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สถาบันวิทยบริการ 
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รายงานการดําเนินงานการประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ 
ปงบประมาณ  2546 

------------------------------------------------------------------------------- 
 

  สถาบันวิทยบริการมีพันธกิจที่จะบุกเบิก  แสวงหา  สรรสราง และเผยแพรความรู   
ทั้งในดานวิชาการและวิจัย ดวยการบริหารจัดการและการใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ โดยมี     
จุดมุงหมายใหสถาบันฯ เปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท 
สามารถสนองความตองการดานการเรียนการสอน การคนควาวิจัย และความใฝรูของประชาคมจุฬาฯ 
และสังคม  อันจะนําไปสูความเปนเลิศทางวิชาการระดับนานาชาติ  ซึ่งเปนการสอดคลองกับปณิธาน
ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย นอกจากนี้สถาบันฯยังไดมีการดําเนินงานประกันคุณภาพตาม       
มาตรฐานประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สําหรับหนวยงานดานบริหารและสนับสนุน                                
(CU-QA 84.3) โดยมีการจัดตั้งสํานักงานประกันคุณภาพ  แตงตั้งบุคคลและคณะบุคคลเพื่อดําเนิน
งานประกันคุณภาพ  มีการจัดทําเอกสารที่สอดคลองกับขอกําหนด รวมถึงการจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อ
การพัฒนาระบบประกันคุณภาพของสถาบันฯ ใหตอเนื่องและยั่งยืน 
  การดําเนินงานประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ  2546 
(ตุลาคม 2545 - กันยายน 2546)  ไดเนนแนวทางตามนโยบายคุณภาพ  ขอบเขต  เปาหมาย และดัชนี 
ชี้วัดผลการปฏิบัติงานที่สามารถวัดระดับความสําเร็จไดทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ โดยให       
สอดคลองกับความตองการของผู รับบริการเปนสําคัญ  นอกจากนี้ยังไดเนนกิจกรรมการตรวจ         
ประเมินตนเอง การตรวจประเมินคุณภาพภายนอก รวมทั้งการเตรียมพรอมรับการตรวจจาก         
สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.)  
 
 

  นโยบายคุณภาพ 
 
  นโยบายคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ คือ พัฒนาระบบบริหารและบริการ เพื่อ
มุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทุกระดับ โดยมีเกณฑที่ชัดเจน โปรงใส และมีพัฒนาการ
เพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล  ดังมีวัตถุประสงคตอไปนี้ 

1) เพื่อใหผูรับบริการมีสวนรวมในการกําหนดและพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ 
2) เพื่อสนับสนุนงานดานวิชาการและวิจัยของมหาวิทยาลัยอยางมีคุณภาพตาม

มาตรฐานสากล 
3) เพื่อใหการพัฒนาคุณภาพดําเนินไปดวยความเสมอภาค  กลมกลืน  และ                 

ครอบคลุมการใหบริการทุกดาน 
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4) เพื่อสรางความรวมมือและแลกเปลี่ยนแนวทางการประกันคุณภาพกับองคกรอื่นๆ 
5) เพื่อใหเกิดพัฒนาการและเพื่อใหการประชาสัมพันธระบบประกันคุณภาพเปนไป 
      อยางตอเนื่อง 
 

ทั้งนี้ สถาบันวิทยบริการไดประกาศใหบุคลากรทุกคนรับทราบและนําไปปฏิบัติใน      
ทิศทางเดียวกันเพื่อการพัฒนาสถาบันฯ และไดประชาสัมพันธนโยบายคุณภาพใหสาธารณชนทราบ
ตามประกาศสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เร่ือง นโยบายคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ        
วันที่ 16 พฤศจิกายน 2544 

 

 
  บุคคลและคณะกรรมการในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ 

 
1.  คณะกรรมการอํานวยการระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

ทําหนาที่กําหนดนโยบายดานการประกันคุณภาพใหเปนไปตามนโยบายประกันคุณภาพของจุฬาลง
กรณมหาวิทยาลัยและสอดคลองกับพันธกิจหลักของสถาบันวิทยบริการ ทบทวนการดําเนินงานตาม
ระบบประกันคุณภาพ และทบทวนระบบประกันคุณภาพ 
 คณะกรรมการอํานวยการฯประกอบดวย ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการเปน
ประธานกรรมการ ผูบริหารและหัวหนาศูนย/ฝายตางๆเปนกรรมการ เลขานุการสถาบันวิทยบริการ 
เปนกรรมการและเลขานุการ และนางทิพวรรณ  แซต้ัง เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ รวมจํานวน    
17 คน 
 2.  คณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ          
ทําหนาที่ ดําเนินงานดานประกันคุณภาพใหเปนไปตามนโยบายที่กําหนด มีการวางแผนการ                
ดําเนินงานใหสอดคลองกับขอกําหนดในมาตรฐานประกันคุณภาพ  จัดทําคูมือคุณภาพ คูมือข้ันตอน
การปฏิบัติงาน และเอกสารอื่นๆ ติดตามการดําเนินงานในระบบคุณภาพเพื่อใหมั่นใจในความตอเนื่อง
และประสิทธิผลของระบบประกันคุณภาพ  และรายงานผลการปฏิบัติงานตอคณะกรรมการ        
อํานวยการระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  
 คณะกรรมการดําเนินงานฯประกอบดวยคณะผูบริหารสถาบันวิทยบริการเปนที่ปรึกษา 
นางวงศสวาง เชาวชุติ เปนประธานกรรมการ นางสาวเรืองศรี จุลละจินดา เปนรองประธานกรรมการ 
นางสาวสุภาพร ชัยธัมมะปกรณ เปนกรรมการและเลขานุการ นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ เปนกรรมการ
และผูชวยเลขานุการ บุคลากรสถาบันฯจากฝายตางๆเปนกรรมการ รวมจํานวนคณะกรรมการ 28  คน 
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3. ผู จัดการระบบคุณภาพ  (Quality Management Representative – QMR)       
ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการไดมีคําสั่งแตงตั้งใหนางวงศสวาง เชาวชุติ หัวหนาฝายพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ เปนผูจัดการระบบคุณภาพโดยมีหนาที่ดังนี้ 

1) จัดตั้งระบบคุณภาพ นําระบบคุณภาพไปปฏิบัติ และธํารงรักษาไวซึ่งระบบ 
คุณภาพใหสอดคลองตามมาตรฐานที่กําหนด 

2) รายงานผลการปฏิบัติงานของระบบคุณภาพตอคณะกรรมการดําเนินงาน
สถาบันวิทยบริการ และคณะกรรมการอํานวยการระบบประกันคุณภาพ
สถาบันวิทยบริการ 

3) ควบคุมดูแลสํานักงานประกันคุณภาพ (QA Office) 
 

 นอกจากนี้ยังไดมีการแตงตั้งผูชวยผูจัดการระบบคุณภาพ 2 คน คือ นางสาวสุภาพร 
ชัยธัมมะปกรณ และนางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ ทําหนาที่ชวยเหลือผูจัดการระบบคุณภาพ ดูแลระบบ
คุณภาพตามที่ไดรับมอบหมาย และประสานงานกับบุคคลตางๆ ที่เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอก
สถาบันวิทยบริการ 
 

4. คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประกอบดวยบุคลากรประจําที่ผาน
การฝกอบรมผูตรวจสอบคุณภาพภายใน มีหนาที่ดังนี้ 

1)  ทวนสอบการปฏิบัติงานใหเปนไปตามขอกําหนดของระบบประกันคุณภาพ  
 สําหรับหนวยงานดานบริหารและสนับสนุน (CU-QA 84.3) 

2)  บันทึกและติดตามผลการแกไขการใหบริการและสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 
3)  รายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายในตอผูจัดการระบบคุณภาพ 

 

คณะกรรมการชุดนี้มีจํานวน 21 คน ประกอบดวยนางศุภลักษณ จันทรารักษศรี          
เปนประธานกรรมการ  นางอําพร อักษร เปนกรรมการและเลขานุการ  นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร   
ณ อยุธยา เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ และบุคลากรของสถาบันวิทยบริการจํานวน 18 คน      
เปนกรรมการ 
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5. คณะกรรมการควบคุมดูแลผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด

ทําหนาที่ตรวจสอบส่ิงที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด ประเมินผล และสรุปผลการดําเนินงานเสนอ          
ผูจัดการระบบคุณภาพ เพื่อพิจารณาและดําเนินการตามความเหมาะสม  

คณ ะก รรม ก า รค วบ คุ ม ดู แ ล ผ ล ผ ลิ ต ฯป ระก อบ ด ว ย ก รรม ก า ร  10 ค น                          
มีนางอังคณา บุญเลิศ เปนประธาน และนางสมร  กรวิรัตน เปนกรรมการและเลขานุการ 

 
6. คณะกรรมการประชาสัมพันธการประกันคุณภาพ รับผิดชอบการดําเนินงาน

เพื่อส่ือสารและประชาสัมพันธกิจกรรมของการดําเนินงานประกันคุณภาพใหบุคลากรของ         
สถาบันวิทยบริการไดรับทราบ เขาใจและติดตามกิจกรรมอยางใกลชิดและตอเนื่อง นอกจากนี้ยังมี
หนาที่เผยแพรขาวสารสูสาธารณชน และรายงานผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการตอผูจัดการ
ระบบคุณภาพ 

คณะกรรมการประชาสัมพันธฯ มีจํานวน 7 คน มีนางสาวยุพิน จันทรเจริญสิน  เปน
ประธานกรรมการ และนางสาววาทินี  แซล้ิม  เปนกรรมการและเลขานุการ 

 
7. คณะกรรมการศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ      

ทําหนาที่แสวงหา รวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับความตองการและความพึงพอใจของ          
ผูรับบริการนําเสนอคณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ โดยผาน                
ผูจัดการระบบคุณภาพเพื่อพิจารณาและดําเนินการตามความเหมาะสม  

คณะกรรมการศึกษาความตองการฯ มีจํานวน 13 คน ประกอบดวย ผูอํานวยการ
สถาบันวิทยบริการ อาจารย ม.ล.สาวิกา อุณหนันท และผูจัดการระบบคุณภาพเปนที่ปรึกษา          
นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท เปนประธาน นางสาวระเบียบ ปาวิเศษ เปนกรรมการและเลขานุการ และ
นายสมัย สาธิตพร เปนกรรมการและผูชวยเลขานุการ   
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  การเงินและงบประมาณ 
 
  สถาบันวิทยบริการไดพิจารณาจัดสรรงบประมาณในสวนของสถาบันฯ และขอรับ   
งบประมาณสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย เพื่อใหสามารถนําระบบการบริหารคุณภาพไปปฏิบัติไดตาม
นโยบาย ดังขอกําหนดที่ 4.5 วาดวยการบริหารทรัพยากร  การเงิน  งบประมาณ และสภาพแวดลอม
ก า รทํ า ง าน  เป น จํ า น วน เงิ น  385,720.00 บ าท  แล ะ ได มี ก า ร ใช งบ ป ระม าณ ไป ทั้ ง สิ้ น                     
จํานวน 324,695.54 บาท  ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 
 

แหลงงบประมาณที่ไดรับจัดสรร จํานวนเงิน 
ที่ไดรับจัดสรร 

จํานวนเงิน 
ที่ใชไป 

จํานวนเงิน 
คงเหลือ 

งบประมาณเงินนอกงบประมาณในสวนสถาบัน 
–เงินทุนเพื่อการพัฒนาบุคลากร 
 

168,100.00 107,115.54 60,984.46 

งบประมาณสมทบจากมหาวิทยาลัยสนับสนุนกิจกรรม 
เพื่อรองรับการตรวจประเมินคุณภาพ 
 

56,800.00 56,800.00 - 

งบประมาณสมทบการดําเนินงานประกันคุณภาพจาก
มหาวิทยาลัยตอเนื่องจากปงบประมาณ 2545  
(จายตามกิจกรรมประกันคุณภาพ) 
 

160,820.00 160,780.00 40.00 

 
รวมทิ้งส้ิน 

 
385,720.00 

 
324,695.54 

 
61,024.46 
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การดําเนินงานประกันคุณภาพ 
 
 

  คณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพฯ  กําหนดใหมีการประชุม           
เดือนละหนึ่งครั้งเพื่อพิจารณาและทบทวนการดําเนินงานในดานตางๆ ใหสอดคลองกับขอกําหนดใน
มาตรฐานประกันคุณภาพ และเพื่อใหมั่นใจในความตอเนื่องและประสิทธิผลของการดําเนินงาน
ประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ การดําเนินงานในปงบประมาณ  2546 เปนไปตาม             
วัตถุประสงคและแผนงาน นอกจากนี้ยังไดมีการปรับปรุงแผนงานคุณภาพและการเตรียมพรอมใน   
การรับการตรวจประเมินภายนอกอีกดวย 
 

ผลการดําเนินงานประกันคุณภาพ ปงบประมาณ 2546 
 

กิจกรรม 2545 2546 
 ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค.มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

 

1. สัมมนาสถาบัน เรื่อง “การประกันคุณภาพ” และจัดใหมีการ 
ทดสอบสมรรถภาพทางรางกายใหบุคลากร 

 

           
2. นิทรรศการประกันคุณภาพ            
3. สัมมนา เรื่อง “การตรวจสอบคุณภาพภายใน”            
4. ศึกษา/สํารวจความพึงพอใจและวิจัย (Coverage Index) 2 เรื่อง            
5. ทบทวนการดําเนินงานประกันคุณภาพ (Management Review)            
6. ตรวจสอบคุณภาพภายใน (2 ครั้ง)      
7. ศึกษาดูงานที่การไฟฟาฝายผลิตฯ        
8. สัมมนาบุคลากร (มีการบรรยาย เรื่อง จุดคุณภาพ)         
9. ประเมินคุณภาพภายใน (SAC) และรับการตรวจประเมิน          

10. ตรวจสอบผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด          
11. อบรมเชิงปฏิบัติการ เรื่อง “แผนงานคุณภาพและดัชนีคุณภาพ”            
12. จัดบรรยาย เรื่อง “การตรวจสอบคุณภาพอุดมศึกษา”         
13. ประกาศใช แผนงานคุณภาพ ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2            
14. ตอนรับ นําชม และประชาสัมพันธผานสื่อชนิดตาง ๆ          
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  การสัมมนาบุคลากรสถาบันฯ และการศึกษาดูงาน 
 
  สถาบันวิทยบริการจัดใหมีการสัมมนาบุคลากรทั้ งสถาบันฯ  เพื่ อใหความรู             
ความเขาใจเรื่องการประกันคุณภาพ กระตุนใหทุกคนตระหนักถึงหนาที่และบทบาทของตนที่จะสงผล
ตอคุณภาพการใหบริการขององคกร รวมทั้งสรางจิตสํานึกใหบุคลากรเห็นประโยชนของการมีระบบ
คุณภาพ    รวมจํานวน 2 คร้ัง คือ 

- 14 ตุลาคม 2545 :  สัมมนาสถาบันฯ  เร่ือง “การพัฒนาคน และพัฒนางานเพื่อการ
ประกันคุณภาพ” มีการบรรยาย เร่ือง “ระบบประกันคุณภาพมีแลวไดประโยชนจริง
หรือ” โดย ดร.สมประสงค ศรีชัย และมีการบรรยาย เร่ือง “การดูแลสุขภาพกับการ
ทํางาน” โดย ดร.วันชัย บุญรอด จากนั้นมีการทดสอบสมรรถภาพทางรางกายให
บุคลากรทุกคน 

- 27-28 มีนาคม 2546 : สัมมนาสถาบันฯ ที่ P.M.Y. Beach Resort  จังหวัดระยอง   
มีการบรรยายเรื่อง จุดคุณภาพ โดย ผศ.ประเสริฐ อัครประถมพงศ  

 
นอกจากนี้คณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพ พรอมดวยกรรมการ 5 ส 

จํานวนหนึ่ งได ไป เยี่ ยมชมและศึกษาการดําเนินงานดานคุณภาพของการไฟฟ าฝ ายผลิต                  
แหงประเทศไทย  เมื่อวันที่  26 มีนาคม  2546 โดยไดฟงการบรรยายสรุป  แลกเปลี่ยนขอคิดเห็น            
และเยี่ยมชมการดําเนินงานของหองสมุดและหนวยงานที่ไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพดาน  
งานบริการ 

 

 
  การประชาสัมพันธ 
 
  การประชาสัมพันธงานประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ อยูในความรับผิดชอบ
ของคณะกรรมการประชาสัมพันธการประกันคุณภาพ  ซึ่งนอกจากจะสื่อสารใหบุคลากรภายในองคกร
ใหทราบและเขาใจเรื่องการประกันคุณภาพอยางตอเนื่องแลว ยังมีภารกิจที่จะตองประชาสัมพันธ   
และเผยแพรขาวสารสูสาธารณชนอีกดวย  ในปงบประมาณ 2546 นี้ คณะกรรมการฯ ไดมีการประชุม 
5 คร้ัง ดังมีรายละเอียดของกิจกรรมและผลงานตาง ๆ ตอไปนี้  
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1. การตอนรับและนําชมกิจการประกันคุณภาพ 
- 11 ตุลาคม 2545 : ตอนรับ นําชม และบรรยายเกี่ยวกับการดําเนินงานประกัน
คุณภาพของสถาบันวิทยบริการใหบุคลากรสายสนับสนุน จํานวน 20 คน จาก
สํานักวิชาวิทยาศาสตรการกีฬา จุฬาฯ 

- 17 มิถุนายน 2546 : ตอนรับ นําชม และบรรยายเกี่ยวกับการดําเนินงาน
ประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการใหนิ สิตนักศึกษาจากสถาบัน             
อุดมศึกษาตางๆ จํานวน 120 คน ตามโครงการของทบวงมหาวิทยาลัยรวมกับ
สวนประกันคุณภาพ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในการจัดฝกอบรมนิสิต        
นักศึกษา เพื่อสงเสริมสนับสนุนการประกันคุณภาพในสถาบันอุดมศึกษา 

- 5  กันยายน 2546 : ตอนรับ นําชม และบรรยายเกี่ยวกับการดําเนินงานประกัน
คุณภาพของสถาบันวิทยบริการ ใหนักศึกษามหาวิทยาลัยมหิดลและผูบริหาร 
จํานวน 150 คน ตามโครงการฝกอบรมนักศึกษามหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อ     
สงเสริมสนับสนุนการประกันคุณภาพภายในสถาบันอุดมศึกษา 

 
2. การประชาสัมพันธผานสื่อชนิดตาง ๆ 

2.1  จัดทําแผนพับประชาสัมพันธการดําเนินงานประกันคุณภาพเพื่อเผยแพร 
     จํานวน 2,000 ฉบับ 
2.2  ออกจดหมายขาวรายสามเดือน ชื่อ “คูกา-คิวเอ สัมพันธ CU-CAR-QA   

  Newsletter” จํานวน 5 ฉบับ และไดมอบใหบุคลากรในสถาบันฯ ทุกคน            
          รวมทั้งเผยแพรในเว็บไซตของสถาบันฯ   

2.3 ประชาสัมพันธผานสถานีวิทยุแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คลื่น FM101.5 MHz  
 ในรายการ “กาวไกลกับวิทยบริการ”  ออกอากาศทุกวันเสารและอาทิตย             
  เวลา 12.55-12.58 น.  จํานวน 16 คร้ัง 
2.4 ประชาสัมพันธผานเสียงตามสายภายในสถาบันวิทยบริการทุกเชากอน     
 เปดทําการในวันจันทรและวันศุกรที่ 1 และ 3 ของเดือน ยกเวนเดือนที่มี 
 การเปดลวงเวลา ระหวาง 07.00-24.00 น.  
2.5 ดูแลและปรับปรุงเว็บเพจการประกันคุณภาพซึ่งเผยแพรขาวสารและกิจกรรม  

         ของการดําเนินงานประกันคุณภาพผานเว็บไซตของสถาบันวิทยบริการ  
2.6 จัดทําเสื้อยืดโปโล 25 ป สถาบันวิทยบริการ จํานวน 200 ตัว มอบใหบุคลากร 
 เพื่อใชในกิจกรรมของสถาบันฯในโอกาสตางๆ 
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2.7 จัดทําบอรดประชาสัมพันธภายในสถาบันฯ บริเวณชั้นลาง 
2.8   จัดกิจกรรมเพื่อประชาสัมพันธในโอกาสที่สถาบันวิทยบริการไดรับ 

  ประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคุณภาพตามมาตรฐาน          
CU-QA-84.3 โดยมีกิจกรรมตาง ๆ ดังนี้ 
(1) จัดนิทรรศการเพื่อแสดงประวัติความเปนมา  ข้ันตอน  ตลอดจน 

กระบวนการตาง ๆ ในการจัดทําการประกันคุณภาพ 
(2) จัดงาน Happy Day ในวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 
(3) จัดสัปดาหปลอดคาปรับหนังสือ หรือ Happy Week ต้ังแตวันที่ 18-23 

พฤศจิกายน 2545 
 
 นอกจากนี้เพื่อเปนการชวยประชาสัมพันธงานประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ         
ผูจัดการระบบประกันคุณภาพไดไปบรรยาย เร่ือง การใชระบบประกันคุณภาพในการดําเนินงานของ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ เมื่อวันที่ 27 กุมภาพันธ 2546 ณ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย จัดโดยศูนย
ประสานงานสารนิเทศสาขาเศรษฐศาสตร และผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการไดรวมเสวนา เร่ือง 
“ระบบประกันคุณภาพ” ทางสถานีวิทยุแหงจุฬาฯ ในรายการ เครือขายสายตรงวิทยุสถาบัน  เมื่อวันที่   
19 มีนาคม 2546 ระหวางเวลา 12.30-13.00 น. 
  
 
  การตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ 

 
  เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบายคุณภาพของสถาบันวิทยบริการที่จะพัฒนา
ระบบบริหารและบริการเพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทุกระดับ  คณะกรรมการดําเนินงาน
ระบบประกันคุณภาพไดสงเสริมและพยายามเนนกิจกรรมหลักสองประการ คือ 

1. การวิเคราะหขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น นําเสนอที่ประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสถาบันวิทยบริการทุกเดือน เพื่อพิจารณา แกไข/ปรับปรุงการใหบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ นอกจากนี้ยังไดตอบคําถามและ      
ชี้แจงเรื่องตางๆ ที่ไดรับจากผูรับบริการใหทราบทั่วกันทางบอรดประชาสัมพันธ
และเว็บเพจการประกันคุณภาพของสถาบันฯ 
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2. การศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการโดยคณะกรรมการ
ศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งเปนไปตามนโยบาย
ของสถาบันวิทยบริการที่มุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการ (ขอกําหนดที่ 4.4.3) 
และความพึงพอใจของผูรับบริการ (ขอกําหนดที่ 4.8.2.1) 

 
ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการชุดนี้มีดังนี้ 
1. จัดการประชุมคณะกรรมการเพื่อปรึกษาหารือและวางแผนในการดําเนินงาน 

รวมทั้งมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบในดานตาง ๆ ใหกรรมการรวม 20 คร้ัง 
2. ศึกษา/สํารวจความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยไดดําเนินการ

จัดทําเปนรูปเลมรายงานการสํารวจ/รายงานการวิจัย พรอมกับเผยแพรขอมูล
เรียบรอยแลว  2  เร่ือง  คือ 
- รายงานการวิจัยผลการประชาสัมพันธ (Coverage Index) สถาบันวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กรณีศึกษา : การปฐมนิเทศหองสมุดดิจิตอล สถาบัน
วิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

- รายงานการวิจัยผลการประชาสัมพันธ (Coverage Index) สถาบันวิทยบริการ 
จุ ฬ า ล งก รณ ม ห า วิ ท ย า ลั ย  ก รณี ศึ ก ษ า  : ก า รป ระ กั น คุ ณ ภ าพ                      
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
นอกจากนี้ยังมีผลงานที่อยูระหวางการดําเนินงานในปงบประมาณ 2546 และจัดทํา

ตอเนื่อง/คาบเกี่ยวไปจนถึงตนปงบประมาณ 2547 (มกราคม 2547)  จํานวน 4 เร่ือง ไดแก 
1. การสํารวจ เร่ือง “ความพึงพอใจผูใชบริการที่มีตอสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย” 
2. การสํารวจ เร่ือง “การรูจักและการใชบริการ (Awareness) สถาบันวิทยบริการ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” (เปนการสํารวจครั้งที่ 2 ป 2546) 
3. การสํารวจ  เรื่อง  “การใช/ไมใช สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย”  
4. การสํารวจ เร่ือง “การประเมินการใหบริการของบุคลากร (Mystery Customer) 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” (เปนการสํารวจครั้งที่ 2 ป 2546) 
 

ซึ่ งผลการสํารวจทั้ ง  4 เร่ืองขางตน  คาดวาจะดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน              
เดือนมกราคม 2547 
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  การตรวจสอบคุณภาพภายใน 

 
 คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในไดจัดการประชุมเพื่อพิจารณาและ        
ดําเนินการตามแผนงานเกี่ยวกับการตรวจสอบคุณภาพภายใน ดังนี้ 

1. จัดประชุมคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน   จํานวน 6 คร้ัง     
2. รวมประชุมคณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ต้ังแต

เดือนตุลาคม 2545  ถึง  สิงหาคม 2546  รวม  6  คร้ัง     
3. จัดอบรมเชิงปฏิ บั ติการ เร่ือง “การพัฒนาดัชนีวัดผลงาน  (KPI/Balanced 

Scorecard) เพื่อติดตาม/ประเมินแผนดําเนินงานและแผนกลยุทธสูเปาหมาย
คุณภาพงานบริการ สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ”  สําหรับคณะกรรมการตรวจสอบ
คุณภาพภายใน  วันที่ 20 พฤศจิกายน 2545 

4. จัดประชุมเพื่อเตรียมการตรวจสอบของกลุมตรวจสอบคุณภาพภายใน ซึ่งทําหนาที่             
ตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือข้ันตอนการปฏิบัติงาน จํานวน 18 ฉบับ          
รวมจํานวนการประชุม 17  คร้ัง  

5. ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายใน จํานวน 2 คร้ัง ดังนี้ 
 
  ครั้งที่ 1  ระหวางวันที่  21 มกราคม ถึง 4 กุมภาพันธ 2546  รวม 11 วันทําการ เนน
การตรวจพื้นที่ของทุกศูนย/ฝาย จํานวน 13 พื้นที่ โดยมีผูตรวจสอบจํานวน 20 คน และผูไดัรับการ
ตรวจสอบจํานวน 52 คน ผลของการตรวจสอบสรุปได ดังนี้ 
  ส่ิงที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด (non-compliance)   10 รายการ 

 ขอสังเกต (observation)      10 รายการ 
 ขอเสนอแนะ (suggestion)     25 รายการ 
 คําขอใหมีการแกไข (corrective action request : CAR)  20 รายการ 

 
 
 
 
 
 
 



 12
 
ครั้งที่  2   ระหวาง วันที่ 2 - 5 มิถุนายน  2546 รวม 4 วันทําการ  ตรวจสอบการ

ปฏิบัติงานของ 13 พื้นที่เดิม โดยกลุมผูตรวจสอบชุดเดิมจํานวน 20 คน และผูไดรับการตรวจสอบ
จํานวน  60 คน ผลของการตรวจสอบสรุปได ดังนี้ 

ส่ิงที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด (non - compliance)   - รายการ 
       ขอสังเกต (observation)       4 รายการ
  ขอเสนอแนะ (suggestion)     27 รายการ 

คําขอใหมีการแกไข (corrective action request : CAR)   4 รายการ 
 

 การตรวจสอบคุณภาพภายในทั้ง 2 คร้ังไดใชวิธีการตรวจสอบระบบคุณภาพอยาง
สรางสรรคและเกิดคุณภาพเพิ่มข้ึน ดวยการใหความสําคัญตอการรักษามาตรฐานและการปรับปรุง
มาตรฐานเพื่อยกระดับเปาหมายคุณภาพใหสูงขึ้นอยางตอเนื่องตามที่ไดรับการอบรม โดยวิธีการ        
ตรวจสอบจะตรวจสอบตามพื้นที่ (ฝายฯ) ไมใชตรวจสอบตามคูมือข้ันตอนการปฏิบัติงานดังป 2545 
กลาวคือหากพื้นที่ใดเกี่ยวของกับคูมือข้ันตอนใดๆ ก็รวมตรวจตามคูมือข้ันตอนนั้นๆ ใหเสร็จส้ินไปใน 
แตละพื้นที่ 

 
 

 การตรวจสอบงานการประเมินผลและการแกไขผลผลิต 
 หรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด 

 
 ในการควบคุมผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด เพื่อปองกันไมใหมีการ

นําผลงานหรือบริการที่ไมเปนไปตามขอกําหนดสงมอบโดยไมต้ังใจนั้น เปนภารกิจของคณะกรรมการ
ควบคุมดูแลผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนดที่จะตรวจสอบ ติดตามจากผลการ          
ตรวจสอบคุณภาพภาพใน นับเปนมาตรการหนึ่งที่ชวยใหการดําเนินงานประกันคุณภาพของสถาบัน
วิทยบริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยางตอเนื่อง 

 คณะกรรมการควบคุมดูแลผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด ไดมีการ
ปฏิบัติงานเพื่อใหสอดคลองกับแผนงานคุณภาพภายใน ประจําป 2546 ดังนี้ 

1. จัดประชุมคณะกรรมการควบคุมดูแลผลผลิตฯ เพื่อวางแผนในการดําเนินงานและ
มอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบในดานตาง ๆ จํานวน 6 คร้ัง ระหวางวันที่        
12 มีนาคม 2546 – 10 กันยายน 2546 
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2. ดําเนินการตรวจสอบงาน ประเมินผลและแกไขผลผลิตหรือบริการที่ไมสอดคลอง
กับขอกําหนดภายหลังจากการตรวจสอบคุณภาพภายในแลวเสร็จ จํานวน 2 คร้ัง 
2.1  คร้ังที่ 1 ระหวางวันที่ 9-20 เมษายน 2546 โดยดําเนินการตรวจตามผลสรุป

จํานวนรายการและลักษณะที่ตรวจพบจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
คร้ังที่ 1 ดังนี้ 

 ขอเสนอแนะ  (suggestion)    25  รายการ 
 ขอสังเกต  (observation)    10  รายการ 
 ส่ิงที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด (non-compliance) 10  รายการ 
2.2  คร้ังที่ 2 ระหวางวันที่ 17-23 กันยายน  2546 โดยดําเนินการตรวจตามผลสรุป        
    จํานวนรายการและลักษณะที่ตรวจพบจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

คร้ังที่ 2 ดังนี้ 
 ขอเสนอแนะ  (suggestion)    27  รายการ 
 ขอสังเกต  (observation)      4  รายการ 

3. จัดทํารายงานสรุปผลการตรวจสอบ  จํานวน 2 ฉบับ ฉบับที่ 1 ผานการประชุม      
คณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ คร้ังที่ 3/2546 
วันที่ 19 พฤษภาคม 2546 สําหรับฉบับที่ 2 นั้นไดจัดทําเสร็จเรียบรอยแลว กําลัง     
รอเสนอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

  
  การตรวจประเมินคุณภาพภายใน 
 
 การที่สถาบันวิทยบริการไดรับประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคุณภาพ
ตามมาตรฐาน CU-QA 84.3 (ฉบับปรับปรุง คร้ังที่ 2) แลวเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 นั้นนับวา
สถาบันฯไดตอบสนองนโยบายของมหาวิทยาลัยไดสําเร็จ ในการพัฒนาใหหนวยงานมีระบบประกัน
คุณภาพใชภายในป พ.ศ.2545 เปนระยะแรก สําหรับระยะที่สองนั้นมหาวิทยาลัยไดพัฒนาดัชนีและ
เกณฑการประเมินภายใน เพื่อใหทุกหนวยงานสามารถนําไปปรับปรุงพัฒนาเปนเกณฑที่ใชในการ
ตรวจประเมินคุณภาพภายใน พรอมกันนี้ไดสนับสนุนใหหนวยงานประเมินคุณภาพภายในขององคกร 
(Self Assessment Checklist-SAC) ตามคูมือดัชนีและเกณฑมาตรฐานระบบประกันคุณภาพของ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ไดพัฒนาขึ้นเปนตัวชี้วัด 34 ตัว แตละตัวมีเกณฑการประเมินคุณภาพ      
7 ระดับ 
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 เกณฑคุณภาพ 7 ระดับดังกลาว มีวิธีการประเมิน/การวัดแตกตางกันไปตามลักษณะ
ของตัวชี้วัด และขอมูล/หลักฐานที่ใชประกอบการตรวจประเมินหรือรายงานก็ตองสอดคลองกันและมี
น้ําหนักลดหลั่นกันไปตามเกณฑคุณภาพ เชน ระดับ 7 คือการมีผลงานเปนที่ยอมรับในระดับนานาชาติ  
ระดับ 6 คือการมีผลงานเปนที่ยอมรับในระดับภูมิภาคเอเซีย  ระดับ 5 คือมีผลงานเปนที่ยอมรับใน
ระดับชาติ เปนตน 
 
 คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพไดจัดประชุมเพื่อศึกษาคูมือดังกลาว และ
ไดประเมินตนเองตามตัวชี้วัดที่เกี่ยวของจํานวน 12 ตัว พรอมใหขอสรุปเกี่ยวกับจุดเดน/ศักยภาพของ
หนวยงาน จุดที่ควรปรับปรุงของหนวยงาน และความเห็นทั่วไปเกี่ยวกับการประเมิน จากนั้นไดนําสง
ผลการประเมินเพื่อขอรับการตรวจประเมินจากสวนประกันคุณภาพ และไดรับการตรวจประเมินเมื่อ
วันที่ 28-29 พฤษภาคม 2546 จากคณะผูตรวจประเมินดังรายนามตอไปนี้ 
 

1. ศ.นพ.สุทธิพร  จิตตมิตรภาพ   หัวหนาคณะผูตรวจประเมิน 
2. ศ.ดร.กาญจนา  ปราบพาล   ผูตรวจประเมิน 
3. ผศ.ดร.ประนอม  รอดคําดี   ผูตรวจประเมิน 
4. ผศ.ดร.สุพงศ  นิ่มกุลรัตน   ผูตรวจประเมิน 
5. นางปนัดดา  มณีโรจน   ผูตรวจประเมิน 
 

สถาบันวิทยบริการไดรับรายงานผลการตรวจประเมิน (Self Assessment Report-
SAR)  เมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 2546 โดยผลการตรวจประเมินตรงกับความเห็นของสถาบันวิทยบริการ 
จํานวน 9 ตัวชี้วัด มีความเห็นแตกตางจากสถาบันวิทยบริการจํานวน 3 ตัวชี้วัด นอกจากนี้คณะ           
ผูตรวจประเมินไดทําการประเมินเพิ่มเติม 1 ตัวชี้วัด คือตัวชี้วัดที่ 27 (เสถียรภาพทางการเงิน) โดยผล
การประเมินโดยเฉลี่ยของสถาบันฯ อยูในระดับ 6.15  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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ลําดับที่ ลําดับตัวชี้วัด ชื่อตัวชี้วัด 
เกณฑที่ 

ประเมินตนเอง 
เกณฑที่ 

กรรมการประเมิน 

1. CU-QA (1) ปรัชญา/ปณิธาน/วัตถุประสงคขององคกร 7 6 

2. CU-QA (2) การกําหนดแผนกลยุทธการบริหารจัดการ 7 7 

3. CU-QA (3) ระบบคุณภาพขององคกร 7 6 

4. CU-QA (24) ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) 7 7 

5. CU-QA (25) ระบบการบริหารบุคลากรสายสนับสนุน 7 7 

6. CU-QA (26) ระบบฐานขอมูลเพื่อการบริหารจัดการ 7 7 

7. CU-QA (28) ระบบและกลไกตรวจสอบและ/หรือตรวจประเมินภายใน 5 5 

8. CU-QA (29) ระบบและกลไกรองรับการตรวจประเมินภายนอก 6 5 
9. CU-QA (30) ระบบการแกไขปรับปรุง และเฝาระวังที่นําไปสูการพัฒนา

องคกรอยางตอเนื่อง 
5 5 

10. CU-QA (32) การพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุน 7 7 
11. CU-QA (33) การกําหนดแผน เปาหมาย และกิจกรรมเพื่อพัฒนาหนวย

งานสูความเปนเลิศ 7 7 

12. CU-QA (34) การเสริมสรางคุณธรรม และจริยธรรม/จรรยาบรรณ 4 4 

13. CU-QA (27) เสถียรภาพทางการเงิน - 7 

 คะแนนเฉลี่ย  6.15 
 

 
  การเตรียมรับการตรวจประเมินคุณภาพขององคกร จาก สมศ. 
 

เมื่อสถาบันวิทยบริการได รับการตรวจประเมินคุณภาพภายในเรียบรอยแลว        
คณะกรรมกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพไดประชุมเพื่อเตรียมรับการตรวจประเมินจาก      
สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) มีการศึกษามาตรฐานและตัวบงชี้ที่ 
สมศ.จะใชตรวจประเมิน จัดเตรียมเอกสาร/หลักฐาน/ขอมูล ประกอบการตรวจประเมิน  เชิญวิทยากร 
ผูเชี่ยวชาญบรรยายเรื่อง “การตรวจสอบคุณภาพอุดมศึกษา” เมื่อวันที่ 25 มิถุนายน 2546  รวมทั้งสง 
ผูจัดการระบบคุณภาพเขารวมประชุมกับสวนประกันคุณภาพ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพื่อรับ       
คําชี้แจง และคําแนะนําตาง ๆ เกี่ยวกับการเตรียมพรอมเพื่อตอนรับคณะกรรมการผูตรวจประเมินจาก  
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สมศ.ในขณะเดียวกันก็ไดมีการเตรียมนําเสนอภาพรวมขององคกรโดยจัดทําเปนวีดิทัศน และ
นิทรรศการตอนรับการตรวจเยี่ยมของคณะกรรมการ ซึ่งกําหนดจะตรวจเยี่ยมจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยในเดือนพฤศจิกายน 2546 

 
 
 

----------------------------------------------- 
 
 
 




