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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 



 

สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร           OP - 3 

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 

 
  



 

สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร           OP - 7 

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  

  



 

สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร              1 - 3 

 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 ไดจัดทําแผนกลยุทธระยะ 5 ปสาํหรับปงบประมาณ 2559-2563 เมื่อปลายป 2558 และในป 
2560 ไดทบทวนแผนกลยุทธดังกลาว โดยปรบัเปาประสงค และกลยุทธใหเปนหมวดหมูที่เขาใจงาย  
 ในกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ นอกจากการวิเคราะหตามหลักการของ SWOT แลว สํานักฯ ยังได
รวบรวมความคิดเห็นและขอเสนอแนะของบุคลากรจากที่ประชุมบุคลากรทุก 1-2 เดือน รวมกับการนําขอ
รองเรียนและขอเสนอแนะจากผูรับบริการที่ผานการกลั่นกรองจากคณะกรรมการบริหาร และพิจารณาวา
สมควรปรับปรุงกระบวนการทํางานของสํานักฯ มาใชดวย 
 เนื่องจากพันธกิจหลักของสํานักฯ คือ การใหบริการสารสนเทศ และรูปแบบความตองการในการใช
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉมไปจากในอดีตมาก ผูรับบริการตองการความสะดวก รวดเร็ว ในการ
ใชบริการ และสามารถใชบริการจากทุกที่ทุกเวลา เพื่อเปนการตอบสนองความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไป
ดังกลาว สํานักฯ ไดใหความสําคัญกับการใหบริการผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร และใชเทคโนโลยีสมัยใหม
ที่เหมาะสม และใหความสําคัญกับเปาประสงคดานพัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถ ทันตอความ
เปลี่ยนแปลงของวิทยาการใหม ๆ มีจิตบริการ มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม และจัดสถานท่ี 
สภาพแวดลอม และโครงสรางพื้นฐานที่เอ้ือตอการใหบริการสารสนเทศ รวมท้ังกําหนดคุณสมบัติที่จําเปนของ
บุคลากรใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง และเพิ่มคุณสมบัติของบุคลากรที่จะรับใหมในเรื่องความสามารถ
ทางการสื่อสารดวยภาษาตางประเทศโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ เพื่อความคลองตัวในการประสานงาน การ
ใหบริการแกบุคลากรและนักศึกษาชาวตางชาติท่ีเพิ่มขึ้นในปจจุบัน นอกจากน้ัน สํานักฯ ยังไดกําหนดให
บุคลากรตองมีทักษะที่หลากหลาย สามารถปฏิบัติงานขามฝายไดเมื่อมีความจําเปน เพื่อความยืดหยุนในการ
ปฏิบัติงาน 
 2.1ก(2) นวัตกรรม  
 สํานักฯ มีนโยบายสงเสริมใหเกิดการพัฒนานวัตกรรมเพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของสํานักฯ ดวยวิธีการ
ที่หลากหลาย และเหมาะสมกับศักยภาพของบุคลากรแตละกลุม เชน การพัฒนาสิ่งแวดลอมและสถานที่ทํางาน
ผานคณะกรรมการอาคารสถานท่ี และกรรมการ 5 ส  รวมทั้งมีกระบวนการสงเสริมใหทําวิจัยสถาบัน และ
นําเสนอผลการวิจัยในที่ประชุมวิชาการตาง ๆ ที่เหมาะสม และใหนําผลจากการวิจัย หรือศึกษามาพัฒนาเปน
นวัตกรรมในสํานักฯ ตอไป 
 สํานักฯ กําหนดใหมีการประชุมทบทวนการดําเนินงานของฝายตาง ๆ เปนประจําทุกเดือน หรือเมื่อมี
เหตุจําเปน นอกจากนี้ ยังมีการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพทุก 1-2 เดือน เพื่อรวมกันวิเคราะหปญหา
ทางกลยุทธ โอกาสเชิงกลยุทธ สรุปเปนความทาทายเชิงกลยุทธและความไดเปรียบเชิงกลยุทธของสํานักฯ ดัง
ตาราง OP2-2 และใชกระบวนการวิเคราะหความเสี่ยงมาประกอบการตัดสินใจผานที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหาร เพื่อเลือกกิจกรรมที่ตองดําเนินการตอไป 
 2.1ก(3) การวิเคราะหและกําหนดกลยุทธ  
 สํานักฯ นําระบบประกันคุณภาพมาใชในการดําเนินงาน และมีการประเมินโดยคณะกรรมการตรวจ
ประเมินทุกป เพ่ือนําขอมูลยอนกลับมาปรับปรุงการดําเนินงานในปถัดไป สํานักฯ กําหนดนโยบายใหหัวหนา
ฝายทุกฝายนําเสนอผลการดําเนินงาน และปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในแตละเดือน และใหฝายบริการสารสนเทศ
เปนผูรับผิดชอบกระบวนการสําหรับประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความตองการของผูรับบริการ ขอ
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รองเรียนตาง ๆ นอกจากนี้ ผูบริหารสํานักฯ คณะกรรมการจัดการความรู และบุคลากรที่ไดเขารวมการ
ประชุมสัมมนา ยังไดศึกษา ติดตาม และวิเคราะหสถานการณภายนอก นําเสนอหรือรายงานในท่ีประชุม
บุคลากรสํานักฯ ทุก 1-2 เดือน  ขอมูลเหลานี้ ไดรับการบันทึกในระบบอินทราเน็ตของสํานักฯ เพื่อเปนองค
ความรู หรือ ขอมูลประกอบสําหรับกระบวนการวางแผนหรือปรบัแผนกลยุทธในอนาคตตอไป 
 ในการประชุมคณะกรรมการบริหาร มีการวิเคราะหปญหาที่ เกิดขึ้นจากขอรองเรียน หรือจาก
สถานการณท่ีเปลี่ยนแปลง  และกําหนดเปนความทาทายหรือความไดเปรียบทางกลยุทธ หากเปนภัยคุกคาม
หรือความเสี่ยงที่กระทบตอการดําเนินงาน ก็ตองมีมาตรการแกไขทันที 
 2.1ก(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององคกร  
 ระบบงานและสมรรถนะหลักของสํานักฯ แสดงดังภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 
 สํานักฯ กําหนดใหแตละฝายระดมสมองเพื่อออกแบบระบบงานท่ีสําคัญและสอดคลองกับพันธกิจหลัก
ของสํานักฯ จากนั้นนําเสนอในท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพเพื่อพิจารณา และนําไปใช ในปที่ผานมา 
ฝายพัฒนาระบบสารสนเทศไดทบทวนและปรับปรุงกระบวนการวิเคราะหรายงานประจําป หรือขอมูลจาก
หนวยงานอื่น ๆ เพื่อลดภาระในการทํางาน รวมทั้งปรับปรุงการติด RFID ในหนังสือที่มีการยืมบอยเพื่อใหเกิด
ความคลองตัวแกผูรบับริการ  
 ข. วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ  
 2.1ข(1) วัตถุประสงคเชิงกลยุทธที่สําคัญ และ (2) การพจิารณาวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
 สํานักฯ กําหนดเปาประสงคในแผนกลยุทธไว 4 เปาประสงคซึ่งสอดคลองกับภารกิจหลัก ดังรายงานใน
โครงรางองคกร ขอ 1ก(2) 

2.2 การนํากลยุทธไปปฏิบัติ  
 ก. การจัดทําแผนปฏิบัติและการถายทอดสูการปฏิบัติ  
 2.2ก(1) แผนปฏิบัติการ   
 แผนปฏิบัติการที่สําคัญทั้งระยะสั้นและระยะยาว ดังตาราง 2.2-1 ซึ่งแผนปฏิบัติการทั้งหมดดูไดจาก
แผนกลยุทธองคกรฉบับสมบูรณในระบบ SharePoint  
       ตาราง 2.2-1  แผนปฏิบัติการที่สําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว  

แผนปฏิบัติการที่สําคัญ ผูรับผดิชอบ 
แผนระยะสั้น 

1. พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
2. สรางความรวมมือกับคณะ/หนวยงานเพ่ือสนับสนุนการวิจัย 
3. วิเคราะหและทบทวนภาระงานของบุคลากร เพ่ือรองรบัการเกษียณอายุราชการ 
4. มีระบบติดตามงาน 
5. มีระบบรองรบัการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอยางเทาเทียม ทุกที่ทุกเวลา 

แผนระยะยาว 
1. จัดใหมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีครอบคลุม สอดคลองการเรียนการสอน 
2. ทําการตลาดเชงิรุกตอบสนองความตองการของผูรบับริการ  
3. จัดใหมีระบบจัดเก็บ และเผยแพรผลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 
4. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจอยางตอเนื่อง 

 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
ฝายบริการฯ 
ฝายสนบัสนุนงานบริหาร 
ทุกฝาย 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
 
ฝายพฒันาฯ และฝายบริการฯ 
ฝายบริการฯ 
ฝายพฒันาฯ 
ฝายบริการฯ 

 เมื่อแผนกลยุทธของสํานักฯ ไดรับการจัดทําตามกระบวนการในขอ 2.1ก(1) หัวหนาฝายทุกฝายนํา
ประเด็นกลยุทธท่ีเก่ียวของกับภารกิจของฝายไปทําแผนปฏิบัติการ โดยประชุมรวมกันในฝาย กําหนดแผน
ดําเนินงาน ผูรับผิดชอบ วิธีการดําเนินงาน และกิจกรรมยอย (ถามี) ใหไดผลตามเปาประสงค และนําเขาที่
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ประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพอีกครั้ง เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธของสํานักฯ กอน
นําไปปฏิบัติ  
 2.2ก(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ  
 เมื่อไดรับการอนุมัติแลว หัวหนาฝายทุกฝายนําไปปฏิบัติโดยผานการประชุมฝาย  ผูบริหารสํานักฯ 
นําเสนอในที่ประชุมบุคลากรอีกครั้ง และกําหนดใหหัวหนาฝายรับผิดชอบติดตามผลการปฏิบัติงาน ตรวจสอบ
กํากับดูแลใหมีการบันทึกผลการปฏิบัติงานไวในระบบสารสนเทศของสํานักฯ เพื่อใชในการวิเคราะห และ
นําเสนอผลการปฏิบัติงานในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร 
 2.2ก(3) การจัดสรรทรัพยากร  
 ในการทําแผนการดําเนินงานตาง ๆ ตามขอ 2.2ก(2) นั้น แตละแผนงานตองนําเสนองบประมาณและ
ทรัพยากรที่ตองการ และในการประชุมเพื่ออนุมัติแผนปฏิบัติการดังกลาว จะพิจารณาความสอดคลองกับ
งบประมาณที่มีในแตละป เมื่อไดรับอนุมัติใหดําเนินการ ก็จะอนุมัติท้ังเงินหรือทรัพยากรที่ระบุไวในแผน 
งบประมาณที่ใชจะไดรับการจัดสรรจากแหลงตาง ๆ (เงินงบประมาณแผนดิน หรือเงินรายไดสํานักฯ) ตามความ
เหมาะสม โดยกําหนดหมวดหมูการใชเงินตามแนวทางที่มหาวิทยาลัยกําหนด สํานักฯ เนนใหทุกฝายยึดถือ
ระเบียบปฏิบัติทางการเงินอยางเครงครัด เพื่อปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดความผิดพลาดในการดําเนินงานของ
แตละแผนงาน 
 2.2ก(4) แผนดานบุคลากร   
 แผนดานบุคลากรที่สําคัญที่สนับสนุนวัตถุประสงคทางกลยุทธ และแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว ประกอบดวย 
 (1) แผนการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความตองการของสํานักฯ และความ
ตองการของบุคลากร 
 (2) แผนการสงเสริมความกาวหนาในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
  -  สงเสริมใหบุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เชน การวิจัยสถาบัน 
  -  สงเสริมใหบุคลากรเขาสูตําแหนงทางวิชาการ เชน ชาํนาญงานพิเศษ ชํานาญการ ชาํนาญการ
พิเศษ เชี่ยวชาญ 
 แนวทางการสนับสนนุ คือ การจัดสรรทุนวิจัย การใหความรู มีระบบพี่เลี้ยง แนะนําใหพฒันาโจทยวิจัย
จากภาระงานท่ีรับผิดชอบ 
 (3) แผนการพัฒนาผูบริหาร (แผนระยะยาว) 
  -  สงเสริมใหบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตรเก่ียวกับการเพิ่มศักยภาพ
การเปนผูนํา 
  -  สงเสริมใหมีบทบาทเปนผูนําในกิจกรรมตาง ๆ 
  -  สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนํา 
 2.2ก(5) ตัววัดผลการดําเนินการ  
 ตัววัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญที่ใชติดตามความสําเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ ดังตาราง 
2.2-2 
 ข. การปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการ  
 ในกรณีที่ผลการดําเนินการที่นําเสนอโดยหัวหนาฝายที่เกี่ยวของในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร ไม
เปนไปตามเปาประสงค เมื่อรวมกันพิจารณาหาสาเหตุและวิธีแกไขแลว ฝายที่เก่ียวของก็จะนําไปปรับปรุงหรือ
ปรับเปลี่ยนแผนตามความเหมาะสม แตในกรณีเรงดวนและจําเปน สํานักฯ ใหอํานาจหัวหนาฝายพิจารณาแกไข
และปรับใชไปกอนไดทันที และรายงานตอที่ประชุมคณะกรรมการบริหารตอไป 
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    ตาราง 2.2-2 ตัวชี้วัดผลการดําเนินการ 

 
 
 

ตัวชี้วัดหมวดท่ี 7 แผน
ผล 2557 2558 2559 2560 2561

1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ

1.1 หนังสือและตําราที่สอดคลองกับการเรียนการสอน (รอยละ) แผน 80 90 90 91 92

ผล 98.53 5.94 51.47 62.58

1.2 จํานวนฐานขอมูลและวารสารที่สอดคลองกับการวิจัย (รอยละ) แผน 90 95 95 95 95

ผล 100 100 100 100

1.3 จํานวนความผิดพลาดของการใหบริการยืม-คืน แผน 0.15 0.13 0.13 0.12 0.10

         ผล 0.02 0.03 0.01 0.03

1.4 รอยละของการใชงานทรัพยากรสารสนเทศที่จัดซ้ือ แผน  -  -  - 90 90

ผล 73.52 71.49 68.85 67.37
2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา

2.1 จํานวนบริการใหมท่ีตอบสนองความตองการอยางมีนวัตกรรม แผน 1 1 1 1 1

ผล 2 1 2 8

2.2 ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการ (รอยละ) แผน 85 85 85 85 85
ผล 82.20 85 87.60 78.80

2.3 จํานวนกิจกรรมท่ีสรางความสัมพนัธและความผูกพนักับผูรับบริการ แผน 3 3 3 10 10

ผล 14 13 11 12

2.4 รอยละของขอรองเรียนท่ีไดรับการแกไข แผน 90 90 90 95 95

ผล 100 90.9 96.55 95.6

2.5 ระดับความผูกพนัของผูรับบริการ (รอยละ) แผน  -  -  - 85 85

ผล  -  -  - 80.4
3 ผลลัพธดานการมุงเนนบคุลากร

3.1 จํานวนกิจกรรมท่ีเพิม่คุณคาและสรางความผูกพนัของบุคลากร แผน 3 3 3 5 5

ผล 4 4 6 7

3.2 รอยละความพงึพอใจของบุคลากรตอองคกร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 79.20 84.60 86.20

3.3 รอยละของความผูกพนัของบคุลากรตอองคกร แผน 90 90 90 90 90

ผล 80.80 82.40 86.20 88.40

3.4 รอยละของบุคลากรท่ีไดรับการพฒันา แผน  -  -  - 100 100

ผล  -  -  - 100
4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกํากับดูแลองคกร

4.1 รอยละของการบรรลุเปาหมายของตัวบงช้ี แผน 90 90 90 90 90

ผล 76.92 76.92 66.67 55.55

4.2 จํานวนกิจกรรมท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม แผน 2 2 2 2 2

ผล 4 4 4 9

4.3 รอยละของความพงึพอใจตอผูบริหาร แผน  -  -  - 90 90

ผล  -  -  - 89.20

5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด

5.1 เงินเหลือจาย (รอยละของรายรับประจําป) แผน  -  -  - 5 5

ผล 35.38 11.68 -3.16 47.16

5.2 คาใชจายตอหนวย (cost per use) ของการใชฐานขอมูล (บาท/คร้ัง) แผน 25 25 25 25 25

ผล 74.99 40.72    27.25   40.30  

5.3 จํานวนกิจกรรมท่ีเปนการตลาดเชงิรุก แผน 3 3 3 15 15

ผล 21 19 18 16

ตัวช้ีวัด
ปการศึกษา
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หมวด 3 การมุงเนนผูรับบริการ 

3.1 เสียงของผูรับบริการ 
ก. การรับฟงผูรับบริการ 

 สํานักฯ ใชชองทางที่หลากหลายในการรับฟงความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ และเลือกใช
วิธีการที่เหมาะสมกับแตละกลุมผูรับบริการ เพื่อใหไดสารสนเทศนําไปใชในการปรับปรุงกระบวนการและปรับปรุง
บริการ พัฒนาบริการใหม รวมทั้งนําไปบูรณาการสูการจัดทําแผนกลยุทธของสํานักฯ ตาม 2.1ก(3) โดยมี
กระบวนการรับฟงเสียงผูรับบริการ ดังภาพ 3.1-1  

                

ข้ันตอนที่ 1 รับฟง VOC เปนการรับฟง
เสียงผูรับบริการ และเก็บขอมูลตามชองทางดัง
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
ผูรับผิดชอบ และนําขอมูลมาวิเคราะหเปนราย
สัปดาหและรายเดือน เพ่ือนําเสนอที่ประชุม
ผู บ ริ ห ารทุ ก เดื อน  แล ะมี ก า รถ ายท อดสู ผู
ปฎิบัติงานผานทางอีเมลและที่ประชุมบุคลากร 
ข้ันตอนที่ 3 นําผลวิเคราะห VOC มาปรับปรุง
บริการและสรางนวัตกรรม เชน การยืมหนังสือ
ด วยต น เอ ง ก ารจอง  การยื มต อ  และก าร

ตรวจสอบขอมูลหนี้สิน ผาน Application มือถือ เปนตน ข้ันตอนที่ 4 ประเมินและปรับเปลี่ยน หัวหนาฝาย
บริการฯ นําผลการประเมินความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจ มาทบทวนปละ 1 ครั้งเพ่ือปรับปรุงวิธีการรับฟงให
เหมาะสมกับผูรับบริการแตละกลุม ป 2560 เพ่ิมชองทางสื่อสารทางออนไลน Live Chat หนาเว็บไซต และ
มอบหมายใหผูรับผิดชอบงานลูกคาสัมพันธ ทําวิจัยเรื่อง การเปดรับสื่อและการรับรูตอชองทางการประชาสัมพันธ
ของผูรับบริการ เพ่ือศึกษาชองทางการรับฟงเสียงผูรับบริการ ดังตาราง 3.1-1 มีความเหมาะสมหรือมี
ประสิทธิภาพแตกตางกันอยางไรในแตละกลุมผูรับบริการ  
ตาราง 3.1-1 ชองทางการรับฟงเสยีงผูรับบริการ 

 
ชองทาง 

ผูรับบริการ วัตถุประสงค  
ผูรับผิดชอบ 

 
ความถ่ี 

ปจจุบัน อนาคต 
รับ
ฟง 

สนับ
สนุน 

ทํา
ธุรกรรม 

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

ประชาสมัพันธ 
ตลอดเวลา 

2. เว็บไซต / / / / / / - / - บรรณารักษ
ฝายบริการ 

ตลอดเวลา 

3. โทรศัพท  / / / / / /  /  บรรณารักษ
ฝายบริการ 

วันทําการ 

voc

ขั้นตอนที่ 1 
รับฟง VOC

ขั้นตอนที่ 2
วิเคราะห VOC

พิจารณา รวบรวม 
วิเคราะห

ขั้นตอนที่ 3

ปรับปรุงและสราง
นวัตกรรม

ขั้นตอนที่ 4

ประเมินและ
ปรับเปล่ียน

ภาพ 3.1-1 กระบวนการรับฟงเสยีงผูรับบริการ 
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ชองทาง 

ผูรับบริการ วัตถุประสงค  
ผูรับผิดชอบ 

 
ความถ่ี 

ปจจุบัน อนาคต 
รับ
ฟง 

สนับ
สนุน 

ทํา
ธุรกรรม 

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

ฝายบริการ 
ตลอดเวลา 

5. Roadshow   / /   / /  บรรณารักษ
ฝายบริการ 

รอบกิจกรรม 

6. การสํารวจความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจ 

/ / / / / / / - - ปณดารีย 1 ครั้ง/ป 

7. การสํารวจความพึงพอใจ
หลังการอบรม/จดักิจกรรม 

/ / / /   / - - รตานา รอบกิจกรรม 

8. การประเมินความพึงพอใจ
หลังการใชบริการผาน Tablet 

/ / / / /  / - - หัวหนาฝาย
บริการฯ 

วันทําการ 

แบบเชิงรับ 
1. ติดตอดวยตนเอง  / / / / / / / / / บรรณารักษ

ฝายบริการ 
วันทําการ 

2. กลองรับขอรองเรียน  / / / / / / / - - นุชรัตน วันทําการ 
3. บริการตอบคําถามและชวย
การคนควา  

/ / / / / / / / / บรรณารักษ
ฝายบริการ 

วันทําการ 

หมายเหตุ  ผูรับบริการ U1=นกัศึกษาปริญญาตร ี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บคุลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกทั่วไปที่ไมเปนสมาชิกหองสมุด  

3.1ก(1) ผูรับบริการในปจจุบัน 
 สํานักฯ รับฟงเสียงผูรับบริการในปจจุบัน ดังตาราง 3.1-1 โดยใชแบบสํารวจทั้งฉบับพิมพและฉบับ
ออนไลน มีการทบทวนวิธีการรับฟงเสียงของผูรับบริการในปจจุบัน เพื่อใหครอบคลุมทุกกลุม จากเดิมมีการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการปละ 1 ครั้ง พบวาการใหบริการยังขาดขอมูลปอนกลับทันที สํานักฯ จึง
ประเมินผลทันทีหลังการอบรม/การจัดกิจกรรม และประเมินผาน Tablet ณ จุดบริการยืม-คืน และบริการตอบ
คําถาม ทําใหไดขอมูลปอนกลับทันที ใชในการปรับปรุงคณุภาพ การสนับสนุนผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 
 ป 2560 ฝายบริการฯ เตรียมจัดทํา Focus Group กลุมผูรับบริการปจจุบัน โดยจะสงบุคลากรไปตาม
คณะตาง ๆ  สอบถามความตองการและความคาดหวังอยางแทจริง และนําขอมูลมาวิเคราะห เพ่ือปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหเหนือความคาดหวัง และสรางนวัตกรรมการบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของ
ผูรับบริการ 

3.1ก(2) ผูรับบริการในอนาคต 
 ผูรับบริการในอนาคตของสํานักฯ คือ ประชาชนทั่วไปและนักเรียนท่ีไมเปนสมาชิกหองสมุด สํานักฯ จึง
แสวงหาผูรับบริการในอนาคตในงาน ม.อ. วิชาการ งาน PSU Book Fair และการบริการวิชาการสูชุมชน ดังตาราง 
1.2-4 
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 สํานักฯ ศึกษาความตองการและความคาดหวังที่สําคัญของผูรับบริการภายนอกที่ไมเปนสมาชิกโดยใช
แบบสอบถามหลังการจัดกิจกรรมแตละครั้ง และชองทางอ่ืน ๆ ดังตาราง 3.1-1 แลวนําขอมูลมาวิเคราะหเพ่ือใหได
สารสนเทศมาจัดบริการและกิจกรรมใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการในอนาคต ดังตาราง 3.2-1 
 ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผูรับบริการ  
 3.1ข(1) ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 
 สํานักฯ มอบหมายใหฝายบริการฯ ประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของ
ผูรับบริการแตละกลุม มีการศึกษาทั้งแบบเปนทางการและไมเปนทางการ รวมทั้งกําหนดเวลาและผูรับผิดชอบที่
ชัดเจน ดังตาราง 3.1-2 ผูรับผิดชอบออกแบบประเมินใหครอบคลุมกับภารกิจหลักของสํานักฯ และนําแบบประเมิน
ไปแลกเปลี่ยนเรียนรูกับขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค เพื่อใหไดแบบประเมินที่สอดคลองกัน ซึ่งไดผล
การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ดังภาพ 7.2-1 และความผูกพัน ดังภาพ 7.2-11~7.2-12 
ตาราง 3.1-2 การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

การประเมิน วิธีการ 
ผูรับบริการ/ความถี่ 

ความถี ่
การนําไปใช
ประโยชน ปจจุบัน อนาคต 

U1 U2 U3 U4 U5 F1 

ความพึง
พอใจ 

การรับฟงความคดิเห็นสื่อสังคม
ออนไลน 

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

- สรางนวัตกรรม
การบริการ 
(ตาราง 6.1-3) 

การรับฟงความคดิเห็นผาน
เว็บไซต (กระดานถามตอบ/ 
บริการตอบคาํถามออนไลน) 

/ / / / /  ตลอดเวลา 

จดหมายอเิล็กทรอนิกส / / / / / / ตลอดเวลา 

การพูดคุยและสังเกตหลังรับ
บริการ 

/ / / / / / วันทําการ 

ประเมินความพึงพอใจหลังรับ
บริการดวย Tablet  

/ / / / /  วันทําการ 

แบบประเมินหลังจัดกิจกรรม 
(ฉบับพิมพ/ฉบับออนไลน) 

/ / / / /  ตามรอบ

กิจกรรม 

แบบประเมินความพึงพอใจ 
(ฉบับพิมพ/ฉบับออนไลน) 

/ / / / /  ปละครั้ง 

ความไมพึง
พอใจ 

คําถามปลายเปดใหผูรับบริการ
เสนอแนะประเด็นไมพึงพอใจ 

/ / / / / / ปละครั้ง  

ความผูกพัน แบบประเมิน / / / / /  ปละครั้ง - เพ่ือรักษาลูกคา
เดิมและเพ่ิม
ลูกคาใหม 

 การสังเกต / / / / /  วันทําการ 

 การพูดคุย บอกตอบริการ / / / / /  วันทําการ 

 ขอคิดเห็นทาง  line official 
@clibPSU และ facebook 

/ / / / /  ตลอดเวลา 

หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตรี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา  U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บุคลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกที่ไมเปนสมาชิก 
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 หัวหนาฝายบริการฯ นําผลท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน รวมทั้ง
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ แจงผู บริหารและบุคลากรทางอีเมล เพ่ือใหผูเกี่ยวของพิจารณาปรับปรุงเบื้องตน 
และนําเรื่องที่ไมสามารถแกไขไดเขาที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร เพื่อรวมกันวิเคราะหและหาแนวทางปรับปรุง
พัฒนาบริการ แลวนําสารสนเทศที่ไดไปใชในการวางแผนการดําเนินงาน กําหนดเปาหมาย ปรับปรุงบริการเชิงรุก 
ดังตาราง 3.2-1 ซึ่งทําใหขอรองเรียนบางเรื่องมีแนวโนมลดลง เชน ไมพบหนังสือบนชั้น อากาศเย็นเกินไป การเพิ่ม
ประเภทสมาชิกศิษยเกา และอดีตขาราชการ เปนตน  
 3.1ข(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคูเทียบ 
 สํานักฯ มีความรวมมืออยางเปนทางการในการเปนคู เทียบผลการดําเนินงานกับสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแกน และสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมอบหมายใหคณะกรรมการประกันคุณภาพ
เปนผูดําเนินการทบทวนและคัดเลือกขอมูลผลดําเนินงานเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน และเปรียบเทียบผล
การดําเนินงานระหวางหนวยงานปละ 1 ครั้ง โดยนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการกําหนดและทบทวนเปาหมาย
การดําเนินการระดับองคกรโดยคณะกรรมการประกันคุณภาพ และระดับฝายโดยหัวหนาฝาย ใชในการปรับปรุง
กระบวนการทํางานและพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ สํานักฯ เก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจและผลการดําเนินงานกับ
คูเทียบที่ https://treechawa.psu.ac.th/sites/clib/QA/SitePages เพ่ือความสะดวกในการเขาถึงขอมูล  

3.2 ความผูกพันของผูรับบริการ 
ก. ผลิตภัณฑ และการสนับสนุนผูรับบริการ  

 3.2ก(1) ผลิตภัณฑ  
 สํานักฯ มผีลิตภัณฑ/บริการหลัก 3 บริการคือ บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการเรียนรูและการวิจัย 
บริการสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกําหนดจากพันธกิจของสํานักฯ "ใหบริการสารเทศทุกรูปแบบเพื่อ
สนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย" ซึ่งสํานักฯ คนหาความตองการเก่ียวกับผลิตภัณฑ โดยวิเคราะหขอมูล
และสารสนเทศจากเสียงของผูรับบริการ (ตาราง 3.1-1) ขอรองเรียน/ขอเสนอแนะของผูรับบริการ ขอมูลสถิติการ
ใหบริการ ขอมูลการศึกษาดูงานของบุคลากร ความกาวหนาทางเทคโนโลยี และงานวิจัย มาใชเปนขอมูลในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ/บริการ และการสนับสนุนผูรับบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกและดึงดูดใหมีการใชบริการสํานัก
ฯ เพ่ิมขึ้น สํานักฯ มีการทบทวนผลิตภัณฑปละ 1 ครั้ง ผานท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ และถายทอด
ใหบุคลากรและผูเก่ียวของรับทราบทางอีเมลและที่ประชุมบุคลากร 
 3.2ก(2) การสนับสนุนผูรับบริการ 
 การสนับสนุนผูรับบริการเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความประทับใจและความผูกพัน ฝายบริการฯ 
ออกแบบการใหบริการเพื่อสนับสนุนผูรับบริการโดยผานกลไกการสื่อสาร และใชขอมูลเสียงผูรับบริการที่ไดจาก
การรับฟง ผลการประเมินความพึงพอใจ ไมพึงพอใจและขอรองเรียนมาเปนขอกําหนดที่สําคัญในการสนับสนุน
ผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 เพ่ือใหมั่นใจวาขอกําหนดที่สําคัญไดถายทอดไปยังทุกคน สํานักฯ มอบหมายให
หัวหนาฝายฯ สื่อสารขอกําหนดใหผูปฏิบัติงานรับทราบผานชองทางการสื่อสาร ตาม 1.1ข(1)  จนนําไปสูการ
ปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการสนับสนุนผูรับบริการและยกระดับความสามารถขององคกร 
สงผลใหระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับดี ดังภาพ 7.2-1 
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     ตาราง 3.2-1 การสนับสนุนผูรบับริการ 
วิธีการสนับสนุน ผูรับบริการ กลไกการสื่อสาร ขอกําหนด 

บริการเชิงรุก 
บริการสงหนังสือถึงท่ี U3,U4 อีเมล ติดตอไดรวดเร็ว ทันที และ

ตลอดเวลา 
บริการทานขอมาเราจัดให U3,U4 e-form ไดรับตัวเลมภายใน 1 วันทํา

การถัดไป  
โครงการยืมนานนานชวงปดเทอม U1,U2 อีเมล/เว็บไซต กําหนดสงคนืภายในวันแรกที่

มหาวิทยาลยัเปดภาคเรียน 
บริการอิเล็กทรอนิกส 
บริการหนังสือดวน U1,U2,U3,U4,U5 e-form/ดวย

ตนเอง 
ติดตอไดรวดเร็ว ทันที 
ตลอดเวลา และถูกตอง 

บริการวารสารใหมทันใจ U1,U2,U3,U4 e-form/ดวย
ตนเอง 

ติดตอไดรวดเร็ว ทันที 
ตลอดเวลา และถูกตอง 

บริการสั่งซื้อหนังสือตามความตองการ U3,U4 e-form/ดวย
ตนเอง 

ติดตอไดรวดเร็ว และหนังสือ
ตรงตามความตองการ 

บริการจองหอง Study rooms ออนไลน U1,U2 เว็บไซต ระบบใชงาย และถูกตอง 
บริการยืมตอ/จองหนังสือผานเว็บ U1,U2,U3,U4,U5 เว็บไซต/

application มือถือ 
ระบบใชงาย และถูกตอง 

การใหสารสนเทศตรงตามความตองการ 
บริการยืมระหวางหองสมุด U1,U2,U3,U4 อีเมล/โทรศัพท/

หนังสือราชการ 
- ขอมูลสารสนเทศตรงตาม
ความตองการ 

- ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

บริการตอบคาํถามและชวยการคนควา U1,U2,U3,U4,U5,F1 โทรศัพท/ดวย
ตนเอง/เว็บไซต 

ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

บริการเพ่ือนชวยหาหนังสือ U1,U2,U3,U4,U5 ดวยตนเอง/
โทรศัพท 

ทรัพยากรสารสนเทศตรง
ความตองการ 

บริการตามตัวเลม U1,U2,U3,U4,U5 ดวยตนเอง/
โทรศัพท/อีเมล 

ไดรับตัวเลมภายใน 1 วันทํา
การถัดไป 

บริการรวบรวมบรรณานุกรม U1,U2,U3,U4,U5 โทรศัพท/ดวย
ตนเอง/เว็บไซต 

ผูรับบริการไดรับขอมูลจาก
แหลงที่นาเช่ือถือ 

กิจกรรมสรางความสัมพนัธ 
ม.อ.วิชาการ F1 สถานีวิทยุ/ไลน/

เว็บไซต/ เฟซบุก 
ผูรับบริการทราบขอมูลและ
บริการตาง ๆ ของสํานักฯ 

PSU Book Fair U1,U2,U3,U4,U5 สถานีวิทยุ/ไลน/
เว็บไซต/ เฟซบุก 

สงเสริมใหชุมชนรักการอาน 

โครงการ Openlibrary@Yourschool U5,F1 หนังสือราชการ สงเสริมใหนักเรียนรักการอาน 
หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตรี U2=นักศึกษาบณัฑิตศึกษา U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บุคลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกที่ไมเปนสมาชิก 

  



 

สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     3 - 6 

 3.2ก(3) การจําแนกผูรับบริการ  
 สํานักฯ จําแนกผูรับบริการเปน 2 กลุม คือ  1) บุคลากรภายใน ไดแก นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน 2) บุคคลภายนอก ไดแก บุคคลทั่วไปที่ไมใช
พนักงานของมหาวิทยาลัยโดยมีทั้งที่สมัครเปนสมาชิก และไมเปนสมาชิก 
 สํานักฯ วิเคราะหขอมูลลักษณะการใชบริการสารสนเทศ และสถิติการยืมทรัพยากรสารสนเทศจาก
ฐานขอมูลสมาชิกระบบหองสมุดอัตโนมัติ (ALIST) สถิติการเขาใชบริการฐานขอมูลออนไลน รวมถึงการใชบริการ
ผาน e-Service เพ่ือหาขอสรุปวา ผูรับบริการแตละกลุมนิยมใชบริการในรูปแบบใด และนํามาปรับบริการใหเหนือ
ความคาดหวังไดอยางทันทวงที 
 ข. การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 
 3.2ข(1) การจัดการความสัมพันธ 
 สํานักฯ สรางความสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ ดังภาพ 3.2-1 โดยหัวหนาฝายบริการฯ เปนผูรับผิดชอบ 
และดําเนินการ ดังนี้  

1) วิเคราะหขอมูลผูรับบริการจากแบบประเมินความพึงพอใจ ความผูกพัน และขอรองเรียน  
2) จัดทําแผนการดําเนินงานประจําป  โดยจัดทําแผนงาน เปาหมาย ความถี่ของกิจกรรม เพื่อตอบสนอง

ความตองการและเพ่ิมความผูกพันของผูรับบริการกับสํานักฯ 
3)  สื่อสารผูเก่ียวของเขารวมกิจกรรม โดยใชสื่อประเภทตาง ๆ เชน วิทยุ ม.อ. FM 88/เว็บไซต/อีเมล/

ไลน/โปสเตอร/แผนพับ และในป 2560 สํานักฯ ใชประโยชนจากสื่อสังคมออนไลนเปนชองทางในการ
ติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ และใชเปนชองทางในการสงขาวสารและบริการตาง ๆ ทําใหสํานักฯ มี
ผูรับบริการที่ติดตามและบอกตอ รวมทั้งใชบริการสารสนเทศของสํานักฯ อยางตอเนื่อง 

4) มอบผูรับผิดชอบแตละกิจกรรมปฏิบัติตามแผน  
5) ใหผูรับผิดชอบแตละกิจกรรมประเมินผล 
6) ทบทวนและปรับปรุงวิธีการ 

 เมื่อทบทวนผลการดําเนินงานในป 2560 พบวา ผูรับบริการเขาใชบริการของหองสมุดนอยลง สํานักฯ จึง
จัดโครงการ/กิจกรรมเพ่ือสงเสริมและสนับสนุนผูรับบริการ ดังตาราง 3.2-1 

ตาราง 3.2-2 การสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

กิจกรรม/บริการสราง
ความสัมพันธกับ

ผูรับบริการ 
ความถี ่

วัตถุประสงคการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

การนําไปใช ไดลูกคา
ใหม 

การรักษา
ลูกคา 

เพิ่มความ
ผูกพันของผุ
รับบริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ

องคกร 

การประชาสัมพนัธขาวสาร/บริการของสํานักฯ 

1. เว็บไซต ตลอดเวลา / /  / ปรับปรุงชองทาง
การรับฟงเสียงของ
ผูรับบริการ 

2. สื่อสังคมออนไลน ตลอดเวลา / /  / 
3. Roadshow ไปตาม

คณะตาง ๆ 
วันทําการ / / / / 

4. การนําชมหองสมดุ รอบกิจกรรม /  / / 
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กิจกรรม/บริการสราง
ความสัมพันธกับ

ผูรับบริการ 
ความถี ่

วัตถุประสงคการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ 

การนําไปใช ไดลูกคา
ใหม 

การรักษา
ลูกคา 

เพิ่มความ
ผูกพันของผุ
รับบริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ

องคกร 

5. รายการหองสมุดวาไรตี้ 
วิทยุ FM 88 

1 ครั้ง/สัปดาห /   / 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการใชบริการและบริการเชิงรุก 

1. บริการสงหนังสือถึงคณะ วันทําการ / / / / - ติดตามขอมูล
ปอนกลับจาก
ผูรับบริการได
อยางทันทวงที 

- นําขอมูลไปใช
ปรับปรุง
กระบวนการและ
สรางนวัตกรรม
เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของ
ผูรับบริการ 

2. โครงการยืมนานนานชวง
ปดเทอม 

2 ครั้ง/ป / / / / 

3. บริการทานขอมาเราจัด
ให 

วันทําการ / / / / 

4. บริการเพ่ือนชวยหา
หนังสือ 

วันทําการ / / / / 

5. บริการตามตัวเลม วันทําการ / / / / 
6. โครงการ Rally 

หองสมุดพาเพลิน 
1 ครั้ง/ป /  /  

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

@Yourschool 
ตามรอบกิจกรรม /   / 

 3.2 ข(2) การจัดการกับขอรองเรียน  
 สํานักฯ  มอบหมายใหคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนกําหนดวิธีการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ดังภาพ 3.2-1 เพ่ือใหสามารถดําเนินการแกไขอยางทันทีและมีประสิทธิผล ฝายบริการฯ รับฟงเรื่องรองเรียนของ
ผูรับบริการแตละกลุมตามชองทางการรับฟง ดังตาราง 3.1-1 โดยหัวหนาฝายบริการฯ เปนผูกลั่นกรองเรื่องและ
ดําเนินการเบื้องตน สําหรับขอรองเรียนที่แกไขไดทันที ผูปฏิบัติงานสามารถจัดการแกไขไดทันที หากเปนปญหาที่
อยูนอกเหนือการควบคุมหรือมีหลายหนวยงานเกี่ยวของ ใหสงตอหัวหนาฝายบริการฯ เพ่ือเชิญผูเก่ียวของประชุม
คนหาสาเหตุและกําหนดแนวทางแกไข พรอมแจงผลการจัดการขอรองเรียนแกผูรองเรียนโดยตรง กรณีไมทราบผู
รองเรียน ผูรับผิดชอบแจงผานเว็บไซตสํานักฯ 
 สํานักฯ ไดทบทวนวิธีการจัดการขอรองเรียนทุกป แตไมมีบันทึกขอรองเรียนอยางเปนระบบ เพ่ือปองกัน
การเกิดปญหาซ้ํา จึงกําหนดใหผูปฏิบัติงานบันทึกปญหาและขอเสนอแนะ ณ จุดเคานเตอรบริการทุกจุด โดย
กําหนดใหจัดการขอรองเรียนทุกวัน และหัวหนาฝายบริการฯ นําเสนอขอสรุปการจัดการขอรองเรียนในกลุม 
"Morning Talk ชาวบริการ" ทุกวันศุกร และรายงานผลตอคณะกรรมการบริหารทุกเดือน เพ่ือนําไปสูการจัดทํา
และทบทวนแผนกลยุทธ และแผนปฏิบัติการของแตละฝาย ดังนั้นในป 2560 การจัดการขอรองเรียน จึงบรรลุ
เปาหมายตัวชี้วัดการดําเนินงาน (KPI) ดังภาพ 7.2-10 
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ภาพ 3.2-1 กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

วิเคราะหขอ
รองเรียน 

(หัวหนาฝายบริการ

แกไขขอรองเรียน 
(ฝายท่ีเก่ียวของ) 

 

แจงผลผูรองเรียน 
 

ประเมนิผล 
 

 พึงพอใจ 

เก็บปญหาที่พบเพ่ือ
วิเคราะหตอไป/KM 

จําแนก 2 ประเภท คือ ขอรองเรียนที่สามารถแกไขไดทันทีและขอรองเรียน
ที่อยูนอกเหนือการควบคมุไมสามารถแกไขไดทนัที 

-แกไขไดทันที ดําเนินการแกไข ภายใน 1 วัน 
-แกไขไมไดทันที หารือผูเก่ียวของ พรอมชี้แจงเหตุผลผูรองเรยีนภายใน 15 วัน 

- สํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานกัฯ 
- จํานวนขอรองเรียนที่ลดลง 

แจงผลผูรองเรียนโดยตรง/ติดบอรดเสียงสะทอนจากผูรับบริการ และแขวน
ในเว็บไซตสํานักฯ 

พอใจ 

ไมพอใจ 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     4 - 1 

 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะหและการจัดการความรู 

4.1 การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร  
ก. การวัดผลการดําเนินการ  

 4.1ก (1) ตัววัดผลการดําเนินการ  
 สํานักฯ ใชสารสนเทศเพ่ือติดตามการปฏิบัติงาน ดังภาพ 4.1-1 
 
      
 
 
 
     

 

 

   
 
 
 
 

ภาพ 4.1-1 ระบบการเลือกและใชสารสนเทศ 

 สํานักฯ ดําเนินการคัดเลือกตัวชี้วัดผลดําเนินการ ติดตาม และทบทวนตัวชี้วัด ดังตาราง 4.1-1 และ
รายละเอียดของตัวชี้วัดผลการดําเนินการขององคกร ดังตาราง 2.2-2  
ตาราง 4.1-1 วิธีการคัดเลือกและติดตามตัวชี้วัดผลการดําเนินการ 

ชนิดของตัวชี้วัด ผูคัดเลือก ผูติดตามผล รอบการติดตาม รอบการรายงาน 
รอบการทบทวน

ตัวชี้วัด 
ตัวชี้วัดผลการดําเนินงาน
ขององคกร (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   

- ผูปฏิบัติงาน 
- หัวหนาฝายฯ 

หัวหนาฝายฯ 2 ครั้ง/ป ขึ้นกับชนิดและ
ความจําเปนของ

ขอมูลแตละ
ประเภท 

รายป 

ตัวชี้วัดบุคคล - หัวหนาฝายฯ หัวหนาฝายฯ 2 ครั้ง/ป 2 ครั้ง/ป รายป 

ผลการ
ดําเนินงานดี

ขึ้น/ผาน
มาตรฐาน ? 

คัดเลือกขอมลูที่สาํคญัจากผลการ
ดําเนินงาน และปจจยัความสําเร็จ

ของกลยุทธ ตาม OP2-2 (โดย
ผูเกี่ยวของดังตาราง 4.1-1) 

เปรียบเทียบขอมูล ผลการ
ดําเนินการ กับเปาหมาย 

และคูเทียบ 
(โดยคณะ กก. บริหารฯ) 

ใชผลการเปรียบเทยีบมาทบทวนเปาหมาย 
และการดําเนินการ (โดย กก. QA) 

รวบรวมและนาํเสนอขอมูล 
(โดยฝายท่ีเก่ียวของ) 

ปรับปรุงกระบวนการ/
พัฒนานวัตกรรม 

ใช 

ไมใช 
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 สารสนเทศท่ีสํานักฯ ใชในการติดตามผลการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุตามเปาหมายขององคกรที่วางไว ดัง
ตาราง 4.1-2 
ตาราง 4.1-2 สารสนเทศที่ใชติดตามผลการดําเนินงาน 

ประเภท 
สารสนเทศ 

แหลงสารสนเทศ 
รอบการ
รายงาน 

ผูรับผิดชอบ การวิเคราะห การใชประโยชน 

1. การใหบริการ  - VOC  
- สถิตกิารใชบริการ 
- การประชมุ 

Morning talk/
ฝาย/บคุลากร 

- บันทึกปญหาการ
ใหบริการ 

รายเดือน ฝายบริการฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงานกับอดีต 
หรือคูเทยีบ 

- แนวโนมการใช
บริการ 

 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ 
และการใหบริการ 

2. ผูรับบริการ และ
เสียงของ
ผูรับบริการ 

- VOC 
- ฐานขอมูลสมาชิก

บน ALIST 
- ขอรองเรียน

ผูรับบริการ 
 

ขึ้นกับ
ประเภท
ของขอมูล 

ฝายบริการฯ - รอยละของขอ
รองเรียนที่ไดรับการ
แกไข 

- วิเคราะหความ
ตองการ 

- แกไขขอรองเรียนของ
ผูใชบริการ 

- วิเคราะหกลุมผูรับเพื่อทํา
การตลาด และการ
ประชาสมัพันธ 

- วางแผนการใหบริการ 
3. ทรัพยากร

สารสนเทศ  
- รายงานการซื้อ

ทรัพยากร
สารสนเทศ 

- ฐานขอมูล
ทรัพยากรฯ 

- สถิติการใชบริการ 

ราย 3 
เดือน 

ฝายพัฒนาฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- วิเคราะหความ
ตองการ 

- วิเคราะหการใชงาน 
- วิเคราะหความ

ถูกตองของทรัพยากร 
- แนวโนมการใช

บริการ 

- ตัวชี้วัดจํานวนทรัพยากร
สารสนเทศ ตอจํานวน
ผูรับบริการ 

- วางแผนการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ 

- วางแผนการจัดคอลเลค
ชันในสํานักฯ 

4. การเงิน - รายงานรายรับ-
รายจาย 

รายเดือน ฝายสนับสนุนฯ - เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- สัดสวนคาใชจายใน
ดานตาง 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
จายเงนิ 

5. บุคลากร - รายงานผลตาม   
TOR 

- รายงานการ
พัฒนาตนเอง 

- ความพึงพอใจ
และความผูกพัน 

ราย 6 
เดือน 

ฝายสนบัสนุนฯ - วิเคราะหอัตรากําลัง 
- วิเคราะหระดับ

ความสามารถของ
บุคลากร 

-  ว า งแ ผ น ก ารบ ริ ห า ร
จัดการ 

-  กําหนดนโยบายสํานักฯ 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     4 - 3 

 

ประเภท 
สารสนเทศ 

แหลงสารสนเทศ 
รอบการ
รายงาน 

ผูรับผิดชอบ การวิเคราะห การใชประโยชน 

6. รายงานผลการ
ดําเนินงานตาม
แผนปฏิบัติการ 

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

ราย 6 
เดือน 

หัวหนาฝายที่
เก่ียวของ 

 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 
7. รายงานผลการ

ดําเนินงานของ
คณะกรรมการ
ชุดตาง ๆ  

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

รายป ประธาน
คณะกรรมการ 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 
 

8. รายงานตัวชี้วัด
ตามแผนกลยุทธ  

รายงานผลการ
ดําเนินงาน 

รายป ผูเก่ียวของกับ
ตัวชี้วัด 

- เปรียบเทียบผลการ
ดําเนินงาน 

- นับจํานวน 

- ติดตามผลการดําเนินงาน 
- วางแผนการบรหิาร

จัดการ 

 หัวหนาฝายฯ เปนผูติดตามความกาวหนาของผลการดําเนินการ หรือทบทวนแผนปฏิบัติการแตละ
กิจกรรม โดยสรุปผลและปญหานําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารฯ ซึ่งกําหนดใหมีการประชุมเดือนละครั้ง 
หรือมากกวาเมื่อมีความจําเปนเรงดวน เพ่ือพิจารณาผลการดําเนินการเปนระยะ ๆ ตามความสําคัญและเรงดวน
ของตัวชี้วัด มีการประเมินความสําเร็จ ปญหา อุปสรรค จัดลําดับความสําคัญ หาแนวทางแกไข ถายทอดผลการ
ดําเนินการสูบุคลากรในท่ีประชุมบุคลากรทุก 2 เดือน และเก็บขอมูลไวใน SharePoint ของสํานักฯ 
 4.1ก(2) ขอมูลเชิงเปรียบเทียบ  
 คณะกรรมการประกันคุณภาพคัดเลือกสารสนเทศที่เปนตัวชี้วัดผลการดําเนินงานขององคกร และปจจัย
ความสําเร็จของกลยุทธ เพ่ือใหผูเกี่ยวของวิเคราะหผลการดําเนินงานโดยเปรียบเทียบขอมูล 3 ประเภท คือ 1) 
เปรียบเทียบผลการดําเนินงานในปจจุบัน กับผลการดําเนินงานที่ผานมา รอบของการเปรียบเทียบขึ้นกับชนิดของ
ขอมูล 2) เปรียบเทียบผลการดําเนินงานของสํานักฯ กับผลการดําเนินงานของคูเทียบ รอบของการเปรียบเทียบ 1 
ครั้ง/ป และ 3) เปรียบเทียบกับเปาหมาย ดังภาพ 4.1-1 ผลการเปรียบเทียบดังรายงานในหมวด 7 

 ขอมูลเชิงเปรียบเทียบดังกลาวใชในการกําหนดและทบทวนเปาหมายการดําเนินการระดับองคกรโดย
คณะกรรมการประกันคุณภาพ และระดับฝายโดยหัวหนาฝาย เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทํางานและพัฒนา
นวัตกรรม  

 4.1ก(3) ขอมูลผูรับบริการ 
 ฝายบริการฯ รับฟงเสียงของผูรับบริการหลายชองทาง ดังรายละเอียดในตาราง 3.1-1 และนําขอมูลเสียง
ของผูรับบริการทุกชองทางมาวิเคราะหแยกตามประเภทของผูรับบริการ และนําเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการ
บริหารฯ ทุกเดือน เพื่อปรับปรุงและจัดกิจกรรมที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเหมาะสมกับ
ผูรับบริการแตละกลุม และสรางวัฒนธรรมที่มุงเนนผูรับบริการ สําหรับเสียงของผูรับบริการที่เปนคําชมเชย จะแจง
ใหผูใหบริการคนนั้นรับทราบในที่ประชุม Morning Talk และแจงคณะกรรมการบริหารฯ รับทราบ สวนเสียงของ
ผูรับบริการที่เปนขอรองเรียน จะตอบสนองและแกไขทันที นอกจากนี้ สํานักฯ ไดใชเสียงของผูรับบริการเปนขอมูล
ในการวิเคราะห SWOT เพ่ือทบทวนแผนกลยุทธประจําป 
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 4.1ก(4) ความคลองตัวของการวัดผล 
 คณะกรรมการบริหารฯ ติดตามผลการดําเนินงานในที่ประชุมทุกเดือน มีการประเมินความสําเร็จ ปญหา 
อุปสรรค จัดลําดับความสําคัญ และหาแนวทางแกไข รวมทั้งมีการประเมินตัวชี้วัดผลการดําเนินงานวาสามารถ
สะทอนผลการดําเนินงานไดมากนอยเพียงใด เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงตัวชี้วัดผลดําเนินงานประจําป หากมี
ความเปลี่ยนแปลงที่ไมคาดคิด และสงผลตอปจจัยความสําเร็จขององคกร คณะกรรมการบริหารฯ จะนําเสนอ
คณะกรรมการคุณภาพ เพ่ือปรับปรุงกลยุทธ และตัวชี้วัดผลดําเนินงาน และแจงใหบุคลากรทราบในที่ประชุม
บุคลากร หรือที่ประชุมฝาย 

ข. การวิเคราะห และทบทวนผลการดําเนินการ  
 สํานักทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององคกรตามรอบการรายงานที่กําหนดไวในตาราง 
4.1-3 สาเหตุของปญหาถูกวิเคราะห แกไข และกําหนดแผนงานหรือแนวปฏิบัติใหมทันที 
ตาราง 4.1-3 การทบทวนผลการดําเนินการ 

เร่ืองที่ทบทวน รอบการทบทวน ผูทบทวน การวิเคราะห การนําไปใชประโยชน 
ตั วชี้ วัดองคกร และ
ตั วชี้ วั ดตามแผนกล
ยุทธ 

ราย 6 เดือน กก. QA ผลการดําเนินการตาม
แผน 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

ติดตามการดําเนินการ
ตามแผนกลยุทธและ
แผนปฏิบัติการ  

ราย 6 เดือน กก. QA 
คณะกก.บริหาร 

ผลการดําเนินการตาม
แผน 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

การใหบริการ รายเดือน ฝายบริการฯ 
คณะกก.บริหาร 
 

- จํานวนผูใชบริการ 
- เปรียบเทียบ (ผลการ

ดําเนินการท่ีผานมา คู
เทียบ และเปาหมาย) 

- แนวโนมผลการใหบริการ 

ปรับแผนปฏิบัติการ 

ค วาม พึ งพ อ ใจขอ ง
ผูรับบริการ 

รายป ฝายบริการฯ 
คณะกก.บริหาร 
คณะกก.QA 

- เปรียบเทียบ (ผลการ
ดําเนินการท่ีผานมา คู
เทียบ และเปาหมาย) 

- แนวโนมผลการประเมิน 

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

การใชเงนิ รายเดือน คณะกก.บริหาร - ผลการดําเนินการ 
- สัดสวนคาใชจายแตละ

ประเภท 
- เปรียบเทียบ (ผลการ

ดําเนินการท่ีผานมา และ
เปาหมาย) 

ปรับแผนปฏิบัติการ 
ปรับนโยบายการใชเงนิ 

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) วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ  

 สํานักฯ เสาะแสวงหาขอมูลเก่ียวกับหนวยงานตาง ๆ ที่มีผลงานดีเดนเปนที่ยอมรับ มีผลการดําเนินงานที่ดี
วามีองคกรใดบางจากเว็บไซต การพูดคุย การประชุม/อบรม/สัมมนา เพื่อใชเปนสถานที่ศึกษา/ดูงาน และ
แลกเปลี่ยนเรียนรู สําหรับการคนหาวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศของหนวยงานนั้น สํานักฯ ไดทบทวนวิธีการในการคนหาวิธี
ปฏิบัติที่เปนเลิศ โดยกําหนดใหแตละฝายฯ สลับกันนําเสนอผลงาน/แนวปฏิบัติที่เปนเลิศเพ่ือการแลกเปลี่ยนเรียนรู
ในทุกสองเดือน จากนั้นคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรูและคณะกรรมการประกันคุณภาพรวมกัน
คัดเลือกผลงาน/แนวปฏิบัติที่เปนเลิศจากเกณฑที่กําหนดไว เพ่ือนําเสนอในที่ประชุม PSULINET Showcase ของ
เครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร และที่ประชุม PULINET วิชาการของขายงานหองสมุด
มหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค และประกาศเกียรติคุณและใหรางวัลผูมีแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ ในงานเลี้ยงปใหมของ
สํานักฯ 

 4.1ค(2) ผลการดําเนินการในอนาคต  
 คณะกรรมการบริหารฯ ทบทวนผลการดําเนินการ ดังตาราง 4.1-3 และนําขอมูลผลการดําเนินการ 3 ป
ยอนหลังดังที่รายงานในหมวด 7 รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมมาคาดการณผลการดําเนินการใน
อนาคต 
 4.1ค(3) การปรับปรุงอยางตอเนื่องและนวัตกรรม  
 คณะกรรมการบริหารฯ ทบทวนผลการดําเนินงานตามขอมูลในตาราง 4.1-3 และจัดลําดับความสําคัญ
ของการปรับปรุง โดยปรับปรุงการดําเนินงานในดานที่มีผลการดําเนินงานนอยลงหรือแสดงถึงการมีประสิทธิผลที่
ลดลง มีผลการคาดการณในอนาคตนอยลงอยางเรงดวน มีการประชุมผูเกี่ยวของเพื่อวิเคราะหสาเหตุหลักของ
ปญหา ปรับปรุงกระบวนการ และสื่อสารผลการปรับปรุงไปยังผูเก่ียวของ รวมถึงพัฒนานวัตกรรมเพื่อใชแกไข
ปญหา เชน การพัฒนาโปรแกรมยืม-คืนดวยตนเองที่ใชเทคโนโลยี RFID การแกปญหาของระบบสืบคน EDS 

4.2 การจัดการความรู สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ก. ความรูขององคกร 
4.2ก(1) การจัดการความรู และ (2) การเรียนรูระดับองคกร 

 สํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู ซึ่งดําเนินงานโดยประยุกตใชวิธีการจัดการ
ความรูตามแนวทางของ กพร. กําหนดการเรียนรูทั้งระดับองคกรและระดับบุคคล เพ่ือทบทวนจัดทําแผน และ
สรางบรรยากาศใหเอ้ือตอการแลกเปลี่ยนเรียนรู รวมทั้งสรางเครือขายความรูกับองคกรอ่ืนอันจะไดนําองคความรู
มาใชในการจัดทําแผนกลยุทธ ปรับปรุงผลการดําเนินงานและพัฒนานวัตกรรม เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 
 จากการศึกษาและอบรมเก่ียวกับกระบวนการจัดการความรูตามแนวทางของ กพร. คณะกรรมการพัฒนา
ระบบการจัดการความรู ไดทบทวนและประยุกตวิธีการจัดการความรูของสํานักฯ ดังตาราง 4.2-1  
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ตาราง 4.2-1  วิธีการจัดการความรูของสํานักฯ 

กระบวนการ
จัดการความรู 

กิจกรรม/การดําเนินการ 
วิธีการสู

ความสําเร็จ 
ระยะเวลา ผูรับผิดชอบ 

การจัดการและ
ถายทอด
ความรู 

1. การบงช้ีความรู กําหนดประเด็นความรูท่ี
สําคัญ 

- ประชุม พูดคุย 
- แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น 

ต.ค.60 คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

1. กําหนด
ประเด็น
ความรูที่สําคัญ 

2. ถายทอด
แลกเปลีย่น
ความรู 

3. วิเคราะห
ทบทวน
ปรับปรุง 

4. จัดเก็บ 

2. สรางและ
แสวงหาความรู 

การสอนงาน การอบรม/
ประชุม/สัมมนา การศึกษา
เองจากเอกสารทีร่วบรวม 
การแสดงผลงาน ระบบพี่
เลี้ยง 
 

- การใหความรู 
- รวบรวมขอมู ล

จากผูรับบริการ 
- ประชุม 
- อบรม/สัมมนา 
- อีเมล 
- SharePoint 
- Benchmarking 

ต.ค.60-
ก.ย.61 

หัวหนาฝายฯ
และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

3. ประมวลและ 
กลั่นกรอง
ความรูใหเปน
ระบบ 

จัดเก็บองคความรูและ
พัฒนาคลังความรูใหเปน
ระบบ 

ประชุม  ต.ค.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

4. การเขาถึง ปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให
บุคลากรเขาถึงความรูที่
ตองการไดงายและสะดวก 

พัฒนาระบบ พ.ย.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

5. การแลกเปลี่ยน
เรียนรู 

กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู  
ระดับฝาย ระดับสํานักฯ 
และระหวางวิทยาเขต 

- ประชุม/อบรม  
- แลกเปลี่ยนความ

คิดเห็น 
- อีเมล 
- SharePoint 

ต.ค.60-
ก.ย.61 

สํานักฯ และ 
คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู 

6. การเรยีนรู นําความรูที่ไดมาใชในการ
พัฒนางาน เชน ทีมพัฒนา 
ALIST นําความรูจากการ
สัมมนามาพัฒนาเพิ่มเติม
ตามความตองการของผูใช  

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

ต.ค.60-
ก.ย.61 

คณะกรรมการ
พัฒนาระบบการ
จัดการความรู  

 การจัดการความรูของสํานักฯ เปนการทําใหเกิดการเคลื่อนไหวของความรูผานสื่อไปยังผูที่เก่ียวของ ทําให
เกิดการเรียนรูและเขาใจในผูที่เก่ียวของ อันกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางทัศนคติ พฤติกรรมและขีดความสามารถ 
ซึ่งเปนการพัฒนาความรูโดยการเชื่อมโยงระหวางการพัฒนาคนและการพัฒนางาน โดยใชวิธีการผสมผสานในการ
เผยแพรความรู เชน การจัดอบรม การฝกปฏิบัติและเรียนรูจากหนางาน การใชระบบที่ปรึกษา/พี่เลี้ยง เปนตน 
สําหรับการใชองคความรูและสารสนเทศตาง ๆ เพ่ือกอใหเกิดการเรียนรูที่ฝงลึกลงไปในการปฏิบัติงานนั้น บาง
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กิจกรรม เชน กิจกรรม Book Fair ครั้งที่ 5 (จัดติดตอกันประจําทุกป) ไดนําองคความรูและสารสนเทศตาง ๆ ใน
อดีต ปจจุบัน มาศึกษา/ทบทวนและพัฒนาการจัดกิจกรรมใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไว รวมทั้งกอใหเกิดการ
เรียนรูที่ฝงลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานและเกิดความรูแบบบูรณาการอีกดวย  
 สํานักฯ จัดเก็บองคความรูที่ได เชน รายงานการประชุม ขอสรุปการแลกเปลี่ยนเรียนรู แนวทางการ
ปฏิบัติงาน แผนงาน และความรูที่ไดนําเสนอในเวทีตาง ๆ เปนฐานขอมูลในระบบ SharePoint เพ่ือความสะดวก
ในการนํามาใชงานของบุคลากรและบริหารจัดการองคกรตอไป นอกจากนี้สํานักฯ ยังคงมีนโนบายใหบุคลากรที่เขา
รวมประชุม/อบรม/สัมมนา/ดูงาน ใหนําความรูกลับมาถายทอดแกเพ่ือนรวมงาน ผานการพูดคุย การประชุม อีเมล 
เปนตน ภายในฝายฯ มีการแลกเปลี่ยนเรียนรูผานกิจกรรม เชน Morning Talk ของฝายบริการ  
 สําหรับพันธมิตร/คูความรวมมือที่ เปนหองสมุดคณะและทีมงานพัฒนาระบบ ALIST จากศูนย
คอมพิวเตอรก็ไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงขอเสนอแนะ ความตองการเพ่ิมเติมแกผูพัฒนาระบบฯ  เพ่ือ
ผูพัฒนาระบบฯ จะไดนําขอมูล ปรับปรุงระบบใหสอดคลองกับความตองการของผูใชงานและผูรับบริการมากย่ิงข้ึน 
นับเปนชองทางในการแบงปนความรูและประสบการณทั้งดานบริการ การปฏิบัติงานและหาแนวทางการแกปญหา
รวมกัน เพ่ือพัฒนางานและบริการที่เปนเลิศ นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมการนําเสนอผลงาน/Show case ในระดับฝาย 
ระดับสํานักฯ และระหวางวิทยาเขต เพ่ือเปนเวทีใหบุคลากรเตรียมนําเสนอผลงานในที่ประชุมวิชาการระดับชาติ 
(PULINET วิชาการ) ปละ 1 ครั้งอีกดวย 

ข. ขอมูล สารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 4.2ข(1) คุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ และ (2)ความปลอดภัยของขอมูลและสารสนเทศ 
 สํานักฯ จัดใหมีการจัดเก็บและเขาถึงขอมูลและสารสนเทศในเซิรฟเวอร ผานทางระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ดังตาราง 4.2-2 โดยกําหนดวิธีดําเนินการเพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความปลอดภัยของขอมูล ดัง
ตาราง 4.2-3  
ตาราง 4.2-2 ประเภทและการจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศ 

ประเภทของขอมูล การจัดเก็บ 
ขอมูลทางการบริหาร SharePoint 
เอกสารสํานักงาน e-Doc 
ทรัพยากรสารสนเทศ ทั้งในรูปบรรณานุกรมและเอกสารฉบับเต็ม  - ALIST 

 - PSU Knowledge Bank 
 - Server doc1,2,3 

ขอมูลเก่ียวกับสํานักฯ และการใหบริการ เว็บไซตสาํนักฯ 

ตาราง 4.2-3 การดําเนินการดานคุณภาพของขอมูลและสารสนเทศ 
คุณลักษณะ วิธีดําเนินการ รอบของการดําเนินการ 

แมนยําและถูกตอง - มีกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูล ทุกครั้งที่ดําเนินการ / ทุกวัน 

- ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน MARC Standard ซึ่งเปน
มาตรฐานสากลในการลงรายการ 

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

- กําหนดใหลงรายการ required field จึงจะบันทึกขอมูล
ได  เพ่ือใหมั่นใจวาไดปอนขอมูลสาํคัญลงในระบบแลว 

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
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คุณลักษณะ วิธีดําเนินการ รอบของการดําเนินการ 
- มีการใช drop down menu เพ่ือใหมั่นใจวาปอนขอมูล

ไดถูกตอง  
ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

ปลอดภัย - ระบบสาํรองขอมูลอัตโนมัติ  ทุกวัน 

- เขาถึงไดเฉพาะผูมี password ทุกครั้งที่ดําเนินการ 

- กําหนดสิทธิการเขาใชแตละระดับ ทุกครั้งที่ดําเนินการ 

- มีระบบยืนยันตัวตนเพ่ือเขาใชงาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

- จํากัด IP address ในการเขาระบบเครือขาย ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- ใชโปรแกรมปองกันไวรสัคอมพิวเตอร และ firewall ทุกวัน 

เปนปจจุบัน - การบันทึกแบบ real time 
- กระบวนการตรวจสอบและปรับปรุงขอมูลบนเว็บไซตให

เปนปจจุบัน   

ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
ทุกสัปดาห 

เช่ือถือได - มีผูรับผิดชอบชัดเจน 
- มีแหลงอางอิงของขอมูล 

ทุกกระบวนการ 
ทุกกระบวนการ 

  4.2ข(3) ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 
 สํานักฯ มีนโยบายลดการใชกระดาษ จึงใหจัดเก็บขอมูลและสารสนเทศสวนใหญไวในระบบคอมพิวเตอร 
สามารถเขาถึงไดผานทางระบบเครือขาย ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีผูรับผิดชอบในการนําเขาขอมูลดังตาราง 4.2-4 
ทําใหขอมูลและสารสนเทศสวนใหญพรอมใชงานอยูเสมอ 
ตาราง 4.2-4 ความพรอมใชงานของขอมูลและสารสนเทศ 

ผูใชงาน สารสนเทศ แหลงขอมูล/การเขาถึง ผูรับผิดชอบนําเขาขอมูล 

 บุคลากร - กระบวนการทํางาน - SharePoint 
 

- ผูปฏิบัติงาน 
- หัวหนาฝายฯ 

- รายงานผลการปฏิบัติงานตามแผนปฏิบัติการ - SharePoint - หัวหนาฝายฯ 

- ตัวชี้วัดองคกร - SharePoint - คณะกรรมการประกันคุณภาพ 
- คณะกรรมการบรหิารฯ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST - ฝายพัฒนาฯ 
- ขอมูลการใหบริการ - ระบบ ALIST - ฝายบริการฯ 
- ขาว/ประกาศ - e-Doc / อีเมล - ฝายสนบัสนุนฯ 

 ผูรับบริการ - ทรัพยากรสารสนเทศ - ระบบ ALIST  - ฝายพัฒนาฯ 

- ขอมูลการใหบริการ - ระบบ ALIST - ฝายบริการฯ 

- การขอใชบริการผานระบบออนไลน - Web OPAC 
- เว็บไซตสํานักฯ 
- e-form 

- ฝายบริการฯ 

 ผูสงมอบ/
พันธมิตร 

- สารสนเทศทั่วไปเกี่ยวกับสํานักฯ - เว็บไซตสํานักฯ - ฝายบริการฯ 
- การติดตอสื่อสารทั่วไป - อีเมล/การพบบุคลากร - ผูปฏิบัติงาน 
- การขอใชสถานที่ - ผูเก่ียวของโดยตรง 

- ระบบการจองหองออนไลน 
- ฝายสนบัสนุนฯ 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     4 - 9 

 

 4.2ข(4) คุณลักษณะของฮารดแวรและซอฟตแวร 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศของสํานักฯ เปนผูรับผิดชอบดูแลฮารดแวรและซอฟตแวรท่ีใชภายในสํานักฯ มี
การติดตาม ทบทวน และปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพื่อใหม่ันใจในระบบที่เกี่ยวของวามีความเชื่อถือได 
ปลอดภัย และใชงานงาย ดังตาราง 4.2-5 
ตาราง 4.2-5 วิธีการทําใหฮารดแวร และซอฟตแวร มีความเชื่อถือได ปลอดภัย และใชงานงาย 

วิธีการทําใหเชื่อถือได วิธีการทําใหปลอดภัย วิธีการทําใหใชงานงาย 

ฮารดแวร 
1. ตรวจสอบดูแลและ

บํารุงรักษาอุปกรณ
คอมพิวเตอรอยางสม่ําเสมอ 

2. มีคอมพิวเตอรสํารองใน
กรณีที่คอมพิวเตอรท่ีใชงาน
เกิดขัดของ 

3. เปลี่ยนคอมพิวเตอรตาม
อายุการใชงานผานระบบ
การเชาของสํานักฯ ทุก 3 ป 

- มีเครื่องสํารองไฟและมีระบบสาํรอง
ขอมูล 

- มี Password ในการเขาใชเครื่อง 
- ตรวจสอบดูแลรักษาเครื่องมือเปน

ประจํากอนเปดเทอม  
- บันทึกปญหาในแตละหองที่มีเครื่องมือ

หรืออุปกรณ 
- มีระบบปองกันผูไมหวังดีกับระบบขอมูล  
- จํากัด IP address ในการเขาระบบ

เครือขาย  

- พิมพปายวิธีใชงาน ณ จุดที่มีเครื่องมือติด
ตั้งอยู 

- มีเอกสาร/คูมือการใชงาน สามารถศึกษาได
ดวยตนเอง 

- มีเจาหนาที่คอยใหคาํแนะนําในการใชงาน 
- เลือกซื้ออุปกรณที่ตรงกับความตองการใน

การใชงาน และมีวิธีการใชงานที่งายไม
ซับซอน  

ซอฟตแวร 
1. ใช Software มีลิขสิทธ์ิถูกตอง 

2. ใช Software open source  

3. พัฒนาระบบฐานขอมลูและ
โปรแกรมการประยุกตใชงาน
เพ่ือจัดเก็บและสะดวกตองาน
ประจําทุก 6 เดือน 

4. รวมมือกับศูนยคอมพิวเตอร
ในการพัฒนาโปรแกรม
หองสมุดอัตโนมัต ิ

5. ตรวจสอบการทํางานของ
ระบบสาํรองขอมูล ทดสอบ
การคืนสภาพของขอมูลบน
ระบบจําลองทุก 6 เดือน 

- Update software ใหเปน version 
ปจจุบัน  

- ยืนยันตัวตนดวยการเขารหสั 
- มีโปรแกรมปองกัน ไวรสัคอมพิวเตอร

และระบบ Firewall 
- ประสานงานกับเจาหนาที่ศูนย

คอมพิวเตอรในการดูแลระบบเครือขาย
และการปองกันความปลอดภัย 

- มีกระบวนการสํารองขอมูลแบบ
อัตโนมัติ สําหรับระบบงานตาง ๆ 
ขอมูลของระบบงานเหลานี้ถูกบันทึกไว
ในแหลงเก็บขอมูลอยางนอยสองชุด 
และพรอมคืนสภาพเมื่อเกดิเหตุขดัของ 

- ออกแบบ Website ใหงายตอการใชงาน  
- ใชบัญชีรายชื่อและรหสัผานชุดเดยีวในการ

เขาถึงขอมูลหรือโปรแกรมที่มีการจํากัดสิทธิ
การใชงาน 

- มีระบบตรวจสอบความถูกตองของเสนทาง
เว็บไซตตาง ๆ แบบอัตโนมัติและแบบแจง
มาจากผูรับบริการ 

- จัดทําเอกสาร คูมือการใชงานระบบตาง ๆ 
วิธีการ/รายละเอียดคาตาง ๆ ที่ใชในการ
ติดตั้ง ซอฟตแวรประเภท open source  
และเอกสารประกอบอื่น ๆ ไวอยางเปน
ระบบ 

- อบรม/นาํเสนอวิธีการใชงานผาน Youtube 
หรือนําเสนอแบบกลุม  
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 4.2ข(5) ความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน  
 สํานักฯ มีการวิเคราะหความเสี่ยงของขอมูลและสารสนเทศ รวมท้ังฮารดแวร และซอฟตแวรในกรณีเกิด
ภาวะฉุกเฉิน พรอมกําหนดวิธีการปองกัน ดังตาราง 4.2-6 
ตาราง 4.2-6 การปองกันความเสี่ยงของขอมูลและสารสนเทศ 

ผลกระทบ การปองกัน 

ปจจัยเสี่ยง: ไฟฟาดับ 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟา หรือ UPS ใหมีความจุเพียงพอตอการใหบรกิารที่
ตอเน่ือง หรือเพียงพอที่จะทําการบันทึกขอมูล  

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟาชนิดความจุสูง ใหกับเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการยมื
คืน อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร และเครื่องคอมพิวเตอรแมขายสามารถจาย
กระแสไฟฟาไดหลังเกิดไฟฟาดับไดเปนเวลา 50 นาทีถึง 1 ชั่วโมง ตอเนื่อง 

- มีจุดเชื่อมตอสํารองจากจดุใหบริการยืมคืนช้ัน 3 ไปยังอาคารคณะวทิยาศาสตร
กรณีระบบเครือขายจากภายนอกอาคารลม  

ปจจัยเสี่ยง: ฮารดแวรเสีย 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ตรวจสอบอายุการใชงานของอุปกรณคอมพิวเตอรทุก 6 เดือน 

- จัดซื้อครุภัณฑคอมพิวเตอรโดยดูจากขอมูลการสํารวจอายุการใชงานทุกๆ รอบ
ปงบประมาณ 

- จัดเก็บคอมพิวเตอรท่ีครบอายุการใชงานแตยังสามารถใชงานไดเพ่ือเปนเครื่อง
สํารอง  

ปจจัยเสี่ยง: ไวรสัคอมพิวเตอร 
- ทําใหขอมูลในระบบคอมพิวเตอรเสียหาย 

- เครื่องคอมพิวเตอรทํางานผิดปกต ิ 
- แพรกระจายเพ่ือสรางความเสียหายไปยัง

เครื่องคอมพิวเตอรในระบบเครอืขาย...  
- ทําลายขอมลูในเครื่อง คอมพิวเตอร 

desktop และเครื่องคอมพิวเตอรแมขาย 
ไมสามารถกูขอมลูท่ีถูกทําลายแลว
คืนกลับมาได  

- จํากัดขอบเขตการเช่ือมตอเครื่องคอมพิวเตอรภายในเครือขาย ตามประเภทการ
ใชงาน 

- เครื่องคอมพิวเตอรสําหรับใหบริการไดตดิตั้งซอฟตแวรท่ีทําหนาที่ recovery 

ระบบปฏิบัติการใหกลับมาเหมือนตอนติดตั้งระบบใหมทุกครั้ง  
- เครือ่งคอมพิวเตอรสําหรับผูปฏิบตัิงาน มีการปรับระบบปฏิบัติการอยูเสมอ ปด

ชองทางการแพรกระจายของไวรสัคอมพิวเตอร ดวยการใหความรู  
- วางแผนการปรับปรุงระบบปฏิบัตกิารและปดชองโหวตางๆ ตามรอบระยะเวลา

ที่เหมาะสม  
ปจจัยเสี่ยง: ไฟไหม 
- ฮารดแวร เสียหายโดนไฟไหม 
- ซอฟทแวร และขอมูลเสยีหายไมอาจกู

ขอมูลกลับคืนมาได 

- หองแมขายไดติดตั้งถังดับเพลิงและมีอุปกรณตรวจจับควันที่เกิดจากการไหม ทํา
ใหสามารถแจงเตือน และระงับการลุกลามไดทันเวลา 
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หมวด 5 บุคลากร 
5.1 สภาพแวดลอมของบุคลากร 
 ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 5.1ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลัง  
 สํานักฯ ไดดําเนินการตามขั้นตอนการประเมินตามรูปแบบท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดทุกประการ ตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนดปละ 1 ครั้ง คือชวงเดือนสิงหาคมของทุกป 
 คณะกรรมการบริหารประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง โดยวิเคราะหขอมูล
บุคลากรท่ีมีอยูและบุคลากรใหม ในที่ประชุมคณะกรรมการบริหารเมื่อวันที่ 20 กุมภาพันธ 2561 และ
มอบหมายแตละฝายใหวิเคราะหภาระงานและอัตรากําลัง พรอมทบทวนวิธีการและกระบวนการทํางาน เพื่อ
นํามาจัดระบบงานใหเหมาะสมกับความรู ความสามารถ และความถนัด 
 สําหรับการประเมินทักษะ และสมรรถนะของบุคลากรท่ีตองการในแตละระดับ สํานักฯ ดําเนินการ
ตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด คือ การประเมินจากสมรรถนะตามกลุมบุคลากร โดยการพิจารณาจากพฤติกรรม 
และการประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากรรายบุคคลจากแบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) ดัง
กระบวนการตอไปนี้ 
 

 
ภาพ 5.1-1 ขั้นตอนการประเมินความตองการดานขดีความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรสํานักฯ 
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 สํานักฯ ดําเนินการจัดสรรอัตรากําลังใหเหมาะกับภาระงาน โดยแยกตามภารกิจหลักของสํานักฯ  ดัง
ตารางตอไปนี้ 

ตาราง 5.1-1 อตัรากําลังจําแนกตามภารกิจหลัก 

ภารกิจหลัก อัตรากําลังที่ใชปฏิบัติงาน การบริหารจัดการ 
จัดหา วิเคราะห จัดเก็บ และบริการ
สารสนเทศ 

บรรณารักษ  10 อัตรา 
ผูปฏิบัติงานหองสมุด 5 อตัรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 1 อัตรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายพัฒนาระบบสารสนเทศ 

การบริการสารสนเทศ และสนับสนุน
การจัดหา การจัดเก็บ 

บรรณารักษ 4 อตัรา 
นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 1 อัตรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 2 อัตรา 
ผูปฏิบัติงานหองสมุด 5 อตัรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 2 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายบรกิารสารสนเทศ 

สนับสนุนการดําเนินงานทางดาน
บริหารของสํานักฯ เชน ดานนโยบาย
และแผน ดานคลงัและพัสด ุดานการ
เจาหนาที่ ดานธุรการทั่วไป และดาน
อาคารสถานที ่

นักวิเคราะหนโยบายและแผน 1 อัตรา 
นักวิชาการเงินและบัญชี 1 อัตรา 
เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 2 อตัรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 5 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 1 อัตรา 
แมบาน 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดาํเนินงานโดย
หัวหนาฝายสนับสนุนงานบริหาร 

ดูแลระบบไอทีของสํานักฯ นักวิชาการคอมพิวเตอร 2 อตัรา ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหนาฝายบรกิารสารสนเทศ 

 5.1ก(2) บุคลากรใหม  
 สํานักฯ มีกระบวนการสรรหา วาจาง บรรจุบุคลากรใหม ดังภาพ 5.1-2 ในดานการธํารงรักษา
บุคลากรใหมนั้น สํานักฯ ไดดําเนินการ ดังนี้ 

1) มีการปฐมนิเทศบุคลากรใหม เพื่อสรางความเขาใจในภารกิจของสํานักฯ และรายละเอียดตาง ๆ 
เก่ียวกับสิทธิประโยชน และสวัสดิการ อันพึงมีพึงไดจากการทํางาน 

2) มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเปนหลัก มีระบบพี่เลี้ยงคอยสอนงานใหบุคลากรใหม 
และเปดโอกาสใหบุคลากรใหมไดเรยีนรูงานเพิ่มเติมโดยการเลือกทํางานขามสายงานไดตามความ
สนใจ เพื่อชวยพัฒนางานของสํานักฯ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

3) เนนความยืดหยุนของการทํางาน โดยใหบุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงาน
ไดเอง โดยคํานึงถึงขอบเขตที่เหมาะสม อีกทั้งยังสงเสริมใหบุคลากรนําผลการประเมินความพึง
พอใจในการจัดโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ จากผูรับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานให
บรรลุผลสําเร็จยิ่งขึ้น 

4) มีการประเมินขีดความสามารถของบุคลากรรายบุคคล 1 ครั้งตอป เพื่อพิจารณาความดีความชอบ
ในการเลื่อนข้ันเงินเดือน เพิ่มคาจาง และตอสัญญาจาง 

5) กําหนดเสนทางความกาวหนาของตําแหนง ตามเกณฑของมหาวิทยาลัย โดยศกึษาโครงสรางของ
สํานักฯ และตําแหนงงาน วิเคราะหงาน และวิเคราะหความสามารถในงาน ตลอดจนกําหนด
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หลักเกณฑและมาตรฐานตําแหนงงาน และกระจายความรูตาง ๆ เหลานี้ใหบุคลากรรับทราบ
อยางทั่วถึงผานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และเอกสารสิ่งพิมพตาง ๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 5.1-2 กระบวนการสรรหา วาจาง บรรจุบุคลากรใหม 

 สาํนักฯ จัดใหมสีวัสดิการตาง ๆ โดยมีการประเมินผลการปฏิบัตงิาน บริหารคาตอบแทนอยางเปนธรรม 
โดยบุคลากรสาขาขาดแคลนก็จะไดรับเงินตอบแทนเพิ่มขึ้น เชน เงินสมนาคุณสาขาขาดแคลน เดือนละ 2,000 
บาท เปนเงินตอบแทนตามสมรรถนะเมื่อผานการทดลองปฏิบตัิงาน 6 เดือนแลว และผลการประเมินอยูใน
เกณฑดี สํานักฯ เปดรับบุคลากรที่มีความรูความสามารถ และมีความหลากหลาย เชน ศาสนา วัฒนธรรม 
ภูมลิําเนา และสถาบันการศึกษา รวมทั้งระดับการศึกษาที่แตกตางกันต้ังแตระดับประกาศนียบัตรวิชาชพีจนถึง
ระดับปริญญาโท ซ่ึงทาํใหสาํนักฯ มั่นใจวา บุคลากรที่มีความหลากหลายสามารถสะทอนความหลากหลายทาง
ความคิด ทางวัฒนธรรม ไดเปนอยางดี โดยวัดไดจากสถิติการลาออกของบุคลากรของสํานักฯ ซึ่งในรอบ 10 ป 
พบวามีการลาออกเพียง 3 คน ดวยเหตุผล ไดรับตําแหนงที่สูงขึ้นจากหนวยงานอ่ืน จํานวน 2 คน และอีก 1 คน 
มีภาระตองรับผิดชอบทางครอบครัว 
 
 
 

เปดรับสมัคร 

ตรวจสอบ

คุณสมบตัิ 

กําหนดคุณสมบัติ 

ประกาศผูมีสิทธ์ิ
สอบ   

- จัดสอบ/วัดความรู 
- ขอเขียน/ปฏบิัติ/

สัมภาษณ 

ประกาศผลคัดเลือก 

พิจารณา/คัดเลือก 

ประมวลคะแนน 

รายงานตัว 

จัดทําสัญญาจาง 

เสนอ/อนุมัติ

ตรวจสอบ
คุณสมบัติ 
เอกสาร 

กระบวนการ
สรรหา 

ผูสมัคร กระบวนการ
คัดเลือก 

บรรจ/ุจาง วิเคราะห/
ทบทวน/วางแผน
กําลงัคน 

ผาน 
ไมผาน 

กระบวนการสรรหา/คัดเลือก 

ไมผานเกณฑ/ผานเกณฑ 

ประเมินการปฏิบตัิงาน 

ปฏิบัติงาน/ทดลองงาน
โดยมีพี่เลี้ยงสอนงาน 

กําหนด JD และ TOR 

ปฐมนเิทศบุคลากร

จางตอ 

พัฒนาศักยภาพ/อบรม/สัมมนา 

พัฒนาความกาวหนาในอาชีพ 

ประเมิน/เล่ือนเงินเดือน 

คาตอบแทน/สวัสดิการ/แรงจูงใจ 

เมืÉอไดบุ้คลากรตามคุณสมบตัิทีÉตอ้งการ 

การรักษาบุคลากร 
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 5.1ก(3) ความสําเร็จในงาน 
 สํานักฯ มีการกําหนดโครงสรางองคกรและโครงสรางการบริหารตามภารกิจ ดังภาพ OP1-1 กําหนด
นโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสรางดังกลาว และสอดคลองกับระบบงานโดยพิจารณาจากความ
ตองการและความคาดหวังของบุคลากร  ในการกําหนดกระบวนการทํางานโดยบุคลากรทุกคนที่รับผดิชอบแต
ละกระบวนการจะมีตัวชี้วัดระดับบุคคลตามที่ไดกําหนดไวในขอตกลงผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อให
ดําเนินงานใหบรรลุผลและมีการปรับปรุงการดําเนินงานทั้งระดับองคกรและระดับปฏิบัติการ โดยใช PDCA-
Par, LEAN, KM, TOR Online และ KPIs ระดับองคกร และ KPIs ระดับบุคคล เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนและ
พันธกิจของสํานักฯ นอกจากนี้เพื่อใหผลการดําเนินงานเหนือความคาดหมาย สํานักฯ มีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR Online) ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมท้ังมีการยกยองชมเชยบุคลากรที่มีผลการ
ประเมินอยูในระดับดีมากและดีเดน มีระบบการคดัเลือกบุคลากรดีเดนที่ยุติธรรมและโปรงใส 
 สํานักฯ ใชระบบทํางานเปนทีม และทีมแบบขามสายงาน มีการกําหนดภาระงานหลักของบุคลากรทุก
คนใหสอดคลองตามสายงาน เพื่อไมใหเกิดความซ้ําซอนหรือขาดแคลนผูปฏิบัติงาน ขณะเดียวกันก็สงเสริมให
เกิดระบบการทํางานเปนทีมแบบขามสายงาน เพื่อใหบุคลากรไดมีสวนรวมรับรู รวมคิดวางแผน และรวมกัน
รับผิดชอบงานตาง ๆ อยางท่ัวถึง สามารถชวยเหลือและทํางานทดแทนกันไดในยามจําเปน ผลการดําเนินงาน
โดยใชระบบทีม นอกจากจะชวยพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใหมีความรูความสามารถที่หลากหลาย และรอบ
ดานแลว ยังสงผลดีตอการดําเนินงานของสํานักฯ ใหมีความคลองตัวสูง ทีมงานมีความสามัคคีและมีพลัง
สรางสรรค สามารถขับเคลื่อนโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ ไดอยางตอเน่ืองและบรรลุผลสําเร็จเกินความ
คาดหมายของผูรับบริการทุกกลุม ดังตาราง 5.1-2 

ตาราง 5.1-2 การดําเนินการใหบรรลผุลสําเร็จ 
  การบรรลุผลในดานตาง ๆ การดําเนินการ 

การดูแลสมรรถนะบุคลากร 1. สนับสนนุใหบุคลากรเรียนรูงานแบบขามสายงานเพ่ือ    
    สามารถทํางานแทนกันได 
2. การพัฒนาบุคลากร  เชน การจัดอบรมบุคลากรเพ่ือใหมี  
   ศักยภาพและความรูความสามารถท่ีหลากหลาย 

มีผลการดาํเนินการท่ีเหนือกวาความคาดหมายขององคกร 1. มีกระบวนการสรรหาบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถ   
   เหมาะสมกับตําแหนง และมีสมรรถนะรวมท้ังพฤติกรรม 
   การทํางานตามที่องคกรตองการ  
2. นําระบบ KPI มาทดลองใชในการบรหิารผลการปฏิบัติงาน 
   ของบุคลากร 
3. พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน  
   โดยจัดหลักสูตรอบรมท่ีครอบคลุม 

 
 5.1ก(4) การจัดการการเปลีย่นแปลงดานบุคลากร  
 สํานักฯ มีวิธีการเตรียมความพรอมของบุคลากรตอการเปลี่ยนแปลงดานขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร ดังน้ี 

1) สนับสนุนบุคลากรใหพัฒนาตนเอง โดยดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากรประจําป 
รวมทั้งสนับสนุนใหบุคลากรเขารับการฝกอบรม และศึกษาเรียนรูในงานที่ปฏิบัติทั้งดานงาน
สนับสนุนและงานบริการวิชาการ และการพัฒนาเพื่อสรางนวัตกรรมในการทํางาน เพื่อใหสามารถ
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รูเทาทันการเปลี่ยนแปลงการแขงขันในเชิงธุรกิจ และตอบสนองความตองการตามสถานการณ
ปจจุบันได โดยเสรมิสรางการเปนองคกรแหงการเรียนรู 

2) มอบหมายงานใหบุคลากรแตละฝาย สามารถทํางานทดแทนกันไดเมื่อมีความจําเปน ดวยระบบพี่
เล้ียงในเรื่องที่มีความยุงยากซับซอนตลอดจนการเรียนรูจากคูมือการปฏิบัติงานที่จัดทําข้ึน และ
กําหนดใหบุคลากรมีผลงานเชิงพัฒนา/โครงการพัฒนางาน อยางนอยปละ 1 เรื่อง 

 3) สงเสริมการทํางานแบบมีสวนรวมและการทํางานเปนทีม 
 4) สรางขวัญและกําลังใจใหแกบุคลากร 
  ปจจัยที่เปนสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนี้ 

1) การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี บุคลากรท่ีเกี่ยวของกับ
เทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงนั้น จะตองมีผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยออม เชน อาจจะตองมี
การใหความรูเกี่ยวกับการใชเทคโนโลยี หรืออาจจะตองมีการปรับจํานวนบุคลากรใหเหมาะสมการ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี เปนตน ดังน้ัน จึงเปนสาเหตุที่จะตองมีการวางแผนทรัพยากรมนุษยให
เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 

2) การเกษียณ/การเลื่อนตําแหนง/การโยกยายของบุคลากร 
 สํานักฯ มีแผนการสํารวจความตองการของบุคลากร ดังน้ี 

1) ความตองการดานการฝกอบรมเพื่อนํามาพัฒนางาน โดยสํานักฯ เปนผูจัดหลักสูตรฝกอบรม 
และ 

2) หลักสูตรที่บุคลากรตองการฝกอบรม โดยสอดคลองกับภาระงานประจํา หรือเปนสวนหนึ่งของ
ภารกิจสํานักฯ  

3) ความตองการดานสวัสดิการของบุคลากรที่พึงจะไดรับจากสํานักฯ 
4) ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 

 สํานักฯ มีแนวทางในการวิเคราะหปริมาณงาน เปนการพยากรณ/คาดคะเนเก่ียวกับปริมาณงานที่จะ
ทําในอนาคต แลววิเคราะหปริมาณงานตอคนที่จะสามารถทําไดในชวงระยะเวลาที่กําหนด และคํานวณเปน
จํานวนบุคลากรที่ตองการ ขอมูลที่ใชวิเคราะหปริมาณงาน ประกอบดวย 

- ปริมาณงาน (ปจจุบันและอนาคต) 
- ปริมาณงานที่บุคลากรคนหนึ่งตองรับผิดชอบ 
- ความสามารถของบุคลากรในการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ (มาตรฐาน) 

 สํานักฯ มีการวางแผนบุคลากรเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด โดยปลูกฝงและสรางทัศนคติในการทํางาน 
เชน 

- มีวินัย ตรงตอเวลา การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การรักษาความสะอาดเรียบรอยของสถานที่
ทํางาน (มีคณะกรรมการ 5 ส เปนผูควบคมุดูแล) 

- ความตั้งใจที่จะรวมมือกันทํางานเปนทีม (ดําเนินการในรูปของคณะกรรมการตาง ๆ) 
- การเสนอความคิดเพื่อองคกร (มีการประชุมบุคลากร เดือนละ 1 ครั้ง) 
- การเสนอขอคิดเห็นเพื่อปรับปรงุงาน รวมทั้งความเต็มใจที่จะยอมรับงานเพิ่มหรือการทํางาน

นอกเวลา (มีการประชุมฝายของแตละฝาย เฉลี่ยเดอืนละ 1 ครั้ง) 
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 ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
 5.1ข(1) สภาพแวดลอมของการทํางาน 
 สํานักฯ มอบหมายใหคณะกรรมการ 5ส เปนผูรับผิดชอบ ดําเนินการและใหความสําคัญตอสุขภาพ 
อาชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกทั้งจัดสภาพแวดลอมในที่ทํางาน มีการออกแบบ/ปรับปรุง
ภายในอาคารใหดูทันสมัย มีการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศนภายในและภายนอกใหสวยงามและนาอยู มีการดูแล 
ปรับปรุงสภาพแวดลอมใหเอื้อตอการเรียนรูของผูรับบริการอยางตอเนื่อง ในดานสภาพแวดลอมที่เอ้ือตอการ
ทํางานไดมีการกําหนดไวในแผนปฏิบัติการประจําป มีการจัดกิจกรรม 5ส โดยตั้งคณะกรรมการ 5ส 
ดําเนินงาน และตรวจประเมินกิจกรรมที่กําหนดไวในแผนปฏิบัติการ มกีารวิเคราะหผลการดําเนินงาน ทบทวน
และปรับปรุงกิจกรรมดานสภาพแวดลอมทุกป ดานความสุขในการทํางานและความมีสุขภาพดี สํานักฯ มี
คณะกรรมการสรางสุของคกร กําหนดแผนการดําเนินงานประจําปและกําหนดกิจกรรมสรางสุขใหกับบุคลากร 
มีการทบทวนการดําเนินกิจกรรมเปนประจําทุกป นําผลการทบทวนไปปรับปรุง/เปนขอกําหนดในแผนการ
ดําเนินงานและกําหนดกิจกรรมของคณะกรรมการสรางสุของคกร  เพื่อกระตุนใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการ
ปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดและเปาประสงคในการปรับปรุงบรรยากาศการทํางานของบุคลากร คือ สภาพแวดลอมใน
การทํางานท่ีดี บุคลากรมีความสุขในการทํางานลดการเกิดอุบัติเหตุและอุบัติภัยในหนวยงานใหมีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ดังตาราง 5.1-3 

ตาราง 5.1-3 แผนการดําเนินงานดานสภาพแวดลอม 

ปจจัย วิธีการสงเสริม ตวัช้ีวดั เวลา ผูรับผดิชอบ 

ดานอาชีวอนามัย
และความปลอดภัย 

รณรงคใหทํา 5ส บุคลากรเขารวมรอยละ 80 30 นาท/ี
สัปดาห 

คณะกรรมการ 5ส 

ตรวจสุขภาพประจําป บุคลากรเขารวมรอยละ 80 1 คร้ัง/ป หน.ฝายสนับสนุนฯ 
สนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากร
ออกกําลังกาย 

บุคลากรเขารวมรอยละ 80 ทุกวัน คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

ติดตั้งกลองวงจรปด ความปลอดภัยรอยละ 95  24 ชั่วโมง คณะกรรมการ 5ส 
ระบบการยืนยันตวัตน ขอมลูถูกตองรอยละ 90  24 ชั่วโมง ผูดูแลระบบ 
-  วดัเชือ้รา 
-  วดัฝุน  
-  วดัความสวาง 
-  ตรวจน้ําดื่ม 

บุคลากรและผูรับบรกิารมี
ความปลอดภัยรอยละ 80 

มี.ค.-ธ.ค. คณะกรรมการ 5ส 

จัดกิจกรรมสรางความสขุของ
บุคลากรตามนโยบาย Happy 
Workplace ของมหาวิทยาลัย 

บุคลากรเขารวมรอยละ 80 1 คร้ัง/ป คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

ปรับปรุงภูมิทัศน ความพึงพอใจรอยละ 80 1 ครั้ง/ป คณะกรรมการ 5ส 
ดานความสุขในการ
ทํางาน 

มีเคร่ืองมืออุปกรณที่เอือ้ตอการ
ทํางาน 

ความพึงพอใจรอยละ 80 ตลอดเวลา
ทํางาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ดานอุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ในการทํางาน 

จัดหาใหบุคลากรครบทุกคน ความพึงพอใจรอยละ 80 ตลอดเวลา
ทํางาน 

คณะกรรมการ 5ส 

ดานอนุรักษพลังงาน ประหยัดพลังงาน คาไฟฟาลดลงรอยละ 5 มี.ค.-ธ.ค. คณะกรรมการ 5ส 
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 5.1ข(2) นโยบายการบริการและสิทธิประโยชน  
 สํานักฯ มีนโยบายดานสวัสดิการและสิทธิประโยชนของบุคลากร ดังตาราง 5.1-4 บุคลากรสวนใหญ
ไดรับสวัสดิการ/สิทธิประโยชน เชน การตรวจสุขภาพประจําป ประกันอุบัติเหตุ คาใชจายเจาภาพงานศพ
บุคลากรสายตรง บานพัก/ที่อยูอาศัย และการกูยืมเงนิกองทุนสํานักฯ  
ตาราง 5.1-4 สวัสดิการและสิทธิประโยชนของบุคลากร 

กลุม สวัสดิการ สิทธิประโยชน 

 การตรวจ
สุขภาพ
ประจําป 

ประกัน
อุบัติเหตุ 

คาใชจาย
เจาภาพงาน
ศพบุคลากร

สายตรง 

หองพัก
สําหรับ

ผูปฏิบัติงา
นลวงเวลา 

กูยืม
เงินกองทุน

สํานักฯ 

การพัฒนาและ
สงเสริม

ความกาวหนา 
ในอาชีพ 

คาตอบ
แทน 

คา
ครอง
ชีพ 

กองทุน
สํารอง
เล้ียง
ชีพ 

พนกังาน
มหาวิทยาลัย 

√ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ป √* - √ 

พนกังานเงิน
รายได 

√ √ √ √ √ 13,000 บาท/คน/ป - √** √ 

*เฉพาะตําแหนงชาํนาญการพิเศษขึ้นไป และนักวิชาการคอมพิวเตอร  ** เฉพาะผูที่ไดรบัเงินเดอืนต่ํากวาขั้นต่าํ 

5.2 ความผูกพนัของบุคลากร  
ก. ความผูกพันและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร  

 5.2ก(1) วัฒนธรรมองคกร  
 สํานักฯ มีวัฒนธรรมองคกรในการทํางานแบบมีสวนรวม มุงเนนการเปนองคกรแหงการเรียนรู และให
ความสําคัญกับการสื่อสารภายในองคกร โดยกําหนดนโยบายในการสื่อสารท่ัวทั้งองคกรผานชองทางตาง ๆ ดัง
รายละเอียดใน 1.1ข(1) 
 สํานักฯ สงเสริมและผลักดันใหบุคลากรทุกคนเขารวมกิจกรรมหรือโครงการตาง ๆ ที่กําหนดใน
แผนพัฒนาบุคลากร แผนกลยุทธ และแผนการจัดการความรู เปดโอกาสใหบุคลากรมีสวนรวมในการจัด
กิจกรรมดังกลาว ซึ่งสงผลใหบุคลากรรูสึกเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงาน รวมทั้งสนับสนุนใหบุคลากรนํา
แนวคิด Lean มาใชในกิจกรรมหรือการปฏิบัติงาน เพื่อลดขั้นตอนการทํางาน และปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานใหมปีระสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้ยังมีระบบการสํารวจความตองการของบุคลากรในดานตาง ๆ ท้ังความตองการในการ
พัฒนาตนเองและการใหขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร สงผลตอ
ความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรและเกิดความผูกพัน 
  5.2ก(2) ปจจัยขับเคลื่อนความผูกพัน  
 สํานักฯ มอบหมายงานนโยบายและแผนเปนผูรับผิดชอบศกึษาปจจัยที่นาจะสงผลตอความผูกพันของ
บุคลากร เพ่ือนํามาสรางเปนแบบสอบถาม และใหบุคลากรตอบแบบสอบถาม แลวนํามาประเมินผลวิเคราะห
เพื่อหาปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร ผลการศกึษาไดขอสรุป ดังน้ี 
 ปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตอองคกร คือ 

1) ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของสํานักฯ 
2) การยอมรับเปาหมายนโยบายการบริหารสํานักฯ 
3) การทุมเทความพยายามในการปฏิบัติงานเพื่อสํานักฯ 
4) ความหวงใยในอนาคตของสํานกัฯ 
5) ความตองการที่จะดํารงความเปนบุคลากรของสํานักฯ 
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 ปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน มีดังน้ี 
1) ความกาวหนาในตําแหนงงาน 
2) ความมั่นคงในงาน 
3) การใชอํานาจในการตัดสินใจ 
4) การกําหนดหนาที่รับผิดชอบท่ีชัดเจน 

 

ตาราง 5.2-1 วิธีแกไขปจจัยทีส่งผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

ดาน 
ปจจัย 

วิธีการแกไข 
พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจนอยที่สดุ 

การสรางบรรยากาศในการ
ทํางาน 

การมีสภาพแวดลอมดาน
อุปกรณและสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการทํางาน 

การติดตอ การสือ่สาร การ
ประสานงาน 

จัดอบรม 

แรงจูงใจในการทํางาน   ความมั่นคงในงาน การใหอํานาจในการตัดสินใจ ทบทวนแนวปฏิบัติใหม 
ความผูกพันของบุคลากรตอ
สํานักฯ 

การทุมเทความพยายามใน
การปฏิบัติงานเพ่ือสํานักฯ 

ความหวงใยในอนาคตของ
สํานักฯ 

จัดกิจกรรมเพื่อเสรมิสราง
ความผูกพันกับสาํนักฯ 

 

 5.2ก(3) การประเมินความผกูพนั  
 สํานักฯ มีการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรอยางเปนทางการโดยใช “แบบ
สํารวจระดับความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรตอสํานักฯ” นอกจากนี้ มีการประเมินความพึงพอใจ
และความผูกพันของบุคลากรอยางไมเปนทางการ ไดแก การประเมินจากการมีสวนรวมของบุคลากรใน
กิจกรรมตาง ๆ  ดานกิจกรรมพัฒนาบุคลากร กิจกรรมสรางสุของคกร เชน จัดใหมีกีฬาสัมพันธ สัมมนานอก
สถานที่ การตรวจสุขภาพประจําป งานฝกหัดเก่ียวกับการประดิษฐ เชน ประดิษฐดอกไม 
 ผูรับผิดชอบนําผลการประเมินเสนอผูบริหารพิจารณา และหาแนวทางแกไขตอไป 
 5.2ก(4) การจัดการผลการปฏิบัติงาน  
 สํานักฯ มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพื่อใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมาย ดังนี้  

1) เนนการปฏิบัติงานใหเกิดผลการดําเนินงานท่ีดีโดยมีการกํากับและติดตาม 
2) การดําเนินงานของสํานักฯ มุงใหสอดคลองกับวิสัยทัศน พันธกิจ และภารกิจหลักที่ไดรับ

มอบหมายจากมหาวิทยาลัย 
3) ในการจัดโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ บุคลากรทุกคนจะไดรับมอบหมายใหมีหนาท่ีความ

รับผิดชอบตามความถนัดและความสนใจของตน เชน คณะทํางาน 5ส คณะกรรมการสราง
สุของคกร 

4) สงเสริมใหบุคลากรทํางานเปนทีม โดยกําหนดบทบาทหนาท่ีของบุคลากรผูรวมงานแบงเปน
ทีมตาง ๆ อันเปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานอยางหลากหลาย อีกท้ังยังสงผลดี
ตอการพัฒนาองคกร พัฒนางาน และพัฒนาบุคลากรไปพรอมกัน 

 ระบบการจัดการและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเปน 2 สวนคือ 
1) การประเมินผลการปฏิบัติ งานตามคํารับรอง (TOR) ดําเนินการตามนโยบายของ 

มหาวิทยาลัย โดยสํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบดวย 
ผูอํานวยการ หัวหนาฝาย และตัวแทนบุคลากรของแตละฝาย โดยกําหนดใหบุคลากรทุกคน
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เขียนคํารับรองการปฏิบัติงาน (TOR) เพื่อระบุขอบเขตของงานและเปาหมายพรอมตัวชี้วัด 
ตามรอบระยะเวลา 12 เดือน 

2) การประเมินสมรรถนะรายบุคคล  (Competency) ดําเนินการในรูปแบบคณะกรรมการ 
ประกอบดวย ผูอํานวยการ หัวหนาฝาย และตัวแทนบุคลากรของแตละฝาย ดําเนินการ
ประเมินตามรูปแบบที่ทางมหาวิทยาลัยกําหนด และผลการประเมินของทุกคนจะถูกรวบรวม
โดยการเจาหนาที่ทั้งระดับมหาวิทยาลัย และระดับหนวยงาน เพื่อนํามากําหนดแผนพัฒนา
บุคลากรเพื่อพัฒนาหรือปรับปรุงตอไป 

 สํานักฯ นําผลการประเมินมาพิจารณาคาตอบแทน การเลื่อนขั้นเงินเดือน การยกยองชมเชย การ
จัดสรรโบนัส แจงผลการประเมินใหบุคลากรทราบเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน และกําหนดเปนแผนพัฒนา
บุคลากรตอไป 
 นอกจากนี้ ไดมีระบบคัดเลือกบุคลากรดีเดนประจําสํานักฯ เปนการยกยองชมเชย และการสราง
แรงจูงใจ โดยมีคณะกรรมการเปนผูพิจารณา 

ข. การพัฒนาบุคลากรและผูนาํ  
 5.2ข(1) ระบบการเรียนรูและการพัฒนา  
 สํานักฯ พิจารณาใหบุคลากรมีการเรียนรูเพื่อพัฒนาสมรรถนะของตนเองตามสายงานท่ีรับผิดชอบ 
สวนระดับหัวหนาฝาย ก็จะเนนพัฒนาหลักสูตรสําหรับผูบริหาร เพื่อจัดการความทาทายเชิงกลยุทธ การ
ปรับปรุงผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 1 ป และแผนระยะยาว 5 ป ดังนี้ 

1) ดานความกาวหนาในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
(1) สงเสริมใหบุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เชน วิจัยสถาบัน ปละ 1 เรื่อง 
(2) สงเสริมใหบุคลากรเขาสูตําแหนงทางวิชาการ เชน ชํานาญการ/ชํานาญการพิเศษ/เชี่ยวชาญ 

แนวทางการสนับสนุน : การจัดสรรทุน การใหความรู ระบบพี่เลี้ยง โจทยวิจัย และกําหนด
เปนภาระงาน  

 

        ตาราง 5.2-2 แผนเขาสูตําแหนงทางวิชาการ 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 

1. เขาสูตําแหนงชํานาญการ (คน) 0 0 0 0 2 
2. เขาสูตําแหนงชํานาญการพิเศษ (คน) 0 0 1 2 2 
3. เขาสูตําแหนงเชี่ยวชาญ (คน) 0 0 1 0 0 
4. ผลงานวิจัย (ชิ้น) 0 1 2 2 2 

2) การพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความตองการของสํานักฯ และความตองการ
ของบุคลากร 

 
    ตาราง 5.2-3 แผนพัฒนาบุคลากรป 2556-2560 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 
1. อบรมจิตบริการและการทํางานเปนทมี (คร้ัง) 1 1 1 1 1 
2. การคิดวิเคราะห (ครั้ง) 1 0 1 0 1 
3. การผลิตเอกสารอยางมอือาชีพ (ครั้ง) 0 1 0 0 0 
4. อบรม TQA แกกรรมการ  (ครั้ง) 1 1 1 1 1 
5. อบรม TQA แกบุคลากร  (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. ใหความรูการใชเครื่องโทรศพัทมือถือสมารทโฟน (คร้ัง) 2 2 2 2 2 

10. ถายทอดความรูเพื่อรองรับการเกษียณอายุราชการ (คร้ัง) 2 2 2 2 2 

11. พัฒนาศักยภาพเพื่อรองรับการทาํงานแทนกัน      

    11.1 การสอนงาน (โครงการ) 2 2 2 2 2 

    11.2 การจัดทาํคูมอืปฏิบติังาน (เรื่อง) - - - - 1 

12. การสัมมนา/ศึกษาดูงาน ภายในประเทศ/ตางประเทศ 1 1 1 1 1 

13. อบรมการสืบคน เพ่ือหาขอมลูทางอินเทอรเน็ต - - - 2 2 

14. อบรมการใช OPAC - - - 2 2 

15. อบรมการใชเคร่ืองมือ Single Search - - - 2 2 

16. อบรมการใช Module ตาง ๆ ใน ALIST - - - 2 2 
17. อบรมการเขียนรายการอางอิงบรรณานุกรม/เอกสารอางอิงใน

หลากหลายรูปแบบ 
- - - 1 1 

 
   ตาราง 5.2-4 แผนพัฒนาผูนํา ป 2556-2560 

รายการ 2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัดอบรมทักษะการเปนผูนําใหแกบุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเปน
ผูนํา (ท้ังปจจุบันและอนาคต) (ครัง้) 

0 1 1 1 1 

2. สงเสริมใหบุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตร 
เก่ียวกับการเพ่ิมศักยภาพการเปนผูนํา (คน) 

3 3 3 3 3 

3. สงเสริมใหมีบทบาทนําในกิจกรรมตาง ๆ และกําหนดใหคิดเปนภาระ
งานในฐานะเปนผูนํากิจกรรม (คน) 

3 3 3 3 3 

4. สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนาํ (คน) 3 3 3 3 3 

 
 5.2ข(2) ประสิทธิภาพของการเรียนรูและการพัฒนา  
 สํานักฯ ออกแบบและดําเนนิการระบบการเรียนรูและการพัฒนา ดงัตาราง 5.2-5 

ตาราง 5.2-5 การออกแบบและดาํเนินการระบบการเรียนรูและพัฒนา 

ระบบการเรียนรูและการพัฒนา แนวทางการเรียนรูและการพัฒนา 

1. ระบบการเรียนรูขององคกร
และการพัฒนาองคกร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามขอตกลงภาระงาน 

- การประเมินผลการดําเนินงานตาม KPIs  
- การประเมินผลการดําเนินงานตามเกณฑรางวัลคณุภาพแหงชาติ 
- การทบทวนมาตรฐานภาระงาน 

- การทบทวน และปรับปรุงกระบวนการทํางานตามแนวคิด Lean 

- การจัดหาอุปกรณ สิ่งอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชในการ
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ระบบการเรียนรูและการพัฒนา แนวทางการเรียนรูและการพัฒนา 

ปฏิบัติงาน 
2. ระบบการเรียนรูของ

บุคลากรและการพัฒนา
บุคลากร 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามขอตกลงภาระงาน 

- การประเมินขีดความสามารถของบุคลากรตามความตองการขององคกร 

- การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร  
- จัดโครงการพัฒนาบุคลากรใหสอดคลองตามภารกิจขององคกร 

- จัดโครงการศกึษาดูงานทั้งในและตางประเทศเพ่ือนําความรูที่ไดมาพัฒนาการ
ดําเนินงานและการบริหารองคกร 

3. ระบบการเรียนรูของผูนํา
และการพัฒนาผูนําองคกร
ในปจจุบันและอนาคต 

- การประเมินสมรรถนะดานการบริหารของผูบริหารและผูนําในอนาคต 
- การประเมินความพึงพอใจของบุคลากรตอคณะกรรมการบรหิาร 

- จัดสงผูนําเขารับการอบรมเพื่อนํามาพัฒนาองคกร 
 

 5.2ข(3) ความกาวหนาในอาชีพการงาน 
 สํานักฯ สนับสนุนความกาวหนาในวิชาชีพของบุคลากรอยางยั่งยืน ดวยการเนนการมีสมรรถนะของ
บุคลากรที่สงูขึ้น โดยการแสดงออกมาอยางเปนรูปธรรม เชน การจัดทําคูมือปฏิบัติงาน ผลิตผลงานวิจัย สราง
นวัตกรรม ในสวนของการวางแผนสืบทอดตําแหนงของผูนําจะพิจารณาจากความรูความสามารถและ
ประสบการณการทํางานและสงเสริมใหมีอบรม การเขาสูตําแหนงสูงข้ึน และเรียนรูงานสม่ําเสมอ  
 สํานักฯ มีการดูแลความกาวหนาในวิชาชีพ ซึ่งวิธีการเปนไปตามระเบียบและหลักเกณฑของ
มหาวิทยาลัย  ในสวนของสํานักฯ สงเสริมใหบุคลากรทําผลงานเพื่อเลื่อนตําแหนง เชน โครงการพ่ีเลี้ยง 
โครงการจัดการความรู กองทนุวิจัยสถาบัน และกองทุนวิจัยสํานักฯ 
 สํานักฯ มีแผนการจัดทําตารางทะเบียนประวัติบุคลากร โดยพิจารณาทุกป กระตุนและสงสัญญาณ
แจงไปยังเจาตัวเพ่ือรับทราบ เพื่อเตรียมความพรอมในการจัดทําผลงาน สํานักฯ สนับสนุนใหมีการทําผลงาน
ทางวิชาการเพื่อเลื่อนตําแหนงแตไมเปนระบบที่ชัดเจน  
  สํานักฯ มีแผนพัฒนาความกาวหนาในวิชาชีพของบุคลากร ดังน้ี 

(1) สนับสนุนการศึกษาตอ เพื่อพฒันาศักยภาพความรู ความสามารถ สรางเสริมประสบการณ  
(2) สงเสริมการทําผลงานเพื่อเลื่อนตําแหนงชํานาญงาน/ชาํนาญงานพิเศษ ชํานาญการ/ชาํนาญ

การพิเศษ เชี่ยวชาญ 
(3) ใหโอกาสการฝกอบรม ศึกษาดูงานทั้งในและตางประเทศ  
(4) สนับสนุนงบประมาณ เพื่อเพิ่มความรู ที่สอดคลองกับแผนกลยุทธและพันธกิจของสํานักฯ 

 สํานักฯ มีการวางแผนการสืบทอดตาํแหนงของผูบริหารและผูนํา ดังน้ี  
1) จัดอบรมทักษะการเปนผูนําใหแกบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนํา (ทั้งปจจุบันและ

อนาคต) 
2) สงเสริมใหบุคลากรที่มีศักยภาพในการเปนผูนําเขาอบรมในหลักสูตร เก่ียวกับการเพิ่ม

ศักยภาพการเปนผูนํา (คน)  
3) สงเสริมใหมีบทบาทนําในกิจกรรมตาง ๆ และกําหนดใหคิดเปนภาระงานในฐานะการเปน

ผูนํากิจกรรม 
4) สงเสริมใหไปดูงานในฐานะผูนํา (กําหนดเกณฑ) 
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     ตารางท่ี 5.2-6 การเตรียมบุคลากรเพ่ือความกาวหนาในสายอาชพี 
ประเภทตําแหนง แผนการเตรียมบุคลากร 

ตําแหนงบริหาร 1. จัดกลุมบุคลากรที่มีคณุสมบัตสิอดคลองกับการขึ้นสูตําแหนง
บริหารเขารับการฝกอบรม ไดแก ตําแหนงรกัษาการในตําแหนง
หัวหนาฝาย 

2. กําหนดเปาหมายใหบุคลากรเขารับการฝกอบรมใหความรู และ
พัฒนาทักษะที่จําเปนตอภารกิจของสํานักฯ อยางตอเน่ือง เชน 
การใหโอกาสศึกษาตอที่สูงขึ้น การฝกอบรม การศึกษาดูงานใน
สายงานที่เก่ียวของท้ังในประเทศและตางประเทศ 

ตําแหนงท่ีมีความสําคัญตอ
ภารกิจหลัก 
1. ตําแหนงชํานาญงานพิเศษ 
2. ตําแหนงชํานาญการ 
3. ตําแหนงชํานาญการพิเศษ 
4. ตําแหนงเชี่ยวชาญ 

 
1. จัดทําขอมลูผูมคีณุสมบติั กําหนดแผนการเขาสูตําแหนงของ

บุคลากร 
2. สงเสรมิใหมีโครงการพัฒนางาน 
3. จัดใหระบบพ่ีเลี้ยง 

 



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร               6  - 1 

หมวด 6 การปฏิบัติการ 
 
6.1 กระบวนการทํางาน  
 ก. การออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการ 

6.1ก(1) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการ  
 สํานักฯ จัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน ตามแนวคิด SIPOC Model โดย
พิจารณาขอกําหนดของกระบวนการทํางานจากพันธกิจ ความตองการของผูรับบริการ ขอรองเรียน ผลการ
สํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการ ปจจัยภายในและภายนอกที่สงผลกระทบตอการ
ดําเนินงาน นํามาพิจารณารวมกันในที่ประชุมฝาย เพื่อไดมาซึ่งขอกําหนดตัวชี้วัดกระบวนการทํางาน ดังตาราง 
6.1-1  
 สํานักฯ นําผลการดําเนินงานมาใชในการประเมินผลการปฏิบัติงานรายบุคคลและนํามาใชในการ
พิจารณาปรับปรุงกระบวนการทํางานและขอกําหนดตาม 1.2ก(2)  คณะกรรมการประกันคุณภาพปรับปรุง
กระบวนการทํางานและทบทวนขอกําหนดเพื่อใหบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดระดับฝายและระดับองคกรปละ  
1 ครั้ง ผลของกระบวนการทํางานและขอกําหนดตาง ๆ จะถายทอดไปยังบุคลากรโดยผานชองทางการสื่อสาร 
ดังรายละเอียดใน 1.1ข(1) เพื่อใหบุคลากรรับทราบและปฏิบัติ 
ตาราง 6.1-1 ขอกําหนดกระบวนการทํางาน 

กระบวนการ ขอกําหนด ตัวชีว้ดั 

กระบวนการบริหารจัดการ 
1. กระบวนการ

จัดการลูกคา 
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
บริการฯ) 

- มีนโยบายเกี่ยวกับกระบวนการจัดการขอรองเรียน
เปนลายลักษณอักษร 

- มีชองทางหลากหลายในการแจงของรองเรียน 
- มีก ารประชาสั ม พั นธข าวสารถู กต อ งและทั น

เหตุการณ 
- มีชองทางประชาสัมพันธที่หลากหลาย 
- มีแผนงานการจัดการลูกคาสัมพันธ 
- มีการศึกษาและวิเคราะหความตองการผูรบับริการ 
- มีการประเมิ นความ พึงพอใจและความผูกพัน

ผูรับบริการ 

- ขอรองเรยีนไดรบัการแกไขภายใน 15 วัน 
- ขอรองเรยีนมากกวารอยละ 95 ไดรับแกไข  
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ประชาสัมพันธขาวสารไปยังผูรับบริการอยางนอย 

1 ครั้ง/สัปดาห 
- ศึกษาความตองการผูรับบรกิารอยางนอย 1 ครั้ง/

ป 
- มีกิจกรรมสรางความสัมพันธผู รับบริการอยาง

นอย 1 กิจกรรม/ป 

2.  กระบวนการ 
พัฒนา
คุณภาพ 
(ผูรับผิดชอบ: 
กก.QA กก.
KM กก.5ส) 

- มีนโยบายการนําระบบประกันคุณภาพมาใชในสํานักฯ 
- มีผูรับผิดชอบในการดําเนินการตามระบบประกัน

คุณภาพแตละระบบ  
- ดําเนินการตามแนวทางของระบบประกันคุณภาพ 
- พัฒนาบุคลากรใหมีความรู ความเขาใจเก่ียวกับ

ระบบประกันคุณภาพและเครื่องมือสําหรับการ
จัดการกระบวนการประกันคุณภาพ 

- บุคลากรมีความพึงพอใจตอระบบประกันคุณภาพ
แตละระบบ มากกวารอยละ 80 

- บุคลากรเขารวมกิจกรรมการประกันคุณภาพ 
มากกวา รอยละ 90 

- คะแนนของผลการตรวจประเมินคุณภาพภายใน
ตามแนวทาง TQA เพ่ิมขึ้น 

3. กระบวนการ
จัดการแผนกล
ยุทธ 

- การกําหนดทิศทางกลยุทธ 
- การประเมนิสภาพแวดลอมขององคกร 
- การกําหนดกลยุทธ 

- กําหนดกระชับ ชัดเจน วัดได 
- ทราบจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค 
- มีความยืดหยุน เหมาะสม 
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(ผูรับผิดชอบ: 
กก.บริหารฯ 
กก.QA) 

- การนํากลยุทธไปปฏิบัติ 
- การควบคุม และการประเมินผล 

- สอดคลองกับบทบาทหนาที่ของหนวยงานอยาง

ชัดเจน  
- วัดไดเชิงปริมาณ และเชิงคณุภาพ 

กระบวนการหลัก 

1. การจัดการทรพัยากรสารสนเทศ (ผูรับผิดชอบ: หน.ฝายพัฒนาฯ หน.ฝายบริการฯ)  
 

   1.1 การจัดหา  - มีขั้นตอนการจัดหาที่ถูกตองครบถวน 
- มีการดําเนินการถูกตองทุกขั้นตอน 
- มีการสื่อสารระหวางผูรับบริการ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

คูความรวมมือ ผูสงมอบ 
- มีความเขา ใจที่ ตรงกัน  ระหว างหอสมุดฯ กับ

ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

- ทรัพยากรท่ีจัดหามีความถูกตอง มากกวารอยละ 
90 

- ทรัพยากรตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
มากกวารอยละ 90 

- จัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศตางประเทศไดไมเกิน 
4 เดือน ทรัพยากรสารสนเทศในประเทศไดไมเกิน 
1 เดือน 

- ทรัพยากรสารสนเทศที่สั่งซื้อพรอมใหบริการ
ภายใน 1 สัปดาหหลังจากไดรับจากฝายจัดซื้อ 

   1.2 การ
วิเคราะห
หมวดหมูและทํา
รายการ  

- วิเคราะหและทํารายการทรัพยากรสารสนเทศตาม
มาตรฐานสากล  

- วิเคราะหทรัพยากรฯได มากกวา 14 ชื่อเร่ือง/วัน 
- ขอมูลมีความถูกตอง มากกวารอยละ 90 

   1.3 การ
บํารุงรักษา  

- ทรัพยากรสารสนเทศอยูในสภาพพรอมใหบรกิาร - ทรัพยากรสารสนเทศมีความสมบูรณ  พรอม
ใหบริการ มากกวารอยละ 90 

- สํารวจสภาพของทรัพยากรสารสนเทศทกุวัน 
- บํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศใหแลวเสร็จ

ภายใน 7 วันทําการ 

   1.4 การ
สํารวจทรัพยากร
สารสนเทศ 
(Inventory) 

- ตัวเลมหนังสือบนชั้นวางกับขอมูลบรรณานุกรมใน
ฐานขอมูล OPAC ถูกตองตรงกัน 

 

- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ตัวเลมบนชั้นกับขอมูลใน OPAC ถูกตองตรงกัน 

มากกวารอยละ 95 
- มีการสํารวจทรัพยากรสารสนเทศอยางนอยปละ 

1 ครั้ง 

2. การบริการสารสนเทศ (ผูรับผิดชอบ: หน.ฝายบริการฯ) 

   2.1บริการยืม-
คืนทรัพยากร
สารสนเทศ 
 

- มีประกาศการยืมทรัพยากรสารสนเทศที่ชัดเจนและ
ครอบคลุมทรัพยากรทุกประเภท  

- ใหบริการตามขอตกลงยืมระหวางหองสมุดของ
คณะทํางานฝายบริการฯ 

- ผูรับบริการสามารถยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศได
ตลอดเวลาเปดทําการหองสมุด 

- เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณสําหรับใหบริการ
พรอมใชตลอดเวลา 

- ใหบริการถูกตองมากกวารอยละ 95 
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ระยะเวลาในการใชบริการยืม-คืนไมเกิน 5 นาที

นับจากที่มีการรองขอ 
- ระยะเวลาเฉลี่ ยในการใชบริการยืมระหวาง

หองสมุดไมเกิน 7 วันทําการ นับจากที่มีการรอง
ขอ 

- ผู ป ฏิ บั ติ ง าน ได รับ ก ารพั ฒ น า ทั กษ ะแ ล ะ
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- ผูปฏิบัติงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความรูความเขาใจใน
การทํ างานของกระบวนการยืมคืน และระบบ
หองสมุดอัตโนมัติเปนอยางดี 

- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ
อยางตอเนื่อง  

- ใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 
 

  2.2 บริการ
ตอบคาํถามและ
ชวยการคนควา 

- มีนโยบายและแนวปฏิบัติในการใหบริการที่ถูกตอง
ชัดเจน 

- มีบรรณารักษ ใหบริการตลอดเวลาเปด ทําการ
หองสมุด 

- ใหบริการตอบคําถามอยางนอย 3 ชองทางคือ ติดตอ
ดวยตัวเองที่หองสมุด ติดตอทางโทรศัพท ติดตอทาง
ออนไลน 

- มีการบันทึกคําถามทุกคําถามไวในแบบฟอรมบันทึก
คําถามคําตอบ 

- ผูรับบริการสามารถสงคาํถามไดตลอด 24 ชั่วโมง 
- ใหบริการไดอยางถูกตองรวดเรว็ 
- ผู ป ฏิ บั ติ งานมี มนุ ษ ยสั ม พันธดี  มี ค วามรู และ

สมรรถนะตรงกับหนาที่ที่รับผิดชอบ 
- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ

อยางตอเนื่อง  

- ใหบริการถูกตองมากกวารอยละ 95 
- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตรับจนถึงสงมอบ

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

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 
 

   2.3 บริการให
การศึกษาแกผูใช  
 

- กําหนดแผนการใหการศึกษาแกผูใชท่ีชัดเจน เนื้อหา
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

- มีคูมือ/สื่อประกอบการอบรม ทุกฐานขอมูล 
- มีการทบทวนเนื้อหาการอบรมอยางนอย 1 ครั้ง/ป 
- มีทีมผูปฏิบัติงานท่ีสามารถทํางานทดแทนกันได 
- ผูปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาทักษะและความสามารถ

อยางตอเนื่อง  

- นักศึกษาใหมผานการปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
มากกวารอยละ 80 

- สัดสวนของผู เข ารับการปฐมนิเทศเทียบกับ
นักศึกษาใหมทั้งหมด 

- จํานวนครั้งของการอบรมนักศึกษาวิชาสัมมนา
เทยีบกับวิชาสัมมนาทั้งหมด 

- รอยละของการอบรมการสืบคนท่ีสามารถจัด
อบรมไดเม่ือเทียบกับการรองขอทั้งหมด 

- ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 
- ผู ป ฏิ บั ติ ง าน ได รับ ก ารพั ฒ น า ทั กษ ะแ ล ะ

ความสามารถอยางนอย 1 คร้ัง/ป 

กระบวนการสนับสนนุ 

1. กระบวนการ
จัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ
(ผูรับผิดชอบ: หน.
ฝายบรกิารฯ) 

- เคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณมีความพรอมในการ
ใชงาน 

- ใชซอฟตแวรที่มีลิขสิทธ์ิ 
- พัฒนานวัตกรรมมาใชงานแทนการซื้อนวัตกรรม

สําเร็จรปู 

- เคร่ืองคอมพิวเตอรและอุปกรณอยูในสภาพพรอม
ใช อยางนอยรอยละ 90 
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2. กระบวนการ
จัดการเงนิและ
พัสด ุ
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 

- บริหารจัดการเงิน  งบประมาณ และพั สดุของ
หนวยงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

- ใชจายงบประมาณไดตามแผนที่กําหนด 
- จัดหาพัสดุไดสอดคลองตามแผนที่กําหนด 

3. กระบวนการ
จัดการทรัพยากร
บุคคล
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 
 

-  เปนไปตามกฎหมายและกฎระเบียบที่กําหนด 
- การกําหนดประเภทตําแหนงและสายงานตอง

สอดคลองกับลักษณะงานที่กําหนด 
- การกําหนดจํานวนตําแหนงตองสอดคลองกับ

ปริม าณ งานและมาตรฐานระยะเวลาในก าร
ปฏิบัติงาน  

- การพัฒนาทรัพยากรบุคคลตรงกับความตองการและ
ความจําเปนในการฝกอบรมสอดคลองกับปญหา
ทิศทาง และสมรรถนะของบุคลากร  

- สามารถตรวจสอบผลการดําเนินการวาบรรลุผล
สัมฤทธ์ิ (ผลผลิตและผลลัพธ)ตามวัตถุประสงคของ
โครงการอยางมีประสิทธิภาพ 

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรรายบุคคลตอง
สอดคลองกับความสามารถเชิงสมรรถนะที่องคกร
คาดหวังตามประเภทตําแหนงและระดับตําแหนง 

- ประเมินผลการปฏิบัติราชการดําเนินการ ถูกตอง 
ครบถวนตามระเบียบที่กําหนด  

- ตําแหนงตรงตามภาระงาน มากกวารอยละ 90 
- ผลสัมฤทธ์ิในการอบรม มากกวารอยละ 80 
- ประเด็นการประเมินครอบคลุมสมรรถนะหลัก 

และสมรรถนะเฉพาะลักษณะงาน  
- เกณฑการประเมินที่ชัดเจน  
- ผลการประเมินการปฏิบัติงานมากกวารอยละ 80 
- ประเมินปละ 2 คร้ัง 

4. กระบวนการ
จัดการสถานที่
และโครงสราง
พื้นฐาน 
(ผูรับผิดชอบ: 
หน.ฝายบรกิารฯ 
หน.ฝาย
สนับสนุนฯ) 

- มีประกาศการใชหองบริการพิเศษครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
ไดแก หอง study room หองฉายภาพยนตร หอง
ประชุม เปนลายลักษณอักษร 

- มีคําอธิบายการใชเครื่อง 
- อาคาร สถานที่  อุปกรณ  สาธารณู ปโภค และ

โครงสรางพ้ืนฐาน มีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ  
- มีความปลอดภัยในการใชงาน  

- มีการตรวจสอบพื้นที่และอุปกรณตามรอบเวลาที่
กําหนด 

- ไมมีเหตุความไมปลอดภัย  
- มีแผนความปลอดภัยในอาคารและสถานที่ 

 6.1ก(2) แนวคิดในการออกแบบ 
 สํานักฯ ใช SIPOC Process เปนกรอบแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน โดย
พิจารณาจากพันธกิจ คานิยมและสมรรถนะหลักขององคกร ความพึงพอใจของผูรบับริการและผูมีสวนไดสวน
เสีย และการดําเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงคตามแผนกลยุทธ โดยเฉพาะการสรางผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางย่ังยืน  มีการวิเคราะหกระบวนการโดยผูปฏิบัติงาน และทบทวน
หรือปรับปรุงกระบวนการการทํางานอยางตอเนื่องทุกปตามกรอบเวลาท่ีกําหนดในแผนปฏิบัติการ ในที่ประชุม
คณะกรรมการบริหารฯ และคณะกรรมการประกันคุณภาพ เพื่อปรับปรุง/พัฒนาระบบงานใหสอดคลองกับ
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ความตองการของผูรับบริการ ความเปลี่ยนแปลงภายนอก  และสมรรถนะหลักขององคกร มุงพัฒนาไปสูแนว
ปฏิบัติท่ีเปนเลิศไดในอนาคต  
 การออกแบบกระบวนการงานประจําสํานักฯ ใช SIPOC Diagram โดยวิเคราะหการปฏิบัติงานประจํา
และสรางนวัตกรรม ซึ่งใชขอมูลขององคกรที่ไดจากการปฏิบัติงานประจําและขอมูลจากผูรับบรกิาร เชน เสียง
จากผูรับบริการ พันธมิตร ผูมีสวนไดสวนเสีย ขอมูลสถิติการใชบริการจากระบบหองสมุดอัตโนมัติ ALIST และ
ขอรองเรียนจากผูรับบรกิารมาเปนขอมูลในการออกแบบกระบวนการทํางาน มอบหมายผูรับผิดชอบหลักของ
แตละกระบวนการ พรอมทบทวนและปรับปรุงกระบวนการทํางานท่ีสําคัญตามผลลัพธ 7.1(ก),7.1(ข) อัน
นําไปสูการปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ ตาม 6.1ข(3) 
 สํานักฯ ไดวิเคราะหและกําหนดกระบวนการทํางานสําคัญไวดังภาพ 6.1-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 

  

กระบวนการ 
จัดการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

กระบวนการ 
บริการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

วิสัยทัศน 
เปนศูนยกลางการเรียนรู 
ระดับชาติดวยบริการที่เปนเลิศ  CP 

พันธกิจ Core 
Process 

กระบวนการจัดการลูกคา 

กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 
MP 

Management 
Process กระบวนการจัดการแผนกลยุทธ 

เปนองคกรที่ใหบริการสารสนเทศทุกรูปแบบ 
เพื่อสนับสนนุภารกจิหลักของมหาวิทยาลัย  

คานิยมองคกร SP กระบวนการจัดการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มีจติบริการ ทํางานอยางมือ
อาชีพ 

กระบวนการจัดการเงนิและพัสดุ                

กระบวนการจัดการทรพัยากรบุคคล 
Support 
Process 

กระบวนการจัดการสถานที ่
และโครงสรางพ้ืนฐาน 

กระบวนการทํางานสํานกัทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 
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 ข. การจัดการกระบวนการ  
6.1ข(1) การนํากระบวนการไปปฏิบัติ และ (2) กระบวนการสนับสนุน  

 การปฏิบัติงานประจําวันของแตละฝาย ใชวงจรคุณภาพ PDCA เปนเครื่องมือในการออกแบบและกําหนด
วิธีการปฏิบัติ รายละเอียดดังภาพ 6.1-2. โดยมีการติดตามและสื่อสารเพ่ือใหการปฏิบัติงานแตละกระบวนการ
เปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ และมีมาตรฐานภาระงานประจําวันของแตละฝายเปนตัวกํากับใหการทํางานไปใน
ทิศทางเดียวกัน โดยหัวหนาฝายฯ ติดตาม/ทบทวน การนํากระบวนการไปปฏิบัติและควบคุมใหการปฏิบัติอยูใน
แผนงานการดําเนินการ ดังรายละเอียดใน 4.1ก(1) 

 
 
 

 
ภาพ 6.1-2 การออกแบบและกําหนดวิธีปฏิบัติ 

 6.1ข(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการ  
 สํานักฯ กําหนดแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑและกระบวนการใหเปนไปตามเปาหมายและตัวชี้วัด
ขององคกร ดังภาพ 6.1-3  โดยใช SIPOC Model, PDCA, LEAN, Risk Management และ KM เปนเครื่องมือใน
การปรับปรุงกระบวนการและผลิตภัณฑ โดยนําผลลัพธความพึงพอใจ/ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน (ผลลัพธ 7.2) 
จํานวนขอรองเรียน และผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ (ผลลัพธ 7.1ข) มาวิเคราะห 
ทบทวน เพ่ือปรับปรุงและออกแบบกระบวนการใหม โดยเจาของกระบวนการเปนผูรับผิดชอบขอกําหนดและ
ตัวชี้วัดกระบวนการ รวมทั้งประเมินผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดและรายงานผลทุก 6 เดือนตอหัวหนาฝาย และมี
คณะกรรมการประกันคุณภาพพิจารณาวิเคราะหปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือใหบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดองคกร 
และตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

ออกแบบกระบวนการ
ทํางาน/ขอกําหนด

กระบวนการ 
SIPOC,PDCA

กําหนดผูรับผิดชอบ 
(Job Description)

กอนปฏิบัติงาน (ทําคูมือปฏิบัติงาน/สอน
งาน ผูปฏิบัติงานเขียน TOR และกําหนด 

PI,หัวหนาฝายพิจารณาอนุมัติ)

ปฏิบัติงานทํางานเปน
ทีม/แลกเปล่ียน

เรียนรู

ติดตามผลการดําเนินงาน
ตามตัวชี้วัด 6.1-1

ประเมินทบทวนผลการ
ปฏิบัติงาน (หัวหนาฝาย 

นําเสนอที่ประชุม กก.บริหาร)

- พันธกิจ 
- VOC 
- การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
- ผลการปฏิบัติงาน 
- งบประมาณ 
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 ในป 2560 สํานักฯ นําเครื่องมือ LEAN มาปรับปรุงกระบวนการทํางาน ลดรอบเวลาการทํางาน ดังนี ้ 
1) การยืมทรัพยากรสารสนเทศดวยตนเอง 2) กรอกแบบฟอรมการยืมระหวางหองสมุดผานระบบแทนกระดาษ  
3) กระบวนการจัดหาและวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
 
   

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 6.1-3 การปรับปรุงกระบวนการงานและผลติภัณฑ 

 ค. การจัดการนวัตกรรม  
 สํานักฯ จัดการนวัตกรรมโดยกําหนดนโยบายสงเสริมใหบุคลากรพัฒนานวัตกรรม ดังตาราง 6.1-2 โดย
ผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาในการปฏิบัติงาน และคณะกรรมการบริหาร วิเคราะหโอกาสเชิงกลยุทธ  เสียงของ
ผูรับบริการ และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี ใชกระบวนการวิเคราะหความเสี่ยงมาประกอบการตัดสินใจ เพื่อ
เลือกกิจกรรมที่ตองการดําเนินการตอไป สํานักฯ ไดวิเคราะหปจจัยนําเขาเพ่ือพิจารณาการทํางาน หรือหาวิธีการ
แกไขปญหาไปสูการพัฒนานวัตกรรม ทั้งนี้ผลงานที่ไดดําเนินการไปแลวดังตาราง 6.1-3 

ตาราง 6.1-2 การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
ประเภทของนวัตกรรม กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 
งานวิจัย - จัดบรรยายเรื่องการทําผลงานทางวิชาการ กก. KM 

- จัดหาพ่ีเลี้ยงเพื่อเปนท่ีปรึกษาในการทําวิจัย กก. KM 

- จัดสรรทุนเพ่ือสนบัสนุนการทําวจิัย  กก. บริหาร 

- กําหนด Load unit ของการทําวิจัย กก. บริหาร 

- สนับสนุนการเผยแพรงานวิจัย ในท่ีประชุมตาง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

สิ่งประดิษฐ - จัดหาอุปกรณและวสัดุที่ใชในงานประดิษฐตาง ๆ  กก. บริหาร 

- สนับสนุนการเผยแพรสิ่งประดิษฐ ในท่ีประชุมตาง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

ปจจัยนําเขา: ผลการปฏิบัติงาน
ที่ผานมา, การเปลี่ยนแปลงทาง
วิชาการ และเทคโนโลยี, 
แนวคิดในการจัดบริการใหม 
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ประเภทของนวัตกรรม กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 
บริการ/กระบวนการ
ทํางานใหม  

- เปดโอกาสใหบุคลากรเสนอแนวคิดในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม หัวหนาฝาย 
- จัดหาอุปกรณและวัสดุที่ใชในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม หัวหนาฝาย 

ตาราง 6.1-3 นวัตกรรมของสํานักฯ 
ปจจัยนําเขา/สิ่งที่นํามาวิเคราะห นวัตกรรม 

ศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของผูรับบริการ การเขาถึงทรัพยากรทุกประเภท ผาน Application ใน Smart device 
ศึกษาแนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี - การเปด-ปดคอมพิวเตอรที่ใหบรกิารโดยอัตโนมตั ิ

- ติด RFID  ที่ตัวเลมหนังสือ 
ศึกษาจากสถิติการใชบริการ โปรแกรมจองหอง Study room ออนไลน, Happy print 

6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

 สํานักฯ มีการกําหนดแผนการใชจายเงินเพื่อควบคุมตนทุนในการดําเนินการ โดยคณะกรรมการบริหาร
เปนผูพิจารณาอนุมัติงบประมาณในการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการ และมีการรายงานการใชจายเงินตอที่
ประชุมบริหารและที่ประชุมบุคลากรทุกเดือน  
 นอกจากนี้สํานักฯ ไดควบคุม/ลดตนทุนของระบบงาน โดยคนหาสาเหตุ ความสูญเสียจากาการทํางานที่
ซ้ําซอนและผิดพลาด จัดลําดับความสําคัญ กําหนดเปาหมาย มอบหมายผูรับผิดชอบนํามาปรับปรุงขั้นตอนการ
ปฎิบัติงาน ดังตาราง 6.2-1 
ตาราง 6.2-1 การควบคุม/ปรับลดคาใชจายของสํานักฯ  

แนวคิด/เคร่ืองมือ การควบคุม/ปรับลด ผูรับผิดชอบ 
รอบการ
ติดตาม 

รอบการ
ทบทวน 

PDCA 1.คาบอกรับวารสาร/ฐานขอมูล 
  ศึกษาคา Cost per Used ของวารสาร/
ฐานขอมูลเพื่อยกเลิกการบอกรับวารสาร/
ฐานขอมูลที่มีการใชนอย/คา Cost per Used 
สูง 

งานวารสาร 1 เดือน รายป 

PDCA 2. คาหนังสือ 
  ศึกษาความคุมทุนของทรัพยากรสารสนเทศ
ของสํานักฯ เพื่อทบทวนงบประมาณการจดัซื้อ
หนังสือของคณะที่มีการใชหนังสือที่สั่งซื้อนอย 

งานจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ 

6 เดือน รายป 

LEAN 3. การทํางานใหคุมคากับเวลา 
  การนาํระบบ LEAN มาใชในการทาํงาน เชน 
กระบวนการจดัหา กระบวนการวเิคราะห
เลขหมูและทํารายการ การทําดรรชนีวารสาร 
บริการยืมกรณีพิเศษ บริการตามตวัเลม  

ฝายพัฒนาฯ 
ฝายบริการฯ 

6 เดือน รายป 

Green Library 4. คาไฟฟา 
- รณรงคประหยดัไฟฟา ปดเครื่องปรับอากาศ
หองทํางานกอนเลิกงาน 0.5 ช่ัวโมง  
- รณรงคใหขึ้นลงบันไดช้ันเดยีวแทนการใชลิฟต 

คณะทํางานดาน
อนุรักษพลังงาน
และสิ่งแวดลอม  

1 เดือน รายป 
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แนวคิด/เคร่ืองมือ การควบคุม/ปรับลด ผูรับผิดชอบ 
รอบการ
ติดตาม 

รอบการ
ทบทวน 

- ปดไฟระหวางพักกลางวัน 
Green library 5. สภาพแวดลอม 

  จัดสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงานและการ
บริการ เพ่ือความสะดวกและคลองตัวในการ
ทํางาน 

คณะทํางานดาน
อนุรักษพลังงาน
และสิ่งแวดลอม  

6 เดือน รายป 

ข. การจัดการหวงโซอปุทาน  
 สํานักฯ ใชการจัดการหวงโซอุปทานกับกระบวนการยอย  ท่ีมีการใชงบประมาณหรือคาใชจายสูง เพ่ือให
ไดผลิตภัณฑหรือ บริการในเวลารวดเร็ว มีคุณภาพเพ่ือสรางคุณคาใหกับผูรับบริการ สํานักฯ เลือกผูสงมอบโดย
คํานึงถึงประโยชนที่จะไดรับ ในดานความสะดวกการลดเวลาในการสั่งซื้อและการสงสินคา การลดตนทุนหรือ
คาใชจาย  การจัดการกับสินคาคงคลังท่ีมีประสิทธิภาพ การคาดการณความตองการของผูรับบริการที่แมนยํา และ
การปรับปรุงกระบวนการหลังการขาย รายละเอียดการจัดการหวงโซอุปทาน มีดังนี้ 

1) การจัดหาหนังสือ จะใหความสําคัญกับหนังสือ ตํารา ที่สอดคลองกับหลักสูตร และสนับสนุนการเรียนการ
สอน รายชื่อหนังสือที่สั่งซื้อไดมาจากการเสนอของคณะ/ภาควิชา ความตองการของนักศึกษา ผูรับบริการ
ทั่วไป บุคลากรและบรรณารักษที่รับผิดชอบ การคัดเลือกผูสงมอบหรือผูจําหนาย จะใชขั้นตอนการ
เปรียบเทียบราคา ซึ่งจะพิจารณาจากผูจําหนายที่ใหราคาต่ํา มีหนังสือครบถวน ชื่อถูกตองตรงกัน และสง
ของรวดเร็วใหทันตอการใชงานของผูรับบริการ  
 กรณีที่ผูแทนจําหนายมีผลการดําเนินการไมดี เชน สงหนังสือผิด สงหนังสือซ้ํา ไมครบตามจํานวน ไม
ใสใจกับการสงพัสดุภัณฑและการถนอมหนังสือ หรือขอทราบขอมูล/เหตุผลที่ไมไดรับการคัดเลือก ซึ่ง
สงผลกระทบตอสิทธิประโยชนของผูจําหนายรายอื่น สํานักฯ จะไมสั่งซื้อกับผูแทนจําหนายดังกลาวในครั้ง
ตอไป  

2) การจัดหาวารสาร เริ่มจากการวิเคราะหปจจัยที่ทําใหผูรับบริการพึงพอใจในการใชวารสาร/ฐานขอมูล 
พบวามีปจจัยที่เก่ียวของ 2 ประเด็น คือ 

(1) การจัดหาวารสาร/ฐานขอมูลที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 
(2) การใหบริการวารสาร/ฐานขอมูลที่สะดวก รวดเร็ว ไดรับวารสารครบถวน และสามารถใชงานได

ตลอดเวลา ดังนั้นในการจัดหาจะพิจารณาจากผลการสํารวจความตองการใช ผลการยืนยันให
บอกรับตอ และผลการเสนอรายชื่อวารสาร/ฐานขอมูลใหมจากผูรับบริการ คณะ/ภาควิชา และ
ปจจัยอ่ืนที่ใชเปนเกณฑหนึ่งในการคัดเลือกผูจําหนายวารสาร/ฐานขอมูล ควบคูกันไปคือ เกณฑ
ราคาต่ําสุด โดยบรรณารักษ จะแจงหลักเกณฑเหลานี้ใหผูจําหนายทราบลวงหนา 

 กรณีที่มีปญหาการใชงาน เชน ไดรับวารสารลาชา หรือวารสาร/ฐานขอมูลออนไลนเขาใชงานไมได สํานักฯ 
จะติดตามทวงถามจากผูจําหนายอยางตอเนื่อง อยางไรก็ดีหากผูจําหนายไมปรับปรุงการใหบริการ สํานักฯ 
จะไมซื้อวารสารจากผูจําหนายรายนั้นในปถัดไป  

3) การจัดหาพัสดุ จะสํารวจวัสดุคงคลังทุกเดือนรายงานตอผูบริหาร ทําบัญชีการรับและเบิก-จายพัสดุของ
บุคลากรในสํานักฯ รับแบบฟอรมคําขอการจัดหาวัสดุจากงานกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใชเปนขอมูลในการ
วางแผน ควบคุมการจัดหาพัสดุหรืองบประมาณการจัดซื้อครั้งตอไป  



สํานักทรพัยากรการเรยีนรูคุณหญงิหลง อรรถกระวสีุนทร     6 - 10 

 

 การคัดเลือกตัวแทนจําหนาย จะพิจารณาจากรานคาที่มีสินคาถูกตองตามคุณลักษณะ (Specification) 
ราคาถูก มีบริการหลังการขาย เชน บริการแลกเปลี่ยน คืนของชํารุดหรือผิดขอกําหนด สามารถสงสินคาตรงตาม
ระยะเวลาที่กําหนด และจะพิจารณาผูจําหนายที่อยูในพ้ืนที่ใกลเคียงเปนพิเศษ เพ่ือใหไดรับสินคารวดเร็วขึ้น 
 กรณีที่ผูแทนจําหนายใหบริการไมดี เชน สงสินคาไมตรงเวลา จะรับฟงเหตุผลกอน ถาไมสมเหตุสมผลก็งด
การสั่งซื้อ 

ค. การเตรียมพรอมดานความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน  
6.2ค(1)  ความปลอดภัย และ(2) ภาวะฉุกเฉิน 

 สํานักฯ แตงตั้งคณะกรรมการใหเตรียมความพรอมดานความปลอดภัย และตอภาวะฉุกเฉิน 2 กลุม คือ 
1) คณะกรรมการประกันคุณภาพ 
2) คณะกรรมการ 5ส  

 โดยนําแนวทางการบริหารจัดการความเสี่ยงมาวิเคราะหและประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นไดทั้ง
ทางดานการปฏิบัติการและความปลอดภัยจากอันตรายตอชีวิต โดยมุงเนนการปองกันเปนหลัก และมอบหมาย
คณะกรรมการ 5ส ดําเนินงานดานการปองกันและระงับอัคคีภัย มีหนาที่รับผิดชอบจัดทําแผนและดําเนินการตาม
แผนปองกันและระงับอัคคีภัย ดังตาราง 6.2-2  

ตาราง 6.2-2 แผนปองกันและระงบัอัคคีภัย 
บริเวณที่ปฏิบัติ วิธีดําเนินการ 

เรื่อง: พื้นที่ควบคุมอัคคภีัย 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - กําหนดเขตพื้นท่ีตรวจ 

- มอบหมายผูรบัผดิชอบการตรวจ 
- กําหนดหนาที่ตรวจพื้นที่ 
- ดําเนินการตรวจ 2 เดือน/ครั้ง 
- สรุปผลการตรวจและรายงานในที่ประชุม 

เรื่อง: ระบบแจงเหตุเพลิงไหม 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - มอบหมายผูรับผดิชอบทดสอบระบบทํางาน 2 เดือน/ครั้ง 

- สรุปผลการทดสอบ และรายงานในที่ประชุม 
เรื่อง: เคร่ืองดับเพลิง 
สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญงิหลงฯ - สํารวจพื้นที่ และจํานวนเครื่องดบัเพลิงที่ตองจัดใหมไีว 

- จัดหาและติดตั้งเครื่องดับเพลิง 
- ตรวจสอบเครื่องดับเพลิง 2 เดือน/ครั้ง 
- รายงานผลการตรวจสอบ 

 นอกจากนี้ สํานักฯ มีการวิเคราะหความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในขณะปฏิบัติงาน เพื่อเตรียมพรอมในกรณีเกิด
ภาวะฉุกเฉิน พรอมกําหนดวิธีการปองกัน ดังตาราง 4.2-6 
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ตาราง 6.2-3 การปองกันความเสี่ยงในขณะปฏิบัติงาน 

ผลกระทบ การปองกัน 

ปจจัยเสี่ยง: ไฟฟาดับ 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- สูญเสียขอมลู 

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟา หรือ UPS ใหมีความจุเพียงพอตอการใหบรกิารที่
ตอเน่ือง หรือเพียงพอที่จะทําการบันทึกขอมูล  

- ติดตั้งระบบสํารองไฟฟาชนิดความจุสูง ใหกับเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการยมื
คืน อุปกรณเครือขายคอมพิวเตอร และเครื่องคอมพิวเตอรแมขายสามารถจาย
กระแสไฟฟาไดหลังเกิดไฟฟาดับไดเปนเวลา 50 นาทีถึง 1 ชั่วโมง ตอเนื่อง 

- มีจุดเชื่อมตอสํารองจากจดุใหบริการยืมคืนช้ัน 3 ไปยังอาคารคณะ
วิทยาศาสตรกรณีระบบเครอืขายจากภายนอกอาคารลม  

ปจจัยเสี่ยง: ลิฟตคาง 
- ผูปฏิบัติงานไมสามารถทํางานหรือ

ใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

- ผูใชบริการและผูปฏิบัติงานตื่นตระหนก 

- ตรวจสอบสภาพของลิฟตและบาํรงุรักษาทุกเดือน 

- มีปุมเรยีกฉุกเฉินกรณลีิฟทคาง  
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หมวด 7 ผลลพัธ 
7.1 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการ 

ก. ผลลัพธดานผลิตภัณฑและกระบวนการที่มุงเนนผูรับบรกิาร 
ผลิตภัณฑหลักของสํานักฯ ประกอบดวย บริการสารสนเทศทั้งในรูปแบบของเอกสารสิ่งพิมพ ส่ือโสตทัศน 

ส่ือวีดิทัศน และส่ือดิจิทัล (วารสารออนไลน ฐานขอมูลออนไลน หนังสืออิเล็กทรอนิกส) ใหบริการสนับสนุน
การเรียนรูและการวิจัย ใหบริการสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู ผลลัพธของการ
ใหบริการทั้ง 3 บริการของสํานักฯ มีดังนี ้

1) บริการสารสนเทศ  
 สาํนักฯ มีพันธกิจใหบริการสารสนเทศเพื่อสนับสนนุภารกิจหลักของมหาวิทยาลยั จึงจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศที่สอดคลองกับการเรียนการสอน โดยเฉพาะหนังสือและตํารา ในป 2560 สํานักฯ จัดหาหนังสือ
และตําราที่สอดคลองกับการเรียนการสอนมากกวาปที่ผานมา ดังภาพ 7.1-1  

 
 นอกจากนี้ สํานกัฯ ไดจัดหาฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสที่ครอบคลุม 11 สาขา ตาม
ยุทธศาสตรการวิจัยของมหาวิทยาลัย จึงมี
วารสารและฐานขอมูลที่สอดคลองกับการวิจัย 
รอยละ 100 เพื่อตอบสนองเอกลักษณของ
มหาวิทยาลัยที่มุงเปนมหาวทิยาลัยวิจัย 
 สํานักฯ สงมอบทรัพยากรสารสนเทศ
ฉบับพิมพแกผูรับบริการโดยการใชทรัพยากร
สารสน เทศภายในและการยืมออกนอก
หองสมุด ในป  2560 ผลการใชทรัพยากร
สารสนเทศที่จัดซ้ือ ดังภาพ 7.1-3 และผลการ
ใชทรัพยากรสารสนเทศทั้งภายในและภายนอกหองสมุด ดังภาพ 7.1-4 พบวามีผูใชทรัพยากรสารสนเทศฉบับ
พิมพลดลง สํานักฯ จึงจัดกจิกรรมสงเสริมการใชบริการ  ไดแก กิจกรรมตามรอยบุพเพสันนิวาส ซ่ึงเปนการนํา

ภาพ 7.1-1 รอยละของหนังสอืและตาํราที่สอดคลองกับ 

                   การเรียนการสอน 

ภาพ 7.1-2 รอยละฐานขอมูลและวารสารที่สอดคลองกับ 

                  การวิจัย 

ภาพ 7.1-3 รอยละของการใชทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดซ้ือ 



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร              7 - 2 

หนังสือท่ีอยูในกระแสนิยมมาจัดนิทรรศการ และโครงการยืมนานนาน เมื่อเปรียบเทียบกับคูเทียบ สํานักฯ มี
จํานวนผูยืมทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพนอยกวา ดังภาพ 7.1-5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 สําหรับการเขาใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ผูรับบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส
นอยลง และนอยกวาคูเทียบ ดังภาพ 7.1-6 และ 7.1-7 
 กรณีที่สํานักฯ ไมมีทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการ สํานักฯ ใหบริการขอยืมทรัพยากรสารสนเทศทั้ง
ฉบับพิมพและอิเล็กทรอนิกสจากหองสมุดอื่นเพื่อใหบริการแกผูรับบริการ ในป 2560 มีจํานวนผูขอใชบริการ
ยืมระหวางหองสมุดเพิ่มขึ้นจากปที่ผานมา ดังภาพ 7.1-8  ท้ังนี้เดิมผูรับบริการสวนใหญใชบริการขอถาย
เอกสารบทความวารสารจากหองสมุดอ่ืน แตในระยะหลังสาํนักฯ มวีารสารอิเล็กทรอนิกสใหบริการจํานวนมาก

 
ภาพ 7.1-4 จํานวนผูยืมทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ  

 
ภาพ 7.1-5 จํานวนผูยมืทรัพยากรสารสนเทศฉบบัพิมพเปรียบเทียบกับคูเทยีบ  
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ขึ้น ทําใหความตองการดานวารสารจากหองสมุดอื่นลดนอยลง สํานักฯ จึงเปล่ียนเปนแนะนําผูรับบริการมาใช
บริการยืมตัวเลมจริงจากหองสมุดอื่น ทําใหในป 2560 มีผูรับบริการยืมระหวางหองสมดุเพิ่มมากขึ้น 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 2) บริการสนับสนุนการเรียนรูและวิจัย 
 สํานักฯ ใหความสําคัญกับบริการสนับสนุนการเรียนรูและวิจัย เพื่อตอบสนองเอกลักษณของ
มหาวิทยาลัยที่มุงเปนมหาวิทยาลัยวิจัย และเปนกิจกรรมที่สงเสริมผูใชบริการ ในป 2560 ผลของบริการ
สนับสนุนการเรียนรูและวิจัย ดีกวาป ท่ีผานมา ดังภาพ 7.1-9 - 7.1-11 นักศึกษาใหมเขารวมกิจกรรม
ปฐมนิเทศรอยละ 61.67 และเมื่อเปรยีบเทียบกับคูเทียบพบวามีผลการดาํเนินการใกลเคียงกัน ดังภาพ 7.1-12 
 3) บริการสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
 สํานักฯ ตระหนักถึงการสรางบรรยากาศที่เอ้ือตอการเรียนรู จึงจัดสถานที่หลากหลายประเภท
เหมาะสมกับการศึกษาคนควา ใหผูรับบริการเขาใช ไดแก พื้นที่อานหนังสือทั่วไปที่มีปล๊ักไฟเพื่อบริการผูใช
โนตบุค หอง Study room เพื่อบริการการศึกษาและสนทนาแบบกลุม อยางไรก็ดี ในป 2560 สํานักฯ มี
จํานวนผูเขาใชบริการลดลง ดังภาพ 7.1-13 และมีผูเขาใชหอง Study room ลดลงเชนเดียวกัน ดังภาพ 7.1-
14 

 
7.1-6 จํานวนผูเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 7.1-7 จํานวนผูเขาถงึฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสเทียบกับคูเทียบ 

ภาพ 7.1-8 จํานวนผูรับบริการยืมระหวางหองสมุด 
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ภาพ 7.1-9 นักศึกษาใหมที่ผานการปฐมนิเทศการใชหองสมดุ 
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ภาพ 7.1-10 จาํนวนผูเขารับบริการรวมกิจกรรมใหการศึกษาผูใช 

ภาพ 7.1-11 จํานวนคร้ังของการจดักิจกรรมใหการศึกษาผูใช ภาพ 7.1-12 เปรียบเทียบกับคูเทียบดานการใหการศึกษาผูใช 

ภาพ 7.1-13 จํานวนผูเขาใชบริการหองสมุด ภาพ 7.1-14 จํานวนการเขาใชหอง Study room 



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร              7 - 5 

ภาพ 7.1-15 จํานวนการใช Internet zone 

 ทั้งนี้จํานวนการเขาใชบริการหองสมุดลดลง
สวนหนึ่งอาจเปนเพราะสํานักฯ จัดหาและแปลง
ทรัพยากรสารสนเทศใหอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสมาก
ขึ้น ทําใหผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยไมตองเขา
มาใชบริการในหองสมุด 
 นอกจากน้ีพบวา ผู เขาใช Internet zone 
ลดลง เพราะผูรับบริการมีเครื่องคอมพิวเตอรหรือ
โนตบุคสวนตัวมากข้ึน 
 ผลการเปรียบเทียบการใหบริการสถานที่และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกของสํานักฯ กับคูเทียบ ดังภาพ 
7.1-16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ข. ผลลัพธดานประสทิธิผลของกระบวนการทํางาน 
 จากกระบวนการทํางานหลักของสํานักฯ ซ่ึงประกอบดวยกระบวนการจัดการสารสนเทศ และการ
บริการสารสนเทศ ดังรายละเอียดขอกําหนดกระบวนการทํางานประจําในตาราง 6.1-1 สํานักฯ ไดปรับปรุง

ภาพ 7.1-16 การบริการดานสถานที่ และส่ิงอาํนวยความสะดวกเมื่อเปรียบเทียบกบัคูเทียบ 

ภาพ 7.1-18 รอยละของทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหา 

ตรงตามความตองการ 

ภาพ 7.1-17 รอยละของทรัพยากรสารสนเทศที่จัดหา 

มีความถูกตอง 
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กระบวนการทํางาน ทําใหมีผลการดําเนินการตามตัวชี้วัดของกระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศดีขึ้น 
ดังภาพ 7.1-17 และ 7.1-18 แสดงถึงคุณภาพในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ สํานักฯ มีจํานวนหนังสือ/
ตําราเรียนท่ีสนับสนุนการเรียนรูเพียงพอตอการเรียนการสอน โดยใชมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ป 
2544 และฉบับปรับปรงุ ป 2549 เปนแนวทางในการพัฒนาหรือจัดหาหนังสอื ดังนี ้
 (1) จาํนวนหนังสือ/นักศึกษา 15 เลม : 1 คน 
 (2) จาํนวนหนังสือ/อาจารย 100 เลม : 1 คน 
 ภาพ 7.1-19 และ 7.1-20 แสดงสัดสวนของทรัพยากรทั้งหมดตอนักศึกษาและอาจารย จะเห็นวา 
สัดสวนดงักลาวสูงกวามาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ในภาพเดียวกันไดแสดงตัวเลขของคูเทียบดวย 

 
 
 ป 2560 สาํนักฯ พบความผิดพลาดในการใหบริการยืมคืนเพยีงรอยละ 0.03 ดังภาพ 7.1-21 

 
ภาพ 7.1-21 รอยละของความผิดพลาดการใหบริการยืมคืน 

ภาพ 7.1-19 สัดสวนจาํนวนหนังสอื: จํานวนนักศึกษา ภาพ 7.1-20 สัดสวนจํานวนหนังสือ: จํานวนอาจารย 
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ภาพ 7.2-1 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

แผน ผล

ค. ผลลัพธดานการจัดการหวงโซอุปทาน 
 จากการจัดการหวงโซอุปทานดานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ สํานกัฯ สามารถปรบัปรุงระยะเวลา
ที่ไดรับตัวเลมหลังจากผูรับบริการเสนอซ้ือใหลดลงได และมีแนวโนมลดลงไปไดอีก ดังภาพ 7.1-22 

 
7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนผูรับบริการ 
 ก. ผลลัพธดานการมุงเนนผูรับบรกิาร 
 7.2ก(1) ความพึงพอใจของผูรบับริการ 

 1) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 สํานักฯ ประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการบริการของสํานักฯ ปละ 
1 คร้ัง โดยกําหนดเปาหมายระดับความพึง
พอใจตอการใหบริการท่ีรอยละ 85 จากการ
ดําเนินงานป 2560 ระดับความพึงพอใจของ
ผู รับบ ริการอยู ที่ ระ ดับ  78.80 ซึ่ ง ตํ่ ากว า
เปาหมายที่กําหนด ดังภาพ 7.2-1 เมื่อเทียบ
กับคูเทียบ ดังภาพ 7.2-2 ผลการดําเนินงาน
ของสํานักฯ ตํ่ากวาคูเทียบ 
 ในป 2560 สํานักฯ เตรียมทํา Focus 
group กลุมผู รับบริการ โดยสงบุคลากรไป

ตามคณะตาง ๆ เพื่อสอบถามความตองการและความคาดหวังอยางแทจริง เพื่อนําขอมูลมาวิเคราะหและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเหนือความคาดหวังและสรางนวัตกรรมการบริการที่สอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการ 
  

ภาพ 7.1-22 ระยะเวลาที่ไดรับตัวเลมหลังจากที่ผูรับบริการเสนอซื้อ (วัน) 
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 2) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อเทียบกบัคูเทียบ 
 

 
 
 3) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามกลุม 

 

 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจตอบริการ สูงกวาผูรับบริการกลุมอื่น ๆ ดังภาพ 7.2-3 

 4) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ 
 บริการหลักของสํานกัฯ ไดแก บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการเรียนรูและการวิจัย และบริการ
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู 
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4.33
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4.25
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ภาพ 7.2-2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ กับคูเทียบ

ม.อ. ม.ข. ม.ช.
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3.98 3.98

3.6 3.59
3.86

0.0

0.5
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4.0

4.5

5.0

นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายวิชาชีพ บุคลากรภายนอก

ภาพ 7.2-3 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุม

2558 2559 2560
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ภาพ 7.2-6 ความพึงพอใจของผูรบับริการตอการ
ใหการศึกษาผูใช

แผน ผล

 สํานักฯ สํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมที่มีตอบริการสารสนเทศ พบวา ผูรับบริการ
ประเภทนักศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอบริการสารสนเทศสูงกวานักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสาย
วิชาการ บุคลากรสายวิชาชีพ และบุคคลภายนอก ดังภาพ 7.2-4  และมีความพึงพอใจต่ํากวาคูเทียบ ดังภาพ 
7.2-5 

 5) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหการศึกษาผูใช 
 สํานักฯ จัดกิจกรรมใหการศึกษาผูรับบริการอยางตอเนื่อง เพื่อสงเสริมใหผูรับบริการมีความรูและ
ทักษะในการสืบคนสารสนเทศ สามารถสืบคนไดดวยตนเอง และสํารวจความพึงพอใจของผูเขารวมกิจกรรม
ทุกคร้ัง ดังภาพ 7.2-6 และพบวาระดับความพึงพอใจต่ํากวาคูเทียบ ดังภาพ 7.2-7 
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นกัศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายวชิาชีพ บุคลากรภายนอก

ภาพ 7.2-4 ความพึงพอใจของผูรับบริการแตละกลุมตอบริการสารสนเทศ

2558 2559 2560
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ม.อ. มข. มช

 ภาพ 7.2-5 ความพึงพอใจของผูรบับริการแตละ

กลุมตอบริการสารสนเทศเทียบกับคูเทียบ
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ภาพ 7.2-7 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหการศึกษาเทียบกับคูเทียบ
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ภาพ 7.2-9 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวก
เทียบกับคูเทียบ
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นกัศกึษาปริญญาตรี นักศกึษาบณัฑิตศกึษา บคุลากรสายวิชาการ บคุลากรสายวิชาชีพ บคุลากรภายนอก

ภาพ 7.2-8 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก

2558 2559 2560

 
    
 
 
 
 
 
 
 

 6) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูระดับมาก ดงัภาพ 
7.2-8 และมีความพึงพอใจตํ่ากวาคูเทียบ ดังภาพ 7.2-9 สํานักฯ จึงทบทวนและเพิ่มบริการแท็บเล็ตสําหรับ
อาน E-book  บริการ iPad และบรกิารหูฟง  
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ภาพ 7.2-11 ความผูกพันของผูรับบริการ
แผน ผล
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ภาพ 7.2-12 ความผกูพันของผูรับบริการแตละกลุม

2558 2559 2560

 7) ขอรองเรียนจากผูรับบริการ 
 สํานักฯ นําขอรองเรียนของผูรับบริการมาดําเนินการปรับปรุงตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน  
ดังภาพ 3.2-1 ซึ่งในป 2560 สํานักฯ แกไขขอรองเรียนไดรอยละ 95.5 และบรรลุเปาหมายตัวชี้วัดการ
ดําเนินงาน (KPI) ของสํานักฯ ดังภาพ 7.2-10 

 7.2ก(2) ความผูกพันของผูรับบริการ  
 สํานักฯ ใหความสําคัญในการสรางความผูกพันกับผูรับบริการ มีการสํารวจความผูกพันของ
ผูรับบริการตอสํานักฯ ปละ 1 ครั้ง กําหนดเปาหมายระดับความผูกพัน รอยละ 85 จากการดําเนินงานในป 
2560 ระดับความผูกพันของผูรับบริการอยูที่ 80.4 ดังภาพ 7.2-11 และจากการเปรียบเทียบความผูกพันของ
ผูรับบริการแตละกลุมพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความผูกพันกับสํานักฯ สูงกวาผูรับบริการกลุมอ่ืน ๆ 
ดังภาพ 7.2-12 
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ภาพ 7.2-10 ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ
แผน ผล
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ภาพ 7.2-13 กิจกรรมที่สรางความสัมพันธ
แผน ผล

 สํานักฯ จัดกิจกรรมที่สรางความสัมพันธและความผูกพันกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง  โดยกําหนด
เปาหมาย จํานวน 10 กจิกรรม จากการดําเนินงานในป 2560 ผลการดําเนินงานสูงกวาเปาหมาย ดังภาพ 7.2-13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.3 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร 
 ก. ผลลัพธดานบุคลากร 
 7.3ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 สาํนักฯ กําหนดขีดความสามารถเชิงสมรรถนะของบุคลากรตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด มีการประเมิน
ขีดความสามารถทุก 6 เดือน/ทุกป โดยมผีลการประเมินยอนหลัง 3 ป ดังนี้ 

ภาพ 7.3-1 รอยละของบุคลากรท่ีผานระดับขีดความสามารถเชงิสมรรถนะท่ีองคกรกําหนด 

 สาํนักฯ มีบุคลากรท่ีมีความรูความสามารถรวมถึงประสบการณสูง ดังภาพ 7.3-2 
 
 
 

  

 
 
 

กลุมบุคลากร 
รอยละของบุคลากรท่ีผานระดับขดีความสามารถเชิง

สมรรถนะที่องคกรกําหนด 

2559 รอยละ 2560 รอยละ 2561 รอยละ 
บรรณารักษ 17 32.07 15 31.91 14 31.11 

สนับสนุนงาน
หองสมุด 

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 เปรียบเทียบจํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถรวมถึงประสบการณ 
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 7.3ก(2) บรรยากาศการทํางาน 

สํานักฯ มีนโยบายใหบุคลากรทุกคนเขารับการตรวจสุขภาพประจําป เพื่อใหบคุลากรมีสุขภาพอนามัยดี 

โดยแบงเปน 4 กลุม ดงันี้ 

1) บรรณารักษ 

2) สนับสนุนงานหองสมุด 

3) สนับสนุนงานบริหาร  

4) สนับสนุนงาน IT 

บุคลากรสํานกัฯ ใหความสําคัญกบัการตรวจสุขภาพประจาํปเพิ่มขึ้น จากขอมูลในป 2558 บุคลากรเขา

รับการตรวจสุขภาพ คิดเปนรอยละ 82.35 และป 2559 คิดเปนรอยละ 84.90 และในป 2560 คิดเปนรอยละ 

91.11 ซ่ึงมีแนวโนมสูงขึ้น และแสดงบุคลากรที่เขารวมตรวจสุขภาพแบงกลุมดังภาพ 7.3-3 และ 7.3-4  

                           
   ภาพ 7.3-3 จํานวนบุคลากรท่ีเขารวมแยกเปนกลุม         ภาพ 7.3-4 รอยละของบุคลากรที่เขารับการตรวจสขุภาพ 

 

 สํานักฯ จัดใหมีการประเมินความพึงพอใจของบุคลากรตอสํานักฯ ผลจากการสํารวจความพึงพอใจ
ดานปจจยัที่สรางบรรยากาศในการทาํงานป 2558-2560 บุคลากรมีความพึงพอใจในแตละดาน ดังภาพ 7.3-5 
และเมื่อเทียบกับคูเทียบ ดังภาพ 7.3-6 

 
 
 

  

ภาพ 7.3-5 รอยละของบรรยากาศในการทํางาน ภาพ 7.3-6 รอยละความพึงพอใจของบคุลากรตอ
องคกร เทียบกับคูเทยีบ 
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 7.3ก(3) ความผูกพันของบุคลากร  
 ผลจากการสํารวจความผูกพนัของบคุลากรที่มีตอองคกร ป 2560 พบวามีแนวโนมสูงขึ้น ดังภาพ 7.3-7 และสูงกวา 
คูเทียบ ดังภาพ 7.3-8 

  
ภาพ 7.3-7 รอยละความผูกพนัของบุคลากรตอสํานัก         ภาพ 7.3-8 รอยละความผูกพนัตอองคกรเทียบกับคูเทยีบ 

 สาํนักฯ ดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการ ตามแผนปฏิบัติการเพื่อตอบสนองแผนกลยุทธ จากตัวชี้วัด
คือ จํานวนกิจกรรมที่เพ่ิมคุณคาและความผูกพันของบุคลากร ซึ่งในป 2558-2560 สํานักฯ มีจาํนวนกิจกรรมท่ี
เพิม่คุณคาและความผูกพันของบุคลากร ดังภาพ 7.3-9 

 
ภาพ 7.3-9 จํานวนกิจกรรมที่เพ่ิมคณุคาและความผูกพันของบุคลากร 

 7.3ก(4) การพัฒนาบุคลากร 

 สาํนักฯ มีระบบกลไกในการบริหารทรัพยากรบุคคลที่สงเสริมสมรรถนะบุคลากรและผูนําองคกร โดย
เขารวมประชุม สัมมนา ฝกอบรม และเสนอผลงานทางวชิาการ ดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี ้ 
 1) จัดโดยสํานักฯ  
 2) เขารวมกับหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย  
 3) เขารวมกับหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย  

          
ภาพ 7.3-10 รอยละของบคุลากรที่ไดรับการพัฒนา             ภาพ 7.3-11 จํานวนบุคลากรทีไ่ดรับการพัฒนาแบงเปนกลุม 

88.40

81.90

78.48

เปรียบเทียบรอยละความผูกพันของบุคลากรตอองคกร

มอ.

มข.

มช.
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 ทั้งนี้ เพื่อเพิ่มพูนความรูและทักษะเฉพาะตําแหนง โดยจําแนกตามกลุม ในป 2558-2560 จํานวน

บุคลากรทุกกลุมที่เขารวมประชุม สัมมนา ฝกอบรม และเสนอผลงานทางวิชาการ คิดเปนรอยละ 100 

 งานนโยบายและแผนสํารวจความตองการของบุคลากร เพื่อนําผลการสํารวจมาจัดทําแผนพัฒนา

บุคลากร โดยการจัดอบรมแตละหลักสูตรในรอบปงบประมาณ ดังภาพ 7.3-12  

 
ภาพ 7.3-12 คะแนนความตองการแตละหลักสูตร 

7.4 ผลลัพธดานการนําองคกรและการกาํกับดูแลองคกร 

 7.4ก(1) การนําองคกร  
 ผูอํานวยการสํานักฯ ในฐานะผูนําระดับสูงไดเนนย้ําใหบุคลากรมคีวามตระหนักถึง วิสัยทัศน พนัธกิจ 
วัฒนธรรมองคกร และคานยิมขององคกรในทีป่ระชุมบุคลากร เพื่อใหบุคลากรรวมกันขับเคล่ือนองคกรใหกาวสู
เปาหมายเดียวกัน ภาพ 7.4-1 เปนผลการสํารวจเพื่อประเมินการรับรู และเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ และ
คานิยมขององคกร และภาพ 7.4-2 คือ ผลการสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอผูบริหารระดับสูงในดาน 
ตาง 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 เขาใจ วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมองคกร 
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 7.4ก(2) การกํากับดแูลองคกร (Governance) 
 ในการติดตามผลการดําเนิ นการ สํานักฯ ได กําหนดให ผู รับผิดชอบรายงานในที่ ประชุม
กรรมการบริหาร ผูอํานวยการและผูบริหารไดรวมกันกํากับดูแลใหมีการปฏิบัติตามระเบียบวาดวยพัสดุ และ
การเงิน โดยมีการซักซอมแนวปฏิบัติท่ีเก่ียวของเปนระยะ นอกจากนั้น ยังมีการตรวจสอบความถกูตองเกี่ยวกับ
การปฏิบัติตามระเบียบดานการเงินและพัสดุตามแนวทางที่กําหนดโดยหนวยตรวจสอบภายใน และในปที่ผาน
มาไมพบขอบกพรองดานการเงินและพัสดุ 

7.4ก(3) กฎหมายและกฎระเบยีบขอบังคับ  
 ในปท่ีผานมา ไมพบการละเมิดขอตกลงของผูรบับริการ 
 สํานักฯ กําหนดใหใชซอฟตแวรท่ีถูกกฎหมาย และสงเสริมใหใช Open Source และ Freeware 
แทนซอฟตแวรในเชิงพาณิชย ตัวอยางเชน การแนะนําซอฟตแวรจัดการบรรณานุกรม Zotero หรือ 
Mendeley เพื่อเปนทางเลือกใหเลอืกใชทดแทนตัวเดิมที่มีคาใชจาย เปนตน 

ตาราง 7.4-1 จํานวนการละเมิดลขิสิทธิ์ ซอฟตแวร 

การละเมิด 
ป  

2557 2558 2559 2560 
การละเมิดขอตกลงของผูรับบริการ โดยมีการ download 
วารสารผิดเง่ือนไข (คร้ัง) 0  0  0  0  

ไดรับขอรองเรียนเกี่ยวกับการละเมิดลิขสิทธิ์ เชน การใช 
ซอฟตแวรเถือ่น การสําเนาเอกสารและทําซํ้าสื่อโสตทัศนเพื่อ
ประโยชนอื่นที่ไมใชเพ่ือการศึกษา (เร่ือง) 

0 0 0 0 

 7.4ก(4) จริยธรรม  
 สาํนักฯ กําหนดใหงานการเจาหนาที่เปนผูรับผดิชอบดานการดูแลและสงเสริมการมีจรรยาบรรณของ
บุคลากรในองคกรและเปนสมาชิกของเครอืขายคณะกรรมการจรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย 
  

ภาพ 7.4-2 ผลสํารวจความคิดเห็นของบุคลากรตอผูบริหารระดับสูง 
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   ตาราง 7.4-2 รายงานผลความผิดพลาดดานจริยธรรม 

ประเด็น 
ป  

2556 2557 2558 2559 2560 
1. ผูรบัผดิชอบดานการดูแลและสงเสริมการมีจรรยาบรรณ

ของบุคลากร 
ม ี ม ี ม ี ม ี ม ี

2.ขอรองเรียนในการเลือกปฏิบัติ เชน การลดหยอนคาปรับ ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

ไมพบขอ
รองเรียน 

3. การประพฤติผิดวินัยของบุคลากรและนักศึกษา ไมมี ไมม ี ไมม ี ไมม ี ไมม ี

4. ขอรองเรียนที่ไดรับการแกไข (รอยละ) 100 100 100 100 100 

5. สงเสริมใหมีการยกยองบุคลากรที่ตั้งใจปฏิบัติหนาที่และ
ทําความด ีโดย มีคณะกรรมการคัดเลือกเปนบุคลากร
ดีเดนประจําสํานักฯ 

ม ี ม ี ม ี ม ี ม ี

 7.4ก(5) สังคม  
 สํานักฯ ตระหนักถึงความสําคัญของชุมชน โดยไดเขาไปมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชน ทั้งดานการ
สงเสริมการอาน การเรียนรูตลอดชีวิตและแหลงบริการองคความรูใหมแกสังคมเพื่อสงเสริมคุณภาพชีวิต และ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยในชุมชนตามพันธกิจดานบริการวิชาการ ดังตาราง 7.4-3 

 สํานักฯ เปนหนวยงานที่ดูแลหอสมุดของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ไดตระหนักถึงการสรางสังคม
แหงการเรียนรูในชุมชน จึงสงเสริมใหบุคลากรนําความรูและประสบการณดานบรรณารักษไปพัฒนาหองสมุด
โรงเรียน โดยจัดทําเปนโครงการหองสมุดโรงเรียนตนแบบตามมาตรฐานหองสมุด 3D ของ สพฐ. เพื่อใหความรู
พื้นฐานดานบรรณารักษแกครูที่รับผิดชอบหองสมุดโรงเรียน ใหความรวมมือกับโรงเรียนในการพัฒนา
ระบบงานหองสมุด และเทคโนโลยีสารสนเทศขั้นพื้นฐาน สรางเครือขายการเรียนรูและแลกเปลี่ยน
ประสบการณเก่ียวกับการดําเนินงานระบบหองสมุดที่เขมแข็ง มีการทําโครงการอยางตอเนื่องมาแลวเปนปที่ 5 
และมีการสํารวจความพึงพอใจกิจกรรม ดังตาราง 7.4-4 
ตาราง 7.4-3  การใหบรกิารชุมชน 

กิจกรรม 
ป  

2556 2557 2558 2559 2560 

1. จัด/มสีวนรวมหองสมดุโรงเรยีนใหเปนหองสมุดตนแบบ (โรงเรียน) 1  1 1 1 1 

2. กิจกรรมสงเสรมิการอานของประชาชน (PSU Book Fair) 1 1 1 1 1 

3. การจัดอบรมและใหบรกิารการเขาถึงขอมูลสารสนเทศขององคกรท่ี
เปนประโยชนกับสังคมภายนอก (Thailand Digital 
Collection :TDC) 

0 1 0 0 0 

4. การจัดอบรมความรูใหม ๆ แกบรรณารักษ ผูปฏิบติังานของหองสมดุ
ชุมชนและยุวบรรณารักษ (คร้ัง) 1 2 1 1 1 

5. รับนักศึกษาจากสถาบันตาง ๆ เขาฝกงาน (คน) 3 6 9 12 6 
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    ตาราง 7.4-4 กิจกรรมหองสมดุโรงเรียนตนแบบ 

กระบวนการยอย 
แผน ผลการดําเนินงาน 

ผล 2556 2557 2558 2559 2560 

1. บริการวิชาการสูชุมชน       

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

    1.2 ความพึงพอใจการอบรมความรู ดานบรรณารักษศาสตร
และบริการหองสมุด 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 

ผล 95.2 95.2 - - - 

2 ความพึงพอใจกิจกรรมสงเสรมิการอาน Open Library@Your 
School 

แผน ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% ≥90% 

ผล 94.6 95.4 95.6 96.4 - 

7.5 ผลลัพธดานการเงินและตลาด 

 7.5ก(1) ผลการดําเนินการดานการเงิน 
รายไดหลักของสํานักฯ มาจากแหลงงบประมาณ 2 สวน คือ จากเงินงบประมาณแผนดิน/เงินอุดหนุน 

และ งบประมาณเงินรายได งบประมาณแผนดินสวนใหญใชเปนคาใชจายในการบริหารงาน และการจัดหาวัสดุ
ทางการศึกษา (ตํารา วารสาร และฐานขอมูลตางๆ ) สําหรับในปงบประมาณ 2559 งบประมาณไดรบัจัดสรร
นอยลงสืบเนื่องจากบุคลากรสํานักฯ เกษียณอายุ 7 อัตรา 

     ตาราง 7.5-1 งบประมาณที่ไดรับการจัดสรร 

 

 งบประมาณเงินรายไดของสํานักฯ มาจาก 2 สวน คือจากการลงทะเบียนของนักศึกษาซึ่งมีคาบํารุง
หองสมุด คาบํารุงคอมพิวเตอร  และเงินผลประโยชนจากการดําเนินกิจการ   สํานักฯ มีแผนการออมเงินไมนอย
กวารอยละ 5 ของรายรับ เพื่อสํารองกรณีมีความจําเปน เชน เม่ือยังไมไดรบังบประมาณประจําป  หรือเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในภาวะตาง ๆ ทําใหประมาณการรายรับท่ีคาดไวไม ไดตามท่ีประมาณการ ดังเชน ใน
ปงบประมาณ 2559 รายรับนอยลงทําใหคาใชจายมากกวารายรับสงผลใหเงินออมติดลบตองไปใชจากเงิน
รายไดสะสม หรือในป 2560 รายรับสูงกวาปกอน ๆ แตรายจายจากเงินรายไดนอยลงเนื่องจากสํานักฯ ไดรับ
เงินสนับสนุนจากมหาวิทยาลัยเพิ่มขึ้นทําใหเงินออมในป 2560  คิดเปนรอยละ 47.16 ของรายรับประจําป  
และเงินออมดังกลาวจะนํามารวมกับเงินรายไดสะสมสงผลใหสํานักฯ มีความคลองตัว มั่นคง มีเสถียรภาพทาง
การเงิน 

2556 2557 2558 2559 2560เงินงบประมาณ

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

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

รวมงบประมาณท่ี

ใชในการดําเนินงาน 54,629,700 55,444,150 53,888,700 52,236,200 52,256,200 53,690,990 

ปงบประมาณ
แหลงงบประมาณ เฉลี่ย
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 7.5ก(2) ผลการดําเนินการดานตลาด  
 สาํนักฯ ใหความสําคัญกับการตลาดจึงจัดกิจกรรมเชิงรุก เพื่อเพิ่มผูรับบริการใหมและเพื่อสงเสริมใหมี
การใชบริการมากขึ้น ในป 2560 จัดกิจกรรมเชงิรุกจาํนวน 18 กิจกรรม ดังนี้  

1. บริการตามตัวเลม 10. Collection Highlight 
2. บริการเพ่ือนชวยหาหนังสือ 11. การแจงเตือนกําหนดสงคนืหนังสือ 
3. บริการทานขอมาเราจดัให 12. บรรณนิทัศนแนะนําหนังสือใหม 
4. บริการสืบคนและจัดสงขอมูลทาง   e-mail 13. บริการ Book Delivery 
5. โครงการใหความรูด านสารสนเทศแก

นกัศึกษาท่ีเรียนวิชาสัมมนา 
14. โครงการยมืนานนานในชวงปดเทอม 

6. บริการตอบคําถามออนไลน 15. Book review ทาง Youtube 
7. โครงการพี่สอนนองในชวงเปดเทอม 16. สําเนาบทความวารสารท่ีบอกรับ 
8. บริการหนังสือดวน 17. บริการตรวจสอบคา Impact factor 
9. บริการวารสารใหมทันใจ 18. บริการ Article request 

 กิจกรรมใหมท่ีเริ่มจัดในป 2560 ไดแก Book review ทาง Youtube และบริการสําเนาบทความ
วารสารที่บอกรับ เมื่อเทียบกับคูเทียบพบวาสํานักฯ มีการจัดกิจกรรมมากกวาคูเทียบ 

ภาพ 7.5-2 จํานวนกิจกรรมเชิงรุกเมื่อเทียบกับคูเทียบ 

ปงบประมาณ รายรบั รายจาย เงนิคงเหลือ รอยละของเงินออม ปงบประมาณ เงินรายไดสะสม

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 

รอยละของเงินออมตอรายรับประจําป เงินรายไดสะสม

   ตาราง 7.5-2 รอยละของเงินเหลือจาย และรายไดสะสม 

ภาพ 7.5-1 จํานวนกจิกรรมเชิงรุก 
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ผลการดําเนินการดานตลาด มีตัวชี้วัดดานคาใชจายตอหนวยของการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
(Cost per used) เปนตัวชี้วัดที่ใชประกอบการตัดสินใจในดานการจัดหาวารสารและฐานขอมูลที่มีคาใชจายสูง 
 Cost per used ไดจากการคํานวณโดยนําคาใชจายของวารสารและฐานขอมูลหารดวยจํานวนการ
ดาวนโหลดขอมูลหรือจํานวนการคนขอมูล ขอมูลยอนหลัง 3 ป พบวา Cost per used ตั้งแตป 2558 มี
แนวโนมเพิ่มข้ึน ดังภาพ 7.5-3 ทั้งนี้เพราะราคาฐานขอมูลเพิ่มข้ึน และจํานวนผูเขาใชฐานขอมูลอาจจะลดลง 
เม่ือเปรียบเทียบกบัคูเทยีบพบวา ในป 2560 ม ีCost per used สูงกวาคูเทียบ ดังภาพ 7.5-4 

ภาพ 7.5-3 คาใชจายตอคร้ังของการใชฐานขอมลู ภาพ 7.5-4 คาใชจายตอคร้ังเทยีบกับคูเทยีบ 
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