เพ่ิมคณุคาและความผูกพันของบุคลากร 

 7.3ก(4) การพัฒนาบุคลากร 

 สาํนักฯ มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่สงเสริมสมรรถนะบุคลากรและผูนําองคกร โดย
เขารวมประชุม สัมมนา ฝกอบรม และเสนอผลงานทางวชิาการ ดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี ้ 
 1) จัดโดยสํานักฯ  
 2) เขารวมกับหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย  
 3) เขารวมกับหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย  

          
ภาพ 7.3-10 รอยละของบคุลากรที่ไดรับการพัฒนา             ภาพ 7.3-11 จํานวนบุคลากรทีไ่ดรับการพัฒนาแบงเปนกลุม 

88.40

81.90

78.48

เปรียบเทียบรอยละความผูกพันของบุคลากรตอองคกร

มอ.

มข.

มช.
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 ทั้งนี้ เพื่อเพิ่มพูนความรูและทักษะเฉพาะตําแหนง โดยจําแนกตามกลุม ในป 2558-2560 จํานวน

บุคลากรทุกกลุมที่เขารวมประชุม สัมมนา ฝกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ คิดเปนรอยละ 100 

 งานนโยบายและแผนสํารวจความตองการของบุคลากร เพื่อนําผลการสํารวจมาจัดทําแผนพัฒนา

บุคลากร โดยการจัดอบรมแตละหลักสูตรในรอบปงบประมาณ ดังภาพ 7.3-12  

 
ภาพ 7.3-12 คะแนนความตองการแตละหลักสูตร 

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกาํกับดูแลองคกร 

 7.4ก(1) การนําองคกร  
 ผูอํานวยการสํานักฯ ในฐานะผูนําระดับสูงไดเนนย้ําใหบุคลากรมคีวามตระหนักถึง วิสัยทัศน พนัธกิจ 
วัฒนธรรมองคกร และคานยิมขององคกรในทีป่ระชุมบุคลากร เพื่อใหบุคลากรรวมกันขับเคล่ือนองคกรใหกาวสู
เปาหมายเดียวกัน ภาพ 7.4-1 เปนผลการสํารวจเพื่อประเมินการรับรู และเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ และ
คานิยมขององคกร และภาพ 7.4-2 คือ ผลการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอผูบริหารระดับสูงในดาน 
ตาง ๆ 
  

หลกัสตูร การ

ทํางานมี

ความสขุ

หลกัสตูร การ

ทํางานอยา่ง

มีความสขุ … 

หลกัสตูร การ

สร้างมนษุย์

สมัพนัธ์ใน… 

หลกัสตูร การ

สร้าง

จิตสาํนกึ… 

หลกัสตูร 

จิตสาํนกึรัก

องค์กร

คะแนนความต้องการ 156 161 169 173 175

156
161

169
173 175

145
150
155
160
165
170
175
180

คะแนนความต้องการแต่ละหลักสูตร

ภาพ 7.4-1 ผลการสํารวจประเมนิการรับรู เขาใจ วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมองคกร 



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวีสุนทร              7 - 16 

 7.4ก(2) การกํากับดแูลองคกร (Governance) 
 ในการติดตามผลการดําเนิ นการ สํานักฯ ได กําหนดให ผู รับผิดชอบรายงานในที่ ประชุม
กรรมการบริหาร ผูอํานวยการและผูบริหารไดรวมกันกํากับดูแลใหมีการปฏิบัติตามระเบียบวาดวยพัสดุ และ
การเงิน โดยมีการซักซอมแนวปฏิบัติท่ีเก่ียวของเปนระยะ นอกจากนั้น ยังมีการตรวจสอบความถกูตองเกี่ยวกับ
การปฏิบัติตามระเบียบดานการเงินและพัสดุตามแนวทางที่กําหนดโดยหนวยตรวจสอบภายใน และในปที่ผาน
มาไมพบขอบกพรองดานการเงินและพัสดุ 

7.4ก(3) กฎหมายและกฎระเบยีบขอบังคับ  
 ในปท่ีผานมา ไมพบการละเมิดขอตกลงของผูรบับริการ 
 สํานักฯ กําหนดใหใชซอฟตแวรท่ีถูกกฎหมาย และสงเสริมใหใช Open Source และ Freeware 
แทนซอฟตแวรในเชิงพาณิชย ตัวอยางเชน การแนะนําซอฟตแวรจัดการบรรณานุกรม Zotero หรือ 
Mendeley เพื่อเปนทางเลือกใหเลอืกใชทดแทนตัวเดิมที่มีคาใชจาย เปนตน 

ตาราง 7.4-1 จํานวนการละเมิดลขิสิทธิ์ ซอฟตแวร 

การละเมิด 
ป  

2557 2558 2559 2560 
การละเมิดขอตกลงของผูรับบริการ โดยมีการ download 
วารสารผิดเง่ือนไข (คร้ัง) 0  0  0  0  

ไดรับขอรองเรียนเกี่ยวกับการละเมิดลิขสิทธิ์ เชน การใช 
ซอฟตแวรเถือ่น การสําเนาเอกสารและทําซํ้าสื่อโสตทัศนเพื่อ
ประโยชนอื่นที่ไมใชเพ่ือการศึกษา (เร่ือง) 

0 0 0 0 

 7.4ก(4) จริยธรรม  
 สาํนักฯ กําหนดใหงานการเจาหนาที่เปนผูรับผดิชอบดานการดูแลและสงเสริมการมีจรรยาบรรณของ
บุคลากรในองคกรและเปนสมาชิกของเครอืขายคณะกรรมการจรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย 
  

ภาพ 7.4-2 ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอผูบริหารระดับสูง 
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   ตาราง 7.4-2 รายงานผลความผิดพลาดดานจริยธรรม 

ประเด็น 
ป  

2556 2557 2558 2559 2560 
1. ผูรบัผดิชอบดานการดูแลและสงเสริมการมีจรรยาบรรณ

ของบุคลากร 
ม ี ม ี ม ี ม ี ม ี

2.ขอรองเรียนในการเลือกปฏิบัติ เชน การลดหยอนคาปรับ ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

3. การประพฤติผิดวินัยของบุคลากรและนักศึกษา ไมมี ไมม ี ไมม ี ไมม ี ไมม ี

4. ขอรองเรียนที่ไดรับการแกไข (รอยละ) 100 100 100 100 100 

5. สงเสริมใหมีการยกยองบุคลากรที่ตั้งใจปฏิบัติหนาที่และ
ทําความด ีโดย มีคณะกรรมการคัดเลือกเปนบุคลากร
ดีเดนประจําสํานักฯ 

ม ี ม ี ม ี ม ี ม ี

 7.4ก(5) สังคม  
 สํานักฯ ตระหนักถึงความสําคัญของชุมชน โดยไดเขาไปมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชน ทั้งดานการ
สงเสริมการอาน การเรียนรูตลอดชีวิตและแหลงบริการองคความรูใหมแกสังคมเพื่อสงเสริมคุณภาพชีวิต และ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยในชุมชนตามพันธกิจดานบริการวิชาการ ดังตาราง 7.4-3 

 สํานักฯ เปนหนวยงานที่ดูแลหอสมุดของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ไดตระหนักถึงการสรางสังคม
แหงการเรียนรูในชุมชน จึงสงเสริมใหบุคลากรนําความรูและประสบการณดานบรรณารักษไปพัฒนาหองสมุด
โรงเรียน โดยจัดทําเปนโครงการหองสมุดโรงเรียนตนแบบตามมาตรฐานหองสมุด 3D ของ สพฐ. เพื่อใหความรู
พื้นฐานดานบรรณารักษแกครูที่รับผิดชอบหองสมุดโรงเรียน ใหความรวมมือกับโรงเรียนในการพัฒนา
ระบบงานหองสมุด และเทคโนโลยีสารสนเทศขั้นพื้นฐาน สรางเครือขายการเรียนรูและแลกเปลี่ยน
ประสบการณเก่ียวกับการดําเนินงานระบบหองสมุดที่เขมแข็ง มีการทําโครงการอยางตอเนื่องมาแลวเปนปที่ 5 
และมีการสํารวจความพึงพอใจกิจกรรม ดังตาราง 7.4-4 
ตาราง 7.4-3  การใหบรกิารชุมชน 

กิจกรรม 
ป  

2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัด/มสีวนรวมหองสมดุโรงเรยีนใหเปนหองสมุดตนแบบ (โรงเรียน) 1  1 1 1 1 

2. กิจกรรมสงเสรมิการอานของประชาชน (PSU Book Fair) 1 1 1 1 1 

3. การจัดอบรมและใหบรกิารการเขาถึงขอมูลสารสนเทศขององคกรท่ี
เปนประโยชนกับสังคมภายนอก (Thailand Digital 
Collection :TDC) 

0 1 0 0 0 

4. การจัดอบรมความรูใหม ๆ แกบรรณารักษ ผูปฏิบติังานของหองสมดุ
ชุมชนและยุวบรรณารักษ (คร้ัง) 1 2 1 1 1 

5. รับนักศึกษาจากสถาบันตาง ๆ เขาฝกงาน (คน) 3 6 9 12 6 
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    ตาราง 7.4-4 กิจกรรมหองสมดุโรงเรียนตนแบบ 

กระบวนการยอย 
แผน ผลการดําเนินงาน 

ผล 2556 2557 2558 2559 2560 

1. บริการวิชาการสูชุมชน       

    1.1 ความพึงพอใจการอบรมการใช โปรแกรม ULibM แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 
ผล 86 93 94.2 95.8 97.6 

    1.2 ความพึงพอใจการอบรมความรู ดานบรรณารักษศาสตร
และบริการหองสมุด 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 

ผล 95.2 95.2 - - - 

2 ความพึงพอใจกิจกรรมสงเสรมิการอาน Open Library@Your 
School 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 

ผล 94.6 95.4 95.6 96.4 - 

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 

 7.5ก(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน 
รายไดหลักของสํานักฯ มาจากแหลงงบประมาณ 2 สวน คือ จากเงินงบประมาณแผนดิน/เงินอุดหนุน 

และ งบประมาณเงินรายได งบประมาณแผนดินสวนใหญใชเปนคาใชจายในการบริหารงาน และการจัดหาวัสดุ
ทางการศึกษา (ตํารา วารสาร และฐานขอมูลตางๆ ) สําหรับในปงบประมาณ 2559 งบประมาณไดรบัจัดสรร
นอยลงสืบเนื่องจากบุคลากรสํานักฯ เกษียณอายุ 7 อัตรา 

     ตาราง 7.5-1 งบประมาณที่ไดรับการจัดสรร 

 

 งบประมาณเงินรายไดของสํานักฯ มาจาก 2 สวน คือจากการลงทะเบียนของนักศึกษาซึ่งมีคาบํารุง
หองสมุด คาบํารุงคอมพิวเตอร  และเงินผลประโยชนจากการดําเนินกิจการ   สํานักฯ มีแผนการออมเงินไมนอย
กวารอยละ 5 ของรายรับ เพื่อสํารองกรณีมีความจําเปน เชน เม่ือยังไมไดรบังบประมาณประจําป  หรือเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในภาวะตาง ๆ ทําใหประมาณการรายรับท่ีคาดไวไม ไดตามท่ีประมาณการ ดังเชน ใน
ปงบประมาณ 2559 รายรับนอยลงทําใหคาใชจายมากกวารายรับสงผลใหเงินออมติดลบตองไปใชจากเงิน
รายไดสะสม หรือในป 2560 รายรับสูงกวาปกอน ๆ แตรายจายจากเงินรายไดนอยลงเนื่องจากสํานักฯ ไดรับ
เงินสนับสนุนจากมหาวิทยาลัยเพิ่มขึ้นทําใหเงินออมในป 2560  คิดเปนรอยละ 47.16 ของรายรับประจําป  
และเงินออมดังกลาวจะนํามารวมกับเงินรายไดสะสมสงผลใหสํานักฯ มีความคลองตัว มั่นคง มีเสถียรภาพทาง
การเงิน 

2556 2557 2558 2559 2560เงินงบประมาณ

แผนดิน/เงินอุดหนุน 35,493,600 30,298,600 30,176,200 26,548,100 31,478,100 30,798,920 

เงินรายไดสํานักฯ 19,136,100 25,145,550 23,712,500 25,688,100 20,778,100 22,892,070 

รวมงบประมาณท่ี

ใชในการดําเนินงาน 54,629,700 55,444,150 53,888,700 52,236,200 52,256,200 53,690,990 

ปงบประมาณ
แหลงงบประมาณ เฉลี่ย
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 7.5ก(2) ผลการดําเนินการดานตลาด  
 สาํนักฯ ใหความสําคัญกับการตลาดจึงจัดกิจกรรมเชิงรุก เพื่อเพิ่มผูรับบริการใหมและเพื่อสงเสริมใหมี
การใชบริการมากขึ้น ในป 2560 จัดกิจกรรมเชงิรุกจาํนวน 18 กิจกรรม ดังนี้  

1. บริการตามตัวเลม 10. Collection Highlight 
2. บริการเพ่ือนชวยหาหนังสือ 11. การแจงเตือนกําหนดสงคนืหนังสือ 
3. บริการทานขอมาเราจดัให 12. บรรณนิทัศนแนะนําหนังสือใหม 
4. บริการสืบคนและจัดสงขอมูลทาง   e-mail 13. บริการ Book Delivery 
5. โครงการใหความรูด านสารสนเทศแก

นกัศึกษาท่ีเรียนวิชาสัมมนา 
14. โครงการยมืนานนานในชวงปดเทอม 

6. บริการตอบคําถามออนไลน 15. Book review ทาง Youtube 
7. โครงการพี่สอนนองในชวงเปดเทอม 16. สําเนาบทความวารสารท่ีบอกรับ 
8. บริการหนังสือดวน 17. บริการตรวจสอบคา Impact factor 
9. บริการวารสารใหมทันใจ 18. บริการ Article request 

 กิจกรรมใหมท่ีเริ่มจัดในป 2560 ไดแก Book review ทาง Youtube และบริการสําเนาบทความ
วารสารที่บอกรับ เมื่อเทียบกับคูเทียบพบวาสํานักฯ มีการจัดกิจกรรมมากกวาคูเทียบ 

ภาพ 7.5-2 จํานวนกิจกรรมเชิงรุกเมื่อเทียบกับคูเทียบ 

ปงบประมาณ รายรบั รายจาย เงนิคงเหลือ รอยละของเงินออม ปงบประมาณ เงินรายไดสะสม

2556 22,016,083.08 19,297,934.78  2,718,148.30    12.35 2556 11,290,764.19 

2557 20,280,935.52 17,233,145.95  3,047,789.57    15.03 2557 18,467,082.12 

2558 18,090,939.52 17,424,962.15  665,977.37        3.68 2558 20,580,659.33 

2559 16,702,071.12 17,230,533.37  528,462.25-        -3.16 2559 20,052,137.96 

2560 26,927,916.59 14,230,019.33  12,697,897.26  47.16 2560 32,750,035.22 

รอยละของเงินออมตอรายรับประจําป เงินรายไดสะสม

   ตาราง 7.5-2 รอยละของเงินเหลือจาย และรายไดสะสม 

ภาพ 7.5-1 จํานวนกจิกรรมเชิงรุก 
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ผลการดําเนินการดานตลาด มีตัวชี้วัดดานคาใชจายตอหนวยของการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
(Cost per used) เปนตัวชี้วัดที่ใชประกอบการตัดสินใจในดานการจัดหาวารสารและฐานขอมูลที่มีคาใชจายสูง 
 Cost per used ไดจากการคํานวณโดยนําคาใชจายของวารสารและฐานขอมูลหารดวยจํานวนการ
ดาวนโหลดขอมูลหรือจํานวนการคนขอมูล ขอมูลยอนหลัง 3 ป พบวา Cost per used ตั้งแตป 2558 มี
แนวโนมเพิ่มข้ึน ดังภาพ 7.5-3 ทั้งนี้เพราะราคาฐานขอมูลเพิ่มข้ึน และจํานวนผูเขาใชฐานขอมูลอาจจะลดลง 
เม่ือเปรียบเทียบกบัคูเทยีบพบวา ในป 2560 ม ีCost per used สูงกวาคูเทียบ ดังภาพ 7.5-4 

ภาพ 7.5-3 คาใชจายตอคร้ังของการใชฐานขอมลู ภาพ 7.5-4 คาใชจายตอคร้ังเทยีบกับคูเทยีบ 
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