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 คู่มือการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุนฉบับน้ี จัดท าข้ึนเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการประเมินส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลยั เพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐาน
การศึกษา พร้อมทั้งสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียว่า ส่วนงานสนับสนุนสามารถ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ บรรลุเป้าประสงค ์และสนบัสนุนการด าเนินงานของมหาวิทยาลยัได้
ตามวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงค์ของส่วนงาน ภายใตพ้ระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัแม่โจ ้
พ.ศ. 2560 มาตรา 49 หมวด 3 ท่ีว่าให้มหาวิทยาลยัมีการประเมินส่วนงาน ดว้ยระบบ หลกัเกณฑ์ 
และวธีิการประเมินตามขอ้บงัคบัของมหาวทิยาลยั 
 การจดัท าคู่มือการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนบัสนุน มีกระบวนการวางแผน 
ก าหนดแนวทาง และติดตามผลการด าเนินการ โดยคณะกรรมการประกนัคุณภาพภายในหน่วยงาน
สนับสนุน มหาวิทยาลยัแม่โจ ้โดยมุ่งเน้นไปท่ีผลลพัธ์จากกระบวนการท างานและผลลพัธ์จาก
ผูรั้บบริการ 
 คู่มือการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุนฉบับน้ี จะใช้ในการประเมิน
คุณภาพส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัย ประจ าปีงบประมาณ 2563 เพื่อช่วยให้ส่วนงาน
สนบัสนุนสามารถด าเนินงานไดอ้ย่างมีคุณภาพ บรรลุเป้าประสงค์ และสนบัสนุนการด าเนินงาน
ของมหาวิทยาลยัได ้ ทั้งน้ี การด าเนินการจดัท าคู่มือการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนบัสนุน
จะยงัคงมุ่งพฒันาระบบและกลไก รวมถึงการปรับปรุงหลกัเกณฑ์และการประเมินผลให้มีความ
เหมาะสมตามบริบทของส่วนงานให้มากท่ีสุด มีความทนัสมยัต่อสถานการณ์และรองรับการ
เปล่ียนแปลงของการด าเนินงานในอนาคตต่อไป 
 

 
คณะกรรมการประกนัคุณภาพภายในหน่วยงานสนบัสนุน 

มหาวทิยาลยัแม่โจ ้
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บทที ่1 บทน า 
 

1. เหตุผลและความจ าเป็นของการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 
ตามท่ีพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยแม่โจ้ พ.ศ. 2560 มาตรา 49 ให้มหาวิทยาลัย 

มีการประเมินส่วนงานของมหาวทิยาลยัเพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาของมหาวทิยาลยั 
ดว้ยระบบ หลกัเกณฑ์ และวิธีการประเมินตามขอ้บงัคบัของมหาวิทยาลยั ทั้งน้ี ส่วนงานสนบัสนุน
ได้มีการแต่งตั้ งคณะกรรมการประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน เพื่อจัดท าแนวทาง 
หลกัเกณฑ์ และคู่มือการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ 2563 
เพื่อให้ส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลัยใช้ด าเนินการประเมิน ซ่ึงส่วนงานสนับสนุน
ประกอบดว้ย 

1) ส านกัวจิยัและส่งเสริมวชิาการการเกษตร 
2) ส านกับริหารและพฒันาวชิาการ 
3) ส านกัหอสมุด 
4) ส านกังานสภามหาวทิยาลยั 
5) ส านกังานมหาวทิยาลยั 
เพื่อให้เกิดการพฒันาและสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียวา่ ส่วนงานนั้น

สามารถด าเนินงานได้อย่างมีคุณภาพ บรรลุเป้าประสงค์ และสนับสนุนการด าเนินงานของ
มหาวทิยาลยัไดต้ามวสิัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงคข์องส่วนงาน 

 

2. วตัถุประสงค์ของการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 
1) เพื่อตรวจสอบและประเมินผลการด าเนินงานของส่วนงานสนับสนุนของมหาวิทยาลยั 

แม่ โ จ้  ตามระบบ คุณภาพและกลไก ท่ีคณะกรรมการประกัน คุณภาพภายใน 
ส่วนงานสนบัสนุนก าหนดข้ึน โดยวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการด าเนินงานตามตวับ่งช้ีว่า
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดหรือไม่ 

2) เพื่อให้ส่วนงานทราบสถานภาพของตนเอง อันจะน าไปสู่การก าหนดแนวทางพฒันา
คุณภาพไปสู่เป้าหมาย หรือการตั้ งเป้าหมายท่ีท้าทายข้ึนตามวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
วตัถุประสงคข์องส่วนงาน 

3) เพื่อให้ส่วนงานทราบถึงจุดแข็ง จุดท่ีควรปรับปรุง ตลอดจนขอ้เสนอแนะในการพฒันาการ
ด าเนินงานเพื่อเสริมจุดแขง็ และพฒันาจุดท่ีควรปรับปรุงของหน่วยงานอยา่งต่อเน่ือง 

4) เพื่อให้ขอ้มูลสาธารณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ท าให้มัน่ใจไดว้่าส่วนงาน
สามารถด าเนินงานไดอ้ยา่งมีคุณภาพ  
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3. กรอบแนวคิดของการประกนัคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ปี 2563 
การประกันคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ 2563 เป็น

แนวทางส าหรับการประเมินโดยมุ่งเน้นท่ีผลลพัธ์ของการด าเนินงานตามวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และ
วตัถุประสงค์ของส่วนงานสนับสนุน โดยมุ่งเน้นไปท่ีผลลัพธ์จากกระบวนการท างานและ
ผูรั้บบริการ 

 

4. กระบวนการตรวจประเมินคุณภาพภายในส่วนงานสนับสนุน 
4.1 ระยะเวลาการตรวจประเมิน 

ภายใน 3 เดือนหลงัส้ินสุดปีงบประมาณ 
4.2 องค์ประกอบและคุณสมบัติของคณะกรรมการประเมิน 

1) คณะกรรมการประเมินฯ ประกอบดว้ยผูท้รงคุณวุฒิจากภายนอกส่วนงานอย่างน้อย  
3 คน ประกอบด้วย ประธาน 1 คน กรรมการอย่างน้อย 2 คน และกรรมการและ
เลขานุการ 1 คน  

2) ประธานและคณะกรรมการประเมินต้องเป็นผูท่ี้ด ารงต าแหน่งบริหารหรือเคยเป็น 
ผูด้  ารงต าแหน่งบริหารของมหาวิทยาลยัตั้งแต่ระดบัรองคณบดี ผูช่้วยคณบดีข้ึนไป 
หรือระดบัผูอ้  านวยการกองข้ึนไป 

4.3 รายงานการประเมินตนเอง 
1) ให้ส่วนงานจดัท ารายงานการประเมินตนเองตามคู่มือการประกันคุณภาพภายใน  

ส่วนงานสนบัสนุน มหาวทิยาลยัแม่โจ ้ประจ าปีงบประมาณ 2563 
2) จัดส่งรายงานการประเมินตนเองให้แก่คณะกรรมการประเมินภายใน 7 วนัก่อน 

การตรวจประเมินฯ 
4.4 รายงานผลการตรวจประเมิน 

มีการน าเสนอจุดแข็งและข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาของ ส่วนงานท่ี รับ 
การประเมิน หรืออาจรวมถึงแนวปฏิบติัท่ีดี รวมทั้งคะแนนการประเมินทั้งในภาพรวมและ
แต่ละตัวบ่ง ช้ี  ตลอดจนสรุปให้ เ ห็นภาพรวมของ ส่วนงาน จุดเน้นของส่วนงาน 
ประสิทธิภาพของการด าเนินงานในผลลพัธ์ของผลผลิตต่าง ๆ ตามพนัธกิจของส่วนงาน 
ทั้งน้ี การรายงานการตรวจประเมินใหแ้ลว้เสร็จภายในวนัสุดทา้ยของการตรวจประเมิน 
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5. แนวทางการประกนัคุณภาพภายในของส่วนงาน 
ในการประกนัและการพฒันาคุณภาพของส่วนงาน มีดงัน้ี 
5.1 องค์ประกอบของการประกนัคุณภาพของส่วนงาน มีดงัน้ี 

1. โครงร่างองค์กร (Organizational Profile; OP) เป็นบริบทของส่วนงาน เพื่อให้ทั้ ง
ผูบ้ริหาร บุคลากร และผูต้รวจประเมินมีความเขา้ใจท่ีตรงกนัเก่ียวกบับริบทท่ีส าคญั
ของส่วนงาน รวมทั้งวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงค์ของส่วนงาน เพื่อเป็นหลกั 
ในการก าหนดเป้าหมายและการประเมินผลลัพธ์ของภาระงานประจ าและ 
การด าเนินการสนบัสนุนยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยั 

2. ตวับ่งช้ีในการประเมินส่วนงานสนบัสนุน ประกอบดว้ยการประเมินผลลพัธ์ 4 ดา้น 
ดงัน้ี 

1) ผลประเมินความพึงพอใจของการใหบ้ริการ 
2) ผลของการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการปฏิบติังาน 
3) ผลลัพธ์ของวตัถุประสงค์และเป้าหมาย (OKRs) ท่ีส่วนงาน/หน่วยงาน

ก าหนดเอง 
4) ความส าเร็จของแผนปฏิบติัการประจ าปี 

 
5.2 การก าหนดตัวบ่งช้ี 

การก าหนดตวับ่งช้ีในการประเมินส่วนงานสนบัสนุน สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท 
คือ 1) ตวับ่งช้ีเชิงคุณภาพ 2) ตวับ่งช้ีเชิงปริมาณ และ 3) ตวับ่งช้ีเชิงเวลา  

ขอ้ปฏิบติัเร่ืองจุดทศนิยม 
การค านวณค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าคะแนนใหใ้ชท้ศนิยม 2 ต าแหน่ง โดยการ 

ปัดทศนิยมต าแหน่งท่ี 3 ตามหลกัการปัดทศนิยม (ตั้งแต่เลข 5 ข้ึนไปปัดข้ึน) เช่น 
72.364  เป็น  72.36 
  3.955  เป็น    3.96 
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บทที ่2 การจัดท ารายงานการประเมนิตนเองของส่วนงาน 
 

2.1. โครงร่างองค์กร 
ความส าคัญของโครงร่างองค์กร 
โครงร่างองค์กรเป็นจุดเร่ิมในการประเมินตนเอง และการเขียนรายงานเพื่อรับการตรวจ

ประเมิน โครงร่างองคก์รมีความส าคญั ดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี 
1. ช่วยในการระบุสารสนเทศส าคญัท่ีอาจขาดหายไป และมุ่งเนน้ท่ีผลลพัธ์ท่ีส าคญั 
2. ส่วนงานอาจใช้โครงร่างองค์กรเป็นการประเมินตนเองเบ้ืองต้น หากพบประเด็น 

ท่ีสารสนเทศยงัขดัแยง้กนั มีน้อย หรือไม่มีเลย ส่วนงานสามารถใช้ประเด็นเหล่าน้ีไป
วางแผนพฒันาได ้

3. โครงร่างองคก์รก าหนดบริบทให้สอดคลอ้งกบัจุดเนน้ของส่วนงาน เพื่อสามารถแสดง
ความโดดเด่นเฉพาะตน 
 

บทน า : โครงร่างองค์กร 
 โครงร่างองค์กร คือ ภาพรวมของส่วนงาน เป็นส่ิงส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน 
และเป็นความทา้ทายส าคญัท่ีส่วนงานเผชิญอยู ่
 P.1 ลกัษณะองค์กร : คุณลกัษณะทีส่ าคัญของส่วนงานคืออะไร 
 ให้อธิบายลักษณะสภาพแวดล้อมการปฏิบติังานของส่วนงาน และความสัมพนัธ์หลกั 
กบัผูรั้บบริการ  ผูส่้งมอบ คู่ความร่วมมือ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยตอบค าถามต่อไปน้ี 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) บริการ 

ส่วนงานมีบริการท่ีส าคญัอะไรบา้ง ความส าคญัเชิงเปรียบเทียบของแต่ละ
บริการต่อความส าเร็จของส่วนงานคืออะไร ส่วนงานใช้วิธีการอย่างไรใน 
การจดับริการ 

(2) วสัิยทัศน์ พนัธกจิ และจุดประสงค์ 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม และพนัธกิจของส่วนงานท่ีได้ประกาศไวคื้ออะไร 

สมรรถนะหลกัของส่วนงานคืออะไร และมีความเก่ียวขอ้งอยา่งไรกบัพนัธกิจของ
ส่วนงาน 

  



5 
 

คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

(3) ลกัษณะโดยรวมของบุคลากร 
ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไร มีการเปล่ียนแปลงใหม่ๆ 

เก่ียวกบัองคป์ระกอบของบุคลากร หรือความตอ้งการของบุคลากรหรือไม่ 
- ส่วนงานแบ่งกลุ่มบุคลากรเป็นกลุ่ม และประเภทอะไรบา้ง 
- ข้อก าหนดด้านคุณวุฒิทางการศึกษาของบุคลากรแต่ละกลุ่ม แต่ละ

ประเภท มีอะไรบา้ง 
- มีองค์ประกอบส าคัญอะไรท่ีท าให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่าง

จริงจงัเพื่อให้ส่วนงานบรรลุวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงค์ของส่วนงาน 
บุคลากรและภาระงานของส่วนงานมีความหลากหลายอย่างไร กลุ่มท่ีจดัตั้งให้ 
ท าหน้า ท่ี ต่อรองกับส่วนงานคืออะไร ข้อก าหนดพิ เศษด้านสุขภาพและ 
ความปลอดภยัท่ีส าคญัของส่วนงาน 

(4) สินทรัพย์ 
ส่วนงานมีอาคารสถานท่ี เทคโนโลยี และอุปกรณ์ท่ีส าคญัอะไรบา้ง ท่ีมี

อิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน เพื่อบรรลุวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และวตัถุประสงค์ของ
ส่วนงาน 

(5) กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
ส่วนงานด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคบั 

อะไรบ้าง รวมถึงกฎ ระเบียบ ข้อบังคับด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภยั 
ขอ้ก าหนดเก่ียวกบัการรับรองมาตรฐาน การรับรองคุณสมบติัหรือการข้ึนทะเบียน
มาตรฐาน และกฎระเบียบขอ้บงัคบัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการเงิน ดา้นการบริการ
อะไรบา้ง 

ข. ความสัมพนัธ์ระดับองค์กร 
(1) โครงสร้างองค์กร 

โ ค ร ง ส ร้ า ง แ ล ะ ก า ร ก า กั บ ดู แ ล ส่ ว น ง า น มี ลั ก ษณะ อ ย่ า ง ไ ร  
และความสัมพนัธ์เชิงการรายงานระหวา่งสภามหาวิทยาลยั คณะกรรมการท่ีก ากบั
ดูแลส่วนงาน ผูน้ าระดบัสูง มีลกัษณะเช่นใด 
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(2) ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ผูรั้บบริการและกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีส าคญัของส่วนงานมีอะไรบา้ง 

กลุ่มดงักล่าวมีความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีส าคญัอะไรบา้งต่อการให้บริการ
ของส่วนงาน การบริการและการปฏิบติัการต่อความตอ้งการและความคาดหวงั
ของกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ลกลุ่มมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 

(3) ผู้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือ 
ผูส่้งมอบ และคู่ความร่วมมือ ท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการท่ีส าคญั 

มีประเภทอะไรบา้ง กลุ่มต่าง ๆ เหล่าน้ีมีบทบาทอยา่งไรต่อ 
- ระบบงาน โดยเฉพาะการให้บริการแก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได ้

ส่วนเสีย 
- การส่งเสริมขีดความสามารถของส่วนงาน 
- กลไกท่ีส าคัญในการส่ือสารกับผู ้ส่งมอบ และคู่ความร่วมมือท่ี 

เป็นทางการและไม่เป็นทางการ กลุ่มต่าง ๆ เหล่าน้ีมีส่วนช่วยและร่วมท าให้เกิด
นวตักรรมของส่วนงานอย่างไร ส่วนงานมีข้อก าหนดท่ีส าคัญส าหรับห่วงโซ่
อุปทานอะไรบา้ง 

หมายเหตุ :  
P.1 ลกัษณะองค์กร  
 การตอบค าถามในโครงร่างองค์กรมีความส าคัญมาก ข้อมูลเหล่าน้ีก าหนดบริบทท่ีช่วยให้เข้าใจ
หน่วยงาน และการปฏิบัติของหน่วยงานในการตอบทุกค าถามของหน่วยงาน ทั้ งน้ี โครงร่างองค์กรควรให้
สัมพนัธ์กับบริบทขององค์กร ซ่ึงจะท าให้ส่วนงานตอบสนองต่อค าถามอ่ืน ๆ ทั้ งหมดตามลกัษณะท่ีโดดเด่น
เฉพาะของส่วนงาน 
 “บริการ” หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ความสะดวกสบาย  
และความพึงพอใจตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 “สมรรถนะหลกั” หมายถึง เร่ืองท่ีส่วนงานมีความช านาญท่ีสุด สมรรถนะหลกัเป็นขีดความสามารถ
เชิงกลยุทธ์ท่ีส าคญัซ่ึงเป็นเกณฑ์หลกัในการท าให้บรรลุพนัธกิจ และสร้างความไดเ้ปรียบในการท างานหรือ
สภาพแวดลอ้มดา้นการบริการ สมรรถนะหลกัมกัเป็นส่ิงท่ีคู่แข่งขนั หรือผูส่้งมอบ หรือคู่ความร่วมมือลอกเลียน
ไดย้าก และในหลายๆ กรณีท าใหส่้วนงานคงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 “กลุ่มประเภทของบุคลากร” ส่วนงานอาจจดัแบ่งตามประเภทของการจา้ง หรือสายการบงัคบับญัชา
ตามท่ีปรากฏในสญัญาจา้ง สถานท่ีปฏิบติังาน รวมถึงการท างานจากระยะไกล การออกภาคสนาม สภาพแวดลอ้ม
การท างาน การน ามาซ่ึงนโยบายบางอยา่งเพ่ือส่งเสริมสามคัคีในองคก์รหรือปัจจยัอ่ืน ๆ 
 “ผูรั้บบริการ” รวมถึงผูใ้ชห้รือผูท่ี้มีแนวโนม้จะมาใชบ้ริการซ่ึงเป็นผูใ้ชโ้ดยตรง รวมถึง กลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ 
ท่ีน าบริการไปใชห้รือเป็นผูอ้อกค่าใชจ่้ายให ้
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 “ผูรั้บบริการกลุ่มอ่ืน” อาจจดัแบ่งตามปัจจยัร่วมของความคาดหวงั พฤติกรรม ความชอบ หรือลกัษณะ
ของกลุ่มภายในแต่ละกลุ่ม อาจมีการจ าแนกเป็นผูรั้บบริการกลุ่มยอ่ยลงไปอีกตามความแตกต่างและความเหมือน
ภายในกลุ่มเดียวกนั  
 “ความต้องการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย” และ “กระบวนการ
ปฏิบติังาน” จะช่วยผลกัดนัส่วนงานให้มีความไวต่อการรับรู้ประเด็นความเส่ียงท่ีจะเกิดภาวะชะงกังนัของการ
ให้บริการ กระบวนการสนบัสนุนและห่วงโซ่อุปทาน จากสาเหตุต่าง ๆ ท่ีรวมถึงภยัพิบติัทางธรรมชาติและภาวะ
ฉุกเฉินอ่ืน ๆ 
 

P.2 สภาวะขององค์กร : สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ของส่วนงานเป็นอย่างไร 
 ให้อธิบายสภาพแวดลอ้ม ความทา้ทาย และความไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์ท่ีส าคญั และระบบ
การปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนงาน โดยตอบค าถามต่อไปน้ี 

ก. บริบทเชิงกลยุทธ์ 
ความท้าทายและความได้เปรียบเ ชิ งกลยุทธ์ ท่ีส าคัญของการให้บริการ  

การปฏิบติัการ ความรับผดิชอบต่อสถาบนัและบุคลากรมีอะไรบา้ง 
ข. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

ส่วนประกอบท่ีส าคญัของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของส่วนงาน  
ซ่ึงรวมถึงกระบวนการประเมินและการปรับปรุงโครงการและกระบวนการท่ีส าคญั 

หมายเหตุ : สภาวการณ์ขององค์กร 
 สภาวการณ์ขององค์กร แสดงถึงความท้าทาย และความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ท่ีส าคญัของ ส่วนงาน  
และแนวทางท่ีส่วนงานใชใ้นการปรับปรุงผลการด าเนินการและท าใหเ้กิดการเรียนรู้ วตัถุประสงคข์องหวัขอ้น้ี คือ 
ช่วยให้ส่วนงานเขา้ใจความทา้ทายท่ีส าคญัของส่วนงาน และระบบการท างานเพื่อสร้างและรักษาความไดเ้ปรียบ
เชิงการแข่งขนั 

“ความทา้ทายและความไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์” อาจสัมพนัธ์กบัเทคโนโลยีของการให้บริการ การเงิน  
การปฏิบติังานของส่วนงาน โครงสร้างและวฒันธรรมของส่วนงาน ขีดความสามารถของส่วนงาน ภาพลกัษณ์
หรือการรับรู้ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียต่อส่วนงาน ห่วงโซ่คุณค่า (value chain) ของส่วนงาน  
และความได้เปรียบ อาจรวมถึงการสร้างความแตกต่างของการให้บริการ ช่ือเสียง อตัราการสร้างนวตักรรม  
ท าเลท่ีตั้ง และการเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก 

 

ข้อสังเกต 
 การรู้จุดแข็ง จุดเปราะบาง และโอกาสในการปรับปรุง  และการเติบโตของส่วนงาน  
มีความจ าเป็นอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จและความย ัง่ยืนของส่วนงาน ความรู้ในเร่ืองเหล่าน้ีช่วยท าให้
ส่วนงานสามารถก าหนดการให้บริการ กระบวนการท างาน สมรรถนะ และคุณลกัษณะท่ีแสดงผล
การด าเนินการซ่ึง 
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- เป็นเอกลกัษณะเฉพาะของส่วนงาน 
- สร้างความแตกต่างจากส่วนงานอ่ืน ๆ  
ความทา้ทายเชิงกลยทุธ์ของส่วนงาน ส่งผลต่อความสามารถในการคงผลการด าเนินงานไว ้

อาจรวมถึง การเพิ่มหรือลดจ านวนบุคลากร การคงอยู่ของบุคลากร ความพร้อมของบุคลากร 
ท่ีมีทักษะ การเกษียณของบุคลากร การให้บริการแบบใหม่ เพื่อทดแทนบริการแบบเดิม  
การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี  
การเปล่ียนแปลงขอ้บงัคบั 

ความไดเ้ปรียบเชิงกลยุทธ์ของส่วนงาน  ส่งผลต่อการตอบสนองความทา้ทายเชิงกลยุทธ์
อย่างต่อเน่ือง อาจรวมถึง ช่ือเสียงในด้านคุณภาพของบริการ ความเป็นผู ้น าด้านนวตักรรม  
การเป็นท่ียอมรับในเร่ืองการให้บริการ ภาพลกัษณ์และการรับรู้ของลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
ความคล่องตัว การให้และการปกป้องสภาพแวดล้อมตามธรรมชาติอย่างมีความรับผิดชอบ 
(Environmental stewardship) ความรับผดิชอบต่อสังคม การใหชุ้มชนเขา้มามีส่วนร่วม 
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

2.2.  ตัวบ่งช้ีในการประเมนิส่วนงานสนับสนุน 
 

ตัวบ่งช้ีที ่1 : ผลประเมินความพงึพอใจของการให้บริการ 
ผลประเมินความพึงพอใจของการให้บริการของส่วนงานสนบัสนุนเป็นการประเมิน 

ผลลพัธ์ดา้นการมุ่งเนน้ผูรั้บบริการ โดยประเมินจากความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการส่วนงานหรือ
หน่วยงานในสังกดั ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
4) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  

 

วธีิการเก็บขอ้มูล 
ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อการให้บริการของกองเลขานุการส านักหอสมุด 

ส่วนงาน/หน่วยงานเป็นผูเ้ก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ
ออนไลน์ ซ่ึงจดัท าโดยกองพฒันาคุณภาพ ทั้งน้ี ส่วนงาน/หน่วยงานสามารถใช ้QR Code และ/หรือ 
URL link ในการจดัส่งระบบแบบสอบถามออนไลน์ไปยงัผูรั้บบริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย 

 

ตัวอย่างระบบแบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
ใหส่้วนงานใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยก าหนด

ประชากรคือ บุคลากรสังกดัส านกัหอสมุด และคณะกรรมการประจ าส านกัหอสมุด 
ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล : ตั้งแต่ วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2563 – 31 สิงหาคม 2563 
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

ระบบแบบสอบถามความพึงพอใจออนไลน์ด้วย Google form โดยใช้ช่องทาง 
ในการเขา้สู่ระบบแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1) URL link : https://forms.gle/w5LKhgisYNqZoW6Q8 
2) QR Code 

 
การรายงานผล 

กองพฒันาคุณภาพจะเป็นผูร้ายงานผลประเมินความพึงพอใจจากระบบแบบสอบถาม
ความพึงพอใจออนไลน์ โดยจะท าการรายงานผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ดว้ยทศนิยม 2 ต าแหน่ง  
ทั้งในระดบังาน/ฝ่าย ระดบักอง จนถึงระดบัส่วนงาน และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถาม 
พร้อมกบัจดัส่งใหก้บัทุกส่วนงานภายในวนัท่ี 30 กนัยายน 2563 เพื่อใหส่้วนงานน าไปจดัท ารายงาน
การประเมินตนเอง (SAR) ต่อไป 
 
ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อการให้บริการของส านักหอสมุดในภาพรวม 

ส่วนงาน/หน่วยงานเป็นผูเ้ก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง ดว้ย “แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักหอสมดุ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปี 2563”  ท่ีส่วนงานก าหนดข้ึนเอง 

 
การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 

ใหใ้ชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยใหมี้ขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งใหถู้กตอ้งตามระเบียบงานวจิยั  

 

ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล : ตั้งแต่ วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2563 – 31 สิงหาคม 2563 
 

https://forms.gle/w5LKhgisYNqZoW6Q8
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
ระบบแบบสอบถามความพึงพอใจออนไลน์ดว้ย Google form 
  

การรายงานผล 
ส่วนงานจะเป็นผูร้ายงานผลประเมินความพึงพอใจจากระบบแบบสอบถามความพึง

พอใจออนไลน์ โดยจะท าการรายงานผลค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ด้วยทศนิยม 2 ต าแหน่ง และ
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากผูต้อบแบบสอบถาม พร้อมกับการจัดท ารายงานผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัแม่โจ ้ประจ าปี 2563 ใหถู้กตอ้งตามระเบียบงานวจิยั 
 

เกณฑก์ารประเมิน : ใชค้ะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัส่วนงาน ดว้ยทศนิยม 2 ต าแหน่ง โดยมี
วธีิการค านวณ ดงัน้ี 
 

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของกองเลขานุการส านกัหอสมุด + ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ของส านกัหอสมุดในภาพรวม 

2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



12 
 

คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

ตัวช้ีวดัที ่2 : การใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปฏิบัติงาน 
เพื่อให้ส่วนงานสามารถปฏิบติังานหรือบริหารจดัการงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

รวมถึงการใช้ข้อมูลในการตัดสินใจ ด้วยการน าเอาข้อมูลและสารสนเทศท่ีมีอยู่มาใช้ในการ
ด าเนินงาน ทั้งน้ี มหาวิทยาลยัโดยกองเทคโนโลยีดิจิทลัไดจ้ดัท าระบบสารสนเทศเพื่อสนับสนุน
การด าเนินงานตามพนัธกิจของมหาวิทยาลยั ซ่ึงส่วนงาน/หน่วยงานสามารถเขา้ถึงการใชง้านระบบ
สารสนเทศได้ นอกจากน้ี ยงัได้มีการพฒันาระบบสารสนเทศเฉพาะข้ึน เพื่อใช้ด าเนินงานตาม 
พนัธกิจของส่วนงาน/หน่วยงานร่วมดว้ย 
 

ปีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล : ปีงบประมาณ 2563 
การรายงานผล :  
ส่วนท่ี 1 : ใหส่้วนงาน/หน่วยงานรายงานการใชง้านระบบสารสนเทศท่ีมีในปัจจุบนั 
 

รายช่ือระบบสารสนเทศทีม่ีในปัจจุบัน 
ล าดบั ช่ือระบบ 

1 ระบบฐานขอ้มูลการพฒันาบุคลากรและกิจกรรม 
2 ระบบการเงิน (e-Finance) 
3 ระบบเอกสารราชการ (e-Document) 
4 ระบบออกเลขหนงัสือราชการ 
5 ระบบ e-Project 
6 ระบบประชุมอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Meeting) 
7 ระบบแบบสอบถามออนไลน ์
8 ระบบบริหารจดัการความรู้ (KM blog MJU) 
9 ระบบเอกสารอา้งอิง 
10 Microsoft teams  

 

วธีิการค านวณ : 
1. ค านวณคา่ร้อยละของระบบสารสนเทศท่ีส่วนงาน/หน่วยงานมีการใชง้าน 

 

จ านวนระบบสารสนเทศท่ีส่วนงาน/หน่วยงานมีการใชง้าน x 100 
                                                                                            10 
 

2. แปลงค่าร้อยละท่ีค านวณไดใ้นขอ้ 1 เทียบกบัคะแนนเตม็ 4 
 

                                    ค่าร้อยละของระบบสารสนเทศท่ีส่วนงาน/หน่วยงานมีการใชง้าน x  4 
                                                               100 
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

ส่วนท่ี 2 : ให้ส่วนงาน/หน่วยงานแสดงข้อมูลระบบสารสนเทศเฉพาะหรือเคร่ืองมือ
เทคโนโลยสีารสนเทศอ่ืน ๆ ท่ีหน่วยงานใชด้ าเนินการเพื่อสนบัสนุนพนัธกิจ ดงัน้ี 

 
ล าดบั ช่ือระบบ พนัธกจิทีส่นบัสนุน 

1 ช่ือระบบหรือเคร่ืองมือฯ (Hyperlink อา้งอิง)   
2   
3   
n   

หมายเหตุ : ระบบสารสนเทศเฉพาะ หมายถึง ระบบพ้ืนฐานของการท างานต่าง ๆ ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศใน

รูปแบบของการจดัเก็บขอ้มูล (input) มีการประมวลผลขอ้มูล (processing) การแสดงรายงานผล (output) และมี

ส่วนจดัเก็บขอ้มูล (storage) รวมถึงมีการเผยแพร่ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชง้านอ่ืน ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวก

ในการด าเนินงานตามพนัธกิจหลกัของส่วนงาน/หน่วยงาน 

 เคร่ืองมือเทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืนๆ หมายถึง ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืนๆ ท่ีส่วนงานน ามา 

ใชง้านเพื่อสนบัสนุนการด าเนินงานตามพนัธกิจ เช่น Mobile-application ฯลฯ 

 

เกณฑก์ารประเมิน 

 ใชค้ะแนนรวมจากการรายงานผลในส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 2 

ส่วนท่ี 1 : คะแนนท่ีได้จากการเทียบบัญญัติไตรยางค์ของ ร้อยละของระบบสารสนเทศท่ี 

ส่วนงาน/หน่วยงานมีการใชง้าน (คะแนนเตม็ 4.00) 

ส่วนท่ี 2 : ส่วนงาน/หน่วยงานมีระบบสารสนเทศเฉพาะ (คะแนนเตม็ 1.00) 

- มีระบบสารสนเทศเฉพาะ  คิดเป็น 1.00 คะแนน 

- ไม่มีระบบสารสนเทศเฉพาะ คิดเป็น 0.00 คะแนน  

http://www.erp.mju.ac.th/
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

ตัวบ่งช้ีที ่3 : ผลลพัธ์ของเป้าหมาย (OKRs) ทีส่่วนงาน/หน่วยงานก าหนดเอง 
 
ส านักหอสมุด 
พนัธกจิ 
1. เพื่อใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการสอน

ของมหาวทิยาลยั 

2. เพื่อพฒันาพื้นท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 
เป้าหมาย/ผลผลติ/ผลลพัธ์ (OKRs) 
1) ร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ที่สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอน

ของมหาวทิยาลยั 
ปีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล : ปีงบประมาณ 2563 

การคิดค่าคะแนน :   

1. หาร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการสอน

ของมหาวทิยาลยั 
จ านวนทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ 

ท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการสอนของมหาวทิยาลยั 
ทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ทั้งหมด 

 

2. น าร้อยละในขอ้ 1. มาเทียบบญัญติัไตรยางค ์เพื่อแสดงผลเป็นค่าคะแนน โดยมีระดบัคะแนน

ตั้งแต่ 0.00 – 5.00 คะแนน ดงัน้ี 

                                                                   ร้อยละ 

      100 
 
 
 
 
 
 
 
 

X 100 

X 5 

ร้อยละ  = 

คะแนน  = 
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

2) ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อพืน้ทีท่ีเ่อือ้ต่อการเรียนรู้ 
ค าจ ากดัความของ “พื้นท่ีท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้” แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1) ดา้นกายภาพ คือ การปรับสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอก 

2) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ คือ หนงัสือ วารสาร ส่ือโสตทศัน์ ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ 

3) ดา้นการบริการ คือ การบริการพื้นฐาน และการบริการเชิงรุก 

4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและความปลอดภยั  

ปีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล : ปีงบประมาณ 2563  

การคิดค่าคะแนน :   

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อพื้นท่ีท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้ โดยมีระดบั

คะแนนตั้งแต่ 0.00 – 5.00 คะแนน 
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คู่มือการประกันคุณภาพภายในสว่นงานสนับสนุน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

ตัวบ่งช้ีที ่4 : ความส าเร็จตามตัวช้ีวดัของแผนปฏิบัติการประจ าปี 
เพื่อแสดงผลการด าเนินตามแผนปฏิบัติการประจ าปี ตามตัวช้ีว ัดในประเด็น

ยุทธศาสตร์ดา้นต่าง ๆ และหาสาเหตุท่ีผลการด าเนินงานไม่บรรลุตามเป้าหมาย (ถา้มี) เพื่อให้เกิด
การปรับปรุงและพฒันาการด าเนินงานใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 
 

ปีท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล : ปีงบประมาณ 2563 
การรายงานผล : 

ส่วนที ่1 การรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการประจ าปี 
ให้ส่วนงานรายงานผลด้วยตารางรายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ

ประจ าปี ดงัน้ี 
ตวัช้ีวดั หน่วยนับ เป้าหมาย ผลการ 

ด าเนินงาน 
ร้อยละ

ความส าเร็จ 

ประเดน็ยุทธศาสตร์ที ่1 .................จ านวน n ตวัช้ีวดั 

1.1. ………….     

1.2. ………….     

1.n. …………     

ประเดน็ยุทธศาสตร์ที ่2 .................จ านวน n ตวัช้ีวดั 

2.1. ………….     

2.1. ………….     

2.n. …………     

ประเดน็ยุทธศาสตร์ที ่N .................จ านวน n ตวัช้ีวดั 

N.1. ………….     

N.2. ………….     

N.n. …………     

จ านวนตวัช้ีวดัตามแผนปฏบิัตกิารทั้งหมด  

จ านวนตวัช้ีวดัตามแผนปฏบิัตกิารทีบ่รรล ุ  

ค่าร้อยละความส าเร็จตามตวัช้ีวดัของแผน  

คะแนน  
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สูตรการค านวณ : 
1. ค านวณคา่ร้อยละของความส าเร็จตามตวัช้ีวดัของแผนการปฏิบติัการประจ าปี 

 

จ านวนตวัช้ีวดัความส าเร็จของแผนปฏิบติัการประจ าปีท่ีบรรลุเป้าหมาย x 100 
            จ  านวนตวัช้ีวดัความส าเร็จของแผนปฏิบติัการประจ าปีทั้งหมด 
 

2. แปลงค่าร้อยละท่ีค านวณไดใ้นขอ้ 1 เทียบกบัคะแนนเตม็ 5 
 

ค่าร้อยละของความส าเร็จตามตวัช้ีวดัของแผนปฏิบติัการประจ าปี    x  5 
                                                 100 

 
ส่วนที ่2 การรายงานตัวช้ีวดัทีไ่ม่บรรลุผล 

ใหส่้วนงานรายงานตวัช้ีวดัท่ีไม่บรรลุผลทุกตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
 

ตัวช้ีวดัที.่..... ช่ือตัวช้ีวดั......................................................................................................... 

การวเิคราะห์สาเหตุทีท่ าให้ตัวช้ีวดัไม่บรรลุผล 
.............................................................................................................................................

........................................................................................................................................................ 
ปัจจัยน าเข้าทีต้่องการเพ่ือท าให้ตัวช้ีวดับรรลุผล 

.............................................................................................................................................
........................................................................................................................................................ 
แนวทางการด าเนินการเพ่ือปรับปรุงและพฒันา 

.............................................................................................................................................
........................................................................................................................................................ 

 
เกณฑ์การประเมิน :  ค่าร้อยละของความส าเร็จตามตัวช้ีวดัของแผนการปฏิบัติการประจ าปี 

ก าหนดใหเ้ป็นร้อยละ 100 = คะแนนเตม็ 5 
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ภาคผนวก 

 

ตารางรายงานผลการประเมินตนเองของส านักหอสมุด 

ล าดบั ตวับ่งช้ี/ประเดน็ในตวับ่งช้ี คะแนน 
ประเมนิ
ตนเอง 

1 ผลประเมนิความพงึพอใจของการให้บริการ  

2 ผลของการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการปฏิบัตงิาน  
2.1 ร้อยละของระบบสารสนเทศท่ีส่วนงาน/หน่วยงานมีการใชง้าน  
2.2 ระบบสารสนเทศเฉพาะท่ีส่วนงาน/หน่วยงานใชด้ าเนินการเพ่ือสนบัสนุนพนัธกิจ  
3 ผลลพัธ์ของวตัถุประสงค์และเป้าหมาย (OKRs) ทีส่่วนงาน/หน่วยงานก าหนดเอง  
1) ร้อยละของทรัพยากรสารสนเทศและส่ือการเรียนรู้ท่ีสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการ

เรียนการสอนของมหาวทิยาลยั 
 

2) ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อพ้ืนท่ีท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้  
4 ร้อยละความส าเร็จของแผนปฏิบตักิารประจ าปี  

ผลการประเมนิของส านักหอสมดุ  

 




