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คํานํา 
 

  สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร ได้ยึดถือแนวทางการประกันคุณภาพ
องค์กรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ เพ่ือยกระดับคุณภาพการดําเนินงาน มุ่งสู่ความเป็นเลิศในระดับ
สากล โดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ในการบริหารองค์กร 

  สําหรับรายงานผลการดําเนินงานฉบับนี้ เป็นการรายงานผลการดําเนินดําเนินงานตามปี พ.ศ. 
2563 ซ่ึงครอบคลุมการดําเนินงานต้ังแต่ 1 มกราคม 2563 ถึง 31 ธันวาคม 2563 ยกเว้นในส่วนของ
งบประมาณยึดตามปีงบประมาณ 2563 

  ขอขอบคุณบุคลากรทุกท่านท่ีได้ร่วมมือ ร่วมแรง และร่วมใจกันดําเนินงานตามรายละเอียดท่ี
ปรากฎในรายงานประจําปี 2563 เล่มนี้จนสําเร็จลุล่วงด้วยดี การดําเนินงานของสํานักฯ ตามแนวทางเกณฑ์
รางวัลคุณภาพแห่งชาติจะเป็นส่วนหนึ่งของการก้าวไปสู่มาตรฐานสากล สนับสนุนวิสัยทัศน์ และพันธกิจของ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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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 และฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์
สุขภาพเข้าด้วยกัน และประกาศจัดต้ังเป็นสํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร โดยให้เป็น
หน่วยงานเทียบเท่าคณะ มีหน้าท่ีสนับสนุนภารกิจด้านการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ และการ
ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของมหาวิทยาลัย 
 เม่ือวันท่ี 15 กุมภาพันธ์ 2553 มหาวิทยาลัยและคณะแพทยศาสตร์ได้ลงนามในบันทึกข้อตกลงให้ฝ่าย
หอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพอยู่ภายใต้การบริหารของคณะแพทยศาสตร์ โดยให้ทําหน้าท่ีบริการสารสนเทศการ
เรียนรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
 เม่ือมหาวิทยาลัยเปลี่ยนสถานภาพเป็นมหาวิทยาลัยในกํากับในเดือนสิงหาคม 2559 และปรับโครงสร้าง
ส่วนงานในปี 2563 ได้กําหนดให้สํานักฯ เป็นหน่วยงานกลางของมหาวิทยาลัยท่ีต้องให้บริการท้ัง 5 วิทยาเขต 
และได้ให้ฝ่ายหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพเป็นหน่วยงานในสังกัดของคณะแพทยศาสตร์ 
 ก. สภาพแวดล้อมองค์กร 
 1ก(1) ผลิตภัณฑ์ 
 ผลิตภัณฑ์ของสํานักฯ คือ 1) บริการสารสนเทศท้ังในรูปแบบของสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่อดิจิทัล 
(วารสารออนไลน์ ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสืออิเล็กทรอนิกส์) 2) บริการสนับสนุนการเรียนรู้และการวิจัย 3) 
บริการสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการเรียนรู้ และ 4) บริการวิชาการ โดยบริการท้ังหมดของ
สํานักฯ ดังกล่าวเป็นการสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ และทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม
ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 สํานักฯ ส่งมอบบริการต่าง ๆ ด้วยหลากหลายวิธีการ ดังนี้ 

1) บริการทรัพยากรสารสนเทศผ่านระบบยืม-คืน 
2) บริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลัย โดยมีท้ังท่ีจํากัด

การใช้เฉพาะภายในเครือข่ายของมหาวิทยาลัย และท่ีใช้บริการได้จากเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
ท่ัวไป 

3) บริการสถานท่ีสําหรับการค้นคว้า และการอ่านของผู้รับบริการ โดยเป็นพ้ืนท่ีกระจายอยู่
ภายในอาคารของสํานักฯ และมีห้องศึกษาสําหรับกลุ่มจํานวน 37 ห้อง 

4) บริการวิชาการโดยจัดกิจกรรมแก่ชุมชน 
 1ก(2) พันธกิจ วิสัยทัศน์ ค่านิยม และวัฒนธรรม 
 สํานักฯ ได้กําหนดวิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กรไว้ดังนี้ 

วิสัยทัศน์ : เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติด้วยบริการท่ีเป็นเลิศ 
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พันธกิจ  : เป็นองค์กรท่ีให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบเพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย 
เป้าประสงค์ : มี 4 ด้าน คือ 

1) เป็นศูนย์กลางการให้บริการสารสนเทศ สื่อการเรียนรู้ทุกรูปแบบ และเป็นแหล่งสะสมองค์
ความรู้ของมหาวิทยาลัย เพ่ือสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัย ด้วยการบริหารจัดการท่ีมี
คุณภาพ 

2) เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเองแก่นักศึกษา คณาจารย์ และบุคลากรให้สามารถสืบค้น
ข้อมูลได้อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเชื่อมโยงเป็นเครือข่าย และจัด
สถานท่ี สภาพแวดล้อม และโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีเอ้ือต่อการให้บริการสารสนเทศ 

3) ส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต และบริการความรู้สู่ชุมชน 
4) พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ ทันต่อความเปลี่ยนแปลงของวิทยาการใหม่ ๆ 

ค่านิยมองค์กร : มีจิตบริการ ทํางานอย่างมืออาชีพ 
วัฒนธรรมองค์กร : มุ่งเน้นผู้รับบริการ 
สมรรถนะหลักขององค์กร คือ 

1) บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับภารกิจหลัก
ขององค์กร 

2) มีเทคโนโลยีสําหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ 
3) มีนวัตกรรมท่ีสร้างข้ึนใช้เองในองค์กร 
4) มีความสามารถในการบริหารจัดการเพ่ือให้ได้มาซ่ึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอเพ่ือสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณท่ีจํากัด 
 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 

- 9 2 11 1) มีความสามารถทาง IT สําหรับ
การสืบค้น 

2) มีความรู้ และสามารถสอนการ
ใช้เครื่องมือต่าง ๆ เช่น OPAC, 
Search Enginesเพ่ือให้เข้าถึง
สารสนเทศท่ีต้องการได ้

3) สามารถใช้เครื่องมือการจัดการ
ระบบสารสนเทศได ้

4) มีความรูเ้ก่ียวกับการพัฒนา
สารสนเทศประเภทต่าง ๆ 

5) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 
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บุคลากร หน้าท่ีหลัก ระดับการศึกษา 
รวม ข้อกําหนด 

ตํ่ากว่าตรี ตรี โท 
สนับสนุนงาน
ห้องสมุด 

สนับสนุนการจัดหา การ
จัดเก็บ และการบริการ
สารสนเทศ 

2 14 - 16 1) มีความรูด้้าน IT เพ่ือการสืบค้น
สารสนเทศ 

2) มีความสามารถในการใช้
เครื่องมือต่าง ๆ เช่น OPAC, 
Search Engines ฯลฯ 

3) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

สนับสนุนงาน
บริหาร 

สนับสนุนการดําเนินงาน
ทางด้านบริหารของสาํนักฯ 
เช่น ด้านนโยบายและแผน 
ด้านคลังและพัสดุ ด้านการ
เจ้าหน้าท่ี ด้านธุรการท่ัวไป 
และด้านอาคารสถานท่ี 

2 7 - 9 1) เข้าใจระบบงานดา้นนโยบาย 
แผน การเงิน การพัสดุ และ
การบริหารงานบุคคล 

2) มีความสามารถด้าน IT 
3) มีทักษะการสื่อสารด้วย

ภาษาอังกฤษ 
สนับสนุนระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ดูแลระบบไอทีของสํานักฯ - 2 - 2 1) มีความรูด้้าน IT เพ่ือสนับสนุน
ภารกิจของห้องสมดุ เช่น 
ความรู้เก่ียวกับระบบ
คอมพิวเตอร์ เครือข่าย 
ฐานข้อมูล ฯลฯ 

2) เข้าใจระบบ IT ในวงการ
ห้องสมุด 

3) มีทักษะการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษ 

ตาราง OP1-2 อายุบุคลากร 
อายุ จํานวน ร้อยละ 
< 30 4 9.76 
30-40 10 24.39 
41-50 6 14.63 
> 50 21 51.22 

 

  ตาราง OP1-3 อายุงานของบุคลากร 
อายุงาน จํานวน ร้อยละ 

< 10 ปี 13 31.71 
10-20 ปี 7 17.07 
21-30 ปี 12 29.27 
> 30 ปี 9 21.95 

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

  นอกจากนั้น สํานักฯ ได้ให้ความสําคัญด้านการดูแลสุขภาพ และความปลอดภัยของบุคลากร โดยการจัดให้มี
การตรวจสุขภาพประจําปี และทําประกันอุบัติเหตุให้แก่บุคลากรทุกคน มีระบบกล้องวงจรปิดเพ่ือการรักษาความ
ปลอดภัย และมีแผนบริหารความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัย จัดให้มีการซ้อมการป้องกันกรณีเกิดเพลิงไหม้ปี
ละ 1 ครั้ง  
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 1ก(4) สินทรัพย์ 
 ปัจจุบัน สํานักฯ ใช้พ้ืนท่ีชั้น 3-7 ของอาคารศูนย์ทรัพยากรการเรียนรู้ มีพ้ืนท่ีประมาณ 12,275 ตร.ม. และ
อาคารหอสมุดวิทยาศาสตร์สุขภาพสําหรับการให้บริการของสํานักฯ รวมถึงทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ตํารา วารสาร 
e-databases, e-books, e-journals, PSU Knowledge Bank, ฐานข้อมูลท้องถ่ินภาคใต้ ระบบสนับสนุน และ
อํานวยความสะดวกในการให้บริการต่าง ๆ เป็นต้น  
 รายละเอียดของเทคโนโลยี และสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ มีดังนี้ 
 เทคโนโลยีและระบบสนับสนุน  ได้แก่ 
 ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย ระบบประตูอัตโนมัติ ระบบจําหน่ายคูปองอัตโนมัติ 
ระบบการเติมโควตาการพิมพ์อัตโนมัติ และระบบ Online Reference: Ask a Librarian เป็นต้น 
 ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสําคัญ ได้แก่ 

(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    75 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 
(12)  ระบบยืมคืนอัตโนมัติ        1 เครื่อง 

 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 (และแก้ไขเพ่ิมเติม 2538, 2561) 
• พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ พ.ศ. 2559 
• พ.ร.บ. ข้อมูลส่วนบุคคล 2562 
• พ.ร.บ. ว่าด้วยการกระทําความผดิ เก่ียวกับคอมพิวเตอร์ พ.ศ. 2560 

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

• ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ ว่าด้วยจรรยาบรรณของผู้ปฏบัิติงานใน
มหาวิทยาลยั พ.ศ. 2559 

3. ด้านมาตรฐานห้องสมดุ • มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 
• มาตรฐานห้องสมุดสีเขียว พ.ศ. 2558 

4. ด้านการเงิน • ระเบียบการเงินและงบประมาณ กระทรวงการคลัง 
• ระเบียบพัสดสุํานักนายกรัฐมนตร ี

5. ด้านอาชีวอนามัย และความปลอดภัย • พ.ร.บ.ความปลอดภยั อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทํางาน พ.ศ. 2554 
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 ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร  
 1ข(1) โครงสร้างองค์กร  

 

 
ภาพ OP1-1 ผังโครงสร้างการบรหิารงาน 

 
 สํานักฯ ดําเนินนโยบายภายใต้การกํากับดูแลของรองอธิการบดีฝ่ายวิเทศสัมพันธ์ มีผู้อํานวยการเป็นผู้บริหาร
สูงสุด ดํารงตําแหน่งวาระละ 4 ปี และอาจมีรองผู้อํานวยการด้วยก็ได้ ในการบริหารงานภายใน มีหัวหน้าฝ่าย 3 ฝ่าย 
คือ หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนงานบริหาร หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศ และหัวหน้าฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ เป็นผู้นํา
ระดับสูง 
 หัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ ได้มาจากการสรรหาตามประกาศสํานักฯ เรื่อง คุณสมบัติ หน้าท่ี ความรับผิดชอบของ
หัวหน้าฝ่าย และวิธีการได้มาซ่ึงหัวหน้าฝ่าย ฉบับท่ี 2 พ.ศ. 2556 และแต่งต้ังโดยอธิการบดี มีวาระการดํารงตําแหน่ง
คราวละ 2 ปี และอาจได้รับการแต่งต้ังให้ดํารงตําแหน่งต่อได้อีกเม่ือหมดวาระ 
 1ข(2) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 สํานักฯ ได้จําแนกกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีสําคัญ โดยลําดับความต้องการ/ความคาดหวังของ
ผู้รับบริการไว้ ดังตาราง OP1-5 
 1ข(3) ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือ 
 กลุ่มผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือท่ีสําคัญแสดงไว้ดังตาราง OP1-6 สํานักฯ ให้ความสําคัญกับการส่ง
มอบบริการของสํานักฯ ไปยังผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการได้รับความสะดวก โดยใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 
รวมท้ังมีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับความต้องการหรือภารกิจของมหาวิทยาลัย 
  

 

อธิการบด ี

รองอธิการบดฝ่ีายวเิทศสัมพนัธ์ 

คณะกรรมการอาํนวยการ 
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 

ผูอ้าํนวยการ 

คณะกรรมการประจาํสาํนกัทรัพยากร

การเรียนรู้คุณหญิงหลงฯ 

หวัหนา้ฝ่ายบริการ

สารสนเทศ 
หวัหนา้ฝ่ายพฒันา

ระบบสารสนเทศ 
หวัหนา้ฝ่ายสนบัสนุน

งานบริหาร 

รองผูอ้าํนวยการ 
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ตาราง OP1-5 ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 

                       กลุม่ผู้รับบริการ 
 
 
 

ความต้องการ / ความคาดหวัง 

บุคลากรภายใน บุคลากรภายนอก 

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 ตวัเลขน้อยหมายถึงมีความต้องการและคาดหวังมาก 
 

ตาราง OP1-6 ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือท่ีสําคัญ 
พันธมิตร/ผู้ส่งมอบและ

คู่ความร่วมมือของสํานกัฯ 
บทบาทท่ีเกี่ยวข้อง 

ในระบบงาน 
ข้อกําหนดในการทํางาน

ร่วมกัน 
แนวทางและวิธีการสื่อสาร

ระหว่างกัน 
พันธมิตร 
ศูนย์คอมพิวเตอร ์

 
ร่วมกันพัฒนาระบบ
ห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST 
และระบบยืมอัตโนมตัิ และ
ดูแลระบบอินเทอร์เน็ต 

 
- ใช้งานง่าย  ถูกต้องตาม

มาตรฐานระบบห้องสมุด 
- มีความผดิพลาดของระบบ

น้อยกว่าร้อยละ 1 
- แก้ไขปรับปรุงการใช้งาน

ตามข้อร้องขอ 

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

 
ผู้ส่งมอบ 
บริษัทห้างร้าน/สํานักพิมพ์  

 
- ส่งมอบทรัพยากร
สารสนเทศ วัสดุและ
ครุภณัฑ์ 

 
- สินค้าตรงตามความต้องการ 
- ส่งมอบของตรงตามเวลา 
- ชําระเงินตรงเวลา 
- ราคายุติธรรม 

 
- หนังสือราชการ 
- การสื่อสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 
- การเยี่ยมเยียนจากผู้ส่งมอบ 

คู่ความร่วมมือ 
- ห้องสมุดสถาบันการศึกษา 

และหน่วยงานอ่ืน ๆ  
- ThaiLIS 
- PSULINET 
- PULINET 
- PULINET Plus 
- AUNILO 

 
- ความร่วมมือในการ
พัฒนาห้องสมุด  

- ยืมระหว่างห้องสมดุ 
- ความร่วมมือในรูปแบบ
ภาคี  

 
- แนวทางในการพัฒนาและ

ใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
- แลกเปลีย่นเรยีนรูร้่วมกัน 

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

 2ก(1) ลําดับในการแข่งขัน  
 องค์กรท่ีดําเนินกิจกรรมในลักษณะเดียวกับสํานักฯ คือ ห้องสมุด หรือหอสมุดของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ
ท่ีมีมากกว่า 147 แห่ง อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามตาราง OP1-5 และตาราง OP1-6 พบว่า 
การให้บริการและกลุ่มผู้รับบริการมีความเป็นอิสระจากกัน จึงไม่มีประเด็นการแข่งขันในเชิงของส่วนแบ่งตลาด (หรอื
จํานวนลูกค้า) แต่เพ่ือให้เห็นระดับคุณภาพของการให้บริการ จึงได้กําหนดคู่เทียบท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกัน และ
ประเด็นการเทียบ 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. สถิติการเข้าใช้บริการ
ต่อจํานวนนักศึกษา 
บุคลากร 

1. ในแง่ของคุณภาพการ
ให้บริการมีความแตกต่างกัน
เล็กน้อย 
 

1. บุคลากรท่ีมคีวามรู้
ความสามารถเก่ียวกับระบบ
การให้บริการของห้องสมุด
สมัยใหม่  

2. มีนวัตกรรมในการให้บริการ  
3. มีสภาพแวดล้อมท่ีด ี

 2ก(2) การเปล่ียนแปลงความสามารถในการแข่งขัน  
 การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญ และมีผลกระทบต่อการดําเนินงานของสํานักฯ คือ พัฒนาการของเทคโนโลยีด้านไอที 
และอินเทอร์เน็ตท่ีส่งผลให้เกิดบริการทรัพยากรสารสนเทศออนไลน์อย่างหลากหลายท้ังท่ีพัฒนาโดยองค์กรไม่แสวง
กําไร ภาคีห้องสมุด องค์กรเชิงพาณิชย์ และสํานักพิมพ์ต่าง ๆ ทําให้ผู้รับบริการมีทางเลือกท่ีหลากหลายมากข้ึน 
 การเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ยังไม่มีความชัดเจนในด้านการเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขันในวงการ
ห้องสมุดด้วยกัน แต่มีผลกระทบต่อการให้บริการของสํานักฯ และสํานักฯ ต้องมีการปรับเปลี่ยน และพัฒนานวัตกรรม
ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ รวมท้ังการพัฒนาสารสนเทศใหม่ ๆ ท่ีตรงกับความต้องการท่ีเปลี่ยนไปของผู้รับบริการ 
 2ก(3) แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและแหล่งข้อมูลสําหรับการเปรียบเทียบ เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบกับคู่เทียบ ได้แก่ สถิติ
การใช้บริการและความพึงพอใจต่อบริการด้านต่าง ๆ ท้ังของสํานักฯ และของคู่เทียบ  การได้มาซ่ึงข้อมูลเหล่านี้ของคู่
เทียบ สํานักฯ ใช้วิธีการทําข้อตกลงในการแลกเปลี่ยนข้อมูลในรอบปี และมีข้อจํากัดในการได้มาซ่ึงข้อมูลเชิง
เปรียบเทียบ คือ 

1) การเก็บข้อมูลไม่เป็นระบบเดียวกัน หรือไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
2) ระบบการบริหารห้องสมุดแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน มีท้ังแบบรวมศูนย์และแยกส่วน 

 นอกจากนี้ สํานักฯ ยังติดตามผลการดําเนินการตามตัวชี้วัดเป็นระยะ เพ่ือให้ทราบสถานะการใช้บริการของ
ผู้รับบริการอีกด้วย 
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 ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
 สํานักฯ ได้สรุปความท้าทายเชิงกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ ท่ีสําคัญไว้ดังตาราง OP2-2 
ตาราง OP2-2 ความท้าทายเชิงกลยุทธ์และความได้เปรียบเชิงกลยทุธ์ของสํานักฯ 

ประเด็น ความท้าท้ายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ ์ โอกาสเชิงกลยุทธ ์
1. การบริหารจัดการ

ทรัพยากรสารสนเทศ 
1) ทรัพยากรสารสนเทศมี

ราคาสูง และราคาเพ่ิมข้ึน
ทุกปี ทําให้ไม่สามารถ
จัดหาได้ครอบคลุมความ
ต้องการ 

2) ระบบข้อมลูสารสนเทศท่ี
พร้อมใช้สําหรับการ
ตัดสินใจ 

3) การบริหารจัดการท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

1) การรวมตัวกันของ
ห้องสมุดต่าง ๆ เป็น
ภาคีเพ่ือร่วมกันต่อรอง
ราคา 

1) มีการขับเคลื่อนให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงไปสู่  Open 
Science หรือ Open 
Access มากข้ึน 

2. การบริการทรัพยากร
สารสนเทศ 

แหล่งทรัพยากรสารสนเทศมี
หลายแหล่ง ทําให้ไมส่ะดวก
ในการใช้งาน 

 พัฒนา portal กลางเพ่ือ
อํานวยความสะดวกในการ
เข้าถึงสารสนเทศ 

3. การบริการสิ่งอํานวย
ความสะดวก และ
สถานท่ี 

การใช้งานของสิ่งอํานวย
ความสะดวกยังไมม่ี
ประสิทธิภาพ 

 1) พัฒนาระบบบริหารจัดการ
ให้การใช้งานของสิ่งอํานวย
ความสะดวกเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

2) นําเทคโนโลยมีาปรับใช้ 
4. การเงิน มีรายรับท่ีเพียงพอกับการ

ดําเนินงานของสํานักฯ  
แหล่งรายรับมีความแน่นอน ให้ต้นสังกัดของผู้ใช้บริการ

สมทบค่าใช้จ่าย 
5. บุคลากร 1) การบรหิารทรัพยากร

บุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ 
2) การเปลี่ยนผ่านสู่องค์กร

ดิจิทัล 

 `บุคลากรมีความสามารถ
หลายดา้น 

 
 ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ  
 แนวทางและวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพของสํานักฯ ได้แก่ 

1) ทบทวน และปรับปรุงกระบวนการโดยใช้แนวคิดของ LEAN และ PDCA 
2) กําหนดภารกิจของคณะกรรมการและคณะทํางานต่าง ๆ ให้มีการติดตามและปรับปรุงผลการ

ดําเนินการ 
3) ใช้การจัดการความรู้เพ่ือส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และพัฒนางานอย่างต่อเนื่องโดยใช้

การจัดการความรู้ (KM) ประกอบกับการจัดกิจกรรม 5ส เพ่ือพัฒนาไปสู่ KAIZEN 
4) ใช้ข้อมูลย้อนกลับจากการประเมินคุณภาพภายในเพ่ือวางแนวทางพัฒนาองค์กร 
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หมวด 1 การนําองค์กร 
 
1.1 การนําองค์กรโดยผู้นําระดับสูง  

ก. วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพันธกิจ 
 1.1ก(1) วิสัยทัศน์และค่านิยม  
 มีการทบทวนและปรับแผนกลยุทธ์สําหรับปีงบประมาณ 2563-2566 และยังคงวิสัยทัศน์ของสํานักฯ ท่ี
กําหนดไว้เดิม คือ “เป็นศนูย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการท่ีเป็นเลิศ” โดยได้ยึดปรัชญาวิชาชีพ
บรรณารักษ์ซ่ึงเป็นแนวปฏิบัติ 5 ประการท่ีนายรังกานาธาน บรรณารักษ์ชาวอินเดียได้สรุปไว้ มีการปรับปรุง
เป้าประสงค์ และกลยุทธ์ต่าง ๆ หลังจากนั้น ได้รับฟังข้อคิดเห็นจากบุคลากร รวมท้ังผ่านความเห็นชอบจาก
คณะกรรมการประกันคุณภาพ และประกาศใช้แผนกลยุทธ์ดังกล่าว 
 ผู้อํานวยการ ซ่ึงเป็นผู้นําระดับสูง ได้ถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนกลยุทธ์ และค่านิยมขององค์กรใน
ท่ีประชุมบุคลากร เพ่ือให้บุคลากรมีความเข้าใจและถ่ายทอดลงสู่การปฏิบัติโดยการจัดทําเป็นแผนปฏิบัติการ
ประจําปีเพ่ือร่วมกันขับเคลื่อนสํานักฯ ไปสู่วิสัยทัศน์ท่ีกําหนดไว้ 
 นอกจากนั้น ผู้อํานวยการได้สื่อสารวิสัยทัศน์ พันธกิจ  วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมขององค์กรให้
ผู้รับบริการ ผู้ส่งมอบ พันธมิตรท่ีสําคัญ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ ให้รับทราบผ่านทางเว็บไซต์ของสํานักฯ 
จดหมายข่าวออนไลน์ เอกสารทางราชการ อีเมล ป้ายประกาศ ตลอดจนสื่อสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ 
 1.1ก(2) การส่งเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 ในการประชุมบุคลากรสํานักฯ ทุก 1-2 เดือน ผู้อํานวยการได้เน้นการยึดถือแนวปฏิบัติท่ีเป็นธรรมกับ
ทุกฝ่ายไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ หรือต่อบุคลากรด้วยกันเอง เพ่ือดํารงไว้ซ่ึงความเสมอภาค 
หลีกเลี่ยงการปฏิบัติในลักษณะของอภิสิทธิ์ชน สามารถตรวจสอบได้ เช่น ได้กําหนดให้มีคณะกรรมการรับข้อ
ร้องเรียนและพิจารณาแก้ไขข้อร้องเรียนพร้อมแนวปฏิบัติท่ีชัดเจน  กําหนดแนวปฏิบัติเก่ียวกับการลดหย่อน
ค่าปรับ กรณีผู้รับบริการทําผิดกติกา การจองหนังสือผ่านระบบคอมพิวเตอร์ การจองห้องศึกษาด้วยตนเองผ่าน
ระบบออนไลน์  ซ่ึงทําให้เกิดความเป็นธรรมกับผู้รับบริการ นอกจากนั้นในการประเมินผลการปฏิบัติงาน ก็ได้
เน้นให้ดําเนินการอย่างเป็นธรรมกับทุกคนโดยให้มีคณะกรรมการประเมินฯ เป็นผู้ดําเนินการและเปิดโอกาสให้
บุคลากรสามารถร้องเรียนหากไม่ได้รับความเป็นธรรม 

ข. การส่ือสาร  
 ผู้อํานวยการ และคณะกรรมการบริหาร สื่อสารกับบุคลากรด้วยช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น การประชุม
บุคลากร 1-2 เดือน/ครั้ง การสื่อสารผ่านระบบ e-Doc  
 ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวข้างต้น  เป็นเครื่องมือท่ีช่วยให้เกิดการสื่อสารท่ีตรงไปตรงมา และเป็นไปใน
ลักษณะสองทางท่ัวท้ังองค์กร  มีหลักฐานการสื่อสารเก็บไว้เพ่ือการทวนสอบภายหลัง  สามารถใช้เป็นเครื่องมือ
ในการตัดสินใจท่ีสําคัญ ๆ ได้ 
 ส่วนช่องทางการสื่อสารท่ีไม่เป็นทางการ ได้แก่ กลุ่ม LINE ของบุคลากร และกลุ่มอีเมล (mail group) 
สําหรับการสื่อสารเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างทันท่วงที เป็นต้น 

ค. พันธกิจและผลการดําเนินการขององค์กร  
 1.1ค(1) การสร้างสภาพแวดล้อมเพ่ือความสําเร็จ   
 ในด้านการบริหารสํานักฯ ให้ประสบความสําเร็จ ผู้อํานวยการ และคณะกรรมการบริหาร มีนโยบายให้
บุคลากรร่วมกันขับเคลื่อนองค์กรไปสู่วิสัยทัศน์ท่ีกําหนดไว้ โดยคํานึงถึงคุณภาพของการให้บริการเป็นหัวใจ
สําคัญ รวมท้ังสนับสนุนให้มีกิจกรรมในเชิงคุณภาพ เช่น กิจกรรม KM กิจกรรม 5ส การขับเคลื่อนสู่มาตรฐาน
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ห้องสมุดสีเขียว และสํานักงานสีเขียว เป็นต้น มีงบประมาณสนับสนุนการพัฒนาตนเองของบุคลากรเพ่ือให้เกิด
การพัฒนาการทํางานอย่างต่อเนื่อง 
 นอกจากนี้ สํานักฯ ยังได้อาศัยเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 5 วิทยาเขต 
(PSULINET) เครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (PULINET) และภาคี PULINET Plus (ก่อต้ังเม่ือปี 
2562 และลงนามความร่วมมือเม่ือปี 2563) ในการสร้างความเข้มแข็งด้านการส่งเสริมการเรียนรู้ ท้ัง 3 
เครือข่ายมีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันผ่านระบบการยืมระหว่างห้องสมุด การร่วมกันจัดซ้ือทรัพยากร
สารสนเทศ นอกจากนี้ ยังลดความซํ้าซ้อนในการจัดซ้ือทรัพยากรสารสนเทศของแต่ละห้องสมุด  และมีความ
ร่วมมือในการพัฒนาบุคลากร เป็นต้น 
 1.1ค(2) การทําให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง 
 เพ่ือให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ ผู้อํานวยการได้ติดตามผลการดําเนินการ
ด้านต่าง ๆ ผ่านหัวหน้าฝ่ายอย่างเป็นทางการโดยผ่านท่ีประชุมทีมบริหาร และอย่างไม่เป็นทางการด้วยการ
หารือเป็นครั้งคราว รวมท้ังมีการติดตามจากผู้ท่ีเก่ียวข้องโดยใช้ข้อมูลจริง และวิเคราะห์ข้อมูลการดําเนินการใน
ด้านต่าง ๆ 

 1.2 การกํากับดูแลองค์กรและการทําประโยชน์ให้สังคม  
 ก. การกํากับดูแลองค์กร  
 1.2ก(1) ระบบการกํากับดูแลองค์กร  
 สํานักฯ ดําเนินการตามระบบธรรมาภิบาลในด้านต่าง ๆ ท่ีสําคัญ ดังตาราง 1.2-1  

ตาราง 1.2-1 แนวทางในการกํากับดูแลให้เป็นไปตามระบบธรรมาภบิาล 
เร่ืองท่ีสําคัญในระบบธรรมาภิบาล แนวทางในการกํากับดูแล 

ความรับผิดชอบในการกระทําของผู้นํา
ระดับสูง 

- มหาวิทยาลยักําหนดให้ผู้บริหารระดับสูง จัดทําข้อตกลงภาระงานตาม TOR มี
การรายงานและประเมินผลการปฏิบัติงานตาม TOR ปีละ 1 ครั้ง ผูอํ้านวยการ
ได้รับการประเมินผลการปฏิบัติงานทุกปี 

- ผู้อํานวยการไดร้ับการประเมินด้านต่าง ๆ จากบุคลากรสํานักฯ เพ่ือนําผลการ
ประเมินมาปรบัปรุงการบริหารสํานักฯ ผลการปฏิบัติงานของผู้นําระดับหัวหน้า
ฝ่ายได้รับการประเมินทุกปีโดยคณะกรรมการท่ีมีผู้อํานวยการเป็นประธาน  

ความรับผิดชอบด้านการเงิน - รายงานการใช้เงินหมวดต่าง ๆ ของสํานักฯ ให้บุคลากรทราบ ท้ังท่ีประชุม
คณะกรรมการบรหิาร และท่ีประชุมบุคลากร 

- การใช้จ่ายเงินของสํานักฯ ได้รับการตรวจสอบจากเจ้าหน้าท่ีการเงินของสํานักฯ 
กองคลัง คณะกรรมการสอบทานของสํานักฯ และหน่วยตรวจสอบภายในของ
มหาวิทยาลยั  

ความโปร่งใสในการดําเนินการ 
- มีการสื่อสารแนวทางการดําเนินการแก่บุคลากร ท้ังโดยการประชุมบุคลากรและ

เป็นเอกสาร เช่น แนวทางการสรรหาหัวหน้าฝ่าย แนวทางการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

- มีการเปิดเผยรายงานการประชุมคณะกรรมการบริหาร โดยบุคลากรสามารถดู
ได้จากระบบ SharePoint ของสํานักฯ 

- มีระบบรับข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรยีน 

การปกป้องผลประโยชน์ของผู้มีสว่นได้ 
ส่วนเสยี 

- มีนโยบายในการพัฒนาระบบรายงานข้อมูล และสื่อสารกับผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียให้
ครอบคลมุมากท่ีสดุ 
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 1.2ก(2) การประเมินผลการดําเนินการ 
 คณะกรรมการต่าง ๆ และผู้รับผิดชอบโครงการ หรือกิจกรรม มีการสรุป และประเมินผลการ
ดําเนินการของโครงการ หรือกิจกรรมภายใต้ความรับผิดชอบ เพ่ือนําไปปรับปรุงการดําเนินการในครั้งต่อไป 
 นอกจากนี้ ในส่วนของการปฏิบัติงานประจํา ได้กําหนดให้มีการตรวจติดตามตามตัวชี้วัดท่ีกําหนด 
รวมท้ังมีการรวบรวมข้อมูลย้อนกลับจากผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือนําไปพิจารณาทบทวนและ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานให้ดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
 ข. การประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและการประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 1.2ข(1) การปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบ 
 สํานักฯ ได้ทําการวิเคราะห์ปัญหาท่ีอาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการ/ผลิตภณัฑ์ขององค์กร
และสร้างกระบวนการแก้ปัญหาต่าง ๆ รวมท้ังตัวชี้วัดท่ีเก่ียวข้อง ดังตาราง 1.2-2  
ตาราง 1.2-2 การวิเคราะห์ปัญหาท่ีอาจจะเกิดผลกระทบเชิงลบต่อการให้บริการและกระบวนการแก้ปัญหา 
ผลิตภัณฑ/์

บริการ 
ปัญหา/ผลกระทบ

เชิงลบ 
กระบวนการแก้ปัญหา เป้าประสงค์ ตัวชี้วัด กรอบเวลา 

การบริการ
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกสผ์ิด
ข้อตกลง 

- มีระบบยืนยันตัวตน 
- มีข้อความเตือนและให้

รับทราบข้อตกลงการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

ป้องกันการทําผิด
กติกา ทําให้ผู้ให้
บริการยตุิการ
ให้บริการ  

จํานวนครั้ง
ของการ
กระทําผดิ
ลดลง 

ทุกครั้งท่ีเข้าใช้
ทรัพยากร
สารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์

การใช้
ซอฟต์แวร ์

การละเมิดลิขสิทธ์ิ - ใช้ Open Source 
ซอฟต์แวร์ และฟรีแวร ์

- ใช้ซอฟต์แวร์ถูกกฎหมาย 
- ไม่อนุญาตให้ผูร้ับบริการ

ติดตั้งซอฟท์แวร์ใด ๆ ใน
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีสํานักฯ 
จัดไว้บริการ 

ไม่มีการใช้
ซอฟต์แวร์ท่ีผิด
กฎหมาย 

ไม่มี
ซอฟต์แวร์ท่ี
ผิดกฎหมาย 

ตรวจสอบ 
2 ครั้ง/ปี 

การสําเนา
เอกสารและ
ทําซํ้าสื่อโสตฯ 
เพ่ือประโยชน์อ่ืน
ท่ีไม่ใช่เพ่ือ
การศึกษา 

การละเมิดลิขสิทธ์ิ มีป้ายประกาศการละเมิด
ลิขสิทธ์ิ 

ป้องกันการ
ละเมิดลิขสิทธ์ิ 

ไม่มีข้อ
ร้องเรียนท่ี
เกิดจากการ
ละเมิด
ลิขสิทธ์ิ 

ตรวจสอบ 
2 ครั้ง/ปี 

 

 1.2ข(2) การประพฤติปฏิบัติอย่างมีจริยธรรม 
 สํานักฯ ดําเนินการด้านปฏิบัติการท่ีสําคัญอย่างโปร่งใส และเป็นไปตามระเบียบท่ีกําหนด ดังตาราง 
1.2-3 
 นอกจากนี้ ยังมีมาตรการลงโทษสําหรับผู้ฝ่าฝืน ดังนี้ 
  นักศึกษา : เสนอมหาวิทยาลัยลงโทษตามวินัยนักศึกษา 
  บุคลากร : เสนอมหาวิทยาลัยลงโทษทางวินัยข้าราชการ/พนักงาน 
  บุคคลภายนอก : แจ้งความดําเนินคดีตามกฎหมายท่ีเก่ียวข้องและระงับการเป็นสมาชิกเป็นการ
ชั่วคราวหรือถาวรแล้วแต่กรณี 
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 ตาราง 1.2-3 การประพฤติปฏิบัตอิย่างมีจริยธรรม 
รายการ กระบวนการ ตัวชี้วัด 

การจัดซ้ือวัสด/ุครุภณัฑ์ มีการสอบราคาตามระเบียบการจัดซ้ือ โดยเลือก
รายการของผู้ขายรายท่ีเสนอให้ราคาต่ํากว่าใน
มาตรฐานสินค้าท่ีต้องการ  

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 

การจัดซ้ือตํารา/วารสาร/
ฐานข้อมูล 

มีการสอบราคาตามระเบียบการจัดซ้ือ โดย
เจ้าหน้าท่ีจัดซ้ือส่งรายการตําราท่ีต้องการจัดซ้ือให้
สํานักพิมพ์ต่าง ๆ เมื่อสํานักพิมพ์ต่าง ๆ ส่งรายการ
พร้อมราคาขายเจ้าหน้าท่ีจัดซ้ือก็ดาํเนินการเลือก
รายการของผู้ขายรายท่ีให้ราคาต่าํกว่า 

ไม่พบข้อร้องเรียนจากผู้ขาย 

การให้บริการ มีกระบวนการให้บริการท่ีชัดเจน ตรวจสอบได้ทุก
ข้ันตอน ร้องเรียนได ้

ไม่พบข้อร้องเรียน/มีข้อร้องเรียนแต่
สามารถช้ีแจงทําความเข้าใจได ้

 ค. การทําประโยชน์ให้สังคม 
 1.2ค(1) ความผาสุกของสังคม  
 สํานักฯ คํานึงถึงผลกระทบต่อความผาสุกของสังคม โดยเฉพาะในด้านสิ่งแวดล้อม สํานักฯ ได้เข้าร่วม
เครือข่ายห้องสมุดสีเขียวในปี 2559 เพ่ือส่งเสริมให้การปฏิบัติงาน และกิจกรรมของสํานักฯ เป็นไปตามนโยบาย
การอนุรักษ์พลังงาน และทรัพยากร สอดคล้องกับนโยบายมหาวิทยาลัยสีเขียวของมหาวิทยาลัย โดยมีกิจกรรม
ท่ีดําเนินการมาอย่างต่อเนื่อง เช่น 

- ปิดเครื่องปรับอากาศ ปิดไฟแสงสว่างในท่ีทํางานช่วงพัก และบริเวณท่ีไม่ได้ใช้งาน 
- จัดระบบการเปิดปิดสวิทช์ไฟฟ้าแสงสว่างใหม่ โดยควบคุมการเปิด-ปิดหลอดไฟให้แสงสว่างให้

เหมาะสมกับความจําเป็นในการใช้แสงสว่างบริเวณต่าง ๆ 
- รณรงค์ลดการใช้กระดาษ(Reduce) และการนําวัสดุต่าง ๆ มาใช้ใหม่(Recycle) 
- มีการคัดแยกขยะ 
- ให้ความรู้แก่บุคลากร และผู้รับบริการผ่านการจัดรายการ Library Go Green เป็นต้น  

 ในเดือนตุลาคม 2561 สํานักฯ ได้รับการตรวจประเมินตามมาตรฐานห้องสมุดสีเขียวโดยคณะกรรมการ
ท่ีแต่งต้ังโดยสมาคมห้องสมุดแห่งประเทศไทย และได้ผ่านการประเมินตามมาตรฐานดังกล่าวแล้ว 
 ปี 2563 สํานักฯ ได้ตัดสินใจขับเคลื่อนการปฏิบัติงานของสํานักฯ ให้เข้าสู่มาตรฐานสํานักงานสีเขียว 
และเตรียมรับการประเมินในปี 2564 
 1.2ค(2) การสนับสนุนชุมชน  
 สํานักฯ ตระหนักถึงบทบาทท่ีพึงมีต่อการสร้างประโยชน์ให้กับสังคมตามศักยภาพของสํานักฯ เช่น การ
สร้างความเข้มแข็งแก่ห้องสมุดโรงเรียนในสังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน (สพฐ.)  ในเขต 
อําเภอหาดใหญ่ ซ่ึงเป็นโรงเรียนท่ีมีการสอนในระดับก่อนวัยเรียนจนถึงชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6  ในชุมชน  โดย
จัดเป็นห้องสมุดต้นแบบ จัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน จัดอบรมให้ความรู้พ้ืนฐานทางบรรณารักษศาสตร์แก่ครูท่ี
รับผิดชอบในการดูแลห้องสมุดโรงเรียน ส่งเสริมให้มีเครือข่ายห้องสมุดโรงเรียนเพ่ือเป็นช่องทางในการพัฒนา
ห้องสมุดโรงเรียน ท้ังนี้ สํานักฯ ได้แต่งต้ังคณะกรรมการบริการวิชาการ เพ่ือทําหน้าท่ีกําหนด และจัดกิจกรรม
บริการชุมชนต่าง ๆ นอกจากนี้ ยังมีกิจกรรมท่ีรับผิดชอบโดยคณะกรรมการชุดอ่ืน ๆ อีกด้วย โดยมีกิจกรรม
บริการชุมชน ดังตาราง 1.2-4 
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 ตาราง 1.2-4 กิจกรรมบริการชุมชน 
กิจกรรม กลุ่มเป้าหมาย เป้าหมาย สมรรถนะท่ีเกี่ยวข้อง 

การพัฒนาห้องสมุด
โรงเรียน  

ครู และนักเรียนของโรงเรียนในพ้ืนท่ี
เป้าหมาย 

1 โรงเรียน/ปี ความเช่ียวชาญด้าน
บรรณารักษศาสตร ์

การอบรมให้ความรู้ดา้น
บรรณารักษศาสตร ์

ครู และนักเรียนของโรงเรียนในเขต
การศึกษา 2 อ.หาดใหญ่ ท่ีมคีวาม
พร้อมในการจัดห้องสมุด 

 1-2 โครงการ/ปี ความเช่ียวชาญด้าน
บรรณารักษศาสตร ์

Open Library ครู และนักเรียนในโรงเรียนใกล้เคียง ปีละ 1 ครั้ง บรรณารักษศาสตร ์
การรับนักศึกษาเข้า
ฝึกงาน 

สถาบันการศึกษา ตามความต้องการ
ของสถาบันการศึกษา 

บรรณารักษศาสตร์ และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

งานมหกรรมหนังสือ PSU 
Book Fair 

บุคลากร ม.อ. ครู นักเรยีน และ
ประชาชนท่ัวไปในชุมชนใกล้เคียง 

ปีละ 1 ครั้ง บรรณารักษศาสตร ์

งาน ม.อ. วิชาการ ครู นักเรียน และประชาชนท่ัวไป ปีละ 1 ครั้ง บรรณารักษศาสตร ์
จดหมายข่าว Library2U ผู้รับบริการ และประชาชนท่ัวไป ปีละ 6 ฉบับ บรรณารักษศาสตร์ และ

ความรู้ท่ัวไปโดยไดร้ับ
ความร่วมมือจากบุคลากร
จากหน่วยงานอ่ืน และ
ปราชญ์ชุมชน 

การจัดรายการวิทย ุ ผู้รับบริการ และประชาชนท่ัวไป สัปดาห์ละ 1 ครั้ง บรรณารักษศาสตร ์
Free Corner ผู้รับบริการ และประชาชนท่ัวไป ตลอดปี บรรณารักษศาสตร์  

 
 นอกจากนั้น ในปี 2563 สํานักฯ ได้ให้ความช่วยเหลือทัณฑสถานบําบัดพิเศษสงขลาในการจัดต้ัง
ห้องสมุดพร้อมปัญญาของทัณฑสถานบําบัดพิเศษสงขลา (กรมสมเด็จพระเทพฯ ทรงเปิดห้องสมุดดังกล่าวเม่ือ 
24 กันยายน 2563 https://youtu.be/S9D9t2jGQvs) ด้วยการบริจาคชั้นหนังสือ และหนังสือจํานวนหนึ่ง 
รวมท้ังได้ให้บรรณารักษ์ช่วยในการจัดหมวดหมู่หนังสืออีกด้วย นอกจากนั้น ยังได้บริจาคหนังสือให้กับห้องสมุด
ศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาทในชุมชน จังหวัดตรัง บริจาคหนังสือและชั้นวางหนังสือให้กับวัดกระดังงา เป็นต้น 
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หมวด 2 กลยุทธ์  

2.1 การจัดทํากลยุทธ์ 
 ก. กระบวนการจัดทํากลยุทธ์ 
 2.1ก(1) กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ 
 ในปี 2562-2563 สํานักฯ ได้ทบทวนและจัดทําแผนกลยุทธ์ระยะ 4 ปีสําหรับปีงบประมาณ 2563-
2566 โดยได้ปรับเป้าประสงค์ กําหนดกลยุทธ์ ให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาห้องสมุด 5 วิทยาเขต 
2562-2566 
 ในกระบวนการจัดทําแผนกลยุทธ์ สํานักฯ ได้ยึดถือหลักปรัชญาวิชาชีพบรรณารักษศาสตร์เป็นแนวคิด
พ้ืนฐาน มีการวิเคราะห์ SWOT  คํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี และพฤติกรรมการใช้สารสนเทศ
ของผู้รับบริการ รวมท้ังมีการนําความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของบุคลากรจากท่ีประชุมบุคลากร  ข้อร้องเรียน
และข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการท่ีผ่านการกลั่นกรองจากคณะกรรมการบริหารมาใช้ด้วย 
 พันธกิจหลักของสํานักฯ คือ การให้บริการสารสนเทศ แต่เนื่องจากในระยะ 10 กว่าปีมานี้ รูปแบบ
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลงไปมาก โดยเฉพาะวารสาร และฐานข้อมูล รวมท้ังได้ส่งผลให้ความต้องการใช้
สารสนเทศของผู้รับบริการมีการเปลี่ยนแปลงไปเช่นกัน ผู้รับบริการต้องการความสะดวก รวดเร็ว ในการใช้
บริการ รวมท้ังต้องการใช้บริการจากทุกท่ีทุกเวลา 
 แผนกลยุทธ์ท่ีจัดทําข้ึนมีเป้าประสงค์หลัก ๆ 4 ประการท่ีเน้นประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นหลัก เช่น 
การจัดทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกับความต้องการ ครอบคลุมสาขาวิชาต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัย การ
พัฒนาระบบให้บริการ การพัฒนาสารสนเทศท่ีเก่ียวกับองค์ความรู้ของมหาวิทยาลัย และองค์ความรู้ท้องถ่ิน 
การพัฒนาพ้ืนท่ีบริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  และพัฒนาบุคลากรให้มีสมรรถนะสอดคล้อง
กับการเปลี่ยนแปลง เช่น ความสามารถด้านการสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศ และความสามารถด้านไอที 
 นอกจากนั้น สํานักฯ ยังได้ทบทวนภาระงานในฝ่ายต่าง ๆ เพ่ือกําหนดตําแหน่งของบุคลากรให้
สอดคล้องกับภารกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไป เช่น ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน เพ่ือลดภาระงานด้านดัชนี
วารสาร และการพัฒนาสารสนเทศรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 2.1ก(2) นวัตกรรม 
 สํานักฯ มีนโยบายส่งเสริมให้พัฒนานวัตกรรมเพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของสํานักฯ ตามศักยภาพของ
บุคลากรแต่ละกลุ่ม เช่น การพัฒนาเครื่องมือสนับสนุนการให้บริการ การปรับปรุงสิ่งแวดล้อมและสถานท่ี
ทํางานโดยคณะทํางานด้านการจัดการพลังงานและสิ่งแวดล้อม รวมท้ังมีกระบวนการส่งเสริมให้ทําวิจัยสถาบัน 
และนําเสนอผลการวิจัยในท่ีประชุมวิชาการต่าง ๆ  และให้นําผลจากการวิจัย หรือศึกษามาพัฒนาเป็น
นวัตกรรมในสํานักฯ อย่างน้อยปีละ 1 เรื่อง 
 สํานักฯ กําหนดให้มีการประชุมทบทวนการดําเนินงานของฝ่ายต่าง ๆ เป็นประจําทุกเดือน หรือเม่ือมี
เหตุจําเป็น นอกจากนี้ ยังมีการประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพทุกเดือน เพ่ือร่วมกันวิเคราะห์
ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการประเมิน ทําความเข้าใจเกณฑ์ของระบบประกันคุณภาพ กําหนดและติดตาม
แผนบริหารความเสี่ยงเพ่ือเลือกกิจกรรมท่ีต้องดําเนินการในแต่ละปี 
 2.1ก(3) การพิจารณากลยุทธ์ 
 สํานักฯ นําระบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติ(TQA) มาใช้ในการดําเนินงาน และมีการประเมินโดย
คณะกรรมการตรวจประเมินทุกปี เพ่ือนําข้อมูลย้อนกลับมาปรับปรุงการดําเนินงานในปีถัดไป 
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คณะกรรมการบริหารพิจารณาทบทวนภารกิจท่ีสําคัญของฝ่ายต่าง ๆ รวมท้ังนําผลการดําเนินงานของแต่ละฝ่าย 
เช่น สถิติต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการใช้บริการของสํานักฯ มาพิจารณากําหนดมาตรการเพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์ท่ีต้ัง
ไว้ 
 นอกจากนี้ ในการประชุมคณะกรรมการบริหาร มีการวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากข้อร้องเรียน หรือ
จากสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลง  และกําหนดเป็นความท้าทายหรือความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ หากเป็นภัย
คุกคามหรือความเสี่ยงท่ีกระทบต่อการดําเนินงาน ก็จะช่วยกันกําหนดมาตรการแก้ไขทันที 
 2.1ก(4) ระบบงานและสมรรถนะหลักขององค์กร 
 ระบบงานและสมรรถนะหลักของสํานักฯ แสดงดังภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 
 สํานักฯ กําหนดให้แต่ละฝ่ายระดมสมองเพ่ือออกแบบระบบงานท่ีสําคัญและสอดคล้องกับพันธกิจหลัก
ของสํานักฯ จากนั้นนําเสนอในท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพเพ่ือพิจารณา และนําไปใช้ 
 ในปีท่ีผ่านมา ฝ่ายบริการสารสนเทศได้ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับการค้างชําระ
หนี้ค่าปรับ และ/หรือการค้างส่งคืนทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือลดความเสียหาย และลดภาระในการติดตาม  
 ข. วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์  
 2.1ข(1) วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ท่ีสําคัญ และ (2) การพิจารณาวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 
 สํานักฯ กําหนดเป้าประสงค์ในแผนกลยุทธ์ไว้ 4 เป้าประสงค์ท่ีสอดคล้องกับภารกิจหลักของสํานักฯ 
และสอดคล้องกับแผนพัฒนาห้องสมุด 5 วิทยาเขต ดังปรากฎในแผนกลยุทธ์ของสํานักฯ ในหน้า 2-5 

2.2 การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
 ก. การจัดทําแผนปฏิบัติการและการถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ  
 2.2ก(1) แผนปฏิบัติการ   
 แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว ปรากฎในตาราง 2.2-1  
 ตาราง 2.2-1  แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญท้ังระยะสั้นและระยะยาว 

แผนปฏิบัติการท่ีสําคัญ ผู้รับผิดชอบ 
แผนระยะสั้น 

1. พัฒนาการจัดหาทรัพยากรเชิงรุกเพ่ือตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ 
2. สร้างความร่วมมือกับคณะ/หน่วยงานเพ่ือสนับสนุนการวิจัย 
3. วิเคราะห์และทบทวนภาระงานของบุคลากร เพ่ือรองรับการเกษียณอายุ

ราชการ 
4. มีระบบติดตามงาน 
5. ศึกษาความเปลี่ยนแปลงในวงการสื่อสิ่งพิมพ์ทางวิชาการ 

แผนระยะยาว 
1. จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีครอบคลุม สอดคล้องการเรียนการสอน 
2. ทําการตลาดเชิงรุกตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
3. จัดให้มีระบบจัดเก็บ และเผยแพรผ่ลงานวิจัยของมหาวิทยาลัย 
4. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจอย่างตอ่เน่ือง 

 
ฝ่ายพัฒนาฯ และฝา่ยบริการฯ 
ฝ่ายพัฒนาฯ และฝา่ยบริการฯ 
ฝ่ายสนับสนุนงานบรหิาร 
ทุกฝ่าย 
ฝ่ายพัฒนาฯ และฝา่ยบริการฯ 
 
ฝ่ายพัฒนาฯ และฝา่ยบริการฯ 
ฝ่ายบริการฯ 
ฝ่ายพัฒนาฯ 
ทุกฝ่าย 

 หัวหน้าฝ่ายทุกฝ่ายมีหน้าท่ีนําประเด็นกลยุทธ์ท่ีเก่ียวข้องกับภารกิจของฝ่ายไปทําแผนปฏิบัติการ โดย
ประชุมร่วมกันในฝ่าย กําหนดแผนดําเนินงาน ผู้รับผิดชอบ วิธีการดําเนินงาน และกิจกรรมย่อย (ถ้ามี) ให้ได้ผล
ตามเป้าประสงค์ และนําเข้าท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพเพ่ือพิจารณาปรับปรุงให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ของสํานักฯ ก่อนนําไปปฏิบัติ 
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 2.2ก(2) การนําแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ 
 เม่ือแผนปฏิบัติการได้รับการอนุมัติแล้ว หัวหน้าฝ่ายทุกฝ่ายนําไปปฏิบัติโดยผ่านการประชุมฝ่าย และ
กําหนดให้หัวหน้าฝ่ายรับผิดชอบติดตามผลการปฏิบัติงาน ตรวจสอบกํากับดูแลให้มีการบันทึกผลการปฏิบัติงาน
ไว้ในระบบสารสนเทศของสํานักฯ เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ และนําเสนอผลการปฏิบัติงานในท่ีประชุม
คณะกรรมการบริหาร 
 2.2ก(3) การจัดสรรทรัพยากร 
 ในการทําแผนปฏิบัติการต่าง ๆ ตามข้อ 2.2ก(2) นั้น แต่ละแผนงานต้องนําเสนองบประมาณและ
ทรัพยากรท่ีต้องการ และท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารมีหน้าท่ีพิจารณาจัดสรรวงเงินงบประมาณจากแหล่ง
ต่าง ๆ (เงินงบประมาณแผ่นดิน หรือเงินรายได้สํานักฯ) ตามความเหมาะสม โดยกําหนดหมวดหมู่การใช้เงินตาม
แนวทางท่ีมหาวิทยาลัยกําหนด สํานักฯ เน้นให้ทุกฝ่ายยึดถือระเบียบปฏิบัติทางการเงินอย่างเคร่งครัด เพ่ือ
ป้องกันความเสี่ยงท่ีจะเกิดความผิดพลาดในการดําเนินงานของแต่ละแผนงาน 
 2.2ก(4) แผนด้านบุคลากร   
 แผนด้านบุคลากรท่ีสําคัญท่ีสนับสนุนเป้าประสงค์ กลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการท้ังระยะสั้นและระยะ
ยาว ประกอบด้วย 
 (1) แผนการพัฒนาทักษะและความสามารถของบุคลากรตามความต้องการของสํานักฯ และของ
บุคลากร เช่น การอบรมทักษะด้านภาษาอังกฤษ การอบรมเรื่อง Design Thinking เป็นต้น (แผนระยะสั้น) 
 (2) แผนการส่งเสริมความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
 - ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ ด้วยการจัดสรรทุนวิจัย การให้ความรู้ และจัดให้มีระบบพ่ี
เลี้ยง 
 - ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ตําแหน่งทางวิชาการ เช่น ชํานาญงานพิเศษ ชํานาญการ ชํานาญการพิเศษ 
ฯลฯ 
 (3) แผนการพัฒนาผู้บริหาร (แผนระยะสั้น) 
  - ส่งเสริมให้มีบทบาทเป็นผู้นําในกิจกรรมต่าง ๆ 
  - ส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้บริหาร 
 2.2ก(5) ตัววัดผลการดําเนินการ 
 ตัววัดผลการดําเนินการท่ีสําคัญท่ีใช้ติดตามความสําเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ ได้แก่ 
จํานวนการเข้าใช้บริการของสํานักฯ (รายวัน / รายเดือน / รายปี) จํานวนการยืมทรัพยากรสารสนเทศ จํานวน
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศออนไลน์ ระดับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น 
 2.2ก(6) การคาดการณ์ผลการดําเนินการ 
 ในด้านการเข้าใช้บริการของสํานักฯ เช่น จํานวนการเข้าห้องสมุด จํานวนการยืมคืนทรัพยากร
สารสนเทศ คาดว่า จะมีแนวโน้มลดลง แต่การใช้ทรัพยากรสารสนเทศออนไลน์น่าจะมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนหากมี
การพัฒนาระบบสืบค้นท่ีมีประสิทธิภาพ สิ่งท่ีสํานักฯ ต้องดําเนินการเพ่ือกําหนดกลยุทธ์และแผนปฏิบัติการให้
เหมาะสม คือ การสํารวจ และวิเคราะห์เพ่ือให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมท่ีสําคัญของผู้รับบริการ 
 ข. การปรับเปล่ียนแผนปฏิบัติการ  
 ในกรณีท่ีผลการดําเนินการท่ีนําเสนอโดยหัวหน้าฝ่ายท่ีเก่ียวข้องในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารไม่
เป็นไปตามเป้าประสงค์ เม่ือร่วมกันพิจารณาหาสาเหตุและวิธีแก้ไขแล้ว ฝ่ายท่ีเก่ียวข้องก็จะนําไปปรับปรุงหรือ
ปรับเปลี่ยนแผนตามความเหมาะสม แต่ในกรณีเร่งด่วนและจําเป็น สํานักฯ ให้อํานาจหัวหน้าฝ่ายพิจารณาแก้ไข
และปรับใช้ไปก่อนได้ทันที และรายงานต่อท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารต่อไป 
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KPI สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 

Commit ตามกรอบคุณภาพ TQA 

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัดหมวดท่ี 7 
แผน ปีการศึกษา 
ผล 2562 2563 2564 2565 2566 

1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
1.1 ร้อยละของผู้รับบริการเพ่ิมข้ึน 

  
แผน Base 2 2 5 5 
ผล -12.02 6.59    

1.2 ร้อยละของผู้ยืมทรัพยากรฉบับพิมพ์เพ่ิมข้ึน 
  

แผน Base 2 2 2 2 
ผล -15 -31.15    

1.3 ร้อยละของการใช้พ้ืนท่ี 
(study room คิดจํานวนเวลา/พ้ืนท่ีท่ัวไป) 

แผน Base 50 60 70 80 
ผล 34.98 62.76    

1.4 ร้อยละของการใช้ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน 
รวมท้ัง ebook/ฐานข้อมูล/วารสาร 

แผน Base 5 5 10 10 
ผล -48.54 21.47    

2 ผลลัพธ์ด้านลูกค้า 
2.1 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

  
แผน 85 85 85 85 85 
ผล 78.80 78    

2.2 ร้อยละความผูกพันของผู้รับบริการ 
  

แผน 85 85 85 85 85 
ผล 81.60 83.8    

3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
3.1 จํานวนผลงานเชิงพัฒนาต่อบุคลากรท้ังหมด 

  
แผน 0.075 0.1 0.1 0.15 0.2 
ผล 0.073 0.2    

3.2 ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรต่อองค์กร 
  

แผน 90 90 90 90 90 
ผล 84.60 85.40    

3.3 ร้อยละของความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร 
  

แผน 90 90 90 90 90 
ผล 87.40 88.40    

4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับดูแลองค์กร 
4.1 ร้อยละของตัวชี้วัดท่ีบรรลุเป้าหมายองค์กร 

  
แผน 90 90 90 90 90 
ผล 18.18 45.45    

5 ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 
5.1 เงินเหลือจ่าย (ร้อยละของรายรับพึงได้ประจําปี)  

  
แผน 5 5 5 5 5 
ผล 48.83 -5.32    

5.2 ร้อยละของนักศึกษาปริญญาตรีวิทยาเขตหาดใหญ่ท่ี
เข้าใช้ห้องสมุด  

แผน Base 50 60 70 80 
ผล 75.08 67.27    
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แผนกลยุทธ์ สํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร 
ปีงบประมาณ 2563 – 2566 

วิสัยทัศน์ 
 เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ระดับชาติ ด้วยบริการที่เป็นเลิศ  

พันธกิจ  
 เป็นองค์กรที่ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบ เพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย  

เป้าประสงค์ 
1. เพื่อพัฒนาระบบห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพโดยผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด 
2. เพื่อพัฒนาสารสนเทศ องค์ความรู้มหาวิทยาลัย / องค์ความรู้ท้องถิ่น  
3. เพื่อพัฒนาพื้นที่บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
4. เพื่อพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและมุ่งสู่ยุคดิจิทัล 

ค่านิยมองค์กร 
 มีจิตบริการ ทํางานอย่างมืออาชีพ 

วัฒนธรรมองค์กร 
 “มุ่งเน้นผู้รับบริการ”  

สมรรถนะหลักขององค์กร คือ  
1. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในวิชาชีพ และเทคโนโลยีสารสนเทศที่สอดคล้องกับภารกิจหลักขององค์กร 
2. มีเทคโนโลยีสําหรับให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ 
3. มีนวัตกรรมที่สร้างขึ้นใช้เองในองค์กร 
4. มีความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อให้ได้มาซึ่งทรัพยากรสารสนเทศที่เพียงพอเพื่อสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยงบประมาณที่จํากัด 
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เป้าประสงค์ที่ 1 เพื่อพัฒนาระบบห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพโดยผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด 

กลยุทธ์ กิจกรรม/โครงการ ตัวชี้วัด เป้าหมาย 
แผน 

ปี 
2563 

ปี 
2564 

ปี 
2565 

ปี 
2566 

ผู้รับผิดชอบ ระยะ
สั้น 

ระยะ
ยาว 

เป้าประสงค์ที่ 1 เพื่อพัฒนาระบบห้องสมุดให้มีประสิทธิภาพโดยผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด 
1.1 การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ

และการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
  
 
 
 

1. พัฒนาเว็บกลางที่รวบรวมแหล่ง
สารสนเทศที่จัดหา รวมทั้งสารสนเทศที่
ให้บริการในระบบเปิด (E-Book / Free 
E-Books /Open Access /E-journals 
/ Databases) สารสนเทศวิชาพื้นฐาน
และหนังสือทั่วไปที่ใช้ร่วมกัน 

2. พัฒนาตําราของอาจารย์ ม.อ.  ให้เป็น
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  

1.  มีเว็บกลางที่ให้ 
บริการเป็นหนึ่ง
เดียวสําหรับ 5 
วิทยาเขต 

2. มีนโยบายระดับ
มหาวิทยาลัย และ
แนวทางการสนับ 
สนุนการเผยแพร่
ตําราในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

   Y 
 
 
 
Y 

Y 
 
 
 
Y 

Y 
 
 
 
Y 

Y 
 
 
 
Y 

1. งานไอทีและทีม
บริหาร 

2. บรรณารักษ์ และ
ทีมบริหาร 
(กําหนดเป้าหมาย
หลังจากมี
นโยบายแล้ว) 

1.2 การพัฒนานวัตกรรมการบริการ 
(รูปแบบการให้บริการแบบใหม่ 
เช่น พัฒนากระบวนการ 
Process Innovation, 
Product Innovation) 

สร้างความร่วมมือในการพัฒนา
นวัตกรรม 

จํานวนผลงานเชิง
นวัตกรรม 

   1 1 1 1 บุคลากรทุกคน  
และทีมบริหาร 

1.3 ความร่วมมือระหว่างห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาในภาคใต้ 

จัดตั้งเครือข่ายความร่วมมือระหว่าง
ห้องสมุดระดับสถาบันอุดมศึกษา 

มีเครือข่ายระดับ
ภาคใต้ 

    Y   ทีมบริหาร 
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1.4 ความร่วมมือกับห้องสมุดใน 
ASEAN (การทํา MOU ร่วมกัน 
เช่น การใช้ทรัพยากรร่วมกัน, 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้, สร้าง 
content ร่วมกัน ฯลฯ) 

จัดให้มีกิจกรรมความร่วมมือกับ ตปท. 
ในกลุ่มอาเซียน  

มีข้อตกลงร่วมกัน 
 

    Y   ทีมบริหาร 

1.5 การพัฒนาสื่อประชาสัมพันธ์ พัฒนาวิธีการประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึง
กลุ่มเป้าหมาย 

ร้อยละของกลุ่ม 
เป้าหมายรับรู้
ข่าวสาร 

   20% 20% 30% 30% งาน ปชส. / 
ทีมบริหาร 

1.6 แลกเปลี่ยนเรียนรู้เครือข่าย
ห้องสมุด ม.อ. 5 วิทยาเขต 

ประชุมวิชาการ PSULINET จํานวนผลงานต่อปี 
(เรื่อง) 

   4 4 4 4 ทีมบริหาร 

 
เป้าประสงค์ที่ 2 เพื่อพัฒนาสารสนเทศ องค์ความรู้มหาวิทยาลัย / องค์ความรู้ท้องถิ่น  
2.1 การพัฒนาทักษะการรู้ Digital 1. สร้างบทเรียน online (เฉพาะทาง/

ความเชี่ยวชาญของห้องสมุด) 
2. จัดโครงการอบรมหลักสูตรการจัดการ

ระบบห้องสมุดสําหรับครู/บุคลากร
ทางการศึกษาในพื้นที่ภาคใต้ 

3. โครงการอบรมการพัฒนาผลงานทาง
วิชาการ 
 

1.  จํานวนบทเรียน
(ใหม่/ปรับปรุง)ต่อ
ปี(เรื่อง) 

2.  จํานวนโครงการ 
3.  จํานวนโครงการ 

   1 
 
 
1 
1 

1 
 
 
1 
1 

1 
 
 
1 
1 

1 
 
 
1 
1 

ฝ่ายพัฒนาฯ / 
ฝ่ายบริการฯ 

2.2 การพัฒนา Content จากผลงาน 
วิจัย/ศิลปะและวัฒนธรรม/ข้อมูล
ท้องถิ่น/บริการวิชาการ ฯลฯ 

 

สร้าง Content ผลงานวิจัย/ศิลปะและ
วัฒนธรรม 

จํานวนเรื่องต่อปี    1 1 1 1 ฝ่ายพัฒนาฯ / 
ฝ่ายบริการฯ 
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เป้าประสงค์ที่ 3  เพื่อพัฒนาพื้นที่บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
3.1 พัฒนา Learning Space Co-

working Space และ Maker 
Space ตามบริบทของห้องสมุด
แต่ละวิทยาเขต 

1. พัฒนาให้มี Learning Space, Co–
working Space และ Maker Space 

2. พัฒนาพื้นที่ให้เหมาะสมแก่การ
ให้บริการ (พื้นที่เรียนรู้ ทํางาน 
พักผ่อน ร้านกาแฟ) 

- ร้อยละความพึง
พอใจด้านสถานที่ 

- ร้อยละของ
จํานวนผู้เข้าใช้
บริการเพิ่มขึ้น 

  

 

 

90% 
 
 

5% 
 

90% 
 
 

5% 

90% 
 
 

5% 

ทีมบริหาร 

เป้าประสงค์ที่ 4 เพื่อพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและมุ่งสู่ยุคดิจิทัล 
4.1 การพัฒนาทางวิชาชีพ พัฒนาผู้เชี่ยวชาญสารสนเทศเฉพาะทาง 1. จํานวนโครงการ 

2. จํานวน
ผู้รับบริการ 
(คน) 

 

  1 
- 

1 
40 

1 
60 
 

1 
80 

ทีมบริหาร 

4.2 การพัฒนาทักษะด้านอื่น ๆ เช่น  
IT /ภาษาอังกฤษ / Kaizen / 
Lean/ Green Office/ลิขสิทธิ์/
ทักษะการประชาสัมพันธ์และ
การตลาด ฯลฯ 

จัดกิจกรรมพัฒนาทักษะด้านต่าง ๆ จํานวนโครงการ 

 

  2 2 2 2 ทีมบริหาร 
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 หมวด 3 การมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 3.1 ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 ก. การรับฟังผู้รับบริการ 
 สํานักฯ มีวิธีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการดังตาราง 3.1-2 และเลือกใช้ช่องทางท่ีเหมาะสมกับผู้รับบริการ
แต่ละกลุ่ม เพื่อให้ได้สารสนเทศนําไปใช้ในการออกแบบและพัฒนาบริการใหม่ ปรับปรุงบริการ รวมทั้งนําไปบูรณา
การสู่แผนกลยุทธ์ของสํานักฯ ตามกระบวนการรับฟังเสียงผู้รับบริการ ดังตาราง 3.1-1   
   ตาราง 3.1-1 กระบวนการรับฟงัเสียงผู้รับบริการ 

ข้ันตอน ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 
1. ทบทวนและกําหนดช่องทางรับฟัง ต.ค. ฝ่ายบริการฯ 
2. วางแผนการดําเนินการ ต.ค. ฝ่ายบริการฯ 
3. ส่ือสารและถ่ายทอดไปยังผู้เก่ียวข้อง พ.ย. หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
4. ปฏิบัติการตามแผน  ม.ค.-ธ.ค ผู้ปฏิบัติงาน 
5. ติดตาม/สรุปผลการดําเนินการตามแผน ทุกเดือน หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
6. ทบทวน/ปรับปรงุช่องทางและวิธีการ ก.ย. ฝ่ายบริการฯ 

ขั้นตอนที่ 1 ฝ่ายบริการฯ ทบทวนและกําหนดช่องทางรับฟังเพื่อให้ได้ช่องทางรับฟังต่าง ๆ ดังตาราง 3.1-
2 ในปี 2563 ปรับปรุงรูปแบบการรับข้อร้องเรียนทางกล่องรับข้อร้องเรียนเป็นการสแกน QR Code ร้องเรียนทาง 
google form เพื่อลดข้ันตอนในการปฏิบัติงาน และให้ผู้ปฏิบัติงานทุกจุดบริการรับฟังเสียงผู้รับบริการแล้วบันทึก
ข้อมูลในระบบ 

ขั้นตอนที่ 2 ฝ่ายบริการฯ จัดทําแผนการดําเนินกิจกรรมประจําปี  เพื่อกําหนดกิจกรรม ระยะเวลา และ
ผู้รับผิดชอบ ดังตาราง 3.1-2 ข้ันตอนที่ 3 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ จะเป็นผู้ส่ือสารและถ่ายทอดผ่านอีเมลไปยังผู้ท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อให้ผู้ท่ีรับผิดชอบในแต่ละกิจกรรมปฏิบัติตามแผน ในข้ันตอนที่ 4 ผู้ปฏิบัติงานรับฟังเสียงผู้รับบริการ 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ  และผู้รับผิดชอบงานลูกค้าสัมพันธ์ รวบรวมเสียงผู้รับบริการทุกช่องทางเพื่อส่งต่อหัวหน้าฝ่าย
บริการฯ รับทราบทุกสัปดาห์ และทุกวันกรณีมีเหตุการณ์ที่สําคัญ เพื่อหัวหน้าฝ่ายบริการฯ สามารถติดตาม
คุณภาพการบริการ และนําเสียงผู้รับบริการไปปรับปรุง จัดลําดับความสําคัญในการจัดกิจกรรมสนับสนุน
ผู้รับบริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างทันท่วงที  

ขั้นตอนที่ 5 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ จะเป็นผู้ติดตามผลการดําเนินการตามแผนและสรุปผลรายงานผู้บริหาร
ทุกเดือน และข้ันตอนที่ 6  หัวหน้าฝ่ายบริการฯ ทบทวน/ปรับปรุงช่องทางรับฟังปีละ 1 ครั้ง ในปี 2563 ปรับปรุง
รายละเอียดของแบบการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน เพื่อให้ได้ผลการประเมินท่ี
ถูกต้องแม่นยํามากข้ึน 

 (1) ผู้รับบริการในปัจจุบัน 
 สํานักฯ รับฟังเสียงของผู้รับบริการในปัจจุบันตามตาราง 3.1-2 โดยใช้แบบสํารวจทั้งฉบับพิมพ์และฉบับ
ออนไลน์ สํานักฯ ได้มีการทบทวนวิธีการรับฟังเสียงของผู้รับบริการในปัจจุบัน เพื่อให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม จากเดิมมี
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการปีละ 1 ครั้ง พบว่าการให้บริการยังขาดข้อมูลป้อนกลับทันทีจาก
ผู้รับบริการ สํานักฯ จึงใช้แบบประเมินหลังการอบรม/หลังการจัดกิจกรรมทันที และหลังการให้บริการใช้ระบบ
ประเมินผ่าน Tablet ณ จุด     บริการยืม-คืน และบริการตอบคําถาม ทําให้ได้ข้อมูลป้อนกลับอย่างทันทีและ
สามารถนําไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ การสนับสนุนผู้รับบริการ ดังตาราง 3.2-2  
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ตาราง 3.1-2 ช่องทางการรับฟงัเสียงผู้รับบริการ 
 

ช่องทาง 
ผู้รับบริการ  วัตถุประสงค ์  

ผู้รับผิดชอบ 
 

ความถ่ี ปัจจุบัน อนาคต รับ
ฟัง 

สนับ
สนุน 

ทํา
ธุรกร
รม 

แบบเชิงรุก U
1 

U
2 

U3 U4 U5 F1      

1. ส่ือสังคมออนไลน์ : / / / / / / / / - บร.
ประชาสัมพันธ์ 

ตลอดเวลา 

2. เว็บไซต ์ / / / / / / - / - บร.ฝ่ายบริการฯ ตลอดเวลา 
3. โทรศัพท์  / / / / / / - / - บร.ฝ่ายบริการฯ วันทําการ 
4. บริการตอบคําถามออนไลน์  / / / / / / - / - บร.ฝ่ายบริการฯ ตลอดเวลา 
5. Roadshow - - / / - - / / - บร.ฝ่ายบริการฯ รอบกิจกรรม 
6. การสํารวจความพึง
พอใจและไม่พงึพอใจ 

/ / / / / / / - - บุคลากรฝ่าย
บริการฯ 

1 ครั้ง/ป ี

7. การสํารวจความพึง
พอใจหลังการอบรม/จัด
กิจกรรม 

/ / / / - - / - - รตานา รอบ
กิจกรรม 

8. การประเมินความพงึ
พอใจหลังการใช้บริการ
ผ่าน Tablet 

/ / / / / - / - - หัวหน้าฝ่าย
บริการฯ 

วันทําการ 

9. Live Chat / / / / / / / - - บร.ฝ่ายบริการ วันทําการ 
10. เว็บไซต์ (VOC) / / / / / / / - - หัวหน้าฝ่าย

บริการฯ 
ตลอดเวลา 

11. แบบสํารวจความ
ต้องการ 

/ / / / - - / - - บุคลากรฝ่าย
บริการฯ 

1 ครั้ง/ป ี

แบบเชิงรับ 
1. ติดต่อด้วยตนเองทุกจุด
บริการ  

/ / / / / / / / / บร.ฝ่ายบริการฯ วันทําการ 

2. google form รับข้อ
ร้องเรียน  

/ / / / / / / - - นุชรัตน์ วันทําการ 

3. บริการตอบคําถามและ
ช่วยการค้นคว้า  

/ / / / / / / / / บร.ฝ่ายบริการฯ วันทําการ 

หมายเหตุ  ผู้รับบริการ U1=นักศึกษาปริญญาตร,ี U2=นักศึกษาบัณฑิตศึกษา , U3=บุคลากรสายวิชาการ, U4=บุคลากรสาย
สนับสนุน, U5=บุคคลภายนอก, F1=บุคคลภายนอกท่ัวไปท่ีไม่เป็นสมาชิกห้องสมุด  
 (2) ผู้รับบริการในอนาคต 

 ผู้รับบริการในอนาคตของสํานักฯ มี 2 กลุ่มคือ 1) บุคลากรภายใน คือ ผู้รับบริการที่เป็นบุคลากร
ภายใน แต่ไม่ใช้บริการสํานักฯ เป็นเวลาอย่างน้อย 2 ปี ซึง่ผู้รับผิดชอบรับฟังความคาดหวังและความต้องการจาก
การสํารวจความต้องการ และ 2) บุคคลภายนอก คือ ประชาชนท่ัวไปและนักเรียนที่ไม่เป็นสมาชิกห้องสมุด ซึ่ง
ผู้รับผิดชอบหาโอกาสและช่องทางในการแสวงหาผู้รับบริการในอนาคตจากโครงการบริการวิชาการสู่ชุมชน สํานัก
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ฯ ศึกษาความต้องการและความคาดหวังท่ีสําคัญของผู้รับบริการภายนอกที่ไม่เป็นสมาชิกโดยใช้แบบสอบถามหลัง
การจัดกิจกรรมแต่ละครั้ง และช่องทางอ่ืน ๆ ดังตาราง 3.1-2 ผู้รับผิดชอบนําข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อให้ได้
สารสนเทศมาจัดบริการและกิจกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการในอนาคต  
 ข. การจําแนกผู้รับบริการและผลิตภัณฑ์ 
 (1) การจําแนกผู้รับบริการ  
 สํานักฯ จําแนกผู้รับบริการตามพันธกิจ ที่ให้บริการสารสนเทศทุกรูปแบบเพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของ
มหาวิทยาลัย และกําหนดสิทธ์ิการให้บริการต่างกันตามประเภทของผู้รับบริการ คือ 1) บุคลากรภายใน  ได้แก่ 
นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน 2)      
บุคคลภายนอก ได้แก่ บุคคลทั่วไปท่ีไม่ใช่พนักงานของมหาวิทยาลัย ทั้งที่สมัครเป็นสมาชิกและไม่เป็นสมาชิก โดย
ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความต้องการ/ความคาดหวังแตกต่างกัน ดังตาราง OP1-5 
 สํานักฯ ศึกษาพฤติกรรมการเข้าใช้ห้องสมุด และการยืมทรัพยากรสารสนเทศของผู้รับบริการ ด้วย
กระบวนการ Big Data เพื่อจัดกลุ่มผู้รับบริการตามพฤติกรรมการใช้บริการ ดังตาราง 3.1-3 กลุ่มท่ี 1-5 ถือเป็นผู้
มาใช้บริการบ่อย กลุ่มที่ 6-16 คือผู้มาใช้บริการปานกลาง และกลุ่มที่ 17-18 คือผู้มาใช้น้อย ผลจากการศึกษา
พฤติกรรมการใช้บริการน้ี จะมาใช้ในการจัดบริการหรือกิจกรรมที่สอดคล้องกับความต้องการในปี 2564  
  ตาราง 3.1-3 ผลการแบ่งกลุ่มผู้รับบริการ ตามพฤติกรรมการใช้บริการ 

กลุ่มท่ี พฤติกรรม จํานวนผู้ใช้ (คน) 
1 เพิ่งมา มาบ่อย ยืมเยอะ 1,080 
2 ไม่มานานแล้ว มาบ่อยปานกลาง ยืมปานกลาง 869 
3 ไม่ได้มานานปานกลาง มาบ่อยปานกลาง ยมืปานกลาง 853 
4 ไม่ได้มานานแล้ว มาไม่บ่อย ไม่ค่อยยืม 642 
5 เพ่ิงมา มาบ่อยปานกลาง ยมืปานกลาง 547 
6 ไม่ได้มานานปานกลาง มาบ่อย ยมืเยอะ 476 
7 ไม่ได้มานานปานกลาง มาไม่บ่อย ไม่ค่อยยมื 430 
8 ไม่มานานแล้ว มาบ่อย ยมืเยอะ 304 
9 เพ่ิงมา มาไม่บ่อย ยืมปานกลาง 248 
10 เพ่ิงมา มาบ่อยปานกลาง ยมืเยอะ 157 
11 ไม่ได้มานานปานกลาง มาไม่บ่อย 148 
12 ไม่มานานแล้ว มาบ่อย ยมืปานกลาง 96 
13 ไม่ได้มานานปานกลาง มาบ่อย ยมืปานกลาง 93 
14 ไม่มานานแล้ว มาไม่บ่อย ยมืปานกลาง 86 
15 ไม่ได้มานานปานกลาง มาบ่อยปานกลาง ยมืเยอะ 64 
16 ไม่มานานแล้ว มาบ่อยปานกลาง ยืมเยอะ 54 
17 เพิ่งมา มาบ่อย ยืมปานกลาง (หูฟงั>หนังสือ) 7 
18 เพ่ิงมา มาไมบ่่อย ไม่ค่อยยืม 1 
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  (2) ผลิตภัณฑ์  
 สํานักฯ กําหนดผลิตภัณฑ์และส่งมอบผลิตภัณฑ์ตาม OP 1ก(1) โดยนําข้อมูลจากช่องทางการรับฟังเสียง
ของผู้รับบริการ ตาม 3.1ก และ 3.2ข ประเด็นปัญหาการให้บริการในช่วงการระบาดของโรคไวรัสโควิด-19  ข้อมูล
สถิติการให้บริการ ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี มาใช้เป็นข้อมูลในปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์/เสนอผลิตภัณฑ์ใหม่/บริการใหม่ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ในปี 2563 สํานักฯ ได้
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์เพื่อรองรับสถานการณ์ระบาดของโรคไวรัสโควิด-19 ดังน้ี 

1) บริการยืม-คืน ประกอบด้วย การให้บริการยืมหนังสือ 2 รูปแบบคือ ผู้รับบริการรับตัวเล่มท่ีด้านหน้า
ห้องสมุด บริการรับคืนหนังสือทางตู้รับคืน พัฒนาเครื่องอบหนังสือเพื่อฆ่าเช้ือก่อนนําข้ึนช้ันบริการ 
การเพิ่มจํานวนครั้งของการยืมต่อ  

2) บริการสารสนเทศออนไลน์ ประกอบด้วยการอนุญาตให้ผู้รับบริการสืบค้นสารสนเทศออนไลน์ได้จาก
ภายนอกมหาวิทยาลัยโดยไม่จําเป็นต้องผ่านระบบเครือข่ายของมหาวิทยาลัย การจัดอบรมให้ความรู้
แก่ผู้รับบริการทางออนไลน์ การแปลงทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ์ให้เป็นฉบับออนไลน์ 

3) บริการสถานที่ ประกอบด้วย การคัดกรองผู้เข้าใช้บริการด้วยเครื่องเทอร์โมสแกน การกําหนดให้
ผู้รับบริการสวมหน้ากากอนามัย ล้างมือด้วยแอลกอฮอล์ รักษาระยะห่าง การจํากัดจํานวนผู้เข้าใช้
บริการ การทําความสะอาดพื้นที่จุดสัมผัสทุก 2 ช่ัวโมง และการปิดบริการช่วงท่ีมีการระบาดหนัก 

 สํานักฯ มีการทบทวนผลิตภัณฑ์ปีละ 1 ครั้ง ผ่านที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร และถ่ายทอดให้บุคลากร
และผู้เก่ียวข้องรับทราบทางอีเมลและท่ีประชุมบุคลากร 

3.2 ความผูกพันของผู้รับบริการ 
 ก. ความสัมพันธ์และการสนับสนุนผู้รับบริการ 
  (1) การจัดการความสัมพันธ์ 
 สํานักฯ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ ดังตาราง 3.2-1 โดยหัวหน้าฝ่ายบริการฯ เป็นผู้รับผิดชอบ 
และดําเนินการ ดังน้ี  

1) วิเคราะห์ข้อมูลผู้รับบริการจากสถิติการใช้บริการ ผลการประเมินความพึงพอใจ ความผูกพัน และข้อ
ร้องเรียน  

2) จัดทําแผนการดําเนินงานประจําปี  โดยจัดทําแผนงาน เป้าหมาย ความถ่ีของกิจกรรม เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและเพิ่มความผูกพันของผู้รับบริการกับสํานักฯ 

3) ส่ือสารผู้เก่ียวข้องเข้าร่วมกิจกรรม โดยใช้ส่ือประเภทต่าง ๆ เช่น วิทยุ ม.อ. FM 88/เว็บไซต์/อีเมล/
LINE/โปสเตอร์/แผ่นพับ และใช้ประโยชน์จากส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารกับ 

4) ผู้รับบริการ และใช้เป็นช่องทางในการส่งข่าวสารและบริการต่าง ๆ ทําให้สํานักฯ มีผู้รับบริการท่ี
ติดตามและบอกต่อ รวมท้ังใช้บริการสารสนเทศของสํานักฯ อย่างต่อเน่ือง 

5) มอบผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรมปฏิบัติตามแผน  
6) ให้ผู้รับผิดชอบแต่ละกิจกรรมประเมินผล 
7) ทบทวนและปรับปรุงวิธีการ 
เมื่อทบทวนผลการดําเนินงานในปี 2562 พบว่า ผู้รับบริการเข้าใช้บริการของห้องสมุดน้อยลง สํานักฯ จึง

จัดโครงการ/กิจกรรมเพื่อส่งเสริมและสนับสนุนผู้รับบริการ ดังตาราง 3.2-2 
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 ตาราง 3.2-1 การสร้างความสัมพนัธ์กับผู้รับบริการ 

กิจกรรม/บรกิารสร้าง
ความสัมพันธ์กับ

ผู้รับบริการ 
ความถี่ 

วัตถุประสงค์การสร้างความสัมพนัธ์กับผู้รับบรกิาร 

การนําไปใช้ ได้ลูกค้า
ใหม ่

การรกัษา
ลูกค้า 

เพิม่ความ
ผูกพันของ
ผู้รับบริการ 

ยกระดับ
ภาพลักษณ์

องค์กร 

การประชาสัมพันธ์เพื่อให้ข้อมูลและการบรกิารของสํานักฯ 

1. เว็บไซต ์ ตลอดเวลา / /  / -ปรับปรงุช่องทาง
การรับฟังเสียง
ของผู้รับบริการ 
-ทบทวนและ
ปรับปรงุ
กระบวนการ
ประชาสัมพันธ์ 

2. ส่ือสังคมออนไลน์ ตลอดเวลา / /  / 
3. Roadshow ไปตาม

คณะต่าง ๆ 
วันทําการ / / / / 

4. การนําชมห้องสมดุ ตามท่ีร้องขอ /  / / 
5. รายการห้องสมุดวาไรต้ี 

วิทยุ FM 88 * 
1 ครั้ง/สัปดาห ์ /   / 

6. จดหมายข่าวออนไลน์ 
Library 2U 

2 เดือน/ฉบับ / / / / 

7. Facebook LIVE  2 เดือน/ครัง้ / / / / 
การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บรกิารและบรกิารเชิงรุก 

1. บริการส่งหนงัสือถึงคณะ วันทําการ / / / / 
- ติดตามข้อมูล

ป้อนกลับจาก
ผู้รับบริการได้
อย่างทันท่วงที 

-นําข้อมูลไปใช้
ปรับปรงุ
กระบวนการและ
สร้างนวัตกรรมเพื่อ
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ผู้รับบริการ 

2. โครงการยมืน๊านนาน
ช่วงปิดเทอม * 

2 ครั้ง/ปี / / / / 

3. บริการท่านขอมาเราจัด
ให ้

วันทําการ / / / / 

4. บริการเพ่ือนช่วยหา
หนังสือ 

วันทําการ / / / / 

5. บริการตามตัวเล่ม วันทําการ / / / / 
6. Show books on shelf 1 ครั้ง/สัปดาห ์ / /   
7. บริการวิชาการ เช่น 

ม.อ.วิชาการ, Book 
Fair, Free Corner * 

ตามแผนการ
ดําเนินงานของ
กิจกรรม 

/ / / / 

หมายเหตุ กิจกรรมที่มีเครื่องหมาย * หมายถึง ไม่สามารถจัดได้ในช่วงที่มีโรคระบาด 

  (2) การเข้าถึงและการสนับสนุนผู้รับบริการ 
  สํานักฯ เปิดช่องทางเว็บไซต์ https://clib.psu.ac.th ให้ผู้รับบริการสืบค้นสารสนเทศขององค์กรและ
ใช้กลไกการส่ือสารที่สําคัญดังตาราง 3.2-2 โดยใช้แนวทางดังตาราง 6.1-1 เพื่อระบุข้อกําหนดท่ีสําคัญในการ
สนับสนุนผู้รับบริการ มีการทบทวนข้อกําหนดปีละ 1 ครั้ง โดยเจ้าของกระบวนการและผู้ที่เก่ียวข้อง ผ่านที่ประชุม
คณะกรรมการประกันคุณภาพ  และมีการถ่ายทอดไปยังผู้ปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องในท่ีประชุมแต่ละฝ่ายและที่ประชุม
บุคลากรของสํานักฯ 
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   ตาราง 3.2-2 การสนับสนุนผู้รับบริการ 
การสนับสนุน
ผู้รับบริการ 

กลไกลการส่ือสาร ข้อกําหนดสําคัญ 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ LINE Ask 

librarian 
 Live Chat E- form ALIST Facebook เคาน์เตอร์ 

บริการ 
ข้อมูล
สารสนเทศของ
สํานักฯ 

 /     / / / เข้าถึงไดง้่าย รวดเร็ว 

ขอใช้
ผลิตภัณฑ์/
บริการ 

/  /  / / / / / สะดวก รวดเร็ว และ
เข้าถึงได้ตลอดเวลา 

ปัญหาการใช้
ผลิตภัณฑ์/
บริการ 

/  / / /  / / / - Ask librarian ตอบ
ภายใน 1 วัน 
- Live Chat, LINE ตอบ
ทันที 

  (3) การจัดการกับข้อร้องเรียน  
  คณะกรรมการบริหาร กําหนดวิธีการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการตามภาพ 3.2-1 เพื่อให้
สามารถดําเนินการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล ฝ่ายบริการฯ รับฟังเรื่องร้องเรียนของผู้รับบริการแต่ละ
ประเภท ตามช่องทางการรับฟังดังตาราง 3.1-2 สําหรับข้อร้องเรียนท่ีแก้ไขได้ทันที ผู้ปฏิบัติงานสามารถจัดการ
แก้ไขได้ทันที โดยดําเนินการแก้ไขภายใน 1 วัน หากเป็นปัญหาท่ีอยู่นอกเหนือการควบคุมหรือมีหลายหน่วยงาน
เก่ียวข้อง ให้ส่งต่อหัวหน้าฝ่ายบริการฯ เพื่อกล่ันกรองเรื่องและดําเนินการเบื้องต้น เชิญผู้เก่ียวข้องประชุมค้นหา
สาเหตุและกําหนดแนวทางแก้ไข พร้อมแจ้งเหตุผลผู้ร้องเรียนภายใน 5 วัน เพื่อสร้างความพึงพอใจและความ
ผูกพันของผู้รับบริการ หัวหน้าฝ่ายบริการฯ แจ้งผลการจัดการข้อร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์สํานักฯ  
 สํานักฯ ทบทวนวิธีการจัดการข้อร้องเรียนทุกปี ในปี 2563 ปรับปรุงวิธีการส่งข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ
จากการเขียนใส่กล่องรับความคิดเห็นเป็นการสแกน   QR Code เข้าสู่ Google form และกําหนดผู้รับผิดชอบ
จัดการและเผยแพร่ข้อร้องเรียนบนเว็บไซต์สํานัก ที่ https://kyl.psu.th/oeNejJQfl 
 ข. การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู้รับบริการ  
 (1) ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 
 สํานักฯ มอบหมายให้ฝ่ายบริการฯ ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ
ผู้รับบริการทุกประเภท โดยออกแบบประเมินและแบ่งระดับการวัดเป็นแบบ Likert Scale 5 ระดับ คือ ระดับ 5 
พึงพอใจมากที่สุด ถึงระดับ 1 พึงพอใจน้อยท่ีสุด ส่วนสารสนเทศความไม่พึงพอใจได้จากการใช้คําถามปลายเปิดให้
ผู้รับบริการเสนอประเด็นที่ไม่พึงพอใจ เพื่อให้ได้ข้อมูลตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด ดังตาราง 3.2-3 
 ฝ่ายบริการฯ มีการทบทวนและพัฒนารูปแบบการสํารวจให้ใช้งานง่ายข้ึน โดยใช้แบบสํารวจออนไลน์ ส่ง 
link หรือ short cut และสร้าง QR Code เพื่อประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน เพื่อให้
เข้าถึงแบบสอบถามได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของ
ผู้รับบริการในปี 2563 อยู่ในระดับดี ดังภาพ 7.2-1 และ ภาพ 7.2-8 
 



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญิงหลง อรรถกระวีสุนทร      3 - 7 

 หัวหน้าฝ่ายบริการฯ  นําข้อมูลจากผลประเมินมาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลสถิติการเข้าใช้บริการ และสถิติ
การยืมทรัพยากร  เพื่อจัดลําดับความสําคัญ และสรุปผลการประเมิน นําเสนอผู้บริหารและผู้เก่ียวข้อง เพื่อให้
ผู้เก่ียวข้องพิจารณาปรับปรุงเบ้ืองต้น และนําเรื่องท่ีไม่สามารถแก้ไขได้เข้าท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร เพื่อ
ร่วมกันวิเคราะห์และหาแนวทางปรับปรุงพัฒนาบริการ แล้วนําสารสนเทศท่ีได้ไปใช้ในการวางแผนการดําเนินงาน 
ปรับปรุงกระบวนการทํางาน บริการเชิงรุก และออกแบบบริการเพื่อสร้างความผูกพัน ดังตาราง 3.2-3  

(2) ความพึงพอใจเปรียบเทียบกับคู่เทียบ  
 สํานักฯ มีความร่วมมืออย่างเป็นทางการในการเป็นคู่เทียบผลการดําเนินงานกับสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น และสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยมอบหมายให้คณะกรรมการประกันคุณภาพ
เป็นผู้ดําเนินการทบทวนและคัดเลือกข้อมูลผลดําเนินงานเพื่อแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกัน และเปรียบเทียบผล
การดําเนินงานระหว่างหน่วยงานปีละ 1 ครั้ง  โดยนําผลการเปรียบเทียบมาใช้ในการกําหนดและทบทวน ปรับปรุง
กระบวนการทํางานและพัฒนานวัตกรรม โดยคณะกรรมการบริหาร เช่น ฝ่ายบริการฯ พบว่า สถิติการใช้บริการ
ของห้องสมุดคู่เทียบสูงกว่า จึงมีการทบทวนแลกเปล่ียนเรียนรู้ข้อมูลระหว่างกัน ดังน้ัน สํานักฯ จึงได้ปรับปรุงเร่ือง
การให้บริการสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น การให้ยืม iPad หูฟัง และปล๊ักพ่วง เพื่ออํานวยความสะดวก
สําหรับการเรียนรู้แก่ผู้รับบริการ และในปี 2561 สํานักฯ มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านสถานที่

 

วิเคราะห์ข้อ
ร้องเรียน 

(หัวหน้าฝ่ายบริการ

แก้ไขข้อร้องเรียน 
(ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง) 

 

แจ้งผลผู้ร้องเรียน 
 

ประเมินผล 
 

 พึงพอใจ 

เก็บปัญหาทีพ่บเพื่อ
วิเคราะห์ต่อไป/KM 

จําแนก 2 ประเภท คือ ข้อร้องเรียนท่ีสามารถแก้ไขได้ทันทีและข้อร้องเรยีน
ท่ีอยู่นอกเหนือการควบคุมไม่สามารถแก้ไขได้ทันที 

-แก้ไขได้ทันที ดําเนินการแก้ไข ภายใน 1 วัน 
-แก้ไขไม่ได้ทันที หารือผู้เก่ียวข้อง พร้อมช้ีแจงเหตุผลผู้ร้องเรียนภายใน 15 วัน 

- สํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักฯ 
- จํานวนข้อร้องเรยีนท่ีลดลง 

แจ้งผลผู้ร้องเรยีนโดยตรงและบนเว็บไซต์สํานักฯ 

พอใจ 

ไม่พอใจ 

ภาพ 3.2-1 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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และส่ิงอํานวยความสะดวก ซึ่งผลการประเมินสูงกว่าปีท่ีผ่านมา ดังภาพ 7.2-6 ท้ังน้ี สํานักฯ เก็บรวบรวมข้อมูล
ความพึงพอใจและผลการดําเนินงานกับคู่เทียบท่ี https://kyl.psu.th/dXQqKZqHp เพื่อความสะดวกในการ
เข้าถึงข้อมูล  

 ตาราง 3.2-3 การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความผูกพัน 

การ
ประเมิน 

วิธีการ 
 

ผู้รับบริการ/ความถ่ี 

ความถ่ี 
การนําไปใช้
ประโยชน์ ปัจจุบัน อนาคต 

U1 U2 U3 U4 U5 F1 
ความพึง
พอใจ 

การสํารวจความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการ  

/ / / / / - ปีละครั้ง ปรับปรงุวิธีการ
และ
กระบวนการ
ทํางาน (ตาราง 
6.1-1) 
สร้างนวัตกรรม
การบริการ 
(ตาราง 6.1-3) 

การสํารวจความพึงพอใจหลังจัด
กิจกรรม  

/ / / / / - ตามรอบ
กิจกรรม 

ประเมินความพึงพอใจหลังรับ
บริการด้วย Tablet  

/ / / / / - วันทําการ 

การพูดคุยและสังเกตหลังรับ
บริการ 

/ / / / / / วันทําการ 

ความไม่พงึ
พอใจ 

คําถามปลายเปิดให้ผู้รับบริการ
เสนอแนะประเด็นไม่พงึพอใจ 

/ / / / /  ปีละครั้ง 

ความผูกพัน การสํารวจความผูกพันของ
ผู้รับบริการ 

/ / / / / - ปีละครั้ง - เพ่ือรักษาลูกค้า
เดิมและเพ่ิม
ลูกค้าใหม ่ การสังเกต / / / / / / วันทําการ 

 การพูดคุย / / / / / / วันทําการ 
หมายเหตุ U1=นักศึกษาปริญญาตร ีU2=นักศึกษาบัณฑิตศึกษา  U3=บุคลากรสายวิชาการ U4=บุคลากรสายสนับสนุน 
U5=บุคคลภายนอก F1=บุคคลภายนอกท่ีไม่เป็นสมาชิก 

 ค. การใช้ข้อมูลเสียงของผู้รับบริการและตลาด 
  ผู้รับผิดชอบงานลูกค้าสัมพันธ์รวบรวมเสียงของผู้รับบริการทุกช่องทางนําเสนอต่อหัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
โดยนําเสนอความต้องการและความคาดหวังเพื่อวิเคราะห์และนําไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงบริการรายเดือน 
นําเสนอข้อร้องเรียนและปัญหาในการให้บริการเพื่อวิเคราะห์และแก้ไขปัญหารายสัปดาห์ และแจ้งหัวหน้าฝ่าย
บริการฯ ทันทีกรณีเป็นปัญหาเร่งด่วน ในปี 2563 สํานักฯ ได้ใช้ข้อมูลเสียงของผู้รับบริการมาปรับปรุงการ
ให้บริการ ดังตาราง 3.2-4 
  ตาราง 3.2-4 การใช้ข้อมูลเสียงของผู้รับบริการ 

เสียงของผู้รับบริการ ช่องทางการรับฟัง การปรับปรุง/นวัตกรรม 
ต้องการชําระค่าปรับโดยการโอนเงิน ติดต่อด้วยตัวเอง พัฒนาการรับชําระค่าปรับโดยสแกน QR Code 
ห้องสมุดปิดการเข้าใช้พื้นท่ีจึงไม่สามารถคืน
หนังสือได ้

LIVE Chat, โทรศัพท์ ยกเว้นค่าปรับการคืนหนงัสือเกินกําหนด 
เพ่ิมจํานวนครัง้ของการยมืต่อ 

ห้องสมุดปิดการเข้าใช้พื้นท่ีแต่ผู้รบับริการ
ต้องการใช้หนงัสือ 

LIVE Chat จัดบริการหาตัวเล่มให้ผู้รับบริการมารับท่ีบริเวณ
ด้านหน้าห้องสมุด 
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  สํานักฯ มีแนวทางทางการตลาดในการจัดกิจกรรมผู้รับบริการท่ีจัดกลุ่มตามพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดังภาพ 3.1-1 ดังน้ี 

1) ผู้รับบริการระดับ Premium คือผู้มาใช้บริการหรือยืมบ่อย จัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ ให้มีการ
ใช้บริการมากข้ึน หรือใช้บริการประเภทอ่ืนเพิ่มข้ึน  

2) ผู้รับบริการระดับ Gold คือผู้มาใช้บริการหรือยืมปานกลาง จัดกิจกรรมรักษาฐานลูกค้า ให้มีการเข้าใช้
บริการต่อเน่ือง  

3) ผู้รับบริการระดับ Silver คือผู้มาใช้บริการหรือยืมน้อย จัดกิจกรรมกระตุ้นให้กลับมาใช้บริการอีกครั้ง  
ในปี 2563 มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศออนไลน์ โดยร่วมมือกับสํานักพิมพ์จัดกิจกรรม

ให้ความรู้เก่ียวกับฐานข้อมูลในสาขาวิชาต่าง ๆ และการจัดกิจกรรมตอบคําถามออนไลน์ ทําให้มีการใช้บริการเพิ่ม
มากข้ึน ดังผลลัพธ์หัวข้อ 7.1  
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หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  

4.1 การวัด การวิเคราะห์ และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององค์กร 
 ก. การวัดผลการดําเนินการ 
 4.1ก(1) ตัววัดผลการดําเนินการ 
 การถ่ายทอดกลยุทธ์จากผู้บริหารระดับสูงสู่บุคลากร โดยกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญและแผนปฏิบัติการ 
สํานักฯ ใช้ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือติดตาม ทบทวน และปรับปรุงผลการดําเนินการผ่านท่ีประชุม 4 ระดับ ได้แก่ 
คณะกรรมการอํานวยการ คณะกรรมการบริหาร ฝ่าย และบุคลากร ซ่ึงการประชุมแต่ละระดับมีภารกิจแตกต่าง
กัน ดังตาราง 4.1-1 
ตาราง 4.1-1 การวัดผลการดําเนินการขององค์กร 

 
 สํานักฯ เลือกและรวบรวมข้อมูลสารสนเทศ เพ่ือติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน และผลการ
ดําเนินงานตามแผนกลยุทธ์ โดยมุ่งเน้นให้หัวหน้าฝ่ายเป็นผู้ติดตามความก้าวหน้าของผลการดําเนินการ หรือ
ทบทวนแผนปฏิบัติการแต่ละกิจกรรม โดยสรุปผลและปัญหานําเสนอในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร ซ่ึง
กําหนดให้มีการประชุมเดือนละครั้ง หรือมากกว่าเม่ือมีความจําเป็นเร่งด่วน เพ่ือพิจารณาผลการดําเนินการเป็น
ระยะ ๆ ตามความสําคัญและเร่งด่วนของตัววัดท่ีผ่านการรวบรวมและคัดเลือก ดังตาราง 4.1-2 มีการประเมิน
ความสําเร็จ ปัญหา อุปสรรค จัดลําดับความสําคัญ และหาแนวทางแก้ไข และถ่ายทอดผลการดําเนินการสู่
บุคลากรในท่ีประชุมบุคลากรทุก 2 เดือน แล้วเก็บข้อมูลไว้ใน SharePoint ของสํานักฯ 
ตาราง 4.1-2 ตัววัดผลการดําเนินการ 

ด้าน ตัวชี้วัด ระดับ ผู้รับผิดชอบ การติดตาม ผลลัพธ ์
ผลิตภณัฑ์และ
กระบวนการ 

ร้อยละของผูย้ืมหนังสือท่ีจดัซ้ือ 
ร้อยละของการใช้ทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกส ์
ร้อยละแผนปฏบัิติการท่ีบรรลุ
เป้าหมาย 

กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ 
 
ปฏิบัติการ 

ฝ่ายพัฒนา รายเดือน 
รายปี 

ภาพ 7.1 

ลูกค้า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ความผูกพันของผู้รับบริการ 
ร้อยละของการใช้พ้ืนท่ีบริการสถิติ
การใช้บริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ 
ปฏิบัติการ 

ฝ่ายบริการ 
 
 
 

รายเดือน 
รายปี 

ภาพ 7.2 

บุคลากร สัดส่วนผลงานเชิงพัฒนา 
ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากร 

กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ 

ฝ่ายสนับสนุน
งานบริหาร 

รายปี ภาพ 7.3 
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ด้าน ตัวชี้วัด ระดับ ผู้รับผิดชอบ การติดตาม ผลลัพธ ์
ร้อยละความผูกพันของบุคลากร กลยุทธ์ 

การเงินและ
การตลาด 

ร้อยละของรายรับพึงได ้
ร้อยละของนักศึกษาปรญิญาตรีท่ี
เข้าใช้ห้องสมุด 

กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ 

ฝ่ายสนับสนุน 
ฝ่ายบริการ 

รายปี ภาพ 7.5 

ผู้นําและ
กํากับดูแล 

ร้อยละของตัวช้ีวัดท่ีบรรลเุป้าหมาย
องค์กร 
การปฏิบัตติามกฎหมาย 
กฎระเบียบ และจริยธรรม 
ความรับผิดชอบต่อสังคม 
การจัดการข้อร้องเรียน 

กลยุทธ์ 
 
 
 
 
ปฏิบัติการ 

ผู้บริหาร รายเดือน 
รายปี 

ภาพ 7.4 

 4.1ก(2) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 
 สํานักฯเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทียบท่ีนํามาใช้ในการสนับสนุนการตัดสินใจ นําไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ
ของการให้บริการหรือพัฒนานวัตกรรมดังแสดงในตาราง 4.1-2 โดยมีคณะกรรมการประกันคุณภาพพิจารณาและ
คัดเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ และคู่เทียบ และมอบให้หัวหน้าฝ่ายกํากับดูแลและติดตามข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ
เพ่ือนําไปทบทวนและปรับปรุงผลการดําเนินงาน 
 4.1ก(3) ความคล่องตัวของการวัดผล 
 สํานักฯ มีการรายงานผลการดําเนินการในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารทุกเดือน หากมีการดําเนินการ
นอกแผน เช่น แผนปฏิบัติการท่ีไม่ทําในระยะเวลาท่ีกําหนด หรือการเปลี่ยนแปลงจากสภาพภายนอก สํานักฯ 
ดําเนินการเพ่ือความคล่องตัวของการวัดผลการดําเนินการ ดังแผนภาพ 4.1-1 

 
 ข. การวิเคราะห์ และทบทวนผลการดําเนินการ  
 สํานักฯ ทบทวนผลการดําเนินการและขีดความสามารถขององค์กรตามรอบการรายงานท่ีกําหนด ดัง
แสดงในตาราง 4.1-3 
  

ภาพ 4.1-1 ระบบติดตามผลดําเนินการ 
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ตาราง 4.1-3 การทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร 
ทบทวนผลดําเนินการ ความถี่ ผู้เกี่ยวข้อง ข้อมูลท่ีใช ้ การวิเคราะห์ การนําไปใช้งาน 

ตัวช้ีวัดตามแผนกลยุทธ์ รายปี คณะกรรมการ
บริหาร 
คณะกรรมการ 
QA 

- แผนกลยุทธ์ 
- ตัวช้ีวัด 

ผลการดําเนินการ
เทียบกับเป้าหมาย 

ทบทวนตัวช้ีวัด 

ติดตามการดําเนินการ
ตามแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ 

รายเดือน/ 
ราย 4 เดือน 

คณะกรรมการ
บริหาร 
 

- รายงานผลการ
ดําเนินการ 
- OFI จากการ
ประเมินคุณภาพ 

ผลการดําเนินการ
เทียบกับเป้าหมาย 

- ทบทวนและ
ปรับปรุงบริการและ
การดําเนินการ 
- วางแผนกลยุทธ์และ
แผนปฏิบัติการ 

การให้บริการสารสนเทศ รายสัปดาห์/
รายเดือน 

ฝ่ายบริการฯ - VOC  
- สถิติการใช้บริการ 
- การประชุม 
Morning talk/
ฝ่าย/บุคลากร 
- บันทึกปัญหาการ
ให้บริการ 
- ฐานข้อมูลสมาชิก
บน ALIST 
- ข้อร้องเรียน
ผู้รับบริการ 

- ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
- ข้อร้องเรียนท่ี
ได้รับการแก้ไข 
- กลุ่มผู้รับบริการ 

- การเพ่ิมจํานวน
ผู้ใช้บริการ 
- วางแผนการ
ให้บริการ การ
ประชาสมัพันธ์ ตาม
กลุ่มผูร้ับบริการ 
 

การบริหารจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศ 

รายเดือน ฝ่ายพัฒนาฯ - รายงานการซ้ือ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 
- ฐานข้อมูล
ทรัพยากร
สารสนเทศ 
- สถิติการใช้บริการ 

- ความต้องการใช้
ทรัพยากร
สารสนเทศ 
- สถิติการใช้งาน 
- ความถูกต้องของ
สารสนเทศ 
 

- วางแผนการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ 
- การปรับปรุง
กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศ
ให้สอดคล้องกับ
ผู้รับบริการ 

การเงิน รายเดือน ฝ่ายสนับสนุนฯ รายงานรายรับ-
รายจ่าย 

- การบริหาร
งบประมาณ 
- รายจ่ายด้านต่าง ๆ 

- วางแผนการบริหาร
จัดการการเงิน 
 - ใช้เป็นข้อมูลในการ
ตัดสินใจดําเนิน
กิจกรรม 
- กําหนดนโยบายการ
ใช้จ่ายเงิน 

บุคลากร ราย 6 เดือน ฝ่ายสนับสนุนฯ - รายงานผลการ
ปฏิบัติงาน (TOR) 
- รายงานการพัฒนา
ตนเอง 
- ผลงานเชิงพัฒนา 
- ความพึงพอใจและ
ความผูกพัน 

- อัตรากําลัง 
- ระดับ
ความสามารถของ
บุคลากร 
 

- ทบทวนและวางแผน
นโยบายบริหารงาน
บุคคล 
- กําหนดเป้าหมาย
รายบุคคล 
- กําหนดแผนการ
พัฒนาบุคลากร 
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 ค. การปรับปรุงผลการดําเนินการ 
 4.1ค(1) ผลการดําเนินการในอนาคต 
 คณะกรรมการบริหาร ทบทวนผลการดําเนินการ และนําข้อมูลการวิเคราะห์แนวโน้มผลการดําเนินงานใน
อนาคต โดยพิจารณาจากผลการดําเนินการอย่างน้อย 3 ปีย้อนหลัง คํานวณเป็นผลการดําเนินการในอนาคต  ผล
การวิเคราะห์แนวโน้มผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดสําคัญ ซ่ึงพิจารณาได้จากแนวโน้มการยืมทรัพยากรสารสนเทศ
ฉบับพิมพ์ลดลงดังภาพ 7.1-2 และ 7.1-3 ดังนั้นสํานักฯ จึงปรับและเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศได้แบบออนไลน์แทนการยืมตัวเล่มดังภาพ 7.1-14 อีก
ท้ังมีความสอดคล้องกับแนวโน้มการใช้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึนดังภาพ 7.1-8 และ 7.1-9  
 4.1ค(2) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและนวัตกรรม 
 สํานักฯ ทบทวนผลการดําเนินงานและจัดลําดับความสําคัญของการปรับปรุง โดยปรับการดําเนินงานใน
ด้านท่ีมีผลการดําเนินงานน้อยลงหรือมีประสิทธิผลลดลง เช่น การให้บริการฉบับพิมพ์ลดลง จึงปรับทรัพยากร
สารสนเทศให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน และในปีท่ีผ่านมาสํานักฯ ได้รับผลกระทบจากปัจจัยภายนอก เช่น 
เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว สถานการณ์โรคระบาด ดังนั้นจึงมีการประชุมผู้ปฏิบัติงาน พันธมิตร เพ่ือวิเคราะห์
แนวทางพัฒนาและสื่อสารผลการวิเคราะห์ไปยังผู้เก่ียวข้อง ถือเป็นโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมและปรับปรุง
กระบวนการเพ่ือใช้แก้ไขปัญหา เช่น ตู้อบฆ่าเชื้อ การพัฒนาโปรแกรมยืม-คืนด้วยมือถือ  

4.2 การจัดการสารสนเทศ และการจัดการความรู้ 
 ก. ข้อมูล และสารสนเทศ  
 4.2ก(1) คุณภาพ   
 สํานักฯ มีการควบคุมคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศท่ีใช้ในการดําเนินงานและการบริการ ดังแสดงใน
ตาราง 4.1-4 
ตาราง 4.1-4 การควบคุมคุณภาพของข้อมูลและสารสนเทศ 

ข้อมูลและสารสนเทศ ความถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์ ความน่าเชื่อถือ ความทันสมัย 
ข้อมูลสมาชิก 
 

- ผู้รับบริการสามารถ
ใช้บริการของ
ห้องสมุดตามประเภท
สมาชิก 

- เช่ือมโยงฐานข้อมูล 
PSU Passport  
- ตรวจสอบสิทธ์ิการ
เป็นสมาชิก 

- กําหนดสิทธ์ิผู้ดูแล
ข้อมูล 
- ตรวจสอบข้อมลูจาก 
log file 

- ตรวจสอบข้อมลู
ทุกปีการศึกษา 

ข้อมูลยืม-คืน 
 

- ตรวจสอบ
สารสนเทศก่อนออก
บริการ 
- ระบบแจ้งเตือน
ผู้รับบริการ 

- ผู้รับบริการสามารถ
ตรวจสอบความ
ถูกต้องรายการยมื-คืน 
และค่าปรับ 

- ตรวจสอบสิทธ์ิสมาชิก 
- ตรวจสอบข้อมลูจาก 
log file 

- 

สถิติการใช้บริการ 
 

- เข้าถึงการบริการได้
ครบถ้วนและถูกต้อง 
 

- กําหนดหน่วยวัดตรง
ตามประเภทข้อมลู 
- ติดตั้งระบบ
ตรวจสอบการเข้าถึง
เว็บไซต ์
- มีการรายงานสถิติ
การใช้งาน 

- กําหนดสิทธ์ิผู้ดูแล
รายงานและสถิติการใช้
งานฐานข้อมูล 

- ตรวจสอบทุกรอบ
ปีงบประมาณ 
 

ข้อมูลบุคลากร - จัดเก็บและ
ตรวจสอบความ

- บุคลากรสามารถ
ตรวจสอบข้อมลู

- กําหนดสิทธ์ิให้งานการ
เจ้าหน้าท่ี ฝ่ายสนับสนุน

- 
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ข้อมูลและสารสนเทศ ความถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์ ความน่าเชื่อถือ ความทันสมัย 
ถูกต้อง ตนเองและแจ้งแก้ไข 

ปรับปรุง 
บริหารเป็น admin 

ข้อมูลการเงิน 
 

- ตรวจสอบเงินรับ-
เงินจ่าย 
- ตรวจสอบแหล่งเงิน 

- บันทึกรายรับ-
รายจ่ายผ่านระบบ 
- รายงานการเงิน
ประจําวันต่อ
ผู้อํานวยการ 

- กําหนดสิทธ์ิให้
นักวิชาการเงินและบัญชี
เป็นผู้ตรวจสอบและ
รายงาน 
- แต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบทานภายใน 

- รายงานเงินสด 
เงินยืม ประจําวัน 
- รายงานบัญชีรับ-
จ่ายทุกเดือน 

ข้อมูลจัดหาและพัสด ุ
 

- ดําเนินการตาม
เกณฑ์การจัดซ้ือจัด
จ้าง 

- บันทึกการขอซ้ือ ขอ
อนุมัติผ่านระบบ 
- รายงานการจัดซ้ือ 

- กําหนดสิทธ์ิ
ผู้ปฏิบัติงานพัสดุ
ตรวจสอบข้อมลู 
- แต่งตั้งคณะกรรมการ
จัดหา 
- แต่งตั้งคณะกรรมการ
ตรวจรับ 

- 

ข้อมูลการใช้สาธารณูปโภค - บันทึกการใช้นํ้า, ไฟ - รายงานการใช้ - รายงานทุกเดือน 

 4.2ก(2) ความพร้อมใช้งาน 
 สํานักฯ มีนโยบายในด้านการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ มีระบบสารสนเทศและระบบ
สํารองสารสนเทศมากกว่า 1 แหล่ง โดยมีช่องทางให้ผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน คู่ความร่วมมือแสดงความคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ และแจ้งปัญหาท่ีพบต่อสํานักฯ ซ่ึงมอบหมายให้นักวิชาการคอมพิวเตอร์ตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพ 
และตรวจประเมินความเสี่ยงอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง รายงานในท่ีประชุมคณะกรรมการประกันคุณภาพ เป็น
ช่องทางติดตาม ปรับปรุงข้อมูลและสารสนเทศให้ทันสมัย และพร้อมใช้งาน ดังภาพ 4.1-2 
 

 
ภาพ 4.1-2 การดูแลระบบสารสนเทศให้พร้อมใช้งาน 

ผู้บริหารมอบนโยบาย

นักวิชาการคอมพิวเตอร์ดูแล
ระบบและแก้ปัญหาท่ีพบและ
ให้บริการได้ภายใน 24 ช่ัวโมง

นักวิชาการคอมพิวเตอร์สํารอง
ระบบสารสนเทศ

ทุกวัน

ประเมินความเสี
ยง

อยา่งน้อยปีละ 1 ครั �ง

รายงานที
ประชมุคณะกรรมการ
ประกนัคณุภาพ
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 ข. ความรู้ขององค์กร  
 4.2ข(1) การจัดการความรู้ 
 การจัดการความรู้ของสํานักฯ มีข้ันตอนดังนี้ 
  1) จัดให้มีคณะกรรมการเพ่ือขับเคลื่อนการจัดการความรู้ โดย 
       - กําหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ 
      - แต่งต้ังคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ 
 2) จัดทําแผนการดําเนินงานการจัดการความรู้ สิ่งท่ีดําเนินการ  
       - กําหนดแผนและข้ันตอนการดําเนินงานการจัดการความรู้ของสํานักฯ 
 3) ผลักดันให้มีการนําการจัดการความรู้ให้เป็นส่วนหนึ่งของภาระงานของแต่ละฝ่าย  
 4) จัดทําโครงการการจัดการความรู้ของสํานักฯ  
 5) ดําเนินโครงการให้เป็นไปตามแผนงานท่ีกําหนด 
 การจัดการความรู้ของสํานักฯ ประกอบด้วย 
 1. การสร้างและแสวงหาความรู้ซ่ึงเป็นกระบวนการการความรู้ สํานักฯ มีรูปแบบการสร้างและแสวงหา
ความรู้ใน 4 ลักษณะ ประกอบด้วย 
  1.1 การเขียน Blog เป็นวิธีการหนึ่งในการสร้างความรู้ โดยผ่านการกลั่นกลองและทบทวนความรู้
จากผู้เขียนเพ่ือส่งต่อความรู้ให้แก่ผู้อ่าน ซ่ึงจะทําให้เกิดความรู้ความเข้าใจความรู้ในด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงก่อให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน ซ่ึงกิจกรรมนี้นอกจากจะเป็นการฝึกให้
นักเขียน Blog ทุกท่านได้มีโอกาสเรียบเรียงองค์ความรู้และถ่ายทอดออกมาให้ผู้สนใจได้รับรู้แล้ว ยังเปรียบเสมือน
เป็นพ้ืนท่ีในการนําเสนอประเด็นหรือผลงานท่ีสะท้อนมุมมองหรือแนวคิดใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน
ประจําได้อีกด้วย โครงการประกวดการเขียน Blog เพ่ือสร้างนักข่าว นักเขียนสายพันธุ์ใหม่ ซ่ึงทําให้บุคลากรได้
พัฒนาด้านการเขียนและทบทวนการปฏิบัติงานของตนเอง โดยต้ังแต่เดือนมีนาคม-กันยายน มีผู้ร่วมกิจกรรม
จํานวน 9 คน จํานวนบทความ 45  บทความ เช่น การสแกนสารบัญวารสาร https://clib.psu.ac.th/km/scan-
content/) เรียนออนไลน์ ฟรี!! กับ MOOC (https://clib.psu.ac.th/km/online-course-mooc/), เทคนิคการ
ร่างหนังสือราชการอย่างง่าย (https://clib.psu.ac.th/km/how-to-write-document/), 5 เว็บไซต์แหล่ง 
Templates PowerPoint Free! (https://clib.psu.ac.th/km/5-website-templates-powerpoint-free/) 
  1.2 การฝึกอบรม/การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากร การฝึกอบรมถือเป็นวิธีการท่ีสําคัญในการ
พัฒนาฝึกฝนและเพ่ิมพูนความรู้ ความสามารถ ให้แก่บุคลากร โดยการเชิญวิทยากรจากภายในหรือภายนอก
มหาวิทยาลัยมาเป็นผู้ให้ความรู้ ส่วนการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างบุคลากร เป็นการถ่ายทอดความรู้/การระดม
สมองในประเด็น การปฏิบัติงานท่ีอาจจะมีปัญหาหรือมีประเด็นท่ีต้องแก้ไขปัญหาท่ีพบเจอ ร่วมถึงการพัฒนาต่อ
ยอด   
  1.3 การเป็นวิทยากร เป็นวิธีการหนึ่งในการถ่ายทอดความรู้เทคนิค ประสบการณ์ต่าง ๆ ของวิทยากร 
โดยผู้เป็นวิทยากรจะต้องมีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องนั้นเป็นอย่างดี ซ่ึงในการเป็นวิทยากรของบุคลากร
สํานักฯ จึงเป็นเหมือนการทบทวนองค์ความรู้ไปพร้อม ๆ กัน 
      1.4 การเป็นคณะทํางานชุดต่าง ๆ เป็นวิธีการท่ีจะทําให้การดําเนินกิจกรรมต่าง ๆ ของสํานักฯ บรรลุ
เป้าหมายได้ 
 2. การจัดเก็บความรู้ เป็นข้ันตอนหนึ่งท่ีสําคัญท่ีจะธํารงและรักษาความรู้ขององค์กรให้คงอยู่ และ
สามารถใช้งานได้อย่างเหมาะสม จึงได้จัดทําแหล่งจัดเก็บความรู้ของสํานักฯ ไว้ประกอบด้วย SharePoint 
(https://treechawa.psu.ac.th/sites/clib/SitePages/) และเว็บไซต์การจัดการความรู้ (https://clib.psu.ac.th/km/)  
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 3. การเข้าถึงความรู้ ในการเข้าถึงความรู้ของบุคลากรสํานักฯ ได้จัดช่องทางการเข้าถึงไว้ เช่น 
SharePoint/เว็บไซต์/Facebook/Chatbot/Google Drives/MS Team/อีเมล/โปสเตอร์ ท้ังนี้ก็เพ่ือทําให้ผู้ใช้
ความรู้เข้าถึงความรู้ท่ีต้องการได้ง่ายและสะดวก 
 4. การเรียนรู้หรือการใช้ความรู้ของบุคลากรสํานักฯ ส่วนใหญ่จะใช้ความรู้เพ่ือพัฒนาในเรื่องต่าง ๆ โดย
แบ่งออกเป็น 3 ลักษณะใหญ่ ๆ คือการใช้ความรู้เพ่ือพัฒนาบุคลากร การใช้ความรู้เพ่ือพัฒนางานบริการ และการ
ใช้ความรู้เพ่ือพัฒนาองค์กร 
 สํานักฯ ได้กําหนดกระบวนการจัดการความรู้เพ่ือให้ได้องค์ความรู้ท่ีสําคัญ ประกอบด้วย 
 (1) การกําหนดผู้รับผิดชอบในการดําเนินงานมีการแต่งต้ังคณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้
เป็นผู้รับผิดชอบ ทําให้มีการกําหนดแผนงานดําเนินงานและการพิจารณาองค์ความรู้ท่ีจําเป็น ทําให้การจัดการ
ความรู้มีแผนงานท่ีชัดเจน รวมถึงกรรมการท่ีได้รับการแต่งต้ังนั้นเป็นบุคลากรจากฝ่ายต่าง ๆ ทําให้การพิจารณา
องค์ความรู้ท่ีจําเป็นและสอดคล้องกับการดําเนินงานตามแผนกลยุทธ์ของสํานักฯ ในขณะเดียวกันการดําเนินงาน
กิจกรรมแลกเปลี่ยนในรูปแบบของชุมชนนักปฏิบัติ (CoPs) ในฝ่ายต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู้
และสร้างองค์ความรู้ใหม่ เช่น Morning Talk ชาวบริการ, ความถูกต้องของการลงรายการใน ALIST, การ
วิเคราะห์อัตรากําลัง 2564-2571, ซ่ึงผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายนั้น ๆ เป็นผู้คิดกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนเองและเป็นความ
ต้องการของบุคลากรอย่างแท้จริง ท้ังยังเป็นการสร้างพ้ืนฐานสําคัญท่ีจะทําให้เกิดวัฒนธรรมองค์กรในการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ท่ีม่ันคงและยั่งยืนต่อไป  
 (2) การกําหนดความรู้ท่ีสําคัญและจําเป็นต่อการดําเนินงานของสํานักฯ จําเป็นต้องให้ครอบคลุมความรู้ท่ี
บุคลากรต้องการอย่างแท้จริง โดยคํานึงถึงสภาพแวดล้อมและบริบทการดําเนินงานท่ีต้องสอดคล้องกับนโยบาย
มหาวิทยาลัย การเปลี่ยนแปลงในด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการและความก้าวหน้าของเทคโนโลยี เช่น การใช้
เครื่องมือของ LINE, Google docs ในการทํา OCR, การสนทนาผ่าน Chatbot ใน Messenger, การประชุมหรือ
สนทนาผ่าน MS Team หรือ Zoom เป็นต้น 
 (3) การสร้างและแสวงหาความรู้ สํานักฯ ได้พิจารณาและสนับสนุนให้เป็นไปอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
บุคลากรได้เข้าร่วมกิจกรรมและสนใจการแสวงหาความรู้ต่าง ๆ รวมถึงส่งเสริมการแสวงหาความรู้ในรายบุคคล ใน
รูปแบบการศึกษาด้วยตนเองหรือในรูปแบบของการสอนงาน ท้ังนี้เพ่ือตอบโจทย์การพัฒนาบุคลากรให้สอดคล้อง
กับภารกิจของสํานักฯ และอัตรากําลังในอนาคต โดยเฉพาะการพัฒนาบุคลากรเพ่ือทดแทนบุคลากรท่ีจะ
เกษียณอายุราชการในช่วง 3-5 ปี  
 (4) การจัดเก็บความรู้ของสํานักฯ จัดเก็บในรูปแบบของคลังข้อมูล (เว็บไซต์), SharePoint ตลอดถึงเรื่อง
ของการสํารองข้อมูล เพ่ือให้ม่ันใจว่าข้อมูลจะไม่สูญหาย 
 (5) การเข้าถึงความรู้ด้วยรูปแบบของเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึน บุคลากรแต่ละคนจะมีลักษณะการเข้าถึงความรู้
ท่ีแตกต่างกันอยู่ โดยแต่ละคนจะพิจารณาและคัดเลือกวิธีการเข้าถึงความรู้ด้วยตนเอง โดยได้สร้างช่องทางท่ีง่าย
และสะดวกในการเข้าถึงความรู้ของบุคลากรได้อย่างท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ 
 (6) การใช้ความรู้จากการดําเนินกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ตามแผนการจัดการความรู้ท่ีสํานักฯ 
ดําเนินการ พบว่า มีการใช้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้แก่การใช้ความรู้เพ่ือพัฒนาตนเองจะได้เห็นจากการดําเนินงาน
ของชุมชนนักปฏิบัติ ท้ังในส่วนของการเขียน Blog ทําให้บุคลากรได้พัฒนาด้านการเขียนและทบทวนการ
ปฏิบัติงานของตนเอง ขณะเดียวกันการเข้าฝึกอบรมและแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ก็ทําให้บุคลากรได้เกิดความเข้าใจใน
การปฏิบัติงานมากข้ึน 
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 4.2ข(2) วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ   
 จากท่ีประชุมคณะกรรมการบริหาร มอบหมายให้หัวหน้าฝ่ายทบทวนและค้นหาวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศทุกปี 
เพ่ือติดตามและประเมินผลการดําเนินการ โดยสํานักฯ สนับสนุนการฝึกอบรม พัฒนาบุคลากรเรื่อง LEAN การคิด
วิเคราะห์เชิงระบบ Design Thinking และนํามาปรับใช้กับการปฏิบัติงาน โดยคัดเลือกและรวบรวมเพ่ือนําเสนอใน
เวทีประชุมวิชาการ PULINET จากนั้นนํามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในสํานักฯ ผ่านการจัดกิจกรรมของคณะกรรมการ
จัดการความรู้ทุกครั้งท่ีมีการนําเสนอผลงาน ท้ังนี้ปีการศึกษา 2563 สํานักฯได้คัดเลือกและนําส่งวิธีปฏิบัติท่ีเป็น
เลิศระดับคณะ/หน่วยงานด้านบริหารจัดการเรื่อง การบริหารจัดการหนังสือประเภทรายปีด้วยกระบวนการ Pre-
Cat จํานวน 1 เรื่อง ซ่ึงเกิดจากกระบวนการเรียนรู้และปฏิบัติในการลดค่าใช้จ่ายและลดข้ันตอนท่ีสูญเปล่า  
 4.2ข(3) การเรียนรู้ระดับองค์กร 
 การจัดการความรู้ของสํานักฯ เป็นการทําให้เกิดการเคลื่อนไหวของความรู้ผ่านสื่อไปยังผู้ท่ีเก่ียวข้อง ทําให้
เกิดการเรียนรู้และเข้าใจ อันก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทางทัศนคติ พฤติกรรมและขีดความสามารถ ซ่ึงเป็นการ
พัฒนาความรู้โดยการเชื่อมโยงระหว่างการพัฒนาคนและการพัฒนางาน โดยใช้วิธีการผสมผสานในการเผยแพร่
ความรู้ เช่น การจัดอบรม การฝึกปฏิบัติและเรียนรู้จากหน้างาน การใช้ระบบท่ีปรึกษา/พ่ีเลี้ยง เป็นต้น 
 กิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ก่อให้เกิดการเรียนรู้ท่ีฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงาน เช่น ในการประชุมฝ่าย
พัฒนาฯ ได้นําประเด็นปัญหาความผิดพลาดในการลงรายการ และร่วมกันค้นหาวิธีการท่ีสามารถลดความผิดพลาด
ในการลงรายการ 
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หมวด 5 บุคลากร 
5.1 สภาพแวดล้อมของบุคลากร 
 ก. ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 5.1ก(1) ความต้องการด้านขีดความสามารถและอัตรากําลัง  
 คณะกรรมการบริหาร ประชุมเพ่ือประเมินอัตรากําลังบุคลากรท่ีสอดคล้องกับปริมาณงานท้ังใน
ปัจจุบันและในอนาคต โดยวิธีการกําหนด/ทบทวน เพ่ือทดแทนตําแหน่งท่ีเกษียณอายุราชการ ลาออก หรือ
ต้องการอัตราเพ่ิมใหม่ โดยให้ฝ่ายท่ีรับผิดชอบภารกิจกําหนดคุณสมบัติของตําแหน่งท่ีต้องการ ซ่ึงพิจารณาจาก
ภาระงานและคําบรรยายลักษณะงานท่ีต้องการ แล้วกําหนดคุณสมบัติ ระดับการศึกษา สาขาวิชา และ
ความสามารถพิเศษ ในแต่ละตําแหน่ง เพ่ือนํามาจัดทําอัตรากําลังและเสนอกรอบอัตรากําลังต่อมหาวิทยาลัย 
ตามโครงสร้างแผนอัตรากําลังระยะ 4 ปี และทบทวนทุก 1 ปี พร้อมท้ังมีนโยบายให้บุคลากรทุกคนจัดทําคู่มือ
การปฏิบัติงาน รวมถึงการส่งบุคลากรไปพัฒนาทักษะด้านการจัดการ เพ่ือลดเวลาทํางานให้น้อยลง โดยได้
ผลผลิตเท่าเดิมหรือเพ่ิมข้ึน 
 คณะกรรมการบริหาร ร่วมกับบุคลากร และหาตัวร่วมท่ีเป็นสมรรถนะหลักของสํานักฯ  โดยแต่งต้ัง
คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงประกอบด้วย ผู้อํานวยการ หัวหน้าฝ่ายท้ัง 3 ฝ่าย และตัวแทน
จากฝ่าย ๆ ละ 2 คน กําหนดเกณฑ์การประเมินโดยคํานึงถึงความเหมาะสม ตามแผนปฏิบัติการท้ังระยะสั้น
และระยะยาวของสํานักฯ และกําหนดเครื่องมือและตัวชี้วัดในการดําเนินการเรื่องความเหมาะสมของ
อัตรากําลัง ประกอบด้วยแบบฟอร์มการประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีกําหนดโดยมหาวิทยาลัย  
 สํานักฯ ได้ดําเนินการตามข้ันตอนการประเมินตามรูปแบบท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดทุกประการ ตาม
ระยะเวลาท่ีกําหนดปีละ 2 ครั้ง คือช่วงเดือนสิงหาคม และเดือนมีนาคมของทุกปี  
ตาราง 5.1-1 อัตรากําลังจําแนกตามภารกิจหลัก 

ภารกิจหลัก อัตรากําลังท่ีใช้ปฏิบัติงาน การบริหารจัดการ 
จัดหา วิเคราะห์ทรัพยากร
สารสนเทศ และบริหารจัดการ
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ์

บรรณารักษ์  8 อัตรา 
ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด 3 อัตรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 2 อัตรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหน้าฝ่ายพัฒนาฯ 

การบริการสารสนเทศ บรรณารักษ์ 5 อัตรา 
นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 1 อัตรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 1 อัตรา 
ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด 3 อัตรา 
พนักงานธุรการ 1 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

สนับสนุนการดําเนินงานทางด้าน
บริหารของสํานักฯ เช่น ด้าน
นโยบายและแผน ด้านคลังและพัสดุ 
ด้านการเจ้าหน้าท่ี ด้านธุรการท่ัวไป 
และด้านอาคารสถานท่ี 

นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 1 อัตรา 
นักวิชาการเงินและบัญชี 1 อัตรา 
เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป 1 อัตรา 
นักวิชาการอุดมศึกษา 5 อัตรา 
พนักงานเก็บเอกสาร 1 อัตรา 
แม่บ้าน 1 อัตรา 

ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหน้าฝ่ายสนับสนุนฯ 

ดูแลระบบไอทีของสํานักฯ นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 3 อัตรา ดูแลและควบคุมการดําเนินงานโดย
หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 
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 สํานักฯ วิเคราะห์ข้อมูลบุคลากรท่ีมีอยู่นํามาจัดระบบงานให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ และ
ความถนัด ตลอดจนมีการประชุมวางแผนพัฒนาสําหรับการประเมินขีดสมรรถนะของบุคลากรในฝ่ายต่าง ๆ 
โดยการพิจารณาจาก Job Description, แบบรายงานผลการปฏิบัติงาน (TOR) และผลการประเมินการ
ปรับปรุงงานของบุคลากรรายบุคคล 
 สรุปสํานักฯ มีวิธีการประเมินความต้องการขีดความสามารถและอัตรากําลังโดยแยกตามภารกิจหลัก  

 5.1ก(2) บุคลากรใหม่  
 สํานักฯ มีกระบวนการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุบุคลากรใหม่ ดังภาพ 5.1-2 ในด้านการธํารงรักษา
บุคลากรใหม่นั้น สํานักฯ ได้ดําเนินการ ดังนี้ 

1) การแจ้งรายละเอียดแก่บุคลากรใหม่ รับผิดชอบโดยการเจ้าหน้าท่ีสํานักฯ เพ่ือสร้างความเข้าใจใน
ภารกิจของสํานักฯ และรายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกับสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการ อันพึงมีพึงได้
จากการทํางาน 

2) มอบหมายงานตามคุณสมบัติของบุคลากรเป็นหลัก มีระบบพ่ีเลี้ยงคอยสอนงานให้บุคลากรใหม่ 
และเปิดโอกาสให้บุคลากรใหม่ได้เรียนรู้งานเพ่ิมเติมโดยการเลือกทํางานข้ามสายงานได้ตามความ
สนใจ เพ่ือช่วยพัฒนางานของสํานักฯ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

 

 

กระบวนการสรรหา/คดัเลือก 

ไม่ผา่นเกณฑ/์ผา่นเกณฑ ์

ประเมินการปฏิบติังาน 

ปฏิบติังาน/ทดลองงาน
โดยมีพี#เลี$ยงสอนงาน 

กาํหนด JD และ 
 

ปฐมนิเทศบุคลากร
 

 

 

เปิดรับสมคัร 

ตรวจสอบ
 

กาํหนด
 

ประกาศผูมี้สิทธิ/
 

จดัสอบ/วดัความรู้ 
ขอ้เขียน/ปฏิบติั/
สมัภาษณ์ 

ประกาศผลคดัเลือก 

พิจารณา/คดัเลือก 

ประมวลคะแนน 

รายงานตวั 

จดัทาํสญัญาจา้ง 

เสนอ/อนุมติั
 

ตรวจสอบ
คุณสมบติั 

 

กระบวนการ
สรรหา ผูส้มคัร 

กระบวนการ
คดัเลือก 

บรรจุ/จา้ง วิเคราะห์/
ทบทวน/วางแผน

 

ผา่น 

 

ไม่ผา่น 

จา้งต่อ 

พฒันาศกัยภาพ/อบรม/สมัมนา 

พฒันาความกา้วหนา้ในอาชีพ 

ประเมิน/เลื#อนเงินเดือน 

ค่าตอบแทน/สวสัดิการ/แรงจูงใจ 

 

เมื#อไดบุ้คลากรตาม
คุณสมบติัที#ตอ้งการ การรักษาบุคลากร 

ภาพ 5.1-1 กระบวนการสรรหา ว่าจ้าง บรรจุบุคลากรใหม ่
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3) เน้นความยืดหยุ่นของการทํางาน โดยให้บุคลากรมีอิสระในเชิงความคิด และสามารถตัดสินใจงาน
ได้เอง โดยคํานึงถึงขอบเขตท่ีเหมาะสม อีกท้ังยังส่งเสริมให้บุคลากรนําผลการประเมินความพึง
พอใจในการจัดโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ จากผู้รับบริการไปปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานให้
บรรลุผลสําเร็จยิ่งข้ึน 

4) มีการประเมินขีดความสามารถของบุคลากรรายบุคคล 1 ครั้งต่อปี เพ่ือพิจารณาความดีความชอบ
ในการเลื่อนข้ันเงินเดือน เพ่ิมค่าจ้าง และต่อสัญญาจ้าง 

5) กําหนดเส้นทางความก้าวหน้าของตําแหน่ง ตามเกณฑ์ของมหาวิทยาลัย โดยศึกษาโครงสร้างของ
สํานักฯ และตําแหน่งงาน วิเคราะห์งาน และวิเคราะห์ความสามารถในงาน ตลอดจนกําหนด
หลักเกณฑ์และมาตรฐานตําแหน่งงาน และกระจายความรู้ต่าง ๆ เหล่านี้ให้บุคลากรรับทราบ
อย่างท่ัวถึงโดยระบบสารสนเทศออนไลน์ และเอกสารสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 

  สํานักฯ เปิดรับบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ และมีความหลากหลาย เช่น ศาสนา วัฒนธรรม 
ภูมิลําเนา และสถาบันการศึกษา รวมท้ังระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันต้ังแต่ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพจนถึง
ระดับปริญญาโท ซ่ึงทําให้สํานักฯ ม่ันใจว่า บุคลากรท่ีมีความหลากหลายสามารถสะท้อนความหลากหลายทาง
ความคิด ทางวัฒนธรรม ได้เป็นอย่างดี  
 5.1ก(3) การจัดการการเปล่ียนแปลงด้านบุคลากร  
 สํานักฯ มีการจัดการเปลี่ยนแปลงด้านบุคลากร โดยมีการจัดทําคู่มือปฏิบัติงานและกระบวนการ
ทํางานท่ีสําคัญ การพัฒนาให้บุคลากรทํางานทดแทนกันได้ การส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรมการทํางาน 
อบรม สัมมนา ดูงานและศึกษาต่อเพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมรองรับความเปลี่ยนแปลง  
 สํานักฯ ได้มอบหมายให้คณะกรรมการพัฒนาระบบการจัดการความรู้ดําเนินการให้บุคลากร จัดทํา
คู่มือการปฏิบัติงาน พัฒนาให้บุคลากรทํางานทดแทนกันได้  โครงการและการแสวงหาความรู้ อบรมให้ความรู้
บุคลากร เรื่องการเขียนคู่มือการปฏิบัติงาน (เน้นบุคลากรท่ีเกษียณอายุถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์แก่
บุคลากรรุ่นหลัง) โดยมีการประชุมคณะกรรมการการพัฒนาระบบจัดการความรู้ 2 เดือน/ครั้ง และมีการอบรม
บุคลากรเก่ียวกับความรู้ วิทยาการใหม่ ๆ 

 ปัจจัยท่ีเป็นสาเหตุท่ีทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดังนี้  
 1. การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี บุคลากรท่ีเก่ียวข้องกับ
เทคโนโลยีท่ีมีการเปลี่ยนแปลงนั้น จะต้องมีผลกระทบท้ังโดยตรงและโดยอ้อม เช่น อาจจะต้องมีการให้ความรู้
เก่ียวกับการใช้เทคโนโลยี หรืออาจจะต้องมีการปรับจํานวนบุคลากรให้เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลง
เทคโนโลยี เป็นต้น ดังนั้น จึงเป็นสาเหตุท่ีจะต้องมีการวางแผนทรัพยากรมนุษย์ให้เหมาะสมกับการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 
 2. การเกษียณ/การเลื่อนตําแหน่ง/การโยกย้าย ของบุคลากร 
 สํานักฯ มีวิธีการเตรียมความพร้อมของบุคลากรต่อการเปลี่ยนแปลงด้านขีดความสามารถและ
อัตรากําลังบุคลากร ดังนี้ 

1) สนับสนุนบุคลากรให้พัฒนาตนเอง โดยดําเนินการจัดกิจกรรม/โครงการพัฒนาบุคลากรประจําปี 
รวมท้ังสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม ให้ความรู้เก่ียวกับการใช้เทคโนโลยี และศึกษาเรียนรู้ในงานท่ี
ปฏิบัติท้ังด้านงานสนับสนุนและงานบริการวิชาการ และการพัฒนาเพ่ือสร้างนวัตกรรมในการทํางาน เพ่ือให้
สามารถรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงการแข่งขันในเชิงธุรกิจ และตอบสนองความต้องการตามสถานการณ์ปัจจุบัน
ได้ โดยเสริมสร้างการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  
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2) มอบหมายให้บุคลากรแต่ละฝ่าย สามารถทํางานทดแทนกันได้เม่ือมีความจําเป็น ในเรื่องท่ีมีความ
ยุ่งยากซับซ้อนตลอดจนการเรียนรู้จากคู่มือการปฏิบัติงานท่ีจัดทําข้ึน และกําหนดให้บุคลากรมีผลงานเชิง
พัฒนา/โครงการพัฒนางาน อย่างน้อยปีละ 1 เรื่อง 

3) ส่งเสริมการทํางานแบบมีส่วนร่วมและการทํางานเป็นทีม 
4) สร้างขวัญและกําลังใจให้แก่บุคลากร 

 5.1ก(4) ความสําเร็จในงาน 
 สํานักฯ มีการกําหนดโครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหารตามภารกิจ ดังภาพ OP1-1 กําหนด
นโยบายการบริหารบุคลากรตามโครงสร้างดังกล่าว และสอดคล้องกับระบบงานโดยพิจารณาจากความ
ต้องการและความคาดหวังของบุคลากร  ในการกําหนดกระบวนการทํางานโดยบุคลากรทุกคนท่ีรับผิดชอบแต่
ละกระบวนการจะมีตัวชี้วัดระดับบุคคลตามท่ีได้กําหนดไว้ในข้อตกลงผลการปฏิบัติงาน (TOR) เพ่ือให้
ดําเนินงานให้บรรลุผลและมีการปรับปรุงการดําเนินงานท้ังระดับองค์กรและระดับปฏิบัติการ โดยใช้ PDCA, 
LEAN, KM, 5ส, KPIs ระดับองค์กร และ KPIs ระดับบุคคล เพ่ือให้บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจของสํานักฯ 
นอกจากนี้เพ่ือให้ผลการดําเนินงานเหนือความคาดหมาย สํานักฯ มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน (TOR 
Online) ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมท้ังมีการยกย่องชมเชยบุคลากรท่ีมีผลการประเมินอยู่ในระดับดี
มากและดีเด่น มีระบบการคัดเลือกบุคลากรดีเด่นท่ียุติธรรมและโปร่งใส  
 สํานักฯ ใช้ระบบทํางานเป็นทีม และทีมแบบข้ามสายงาน มีการกําหนดภาระงานหลักของบุคลากรทุก
คนให้สอดคล้องตามสายงาน เช่น มีนโยบายให้บุคลากรฝ่ายพัฒนาระบบสารสนเทศ สามารถปฏิบัติงานของ
ฝ่ายบริการสารสนเทศได้ เพ่ือไม่ให้เกิดความซํ้าซ้อนหรือขาดแคลนผู้ปฏิบัติงาน ขณะเดียวกันก็ส่งเสริมให้เกิด
ระบบการทํางานเป็นทีมแบบข้ามสายงาน เพ่ือให้บุคลากรได้มีส่วนร่วมรับรู้ ร่วมคิดวางแผน และร่วมกัน
รับผิดชอบงานต่าง ๆ อย่างท่ัวถึง สามารถช่วยเหลือและทํางานทดแทนกันได้ในยามจําเป็น ผลการดําเนินงาน
โดยใช้ระบบทีม นอกจากจะช่วยพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถท่ีหลากหลาย และรอบ
ด้านแล้ว ยังส่งผลดีต่อการดําเนินงานของสํานักฯ ให้มีความคล่องตัวสูง ทีมงานมีความสามัคคีและมีพลัง
สร้างสรรค์ สามารถขับเคลื่อนโครงการ/กิจกรรมต่าง ๆ ได้อย่างต่อเนื่องและบรรลุผลสําเร็จเกินความ
คาดหมายของผู้รับบริการทุกกลุ่ม ดังตาราง 5.1-2 

ตาราง 5.1-2 การดําเนินการให้บรรลผุลสําเรจ็ 
  การบรรลุผลในด้านต่าง ๆ การดําเนินการ 

การดูแลสมรรถนะบุคลากร 1. สนับสนุนให้บุคลากรเรียนรู้งานแบบข้ามสายงานเพ่ือสามารถทํางานแทนกันได้ 
2.  การพัฒนาบุคลากร  เช่น การจัดอบรมบุคลากรเพ่ือให้มีศักยภาพและความรู้

ความสามารถท่ีหลากหลาย 
มีผลการดําเนินการท่ีเหนือกว่าความ
คาดหมายขององค์กร 

1.  มีกระบวนการสรรหาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถเหมาะสมกับตําแหน่ง 
และมีสมรรถนะรวมท้ังพฤติกรรมการทํางานตามท่ีองค์กรต้องการ  

2.  พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยจัดหลักสูตร
อบรมท่ีครอบคลุม 

 ข. บรรยากาศการทํางานของบุคลากร 
 5.1ข(1) สภาพแวดล้อมของการทํางาน 
 สํานักฯ มอบหมายให้คณะทํางานด้านการจัดการพลังงานและสิ่งแวดล้อม เป็นผู้รับผิดชอบ 
ดําเนินการและให้ความสําคัญต่อสุขภาพ อาชีวอนามัย และความปลอดภัยของบุคลากร อีกท้ังจัด
สภาพแวดล้อมในท่ีทํางาน มีการออกแบบ/ปรับปรุงภายในอาคารให้ดูทันสมัย มีการพัฒนาปรับปรุงภูมิทัศน์
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ภายในและภายนอกให้สวยงามและน่าอยู่ มีการดูแล ปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้เอ้ือต่อการเรียนรู้ของ
ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ในด้านสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการทํางานได้มีการกําหนดไว้ในแผนปฏิบัติการ
ประจําปี และตรวจประเมินกิจกรรมท่ีกําหนดไว้ในแผนปฏิบัติการ มีการวิเคราะห์ผลการดําเนินงาน ทบทวน
และปรับปรุงกิจกรรมด้านสภาพแวดล้อมทุกปี ด้านความสุขในการทํางานและความมีสุขภาพดี สํานักฯ มี
คณะกรรมการสร้างสุของค์กร กําหนดแผนการดําเนินงานประจําปีและกําหนดกิจกรรมสร้างสุขให้กับบุคลากร 
มีการทบทวนการดําเนินกิจกรรมเป็นประจําทุกปี นําผลการทบทวนไปปรับปรุง/เป็นข้อกําหนดในแผนการ
ดําเนินงานและกําหนดกิจกรรมของคณะกรรมการสร้างสุของค์กร  เพ่ือกระตุ้นให้เกิดบรรยากาศท่ีดีในการ
ปฏิบัติงาน ตัวชี้วัดและเป้าประสงค์ในการปรับปรุงบรรยากาศการทํางานของบุคลากร คือ สภาพแวดล้อมใน
การทํางานท่ีดี บุคลากรมีความสุขในการทํางาน ลดการเกิดอุบัติเหตุและอุบัติภัยในหน่วยงานให้มีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ยกตัวอย่างเช่น สํานักฯ มีการตรวจวัดฝุ่น และเชื้อรา โดยศูนย์พัฒนา
อุตสาหกรรมเกษตรเพ่ือการส่งออก คณะวิศวกรรมศาสตร์ ได้ดําเนินการตรวจเชื้อราในอากาศ ผลจากการ
ทดสอบตัวพบว่าคุณภาพอากาศอยู่ในระดับดีมาก ผลการทดสอบเชื้อราในอากาศบริเวณห้องเก็บหนังสือเก่ามี
ปริมาณ 3 CFU/m²/h และ 7 CFU/m²/h (ค่ามาตรฐาน  คุณภาพอากาศดี ≤500 CFU/m2/h) และ
ดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องกลิ่นอับและลดความชื้นท่ีทําให้เกิดเชื้อรา คือ การเจาะช่องระบายอากาศเพ่ือลด
ความชื้นและกลิ่นอับ  และสํานักฯ มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า ผลการสํารวจด้านสถานท่ี
จากผู้รับบริการ อยู่ในระดับสูง และอีกประเด็นคือ สํานักฯ มีผู้รับผิดชอบทําความสะอาดประจําชั้นทุกวัน และ
มีการปรับปรุงราวกันตกเพ่ือป้องกันวัตถุหล่นจากท่ีสูง มีระบบป้องกันการเข้าออกของบุคลากรโดยการสแกน
ลายนิ้วมือ และมีการทําตู้อบฆ่าเชื้อหนังสือ 
 5.1ข(2) นโยบาย และสิทธิประโยชน์สําหรับบุคลากร 
 นอกเหนือจากสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ท่ีรัฐและมหาวิทยาลัยจัดให้แล้ว สํานักฯ ยังมีสวัสดิการ
และสิทธิประโยชน์สําหรับบุคลากรเพ่ิม ดังตาราง 5.1-3  

ตาราง 5.1-3 สวัสดิการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากร 
กลุ่ม สวัสดิการและสิทธปิระโยชน์ 

การตรวจ
สุขภาพ
ประจําป ี

ประกัน
อุบัติเหต ุ

ค่าใช้จ่าย 
งาน 

ฌาปนกิจ 

ห้องพัก
สําหรับผู้
ปฏิบตั ิ
งาน

ล่วงเวลา 

กองทุน
พนักงาน

มหาวิทยาลัย 

การพัฒนา
และส่งเสรมิ
ความก้าว 
หน้าใน
อาชีพ 

ค่าตอบ 
แทน 

ค่าครอง
ชีพ 

กองทุน 
สํารอง 
เลี้ยงชีพ 

กองทุน
ประกัน 
สังคม 

พนักงาน
มหาวิทยาลยั 

√ √ √ √ √ √ √* - √ √*** 

พนักงานเงินรายได ้ √ √ √ √ - √ - √** √ √ 
ลูกจ้างประจํา √ √ √ √ - √ - - √ - 

 *เฉพาะตําแหน่งชํานาญการพิเศษข้ึนไป และนักวิชาการคอมพิวเตอร์ 
 **เฉพาะผู้ท่ีไดร้ับเงินเดือนต่ํากว่าข้ันต่ํา 
 ***ยกเว้นข้าราชการเปลีย่นสถานภาพ 
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5.2 ความผูกพันของบุคลากร 
 ก. การประเมินความผูกพันของบุคลากร  
 5.2 ก(1) ปัจจัยขับเคล่ือนความผูกพัน  
 สํานักฯ มอบหมายงานนโยบายและแผน เป็นผู้รับผิดชอบศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากรเม่ือปี 2558 โดยได้ทําเป็นแบบสอบถาม และให้บุคลากรตอบแบบสอบถาม แล้วนํามาวิเคราะห์ทําให้
ทราบปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร  

 ตาราง 5.2-1 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 
ลําดับ

ท่ี 
ความพึงพอใจ 

ความผูกพัน 
ปัจจัยท่ีสร้างบรรยากาศในการทํางาน ปัจจัยท่ีสร้างแรงจูงใจ 

1 การมีสภาพแวดล้อมด้านอุปกรณแ์ละสิ่ง
อํานวยความสะดวกในการทํางาน 

ความมั่นคงในงาน 
 

ความรูส้ึกเป็นส่วนหน่ึงของสํานักฯ 

2 นโยบายและแนวทางในการบริหารงาน
ของผู้บริหาร 

การให้อํานาจในการตดัสินใจ การยอมรับเป้าหมาย นโยบาย
การบริหารของสํานักฯ 

3 ความไว้วางใจของผู้บริหาร การกําหนดหน้าท่ีรับผดิชอบท่ี
ชัดเจน 

การทุ่มเทความพยายามในการ
ปฏิบัติงานเพ่ือสํานักฯ 

4 ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ความก้าวหน้าในตําแหน่งงาน ความห่วงใยในอนาคตของสํานักฯ 
5 ความไว้วางใจของผู้ร่วมงาน - - 
6 การติดต่อ การสื่อสาร การประสานงาน - - 
7 การมีสภาพแวดล้อมด้านสุขอนามยัของท่ี

ทํางาน 
- - 

 5.2ก(2) การประเมินความผูกพัน  
 งานนโยบายและแผนเป็นผู้รับผิดชอบสํารวจความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อสํานักฯ 
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2563 (ครั้งท่ี 1) เม่ือวันท่ี 2 กุมภาพันธ์ 2564 และมีผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 39 
คน จากบุคลากรท้ังหมด 39 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
 ข. วัฒนธรรมองค์กร 
 สํานักฯ กําหนดวัฒนธรรมองค์กร คือ มุ่งเน้นผู้รับบริการ โดยมีจุดเน้นสําคัญ คือ การทํางานแบบมี
ส่วนร่วม และให้ความสําคัญกับการสื่อสารภายในองค์กร มุ่งเน้นการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ จากวัฒนธรรม
องค์กรท่ีบุคลากรกําหนดร่วมกัน จึงเป็นเสมือนบุคลิกภาพและจิตวิญญาณของสํานักฯ ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ทํางานของบุคลากรให้มีลักษณะเด่น ดังนี้ 

1) บุคลากรมีน้ําใจช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน  
2) บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ และความชํานาญเฉพาะด้าน สามารถนํามาประยุกต์ใช้ในการ

สร้างผลิตภัณฑ์และบริการท่ีหลากหลาย  
3) การมีจิตบริการแก่ผู้ใช้ มุ่งเน้นการมีจิตบริการ เห็นได้จากการจัดโครงการและกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึง

ได้รับการตอบรับอย่างดีจากผู้ใช้ และท่ีสําคัญบุคลากรส่วนใหญ่มีความเป็นกันเอง มีน้ําใจและมีมนุษยสัมพันธ์ 
จากการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบุคลากร ผลการสํารวจ อยู่ในเกณฑ์ดีมาก  
 ค. การจัดการผลการปฏิบัติงาน 
 5.2ค(1) การจัดการผลการปฏิบัติงาน  
 สํานักฯ มีระบบการจัดการผลการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ือให้การดําเนินงานบรรลุเป้าหมาย ดังนี้  
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1) เน้นการปฏิบัติงานให้เกิดผลการดําเนินงานท่ีดีโดยมีการกํากับและติดตามโดยหัวหน้าฝ่าย 
และในท่ีประชุมของแต่ละฝ่าย 

2) บุคลากรทุกคนจะได้รับมอบหมายให้มีหน้าท่ีความรับผิดชอบตามความถนัดและความสนใจ
ของตนในคณะกรรมการ/คณะทํางานต่าง ๆ  

3) ส่งเสริมให้บุคลากรทํางานเป็นทีม โดยกําหนดบทบาทหน้าท่ีของบุคลากรผู้ร่วมงานแบ่งเป็น
ทีมต่าง ๆ อันเป็นการเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้งานอย่างหลากหลาย อีกท้ังยังส่งผลดี
ต่อการพัฒนาองค์กร พัฒนางาน และพัฒนาบุคลากรไปพร้อมกัน 

  การประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรแบ่งเป็น 2 ส่วนตามแนวทางของมหาวิทยาลัย คือ 
1) การประเมินผลการปฏิบั ติงานตามคํารับรอง (TOR) ดําเนินการตามนโยบายของ 

มหาวิทยาลัย โดยสํานักฯ แต่งต้ังคณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประกอบด้วย 
ผู้อํานวยการ หัวหน้าฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ละฝ่าย โดยกําหนดให้บุคลากรทุกคน
จัดทําข้อตกลงการปฏิบัติงาน (TOR) เพ่ือระบุเป้าหมายพร้อมตัวชี้วัด ตามรอบระยะเวลา 12 
เดือน 

2) การประเมินสมรรถนะรายบุคคล  (Competency) ดําเนินการโดยคณะกรรมการท่ี
ประกอบด้วย ผู้อํานวยการ หัวหน้าฝ่าย และตัวแทนบุคลากรของแต่ละฝ่าย ตามรูปแบบท่ี
มหาวิทยาลัยกําหนด 

 สํานักฯ นําผลการประเมินมาพิจารณากําหนดค่าตอบแทน การเลื่อนข้ันเงินเดือน การยกย่องชมเชย 
รวมท้ังแจ้งผลการประเมินให้บุคลากรทราบเพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงาน และกําหนดเป็นแผนพัฒนาบุคลากร
ต่อไป 
 5.2ค(2) การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน  
 สํานักฯ กําหนดให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาสมรรถนะของตนเองตามสายงานท่ีรับผิดชอบ  โดย
มีการพัฒนาในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

1) ด้านความก้าวหน้าในวิชาชีพ (แผนระยะยาว) 
(1) ส่งเสริมให้บุคลากรผลิตผลงานทางวิชาการ เช่น วิจัยสถาบัน ปีละ 1 เรื่อง 
(2) ส่งเสริมให้บุคลากรเข้าสู่ตําแหน่งทางวิชาการ เช่น ชํานาญการ/ชํานาญการพิเศษ/เชี่ยวชาญ

โดยมีแนวทางการสนับสนุนด้วยการจัดสรรทุน การให้ความรู้ ระบบพ่ีเลี้ยง โจทย์วิจัย และกําหนด
เป็นภาระงาน โดยได้กําหนดแผนการเข้าสู่ตําแหน่ง ดังตาราง 5.2-2 

 

  ตาราง 5.2-2 แผนเข้าสู่ตําแหน่งทางวิชาการ 
รายการ 2557 2558 2559 2560 2561 2562 2563 

1. เข้าสู่ตําแหน่งชํานาญการ (คน) 0 0 0 0 2 - 2 
2. เข้าสู่ตําแหน่งชํานาญการพิเศษ 
(คน) 

0 0 1 2 3 
- - 

3. เข้าสู่ตําแหน่งเช่ียวชาญ (คน) 0 0 1 0 0 - - 
4. ผลงานวิจัย (ช้ิน) 0 1 2 2 2 7 8 

 5.2ค(3) ประสิทธิผลของการเรียนรู้และการพัฒนา  
 สํานักฯ ออกแบบและดําเนินการระบบการเรียนรู้และการพัฒนา ดังตาราง 5.2-3 
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ตาราง 5.2-3 การออกแบบและดาํเนินการระบบการเรียนรู้และพัฒนา 
ระบบการเรียนรู้และการพัฒนา แนวทางการเรียนรู้และการพัฒนา 
1. ระบบการเรียนรู้ขององค์กร

และการพัฒนาองค์กร 
- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามข้อตกลงภาระงาน 
- การประเมินผลการดําเนินงานตาม KPIs  
- การประเมินผลการดําเนินงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
- การทบทวนมาตรฐานภาระงาน 
- การทบทวน และปรับปรุงกระบวนการทํางานตามแนวคิด Lean 
- การจัดหาอุปกรณ์ สิ่งอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในการ

ปฏิบัติงาน 
2. ระบบการเรียนรู้ของบุคลากร

และการพัฒนาบุคลากร 
- การประเมินสมรรถนะบุคลากรตามข้อตกลงภาระงาน 
- การประเมินขีดความสามารถของบุคลากรตามความต้องการขององค์กร 
- การประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร  
- จัดโครงการพัฒนาบุคลากรให้สอดคล้องตามภารกิจขององค์กร 
- จัดโครงการศึกษาดูงานท้ังในและต่างประเทศเพ่ือนําความรู้ท่ีไดม้าพัฒนาการ

ดําเนินงานและการบริหารองค์กร 
3. ระบบการเรียนรู้ของผู้นําและ

การพัฒนาผู้นําองค์กรใน
ปัจจุบันและอนาคต 

- การประเมินสมรรถนะดา้นการบรหิารของผู้บริหารและผู้นําในอนาคต 
- การประเมินความพึงพอใจของบุคลากรต่อคณะกรรมการบริหาร 
- จัดส่งผู้นําเข้ารับการอบรมเพ่ือนํามาพัฒนาองค์กร 

 

 5.2ค(4) การพัฒนาหน้าท่ีการงาน 
 สํานักฯ สนับสนุนความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากรอย่างยั่งยืน ด้วยการเน้นการมีสมรรถนะของ
บุคลากรท่ีสูงข้ึน โดยการแสดงออกมาอย่างเป็นรูปธรรม เช่น จัดทําคู่มือปฏิบัติงาน งานวิจัย สร้างนวัตกรรม 
ในส่วนของการวางแผนสืบทอดตําแหน่งของผู้นําจะพิจารณาจากความรู้ความสามารถและประสบการณ์การ
ทํางานและส่งเสริมให้มีการอบรม การเข้าสู่ตําแหน่งสูงข้ึน และเรียนรู้งานสมํ่าเสมอ  
 สํานักฯ มีการดูแลความก้าวหน้าในวิชาชีพ ซ่ึงวิธีการเป็นไปตามระเบียบและหลักเกณฑ์ของ
มหาวิทยาลัย  ในส่วนของสํานักฯ ส่งเสริมให้บุคลากรทําผลงานเพ่ือเลื่อนตําแหน่ง เช่น โครงการจัดการความรู้ 
กองทุนวิจัยสถาบัน และกองทุนวิจัยสํานักฯ 
 สํานักฯ มีแผนการจัดทําตารางทะเบียนประวัติบุคลากร โดยพิจารณาทุกปี กระตุ้นและส่งสัญญาณ
แจ้งไปยังเจ้าตัวเพ่ือรับทราบ เพ่ือเตรียมความพร้อมในการจัดทําผลงาน สํานักฯ สนับสนุนให้มีการทําผลงาน
ทางวิชาการเพ่ือเลื่อนตําแหน่งแต่ไม่เป็นระบบท่ีชัดเจน  
  สํานักฯ มีแผนพัฒนาความก้าวหน้าในวิชาชีพของบุคลากร ดังนี้ 

1) สนับสนุนการศึกษาต่อ เพ่ือพัฒนาศักยภาพความรู้ ความสามารถ สร้างเสริมประสบการณ์  
2) ส่งเสริมการทําผลงานเพ่ือเลื่อนตําแหน่งชํานาญงาน/ชํานาญงานพิเศษ ชํานาญการ/ชํานาญการ

พิเศษ เชี่ยวชาญ 
3) ให้โอกาสการฝึกอบรม ศึกษาดูงานท้ังในและต่างประเทศ  
4) สนับสนุนงบประมาณ เพ่ือเพ่ิมความรู้ ท่ีสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์และพันธกิจของสํานักฯ 

 สํานักฯ มีการวางแผนการสืบทอดตําแหน่งของผู้บริหารและผู้นํา ดังนี้  
1) จัดอบรมทักษะการเป็นผู้นําให้แก่บุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเป็นผู้นํา (ท้ังปัจจุบันและอนาคต) 
2) ส่งเสริมให้บุคลากรท่ีมีศักยภาพในการเป็นผู้นําเข้าอบรมในหลักสูตร เก่ียวกับการเพ่ิมศักยภาพการ

เป็นผู้นํา (คน) 
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3) ส่งเสริมให้มีบทบาทนําในกิจกรรมต่าง ๆ และกําหนดให้คิดเป็นภาระงานในฐานะการเป็นผู้นํา
กิจกรรม 

4) ส่งเสริมให้ไปดูงานในฐานะผู้นํา (กําหนดเกณฑ์) 
ตารางท่ี 5.2-4 การเตรียมบุคลากรเพ่ือความก้าวหน้าในสายอาชีพ 

ประเภทตําแหน่ง แผนการเตรียมบุคลากร 
ตําแหน่งบริหาร 1. กําหนดเป้าหมายให้บุคลากรเข้ารบัการฝึกอบรมให้ความรู้ และพัฒนา

ทักษะท่ีจําเป็นต่อภารกิจของสํานักฯ อย่างต่อเน่ือง เช่น การให้โอกาส
ศึกษาต่อท่ีสูงข้ึน การฝึกอบรม การศึกษาดูงานในสายงานท่ีเก่ียวข้องท้ังใน
ประเทศและตา่งประเทศ 

2. มีการมอบหมายงานท่ีท้าทายให้แก่บุคลากรท่ีมคุีณสมบัติตรงตามท่ีกําหนด  
ตําแหน่งท่ีมีความสําคัญต่อภารกิจหลัก 
1. ตําแหน่งชํานาญงานพิเศษ 
2. ตําแหน่งชํานาญการ 
3. ตําแหน่งชํานาญการพิเศษ 
4. ตําแหน่งเช่ียวชาญ 

1. จัดทําข้อมูลผูม้ีคุณสมบัติ กําหนดแผนการเข้าสูต่ําแหน่งของบุคลากร 
2. ส่งเสรมิให้มีโครงการพัฒนางาน 
3. ผลักดันให้บุคลากรรับผดิชอบเป็นหัวหน้าโครงการต่าง ๆ มากข้ึน 
4. ผลักดันให้บุคลากรทําผลงานเพ่ือเข้าสู่ตําแหน่ง เช่น คู่มือปฏิบัตงิาน วิจัย  
5. มีการติดตามงานเพ่ือผลักดันให้บุคลากรเข้าสูต่ําแหน่ง 
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หมวด 6 การปฏิบัติการ 
 6.1 กระบวนการทํางาน  
  ก. การออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

6.1ก(1) การจัดทําข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน 
 สํานักฯ จัดทําข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน ตามแนวคิด SIPOC Model โดย
พิจารณาจากพันธกิจ การรับฟังเสียงของผู้รับบริการ ข้อร้องเรียน การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดัง
รายละเอียดใน 3.1(ก), 3.2(ข) ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังตาราง OP1-5 กฎหมายระเบียบ
ข้อบังคับ ดังตาราง OP1-4 รวมทั้งปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกท่ีส่งผลกระทบต่อการดําเนินงาน นํามา
พิจารณาร่วมกันในท่ีประชุมบุคลากรของแต่ละฝ่าย โดยมีหัวหน้าฝ่ายกํากับการปฏิบัติงาน วิเคราะห์ ทบทวน 
ปรับปรุงข้อกําหนดของผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน ปีละ 1 ครั้ง ดังตาราง 6.1-1 และนําผลการปรับปรุง
ถ่ายทอดสู่บุคลากรในที่ประชุมบุคลากร เพื่อให้บุคลากรรับทราบและนําไปปฏิบัติ  
 6.1ก(2) กระบวนการทํางานที่สําคัญ  

สํานักฯ มีกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ  3 กระบวนการ คือ (1) กระบวนการบริหารจัดการ ประกอบด้วย
กระบวนการย่อย 3 กระบวนการ (2) กระบวนการหลัก ประกอบด้วยกระบวนการย่อย 2 กระบวนการ  และ (3) 
กระบวนการสนับสนุน ประกอบด้วยกระบวนการย่อย 4 กระบวนการ มีรายละเอียดข้อกําหนดของกระบวนการ
ทํางานดังตาราง 6.1-1   

 ตาราง 6.1-1 กระบวนการทํางานที่สําคัญ ข้อกําหนดและตัวช้ีวัด  
กระบวนการ ข้อกําหนด ตัวช้ีวัด 

กระบวนการบริหารจัดการ 
1. กระบวนการ

จัดการลูกค้า
(ผู้รับผิดชอบ : หน.
ฝ่ายบริการฯ) 

 

-มีนโยบายเก่ียวกับกระบวนการจดัการข้อร้องเรยีนเป็น
ลายลักษณ์อักษร 

- มีช่องทางหลากหลายในการแจง้ข้องร้องเรียน 
- มีแผนงานการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
- มีการศึกษาและวิเคราะห์ความตอ้งการผู้รับบริการ 
- มีการประเมินความพงึพอใจและความผูกพันผู้รับบริการ 

-ข้อร้องเรยีนไดร้ับการแก้ไขภายใน 5  
วัน 

-ข้อร้องเรยีนมากกว่าร้อยละ 95 ได้รับ
แก้ไข  

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า
ร้อยละ 80 

-ศึกษาความต้องการผู้รับบริการอย่าง
น้อย 1 ครัง้/ป ี

-มีกิจกรรมสรา้งความสัมพันธ์ผู้รับบริการ
อย่างน้อย 1 กิจกรรม/ปี 

2. กระบวนการ 
พัฒนาคณุภาพ 

(ผู้รับผิดชอบ : กก.
QA กก.KM) 

- มีนโยบายการนาํระบบประกันคณุภาพมาใช้ในสํานักฯ 
- มีผู้รับผิดชอบในการดําเนินการตามระบบประกันคุณภาพ

แต่ละระบบ  
- ดําเนินการตามแนวทางของระบบประกันคณุภาพ 
- พัฒนาบุคลากรให้มีความรู ้ความเข้าใจเก่ียวกับระบบ

ประกันคณุภาพและเครื่องมือสําหรับการจดัการ
กระบวนการประกันคณุภาพ 

-บุคลากรมีความพึงพอใจต่อระบบ
ประกันคุณภาพแต่ละระบบ มากกว่า
ร้อยละ 80 

-บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรมการประกัน
คุณภาพ มากกว่า ร้อยละ 90 

-คะแนนของผลการตรวจประเมิน
คุณภาพภายในตามแนวทางTQA 
เพิ่มข้ึน 
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กระบวนการ ข้อกําหนด ตัวช้ีวัด 

3. กระบวนการ
จัดการแผนกลยุทธ์ 
(ผู้รับผิดชอบ: กก.
บริหารฯ กก.QA) 

- การกําหนดทิศทางกลยุทธ์ 
- การประเมินสภาพแวดล้อมขององค์กร 
- การกําหนดกลยุทธ์ 
- การนํากลยุทธ์ไปปฏิบัต ิ
- การควบคมุ และการประเมินผล 

- กําหนดกระชับ ชัดเจน วัดได ้
- ทราบจดุแข็ง จดุอ่อน โอกาสและ

อุปสรรค 
- มีความยืดหยุ่น เหมาะสม 
- สอดคล้องกับบทบาทหน้าท่ีของ

หน่วยงานอย่างชัดเจน  
- วัดได้เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ 

กระบวนการหลัก 
1.การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ (ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่ายพัฒนาฯ หน.ฝ่ายบริการฯ)  
 1.1 การจัดหาและ

พัฒนาสารสนเทศ 
- มีข้ันตอนการจัดหาท่ีถูกต้องครบถ้วน 
- มีการดําเนินการตามระเบียบการจัดซื้อจดัจ้างฯ  
-มีการส่ือสารระหว่างผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

คู่ความร่วมมือ ผู้ส่งมอบ 
- มีความเข้าใจท่ีตรงกัน ระหว่างหอสมุดฯ กับผู้รับบริการ

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- รวบรวมสถิติการยมื/การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ี

จัดซ้ือ 
 

- ทรัพยากรท่ีจดัหามีความถูกต้อง  
- ทรัพยากรตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ มากกว่าร้อยละ 90 

- จัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศ
ต่างประเทศได้ไม่เกิน 4 เดือน 
ทรัพยากรสารสนเทศในประเทศได้ไม่
เกิน 1 เดือน 

- ทรัพยากรสารสนเทศท่ีส่ังซื้อพรอ้ม
ให้บริการภายใน 1 สัปดาห์ หลังจาก
ได้รับจากฝ่ายจัดซื้อ 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
กระบวนการจดัหาร้อยละ 80 

1.2 การวิเคราะห์
หมวดหมู่และทํา
รายการ  

- วิเคราะห์และทํารายการทรัพยากรสารสนเทศตาม
มาตรฐานสากล 

- ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ออกให้บริการทุกเดือน 

- มีการทบทวนและปรบัปรงุกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 
-  มีการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลทรัพยากร

สารสนเทศ จากระบบ ALIST 

- วิเคราะห์ทรัพยากรฯได ้มากกว่า 14 ช่ือ
เรื่อง/วัน 

- ข้อมูลมีความถูกต้อง มากกว่าร้อยละ 
90 

1.3 การสงวน
บํารุงรักษา  

- ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ 
- สํารวจสภาพของทรัพยากรสารสนเทศทุกวัน 
- การจดัเก็บทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ 

- ทรัพยากรสารสนเทศมีความสมบูรณ ์
พร้อมให้บริการ มากกว่าร้อยละ 90 

- บํารงุรักษาทรัพยากรสารสนเทศให้
แล้วเสร็จภายใน 3 วันทําการ 

- มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดเก็บใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ร้อยละ 10 
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กระบวนการ ข้อกําหนด ตัวช้ีวัด 

1.4 การสํารวจ
ทรัพยากร
สารสนเทศ 
(Inventory) 

- ตัวเล่มหนงัสือบนช้ันวางกับข้อมลูบรรณานุกรมใน
ฐานข้อมูล OPAC ถูกต้องตรงกัน 

 

- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า ร้อย
ละ 80 

- ตัวเล่มบนช้ันกับข้อมูลใน OPAC 
ถูกต้องตรงกัน มากกว่าร้อยละ 95 

- มีการสํารวจทรัพยากรสารสนเทศอย่าง
น้อยปีละ 1 ครัง้ 

2. การบริการสารสนเทศ (ผู้รับผิดชอบ: หน.ฝ่ายบริการฯ) 

2.1 บริการยืม-คืน
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

 

- มีประกาศการยืมทรัพยากรสารสนเทศท่ีชัดเจนและ
ครอบคลุมทรัพยากรทุกประเภท  

- ให้บริการตามข้อตกลงยืมระหว่างห้องสมดุของ
คณะทํางานฝ่ายบริการฯ 

- ผู้รับบริการสามารถยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศได้
ตลอดเวลาเปิดทําการห้องสมุด 

- ผู้ปฏิบัติงานมมีนุษย์สัมพันธ์ดี มีความรู้ความเข้าใจในการ
ทํางานของกระบวนการยืมคืน และระบบห้องสมุด
อัตโนมัตเิป็นอย่างด ี

- ผู้ปฏิบัติงานได้รับการพฒันาทักษะและความสามารถ
อย่างต่อเน่ือง  

- ให้บริการได้อย่างถูกต้อง รวดเรว็ 

- ให้บริการถูกต้องมากกว่าร้อยละ 95 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า

ร้อยละ 80 
- ระยะเวลาในการใช้บริการยืม-คืนไม่

เกิน 5 นาทีนับจากท่ีมีการร้องขอ 
-ระยะเวลาเฉล่ียในการใช้บริการยมื

ระหว่างห้องสมดุไม่เกิน 7 วันทําการ 
นับจากท่ีมีการร้องขอ 

- ผู้ปฏิบัติงานได้รับการพัฒนาทักษะและ
ความสามารถอย่างน้อย 1 ครัง้/ปี 

 

2.2 บริการตอบ
คําถามและช่วย
การค้นคว้า 

- มีนโยบายและแนวปฏิบัติในการให้บริการท่ีถูกต้อง
ชัดเจน 

- มีบรรณารักษใ์ห้บริการตลอดเวลาเปิดทําการห้องสมุด 
- ให้บริการตอบคําถามอย่างน้อย 3 ช่องทางคือ ติดต่อ
ด้วยตัวเองท่ีห้องสมดุ ติดต่อทางโทรศัพท์ ติดต่อทาง
ออนไลน์ 

- มีการบันทึกคําถามทุกคําถามไว้ในแบบฟอร์มบันทึก
คําถามคําตอบ 

- ผู้รับบริการสามารถส่งคําถามได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 
- ให้บริการได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว 
- ผู้ปฏิบัติงานมมีนุษย์สัมพันธ์ดี มีความรู้และสมรรถนะ
ตรงกับหน้าท่ีที่รับผิดชอบ 

- ให้บริการถูกต้องมากกว่าร้อยละ 95 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า

ร้อยละ 80 
- ระยะเวลาในการใช้บริการตัง้แต่รับ

จนถึงส่งมอบไม่เกิน 30 นาที 
- ผู้ปฏิบัติงานได้รับการพัฒนาทักษะและ

ความสามารถอย่างน้อย 1 ครัง้/ปี 
 

2.3 บริการให้
การศึกษาแก่ผู้ใช้  

 

- กําหนดแผนการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้ที่ชัดเจน เนื้อหา
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รบับริการ 

- มีคู่มือ/ส่ือประกอบการอบรม ทุกฐานข้อมูล 
- มีการทบทวนเนื้อหาการอบรมอย่างน้อย 1 ครั้ง/ป ี
- มีทีมผู้ปฏิบัติงานท่ีสามารถทํางานทดแทนกันได ้
- ผู้ปฏิบัติงานได้รับการพัฒนาทักษะและความสามารถ
อย่างต่อเน่ือง  

-จัดบริการทุกหลักสูตรแบบออนไลน์ 

- นักศึกษาใหม่ผ่านการปฐมนิเทศการใช้
ห้องสมุด มากกว่าร้อยละ 80 

- สัดส่วนของผู้เข้ารับการปฐมนิเทศ
เทียบกับนักศึกษาใหม่ทั้งหมด 

- จํานวนครัง้ของการอบรมนักศึกษาวิชา
สัมมนาเทียบกับวิชาสัมมนาท้ังหมด 

- ร้อยละของการอบรมการสืบค้นท่ี
สามารถจัดอบรมได้เม่ือเทียบกับการ



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญงิหลง อรรถกระวีสุนทร    6 –4 

กระบวนการ ข้อกําหนด ตัวช้ีวัด 

 ร้องขอท้ังหมด 
- ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากกว่า

ร้อยละ 80 
- ผู้ปฏิบัติงานได้รับการพัฒนาทักษะและ

ความสามารถอย่างน้อย 1 ครัง้/ปี 
2.4 กระบวนการส่งเสรมิการใช้ห้องสมุด 

2.4.1 การ
ประชาสัมพันธ์ 

- มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่าง ๆ อย่างน้อย 5 เรื่อง/
สัปดาห์ 

- ใช้ส่ือประชาสัมพันธ์อย่างน้อย 3 ประเภท/ข่าว 
- ทบทวนช่องทางประชาสัมพันธ์ของผู้รับบริการทุกปี 

ความพึงพอใจต่อการส่ือสารร้อยละ 80 

2.4.2 การจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการใช้
ห้องสมุด 

- มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้สถานท่ี ทรัพยากร
สารสนเทศและบริการอ่ืน ๆ อย่างน้อย 4 ครัง้/ปี 

- มีการประเมินความพงึพอใจผู้เข้าร่วมกิจกรรมทุกครัง้ 
- บุคลากรฝ่ายบริการร่วมกันจัดกิจกรรมเป็นทีม 

- ความพงึพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรม 
- สถิติการใช้ห้องสมุดเพิ่มข้ึน 

กระบวนการสนับสนุน 

1. กระบวนการจัดการ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ
(ผู้รับผิดชอบ: หน.
ฝ่ายบริการฯ) 

- เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณม์ีความพร้อมในการใช้
งาน 

- ใช้ซอฟต์แวรท่ี์ถูกลิขสิทธ์ิ 
- พัฒนานวัตกรรมมาใช้งานแทนการซ้ือนวัตกรรมสําเรจ็รูป 

- เครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณอ์ยู่ใน
สภาพพร้อมใช้ อย่างน้อยร้อยละ 90 

- จํานวนนวัตกรรม อย่างน้อยปีละ 1 
นวัตกรรม 

2. กระบวนการบรหิาร
งบประมาณ 
(ผู้รับผิดชอบ: หน.
ฝ่ายสนับสนุนฯ) 

- ดําเนินการตามแผนกลยุทธ์ทางการเงินของสํานักฯ 
- กํากับและดําเนินการด้านการเงนิและพัสดุตามระเบียบ  
- มีกระบวนการตรวจสอบท้ังภายในและระดับ

มหาวิทยาลัย 
- ระบบฐานข้อมูลทางการเงินและพัสดุท่ีมีประสิทธิภาพ 

- ไมม่ีข้อร้องเรยีนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ต่อการดําเนินการท่ีขัดต่อกฎหมาย
และข้อบังคับ 

- เงินออมต่อเงินรายได้ มากกว่า 
  ร้อยละ 5  

3. กระบวนการจัดการ
ทรัพยากรบุคคล 
(ผู้รับผิดชอบ : หน.
ฝ่ายสนับสนุนฯ) 

 

- ข้อบังคับมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ว่าด้วยการ
บริหารงานบุคคลพนักงานมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2559  

- การกําหนดประเภทตําแหน่งและสายงานต้องสอดคล้อง
กับลักษณะงานท่ีกําหนด 

- การกําหนดจํานวนตาํแหน่งต้องสอดคล้องกับปริมาณ
งานและมาตรฐานระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  

- การพฒันาทรัพยากรบุคคลตรงกับความต้องการและ
ความจําเป็นในการฝึกอบรมสอดคล้องกับทิศทาง และ
สมรรถนะของบุคลากร  

- การประเมินสมรรถนะบุคลากรรายบุคคลต้องสอดคล้อง
กับความสามารถเชิงสมรรถนะท่ีองค์กรคาดหวังตาม
ประเภทตําแหนง่และระดับตําแหน่ง 

- ประเมินผลการปฏิบัติราชการดําเนินการถูกต้อง 

- ตําแหนง่ตรงตามภาระงาน มากกว่า
ร้อยละ 90 

- บุคลากรได้รับการพฒันา มากกว่าร้อย
ละ 80 

- ผลการประเมินการปฏิบัตงิาน 
มากกว่าร้อยละ 80 

- ไมม่ีบุคลากรผิดวินัย 
- บุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร

มากกว่าร้อยละ 90 
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กระบวนการ ข้อกําหนด ตัวช้ีวัด 

ครบถ้วนตามระเบียบท่ีกําหนด   

4. กระบวนการจัดการ
สถานท่ีและ
โครงสร้างพื้นฐาน 
(ผู้รับผิดชอบ: หน.
ฝ่ายบริการฯ หน.
ฝ่ายสนับสนุนฯ) 

- อาคาร สถานท่ี อุปกรณ ์สาธารณูปโภค และโครงสร้าง
พื้นฐาน มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

- มีความปลอดภัยในการใช้งาน  
- มีการตรวจสอบพ้ืนท่ีและอุปกรณ์ตามรอบเวลาท่ีกําหนด 
- มีแผนความปลอดภัยในอาคารและสถานท่ี 

- ความพงึพอใจในการใช้สถานท่ีจาก
ผู้ใช้บริการ ร้อยละ 80 

 

 6.1ก(3) แนวคิดในการออกแบบ 
 สํานักฯ ใช้ SIPOC Model เป็นแนวคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการทํางาน โดยพิจารณา
จากพันธกิจ ค่านิยม สมรรถนะหลักขององค์กร ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการ
ดําเนินงานที่บรรลุวัตถุประสงค์ตามแผนกลยุทธ์  มาเป็นข้อมูลในการออกแบบและจัดการกระบวนการทํางาน ดัง
ภาพ 6.1-1 โดยมอบหมายผู้รับผิดชอบของแต่ละกระบวนการนําไปปฏิบัติ พร้อมทบทวนและปรับปรุง
กระบวนการทํางานท่ีสําคัญโดยพิจารณาจากผลลัพธ์ 7.1ก, 7.1ข นําไปสู่การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ
ตาม 6.1ข(3) 
 
 
 
   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 6.1-1 กระบวนการทํางาน 

  

กระบวนการทาํงานสํานักทรัพยากรการเรียนรู้คุณหญิงหลง อรรถกระวสุีนทร 

 

  

 

 
M

P

 

กระบวนการ 
จัดการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

กระบวนการ 
บริการ 

ทรัพยากร 
สารสนเทศ 

กระบวนการจัดการลูกค้า 

กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

กระบวนการจัดการแผนกลยุทธ์ 

กระบวนการจัดการเทคโนโลยี

กระบวนการบริหารงบประมาณ 

กระบวนการจัดการสถานที) 
และโครงสร้างพื+นฐาน 

กระบวนการจัดการทรัพยากรบุคคล 

วิสัยทัศน์ 
Management 

Process 
เป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ 
ระดับชาติด้วยบริการที)เป็นเลิศ  

CP 
พนัธกิจ Core 

Process 

 

เป็นองค์กรที)ให้บริการสารสนเทศทกุรูปแบบ 
เพื)อสนับสนุนภารกจิหลกัของมหาวทิยาลยั  

ค่านิยมองค์กร SP 
มจีิตบริการ ทาํงานอย่าง 
มอือาชีพ 

Support 
Process 
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 ข. การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ  
6.1ข(1)  การนํากระบวนการไปปฏิบัติ และ (2) กระบวนการสนับสนุน  

 การปฏิบัติงานประจําวันของแต่ละฝ่าย ใช้วงจรคุณภาพ PDCA เป็นเครื่องมือในการออกแบบและกําหนด
วิธีการปฏิบัติ ดังภาพ 6.1-2  เลือกใช้ตัวช้ีวัดผลการดําเนินการ ดังตาราง 4.1-2 และตัวช้ีวัดกระบวนการ ดังตาราง 
6.1-1 ในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ ซ่ึงหัวหน้าฝ่ายเป็นผู้ติดตามความก้าวหน้าของผลการดําเนินการ 
ทบทวนแผนปฏิบัติการแต่ละกิจกรรม โดยนําผลสรุปเสนอในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร เดือนละ 1 ครั้ง หรือ
มากกว่าเม่ือมีความจําเป็นเร่งด่วน เพื่อพิจารณาผลการดําเนินการ ประเมินความสําเร็จ ปัญหา  จัดลําดับ
ความสําคัญ หาแนวทางแก้ไข และถ่ายทอดผลการดําเนินการสู่บุคลากรในท่ีประชุมบุคลากรทุก 2 เดือน แล้วเก็บ
ข้อมูลไว้ใน SharePoint ของสํานักฯ 
 ฝ่ายบริการฯ มีการติดตามและตรวจสอบคุณภาพของกระบวนการท่ีส่งผลต่อผลิตภัณฑ์หรือความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ เช่น กระบวนการบริการยืมคืน กําหนดให้ผู้ปฏิบัติงานบันทึกปัญหา/คําถาม/ข้อเสนอแนะ ใน 
google form ทุกครั้ง ซ่ึงผู้รับผิดชอบจะวิเคราะห์ปัญหาและแก้ปัญหาได้ทันทีและป้องกันการเกิดซ้ํา โดยมีผู้แทน
ฝ่ายรวบรวมและรายงานหัวหน้าฝ่าย ทําให้มีข้อผิดพลาดในการทํางานน้อยลง รวมถึงมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงาน
ติดตามสถิติการเข้าใช้บริการต่าง ๆ ของสํานักฯ และรายงานสถานการณ์หัวหน้าฝ่ายเดือนละคร้ัง เพื่อนําข้อมูลมา
ประกอบการจัดกิจกรรมในกระบวนการส่งเสริมการใช้ห้องสมุด แล้วเก็บข้อมูลไว้ใน batch file ของฝ่ายบริการฯ 
 
 
 
 

 

ภาพ 6.1-2 การออกแบบและกําหนดวิธีปฏิบัติ 
 6.1ข(3) การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ  
 สํานักฯ กําหนดแนวทางในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการให้เป็นไปตามเป้าหมายและตัวช้ีวัด
ขององค์กร โดยใช้ปัจจัยนําเข้า ดังภาพ 6.1-3  และใช้ SIPOC Model, PDCA, LEAN, Risk Management และ 

  

 
ออกแบบกระบวนการทาํงาน/

ขอ้กาํหนดกระบวนการ 
SIPOC,PDCA 

 กาํหนดผูรั้บผิดชอบ (Job 

Description) 

 

ก่อนปฏิบติังาน (ทาํคู่มือ
ปฏิบติังาน/สอนงาน ผูป้ฏิบติังาน
เขียน TOR และกาํหนด PI,

หวัหนา้ฝ่ายพิจารณาอนุมติั) 

 
ปฏิบติังานทาํงานเป็นทีม/

แลกเปลี,ยนเรียนรู้ 

 ติดตามผลการดาํเนินงานตาม
ตวัชี-วดั 6.1-1 

 
ประเมินทบทวนผลการ
ปฏิบติังาน (หวัหนา้ฝ่าย 

นาํเสนอที,ประชุม กก.ประจาํ
สาํนกั) 

-พนัธกิจ 

- VOC 
-การเปลี,ยนแปลงทาง
เทคโนโลยี 
- ผลการปฏิบติังาน 
- งบประมาณ 
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KM เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการ โดยนําผลลัพธ์ความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ ความ
ผูกพัน (ผลลัพธ์ 7.2) ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ 
(ผลลัพธ์ 7.1ข) มาวิเคราะห์ ทบทวน เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และออกแบบกระบวนการใหม่ ผู้รับผิดชอบ
กระบวนการเป็นผู้รับผิดชอบข้อกําหนดและตัวช้ีวัดกระบวนการ รวมทั้งประเมินผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดและ
รายงานผลทุก 6 เดือนต่อหัวหน้าฝ่าย ซ่ึงหัวหน้าฝ่ายนําผลสรุปเสนอในท่ีประชุมคณะกรรมการบริหารเพื่อ
พิจารณาผลการดําเนินการ ประเมินความสําเร็จ ปัญหา  จัดลําดับความสําคัญ และหาแนวทางแก้ไข 

สํานักฯ ทบทวนผลการดําเนินงานและจัดลําดับความสําคัญ โดยปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการใน
ด้านที่มีผลการดําเนินงานน้อยลงหรือมีประสิทธิผลลดลง จึงมีการปรับผลิตภัณฑ์บริการสารสนเทศในรูปส่ือส่ิงพิมพ์
ให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มข้ึน ดังภาพ 7.1-14  และมีการทบทวนปรับปรุงกระบวนการทํางาน โดยใช้ LEAN 
เป็นเครื่องมือปรับปรุงกระบวนการบริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ คือ 1) การจ่ายเงินค่าปรับผ่าน QR 
Payment 2) การยืมหนังสือด้วยตนเองผ่านมือถือ 3) การยืนยันตัวตนเข้าใช้บริการห้องสมุดผ่านมือถือ 
กระบวนการจัดการลูกค้า ปรับปรุงช่องทางการแจ้งข้อร้องเรียนจากกล่องรับข้อร้องเรียนเป็นแจ้งข้อร้องเรียนผ่าน
สแกน QR Code กระบวนการสนับสนุน มีการนําระบบ OAR Smart Office มาใช้ในการจัดการพัสดุ และการใช้ 
Google sheet ในงานสารบรรณช่วยในการออกเลขหนังสือ กระบวนการพัฒนาระบบสารสนเทศ มีการแบ่งปัน
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีได้รับบริจาคในห้องสมุด 5 วิทยาเขต 

ในปี 2563 เกิดภัยคุกคามจากโควิด-19 สํานักฯ ปิดบริการสถานที่ จึงมีการทบทวนปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานที่สําคัญดังน้ี กระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ ให้ผู้ปฏิบัติงานที่ไม่เก่ียวข้องกับผู้รับบริการ
ปฏิบัติงานแบบ Work From Home กระบวนการบริการสารสนเทศ ผู้รับบริการสามารถใช้บริการสอบถาม
ข้อมูลและยืมทรัพยากรสารสนเทศทางออนไลน์ได้ตลอดเวลา 

 
 

    
     ภาพ 6.1-3 การปรับปรุงกระบวนการงานและผลิตภัณฑ์ 
  

 
 

 
หน.ฝ่ายฯ ติดตามรายงานผล

การปฏิบติังาน 

 คณะกก. บริหาร วิเคราะห์
ทบทวนผลการปฏิบตัิงาน 

 
ผูป้ฏิบติังานปรับปรุง
กระบวนการทาํงาน 

 ประเมินผลการปฏิบติังาน 

ปัจจยันาํเขา้: ผลการปฏิบติังานที,
ผา่นมา, การเปลี,ยนแปลงทาง
วิชาการ และเทคโนโลย,ี 

แนวคิดในการจดับริการใหม่ 
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  ค. การจัดการเครือข่ายอุปทาน 
  สํานักฯ เลือกบริษัท/ห้างร้าน และสํานักพิมพ์ เป็นผู้ส่งมอบ โดยใช้เกณฑ์ในการคัดเลือกผู้ส่งมอบ  
ตาราง 6.1-2 โดยปฏิบัติตามพระราชบัญญัติการจัดซ้ือจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 และมีการ
จัดทําสัญญาการซื้อขายระหว่างผู้ส่งมอบกับสํานักฯ เพื่อสร้างความมั่นใจในการดําเนินการร่วมกันและไม่ทําให้
สํานักฯ เสียเปรียบ ในปี 2563 ไม่พบบริษัทห้างร้าน/สํานักพิมพ์ ที่ทําผิดข้อตกลงท่ีส่งผลเสียหายต่อองค์กร  
ตาราง 6.1-2 การจัดการเครือข่ายอุปทาน 

ประเภท ข้อกําหนด การส่ือสาร ผู้ติดตาม 
ผู้ตรวจสอบความถูกต้อง
ของทรัพยากรและพัสดุ 

หนังสือ 
 
 

-สอดคล้องกับหลักสูตรการ
เรียนการสอน 
-เลือกตัวแทนท่ีเสนอราคาต่าํ 
-ส่งมอบของรวดเร็ว 

-หนังสือราชการ 
- การส่ือสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 
- การเยี่ยมเยียนจากผู้ส่งมอบ 

บรรณารักษ์จดัหา บรรณารักษ์จัดหา 

วารสาร/
ฐานข้อมูล 

- สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา 
- เกณฑร์าคาต่ําสุด 

-หนังสือราชการ 
- การส่ือสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 
- การเยี่ยมเยียนจากผู้ส่งมอบ 

บรรณารักษ์
วารสาร 

คณะกรรมการตรวจรับ
พัสดุ 
 

วัสดุและ
อุปกรณ ์

- สินค้าตรงตามความต้องการ 
- ส่งมอบของตรงตามเวลา 
- ราคายุติธรรม 

-หนังสือราชการ 
- การส่ือสารออนไลน์ 
- โทรศัพท์ 

เจ้าหน้าท่ีพัสด ุ คณะกรรมการตรวจรับ
พัสดุ 

ตาราง 6.1-3 การสนับสนุนการพัฒนานวัตกรรม 
ประเภทของ
นวัตกรรม 

กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ 

งานวิจัย - จัดบรรยายเรื่องการทําผลงานทางวิชาการ กก. KM 
- จัดหาพีเ่ล้ียงเพื่อเป็นท่ีปรึกษาในการทําวิจัย กก. KM 
- จัดสรรทุนเพื่อสนับสนุนการทําวิจัย  กก. บริหาร 
- กําหนด Load unit ของการทําวิจัย กก. บริหาร 
- สนับสนุนการเผยแพร่งานวิจัย ในท่ีประชุมต่าง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

ส่ิงประดิษฐ์ - จัดหาอุปกรณ์และวัสดุท่ีใช้ในงานประดิษฐ์ตา่ง ๆ  กก. บริหาร 
- สนับสนุนการเผยแพร่ส่ิงประดิษฐ์ ในท่ีประชุมต่าง ๆ /ในวารสารวิชาการ กก. บริหาร 

บริการ/กระบวนการ
ทํางานใหม ่ 

- เปิดโอกาสให้บุคลากรเสนอแนวคิดในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม ่ หัวหน้าฝ่าย 
- จัดหาอุปกรณ์และวัสดุท่ีใช้ในการจัดบริการ/กระบวนการทํางานใหม่ หัวหน้าฝ่าย 

 ง. การจัดการนวัตกรรม  
 สํานักฯ จัดการนวัตกรรมโดยกําหนดนโยบายส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม ดังตาราง 6.1-3 โดย
ผู้ปฏิบัติงานวิเคราะห์ปัญหาในการปฏิบัติงาน และคณะกรรมการบริหาร วิเคราะห์โอกาสเชิงกลยุทธ์ดังตาราง 
OP2-2  เสียงของผู้รับบริการ และการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี ใช้กระบวนการวิเคราะห์ความเส่ียงมา
ประกอบการตัดสินใจ เพื่อเลือกกิจกรรมท่ีต้องการดําเนินการต่อไป สํานักฯ ได้วิเคราะห์ปัจจัยนําเข้าเพื่อพิจารณา
การทํางาน หรือหาวิธีการแก้ไขปัญหาไปสู่การพัฒนานวัตกรรม โดยมอบหมายให้คณะกรรมการพัฒนาระบบ



สํานักทรัพยากรการเรียนรูคุ้ณหญงิหลง อรรถกระวีสุนทร    6 –9 

จัดการความรู้ ดําเนินการสร้างบรรยากาศและกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม ดังตาราง 6.1-4 โดยจัดอบรม 
จัดกิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้ เปิดเวทีนําเสนอผลงาน และส่งเสริมบุคลากรนําเสนอผลงานนวัตกรรมทั้งภายใน
และภายนอก ดังผลลัพธ์ภาพ 7.1-21 

ตาราง 6.1-4 นวัตกรรมของสํานักฯ 
ปัจจัยนําเข้า/ส่ิงที่นํามาวิเคราะห์ นวัตกรรม 

ศึกษาพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของผู้รับบริการ - การยืมทรัพยากร ผ่าน Application ใน Smart device 
- การยืนยันตัวตนเข้าใช้บริการผ่านมือถือ 
- การจ่ายค่าปรับด้วย QR payment 
- แจ้งข้อร้องเรยีนผ่านสแกน QR Code 

ศึกษาแนวโน้มการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี -การจัดการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ส่ิงพิมพ์ ม.อ. 
ข้อมูลภาคใต้ และ Free E-book 

ภัยคุกคาม (โรคระบาด) - ตู้อบฆ่าเช้ือ UVC 
-เทอร์โมสแกนตรวจวัดอุณหภูม ิ

 6.2 ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ 
 ก. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการ 

  สํานักฯ มีการกําหนดแผนการใช้จ่ายเงินเพื่อควบคุมต้นทุนในการดําเนินการ โดยคณะกรรมการ
บริหาร เป็นผู้พิจารณาอนุมัติงบประมาณในการดําเนินการตามแผนปฏิบัติการ และมีการรายงานการใช้จ่ายเงินต่อ
ที่ประชุมบริหารและท่ีประชุมบุคลากรทุกเดือน ซึ่งสํานักฯ ได้ควบคุม/ลดต้นทุนของระบบงาน โดยค้นหาสาเหตุ 
ความสูญเสียจากการทํางานท่ีซ้ําซ้อนและผิดพลาด จัดลําดับความสําคัญ กําหนดเป้าหมาย มอบหมายผู้รับผิดชอบ
นํามาปรับปรุงและทบทวนข้ันตอนการปฏิบัติงาน ปีละ 1 ครั้ง  โดยใช้แนวคิด/เครื่องมือช่วยในการดําเนินงาน ดัง
ตาราง 6.2-1  

ตาราง 6.2.1 การควบคมุ/ปรับลดค่าใช้จ่ายของสํานักฯ  

กระบวนการ/เครื่องมือ 
การควบคุมต้นทุน 

ผลการควบคุม 
ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง 

กระบวนการจดัการลูกค้า/
LEAN 

-แจ้งข้อร้องเรียนผ่านกล่องรับ
ข้อร้องเรยีน  

แจ้ง ข้อร้องเรียนด้วยสแกน QR 
Code 

- ลดต้นทุนค่ากระดาษ 
-ลดระยะเวลา/ข้ันตอนใน
การทํางาน 

กระบวนการให้การศึกษา
ผู้ใช้/LEAN 

-ส่ือประกอบการอบรมใช้
กระดาษ 
-แบบสอบถามความพึงพอใจผู้
เข้าอบรม ใช้แบบกระดาษ 

-ส่ือประกอบการอบรมใช้ VDO 
-แบบประเมินความพึงพอใจ แบบ
ออนไลน์ 

- ลดต้นทุนค่ากระดาษ 
 

กระบวนการบริการยืมคืน/ 
LEAN 

-พิมพ์ slip รายการยืม
ทรัพยากร 

-ตรวจสอบรายการยืมผ่านมือถือ -ลดต้นทุนค่ากระดาษ 
-ลดข้ันตอนการทํางาน 

กระบวนการบริการตอบ
คําถาม/LEAN 

-บรรณารักษ์น่ังปฏิบัติงาน
ประจําเคาน์เตอร์ 

-ไม่มีคนนัง่ประจําเคาน์เตอร์  
-ใช้บริการผ่าน LINE และ 
Facebook 

-ลดอัตรากําลัง
ผู้ปฏิบัติงาน 
-ลดข้ันตอนการขอใช้
บริการผ่านแบบฟอร์ม 
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กระบวนการ/เครื่องมือ 
การควบคุมต้นทุน 

ผลการควบคุม 
ก่อนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง 

กระบวนการจดัการด้าน
สถานท่ี/PDCA/ 5ส 

-ลิฟต์ 
-ใช้กระดาษ 

-รณรงค์ให้ใช้บันได เปล่ียนหลอด 
LED กําหนดบริเวณเปิดปิดไฟ 
-ใช้กระดาษ reuse 
-ติดต่อส่ือสารผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น อีเมล LINE 

- ลดปริมาณการใช้ไฟฟ้า  
 
 
-ลดปริมาณการใช้
กระดาษ 

 ข ความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์  
  สํานักฯ  มีนโยบายในด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ ซึ่งมอบหมายให้นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ ตรวจสอบควบคุมคุณภาพ และตรวจประเมินความเส่ียงอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง รายงานในที่ประชุม
คณะกรรมการประกันคุณภาพ เป็นช่องทางติดตาม ปรับปรุงข้อมูลและสารสนเทศให้ทันสมัย และพร้อมใช้งาน ดัง
ภาพ 4.1-2 และมีการเฝ้าระวังส่ิงคุกคามและการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ของระบบสารสนเทศ โดย
เปิดการใช้งาน Firewall ของเครื่องแม่ข่าย ปรับปรุงระบบปฏิบัติการ (OS) ให้ทันสมัยอยู่เสมอ และมีการ
ดําเนินการ ดังตาราง 6.2-2 เพื่อให้มั่นใจได้ว่าข้อมูลและระบบสารสนเทศของสํานักฯ มีความปลอดภัยและ
น่าเช่ือถือได้  
 ตาราง 6.2-2 การดําเนินการด้านความเช่ือถือได้ของข้อมูลสารสนเทศ 

คุณลักษณะ วิธีดําเนินการ รอบของการดําเนินการ 
แม่นยําและ
ถูกต้อง 

- ปฏิบัติงานตามคู่มือการปฏิบัติงาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ  
- มีกระบวนการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลโดยผู้ปฏิบัติงาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ/รายเดือน 
- มีการตรวจสอบความถูกต้องในระดับหัวหน้างาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 

ปลอดภัย - ระบบสํารองข้อมูลอัตโนมัต ิ ทุกวัน 
- เข้าถึงได้เฉพาะผู้มี password ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- กําหนดสิทธิการเข้าใช้แต่ละระดับ ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- มีระบบยืนยันตัวตนเพ่ือเข้าใช้งาน ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- จํากัด IP address ในการเข้าระบบเครือข่าย ทุกครั้งท่ีดําเนินการ 
- ใช้โปรแกรมป้องกันไวรัสคอมพิวเตอร์ และ Firewall ทุกวัน 

ปัจจุบัน ทันเวลา - กระบวนการตรวจสอบและปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจบัุน   ตามประเภทของข้อมูล 
 ค. การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและต่อภาวะฉุกเฉิน 

 (1) ความปลอดภัย  
 สํานักฯ แต่งต้ังคณะกรรมการประกันคุณภาพและคณะทํางานด้านการจัดการพลังงานและส่ิงแวดล้อม มี
หน้าท่ีรับผิดชอบเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน โดยนําแนวทางการบริหารจัดการความ
เส่ียงมาวิเคราะห์และประเมินความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึนได้ทั้งทางด้านการปฏิบัติการและความปลอดภัยจากอันตราย
ต่อชีวิต โดยมุ่งเน้นการป้องกันเป็นหลัก และมอบหมายคณะทํางานด้านการจัดการพลังงานและส่ิงแวดล้อม มี
หน้าท่ีรับผิดชอบจัดทําแผนและดําเนินการตามแผนป้องกันและระงับอัคคีภัย กําหนดให้ตรวจสอบเครื่องดับเพลิง 
1 เดือน/ครั้ง 
 นอกจากน้ีสํานักฯ มีการวิเคราะห์ความเส่ียงที่อาจเกิดข้ึนในขณะปฏิบัติงาน เพื่อเตรียมพร้อมในกรณีเกิด
ภาวะฉุกเฉิน พร้อมกําหนดวิธีการป้องกัน ดังตาราง 6.2-3 
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ตาราง 6.2-3 การป้องกันความเส่ียงในขณะปฏิบัติงาน 
ผลกระทบ การป้องกัน/แผนสํารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี่ 

ปัจจัยเส่ียง : ไฟฟ้าดับ   
- ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถทํางาน

หรือให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
- สูญเสียข้อมูล 

- ติดตัง้ระบบสํารองไฟฟ้า หรือ UPS ให้มี
ความจุเพียงพอต่อการให้บริการท่ี
ต่อเน่ือง หรือเพียงพอท่ีจะทําการบันทึก
ข้อมูล  

- ติดตัง้ระบบสํารองไฟฟ้าชนิดความจุสูง 
ให้กับเครื่องคอมพิวเตอรใ์ห้บริการยืม
คืน อุปกรณ์เครือข่ายคอมพิวเตอร ์และ
เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสามารถจ่าย
กระแสไฟฟ้าได้หลังเกิดไฟฟ้าดับได้เป็น
เวลา 50 นาที ถึง 1 ช่ัวโมง ต่อเน่ือง 

-ช่างเทคนิค 
-นักวิชาการคอมพิวเตอร ์

ทุกวัน/ 
ทุกสัปดาห์ 

ปัจจัยเส่ียง: ลิฟต์ค้าง   
- ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถทํางาน

หรือให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 
- ผู้รับบริการและผู้ปฏิบัติงานตื่น

ตระหนก 

- ตรวจสอบสภาพของลิฟต์และ
บํารุงรักษาทุกเดือน 

- มีปุ่มเรยีกฉุกเฉินกรณีลิฟต์ค้าง  

ช่างเทคนิค 1 เดือน/ครัง้ 

ปัจจัยเส่ียง ข้อมูลสูญหาย   
- สูญเสียข้อมูล 
- ผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถทํางาน

หรือให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง 

- มีระบบสํารองข้อมูลท่ีศูนย์คอมพิวเตอร์
และท่ีสํานักฯ 

- มี Log บันทึกการทํางานของระบบ
สํารองข้อมูล 

- มีระบบส่งอีเมลแจ้งผลการสํารองข้อมูล 
และผลการตรวจสอบ Hardware ของ
เครื่องแม่ข่าย 

นักวิชาการ
คอมพิวเตอร์ 

ทุกวัน 

  (2) ความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
 สํานักฯ กําหนดนโยบายเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน ดังรายละเอียด 4.2ก(2) ซึ่งมีการ
วิเคราะห์ความเส่ียงเพื่อเตรียมพร้อมในกรณีเกิดภาวะฉุกเฉินพร้อมกําหนดวิธีการป้องกัน ดังตาราง 6.2-4 

ตาราง 6.2-4 ความพร้อมใช้งานต่อภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 
ผลกระทบ การป้องกัน/แผนสํารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี่ 

ปัจจัยเส่ียง: ไวรัสคอมพิวเตอร ์   
- ทําให้ข้อมูลในระบบคอมพิวเตอร์
เสียหาย 

- เครื่องคอมพิวเตอร์ทํางานผิดปกติ  
- แพร่กระจายเพื่อสร้างความเสีย
หายไปยังเครื่องคอมพิวเตอร์ใน
ระบบเครือข่าย  

- ทําลายข้อมูลในเครื่อง คอมพิวเตอร์ 

- จํากัดขอบเขตการเช่ือมต่อเครื่อง
คอมพิวเตอร์ภายในเครือข่าย ตาม
ประเภทการใช้งาน 

- เครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับให้บรกิารได้
ติดต้ังซอฟต์แวร์ที่ทําหนา้ท่ี recovery 
ระบบปฏิบัติการให้กลับมาเหมือนตอน
ติดต้ังระบบใหม่ทุกครัง้  

นักวิชาการคอมพิวเตอร ์  
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ผลกระทบ การป้องกัน/แผนสํารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี่ 

desktop และเครื่องคอมพิวเตอรแ์ม่
ข่าย ไม่สามารถกู้ข้อมูลท่ีถูกทําลาย
แล้วคืนกลับมาได้  

- เครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับผู้ปฏิบัติงาน 
มีการปรับระบบปฏิบัติการอยู่เสมอ 
ปิดช่องทางการแพร่กระจายของไวรัส
คอมพิวเตอร ์ด้วยการให้ความรู ้ 

- วางแผนการปรับปรงุระบบปฏิบติัการ
และปิดช่องโหว่ต่าง ๆ ตามรอบ
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม  

ปัจจัยเส่ียง: ไฟไหม้   
- ฮาร์ดแวร์ เสียหายโดนไฟไหม้ 
- ซอฟต์แวร์ และข้อมูลเสียหายไมอ่าจ

กู้ข้อมูลกลับคืนมาได ้

ห้องแม่ข่ายไดต้ิดต้ังถังดับเพลิงและมี
อุปกรณ์ตรวจจับควันท่ีเกิดจากการไหม ้
ทําให้สามารถแจ้งเตือน และระงับการ
ลุกลามได้ทันเวลา 

นักวิชาการคอมพิวเตอร ์ 1 เดือน/ครัง้ 

ปัจจัยเส่ียงภัยคุกคาม (โรคระบาด)    
ไม่สามารถให้บริการได ้ -ผู้ปฏิบัติที่ไม่เก่ียวข้องกับผู้รับบรกิาร

ปฏิบัติงานแบบ Work from Home 
-จัดพื้นท่ีบริการแบบเว้นระยะห่าง 
-ตู้อบฆ่าเช้ือ UVC 

-หัวหน้าฝ่ายพัฒนาฯ 
 
-หัวหน้าฝ่ายบริการฯ 

ทุกวันทําการ 

 ผู้บริหารสํานักฯ  ตระหนักถึงความสําคัญของการป้องกันความเส่ียงของข้อมูลและสารสนเทศ ในปี 2563  
จึงมอบหมายให้คณะกรรมการประกันคุณภาพและผู้รับผิดชอบระบบข้อมูลสารสนเทศ ร่วมมือกันวิเคราะห์ความ
เส่ียงและการปรับปรุงการควบคุมภายในด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อสามารถให้บริการได้อย่างต่อเน่ือง
เมื่อเกิดเหตุขัดข้อง ดังตาราง 6.2-5 

ตาราง 6.2-5 ความพร้อมใช้งานต่อภาวะฉุกเฉินด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผลกระทบ การป้องกัน/แผนสํารอง ผู้รับผิดชอบ ความถี่ 

ปัจจัยเส่ียง ระบบเทคโนโลยีที่มีผลกระทบต่อกระบวนการทํางาน  
- ไม่สามารถ

ปฏิบัติงานได ้
- ไม่สามารถให้บริการ

ได้ 
- ข้อมูลสูญหาย 

1. ระบบท่ีอยู่ภายใต้การควบคมุดแูลของสํานักฯ เช่น ระบบประตู
อัตโนมัต ิระบบจองศึกษาเฉพาะกลุ่ม เป็นต้น 

  -  มีการสํารองข้อมูลอย่างน้อย 2 ชุด 
  -  กรณีจําเป็น ให้มีระบบสํารองท่ีพร้อมใช้งานแทนเมื่อระบบหลักไม่

สามารถให้บริการได ้
2. ระบบท่ีเป็นบริการของสํานักนวัตกรรมดิจิทัลฯ เช่น เว็บไซต์สํานักฯ 

ระบบ ALIST  ระบบสารสนเทศบคุลากร เป็นต้น 
   - มีการสํารองข้อมูลอย่างน้อย 2 ชุด 
   - หากระบบขัดข้องเป็นเวลานาน ต้องมีวิธีการติดตั้งระบบใหมเ่พือ่

ทํางานแทนได้ สําหรับรายละเอียดของวิธีการ ให้ผู้รับผิดชอบ
กําหนด และรายงานต่อท่ีประชุมคณะกรรมการบรหิาร ทุก 3 เดือน 

ผู้อํานวยการ 
หัวหน้าฝ่าย และ
นักวิชาการ
คอมพิวเตอร ์
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หมวด 7 ผลลัพธ์ 
7.1 ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

ก. ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการท่ีมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
โดยสรุปในปี 2563 การใช้บริการในภาพรวมสูงกว่าปีท่ีผ่านมา ดังภาพ 7.1-1 เม่ือพิจารณาการ

ให้บริการด้านต่าง ๆ ของสํานักฯ ซ่ึงประกอบด้วย บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการเรียนรู้และการวิจัย 
บริการสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลการดําเนินการ ดังนี้ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  

7.1-3 ร้อยละของผู้ใช้ทรัพยากรฉบับพิมพ์ 

 
7.1-1 ร้อยละของการใช้บริการห้องสมุด 

 
7.1-2 ร้อยละของการใช้ทรัพยากรฉบับพิมพ์ 

 

 
7.1-4 ร้อยละของการใช้ทรัพยากรฉบับพิมพ์เทียบกับคู่เทียบ 

 

 
 

7.1-5 ร้อยละของการใช้ทรัพยากรท่ีให้บริการยมื 
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 7.1-8 ร้อยละของการใช้ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน 

1) บริการสารสนเทศ 
 สํานักฯ ให้บริการสารสนเทศฉบับพิมพ์โดยการเข้าใช้ในห้องสมุดและการยืมทรัพยากรสารสนเทศใช้
ภายนอก และบริการสารสนเทศออนไลน์ผ่านระบบเครือข่ายมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ได้ตลอด 24 ชม. ในปี 
2563 มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ์ลดลง และมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง ดังภาพ 7.1-2 และ7.1-3 
พบว่า มีแนวโน้มเหมือนกันกับคู่เทียบดังภาพ 7.1-4  ในปี 2563 ปัญหาการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่งผล
กระทบต่อการให้บริการของสํานักฯ รวมถึงทําให้การใช้ทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ์ลดลงมาก แต่เม่ือ
พิจารณาการใช้ทรัพยากรท้ังหมด คือ ทรัพยากรสารสนเทศฉบับพิมพ์ และอุปกรณ์สนับสนุนการเรียนรู้ เช่น หูฟัง
แท็บเล็ต ปลั๊กไฟ ควบคู่ไปด้วยพบว่า ปริมาณการใช้บริการลดลงเพียงเล็กน้อย ดังภาพ 7.1-5  

เม่ือพิจารณาการใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหาตามความต้องการของผู้รับบริการ ในปี 2563 มีการใช้
ทรัพยากรฉบับพิมพ์ท่ีจัดซ้ือภายใน 3 ปีเพ่ิมข้ึน ดังภาพ 7.1-6  และการใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดซ้ือรายปี  
ดังภาพ 7.1-7 จากปัญหาการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีการจัดการเรียนการสอนแบบออนไลน์ และการ
ทํางานจากท่ีบ้าน สํานักฯ ได้กระตุ้นให้มีการใช้ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์โดยจัดประชาสัมพันธ์ทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน ส่งผลให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน ดังภาพ 7.1-8 และ 7.1-9 

 

 
7.1-7 การใช้ทรัพยากรสารสนเทศรายปี 

 

 
7.1-6 การใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดซ้ือภายใน 3 ปี 
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2) บริการสถานท่ีเพ่ือการเรียนรู้ 
สํานักฯ ปิดพ้ืนท่ีให้บริการ ระหว่างวันท่ี 19 

มีนาคม – 17 พฤษภาคม 2563 และหลังจากนั้นมีการ
จํากัดจํานวนผู้เข้าใช้ ส่งผลให้จํานวนผู้รับบริการท่ีเข้าใช้
ห้องสมุดลดลง ดังภาพ 7.1-10 และ 7.1-11 ในช่วงท่ี
มหาวิทยาลัยจัดการเรียนการสอนแบบออนไลน์ สํานักฯ 
แนะนําให้นักศึกษาใช้ห้อง study room เพ่ือเรียน
หนังสือแบบออนไลน์ ทําให้มีการใช้ห้อง study room 
เพ่ิมมากข้ึน ดังภาพ 7.1-12  
  

 
7.1-9  ร้อยละของการใช้ฐานข้อมลูอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพ่ิมข้ึน

เทียบกับคู่เทียบ 

 
7.1-10 ร้อยละของการเข้าใช้ห้องสมุด 

 
7.1-11 ร้อยละของผู้เข้าใช้ห้องสมดุเทียบกับสมาชิกท้ังหมด (เฉพาะวิทยาเขตหาดใหญ่) 
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ภาพ 7.1-15 ระยะเวลาท่ีได้รับตัวเล่มหลังจากท่ีผูร้ับบริการเสนอซ้ือ 

3) บริการให้ความรู้ด้านทักษะการใช้สารสนเทศ 
 ปี 2563 สํานักฯ ปรับรูปแบบการให้ความรู้ด้านทักษะการใช้สารสนเทศเป็นการอบรมออนไลน์ ทําให้
สามารถจัดกิจกรรมได้ในภาวะของการเว้นระยะห่างทางสังคม แต่ก็ยังมีผลการดําเนินการลดลง ดังภาพ 7.1-13  

ข. ผลลัพธ์ด้านประสิทธิผลของกระบวนการทํางาน 
 (1) ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ  
 ผลลัพธ์ด้านกระบวนการทํางานของสํานักฯ มีแนวโน้มท่ีสูงข้ึน ดังนี้ 

1. กระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
 สํานักฯ ได้ปรับผลิตภัณฑ์ประเภทวิทยานิพนธ์ งานวิจัย โครงงานนักศึกษา และข้อมูลภาคใต้ ในรูปสื่อ
สิ่งพิมพ์ให้อยู่ในรูปอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน มีผลการดําเนินการสูงข้ึนดังภาพ 7.1-14 

ก ร ะ บ ว น ก า ร จั ด ห า ท รั พ ย า ก ร
สารสนเทศ สามารถลดระยะเวลาท่ีได้รับตัวเล่ม
หลังจากท่ีผู้รับบริการเสนอซ้ือให้ลดลงได้กว่าปีท่ี
ผ่านมา ดังภาพ 7.1-15 และมีการตรวจสอบ
ความ ถูก ต้องของ ข้อ มูล ในระบบก่อนออก
ให้บริการ เพ่ือควบคุมคุณภาพและวิเคราะห์
ปัญหาในการทํารายการ พบว่าข้อมูลมีความ
ถูกต้องมากกว่าแผนท่ีวางไว้ ดังภาพ 7.1-16 

 
7.1-13 ร้อยละของผูร้ับบริการให้การศึกษาผู้ใช้ 

 

 
7.1-12 ร้อยละของการใช้ห้อง study room เทียบกับเวลาท่ีเปิด

บริการท้ังหมด 

ภาพ 7.1-14 ร้อยละทรัพยากรสารสนเทศท่ีจดัเก็บและเผยแพร่ในรปูแบบอิเล็กทรอนิกส ์
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ภาพ 7.1-16  ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลในระบบท่ีออกให้บริการ 

 
2. กระบวนการบริการสารสนเทศ 

 ปี 2563 เกิดภัยคุกคามจากโรคโควิด-
19 สํานักฯ จึงปิดบริการสถานท่ี ส่งผลให้สถิติ
การยืมทรัพยากรสารสนเทศลดลง จึงรณรงค์ให้
ผู้รับบริการยืมทรัพยากรสารสนเทศด้วยตนเอง
ผ่านมือถือ ดังภาพ 7.1-17  เพ่ือลดอัตรากําลัง
ผู้ปฏิบัติงานและสอดคล้องกับมาตรการป้องกัน
โรคโควิด-19 และพบความผิดพลาดในการ
ให้บริการยืมคืน ดังภาพ 7.1-18 
 

 กระบวนการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้ สํานักฯ  วัดผลสัมฤทธิ์การเรียนรู้ของผู้เข้าร่วมกิจกรรมทุกครั้ง ดังภาพ 7.1-19 
 กระบวนการจัดการลูกค้า ฝ่ายบริการฯ ปรับปรุงช่องทางการรับข้อร้องเรียน ให้ผู้รับบริการแจ้งผ่าน QR 
Code ซ่ึงช่วยให้สามารถตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหาของผู้ร้องเรียนได้ทันที ดังภาพ 7.1-20 

สํานักฯ ส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนานวัตกรรม เพ่ือลดต้นทุนระบบงานและแก้ปัญหาการทํางานท่ีซํ้าซ้อน  
ดังภาพ 7.1-21 

 

ภาพ 7.1-17 ร้อยละการยืมทรัพยากรสารสนเทศด้วยตัวเอง ภาพ 7.1-18 ร้อยละความถูกต้องการให้บริการยืม-คืน 

ภาพ 7.1-19 ระดับผลสัมฤทธ์ิของผู้เข้าร่วมกิจกรรมให้การศึกษาผู้ใช้ ภาพ 7.1-20 ร้อยละข้อร้องเรียนท่ีได้รับแก้ไข 
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3. กระบวนการจัดการสถานท่ีและโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 สํานักฯ มีความมุ่งม่ันท่ีจะพัฒนาองค์กรให้เป็นห้องสมุดสีเขียว จึงมีการสื่อสาร ประชาสัมพันธ์ ให้
บุคลากรและผู้รับบริการมีความตระหนักรู้ในการประหยัดพลังงานไฟฟ้า เช่น รณรงค์ข้ึนลงบันไดแทนการใช้ลิฟต์ 
ปิดไฟดวงท่ีไม่ใช้งาน เป็นต้น ส่งผลให้สํานักฯ จ่ายค่าไฟฟ้าลดน้อยลงดังภาพ 7.1-22 และภาพ 7.1-23 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ภาพ 7.1-21 จํานวนนวัตกรรม 

ภาพ 7.1-22 การใช้พลังงานไฟฟ้า (บาท) 

ภาพ 7.1-23 ร้อยละการเปลี่ยนแปลงของค่าพลังงานไฟฟ้า 
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ภาพ 7.2-1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

(2) ความปลอดภัยและการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
สํานักฯ ตระหนักถึงความปลอดภัยของผู้ปฏิบัติงานและผู้รับบริการ จึงมอบหมายคณะกรรมการ

ประกันคุณภาพและคณะทํางานด้านการจัดการพลังงานและสิ่งแวดล้อม มีหน้าท่ีรับผิดชอบเตรียมความพร้อม
ด้านความปลอดภัย อาชีวอนามัย และภาวะฉุกเฉิน ท่ีผ่านมาไม่มีเหตุการณ์ท่ีไม่ปลอดภัยเกิดข้ึน ดังตาราง 7.1-1 

ตาราง 7.1-1 รายงานผลความปลอดภัยและการเตรยีมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 
ประเด็น 2559 2560 2561 2562 2563 

ไฟฟ้าดับ ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 
ไฟไหม้ ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 
ลิฟต์ค้าง ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 
ข้อมูลสูญหาย ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี ไม่มี 

 ปี 2563 สํานักฯ มีการตรวจวัดคุณภาพอากาศภายในห้องสมุด โดยศูนย์พัฒนาอุตสาหกรรมเกษตรเพ่ือ
การส่งออก คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ผลการตรวจวัดปริมาณเชื้อจุลินทรีย์ใน
อากาศ พบว่า คุณภาพอากาศภายในสํานักฯ อยู่ในเกณฑ์ดีมาก 
7.2 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 ก. ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ 
 7.2ก(1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 1) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สํานักฯ ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการของสํานักฯ ปีละ 1 ครั้ง โดยประเมิน
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ คือ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร ด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวก และด้านการสื่อสาร กําหนดเป้าหมายระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีร้อยละ 85 จากการ
ดําเนินงานปี 2563 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ท่ีร้อยละ 78 ลดลงจากปีท่ีผ่านมาร้อยละ 1.02 ดังภาพ 7.2-1 
และ  7 . 2 -2  และน้อยกว่ า คู่ เ ทียบ คือ  สํ านั กหอส มุด มหาวิทยาลั ยขอนแก่น และสํ านั กหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ดังภาพ 7.2-3, 7.2-4 และ 7.2-5 
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ภาพ7.2-2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
ภาพ 7.2-5 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านตา่ง ๆ เทียบกับคู่เทียบ 

 
 

7.2-3ร้อยละความพึงพอใจของผู้รบับริการเทียบกับคู่เทียบ 

 

 
7.2-4 ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ิมข้ึนเทียบกับคู่เทียบ 
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7.2-8 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ Free Corner 

 2) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้การศึกษาผู้ใช้ 
 สํานักฯ จัดกิจกรรมให้การศึกษาผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือส่งเสริมให้ผู้รับบริการมีความรู้และทักษะ
ในการสืบค้นสารสนเทศ สามารถสืบค้นได้ด้วยตนเอง ปี 2563 เกิดปัญหาการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
สํานักฯ ได้จัดบริการให้การศึกษาผู้ใช้เป็นการอบรมออนไลน์ และสํารวจความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรมทุก
ครั้ง พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจในบริการสูงข้ึน แต่ต่ํากว่าเป้าหมายท่ีกําหนดคือ ร้อยละ 85 ดังภาพ 7.2-6 
และ 7.2-7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 4) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ Free Corner 
 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับ Free Corner มากกว่าแผนท่ีกําหนดไว้ ดังภาพ 7.2-8 

  7.2ก(2)  ความผูกพันของผู้รับบริการ 
 สํานักฯ สํารวจความผูกพันของผู้รับบริการปีละ 1 ครั้ง โดยกําหนดเป้าหมายระดับความผูกพันร้อยละ 
85 แต่ในปี 2563 ระดับความผูกพันอยู่ท่ีร้อยละ 83.4 เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 1.8 ดังภาพ 7.2-9 และ 7.2-10 
  

 
ภาพ 7.2-6 ร้อยละความพึงพอใจต่อกิจกรรมให้การศึกษาผู้ใช้ 

 

ภาพ 7.2-7 ร้อยละความพึงพอใจต่อกิจกรรมให้การศึกษา
ผู้ใช้ท่ีเพ่ิมข้ึน 
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7.3 ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร 
 ก. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 
 7.3ก(1) ขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากร 
 สํานักฯ กําหนดขีดความสามารถเชิงสมรรถนะของบุคลากรตามข้อกําหนดของมหาวิทยาลัย มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานและสมรรถนะทุกปี โดยมีผลการประเมินย้อนหลัง 4 ปี ดังตาราง 7.3-1 
ตาราง 7.3-1 ร้อยละของบุคลากรท่ีผ่านระดับขีดความสามารถเชิงสมรรถนะท่ีองค์กรกําหนด 

กลุ่มบุคลากร 
  ร้อยละของบุคลากรที่ผ่านระดับขีดความสามารถเชิงสมรรถนะที่องค์กรกําหนด 

2559 ร้อยละ 2560 ร้อยละ 2561 ร้อยละ 2562 ร้อยละ 2563 ร้อยละ 
บรรณารักษ์ 15 100 14 100 13 100 13 100 13 100 
สนับสนุนงาน
ห้องสมุด 

19 100 17 100 16 100 16 100 13 100 

สนับสนุนงาน
บริหาร 

11 100 10 100 10 100 10 100 10 100 

สนับสนุน IT 2 100 2 100 2 100 2 100 3 100 

 
ภาพ 7.2-10 ร้อยละความผูกพันของผู้รับบริการท่ีเพ่ิมข้ึน 

 
ภาพ 7.2-9 ระดับความผูกพันของผู้รับบริการ 
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บุคลากรของสํานักฯ ประกอบด้วยกลุ่มบรรณารักษ์ กลุ่มสนับสนุนงานห้องสมุด กลุ่มสนับสนุนงาน
บริหาร และกลุ่มสนับสนุนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีอัตรากําลังตามตาราง OP1-1 จําแนกตามช่วงอายุ
งานตามภาพ 7.3-1 โดยบุคลากร ท่ีมีอายุงานน้อยกว่า 10 ปีมีจํานวนมากข้ึน และจํานวนบุคลากรมีแนวโน้ม
ลดลงตามนโยบายการลดอัตรากําลังของรัฐบาล และของมหาวิทยาลัย 

7.3ก(2) บรรยากาศการทํางาน 
สํ านั กฯ  มอบหมายให้ ง านแผนฯ 

ดําเนินการประเมินความพึงพอใจของบุคลากร
ต่อสํานักฯ ด้านการสร้างบรรยากาศในการ
ทํางาน โดย บุคลากร มีความพึงพอใจ ต่อ
บรรยากาศในการทํางานคิดเป็นร้อยละ 83.40 
ตํ่ากว่า 3 ปีท่ีผ่านมา ดังภาพ 7.3-2 

7.3ก(3) ความผูกพันของบุคลากร  
 ในด้านความผูกพันของบุคลากรสํานัก
ฯ บุคลากรมีความผูกพันต่อสํานักฯ ในระดับ
ร้อยละ 88.40 เท่ากับปี 2560 และสูงกว่า ปี 
2561 ดังภาพ 7.3-3 
  

  

ภาพ 7.3-1 ร้อยละของบุคลากรท่ีผ่านระดับขีดความสามารถเชิงสมรรถนะท่ีองค์กรกําหนด 

ภาพ 7.3-2 ความพึงพอใจต่อบรรยากาศในการทํางาน 

ภาพ 7.3-3 ความผูกพันของบุคลากรต่อสํานัก 
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7.3ก(4) การพัฒนาบุคลากร 

 ในแต่ละปี สํานักฯ มีการจัดการโครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (KM) โครงการอบรมพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร และการศึกษาดูงาน ทําให้บุคลากรมีการพัฒนาความรู้และทักษะท่ัวถึงทุกคน และยังมี
การจัดกิจกรรมเสริมสร้างความเข้าใจร่วมกันระหว่างบุคลากรในกลุ่มงานเดียวกัน เช่น Morning talk และในแต่
ละฝ่ายจะมีการประชุมร่วมกันอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง ท้ังนี้กิจกรรมดังกล่าวท่ีจัดเพ่ือส่งเสริมสมรรถนะ
บุคลากรและผู้นําองค์กร ด้วยวิธีการต่าง ๆ ดังนี้  
 1) จัดโดยสํานักฯ  
 2) เข้าร่วมกับหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย  
 3) เข้าร่วมกับหน่วยงานภายนอกมหาวิทยาลัย  
 อย่างไรก็ตาม เนื่องจากสถานการณ์ของโรคระบาดโควิด-19 ทําให้ไม่สามารถจัดกิจกรรมพัฒนาบุคลากร
หลายลักษณะข้างต้นได้ในปี 2563 แต่สํานักฯ ก็ได้สนับสนุนให้บุคลากรเข้าร่วมกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการ
พัฒนาในเวทีออนไลน์ต่าง ๆ เช่น การบรรยายโดยวิทยากรผู้ทรงคุณวุฒิท่ีจัดโดยห้องสมุดท้ังในเครือข่าย 
PSULINET, PULINET และ PULINET Plus รวมท้ังการเข้าร่วมประชุมวิชาการระดับชาติ PULINET 2020 
 นอกจากนั้น สํานักฯ ยังได้สนับสนุนให้
บุคลากรทําผลงานเชิงพัฒนาเพ่ือความก้าวหน้า
ทางวิชาชีพของบุคลากร โดยในปี 2563 บุคลากร
ได้นําเสนอผลงานในเวที PSULINET รวมท้ังการ
ส่งบทความไปตีพิมพ์ในวารสารรวมท้ังสิ้น 8 
ผลงาน ดังภาพ 7.3-4 เม่ือเปรียบเทียบสัดส่วน
บุคลากรท้ังหมดคิดเป็น 0.2 ผลงานต่อคน สูงกว่า
แผนท่ีกําหนดไว้ 0.1 ผลงานต่อคน 

7.4 ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กรและการกํากับ
ดูแลองค์กร 
 ก. ผลลัพธ์ด้านการนําองค์กร 
 7.4ก(1) การนําองค์กร  
 ในท่ีประชุมบุคลากร นอกจากจะเป็นเวทีในการสื่อสารเรื่องราวต่าง ๆ แก่บุคลากรแล้ว ผู้อํานวยการ
สํานักฯ ในฐานะผู้นําระดับสูงได้เน้นย้ําให้บุคลากรมีความตระหนักถึง วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กร และ
ค่านิยมขององค์กรในท่ีประชุมบุคลากร เพ่ือให้บุคลากรร่วมกันขับเคลื่อนองค์กรให้ก้าวสู่เป้าหมายเดียวกัน 
 ในปี 2563 ควบคู่กับการปรับโครงสร้างหน่วยงานของมหาวิทยาลัย สํานักฯ ได้ร่วมกับสํานักวิทยบริการ 
และห้องสมุดวิทยาเขตต่าง ๆ ในการกําหนดแนวทางการบริหาร และการให้บริการของห้องสมุดท้ัง 5 วิทยาเขต 
รวมท้ังได้จัดการแผนพัฒนาห้องสมุด 5 วิทยาเขตร่วมกัน โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการของท้ัง 5 วิทยาเขต
ได้รับประโยชน์สูงสุดจากบริการของห้องสมุด 

 7.4ก(2) การกํากับดูแลองค์กร (Governance) 
 สํานักฯ บริหารและกํากับดูแลองค์กรโดยอาศัยคณะกรรมการบริหาร โดยมีผู้อํานวยการเป็นประธาน 
คณะกรรมการบริหารทําหน้าท่ีขับเคลื่อน และติดตามผลการดําเนินงานในด้านต่าง ๆ รวมท้ังการดูแลรายรับ 
และรายจ่ายของสํานักฯ ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

ภาพ 7.3-4 จํานวนผลงานทางวิชาการ 
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 7.4ก(3) กฎหมายและกฎระเบียบข้อบังคับ 
 สํานักฯ ให้ความสําคัญกับการปฏิบัติตามกฎหมาย และกฎระเบียบต่าง ๆ เช่น ในด้านการใช้ซอร์ฟแวร์ 
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศ ก็ให้เป็นไปในแนวทางท่ีไม่เป็นการละเมิดลิขสิทธิ์ เป็นต้น ในปี 2563 ก็เหมือนเช่น
ทุกปีท่ีผ่านมา ไม่ปรากฏกรณีการทําผิดกฎหมายจากการดําเนินงานของสํานักฯ 

 7.4ก(4) จริยธรรม 
 สํานักฯ กําหนดให้งานการเจ้าหน้าท่ีเป็นผู้รับผิดชอบด้านการดูแลและส่งเสริมการมีจรรยาบรรณของ
บุคลากร และเป็นสมาชิกของเครือข่ายคณะกรรมการจรรยาบรรณของมหาวิทยาลัย ในหลายปีท่ีผ่านมา ไม่พบ
การประพฤติผิดวินัย และการกระทําท่ีผิดจรรยาบรรณ 

 7.4ก(5) สังคม  
 สํานักฯ ตระหนักถึงความสําคัญของชุมชน โดยได้เข้าไปมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน ท้ังด้านการ
ส่งเสริมการอ่าน การเรียนรู้ตลอดชีวิตและแหล่งบริการองค์ความรู้ใหม่แก่สังคมเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิต และ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในชุมชนตามพันธกิจด้านบริการ 
 ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานดูแลหอสมุดของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ สํานักฯ ได้ตระหนักถึงการสร้าง
สังคมแห่งการเรียนรู้ในชุมชน จึงส่งเสริมให้บุคลากรนําความรู้และประสบการณ์ด้านบรรณารักษ์ไปพัฒนา
ห้องสมุดโรงเรียน โดยจัดทําเป็นโครงการห้องสมุดโรงเรียนต้นแบบตามมาตรฐานห้องสมุด 3D ของ สพฐ. เพ่ือให้
ความรู้พ้ืนฐานด้านบรรณารักษศาสตร์แก่ครูท่ีรับผิดชอบห้องสมุดและนักเรียนของโรงเรียนในชุมชน ให้ความ
ร่วมมือกับโรงเรียนในการพัฒนาระบบงานห้องสมุด และเทคโนโลยีสารสนเทศข้ันพ้ืนฐาน สร้างเครือข่ายการ
เรียนรู้และแลกเปลี่ยนประสบการณ์เก่ียวกับการดําเนินงานระบบห้องสมุดท่ีเข้มแข็ง มีการทําโครงการอย่าง
ต่อเนื่องมาแล้วหลายปี อย่างไรก็ตาม เนื่องจากสถานการณ์ของโรคระบาดโควิด-19 ในปี 2563 มีการดําเนินการ
เพียงบางกิจกรรม ดังตาราง 7.4-1 
ตาราง 7.4-1  การให้บริการชุมชน 

กิจกรรม 
ปี  

2558 2559 2560 2561 2562 2563 
1. จัด/มสี่วนร่วมห้องสมดุโรงเรียนให้เป็นห้องสมุดต้นแบบ 

(จํานวนโรงเรยีน) 
1 1 1 1 - - 

2. กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน (PSU Book Fair) 1 1 1 1 - - 
3. กิจกรรมส่งเสริมการอ่านของประชาชน (มหกรรมหนังสือภาคใต้ 

โดยร่วมกับสมาคมผู้จัดพิมพ์และผูจํ้าหน่ายหนังสือแห่งประเทศ
ไทย) 

     1 

4. การจัดอบรมและให้บริการการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศของ
องค์กรท่ีเป็นประโยชน์กับสังคมภายนอก (Thailand Digital 
Collection :TDC) 

0 0 0 1 - - 

5. การจัดอบรมความรู้ใหม่ ๆ แก่บรรณารักษ์ ผู้ปฏิบัติงานของ
ห้องสมุดชุมชนและยุวบรรณารักษ์ (ครั้ง) 

1 1 1 1 3 - 

6. รับนักศึกษาจากสถาบันต่าง ๆ เข้าฝึกงาน (คน) 9 12 6 14 6 4 
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นอกจากนั้น สํานักฯ ยังได้จัดให้มี Free corner เพ่ือเป็นแหล่งแบ่งปันหนังสือท่ีได้รับบริจาคให้กับผู้ท่ี
ต้องการนําไปใช้ประโยชน์ โดยให้ผู้ท่ีนําไปใช้ประโยชน์บริจาคตามกําลังศรัทธา และรวบรวมเงินบริจาคดังกล่าว
ส่งมอบเข้ากองทุนเพ่ือนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง ในวันมหิดลของทุกปี ข้อมูลการใช้บริการ Free corner และ
จํานวนเงินบริจาค ดังภาพ 7.4-1 และภาพ 7.4-2 

7.5 ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์ 

 ก. ผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด 

 7.5ก(1) ผลการดําเนินการด้านการเงิน 
 สํานักฯ มีผลการดําเนินงานด้านการเงิน ดังตาราง 7.5-1 และภาพ 7.5-1 ซ่ึงแสดงรายรับ  รายจ่าย 
และเงินคงเหลือในแต่ละปี จะเห็นว่า ส่วนใหญ่มีรายรับสูงกว่ารายจ่าย  ยกเว้นปี 2559 และ 2563 ท่ีมีรายรับตํ่า
กว่ารายจ่าย สําหรับปี 2559 เกิดจากความขัดข้องในระบบบัญชีมหาวิทยาลัยทําให้การโอนเงินบํารุงห้องสมุด
ล่าช้า ส่งผลให้ปี 2560 รายรับสูงกว่ารายจ่ายมากจนผิดปกติ และทําให้มีรายได้สะสมสูงถึงร้อยละ 45.32  ส่วน

ภาพ 7.4-1 จํานวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม Free Corner 

ภาพ 7.4-2 จํานวนเงินบริจาคกิจกรรม Free Corner 
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ภาพ 7.5-1 รายรับ-รายจ่ายจากเงินรายได้แยกตามปีงบประมาณ 

ปี 2563 มีรายรับตํ่ากว่ารายจ่ายอันเนื่องมาจาก สํานักฯ ได้รับงบประมาณสนับสนุนจากงบประมาณแผ่นดิน
น้อยลง โดยถูกตัดงบประมาณสําหรับการจัดหาวัสดุทางการศึกษาไปกว่า 8 ล้านบาท 
 อย่างไรก็ตาม สํานักฯ ได้บริหารจัดการเรื่องการใช้จ่ายงบประมาณให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดย
ลดค่าใช้จ่ายท่ีไม่จําเป็น ปลดเง่ือนไขผูกพันในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายใน
ภาพรวมของสํานักฯ ลดลงดังตาราง 7.5-2 การตัดงบประมาณดังกล่าว ไม่กระทบต่อการดําเนินงานของสํานักฯ 
ในระยะสั้น 
   ตาราง 7.5-1 รายรับ รายจ่ายจากเงินรายได้ และร้อยละของเงินออมต่อรายรับประจําปี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

     ตาราง 7.5-2 รายรับตามแหล่งเงิน และรายจ่ายของสํานักฯ 
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7.5ก (2) ผลการดําเนินการด้านตลาด  
 ในช่วงท่ีมีปัญหาการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 สํานักฯ ปิดพ้ืนท่ีบริการ และ ส่งผลให้ในปี 2563 มี
นักศึกษาปริญญาตรีเข้าใช้ห้องสมุดน้อยลง ดังภาพ 7.5-2  และ 7.5-3  

 
ข ผลลัพธ์ด้านการนํากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 
ในระยะ 2 ปีท่ีผ่านมา สํานักฯ ได้ร่วมกับห้องสมุดท้ัง 5 วิทยาเขตทบทวนและปรับกลยุทธ์ใหม่ให้

สอดคล้องกับการเป็นหน่วยงานกลางของมหาวิทยาลัย และมีผลการดําเนินการตามแผนกลยุทธ์ และตัวชี้วัดหลัก
ตามท่ีปรากฎในหมวด 2 

ในปี 2563 สํานักฯ มีผลการดําเนินงานด้านการดูแลและกํากับองค์กรร้อยละ 45.45 ตํ่ากว่าเป้าหมายท่ี
กําหนดไว้  

ผลการดําเนินการในหลายปีท่ีผ่านมา รวมท้ังปี 2563 แสดงให้เห็นแนวโน้มท่ีผู้รับบริการมาใช้บริการ
ต่าง ๆ ของสํานักฯ ลดลง ประกอบกับความเปลี่ยนแปลงในวงการทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนรู้ได้พัฒนา
ปรับเปลี่ยนรูปแบบไปมากในระยะ 10 ปีท่ีผ่านมา  ไม่เฉพาะทรัพยากรสารสนเทศสนับสนุนการค้นคว้าวิจัย เช่น 
วารสาร และฐานข้อมูลต่าง ๆ ได้ปรับเปลี่ยนไปสู่รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถเข้าถึงได้ทุกท่ีทุกเวลา 
ทรัพยากรสารสนเทศสนับสนุนการเรียนรู้ เช่น ตําราต่าง ๆ ก็มีได้พัฒนาไปสู่รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน 
รวมท้ังได้กําเนิดทรัพยากรการสารสนเทศแบบเปิด (Open Access) เช่น Open access journal, Open 
Dissertations & Theses, Open e-Textbook, OER เป็นต้น  จึงจําเป็นอย่างยิ่งท่ีสํานักฯ จําต้องปรับเปลี่ยน
กลยุทธ์การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึน ควบคู่กับพฤติกรรมของผู้รับบริการท่ี
เปลี่ยนแปลงไป 

 

 
ภาพ 7.5-2 จํานวนนักศึกษาปริญญาตรีท่ีเข้าใช้ห้องสมุด

(เฉพาะวิทยาเขตหาดใหญ่) 

 

 
 

ภาพ 7.5-3 ร้อยละของนักศึกษาปริญญาตรีท่ีเข้าใช้ห้องสมดุ
เทียบกับนักศึกษาท้ังหมด (เฉพาะวิทยาเขตหาดใหญ่) 


