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     บทสรุปผูบริหาร 
 

                 สถาบันวิทยบรกิาร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั จัดทํารายงานประกันคณุภาพประจําป ปงบประมาณ 
2550    เพื่อนําเสนอขอมูลของสถาบันวิทยบรกิาร   ประกอบดวย    ขอมูลพื้นฐานในปจจุบัน     แผนและการ
ดําเนินการตามแผนการบรหิารคุณภาพ   และความเสีย่งของหนวยงาน    ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธิ์    การ
ประเมินและวเิคราะหตนเอง     แผนการพฒันาคุณภาพของหนวยงานในปถัดไป     ขอเสนอแนะในการปรับ 
ปรุงการประกนัคุณภาพของหนวยงานและของมหาวิทยาลัย    ซ่ึงแสดงถึงวิสยัทัศน    กลยุทธ    และนโยบาย
ในการบริหารจัดการ    โดยมุงสูการเปนองคกรแหงการเรียนรูที่สนับสนุนการเรียนการสอน    การวิจัย   ของ
มหาวิทยาลยั    สรุปผลการดาํเนินงานและกิจกรรมตางๆ   ดังนี้   

                        ผลการวเิคราะหการดําเนินงานสถาบนัวิทยบริการ 
1.1 ผลการปฏิบัตงิานตามเปาหมายกิจกรรมของศูนย/ฝาย  ตาง ๆ 
1.2 ผลการใชจายเงินจากแหลงงบประมาณตาง ๆ 
1.3 ผลการดําเนนิงานเปรยีบเทียบกับ  KPI  องคกร 
1.4 ผลงานตามแผนงานคุณภาพ 

               ผลการศกึษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  
 2.1      สถาบันวิทยบรกิารจดัใหมีกลองรบัความคิดเห็นพรอมแบบฟอรมไวที่เคานเตอรการใหบริการตางๆ   
รวม 13  แหง  เพื่อมุงเนนการรับทราบความตองการของผูรับบรกิารในดานทรพัยากรสารสนเทศ  การบริการ  
สถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก   ความพึงพอใจในภาพรวมของบริการ   และขอเสนอแนะเพื่อการพฒันา
และสรางสรรค      ตลอดจนมีชองทางรับความคิดเห็นจากทางเลือก  Suggestion     ในหนาจอการสบืคนฐาน 
ขอมูลหองสมุด   บรกิารอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint   ความคิดเห็นจากเว็บไซตสถาบันฯ   ความคิดเห็น
จากแบบสํารวจทางออนไลน   และความคิดเห็นจากเสยีงสูการพัฒนาและสรางสรรค    สวนประกันคุณภาพ   
จุฬาฯ โดยมีการนําเสนอขอมูลจากทกุชองทางความคิดเห็นตอที่ประชมุคณะกรรมการดําเนินงานฯ  ทุกเดือน    
เพ่ือพิจารณาแกไข / ปรับปรงุการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร      มีการตอบขอเสนอ 
แนะ/  ความคดิเห็นตางๆ  ท่ีไดรับจากผูใชบริการใหทราบทั่วกันทางบอรดความคิดเห็น   ออนไลน   และบน
เว็บไซตการประกันคณุภาพของสถาบันฯ     เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบายคุณภาพ     ที่จะพัฒนา
ระบบบริหารและบรกิาร     เพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบรกิารทุกระดับ 

2.2      การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ   สถาบนัวิทยบรกิาร   เพ่ือสะทอนผลการดําเนินงาน   แนว  
ทางการปรับปรุงการใหบริการ     และไดรบัขอเสนอแนะเพื่อการพฒันาการใหบรกิารในระยะตอไป     ทั้งนี้
ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการในภาพรวม     จะเปนคําตอบคาตัวช้ีวัดความสําเร็จขององคกร   ในดาน
การตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการดวย 
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             ผลการดาํเนินงานดานการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบรกิาร   
           การดําเนินงานดังกลาวประกอบดวยคณะกรรมการ   จํานวน  3   ชุด ไดแก 
1. คณะกรรมการดําเนินการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบรกิาร 
2. คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
3. คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกจิกรรม  5  ส   และจัดกิจกรรม  Big  Cleaning  Day 

          ผลการดําเนินงาน   ดงันี้ 
3.1 สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมินคุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบันฯ   เมื่อวนัที่   

15   พฤศจกิายน   2549 
3.2 สถาบันฯ ใหการตอนรับบุคลากรของศูนยการศกึษาตอเนื่องแหงจุฬาฯ เยี่ยมชมการดาํเนินงานกิจกรรม  

       5 ส    เมื่อวันที่  25  มกราคม  2550 
3.3 จัดใหมีการอบรม/บรรยาย  รวม  4  ครั้ง    ไดแก 

          การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความคดิเห็นออนไลน ”     เมื่อวันที่  31  ตุลาคม  2549 
         การบรรยายเรื่อง  ทาํ 5 ส ใหไดผลดี   ตองใหเหมือนกระบี่อยูในใจ   เมื่อวนัที่ 15  มีนาคม  2550 
         การบรรยายเรื่อง  การตรวจสอบคุณภาพภายใน    เมื่อวันท่ี  30   พฤษภาคม  2550 
         การบรรยายเรื่อง  ตวัช้ีวดังานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  เม่ือวันท่ี  7  สิงหาคม  

2550 
3.4 จัดใหมีการศึกษาและดูงานดานประกันคณุภาพ  ณ   ศูนยเอกสารและขอมูล   บรษัิททรู  คอรปอเรช่ัน     

จํากัด   เม่ือวันที่  27  สิงหาคม   2550 
3.5 จัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบรหิารความเสี่ยงและการวางระบบควบคุมภายใน    

ประจําปงบประมาณ  2550   ซึ่งไดรับเกียรติบัตรรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ  CU – Quality  Prize  
ประจําป  2550  ประเภทที่ 4 

3.6 การตรวจสอบคุณภาพภายในประจําป  2550   ระหวางวนัที่  18  กรกฏาคม - 14  สิงหาคม  2550    โดย
ตรวจสอบคุณภาพในกระบวนการหลัก ( เสาบาน) และกระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน) ตามแนวคิด 
CU  Quality   Model  และจดัทํารายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายใน   

3.7 การตรวจสอบและประเมนิผลกิจกรรม  5  ส    และจัดกจิกรรม  Big  Cleaning  Day     โดยจัดกิจกรรม  
Big Cleaning  Day  ในวันที่  16  มีนาคม  2550  ชวงบาย   เยี่ยมชมพื้นที่  5  ส  วันที่  29  มีนาคม  2550     
เยี่ยมชมบอรด  5  ส   วันที่  3  เมษายน  2550     ซึ่งไดประกาศรางวลัพืน้ที่ดีเดน       บอรด  5  ส  ดเีดน  
รางวลัพิเศษ ตางๆ  และมพิีธมีอบรางวลัเมือ่วันท่ี  11  เมษายน   2550     พรอมท้ังจัดทําขอมูลประมวล
ขอเสนอแนะจากการเยีย่มชมพื้นท่ีแจงแกบคุลากรสถาบนัฯ โดยตรง   และบนเว็บไซตประกันคณุภาพ 
นอกจากนี้  ไดจัดกิจกรรม  5  ส  สูสังคม     ดวยการนําวัสดุจากกจิกรรมไปบริจาคเปนสื่อการศึกษาแก 
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โรงเรียนสอนคนตาบอดกรงุเทพ  และโรงเรยีนสุวิทยเสรีอนุสรณ  ฝายประถม  แขวงประเวศ  กรุงเทพฯ    
           ขอแนะนาํเพื่อการปรบัปรุงการดําเนินงานในดานตางๆ  ของสถาบันวิทยบรกิาร   

4.1  ดานความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ  สถาบันฯ ไดดําเนนิการเรือ่งงบประมาณในการติดตัง้
โทรทัศนวงจรปด ( CCTV )  ในปงบประมาณ 2551 

4.2  ดานการบริการสารสนเทศ 
 4.2.1  สถาบันฯ จะดําเนนิการขยายพืน้ท่ีการใหบริการนอกเวลาราชการกรณีพเิศษถึงเที่ยงคนือยาง  

ตอเนื่อง 
       4.2.2  ขยายการบริการนาํสงเอกสารแกผูใชบริการระหวางหองสมุดคณะ/สถาบัน  ในจุฬาฯ 
       4.2.3  จัดใหมีบริการคืนหนังสือดวยตนเองดวยเครือ่งรับคืนหนังสืออัตโนมัติตลอด 24 ช่ัวโมง 
       4.2.4  พัฒนารูปแบบการใหบริการ Single  search  system 
                   ขอมูลอื่นๆ ทีเ่กี่ยวของหรอืที่อาจมีผลกระทบตอการบรหิารคุณภาพสถาบันวิทยบรกิาร 
5.1    ปการศึกษา  2550  มหาวิทยาลัยไดเริม่นําระบบการประกันคณุภาพการศกึษาภายในสถานศึกษาระดับ 

อุดมศึกษา  ของสํานักงานคณะกรรมการอดุมศึกษา  ซึ่งมกีารกําหนดองคประกอบคุณภาพ   มาตรฐาน   
ตัวบงชี้   เกณฑการประเมิน    และแนวทางพัฒนาคุณภาพรูปแบบใหม     

  5.2    คณะกรรมการดําเนนิงานสถาบันฯ มีความเห็นชอบในการจดัทําขอมูลตัวช้ีวัดองคกร    ปงบประมาณ 
2551 ใหรวม KPI และ KRI ในกระบวนการตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย  และKQI ของ
สถาบันฯไวดวยกัน    เพื่อประโยชนในการเก็บรวบรวมขอมูลของสถาบันฯ อยางถูกตองและสมบูรณ   
รองรับการตรวจประเมินตาง ๆ                                                                                  
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บทที่  1 
ขอมูลพื้นฐานในปจจบุันของหนวยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
1.1 ประวตัิ  และโครงสรางหนวยงาน 
1.2 วิสัยทัศน/พันธกิจ / ภารกจิหลกัของหนวยงาน 
1.3 แผนกลยุทธของหนวยงาน   
1.4 ทรัพยากร   การใหบรกิารท่ีม ี  และจาํนวนผลผลิต 
1.5 ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
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1.1  ประวัติ   และโครงสรางหนวยงาน 
 

 ประวตัิความเปนมา 
            สถาบันวิทยบรกิาร   เปนหนวยงานบรกิารสารสนเทศจัดตั้งขึน้ตามพระราชกฤษฎีกา  โดยการรวม  3  
หน วยงานบรกิารของมหาวทิยาลยัเขาด วยกันคือ หอสมุดกลาง  ศูนย โสตทัศนศึกษากลาง  และศนูย เอกสาร
ประเทศไทย  เมื่อวันที ่31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่มเปดให บริการ ณ อาคารมหาธีรราชานุสรณ ตั้งแต
วันท่ี 14 มิถุนายน 2525  ปจจุบันสถาบนัวิทยบริการประกอบดวย 6 หนวยงานระดบัศูนย  ไดแก  สํานักงาน
เลขานุการ  หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  ศูนยเอกสารประเทศไทย  ศนูยสารสนเทศนานาชาติ 
และหอศิลปวิทยนิทรรศน    และ  1 โครงการ  คือ  โครงการ  CU-GDLN 
            สถาบันวิทยบรกิารมีภารกิจสําคญั  ในการเปนแมขายโครงการขายงานสารสนเทศที่มีอยูในหองสมุด
ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั(Chulalinet) ซึ่งบริการอาจารย นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลยั รวมท้ัง
บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย       ใหเขาถึงขอมูลที่มีอยูในหองสมุดคณะ/สถาบันทุกแหงในจุฬาลงกรณมหา - 
วิทยาลัย   ปจจุบันมีขอมูลมากกวา 1,000,000 รายการ   ทั้งที่เปนสื่อสิ่งพิมพ  เชน  หนังสือ  วารสาร  งานวิจยั  
และวิทยานิพนธ   สื่อโสตทัศนวัสดุ  รวมทั้งส่ืออิเลก็ทรอนกิสและฐานขอมลูตางๆ  นับเปนขายงานที่
ทันสมัยแหงหนึ่งในประเทศไทย  และในป 2549 เปนตนมา สถาบันวิทยบรกิารไดเริ่มใหบรกิารอางอิง
เสมือน (Virtual  Reference)  พัฒนาโครงการคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (Chulalongkorn University  
Intellectual Repository -CUIR) และโครงการฐานขอมูลประชาคมวิชาการ(Community of Practice –
CoP) 
 
          โครงสรางการบริหาร 
              สถาบันวิทยบรกิารไดจัดแบงสวนราชการเปน 6 หนวยงานระดับศูนย  1 โครงการ  และ 12 หนวย 
งานระดับฝาย  ภายใตการบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย  ผูอํานวยการ  รองผูอํานวยการ  หัวหนา
ศูนย  และหัวหนาฝาย  มีคณะกรรมการบริหารสถาบนัวิทยบรกิารกาํกับดูแลเชิงนโยบาย  มีคณะกรรมการ
ดําเนินงานสถาบันวิทยบรกิารรับผดิชอบการบริหารจดัการ  และมีทีป่รึกษาของผูอํานวยการ  ทําหนาที่ให
คําปรึกษาในเรื่องตางๆ  ดานการประกนัคุณภาพ   ผูอํานวยการไดแตงตั้งผูจดัการระบบคณุภาพ   เพื่อเปน
ผูแทนฝายบรหิารดานประกนัคุณภาพ (QMR : Quality  Management  Representative) ในการกํากับดแูล
ใหมีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติใหสอดคลองกับมาตรฐานของสถาบนัฯ และมหาวทิยาลยั 
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  โครงสรางองคกร  สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สํานักงานเลขานุการ 
(เลขานุการสถาบันฯ) 

หอสมุดกลาง 

(บรรณารักษหอสมุดกลาง) 

ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยเอกสารประเทศไทย 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
 (หัวหนาศูนย) 

หอศิลปวิทยนิทรรศน 

(ผูบริหารหอศิลปวิทยทรรศน) 

โครงการ CU-GDLN 

งานบริหารและธุรการ 

งานคลังและพัสดุ 

งานนโยบายและแผน 

ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายระบบสารสนเทศ 

ฝายบริการจาย-รับ 

ฝายบริการผูอาน 

ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 

ฝายผลิตสื่อการศึกษา 

ฝายบริการสื่อการศึกษา 

ฝายประมวลสารสนเทศประเทศไทย 

ฝายบริการสารสนเทศประเทศไทย 

ฝายสารสนเทศนานาชาติ ฝายศิลปะและวัฒนธรรม 

ผูอํานวยการ ที่ปรึกษา กรรมการบริหารสถาบันวิทยบริการ

รองผูอํานวยการ 

สํานักงานประกันคุณภาพ 
(ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

 
 
 



         วิสัยทัศน   
         สถาบันวิทยบริการเป นขุมทรัพยทางป ญญาที่เพยีบพรอมสมบูรณด วยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท
ท่ีมีมาตรฐาน สามารถให บริการสนองความต องการด านการเรียน การสอน การวจิัย และความใฝ รูของ
ประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม  
 
        พันธกจิ    
         สถาบันวิทยบริการเป นศูนย กลางความรู  (Knowledge  Center)   โดยบุกเบกิ   แสวงหา  สรรสราง  
และเผยแพร องค ความรู  เพือ่ก อใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจฬุาฯ และสังคม  
 
        นโยบายคุณภาพ    
        สถาบันวทิยบรกิารมีความมุงมั่นที่จะบุกเบิก  แสวงหา  สรรสราง  บริการ และเผยแพร ความรูทั้งในด าน
วิชาการและวจิัย     ดวยการพัฒนาระบบบริหารและบริการ     เพ่ือมุงให เกิดความพึงพอใจแก ผูรับบริการทุก
ระดับ   โดยมีเกณฑท่ีชัดเจน  โปรงใส   และมีพฒันาการเพื่อให ไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                          7 





วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน สามารถ
ใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมและสังคม

พันธกิจ: ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬา และสังคม

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอม
สมบรูณ

ฐานขอมูล
ประชาคมวิชาการ

การสรางมิตร
หองสมุด 

พัฒนารูปแบบในการให บรกิารใหมๆ

บริการอางองิเสมือนบริการนําสงเอกสาร

Single search 
system

การพัฒนาองคกร
การพัฒนาความรู
ความสามารถ การใชเทคโนโลยี

การหารายไดสนับสนุน

การหาทนุ

คลังปญญาCUIR





งบประมาณที่ไดรับจัดสรร ปงบประมาณ พ.ศ. 2550

1. งบประมาณแผนดิน 32,265,400      บาท

2. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงานมหาวิทยาลัย 37,686,134      บาท

3. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสถาบันวิทยบริการ 33,824,004      บาท

รวม 103,775,538    บาท

งบประมาณที่ไดรับจัดสรร 
ปงบประมาณ พ.ศ.2550

งบลงทุน,  
21,142,600

งบบุคลากร,  
26,646,306

หนังสือ/วารสาร/
ฐานขอมูล,  
21,152,694

งบดําเนินการอ่ืน,  
23,014,926

คาสาธารณูปโภค,  
11,319,012 สํารอง,  500,000





1.5     ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
 

สถาบันวิทยบริการไดนําระบบประกันคุณภาพมาดําเนินการตั้งแตวันที่  1 กุมภาพันธ 2545  โดยใช
มาตรฐาน CU-QA 84.3  และไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพไปแลวเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 ตอมา
ในปงบประมาณ 2549  มหาวิทยาลัยไดพัฒนาและปรับปรุงระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด  CU Quality 
Model  โดยมุงเนนการประกันคุณภาพในเนื้องานตามพันธกิจของหนวยงาน  ตามมาตรฐาน  5 มาตรฐาน คือ 
1.  สวนฐานบานและกําแพงบาน  ระบบมาตรฐานที่ 1  CU-QA 84 Standard   ที่ทําหนาที่ในการประกัน

คุณภาพระบบโดยภาพรวมของหนวยงาน   ซึ่งเนนในสวนของการดูแลฐานของบาน (Support Process) 
เปนหลัก 

2.   สวนเสาหลักของบาน   
2.1  ระบบมาตรฐานที่ 2  CU-CQA ( Curriculum Quality Assurance) ทําหนาท่ีในการ

ประกันคุณภาพหลักสูตร การเรียนการสอน และบัณฑิต 
2.2   ระบบมาตรฐานที่ 3  CU-RQA ( Research Quality Assurance) ทําหนาท่ีในการ

ประกันคุณภาพกรบวนการวิจัย และงานวิจัย 
2.3    ระบบมาตรฐานที่ 4  CU-SaQA ( Academic Service Quality Assurance) ทําหนาที่ใน

การประกันคุณภาพการบริการวิชาการ 
2.4   ระบบมาตรฐานที่ 5  CU-SsQA  (Service & Supporting Quality Assurance) ทําหนาที่

ในการบริการและสนับสนุน 
จากมาตรฐานตาม  CU Quality Model   ขางตน  โดยมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทย-

บริการ  ครั้งท่ี 3/2549  เมื่อวันที่  29  มีนาคม  2549   ท่ีประชุมผูบริหารประจําสัปดาห  เมื่อวันที่ 10 
พฤษภาคม  2549   และที่ประชุมคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ครั้งที่ 6/2549  ไดกําหนดใหมีการ
ตรวจติดตามและตรวจประเมินคุณภาพภายในประจําปงบประมาณ 2549   ตามมาตรฐานที่ 1   ฐานบานที่ 1 
และ 6   และมาตรฐานที่ 5   KQI  16 , 13 , 10 , 6 , 4    KRI  5 และ7  ในแบบ Self  Audit  คือ การตรวจที่
เกิดขึ้นโดยคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน   ท่ีแตงตั้งโดยผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  และใน
การประชุม ครั้งท่ี  11/2549   เมื่อวันท่ี  1  พฤศจิกายน  2549   กําหนดใหมีการตรวจติดตามและตรวจ
ประเมินคุณภาพภายในประจําปงบประมาณ  2550   ตามมาตรฐานที่ 1  ฐานบานที่  2 และ 4  และมาตรฐานที่ 
5    KQI  16 , 13 , 10 , 6 , 4    KRI  5  และ7    ในแบบ Peer  Audit     เปนการตรวจแบบบูรณาการใน 4 มิติ
คือ    P Q R S    โดยมุงเนนที่การตรวจในมิติ  ของ S : Stability  ไดแก  การพิจารณาในแงเสถียรภาพ ความ
สมํ่าเสมอ    และความมั่นคงของระบบและหนวยงาน 
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   บุคลากรของสถาบันฯ ทุกระดับ  มีความตระหนักและเห็นความสําคัญของการธํารงไวซึ่งคุณภาพ
อยางตอเนื่อง   ผูบริหารใหการสนับสนุน  บุคลากรรวมมือรวมใจปฏิบัติภารกิจตางๆ ใหเปนไปตาม
ขอกําหนดในคูมือคุณภาพ  รวมทั้งมีการพัฒนาและปรับปรุงงานในความรับผิดชอบ  โดยมุงเนนใหเกิด
ประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการเปนสําคัญ   ดังนโยบายคุณภาพตอไปนี้ 
 

นโยบายคุณภาพ 
      สถาบันวิทยบรกิารมีความมุ งมั่นที่จะบุกเบิก  แสวงหา  สรรสร าง  บรกิาร และเผยแพร ความรู 

ทั้งในดานวิชาการและวิจัย  ด วยการพัฒนาระบบบริหารและบรกิาร  เพ่ือมุงใหเกิดความพึงพอใจแก ผูรับ
บริการทุกระดบั   โดยมีเกณฑ ที่ชัดเจน  โปรงใส   และมีพัฒนาการเพือ่ให ได คุณภาพตามมาตรฐานสากล 

 
               ปจจบุันสถาบันวิทยบรกิารมีความภาคภูมใิจ     ที่สามารถดําเนินงานสนองนโยบายดานการประกัน
คุณภาพของมหาวิทยาลยั    จนไดรับการรบัรองมาตรฐาน  ในปงบประมาณ  2548  ไดรับรางวลัและประกาศ 
นียบัตรรางวลั  5 ส  และความปลอดภัย  ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ  ระดับ  CU-Quality  Prize  ได 
รับเลือกเปนกรณีศกึษา  วธิกีารปฏิบัติท่ีดี  (Good   Practices) ในดานการวางแผนกลยุทธ   และกระจายสูการ
ปฏิบัติ   การพฒันาศักยภาพบุคลากร  และมุงเนนความสาํคัญที่ผูรับบรกิาร    และปงบประมาณ  2550  ไดรับ
เกียรติบัตรรางวัล  ประเภทที ่4  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ
การวางระบบควบคุมภายใน   ในโครงการรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ  ระดับ  CU-Quality  Prize     
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บทที่  2 
แผนและการดําเนินการตามแผนการบริหารคุณภาพ 

และความเสี่ยงของหนวยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1  แผนพฒันาคณุภาพ   
2.2  แผนปฏิบตัิการพฒันาและประกนัคุณภาพประจําปงบประมาณ  2550  พรอมผลการดําเนินการ 
2.3  กจิกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
2.4  กจิกรรมท่ีสรางความโดดเดน / กจิกรรมเดนของหนวยงานในปงบประมาณ 2550 
2.5  แผนบริหารความเสี่ยง   การดาํเนินการที่เกิดขึ้น   และผลลัพธ 
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2.1       แผนพัฒนาคุณภาพ   
2.2       แผนปฏบิัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2550  พรอมผลการ

ดําเนินการ 
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F-QAO-19 

 
แผนการดําเนินงานประกนัคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ปงบประมาณ 2550 

 

 
2549 2550 ลําดับ 

ที่ 

 

กิจกรรม 
 

ผูรับผิดชอบ 
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 ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

2 ทบทวนการดําเนินงาน/วางแผนการดําเนินงาน กก.ดําเนินการประกันคุณภาพ             

3 จัดทําสื่ออิเล็กทรอนิกส/เอกสารประกันคุณภาพ กก. ที่เกี่ยวของ             

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทาง 

ตางๆ 

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ กก.ที่เกี่ยวของ             

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ             

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ             

8 ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและบุคลากรสถาบันฯ 

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day  กก.5 ส             

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส             

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ กก. ที่เกี่ยวของ             

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน  กก. ตรวจสอบคุณภาพฯ             

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

14 ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM ตางๆ  กก. ที่เกี่ยวของ             

15 จัดทํารายงานประจําป  กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

 

          ผานความเห็นชอบ  ตามมติที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ ณ วันที่ 31 มกราคม 2550 

 



รายงานผลการปฏบิัติงานของศูนย / ฝาย 
ปงบประมาณ  2550 

 
สรุปผลการปฏิบัติงานตามเปาหมายกิจกรรมของฝาย/ศูนย    ปงบประมาณ  2550   ดังนี้ 

   ตัวช้ีวดัท่ีวัดคาเปนรอยละ    91   รายการ 
         -  สูงกวาแผนที่กําหนด       55    รายการ     คิดเปนรอยละ   62.50 
         -  เทากับแผนที่กําหนด       11    รายการ     คิดเปนรอยละ   12.50 
         -  ต่ํากวาแผนที่กําหนด       22    รายการ     คิดเปนรอยละ   25 

   รายการทีม่ีผลการปฏิบตัิงานต่ํากวาแผนนอยกวารอยละ  50  มี  1  รายการ   คือ   จํานวนการใชสื่อ
โสตทัศนวัสดตุอเดือนของฝายบรกิารส่ือการศึกษา    คิดเปนรอยละ  30.46   
        คําช้ีแจง    เนื่องจากมกีารลดพื้นทีใ่หบริการเพื่อจัดเปนหองสมุดดนตรีไทย       และศูนยการเรียนรู
ภาษาอังกฤษดวยตนเอง    รวมทั้งการฝกฝนภาษาอังกฤษตามหลักสูตรของสถาบันภาษา   ซึ่งเคยใชวัสดุ
การศกึษาและอุปกรณของฝายฯ   ไดเปลีย่นไปใชบริการของศูนยการเรยีนรูภาษาอังกฤษดวยตนเอง 

   รายการทีม่ีผลการปฏิบตัิงานสูงกวาแผนมากกวารอยละ  200   มี  5  รายการ   คือ 
         -  งานกราฟค 
         -  งานโทรทัศน 
         -  จํานวนสื่อท่ีแปลงเปนดิจิทัลของฝายบรกิารส่ือการศกึษา 
         -  งานสรางฐานขอมลูของฝายสารสนเทศนานาชาติ 
         -  งานบริการประชุมสมัมนาทางไกล 

   ตัวช้ีวดัท่ีวัดคาแบบสะสมทั้งปมี  2  รายการ   คือ 
          -  จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได    แผน  36  ช่ัวโมง/เครื่อง/ป    ผล   3.09 ช่ัวโมง/เครื่อง/ป 
          -  จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรม 
                        *  ระดับวิชาชพี        แผน   60  ช่ัวโมง/คน    ผล   86  ช่ัวโมง/คน 
                 *   ระดับปฏบัิติการ  แผน    30  ช่ัวโมง/คน    ผล   37  ช่ัวโมง/คน 

 
 
 

 
  18 

 































รายงานผลตามแผนงานคุณภาพ 
ปงบประมาณ 2550 

 
            สรุปผลการปฏิบัติงานตามแผนงานคุณภาพ   ปงบประมาณ  2550    ประกอบดวยดัชนีคุณภาพ   
24  รายการ    ดังนี ้
 
            -  ผลการปฏิบัติงานดกีวาเปาหมาย            12      รายการ 
            -  ผลการปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย           7      รายการ 
            -  ผลการปฏิบัติงานไมไดตามเปาหมาย      5      รายการ 
 
                ในดานผลการปฏบัิติงานท่ีไมไดตามเปาหมาย  ไดแก 

1. การบันทึกขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร Module  ตําแหนง 
2. การบันทกึขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร Module  การลา 
3. จํานวนการใชไฟฟาทีล่ดลงตอตารางเมตรตอป 
4. จํานวนหนังสือที่ทันสมัยทีพิ่มพจําหนายในปงบประมาณนั้น 
5. จัดทําระเบยีนขอมูลหนังสือท่ีจัดซื้อในปงบประมาณนัน้ 

คําช้ีแจง   ฝายวิเตราะหทรัพยากรสารสนเทศ  แจงวาจัดทําระเบียนหนงัสือไดเพียงรอยละ 
58.43     จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ       เนือ่งจากการสํารวจ
หนังสือประจาํป  การจัดอบรม Dspace  และการจัดทําฐานขอมูล CUIR 
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รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         
1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูลบุคลากร รายการบันทึกขอมูล    สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  บันทึกการตรวจสอบของ 
   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง     -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 
     และทันสมัย         ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 
     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง  1.ผิด4 เขต 2 คน  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 
     2. เงินเดือน  ขอมูลถูกตอง แตละ  Module 2.ขอมูลถูกตอง    
     3. การลา  ผิด 157 เขต 36 คน ไมเกิน 3. ผิด 101 เขต 25คน    
     4. เครื่องราช  ขอมูลถูกตอง 1 เขตขอมูล /  4. ขอมูลถูกตอง    
         อิสริยาภรณ   คน     
     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5 เขต 1 คน  5. ขอมูลถูกตอง    

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 
     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 
     อุปสรรคตอการทํางาน      -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ         WI-4.5.4-SO-02 การ  

     1. หองน้ํา   0.08 ครั้ง       ซอมแซมระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   ไมมีขอรองเรียน ไมเกินเดือนละ 100 %    

     3. ความสะอาด  ไมมีขอรองเรียน 3 ครั้ง ไมเกินเดือนละ    

     4.  ผูใหบริการ  ไมมีขอรองเรียน  3 ครั้ง    

   (จากเปาหมาย       

   3 ครั้งทุกรายการ)      

         

 
 
 
 
 



รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อใหมีการประหยัด จํานวนหนวยการใช 16.78  6 3.99 สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/  
     งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง หนวย หนวย หนวย    ตารางเมตร/สัปดาห        -  รายงานผลการ 
  เมตรตอป (จากเปาหมาย    - ตรวจสอบการใชงานใหตรง             ตรวจสอบประจําเดือน     
   5 หนวย)      ตามวัตถุประสงค  
         
ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         
หอสมุดกลาง         
1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 82.57 % 80 % 79.69% ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 
    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในป (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   (F-ACQ-18) 
    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 75 %)     - ระบบ INNOPAC 
         
ฝายวิเคราะหทรพัยากร         
สารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         
1. การวิเคราะหทรัพยากร เพื่อจัดทํารายการขอมูล จัดทําระเบียนขอมูล 70.53 % 70 % * 58.43% ฝายวิเคราะห - คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก -  บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ 
    สารสนเทศ  ทางบรรณานุกรมลงฐาน หนังสือที่จัดซื้อในป ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน ทรัพยากรสารสนเทศ   ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป    (F-ACQ-04) 
   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที่ หนังสือที่ หนังสือที่    งบประมาณนั้น ลงรายการ -  สมุดสถิติจํานวนหนังสือที ่
 มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก ไดรับจาก ไดรับจาก    เปนลําดับตน     ไดรับจากฝายพัฒนา 
   ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ       ทรัพยากรสารสนเทศ 
   (จากเปาหมาย     -  สถิติการปฏิบัติงานของ 
   70 %)        บุคลากรฝายวิเคราะห 
           ทรัพยากรสารสนเทศ 

 

หมายเหตุ  * จัดทําระเบียนหนังสือไดเพียง 58.43% จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาฯ เนื่องจาก 1. วันที่ 14-30 พ.ค.50 ปดสํารวจหนังสือ  2. แกไขปญหาหนังสือที่ไมตรงกับฐานซึ่งเปนผลจากการสํารวจหนังสือ 3. มีการจัดอบรมDSpace สําหรับ 
บุคคลภายนอก 4. มีการจัดอบรมการนําสงผลงานใน CUIR ใหกับ CE&RU 5. ระดมกําลังเพื่อทํา Metadata เขาฐาน CUIR 



รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 
 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายระบบสารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         
1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 2.44 ช.ม./ 36 ช.ม./เครื่อง/ป 3.09 ชม./เครื่อง/ป ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 
    คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป       อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 
    (WI-4.7.1-IS-01) 24 ชั่วโมง ทุกวัน  (จากเปาหมาย       ในวันทําการ   
 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง  48 ช.ม./เครื่อง/ป)     -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง  -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 
 รักษา หรือมีการรับประกัน)          รักษาตามที่กําหนดไว (ตาม     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 
           สัญญา หรือการรับประกัน)     กําหนด 
ฝายบริการจาย-รบั         
หอสมุดกลาง         
1. บริการยืมและสงหนังสือ เพื่อใหอาจารยในสังกัด - ผูรับบริการไดรับหนังสือ 1 ครั้ง ความผิดพลาด 100 % ฝายบริการจาย-รับ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐาน - E-mail แจงขอใชบริการและ 
    ระหวางหองสมุด คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่    ที่ตองการยืม ในไตรมาสที่ 2 ไมเกิน 2 ครั้ง (ไมมีขอผิดพลาด)     การขอใชและการใหบริการ    ตอบรับการใหบริการ 
    (PM-4.7.1-1) หองสมุดเขารวมใน - การรับ-สงหนงัสือทุก (100 % - จาก ตอไตรมาส      อยางครบถวน เปนระบบ  -  แฟมจัดเก็บรายการหนังสือ 
 โครงการบริการยืมและสง    รายการที่หองสมุดใน เปาหมาย       และสามารถตรวจสอบได    ที่ใหบริการ 
 หนังสือระหวางหองสมุด    โครงการแจงมา ไดรับ ความผิดพลาด       งาย - สมุดบันทึกการรับ-สงหนังสอื 
 ไดรับหนังสือที่ตองการยืม    การปฏิบัติอยางครบ ไมเกิน 5 ครั้ง       ระหวางหองสมุด 
 โดยไมตองมาที่หองสมุด    ถวน ถูกตอง และอยู ตอไตรมาส)      
     ภายในเวลาที่กําหนด       
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ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 
 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         
1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ     รอยละของผูรับบริการที่ 91.83 % 90 % 91.17% งานบริการสืบคน - จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ -  ขอมูลประเมินผลความ 
    (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคน (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   บริการสืบคนสารสนเทศ    พึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความตองการภายใน เกี่ยวของตามความ 90 %)   ฝายบริการผูอาน    (F-RS-16)    ที่มีตอผลการสืบคน 
 กําหนดนัดหมาย ตองการ     - เพิ่มพูนความรูและทักษะ  
         การสืบคนอยางตอเนื่อง  
2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 6 ไมเกิน 100% ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผู -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 
    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน รายการ / 15 รายการ / (เฉลี่ย 4 รายการ/     ปฏิบัติงาน    (F-RS-07) 
    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการ หองอานตาง ๆ เดือน เดือน เดือน)  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงานให -  บันทึกการตรวจและอาน 
 จัดเก็บของหองสมดุ  (จากเปาหมาย       ถูกตองตาม SD-RS-04     ชั้นประจําวันของหองอาน 
   ไมเกิน 20 รายการ/      
   เดือน)      
ฝายบริการชวยคนควาวิจัย         
หอสมุดกลาง         
1. การสํารวจความ เพื่อใหผูเขารวมอบรม รอยละความพึงพอใจ 83.30 85  86.85 - งานบริการฐานขอมูล - สรุปการประเมินผล  - F-SO-23 
   พึงพอใจในการเขารวม มีความพึงพอใจในการจัด ของผูเขารวมอบรม (จากเปาหมาย      เพื่อการคนควาวิจัย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง  
   อบรม CU Reference บริการอบรมฐานขอมูล  80 %)      
   Databases เชิงลึกเฉพาะสาขา        
   (PM-4.7.1-2)         
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บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         
1. บริการผลิตสื่อการศึกษา เพื่อเผยแพรความรูและ จํานวนผูศึกษา / ดูงาน 137 ราย 120 ราย 207 ราย ฝายผลิตสื่อการศึกษา - จํานวนผูที่เขาศึกษา / ดูงาน - F-AVP-03 
    (PM-4.7.1-9) เทคโนโลยีดานการผลิต ที่ศูนยโสตทัศนศึกษา (จากเปาหมาย       ที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  
 สื่อการศึกษา กลาง 120 ราย)      
         
ฝายบริการสื่อการศึกษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         
1. บริการโสตทัศนวัสดุ เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก จํานวนสื่อโสตทัศนที่ให 83 120 240  งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ใหบริการ - F-AVM-04 
    (PM-4.7.1-1) แกผูรับบริการสื่อโสตทัศน บริการบนเครือขาย รายการ/ป รายการ/ป รายการ/ป    ในระบบ Multimedia   
   (จากเปาหมาย      Streaming  
   120 รายการ/ป)      
2. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 76.96 % 75 % 78.92 % งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 
    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป (จากเปาหมาย      งบประมาณนั้น  
    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 70 %)      
3. การรับรูและสนองตอบ 1. เพื่อรับทราบความ คํารองเรียนจากชองทาง 1 เรื่อง / ไมเกิน 100 % ฝายบริการสือ่การศึกษา - การพิจารณาคํารองเรียนและ - แบบแสดงความคิดเห็นการใช 
    ความตองการของผูรับ     ตองการของผูรับบริการ ตาง ๆ ไตรมาส 4 เรื่อง / (ไมเกิน 4 เรื่อง /     ขอเสนอแนะจากชองทาง   สถาบันวิทยบริการ 
    บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ  (100 % - จาก ไตรมาส ไตรมาส)     ตาง ๆ    (F-QAO-18) 
    โสตทัศนูปกรณ      ตองการและขอเสนอแนะ  เปาหมายไมเกิน     - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 
    (PM-4.4.3)     ของผูรับบริการ  4 เรื่อง / ไตรมาส)       ขอรองเรียน 
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บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย         
1. การจัดหาทรัพยากร 
   สารสนเทศ 

เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 
ที่พิมพจําหนายในป 

83.75 % 
(จากเปาหมาย  

80 % 89.25% 
 

ฝายประมวลสารสนเทศ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ
จําหนายในปงบประมาณนั้น 

รายงานผลการปฏิบัติงาน
ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 75%)     (F-SO-23) 
             
2. บริการของศูนยเอกสาร เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ จํานวนขอรองเรียน ไมมี ไมเกิน 100 % ฝายบริการสารสนเทศฯ การพิจารณาคํารองเรียนและ แบบแสดงความคิดเห็นที่ได 
    ประเทศไทย อยางถูกตองและรวดเร็ว ตอเดือน ผูรองเรียน เดือนละ (ไมมีขอรองเรียน)  ขอเสนอแนะจากกลอง จากกลองรับความคิดเห็น 
    (PM-4.7.1-1)   (100 % - จาก 2 ราย   รับความคิดเห็น (F-QAO-18) 
    (PM-4.7.1-2)   เปาหมายไมเกิน      
   เดือนละ 2 ราย)      
ศูนยสารสนเทศ         
นานาชาต ิ         
1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 80 % 85.71 % ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 
    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 
    (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ   - ระบบ INNOPAC 
   (จากเปาหมาย      
   75 %)      
2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ 
    สิ่งพิมพ 
    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ 
ใหยืมและรับคืนหนังสือ/ 
สิ่งพิมพอยางถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียน 
จากผูรับบริการไมเกิน 
เดือนละ 2 ราย 

ไมมีผูรองเรียน   
(100% - จาก 
เปาหมาย 90%) 

ไมเกิน  
เดือนละ 2 ราย 

100 % 
(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ
นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับ
จากกลองรับความ คิดเห็น 

- เอกสารขอรองเรียนที่
ไดรับ จากกลองรับความ
คิดเห็น(F-QAO-18) 
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หอศิลปวิทยนิทรรศน         
1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 90.59 % 85 % 88.92 % หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย - ผลสํารวจความพึงพอใจ 
    (PM-4.7.1-4)  ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ (จากเปาหมาย      ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง   ในการใหบริการของ 
 นิทรรศการศิลปกรรม  70 %)       หอศิลปวิทยนิทรรศน 
         
         
โครงการ CU-GDLN         
1. การสํารวจความ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 81 % 75 % 75% คณะทํางานศูนยการ สํารวจความพึงพอใจของ แบบสํารวจความพึงพอใจของ 
   พึงพอใจในการใหบริการ พึงพอใจในบริการการเรียนรู ผูรับบริการ (จากเปาหมาย   เรียนรูทางไกล ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง ผูรับบริการ 
    (WI-4.7.1-CGP-01) ทางไกล  ไมนอยกวา      
   70 %)      

 
 
 
 
 
 
 



รายงานผลการดําเนินงานเทียบกบั KPI องคกร 
ปงบประมาณ 2550 

 
       สรุปผลการดําเนินงานเทียบกับ KPI องคกร  ปงบประมาณ  2550    ประกอบดวยตวัช้ีวดัองคกร   
4  ดาน    คือ 

1. การแสวงหาทรัพยากรใหเพยีบพรอมสมบูรณ 
2. พัฒนารปูแบบในการใหบริการใหมๆ 
3. การพัฒนาองคกร 
4. การหารายไดสนับสนุน 

รวมตวัช้ีวัดท้ังสิ้นจํานวน  18   รายการ   พบวา 
       -  ผลการดําเนินงานสูงกวาเปาหมาย               15     รายการ 
       -  ผลการดําเนินงานต่ํากวาเปาหมาย                 2     รายการ 
       -  ตัวช้ีวัดที่ไมปรากฏผลการดําเนินงาน 1  รายการ  คือ  จํานวนการเขาใชบรกิาร Single  Search  
เนื่องจากการพัฒนาระบบโดยนิสิตยังไมสมบูรณ 
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Details for Each Objective

Objectives KPI ป 2550 Baseline data Target ป 2550 ผลการดําเนินงาน ป 2550 ผลการดําเนินงาน ผูใหขอมูล

ผลการดําเนินงาน ป 2549 ไตรมาสที่ 1-4 (ต.ค. 2549 - ก.ย. 2550) เมื่อเทียบเปนรอยละกับแผนทั้งป

การแสวงหาทรัพยากรใหเพียบพรอมสมบูรณ

 - พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬากรณมหาวิทยาลัย จํานวนนักวิจัยที่อยูในระบบ 300 ราย 500 ราย 508 ราย 101.60 ฝายระบบสารสนเทศ

 - พัฒนาคลังปญญาจุฬาฯ จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น 4,000 รายการ 500 รายการ 750 รายการ 150 คณะทํางาน CUIR

 -พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ความทันสมัยของตํารา 82.57% ของจํานวนที่ซื้อ จัดพิมพจําหนาย 80% ของจํานวนที่ซื้อ จัดพิมพจําหนาย 79.69% 99.61 ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ

ในปงบประมาณปจจุบัน ในปงบประมาณปจจุบัน

ความทันสมัยของสื่อ 76.96% ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิตขึ้นในป 75% ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิตขึ้นในป 78.92% 105.23 ฝายบริการสื่อการศึกษา

งบประมาณปจจุบัน งบประมาณปจจุบัน

พัฒนารูปแบบในการใหบริการใหม ๆ 

 - บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery) จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง 808 เลม 850 เลม 976 เลม 114.82 ฝายบริการจาย-รับ

 - Virtual  Reference จํานวนรายการชวยคนควาออนไลนภายใน Local Database 393 รายการ 800 รายการ 1,082 รายการ 135.25 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

จํานวนรายการชวยคนควาออนไลนในเครือขาย Global Web Base 25 รายการ 90 รายการ 130 รายการ 144.44 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

 - Single  Search จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน  - 9,000 ครั้ง  -  - ฝายระบบสารสนเทศ

 - อัตราการเพิ่มการใหบริการ จํานวนผูใชบริการตอเดือน เฉลี่ย 74,931 คน / เดือน เฉลี่ย 70,500 คน / เดือน เฉลี่ย 71,894 คน / เดือน 101.98 ฝายบริการจาย-รับ

จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติตอป 13,514,735 ครั้ง 14,000,000 ครั้ง 14,469,521 ครั้ง 103.35 ฝายระบบสารสนเทศ

จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference Databases 426,447 ครั้ง   420,000 ครั้ง c 441,478 ครั้ง 105.11 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

 - เพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ รอยละของผูใชบริการที่พึงพอใจตอการใหบริการของสถาบันฯ 71.43% 75% 76.20% 101.60 ฝายบริการผูอาน

การพัฒนาองคกร

 - พัฒนาบุคลากร จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร 9 โครงการ 8 โครงการ 9 โครงการ  112.50 ระบบ = 2, QMR= 4(QA= 2,IQA=1,5ส=1)

(QA2,ระบบ2,5ส1,สนล.3,IQA 1) สนล.= 2 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ สํานักงานเลขานุการ

1. ระดับวิชาชีพ  92  ชม./คน 60 ชม./คน 86 ชม./คน 143.33

2. ระดับปฏิบัติการ   40  ชม./คน 30 ชม./คน 37 ชม./คน 123.33

 - IT for Convenience จํานวนนวัตกรรมในการดําเนินงานที่เพิ่มขึ้น 3 กิจกรรม 2  กิจกรรม  -  -  single search, SAN 

จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได 2.44 ชม./เครื่อง / ป 36  ชม./เครื่อง / ปd 3.09 ชม./เครื่อง/ป  - ฝายระบบสารสนเทศ

การหารายไดสนับสนุน

 - Fund  Raising รายไดจากการใหบริการวิชาการ 341,946.10 บาท 370,000 บาท 223,708.41 บาท 60.46 สํานักงานเลขานุการ

หมายเหต ุ      c  ครั้ง =  logins

    d ไมนับชั่วโมงที่ตองดับไฟฟา/หรือไฟฟาดับ



2.3   กิจกรรมดานคุณภาพทีด่ําเนินการ 
 

         จากการที่สถาบันฯ ไดดําเนินการตามแผนปฏิบัตกิารและพัฒนาคุณภาพประจาํปแลว    ยังมีการ
ดําเนินการอนัเนื่องจากระบบคุณภาพดานอืน่ ๆ    ซ่ึงเกดิขึน้ในหนวยงาน  ไดแก 

 

 2.3.1   ดานการบริหารจัดการ  (MO)  มีการทบทวนรายละเอยีดตามคูมือขั้นตอนการปฏิบตัิงานและ
เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานตางๆ   ไดแก   คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงาน  PM-4.4.3    คูมือขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเพื่อมุงเนนความสาํคัญท่ีผูรับบรกิาร   และการทบทวนความตองการของผูรับบริการ 
 

2.3.2   ดานบุคคล  (M1)  มีการแตงตั้งผูทําหนาที่ความรบัผิดชอบที่เกีย่วของกับระบบคุณภาพ   ดังนี้ 
    

        2.3.2.1      การแตงตั้งคณะกรรมการ 3 ชุด    ไดแก 
                         คณะกรรมการดําเนินการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบริการ 
                         คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน   
                         คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม  5  ส  และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

2.3.2.2        การพัฒนาบุคลากร  ดวยการเพิม่พูนความรูและเสริมสรางความรูความเขาใจในระบบ  
ประกันคณุภาพ    ไดแก 

                           การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความคิดเห็นออนไลน ”   เมื่อวันที่  31  ตุลาคม    
2549 

                           การบรรยายเรื่อง  ทํา 5 ส ใหไดผลดี   ตองใหเหมือนกระบี่อยูในใจ   เมื่อวันที่  15      
มีนาคม  2550 

                           การบรรยายเรื่อง   การตรวจสอบคุณภาพภายใน    เมื่อวันท่ี  30   พฤษภาคม  2550 
                           การบรรยายเรื่อง  ตวัช้ีวัดงานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  เมือ่วันที่  

7   สิงหาคม  2550 
                          การศกึษาและดูงานดานประกันคณุภาพ  ณ   ศูนยเอกสารและขอมูล   บรษิัททรู  คอร-

ปอเรชั่น  จํากดั   เมื่อวันที่  27  สิงหาคม   2550 
      2.3.3   ดานการตรวจ (M2) 
         2.3.3.1  สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมินคุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบันฯ    

เมื่อวันที่  15   พฤศจกิายน   2549 
         2.3.3.2  การตรวจสอบคุณภาพภายในประจําป  2550  ระหวางวนัที่ 18  กรกฏาคม - 14  สิงหาคม  2550    

โดยตรวจสอบคุณภาพในกระบวนการหลกั ( เสาบาน)    และกระบวนการสนับสนนุ  (ฐาน
บาน)  ตามแนวคิด CU Quality  Model  ซ่ึง  ดร.สุวิมล  ธนะผลเลิศ  บรรณารกัษชํานาญการ 
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                           ระดับ 8   ศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  คณะครุศาสตร  จุฬาฯ  เปนผูรวมตรวจ  และ
ผูแทนจากสวนประกันคณุภาพ   สํานักบรหิารวิชาการ  จุฬาฯ   เปนผูสังเกตการณ     เมื่อสิ้น 
สุดการตรวจไดมีการจัดทํารายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

 

       2.3.4   ดานระบบประกนัคุณภาพและมาตรฐาน (M3) 
           2.3.4.1  ดานสภาพแวดลอมการทํางาน   มีการดําเนินกิจกรรม  5  ส  อยางตอเนื่อง 
           2.3.4.2  ดานความคิดเห็นจากผูรับบริการ    มีการจดัทําแบบสํารวจความคิดเห็นของผูรับบรกิารใน

ระบบออนไลน  สงผลใหมีชองทางรับความคิดเห็นตางๆ เพิ่มมากขึ้น  ตลอดจนปรับเปลี่ยน
ที่ตั้งกลองรับความคิดเห็นภายในสถาบันฯ  ใหมีความทันสมัยและนาสนใจมากขึ้น      

2.3.5   ดานเครือ่งมือ (M4)    การนําเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมใหมๆ   มาใชในการบรหิารจัด 
การระบบคุณภาพ   ทั้งในดานการสื่อสารทั่วทั้งองคกร   การจัดทําและเผยแพรเอกสาร    การ
พัฒนาเว็บไซตประกันคณุภาพใหทันสมัยอยูเสมอ    

2.3.6   ดานระบบเอกสารและระบบงาน  (M5)     การวิเคราะหการดําเนินงานสถาบนัวิทยบรกิารเปนราย
ไตรมาสและปงบประมาณ      การศึกษาและรวบรวมความพึงพอใจ     ความคิดเห็น   และขอ 
เสนอแนะของผูรับบรกิารในทุกชองทาง          กระบวนการทบทวนการดําเนินงานตามระบบ
ประกันคณุภาพของผูบริหาร          เพื่อนําเสนอตอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบัน
วิทยบริการ    ตลอดจนเผยแพรเอกสารการดําเนินงาน  และขอมูลขาวสารที่เกีย่วของในระบบ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส 
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                 กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดําเนินการประจําปงบประมาณ  2550 
 

ชวงเวลา กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดาํเนินการ ประเภท ผลที่เกิดขึ้นจากการดาํเนินการ 
ตุลาคม 2549 การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความ

คิดเห็นออนไลน ”     เมื่อวนัที่  31  ตุลาคม   
2549 

  M1 สถาบันฯ มีชองทางรับฟงความคิดเห็น
เพิ่มขึ้น                                                   

พฤศจิกายน 2549 สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมิน 
คุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบนัฯ 
เมื่อวันที่  15   พฤศจกิายน   2549 

  M2  สถาบันฯ นําผลการประเมนิและขอ  
เสนอแนะตางๆ  ไปใชประโยชนใน 
ระบบและกลไกดานประกนัคุณภาพ 
ภายในสถาบนัฯ         

มกราคม 2550 
 

ตอนรับบุคลากรของศูนยการศึกษาตอเนื่องแหง
จุฬาฯ เยีย่มชมการดําเนินงานกิจกรรม  5 ส   
 เมื่อวันที่  25  มกราคม  2550          

   M3 
 

  สถาบันฯ มีภาพลักษณท่ีดี   และได 
   รับความเชื่อถือจากหนวยงานภายนอก
   ใหเปนหนวยงานที่มีแนวปฏิบัติที่ดี 

กุมภาพนัธ 2550 จัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนิน
งานบริหารความเสี่ยงและการวางระบบควบคุม
ภายใน  ปงบประมาณ 2550  ในรูปแบบที ่
มหาวิทยาลยัปรับปรุงใหม 

 M3    สถาบันฯ ไดรับเกียรติบัตรรางวัล 
   CU-Quality  Prize  ประเภทที่ 4 

     
 

มีนาคม 2550 -  ติดตั้งระบบสัญญาณกนัขโมยภายในอาคาร 
-   กิจกรรม  Big  Cleaning  Day 

  M3   สถาบันฯ มีมาตรฐานดานความ 
  ปลอดภัยและสภาพแวดลอมท่ีดี 

เมษายน 2550  การซอมดับเพลิงและหนีไฟ  การปฐมพยาบาล
เบ้ืองตน 

   M3  สถาบันฯ มีมาตรฐานดานความ 
 ปลอดภัยและสภาพแวดลอมที่ดี 

พฤษภาคม 2550 -  ศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการ 
   บริหารจดัการสถาบนัวิทยบริการ 
-  สํารวจทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
-  การบรรยายเรื่อง  การตรวจสอบคุณภาพภาย 
    ใน    เมื่อวนัที่  30   พฤษภาคม  2550 
 

   M3 

   M3 
   M2 

 สถาบันฯ มีมาตรฐานการประเมิน 
  ตนเอง  และการพัฒนาตัวช้ีวัด 
   ดานคุณภาพตางๆ ของหนวยงาน  
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กจิกรรมการดานคุณภาพที่ดําเนินการประจําปงบประมาณ  2550 
 

ชวงเวลา กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดาํเนินการ ประเภท ผลที่เกิดขึ้นจากการดาํเนินการ 
กรกฎาคม  2550 แตงตั้ง ดร.สุวิมล  ธนะผลเลศิ  บรรณารักษ 

ชํานาญการระดับ 8  ศูนยบรรณสารสนเทศ 
ทางการศกึษา  คณะครุศาสตร  จุฬาฯ  เปน 
ผูรวมตรวจจากภายนอก  แบบ Peer Audit 

M1  สถาบันฯ มีระบบการตรวจสอบคุณภาพ
  ภายในที่เขมแข็ง 

สิงหาคม  2550 -  การบรรยายทางวิชาการเรือ่ง    ตัวช้ีวดังาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา
เมื่อวันที่  7  สิงหาคม  2550 
-  ศึกษาและดงูานดานประกนัคุณภาพ  ณ  
 ศูนยเอกสารและขอมลู บริษทั ทรู คอรปอ 
เรช่ัน   จํากัด  (มหาชน) 

  -  สํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
  -  ติดตั้งกลองรับความคดิเห็นรูปแบบใหม 

M1 
 
 

 
    M1 
 
  
    M3 
    M3 

 สถาบันฯ  มีการพัฒนาตัวช้ีวัดดาน 
 คุณภาพตางๆ ของหนวยงาน 
    

กันยายน  2550 -  ทบทวนคูมอืและเอกสารการปฏิบัติงาน 
-  ทบทวนเอกสารระบบประกันคุณภาพใน 
    ระบบอเิลก็ทรอนิกส 

 

M0 
M4 
M5 

 สถาบันฯ  มีผลสัมฤทธิ์ในการดําเนิน 
 งานประกันคุณภาพทั่วทั้งองคกร 
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2.4   กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 
 
                     ปจจุบันภาพลกัษณของหองสมุดพัฒนากาวหนาไปจากความเปนหองสมุดในยุคเดิมเดิม      เปน
ลักษณะขององคกรแหงการเรียนรูทีมุ่งสูความเปนเลิศ      ดังนั้น      สภาพแวดลอมในการดําเนนิงานจึงมีการ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา     หองสมุดที่จะรักษาไวซึ่งความเปนผูนําในวงการวิชาชพี    จึงตองไมหยุดอยูกับ
ท่ี   โดยพันธกจิของสถาบันวิทยบริการในการบกุเบิก   แสวงหา  สรรสราง   และเผยแพรองคความรู   เพื่อกอ 
ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ  และสังคมนัน้  สถาบันฯ ไดจัดทําแผนกลยุทธป  2550  Strategy  

Map     ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ     แผนงานการดําเนินงานดานประกันคุณภาพอยางเปนลายลกัษณอักษร    การ
เลือกกลยุทธทีด่ีในการบริหารจัดการจึงมาพรอมกับความเสี่ยงและอาจเกิดขึ้นไดในทุกมิติของกิจกรรม     ซึ่ง
สถาบันวิทยบริการไดพินจิพิเคราะหจากโครงสรางองคกร  โครงการ  งาน   ภาพรวมของกิจกรรม    ที่ดําเนิน 
การในรอบป  2550  เปน  5  ดานหลัก  คือ  ดานบุคลากร    การบริหารองคกร    ความปลอดภัยและการรักษา
ทรัพยสิน    อาคารสถานที่ และการบรกิารสารสนเทศ    เพื่อนําเขาสูกระบวนการบรหิารความเสี่ยง    เริ่มตน
ดวยการระบถุงึความเสี่ยงและโอกาสของความสูญเสียที่อาจเกิดขึน้  การจัดระดับความเสี่ยงและความรุนแรง
ของความสูญเสียและผลกระทบที่อาจเกิดขึน้      การวางแผนและตัดสินใจเลือกวิธกีารในการรับมือกบัความ
สูญเสีย   กําหนดนโยบายการปฏิบตัิอยางตอเนื่อง   กําหนดผูรับผิดชอบ   และระยะเวลาในการดําเนนิการ  มี
การสอบทานและติดตามผลอยางสม่ําเสมอ ทุกรอบ  6 เดือน  โดยใชกลไก  PDCA  ( Plan – Do – Check 

- Act )     รวมทั้งการควบคมุตรวจสอบโดยการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ( Internal  Quality  Auditing/ 

Assessing )  ปละ 1 ครั้ง   ซ่ึงใชหลักการตรวจ  S 4 P  ของมหาวิทยาลัย ( Self  Audit , Parent - Peer - 

Partner – President  Audit )   เปนการตรวจแบบ  PQRS  ใน  4  มิติ    ดังที่กลาวไวแลว      เพ่ือใหม่ันใจ
วาระดับคณุภาพและระดับความเสี่ยงของหนวยงานอยูในระดับท่ีหนวยงานยอมรับได    ตามแผนดาํเนินงาน
และขั้นตอนการบริหารจดัการความเสี่ยง      ในระบบประกันคณุภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั        ทั้งนี้  
มหาวิทยาลยัไดนําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารความเสี่ยงฯ  ในรอบป    พิจารณา
เขาสูโครงการรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ    ระดับ  CU - Quality   Prize  ประจําป  2550      ในกระบวนการ 
เจียระไนเพชรชมพู     และคดัเลือกใหสถาบันวิทยบรกิารไดรับ   เกียรติบัตรรางวลัประเภทท่ี  4   การพฒันา
ระบบบริหารความเสี่ยง   และวางระบบควบคุมภายในแบบบูรณาการ    เมื่อวันที่  14   ธันวาคม  2550   
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   2.5    แผนบริหารความเสี่ยง   การดําเนินการที่เกดิข้ึน   และผลลัพธ 
      
              สรุปรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจดัการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุม
ภายใน   ปงบประมาณ  2550  ดังนี ้
1.  ปจจัยเสีย่ง  5  ดาน ไดแก  ดานบุคลากร  การบริหารองคกร  ความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ  อาคาร 
     สถานที่  และการบรกิารสารสนเทศ  รวมทั้งปจจยัเสีย่งตอเนื่องจากปงบประมาณ 2549 จํานวน 3  เรื่อง  คือ  
     -  สิ่งพิมพที่มี RFID เสียหาย  จะถูกนําออกจากหองสมุดไดโดยไมผานการยืม 
     -  รายไดจากใหบริการวิชาการต่ํากวาเปาหมาย 
     -  จํานวนชัว่โมงทีเ่ขาใชระบบ Network ไมได 
2.   ระดับความเสี่ยง  ณ  ปงบประมาณ 
         ระดับความเสี่ยง  ก 1 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะสั้น   มโีอกาสเกดิขึ้นบอยๆ 
          คือ  ดานความปลอดภัย  และการรักษาทรพัยสนิ 
         ระดบัความเสี่ยง  ก 2 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะสั้น   มโีอกาสเกดิขึ้นไมบอยนกั 
         คือ  ดานบุคลากร    ดานอาคารสถานที่ 
         ระดับความเสี่ยง  ข 1 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะยาว   มโีอกาสเกดิขึ้นบอยๆ 
        คือ  ดานการบริหารองคกร    ดานการบริการสารสนเทศ  
         ระดับความเสี่ยง  ข 2 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะยาว   มโีอกาสเกดิขึ้นไมบอยนัก 
          คือ  ปจจัยเสีย่งตอเนือ่งจากปงบประมาณ 2549   จํานวน 3  เรื่อง 
3.   ระดับความเสี่ยง    เมื่อสิ้นสุดปงบประมาณ 
         ดานบคุลากร   จากระดับความเสี่ยง  ก 2     ข1   
         ดานการบริหารองคกร   จากระดับความเสี่ยง  ข 1  ข 2 
         ดานความปลอดภยั  และการรักษาทรัพยสิน  จากระดบัความเสี่ยง  ก 1  ก 2 
         ดานอาคารสถานที่   จากระดับความเสี่ยง  ก 2    ก 2   
         ดานการบริการสารสนเทศ  จากระดับความเสี่ยง  ข 1   ข 2         
         ปจจัยเสี่ยงตอเนื่องจากปงบประมาณ 2549   จํานวน 3  เรื่อง  คงระดับความเสี่ยง  ข 2 
ท้ังนี้     สถาบันวิทยบรกิารไดดําเนนิการตามมาตรการ/แผนการจัดการความเสี่ยงที่กาํหนดไว          ตลอดจน
แสวงหาวธิีการอื่นๆ ในการลดความเสี่ยงอยูเสมอ   จึงเปนการเพิ่มโอกาสในการบรรลผุลสําเร็จตามเปาหมาย
ของสถาบันฯ เปนอยางยิ่ง 
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ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1)  (2)  (3)  (4-1)  (4-2)  (5)  (6)  (7-1)  (7-2)  (8)  (9-1)  (9-2)  (10)
สถาบันฯมีทรัพยากร ดานบุคลากร
บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญการขาดแคลนความเชี่ยวชาญ   -สัมมนาผูบริหารหัวหนาศูนย/       ก 2  -วิเคราะหภาระงานและอัตรา คณะกรรมการ       ข 1  -สามารถจัดหาบุคลากร        ข 1 ดําเนินการศึกษาวิจัย
และมีประสิทธิภาพใน       บุคลากรที่มี ฝายในการจัดทําแผนกําลังคน   กําลัง ดําเนินงาน ดานวิชาชีพระดับชํานาญ เรื่อง  ความพึงพอใจ
การพัฒนาการใหบริการ      -เกษียณอายุราชการ ของสถาบันฯ(พ.ศ.2550-2554) -จัดนิเทศงานสําหรับ สถาบันวิทย- การทดแทนบุคลากรที่ ของบุคลากรที่มีตอ
สารสนเทศที่สนองความ     -ขาราชการโอนยาย/ลาออก    -วางแผนทดแทนการสูญเสีย   บุคลากรใหม บริการ ลาออกไดโดยไมสูญ การบริหารจัดการ
ความตองการดาน      -พนักงานมหาวิทยาลัยลาออก บุคลากรที่มีความชํานาญเฉพาะ -พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ เสียอัตรากําลัง   แสดง ภายในของสถาบันฯ
การเรียนการสอน       -ขาดแคลนบุคลากรดาน ดานดวยการถายทอดงาน ที่จะสามารถทดแทนบุคลากร ถึงความเชื่อมั่น   และ เสร็จเรียบรอยแลว
การวิจัย และความ        วิชาชีพมาสมัครงาน ความรู  และทักษะ ที่เกษียณ/ลาออก ศักยภาพที่ดีขององคกร และนําผลการวิจัย
ใฝรูของประชาคม      -ไมสามารถรักษาบุคลากรที่มี     -นําหลักการ  Knowledge -เสริมสรางแรงจูงใจในการ -มีการถายทอดภาระ มาพัฒนาการดําเนิน
มหาวิทยาลัยและสังคม    ความรูความสามารถใหอยูกับ Management  มาใชในการ ทํางานใหมากขึ้น งานและกลยุทธการ งานตอไป

   สถาบันฯได จัดการความรู บริหารจัดการใหกับ
บุคลากรวิชาชีพที่จะ
มาเปนกําลังทดแทน
บุคลากรที่เกษียณ
-จัดสรรงบประมาณ
เพื่อสนับสนุนบุคลากร
ทุกระดับในการเพิ่มพูน
ความรู

ทบทวนโดย……………………………………..(QMR)  อนุมัติโดย …………………………………………..(คณบดี/ผูอํานวยการ)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
                                                                                                                                                                            ปงบประมาณ 2550

                                                                                                                                                                สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย       
มาตรการ/แผนการจัดการ

ความเสี่ยงเพิ่มเติม
ผูรับผิดชอบ/

เจาของความเสี่ยง
ระดับความเสี่ยง

(ณ มี.ค.2550)
คําชี้แจง

ผลการดําเนินงาน
(ณ มี.ค.2550)

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรอืกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 1



ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1) (2)  (3) (4-1) (4-2) (5)  (6) (7-1) (7-2) (8) (9-1) (9-2)  (10)
เพื่อใหสถาบันฯ เปน ดานการบริหารองคกร  -วิเคราะหสภาพแวดลอมและ      ข 1 -เพิ่มชองทางและการประชา คณะกรรมการ     ข 2 -พัฒนาเว็บไซตของ      ข 2  -จัดใหมีการบรรยาย
ขุมทรัพยทางปญญา การแขงขันในวิชาชีพของ ศักยภาพของหนวยงานดวย สัมพันธเชิงรุกสูกลุมเปา ดําเนินงาน ของสถาบันฯใหทันสมัย เรื่อง ตัวชี้วัดงานบริการ
และเปนศูนยกลาง องคกรระดับเดียวกันมีมากขึ้น SWOT Analysis หมายใหมากขึ้น สถาบันวิทย- เขาถึงกลุมเปาหมาย สารสนเทศหองสมุด
ความรู  -จัด Workshop การวางแผน -เตรียมความพรอมของ บริการ -สรางความรวมมือกับ สถาบันอุดมศึกษา

กลยุทธ  และการจัดทําคําขอ บุคลากรเพื่อรองรับการ ประชาคมจุฬาฯในการ  -ศึกษาและดูงานศูนย
งบประมาณ ขยายงานของสถาบันฯ จัดทําฐานขอมูลคลัง ขอมูลบริษัท ทรู  
 -สรางนวัตกรรมใหมในการ -เสริมสรางความเขมแข็ง ปญญาฯและฐานขอมูล คอรปอเรชั่น จํากัด
ดําเนินงานเพิ่มขึ้น ของเครือขายหองสมุดใน ประชาคมวิชาการใน ( มหาชน )
 -สํารวจความคิดเห็นและความ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในจุฬาฯ  -มีการพัฒนาการ
พึงพอใจของผูใชบริการ -พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ -จัดโครงการสัมมนา ดําเนินงานตางๆ
 -ศึกษาและดูงานหนวยงานที่ ใหสอดคลองกับความตอง หลักสูตรบรรณารักษ อยางตอเนื่อง
มีความเปนเลิส การของผูใชบริการ ในเครือขายจุฬาลิเน็ต
 -การสรางมิตรหองสมุด ตอการจัดการความรู

-ดําเนินการสํารวจ
ทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมีความถูกตองตาม
ฐานขอมูลหองสมุด
-สรางพันธมิตรหองสมุด
ทั้งภายใน / ภายนอก
จุฬาฯ ในความรวมมือ
ทางวิชาการตางๆ

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
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วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 1



ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1) (2)  (3) (4-1) (4-2) (5)  (6) (7-1) (7-2) (8) (9-1) (9-2)  (10)
เพื่อใหสถาบันฯ มี ดานความปลอดภัย   และการ  -ติดตั้งระบบ Access Control       ก 1 -ติดตั้งระบบสัญญาณกัน คณะกรรมการ       ก 2 -ติดตั้งระบบสัญญาณ       ก 2 มีการติดตามผลการ
สภาพแวดลอมทางการ รักษาทรัพยสิน เพื่อความปลอดภัยในการเขา ขโมย ดําเนินงาน กันขโมยเรียบรอยแลว ดําเนินงานตางๆ อยาง
เรียนรูที่ดี    มีความ  -การโจรกรรมทรัพยสินของ ออก สถาบันฯ กอนเวลาเปด -สื่อสารขอมูลในสถานการณ สถาบันวิทย- -เพิ่มมาตรการรักษา ตอเนื่อง
ปลอดภัยสูง ราชการและสวนตัว ทําการ ปจจุบันแกบุคลากรและผูใช บริการ ความปลอดภัยโดยมี

 -ทรัพยสินของผูใชบริการ  -เพิ่มมาตรการรักษาความ บริการ เพื่อเตรียมความพรอม หนวยรักษาความปลอด
สูญหาย ปลอดภัยในพื้นที่ เมื่อมีสถาน ในการรับสถานการณ ภัยของมหาวิทยาลัย
 -สภาพความไมปลอดภัยใน การณฉุกเฉิน  และเหตุการณ -จัดการซอมการปองกัน / เขามาสอดสอง  ดูแล
อาคารและบริเวณรอบอาคาร กอความไมสงบ อพยพ     เมื่อเกิดอัคคีภัย -จัดกิจกรรมซอมหนี
เนื่องจากใชเปนสถานที่ชุมนุม  -ติดประกาศแจงผูใชบริการให วินาศภัย   และอบรมการ ไฟ ดับเพลิง การปองกัน
ทางการเมือง ระวังทรัพยสินสูญหาย ปฐมพยาบาลเบื้องตน อันตรายจากวัตถุระเบิด

 -เผยแพรเอกสารชาวจุฬาฯ และการปฐมพยาบาล
ชวยดูแลกันและกัน เบื้องตน                        

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
                                                                                                                                                                            ปงบประมาณ 2550
                                                                                                                                                                สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย       

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 1

สิ่งที่สงมาดวย 1



ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1) (2)  (3) (4-1) (4-2) (5)  (6) (7-1) (7-2) (8) (9-1) (9-2)  (10)
เพื่อปรับปรุงอาคารให ดานอาคารสถานที่
มีสภาพการใชงานที่ดี สถาบันฯ อยูในภาวะอาคารเสื่อม ขอการสนับสนุนงบประมาณ      ก 2 ปรึกษา/ขอคําแนะนําในการ ที่ปรึกษาระบบ       ก 2 ดําเนินการตอเนื่อง      ก 2  -ดําเนินงานปรับปรุง
ขึ้น และลดผลกระทบ สงผลกระทบตอการบํารุงรักษา จากมหาวิทยาลัยอยางตอเนื่อง ธํารงรักษาและปรับปรุงสภาพ การบริหารจัดการ ระบบปรับอากาศและ
ที่เกิดจากภาวะอาคาร สภาพแวดลอมทางกายภาพและ ของอาคารจากผูเชี่ยวชาญดาน อาคารและสํานัก ระบายอากาศภายใน
เสื่อม บรรยากาศการเรียนรู สถาปตยกรรมเพิ่มเติม งานเลขานุการ อาคาร

 -ดําเนินการปรับปรุง
สภาพอาคารดานอื่นๆ
และติดตามผลอยาง
ตอเนื่อง

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

RM 1 (Rev.3)

สงทสงมาดวย 1

สิ่งที่สงมาดวย 1



ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1) (2)  (3) (4-1) (4-2) (5)  (6) (7-1) (7-2) (8) (9-1) (9-2)  (10)
เพื่อเปนศูนยกลางความ ดานการบริการสารสนเทศ  -จัดทําโครงการพัฒนา   และ      ข 1 -จัดหาแหลงเงินทุน คณะกรรมการ     ข 1 -ดําเนินการจัดทํา       ข 2  -จัดทําโครงการสํารวจ
รูและเสริมสรางบทบาท 1. ทรัพยากรสารสนเทศมีการ อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ สนับสนุนการดําเนินงาน ดําเนินงาน ทรัพยากรสารสนเทศ ความพึงพอใจของผูรับ
ในการเปนแหลง พัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปตาม ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน การจัดทําโครงการพัฒนาและ สถาบันวิทย- ประเภทวิทยานิพนธ บริการ   สถาบันวิทย-
รวบรวมองคความรู เทคโนโลยีสารสนเทศอยาง ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ บริการ และหนังสือหายากใน บริการเสร็จเรียบรอย
ของจุฬาฯ รวดเร็ว จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจิทัล ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ รูปดิจิทัล (โครงการตอ แลว  และนําผลการวิจัย

2. คอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน  -ดําเนินนโยบายเชิงรุกในการ -นําผลจากการสํารวจความ เนื่อง) มาพัฒนางานตอไป
สารสนเทศไมทันสมัย  การ ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อ ตองการและผลจากการจัดทํา -จัดหาคอมพิวเตอร  -ดําเนินงาน  และ
ปรับปรุงหรือจดัหามาทดแทน ใหโครงการจัดซื้อคอมพิวเตอร Focus group มาเปนแนวทาง ทดแทนจํานวนหนึ่ง ติดตามผลงานตางๆ
ไมทันเวลา และอุปกรณเครือขายตางๆ ในการแกไขปญหาการบริการ เพื่อสงเสริมการบริการ อยางตอเนื่อง
3. การรองเรียนเรื่องการบริการ สําเร็จตามเปาหมาย รองรับการ -ประชาสัมพันธและให สืบคนสารสนเทศ
ที่ไมสอดคลองกับความตองการ ขยายตัวของงาน/กิจกรรมตางๆ บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น -จัดการสัมมนา /

และวางแผนระบบครุภัณฑคอม บรรยาย   ในดานการ
พิวเตอรทดแทนในแตละปงบ เสริมสรางจิตสํานึกใน
ประมาณอยางตอเนื่อง การใหบุคลากรแก
 -เสริมสรางจิตสํานึกในการให บุคลากรทุกระดับ
บริการ -จัดใหมีการสํารวจ
 -สํารวจความตองการในการรับ ความพึงพอใจของ
บริการ ผูรับบริการ ( กําลัง
 -จัดบริการที่หลากหลายเพื่อให ดําเนินการ )
สอดคลองกับความตองการ
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วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
                                                                                                                                                                            ปงบประมาณ 2550

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สงทสงมาดวย 1

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 1



ผลกระ
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

ผลกระ 
ทบ

(ก,ข)

โอกาสเกิด
(1,2)

 (1) (2)  (3) (4-1) (4-2) (5)  (6) (7-1) (7-2) (8) (9-1) (9-2)  (10)
เพื่อใหสมาชิกหองสมุด  สิ่งพิมพที่มี RFID เสียหาย  จะ  -ติดแถบแมเหล็ก      ข 2 มีขั้นตอนการตรวจสอบRFID ฝายบริการ      ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง     ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
สามารถยืมสิ่งพิมพได  ถูกนําออกจากหองสมุดไดโดย  -มีประตูกลจับสัญญาณ เมื่อไดรับสิ่งพิมพกลับคืนมา จาย-รับ
ดวยตนเอง  ไมผานการยืม ยังหองสมุด

เพื่อใหสถาบันฯมีแหลง     รายไดจากการใหบริการ จัดกิจกรรมบริการวิชาการให      ข 2 มีการกํากับ   ดูแล   และ สํานักงานเลขานุ     ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง    ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
เงินทุน/รายได  สนับ     วิชาการต่ํากวาเปาหมาย เปนไปตามแผนงาน ประชาสัมพันธการจัด การ และ คณะทํา
สนุนการดําเนินงาน กิจกรรมบริการวิชาการ งานในโครงการ
ตางๆ กิจกรรมบริการ

วิชาการ

เพื่อใหสามารถเขาถึง   จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบ มีกระบวนการดูแลเครื่อง      ข 2  มีการดูแลเครื่องแมขาย ฝายระบบสาร     ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง     ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
ขอมูลผาน Network   ไมได แมขาย อุปกรณตอพวง และ  การ Monitoring ระบบปรับ สนเทศ
ไดตลอดเวลา สภาพแวดลอมทางกายภาพ  อากาศ   และติดตามการใช

อยางสม่ําเสมอ  งานเครื่องสํารองไฟเปน
 ระยะๆ

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

                                                                                                                                                                สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย       
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตามพันธ
กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)
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บทที่  3 
ผลการดําเนินงาน / ผลสัมฤทธิ ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.1  ผลการดําเนนิการตามตวัชีว้ดั  
3.2 การประเมิน   และวิเคราะหตนเองตามตวัชีว้ัดเชิงเปรียบเทียบ 
3.3 ผลสัมฤทธิ์   ปญหา   และอุปสรรคในการดาํเนินการดานคุณภาพตามตวัชีว้ัด 
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3.1  ผลการดําเนนิการตามตวัชีว้ดั 
      ( ตวัชีว้ัดตาม  CU-QA Model : 1 เสา 2 ฐาน  และตวัชีว้ัดที่เชือ่มโยงในฐานที่ 1 ) 

3.1.1 ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวดัสําหรับกระบวนการหลกั (Core Process : เสาบาน)   
มาตรฐานที่ 5  CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) 

 
ลําดับ     
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย  
12 เดือน 

ผล 12 
เดือน 

KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม ๆ 2 2 
KQI Ss 10 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง - 2 
KQI Ss 13 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการทีม่ีตอการใหบริการ 75 71.43 
KQI Ss 14 จํานวนชองทางการใหบริการ 7 7 
KQI Ss 16 จํานวนครั้งในการเขาเยีย่มชม ดูงาน จากหนวยงานภายนอก 24 56 
KRI  Ss 5  จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน - 153 เรื่อง* 
KRI  Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กาํหนดไว - 4 
     * จัดเก็บเปนเรือ่ง แตการนับๆ 1 เรื่องเปน 1 ครั้ง  
 
         3.1.2   ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการสนับสนุนงานหลกั   (Support Process :     

ฐานบาน 
 
ลําดับ
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย 
12 เดือน ผล 12 เดือน

 ฐานที่ 2 การบริหารขอมลูสารสนเทศและความรู     
KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware : Humanware : Software : งบประมาณ

ท้ังหมด (ลานบาท) 
21.18:1.66:3
.21:226.45 

6.43 : 1.66 : 
2.91 : 98.79 

KQI 2.2 รอยละความสาํเร็จในการพฒันาระบบบริหารและถายทอดความรูภายในองคกร 100% 53.84%* 

  KQI 2.3 จํานวน Computer: จํานวนบคุลากรสายสนับสนนุ -  133 : 132 
  KRI 2.1 จํานวนครั้งทีร่ะบบ IT เสียฉุกเฉิน - 5 

 ฐานที่ 4  การบริหารทรัพยากรบุคคล     
KQI 4.1 รอยละงบประมาณพฒันาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด 2.13 2.13  
KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรพัยากรบุคคล) - n/r 
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ลําดับ
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย 
12 เดือน 

ผล          
12 เดือน 

KQI 4.3 รอยละบุคลากรทีไ่ดรับการพฒันาความรู / ทักษะ  100  100 
KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร  - 6.35% 
KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร - - 
KRI 4.3 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ป  - - 
  ฐานที่ 1 การบรหิารจัดการหนวยงาน     
KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพ 4  5 

  KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการอบรมดานบรหิาร) - 619.15       
  KQI 1.5 การมแีผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพือ่เพิ่มประสิทธภิาพ  มี ม ี
KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณทีไ่มปกติท่ีเกิดจากความบกพรองของการบรหิาร

จัดการ (Incident Report) 
- 93 

* เฉพาะการถายทอดความรู 
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3.2  การประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทยีบ 
         3.2.1   ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวดัสําหรับกระบวนการหลกั (Core Process : เสาบาน)     
                     มาตรฐานที่ 5  CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม ๆ  2 
 

2 5 n/r n/r 

KQI Ss 10 จํานวนงาน/กิจกรรมท่ีมีรอบระยะเวลา
ในการใหบริการท่ีลดลง 

 - 2 5 
 

n/r n/r 

KQI Ss 13 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี
ตอการใหบริการ 

 75 71.43 87.38 
 

77.17 72.77 

KQI Ss 14 จํานวนชองทางการใหบริการ  7 7 16 5 n/r 

KQI Ss 16 จํานวนครั้งในการเขาเยีย่มชม ดูงาน 
จากหนวยงานภายนอก 

√ 24 56 81 
 

77 87 

KRI Ss 5 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-
รองเรียน 

X - 153 
เรื่อง 

74 ครั้ง 248 
เรื่อง 

n/r 

KRI Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการได
ตามที่กาํหนดไว 

? - 4 18 5 n/r 

หมายเหตุ : ในคอลัมนสถานการณระบุสัญลักษณ มีความหมายดังนี้ 
√ : มีคาสูงเกินเปาหมายมาก โดดเดนเปนที่นาสนใจ 
?  : มีพฤติกรรมที่นาสงสัย แตยังไมอาจระบุทิศทางไดวาสอไปในทางลบหรือไม หากเพียงเปนที่นาสงสัย หรือมี การตั้งขอสังเกต หรือควรเฝาระวงั 
X :  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญกับคาเปาหมายหรือมีพฤติกรรมท่ีนาเปนหวงอยางยิ่ง มีความผิดปกติที่สอไปในทางลบเมื่อเทียบกับ 3 ปที่ผานมา 
 

บทประเมินและวิเคราะหเชงิเปรียบเทียบตามตวัชีว้ัดกระบวนการหลกั   ดังนี ้
 KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบรกิารใหม ๆ  
จากการตรวจและศึกษาขอมูลป  2549   มรีูปแบบบรกิารใหมๆ  เปนบริการเชิงรุกทีเ่ขาถึงและ 

อํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  2  บริการ ไดแก   บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ   (Document 
Delivery)  และบรกิารอางอิงเสมือน  (Virtual Reference)     ซึ่งไดผลตามเปาหมายและตรงตามตัวช้ีวดัที่
กําหนดในแผนกลยุทธการพัฒนาองคกรประจําปของสถาบันฯ   อยางไรกต็ามควรมกีารศึกษาติดตามความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอบริการใหมๆ  ท่ีเกิดขึ้น      เพื่อนําขอมูลมาพิจารณาปรับปรุงการบริการใหมีประ 
สิทธิภาพและประสิทธิผลยิง่ขึ้นตอไป  

 KQI Ss 10  จํานวนงาน / กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง 
จากการตรวจสอบเอกสารทั้งในปงบประมาณ  2548  และ 2549   พบวาไมมีการวางเปาหมาย 
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แตจากรายงานผลการปฏิบัติงานของทั้ง  2 ปงบประมาณกลับมีงาน/กิจกรรมดังกลาวเกิดขึ้นหลายรายการ 
เมื่อไดพิจารณาทบทวนถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดสภาพการณเชนนี้ซ้ํา 2 ปติดกันพบวา ในปงบประมาณ 2549 
สาเหตุเนื่องมาจากจุดเริ่มตนของการดําเนินงาน/กิจกรรม น้ันมิไดอยูในแผนงานของฝายท่ีรับผิดชอบ
โดยตรงมากอน แตเปนการเสนอแนะจากหนวยงานท่ีรวมประสานงานและทราบระเบียบราชการในสวนที่
เกี่ยวของเปนอยางดี เมื่อฝายที่รับผิดชอบโดยตรงไดรับการเสนอแนะและพิจารณาถึงความเปนไปไดในการ
ปรับวิธีการดําเนินงาน/กิจกรรมตลอดจนประโยชนที่จะไดรับ จึงไดมีงาน/กิจกรรม การลดรอบระยะเวลา
การใหบริการขึ้น ท้ังนี้โดยไดรับความเห็นชอบและการสนับสนุนจากผูอํานวยการสถาบันฯ  
  จากสภาพการณน้ี สะทอนใหเห็นวาการปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพ ไมจําเปนตองมี
จุดเริ่มตนมาจากหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงเสมอไป แตอาจเกิดจากหนวยงานที่เกี่ยวของและมีความรูใน
สวนที่รวมรับผิดชอบดีกวาที่พอจะเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง มีการยอมรับความคิดเห็นซ่ึงกันและกัน 
และผูบังคับบัญชาระดับสูงใหความเห็นชอบและสนับสนุน โดยทุกสวนมุงประโยชนของผูรับบริการและ
การปรับปรุงประสิทธิภาพของงานเปนสําคัญ  นอกจากนี้ยังสะทอนใหเห็นวา ในระหวางการปฏิบัติงานนั้น 
สถาบันฯไดมีการพิจารณาจุดออน/ปญหาท่ีเกิดขึ้น หาวิธีแกไขปรับปรุง พิจารณาความเปนไปไดโดยรวม 
และดําเนินการทันทีเมื่อพบแนวทาง  ทั้งนี้การท่ีรอบระยะเวลาในการใหบริการลดลงยังเปนเรื่องที่สอดคลอง
กับแนวทางการปฏิบัติงานของ กพร. อีกดวย 

  KQI Ss 13  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ  
                         จากการเปรียบเทียบขอมูลของปที่ตรวจกับขอมูลของป  2548  ผลปรากฏวาระดับความพึง
พอใจ ของผูรับบริการแตกตางกัน ถึงรอยละ 15.65  ซึ่งหากตระหนักถึงนโยบายคุณภาพของสถาบันฯซ่ึง
มุงเนนความพึงพอใจแกผูใชบริการทุกระดับแลว     ตัวช้ีวัดนี้จะเปนตัวชี้วัดที่มีความสําคญัอยางยิง่  ดงันัน้  ผู
ตรวจฯ จึงไดทวนสอบกลับไปถึงสาเหตุและปญหาดังกลาว  พบวาสถาบันฯมีนโยบายใหทําการวิจัยสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการทุก ๆ  2 ป แตทางสถาบันฯจะตองรายงานผลการประกันคุณภาพทุกป 
คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯจึงมีมติใหใชขอมูล การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากกลองรับ
ความคิดเห็น ในปที่ไมไดทําการวิจัย  ซึ่งกลุมประชาคมที่ทําการสํารวจแตกตางกัน โดยกลุมประชาคมที่ทํา
การวิจัย ในป 2548 จะครอบคลุมประชาคมทั้งหมดในจุฬาฯ ทั้งท่ีเคยเขาใชและไมเคยเขาใชบริการสถาบันฯ  
สวนกลุมประชาคมที่แสดงความคิดเห็นผานกลองรับความคิดเห็น ในป  2546-2547 และ ป  2549 จะเปน
กลุมประชาคมที่เขาใชบริการที่สถาบันฯ  ซึ่งความคิดเห็นของกลุมประชาคมกลุมหลังถือวามีความสําคัญตอ
สถาบันฯ เพราะมาใชบริการ และแสดงความคิดเห็นในทันทีที่ไดรับผลกระทบทั้งดานบวกและลบ และเมื่อ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ ระหวางป  2549 กับ ป  2546 – 2547 
ซึ่งมีเปาหมายตัวช้ีวัดอยูที่รอยละ 75  เทากันทุกป    จะเห็นไดวาระดับความพึงพอใจ อยูในระดับใกลเคียงกับ 
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เปาหมายโดยในป 2547 ไดเกินกวาเปาหมาย รอยละ 2.17 นอกจากนี้ผูตรวจฯพบวา ขอคิดเห็นจากกลองรับ
ความคิดเห็นสวนใหญเปนเพียงขอควรปรับปรุงหรือขอเสนอแนะของผูรับบริการเทานั้น  จึงไมสามารถ
รับทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่แทจริงได 

 KQI Ss 14  จํานวนชองทางการใหบรกิาร  
                       ตามการเปรียบเทียบขอมูลของปที่ตรวจกับขอมูลของป  2548 พบวาในป  2548  มีชองทางการ
ใหบริการจํานวน 16 ชองทาง คือ ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ ใชบริการผานโทรศัพท โทรสาร  จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส  ไปรษณีย รายการวิทยุจุฬาฯ ขาวสารของมหาวิทยาลัย: จุฬาสัมพันธ เว็บไซตสถาบันฯ บอรด 
ปายประกาศ นิทรรศการทั้งในและนอกสถานที่ การประชาสัมพันธในรูปเอกสารเผยแพร กิจกรรม
ปฐมนิเทศ การตอนรับนําชมเปนหมูคณะ การบริการทางวิชาการผานการอบรมตางๆ  การใหบริการฝก
ประสบการณวิชาชีพแกนิสิต/นักศึกษา สวนป 2549 มี 7 ชองทาง คือ ใชบริการท่ีสถาบันวิทยบริการ ใช
บริการผานโทรศัพทหรือโทรสาร  จดหมายอิเล็กทรอนิกส  ไปรษณีย เว็บไซต สนทนาโตตอบออนไลน 
(Chat) และ Mobile Unit  ซึ่งผูตรวจพิจารณาเห็นวา จํานวนชองทางที่ลดลงจากป 2548  นั้นสมเหตุสมผล 
เนื่องจากชองทางการใหบริการบางชองทางของป 2548 เปนชองทางการประชาสัมพันธ มากกวาเปนชอง
ทางการใหบริการ และเห็นควรแยกจํานวนชองทางการใหบริการผานทางโทรศัพท/โทรสาร ออกจากกัน    
อยางไรก็ตามควรมีการติดตามตอไปวาการใหบริการของสถาบันฯมีการพัฒนาเพิ่มชองทางใหมๆ เกิดขึ้น
หรือไม ซึ่งอาจจะตองพิจารณาเชื่อมโยงกับ KQI 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ที่เกิดขึ้น วามี
ชองทางการใหบริการใหมเกิดขึ้นดวยหรือไม  

 KQI Ss 16  จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชม ดูงาน จากหนวยงานภายนอก    
                        ตามขอมูลของปที่ตรวจเปรียบเทียบกับขอมูล  3  ป  ยอนหลัง ผลปรากฏวาจํานวนครั้งที่มีการ
เขาเยี่ยมชม  ดูงาน  นอยลง   เนื่องจากสถาบันฯ จํากัดวันท่ีอนุญาตใหหนวยงานภายนอกเขาเยี่ยมชม ดูงาน 
ไดเพียงสัปดาหละ 1/2 วันเทานั้น  แตเมื่อเทียบกับเปาหมายถือวาสูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 133 ซ่ึงถือวาอยู
ในเกณฑที่ดีมาก แตอยางไรก็ตามควรมีการเทียบเคียงกับมหาวิทยาลัยอ่ืนในประเทศดวย 

 KRI Ss 5 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  
      ตัวช้ีวัด KRI Ss 5 เปนตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของหนวยงาน  แตผูตรวจฯพบวา  การจัดเก็บขอมูล

ระหวาง ป  2549  กับ ป  2547-2548   ใชหนวยนับที่ตางกัน  กลาวคือ ในป 2547 กับ  ป 2549  หนวยนับเปน 
“ เรื่อง “  สวนป 2548   หนวยนับเปน “ ครั้ง “  จากสอบถามผูจัดการระบบคุณภาพประจําปงบประมาณ  
2550  และเปนผูใหขอมูลของป 2549   ทราบวา การนับเปน“ เรื่อง” มีความหมายเทากับ “ ครั้ง “  และจากการ
พิจารณาขอมูลระหวางป 2547-2549 พบวาจํานวนขอรองทุกข-รองเรียน สูงมากในป 2547  และลดลงเหลือ
เพียง 1 ใน 3  ในป 2548   จากนั้นกลับสูงขึ้นประมาณ  2  เทาของป 2548 ในป 2549 นอกจากนี้เม่ือพิจารณา 
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จากเอกสารสรุปความคิดเห็นจากกลองรับความคิดเห็นประจําป  2548 และ 2549  และจากรายงานการ                         
ประชุมคณะกรรมการอํานวยการระบบประกันคุณภาพ สถาบันฯ ครั้งที่ 1/2547  วันที่ 26 สิงหาคม 2547 
วาระการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review)  หัวขอสรุปผลการวิเคราะหขอมูลตาม
แบบสอบถามความคิดเห็นการใชบริการสถาบันฯ ระหวางเดือนตุลาคม 2546 ถึง เดือนมิถุนายน 2547  และ 
สรุปความคิดเห็นจากแบบแสดงความคิดเห็นการใชสถาบันฯ ประจําเดือน กันยายน 2547  พบวาประเด็น
ขอเสนอแนะ และสิ่งท่ีควรปรับปรุง เปนเรื่องเดียวกัน คือ จํานวนที่นั่งอานชวงใกลสอบและชวงสอบไม
เพียงพอ    การถายเอกสารทั้งในเรื่องความถูกตอง ความพอเพียงและการใหบริการ   หองน้ําไมสะอาด   
อุณหภูมิในอาคารไมสม่ําเสมอ  แสงสวางไมเพียงพอ  มุมกาแฟควรปรับปรุงสถานที่ และราคา   การเก็บคา
เขาใชบริการรายวันสําหรับบุคคลภายนอก  ความถูกตอง รวดเร็ว มารยาท ความสุภาพ และการดูแลเอาใจใส
ของผูใหบริการ    ซึ่งเปนการนับซ้ําในเรื่องเดียวกัน   เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับการนับที่ใชหนวยนับเปน
“เรื่อง”  ซึ่งแตกตางกัน  ทําใหการเปรียบเทียบไมถูกตอง  ดังนั้น  จึงเห็นควรใหมีการกําหนดหนวยนับที่เปน
หนวยเดียวกันเพื่อเปนมาตรฐาน และชี้แจงใหผูเกี่ยวของเขาใจตรงกัน จึงจะนําไปสูการเปรียบเทียบที่ถูกตอง 
และสามารถสะทอนประเด็นปญหา รวมทั้งผลสัมฤทธิ์ในการแกไขไดอยางถูกตอง 

 KRI Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว  
                        ตามขอมูลของปที่ตรวจเปรียบเทียบกับขอมูล   3   ปที่ผานมาพบวา  สาเหตุจากผูรับบริการไม
พบ ตัวเลมสิ่งพิมพที่จัดเก็บอยูบนชั้นตาง ๆ ท้ังในสวนที่เปนการใหบริการแบบชั้นปด คือเจาหนาที่เปนผู
หยิบตัวเลมใหตามความตองการของผูใชบริการ และในสวนที่เปนชั้นเปดท่ีผูใชบริการสามารถหยิบตัวเลม
ไดเองและเปนเลมที่ยังไมมีผูใชบริการยืมออก   

         จากการตรวจสอบถึงสาเหตุในสวนของชั้นปดนั้น พบวาการที่ผูรับบริการหาตัวเลมไมพบ
เนื่องจากจัดเก็บเอกสารผิดที่ แนวทางแกไขเบื้องตนคือ ผูใหบริการจะคนหาเอกสารที่มีเนื้อหาใกลเคียงกับที่
ผูใชตองการมาใหบริการทดแทนกอน จากนั้นจึงทําการสํารวจเอกสารเพื่อคนหาและนําจัดเรียงใหมให
ถูกตอง    สําหรับกรณีท่ีเปนชั้นเปดนั้น การที่ผูรับบริการหาตัวเลมไมพบ อาจเนื่องมาจากมีผูรับบริการอื่น
กําลังใชสิ่งพิมพเลมเดียวกันอยู  (นโยบายการจัดซื้อหนังสือกําหนดใหซื้อหนังสือภาษาไทย  2 ชุด  หนังสือ
ภาษาอังกฤษ  1 ชุด) ไมควรมาจากสาเหตุของการจัดเรียงผิด เพราะจากการตรวจสอบพบวาการจัดเรียง
หนังสือผิดหมวดมีนอยมาก 

            นอกจากนี้ ยังปรากฏวา คาตัวช้ีวัดจํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามกําหนดในป 
2548 สูงกวาป  2547  และ  2549   ถึง  4  เทา  จึงไดทวนสอบถึงปญหาและสาเหตุ พบวา มีบางหนวยงานไม
รายงานผลการดําเนินงาน ทําใหการรายงานผลในแตละปตางกัน ดังนั้น จึงขอนําเสนอใหทุกหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการบริการใหจัดเก็บขอมูลในสวนนี้และควรมีการตั้งเปาหมายเพื่อเปนจุดควบคุมคุณภาพโดยยึด
ความสําคัญจากมุมมองของผูใชบริการดวย 
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3.2.2 ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวดัสําหรับกระบวนการสนับสนุนงานหลัก (Support Process :  
ฐานบาน 

 
คาตัวชีว้ัด ลําดับ

ตัวช้ีวัด 
ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 2 การบริหารขอมูลสารสนเทศและความรู     

KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware : 
Humanware : Software : 
งบประมาณทั้งหมด (ลานบาท)  

21.01:1.66:
3.21:226.45 

6.43 : 1.66 : 
2.91 : 98.79 

6.13:1.44:
4.04:103.04 

3.72:1.25: 
4.68:94.96 

3.16:1.05: 
3.88:77.40 

KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบ
บริหารและถายทอดความรูภายใน
องคกร  

100 53.84 18.26 23.87 21.73 

KQI 2.3 จํานวน Computer: จํานวนบุคลากร
สายสนับสนุน  

- 133 : 132 115:127 96:131 n/r 

KRI 2.1 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน  - 5  
 

5  
 

n/r 
 

n/r 
 

 
บทประเมินและวิเคราะหเชงิเปรียบเทียบตามตวัชีว้ัดกระบวนการสนบัสนุนกระบวนการหลกั   ดงันี้ 
ฐานท่ี 2   การบริหารขอมลูสารสนเทศและความรู 

 KQI 2.1  งบประมาณดาน IT  Hardware : Humanware : Software : งบประมาณทั้งหมด  
                        ตัวช้ีวัดนี้สถาบันฯตั้งเปาหมายจากคําของบประมาณดาน IT ประจําป 2549  จาก  3  แหลง คือ 
งบประมาณแผนดิน งบประมาณเงินรายไดในสวนของมหาวิทยาลัยและงบประมาณเงินรายไดในสวนของ
สถาบันฯ    โดยเปนการประมาณการรายจายสําหรับคาบํารุงรักษา Software และ Hardware ที่ใชเกี่ยวกับ
งานหลักของสถาบันฯ เชน คาบํารุงรักษาโปรแกรม INNOPAC  คาบํารุงรักษาเครื่องแมขายสําคัญๆ ที่
เกี่ยวของกับระบบหองสมุดอัตโนมัติ  คาเครื่องไมโครคอมพิวเตอร ทดแทนเครื่องเดิมที่เสื่อมสภาพ  รวมท้ัง
คาพัฒนาระบบงานที่ใชในองคกร เปนตน  แตจากงบประมาณที่ไดรับจัดสรร เห็นไดชัดเจนวาอยูในสัดสวน
ท่ีคอนขางต่ํา แตเมื่อเปรียบเทียบ 3 ปท่ีผานมาพบวาไดรับการจัดสรรเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะดาน Hardware 
อยางไรก็ตามจากการตรวจฯพบวา แมจะไดรับจัดสรรงบประมาณจํากัด แตผูรับผิดชอบไดกําหนดมาตรการ
ท่ีจะธํารงไวซึ่งการใหบริการอยางมีคุณภาพ รวมทั้งใหมีการพัฒนางานอยางตอเนื่อง โดย 

         1.1  การมองภาพรวมกอนการจัดซื้อ Hardware/Software  ใหสามารถเชื่อมตอหรือขยายเพิ่ม
จากอุปกรณท่ีมีอยู ท้ังนี้เพื่อใหมีการใชทรัพยากรอยางคุมคา 
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            1.2  ประสานความรวมมือระหวางภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร 
จุฬาฯ กับสถาบันฯ เพ่ือใหนิสิตมีสวนรวมในการพัฒนางานบริการของสถาบันฯ เชน การพัฒนาการใช
โปรแกรม dSpace สําหรับงานวิจัย  เปนตน    

             1.3  พัฒนาบุคลากรเพื่อติดตามความกาวหนาทางดาน IT อยางตอเนื่องโดยตั้งงบประมาณ
เพื่อสงบุคลากรไปอบรม ดูงาน ทั้งในและนอกมหาวิทยาลัย 

              นอกจากประเด็นดังกลาวแลว หากจะมองในดานการเทียบเคียง(Benchmark) กับหองสมุด
มหาวิทยาลัยอ่ืนที่ใช โปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ INNOPAC เหมือนกัน พบวาสถาบันฯสามารถนํามา
บริหารจัดการกับทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูจํานวนมากไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหมีผูมาขอเยี่ยมชมดู
งานอยางตอเนื่อง  

 KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหารและถายทอดความรูภายในองคกร 
จากสถิติ 3  ปที่ผานมาสถาบันฯเก็บขอมลูเฉพาะการถายทอดความรูภายในองคกร โดยยดึตาม 

คูมือขั้นตอนการปฏิบตัิงานการพัฒนาบุคลากร ทีร่ะบใุหบุคลากรที่ไปเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดงูาน เขียน
รายงาน  แตจากขอมูลพบวาไดรับความรวมมือจากบุคลากรนอยมาก ทั้งนี้เนื่องจากมีภาระงานที่ตองสะสาง
เม่ือกลับจากการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ตอมาในปงบประมาณ 2549   ไดมีการปรับปรุงคูมือดังกลาวโดยระบุ
ใหจัดทํารายงานเฉพาะผูเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ที่ตองเสียคาใชจาย เทานัน้ จึงทําใหสถิติในป 2549 
สูงขึ้นมากแตยงัไมครบถวน  ดังนั้นเพื่อลดภาระของผูเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ทีจ่ะตองจดัทํา
รายงาน จึงเสนอใหเปลีย่นรปูแบบจากการเขียนรายงานเปนการสแกนเอกสารที่ไดรบั และนําขึ้นเผยแพรผาน
ระบบ  Intranet  ของสถาบันฯ  เพื่อใหบุคลากรไดศกึษาหาความรูไดตามความสนใจ  และพัฒนาตอไปใน
รูปแบบของการจัดการความรูในองคกร  

 KQI 2.3  จํานวน Computer : จํานวนบุคลากรสายสนับสนุน   
                           ตัวช้ีวัดนี้ถึงแมจะไมมีการตั้งเปาหมายไวก็ตาม  แตหากพิจารณาจากขอมูลที่ไดรับตั้งแตป 
2547 –  2549 ไมวาจะเปนการวิเคราะห  ประเมินเชิงเปรียบเทียบในดานใดถือวาสามารถดําเนินการไดผลดี
เปนลําดับ  โดยไดคาเฉลี่ยในป 2549  1 : 1 ทั้งนี้อาจเนื่องจากระบบงานในสถาบันฯ ทุกระบบ ตองใชเครื่อง
คอมพิวเตอรเปนหลักในการทํางานและใหบริการ  เชน ระบบงานหองสมุดอัตโนมัติ ระบบงานสารบัญ 
ระบบงานงบประมาณ พัสดุ และการเงิน รวมทั้งระบบการติดตอสื่อสารภายในองคกร เปนตน และดวยเหตุที่
ผูบริหารใหความสําคัญตอการนําเทคโนโลยีมาใชในการทํางาน  จึงใหการสนับสนุนงบประมาณในสวน
ดังกลาว   อยางไรก็ตามจากการตรวจฯพบวาบุคลากรทุกคนไมไดมีเครื่องคอมพิวเตอรใชในอัตรา 1 : 1 แต
เปนบางงานที่มีความจําเปนตองใชเครื่องคอมพิวเตอร มากกวา 1 เครื่อง ตอ 1 คน และบางงานใชในลักษณะ 1 
เครื่องมากกวา 1 คน ซึ่งไมไดสงผลกระทบตอการทํางานหรือใหบริการ  

  อน่ึง   เนื่องจากไมมีการกําหนดเปาหมายไว จึงเสนอใหมีการกําหนดเปาหมายในปตอไปใน 
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ลักษณะการรักษาสถานภาพ และเพื่อเปนขอมูลในการวางแผนการพัฒนาองคกรตอไป  
 KRI 2.1  จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน   

       ตัวช้ีวัดนี้เปนตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกรเนื่องจากสถาบันฯ นํา IT มาปรับใชทั้งกับงานหลักและ  
งานสนับสนุน ตั้งแตป 2537 และ 2539 ตามลําดับ โดยมีขอมูลอยูในระบบฐานขอมูลเปนจํานวนมาก และ
เพื่อปองกันความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้น สถาบันฯ โดยฝายระบบสารสนเทศ ไดกําหนดมาตรการในการปองกัน
ขอมูลหลายรูปแบบ เชน การติดตั้งเครื่องสํารองไฟ  การจางบํารุงรักษาทั้ง Hardware และ Software   
รวมทั้งการทําสําเนาขอมูลในระบบหองสมุดอัตโนมัติเก็บไวในธนาคาร   และตั้งแต พ.ศ. 2546 – ปจจุบัน  
ไดกําหนดเปาหมาย จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได ไวใน KPI องคกร และแผนงานคุณภาพดวย  ซึ่งถือ
ไดวาองคกรมีการวางมาตรการปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นกับระบบ IT ของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี  แต
จากตรวจฯตามขอมูล ทั้ง KPI องคกร  แผนงานคุณภาพ และ KRI 2.1  พบวาการเก็บขอมูลในป พ.ศ. 2546 – 
2549 มีวิธีการจัดเก็บขอมูล  วิธีการคํานวณ และหนวยนับ ไมเปนมาตรฐานเดียวกัน  จึงไมสามารถวิเคราะห
เชิงเปรียบเทียบได  ดังนั้นในปตอไปจึงเห็นควรจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับตัวช้ีวัด ตามแนวคิด CU 
Quality Model   
 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวช้ีวัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล  
   

KQI 4.1 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณ
ทั้งหมด 

 2.13 2.13 1.92 1.27 1.92 

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ
ระบบบริหาร(ทรพัยากรบุคคล) 

 - n/r 3.44/ 5 n/r n/r 

KQI 4.3 รอยละบุคลากรทีไ่ดรับการพฒันาความรู / 
ทักษะ 

 100 100 100 100 100 

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร  - 6.35% 6.87% 3.73% 0.73% 

KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร  - 0.79% 0.00% 0.00% 0.75% 

KRI 4.3 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ป  - - 1 - - 

 
ฐานท่ี 4  การบริหารทรัพยากรบุคคล 

  KQI 4.1  รอยละงบประมาณพฒันาบคุลากร/งบประมาณทั้งหมด   
         สถาบันฯไดจดัสรรงบประมาณในการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนือ่งทุกป และในสัดสวนที่

สูงขึ้นดวยเห็นวาบุคลากรเปนทรัพยากรทีม่ีคุณคายิ่งขององคกร      และเปนกลไกสําคัญที่ผลกัดันใหพันธกจิ 
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ขององคกรบรรลตุามเปาหมาย  ในการพฒันาบุคลากร พบวาผูบริหารใหความสําคญัตอการพัฒนาบุคลากร
ทุกระดับและในทุกเรื่องที่มีความสําคัญตอการทํางานและตอคุณภาพชวีิตท่ีดีของบุคลากร โดยมีการจัดทํา
แผนพัฒนาบุคลากรประจําป  รวมทั้งมกีารตั้งเปาหมายจํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของบุคลากรไวใน KPI 
องคกร  สงผลให  KQI 4.3 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู เปนไปตามเปาหมายรอยละ 100  แต
อยางไรก็ตามงบประมาณพฒันาบุคลากรจะมีความเหมาะสม หรือมีผลสมัฤทธิ์ หรือไม ตองพิจารณาจาก
ตัวช้ีวดัอ่ืนๆ ประกอบดวย เชน ระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอการใหบริการ  จํานวนครั้งที่
ผูรับบรกิารรองเรยีนรองทุกข (ตัวช้ีวัดกระบวนการหลกั KQI10  KQI 13 และ KRI 5)  และการปรับปรุง
กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ (ตัวช้ีวัดกระบวนการสนับสนุน KQI 1.2 ) เปนตน  ซึ่งจากขอมูลที่
ปรากฏในตัวช้ีวัดที่เกี่ยวของดังกลาว พบวาในป  2549 คาขอมูลตัวช้ีวดัหลายตวัมีนัยลดลงจากป 2548  จึง
เห็นควรใหมีการนําประเด็นที่เกี่ยวของมาพิจารณาแกไขปรับปรุง เพื่อพัฒนาทักษะของบุคลากรใหสอด 
คลองกับภาระงานและตามพนัธกจิขององคกร ตอไป 

 KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรพัยากรบุคคล)  
      สถาบันฯ มีการสํารวจความคิดเห็นเมื่อป 2548 โดยนักศกึษาจากมหาวิทยาลัยซันเดอรแลนด 

ประเทศอังกฤษ ในเรื่องแรงจูงใจในการทาํงาน หัวขอ การบริหารการจัดการในองคกร ขอยอย ทานพึงพอใจ
ในการบริหารงานในหนวยงาน พบวาไดคาคะแนนเฉลีย่ 3.444  จาก 5  ซ่ึงจากการวิเคราะหพบวาอาจมาจาก
ความไมชัดเจนของระบบการประเมนิผลการปฏิบัติงาน  สวนป 2549 สถาบันฯไดเวนการสํารวจ เนื่องจาก
นโยบายของสถาบันฯ กําหนดใหมีการสํารวจทุก 2 ป   ดงันั้น ป 2529 จึงไมมีขอมูลในการวิเคราะหผล  

 KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร    
       จากสถิตพิบวามแีนวโนมสูงขึ้น โดยเฉพาะในกลุมของพนกังานมหาวิทยาลยัมีการลาออกมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือขาราชการ ดวยเหตุผลเพื่อประกอบอาชีพอ่ืน รวมท้ังพบวาระบบพนักงานมหาวิทยาลยั
เปนประเดน็หลักในการตัดสินใจลาออก ซึง่หากไมไดรับการแกไข ในระยะยาวอาจสงผลกระทบตอองคกร 
เนื่องจากขาราชการทีจ่ะเกษยีณอายุราชการ ตั้งแต ป พ.ศ. 2550  จะมีจํานวนมากขึ้น  

 KRI 4.2  อัตราการขาดงานของบุคลากร     
       จากสถิตถิอืวาไมไดมีนัยท่ีสําคัญ และจากขอมลูทีพ่บ ทราบวาสาเหตุการขาดงานมาจากเรือ่ง

สวนตัวเปนสวนใหญ 
  KRI 4.3  จํานวนรองทกุข-รองเรยีนจากบุคลากร/ป   
                     จากสถิติท่ีปรากฏพบวาในป 2548  มีเรื่องรองทุกข – รองเรยีน จากบุคลากร 1 ครั้ง ผานชองทาง
เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค ของสวนประกันคณุภาพ สํานักบริหารวิชาการ โดยรองทุกขในเรื่อง
ความกาวหนาในสายงาน ซ่ึงผูรองทุกข เปนขาราชการ ตําแหนงพนกังานหองสมุด และถึงแมในป 2549 จะ
ไมปรากฏการรองทุกข-รองเรียน แตเมื่อวิเคราะหจากประเด็นขอรองทกุข-รองเรยีน และขอมูลจากหนวยการ 
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เจาหนาที่ของสถาบันฯ พบวาพนกังานหองสมุดระดับ 5  ซึ่งเปนระดบัสูงสุดของตําแหนง  มีทั้งหมด   15   
คน  เงนิเดือนเต็มขั้น 11 คน อายรุาชการคงเหลือเฉลีย่ ประมาณ 8 ป  ในขณะที่มีบุคลากรตําแหนงอื่นที่
เงินเดือนเต็มขัน้ในลักษณะเดียวกันนี้อีกจาํนวนหนึ่ง เชน พนกังานธรุการ  พนักงานโสตทัศนศกึษา เปนตน 
ดังนั้นสถาบนัฯจึงควรหาแนวทางการแกไขปญหาใหแกบุคลากรเหลานั้นอยางจริงจงั เพื่อสรางขวัญและ
กําลังใจใหแกบุคลากร 
 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวช้ีวัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน   
  

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการ
ภายในเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ 

 4 5 
 

5 n/r n/r 

KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป 
(โดยเฉพาะการอบรมดานบริหาร) 

? - 619.15      
ชั่วโมง 

15.30 
ชั่วโมง 

121 
ชั่วโมง 

268.30 
ชั่วโมง 

KQI 1.5 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพ 

 มี มี มี n/r n/r 

KRI 1.1   จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติท่ี
เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ 
(Incident Report) 

X - 93 59 n/r n/r 

 
ฐานท่ี 1  การบริหารจัดการหนวยงาน    

ฐานที่ 1  เปนฐานที่คณะกรรมการดําเนินงานในการประชุมครั้งที่ 11 /2549  ไมไดกําหนดใหตรวจ 
แตคณะผูตรวจฯ พิจารณาเห็นวามีตัวช้ีวัดบางตัวมีความเชื่อมโยงกับเสาบาน KRI Ss 5 และ ฐานที่ 2 และ 4 
จึงขอตรวจในป 2549 ดวย และจากขอมูลตัวช้ีวัดที่ไดรับมีตัวช้ีวัดที่ KQI 1.3  การฝกอบรมผูบริหาร/ป   สถติิ
มคีวามแตกตางกันมาก โดยเฉพาะคาขอมูลระหวางป 2548 กับ 2549 ตางกัน 603.85 ช่ัวโมง  ซึ่งเม่ือวิเคราะห
ถึงสาเหตุ จึงพบวา ตั้งแต 1  เมษายน 2547 ถึง  23 กุมภาพันธ 2548  เปนชวงเวลาที่มหาวิทยาลัยดําเนินการ
สรรหาผูอํานวยการสถาบันฯ     และไดมอบหมายให ผูชวยศาสตราจารย ดร.กมเลศน  สันติเวชชกุล  รอง
อธิการบดี  รักษาราชการแทนผูอํานวยการสถาบันฯ การอบรมของผูบริหาร จึงดําเนินการเฉพาะเรื่องที่
จําเปนเรงดวนเทานั้น    แตเมื่อสถาบันฯไดผูดํารงตําแหนงผูอํานวยการสถาบันฯแลว  จึงไดปรับแผนการ
พัฒนาบุคลากร โดยเฉพาะการอบรมผูบริหารระดับหัวหนาฝาย/ศูนย  ในเรื่องการวางแผนเพื่อการบริหาร
จัดการอัตรากําลัง เนื่องจากผูบริหารระดับสูงพบวาผูบริหารระดับฝาย/ศูนย จะเกษียณอายุราชการในเวลา
ไลเลี่ยกัน จึงจําเปนตองวางแผนเพื่อแกไขสถานการณท่ีจะเกิดขึ้นในอีก 3-5 ป สงผลใหจํานวนชั่วโมงการ
อบรมของผูบริหารในป 2549 สูงขึ้นจากป 2548 แตอยางไรก็ตามผูตรวจฯพบวา การวางแผนการอบรม
เฉพาะดานบริหารยังขาดความชัดเจน  
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สวน KRI 1.1  จากสถิติและขอมูลท่ีไดรับพบวา เหตุการณที่ไมปกติที่พบมากที่สุดคือเรื่องทรัพยสิน
ของผูรับบริการสูญหาย  รองลงมาคือเรื่องระบบสาธารณูปโภคขัดของ ซึ่งผูบริหารสถาบันฯไดนําขอมูล
ดังกลาวไปพิจารณาในคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ และไดมีการจัดสรรงบประมาณ เพื่อติดตั้ง
สัญญาณกันขโมย  ตลอดจนปรับปรุงระบบสาธารณูปโภค ในปงบประมาณ 2550 และ เพ่ือติดตั้งทีวีวงจรปด
ครอบคลุมพื้นที่บริการทุกชั้น ในปงบประมาณ 2551  ซึ่งคาดวาเมื่อการดําเนินการทุกอยางเรียบรอยสถิติใน
เรื่องดังกลาวอาจลดลงอยางมาก 

สําหรับขอมูลตัวชี้วัดอ่ืนในฐานที่ 1 ไมมีนัยที่สําคัญเนื่องจากมีผลสัมฤทธิ์ของงานเกิดขึ้นและเปน
ประโยชนตอกระบวนการทํางาน และสงผลดีตองานการใหบริการ เชน  KQI 1.2   การปรับปรุง
กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ   เชน การปรับกระบวนการรับสมัครสมาชิกบุคคลภายนอก  เปน
ตน  

อนึ่งจากการตรวจฯในครั้งนี้ ผูตรวจฯ ไดติดตามผลการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุง/พัฒนา/สรางสรรค 
ประจําปงบประมาณ 2548 ตามใบ CAD (Conformity Attractive Development) ที่หนวยงานตางๆ ไดรับ 
เม่ือปงบประมาณ 2549  พบวามีกิจกรรมที่ไมปรากฏผลสัมฤทธิ์ตามที่หนวยงานเสนอ คือ 
    1.   ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ    ยังไมมีการจัดทําบัญชีรายชื่อ  Subject  Specialist 
  2.   ศูนยสารสนเทศนานาชาติ   มีการยกเลิกบริการ e-current content  และ e-
bibliography ซึ่งเปนประโยชนตอผูรับบริการ โดยใหเหตุผลวาผูรับผิดชอบงานดังกลาวลาออก ประกอบ
กับผูรับบริการที่ขอใชบริการอยูมีนอย และไมใชกลุมเปาหมายหลัก  
  3.   ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ยังไมมีการดําเนินการเกี่ยวกับความคุมคาในการใชจอ
พลาสมา  

4.  การใหบริการ Mobile Unit ยังไมมีนโยบายในเรื่องการใหบริการ และการคิดคาใชจาย  
ท่ีชัดเจน จึงเสนอแนะใหมีการจัดทํานโยบายการใหบริการและการคิดคาใชจายใหเปนรูปธรรม  ตลอดจนให
มีการควบคุมดูแลการนําสิ่งของออกไปใชในการใหบริการนอกสถาบันฯ ใหรัดกุมยิ่งขึ้นและใหเปนไปตาม
ขอตกลงการนําสิ่งของออกนอกสถาบันฯ เพื่อเปนการปองกันรักษาอุปกรณที่มีราคาสูงและเปนไปตามแนว
ทางการปรับปรุงที่ผูรับการตรวจฯ ใหขอเสนอไว  

  5. การสรางฐานขอมูลวิทยานิพนธดวยโปรแกรม Access ขึ้นอีกฐานหนึ่ง นอกเหนือจาก
ฐานขอมูลหลักที่มีอยูแลว ดวยมีวัตถุประสงคที่จะชวยอํานวยความสะดวกแกผูใชในการคนหาตัวเลม
วิทยานิพนธที่มกีารปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจากชั้นปดเปนชั้นเปดไดงายขึ้น ซึ่งเปนที่พึงพอใจของผูใช    
แตในปงบประมาณ 2549  ผูตรวจฯ พบวาเปนการทํางานซ้ําซอนระหวางสองฝาย จึงเสนอใหมีการ
ประสานงานกันระหวางฝายท่ีเกี่ยวของ ในอันที่จะเพิ่มขอมูลในฐานขอมูลหลักเพื่อทําใหเปนฐานขอมูลที่
สมบูรณและสามารถสืบคนไดในครั้งเดียว ซึ่งมีขอสรุปจากคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ ครั้งที่ 9/2549 
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ใหศึกษาความเปนไปไดของการดําเนินงาน ตามขอเสนอแนะของผูตรวจฯ  นอกจากนั้นจากการตรวจสอบ
คุณภาพภายใน ปงบประมาณ 2550  คณะผูตรวจฯ เห็นวานาจะมีความเปนไปไดท่ีจะเพิ่มเลขวิทยานิพนธเขา
ไปในฐานขอมูลหลักเพ่ือลดความซ้ําซอนในการทํางาน โดยอาจพิจารณาถึงชวงปของวิทยานิพนธท่ีจะเริ่ม
เพิ่มหมายเลขวิทยานิพนธเขาไป ซึ่งอาจเปนปใหมๆ ที่จะเริ่มเขามา เพ่ือไมใหเปนภาระในการตองกลับมา
เพิ่มเลขวิทยานิพนธที่ทําไปแลวในฐาน Access ทั้งนี้ฝายที่เกี่ยวของเห็นดวยกับขอเสนอ  และจะได
ดําเนินการตอไป 
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3.3 ผลสัมฤทธิ์  ปญหา  และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด  
3.3.1  ผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด 
      จากการประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบในขอ 3.2  มีตัวช้ีวัดท่ีสามารถ

บรรลุผล   และเกิดผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม   ดังนี้ 
            3.3.1.1  กระบวนการหลัก (เสาบาน)  มีตัวช้ีวัดสําคัญที่กอใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ

โดยตรงในหลายเรื่อง ไดแก ตัวชี้วัด KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทของบริการใหมๆ เชน มีการเพิ่มการ
ใหบริการนําสงเอกสารระหวางหองสมุด (Document Delivery)  ซึ่งเปนโครงการนํารอง   โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหบริการแกคณาจารย ท่ีมีความประสงคจะยืมสิ่งพิมพในหองสมุดคณะ/สถาบัน ที่เขารวม
ในโครงการ รวม 11 แหง โดยผูยืมไมตองเดินทางไปยืมสิ่งพิมพดวยตนเอง แตขอความรวมมือจากหองสมุด
ท่ีรวมโครงการ  และภายในวนัเดียวกันหรือวันรุงขึ้น ผูยืมสามารถรับสิ่งพิมพที่ตองการได ณ หองสมุดคณะ/
สถาบัน ที่สังกัดได    การเปดใหบริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference) ซึ่งเปนการใหบริการสอบถาม
ทางเว็บ การติดตอขอมูล/ความรูแกผูรับบริการออนไลนทุกประเภท เปนตน   ตัวชี้วัด KQI Ss10  จํานวน
งาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการท่ีลดลง เชน การคืนเงินประกันใหแกสมาชิกหองสมุด
ประเภทบุคคลภายนอก ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับคืนเงินไดทันทีเมื่อยื่นความจํานง โดยไมมกีรณทีีต่องชดใช
คาเสียหายใหแกสถาบันฯ  จากเดิมที่ผูรับบริการจะรับคืนเงินหลังจากยื่นความจํานงไวแลวประมาณ 3 
สัปดาห   สําหรับตัวช้ีวัด KQI 14  จํานวนชองทางการใหบริการ จากเปาหมายที่ตั้งไว คือ 7 ชองทางสถาบันฯ
สามารถใหบริการไดถึง 8 ชองทาง คือ การขอรับบริการดวยตนเอง  ทาง Online หรือ e-mail  ทางเว็บไซต  
การ Chat ผานบริการ  Virtual Reference โทรศัพท  โทรสาร  ทางไปรษณีย   และการใหบริการผลิต
สื่อการศึกษาดวยรถ Mobile   
           3.3.1.2   กระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน)  มีตัวช้ีวัดหลายตัวที่สะทอนผลสัมฤทธิ์ของการ
บริหารจัดการองคกร   และสงผลดีตอการใหบริการ  ไดแก  KQI 2.1   งบประมาณดาน IT Hardware : 
Humanware : Software : งบประมาณทั้งหมด(ลานบาท)   ซ่ึงสามารถบริหารจัดการงบประมาณภายใต
ขอจํากัดไดอยางมีประสิทธิภายสงผลใหจุฬาฯ มีหองสมุดท่ีมีการกลาวถึงหรือการขอเขาศึกษา/เยี่ยมชม/ดู
งาน ในดานการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชในการใหบริการ  KQI 2.3  จํานวน Computer : จํานวน
บุคลากรสายสนับสนุน    KQI 4.1  รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด    และ  KQI 4.3 
รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู/ทักษะ เปนไปตามเปาหมายที่กําหนด ซึ่งสอดคลองกับคาตัวช้ีวัด 
KQI 1.2  การปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ ซึ่งแสดงใหเห็นผลสัมฤทธิ์ไดในระดับหนึ่ง 
เชน  ในเรื่องการคืนเงินประกันใหแกสมาชิกบุคคลภายนอก เกิดจากการอบรมเรื่อง ไคเซ็น   หรือ การนํา
ความรูจากการอบรมโปรแกรม   dSpace  มาใชในการสรางฐาน    คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (CUIR –  
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Chulalongkorn  University  Intellectual  Repository)    เปนคลังขอมูลที่จัดเก็บและใหบริการสารสนเทศ
อันเปนภูมิปญญาของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยจะรวมทั้งผลงานวิจัย วิชาการ ของคณาจารย นักวิจัย และ
นิสิตบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย โดยมุงหวังวาทรัพยากรสารสนเทศเหลาน้ีที่ไดรับการจัดเก็บในรูปดิจิทัล 
จะเปนเครื่องอํานวยความสะดวกแกประชาคมวิชาการทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ในการศึกษา
คนควา วิจัย เพิ่มเติมตอยอด ซึ่งจะเปนการเสริมสรางความแข็งแกรงทางวิชาการทั้งในศาสตรเดียวกันและ
บูรณาการระหวางศาสตรและสามารถพัฒนาระบบการทํางานรวมกันระหวางอาจารยตางศาสตรและระหวาง
อาจารยกับนิสิต และยังจะเปนการเผยแพรช่ือเสียงของมหาวิทยาลัยใหเปนที่ประจักษในระดับนานาชาติ    
 

       3.3.2   ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด 
            จากการประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบในขอ 3.2  มีตัวช้ีวัดที่ไม

สามารถบรรลุผล  โดยประสบปญหาและอุปสรรคโดยรวม ดังนี้ 
                 3.3.2.1   ผูตรวจฯ และผูรับการตรวจ รวมทั้ง QMR ยังมีความเขาใจในความหมายของตัวช้ีวัด 
และหนวยนับ ของท้ังกระบวนการหลัก (เสาบาน) และ กระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน) ไมตรงกัน  
                 3.3.2.2   ผูตรวจฯ บางคน  ไมเขาใจวิธีการตรวจ แมวาจะผานการอบรมการเปนผูตรวจมาแลว 
เนื่องจากตองอาศัยประสบการณการทํางานในระบบคุณภาพควบคูกับการทํางานดานบริหาร เพ่ือจะชวยให
การวิเคราะหขอมูลเชิงการเปรียบเทียบและการเชื่อมโยง เปนไปตามวัตถุประสงคของการตรวจฯ 

3.3.2.3  ไมมีศูนยกลางในการจัดเก็บ/รวบรวม และกลั่นกรองขอมูลตามตัวช้ีวัดที่ไดรับจาก
ฝาย/ ศูนย  กอนสงใหแกผูตรวจฯ  สงผลใหการวิเคราะหเพื่อตรวจฯ  และการจัดทํารายงาน เปนไปไดชา 
และบางตัวช้ีวัดไมสามารถวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบได 

3.3.2.4  ไมมีการตั้งเปาหมายตัวช้ีวัดไวลวงหนา  ผูตรวจฯจึงไมสามารถวิเคราะหเชิง
เปรียบเทียบ ระหวางเปาหมายและผลการปฏิบัติงานได  ประกอบกับตัวช้ีวัดบางตัวมีการรายงานผลการ
ดําเนินงาน แตเมื่อตรวจสอบพบวา ผลการดําเนินงานที่ไดรับในแตละป มีฐานการจัดเก็บที่ตางกัน เชน  KRI 
Ss 5   จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข- รองเรียน  KRI Ss 7  จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่
กําหนดไว และKRI 2.1 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน เปนตน  สวน KRI 4.3 จํานวนรองทุกข-รองเรียน
จากบุคลากร/ป ควรมีชองทางที่ใหบุคลากรกลาท่ีจะเสนอความเห็นในมุมมองที่แตกตางจากความคิดเห็น
ของผูบริหารทั้งในระดับฝาย/ศูนย หรือผูบริหารระดับสูงของสถาบันฯ ท้ังในเชิงนโยบายการดําเนินงาน และ
การบริหารงานบุคคล  โดยใหความมั่นใจไดวาความคิดเห็นที่เสนอจะไดรับการพิจารณาแกไข และไม
กระทบกับสถานภาพของผูเสนอ 

           3.3.2.5   ควรนําตัวช้ีวัดในระบบประกันคุณภาพที่เกี่ยวของกับสถาบันฯ รวมเปนตัวช้ีวัด
ขององคกร โดยกําหนดใหมีการเก็บรวบรวมขอมูล การรายงานผล  และการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบเปนราย 
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ไตรมาส  เชนเดียวกับตัวช้ีวัดองคกร ที่สถาบันฯปฏิบัติทุกปงบประมาณ  
   3.3.2.6   ผลการดําเนินงานบางตัวช้ีวัดไมเปนไปตามเปาหมาย เนื่องจากวิธีการเก็บขอมูลที่ 

แตกตางกัน  เชน ตัวช้ีวัดกระบวนการหลัก (เสาบาน) KQI Ss 13  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอการใหบริการ   ตัวช้ีวัดกระบวนการสนับสนุน(ฐานบาน) KQI 2.2  รอยละความสําเร็จในการพัฒนาการ
บริหารและการถายทอดความรูภายในองคกร เปนตน  สงผลใหการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบ เปนไปไดยาก
และบางตัวช้ีวัดไมสามารถวิเคราะหฯ ได  
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บทที่  4 
แผนการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานในปถัดไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1 สรุปประสิทธภิาพ / ประสิทธิผลการดําเนนิการ 
4.2 สรุปขอเสนอแนะที่ไดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน  ทั้งจากหนวยงานภายในและ

ภายนอก 
4.3 การกําหนดเปาหมาย   สําหรับแตละตวัชีว้ัดในปถัดไป 
4.4 แผนปฏิบัติการพฒันาและประกนัคุณภาพในปถัดไป    แนวทางการพฒันาปรับปรุงตามแตละ

มาตรฐาน   องคประกอบ   และตวัชีว้ัด 
4.5 ความตองการการสนบัสนุนจากหนวยงานที่เหนือขึ้นไป   หรอืมหาวิทยาลยั   เหตุผลความจาํเปน 
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4.1  สรปุประสิทธิภาพ / ประสิทธิผลการดําเนินการ 
 

 สถาบันวิทยบริการ  ไดดําเนนิการพัฒนาและปรับปรุงระบบประกันคณุภาพตามแนวคิด  CU  Quality   

Model (โมเดลบาน)  ซ่ึงหลังคาบาน คือ  แผนยุทธศาสตรที่ทุกหนวยงานตองมี  ตัวบานเปน Core Process  
หรือกระบวนการหลกั  ประกอบดวย  4  ภารกจิสําคัญ  ไดแก   การประกันคณุภาพหลักสูตร   งานวิจัย   งาน
บริการและสนับสนุน  และงานบรกิารวิชาการ โดยสวนของฐานบานและกําแพงบาน คือ สวนที่เปนกิจกรรม
สนับสนุนภารกิจสําคัญ  ประกอบดวยตวัช้ีวัดดานคุณภาพ (KQI ) และตวัช้ีวัดดานความเสี่ยง ( KRI )พรอม
กับไดมีการบูรณาการการตรวจตามระบบประกันคณุภาพรูปแบบใหม   ภายใตแนวคดิ  PQRS   ดังนี้ 

                       P :  Performance       คือ   การพิจารณาในดานผลสัมฤทธิ์ของการดําเนินงาน 
                       Q : Quality             คือ   การพิจารณาในดานคณุภาพของการดําเนินการผลลัพธ 
                       R :  Risk               คือ   การพจิารณาในเรื่องความเสี่ยงที่พึงจะเกดิขึ้นกับหนวยงาน 
                       S :  Stability           คือ   การพิจารณาในแงเสถยีรภาพ   ความสม่ําเสมอ   และความมั่นคงของ 
                                                                                           ระบบ  และหนวยงาน 

         จากผลการดําเนินงานในรอบป   พบวา   ผลสัมฤทธิ์ดานคณุภาพตามตัวช้ีวดันัน้มีทั้งท่ีสามารถบรรลผุล  
และไมบรรลผุล   บางตัวช้ีวดัแสดงถึงศักยภาพในการใหบริการ  บางตวัช้ีวดัสะทอนใหเห็นถึงการบริหารจดั 
การองคกร   บางตัวช้ีวดัไมเปนไปตามเปาหมาย   เนื่องจากขาดความพรอมในการเกบ็ขอมูล    เปนตน     ซึ่ง 
ผลการวิเคราะหขอมูล  ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ  ท่ีกลาวมาแลว  เปนประโยชนตอการพฒันาองคกร
เสริมสรางกระบวนทศันใหมๆ   และมีมาตรฐานของคณุภาพท่ีดียิ่งขึน้ 
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4.2 สรุปขอเสนอแนะที่ไดรบัจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน ทัง้จากภายในและภายนอก 
 

       สรุปภาพรวมของการรบัการประเมินคุณภาพภายนอกและการตรวจสอบคุณภาพภายในของสถาบันฯ 
 

ชวงเวลา
การตรวจ 

ลกัษณะคณะ     
ผูตรวจสอบ ประเภท สาระสําคญัที่

ตรวจ 
ผูรับการ
ตรวจ ผลสรุปการตรวจ 

พฤศจกิายน 
2549 

คณะผูเยี่ยมชม 
จากสํานักงาน 
รับรองมาตรฐาน 
และประเมนิ 
คุณภาพการ 
ศึกษา (สมศ.) 

A 2 ภาพรวมของ
สถาบันฯ 
และเยีย่มชม
พื้นที ่

ผูบริหาร       จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัไดรับ
การรับรองมาตรฐาน 

กรกฏาคม 
2550 

A 4 QM , PM 
ตัวช้ีวดั 
กระบวนงาน 

ผูบริหาร    
ผูปฏิบัตงิาน   

ดูในรายละเอียดขอคิดเห็นและ 
ขอเสนอแนะ 

 

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
คุณภาพภายใน 
สถาบันวิทย-
บริการ 

      

      
หมายเหตุ   :   A 2 =  ตรวจรบัรอง     A 4 =  ตรวจสอบ 
ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

              ขอคิดเห็นจากมุมมองของผูตรวจฯ  คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ และสวนประกัน
คุณภาพ  สํานักบริหารวิชาการ  กับการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ประจําป  2550 
                   การตรวจสอบคุณภาพภายใน ประจําป 2550  คณะกรรมการดําเนินงานในการประชุมครั้งที่ 
11/2549 เมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน 2550 มีมติใหมีการตรวจติดตามและตรวจประเมินคุณภาพภายใน ประจําป
งบประมาณ  2550    ตามมาตรฐานที่ 1   ฐานบานที่  2 และ 4  และมาตรฐานที่ 5  KQI 16, 13, 10, 6, 4   
KRI  5 และ7   ในแบบ Peer  Audit  โดยเชิญ  ดร. สุวิมล  ธนะผลเลิศ  บรรณารักษชํานาญการ ระดับ 8  
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา   คณะครุศาสตร เปนผูรวมตรวจ  และผูแทนจากสวนประกันคุณภาพ  
สํานักบริหารวชิาการ  เปนผูสังเกตการณ   สวนวิธีการตรวจเห็นชอบใหทําการตรวจโดยวิธีสัมภาษณ ผูรับ
การตรวจฯ ในวันท่ี 20 และ 23 กรกฎาคม 2550  โดยมีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูเกี่ยวของ  ดังนี้ 

  ความคิดเห็นจากคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ จากการประชุมปดการตรวจเมื่อ  
วันท่ี  14  สิงหาคม  2550     มีท้ังขอดี   และขอท่ีควรนําไปพิจารณาปรับปรุงดงันี้ 
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           ขอดี 
    ผูรวมตรวจจากภายนอกเปนผูท่ีมีประสบการณ 
    รูหัวขอการตรวจลวงหนา  
    บรรยากาศดี 
    เวลาที่ใชกระชับ  

     ขอที่ควรนําไปพิจารณาปรับปรุง 
                การตรวจเฉพาะหัวหนา ขอมูลที่ไดรับอาจไมครบถวนสมบูรณ 
         บุคลากรมีสวนรวมกับการตรวจฯนอย และทําใหไมมีการรับรูท่ัวท้ังองคกร 
        ควรมีการประเมินผลการตรวจ 

         การพัฒนาบุคลากรควรพิจารณาเปนรายๆ และหัวขอการอบรม  ผูบริหาร     
หัวหนาฝาย/ศูนยควรมีสวนในการเสนอหัวขอดวย 

    ตัวช้ีวัดที่สวนประกันคุณภาพกําหนด   เนนปริมาณมาก   การสะทอน
คุณภาพ  จึงไมชัดเจน 

          ผูตรวจฯไดรับขอมูลไมครบถวน ทําใหการวิเคราะหผลทําไดยาก 
 

           ความคิดเห็นของผูรวมตรวจจากภายนอก 
        2 .1  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ปฏิบัติหนาที่ดวยความเข็มแข็ง มีประเดน็
ในการตรวจฯ  
       2.2    ผูบริหารระดับสูง (ผูอํานวยการสถาบันฯ) ใหความสําคัญในการทําประกัน
คุณภาพ โดยถือเปนวาระสําคัญ (Agenda) มีการจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพในการแสวงหาทรัพยากร โดยการ
สรางมิตรหองสมุด  ฐานขอมูลประชาคมวิชาการ คลังปญญา  พัฒนารูปแบบบริการใหมๆ การพัฒนาองคกร
โดยเฉพาะแผนรองรับคนเกษียณอายุราชการชวงป 2553-2554  สงบุคลากรระดับกลางเขารวมโครงการ
แลกเปลี่ยนกับมหาวิทยาลัยตางประเทศ สวนบุคลากรลาออก ยังไมวิกฤต จะเนนกระบวนการคัดคนเขามา
ทดแทนโดยตองกรองใหไดคนท่ีมีคุณภาพเหมาะกับงาน  จุดแข็งของสถาบันฯคือเรื่องคนที่มีความรู 
ประสบการณ ความสามารถ ขณะเดียวกันคนก็เปนจุดออนดวยเหตุที่จะเกษียณอายุ   สวนเรื่องการประกัน
คุณภาพ นั้น ตองสรางความตระหนักโดยรวมเพื่อใหเกิดคุณภาพ เชน มีการจัดกิจกรรมอยางสม่ําเสมอ 
รวมทั้งจัดใหมีการฝกอบรมหรือพัฒนาบุคลากรในเรื่องการหารายไดใหแกหนวยงานดวย  สําหรับจุดเดน
ของสถาบันฯ คือ การเปน Knowledge Center ของมหาวิทยาลัย ซึ่งตองรักษาความเปนหองสมุดชั้นนํา 
ขณะเดียวกันก็ตองมีพันธมิตร ตองสรางความรวมมือกับนานาชาติ และตองมองคูแขงดวย  สวนการพัฒนา
ดาน IT น้ัน  สถาบันฯ มีทีมงานที่เข็มแข็ง  ถึงแมจะไดรับงบประมาณนอย และอุปกรณคอนขางเกา  แตยังคง 
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ใชงานไดพอสมควร   มีการจัดทําแผนพัฒนา IT ระยะเวลา 5 ป เนน การจัดซื้อระบบใหญ โดยมองภาพรวม 
(ปจจุบันมีหลายระบบ) มีการพัฒนาบุคลากรใหพึ่งตนเองไดโดยทํางานเปนคู(ระบบคู) มีความสนใจที่จะใช
ระบบเชาซ้ือเครื่องคอมพิวเตอร แตยังไมสามารถดําเนินการไดเนื่องจากระเบียบไมเอ้ือใหจัดทํา 

  ความคิดเห็นของคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประจําป 2550  ปรากฏใน
หัวขอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด  

  ความคิดเห็นของสวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ  
        สวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ ขอเขาสังเกตการณการตรวจฯ ของสถาบันฯ 

และไดใหความคิดเห็นเกี่ยวกับการตรวจฯดวยวิธีสัมภาษณ โดยสรุปวา การตรวจสอบในรูปแบบดังกลาว
เปนการตรวจฯที่เกิดขึ้นหลังจากที่ผูตรวจฯ ไดศึกษาขอมูลจากเอกสารโดยละเอียดแลว และเพิ่มเติมดวยการ
สัมภาษณ ซึ่งทําใหผูรับการตรวจฯ ไดมีโอกาสอธิบาย พรอมทั้งช้ีแจงขอซักถาม ในบรรยากาศของการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวาง 2 ฝายมากขึ้น 
                    นอกจากนั้นยังไดรับฟงความคิดเห็นของทั้ง 2 ฝาย ที่มีตอวิธีการตรวจฯ ตามแนวคิด CU 
Quality  Model   ซึ่งเปนการเปดประเด็นใหสวนประกันคุณภาพไดเห็นถึงปญหาหรือขอสังเกต ท่ีควรนําไป
พิจารณาปรับปรุง เพื่อใหการตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย สมบูรณงายและเกิดประโยชนอยาง
แทจริงตอไป 
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4.3  การกําหนดเปาหมาย   สําหรับแตละตัวชี้วัดในปถัดไป 
 

    เมื่อสถาบันวิทยบริการไดพิจารณาผลการปฏิบตัิงาน   ผลการใชจายเงิน    ผลการปฏิบัติงานตาม  KPI 
องคกร   และผลการปฏิบัตงิานตามแผนงานคุณภาพแลว   เห็นวาฝาย/ศูนย  ควรปรบัปรุงการตั้งเปาหมายการ
ปฏิบัติงาน โดยพิจารณาผลการปฏิบตัิงาน 3 ป ยอนหลัง  และปจจยั/ความเสี่ยง/งบประมาณ ในปงบประมาณ
ท่ีตั้งเปาหมาย   เพ่ือไมใหเปาหมายกับผลการปฏิบตัิงานแตกตางกันมากอยางมีนยัสําคญั 

     สําหรับการใชจายเงินควรพิจารณาแผน/ผล   ควบคูกนัอยางจริงจัง  เพ่ือไมใหเกิดการระดมการใชจาย
ในไตรมาสที่ 4    ตลอดจนปงบประมาณ 2551 นี้    มหาวิทยาลัยนําระบบ CU-ERP มาใชกับงานงบประมาณ  
การเงนิ   การบัญชี   และพสัดุ    การปดงวดบญัชีจะเร็วข้ึน  วิธีการใชจายงบประมาณแบบเดิมจะสงผลใหใช
งบประมาณไมทัน   สงผลใหการปฏิบัติงานจะไมไดตามเปาหมายท่ีตั้งไว 
            ในดานการพฒันาบคุลากร    มุงเนนการจดัอบรมเรื่องสมรรถนะ /  ความรูความสามารถของบุคลากร  
เพ่ือใหทิศทางการพฒันาบุคลากรชัดเจนยิง่ขึ้น   บุคลากรที่ไดรับการพฒันา   สามารถสรางผลงานไดโดดเดน  
ตามบทบาทหนาที่ความรับผดิชอบ   รวมทัง้สอดรับกับทศิทางการบริหารผลการปฏิบตัิงานในองคกรภาครัฐ  
ท่ีสํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรอืนจะกําหนดใชดวย 

 
4.4 แผนปฏบิัติการพัฒนาและประกันคุณภาพในปถัดไป    แนวทางการพฒันาปรบัปรุง

ตามแตละมาตรฐาน   องคประกอบ   และตัวชี้วัด 
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วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน สามารถ

ใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมและสังคม

พันธกิจ: ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อกอใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬา และสังคม

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอมสมบูรณ

ฐานขอมลูประชาคม

วิชาการ

การสรางมิตร

หองสมดุ 

พัฒนารูปแบบในการให บรกิารใหมๆ

บริการอางอิงเสมอืนขยายบริการนําสง

เอกสาร

Single search system

การพัฒนาองคกร

การพัฒนาความรูความสามารถ ระบบบริหารงานบุคคลอิเล็กทรอนิกส

การหารายไดสนับสนุน

การหาทุน

คลังปญญาCUIR หนังสอืหายากอิเล็กทรอนิกส

การบริหารทรัพยากรบุคคลการพัฒนาระบบกายภาพและ

รักษาความปลอดภยั



F-QAO-19

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 ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

2 ทบทวนการดําเนินงาน/วางแผนการดําเนินงาน กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

3 จัดทําสื่ออิเล็กทรอนิกส/เอกสารประกันคุณภาพ กก. ที่เกี่ยวของ

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ/5 ส กก. ที่เกี่ยวของ

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ

8 ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ

และบุคลากรสถาบันฯ (KPI องคกร)

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day กก. 5 ส

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ (ภายใน) กก. ที่เกี่ยวของ

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน กก. ตรวจสอบคุณภาพภายใน

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ที่เกี่ยวของ

14 ทบทวน/ปรับปรุง  QM  และ  PM  ตางๆ กก. ที่เกี่ยวของ

15 จัดทํารายงานประจําป กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปงบประมาณ 2551 

ผานความเห็นชอบจากที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ  ณ  วันที่ 24 ตุลาคม 2550

ลําดับที่ กิจกรรม
2550 2551

ผูรับผิดชอบ





ตัวชี้วัด หนวยนับ เปาหมาย ผูใหขอมูล
ป 2551 1 2 3 4

1. พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬากรณมหาวิทยาลัย - จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ ราย 500 125 125 100 150 ระบบ
2. พัฒนาคลังปญญาจุฬาฯ    - จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 2,000 คณะทํางาน CUIR
3. แปลงหนังสือหายากเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส    - จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 60 40 20 ระบบ
3. แปลงหนังสือหายากเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส    - จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 240 60 60 60 60 บริการสื่อ
4. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ - ความทันสมัยของตํารา % ของจํานวนที่ซื้อ 80 80 พัฒนา

จัดพิมพจําหนายในป
งบประมาณปจจุบัน

4. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ - ความทันสมัยของสื่อ % ของสื่อที่ซื้อเปน 75 75 บริการสื่อ
สื่อที่ผลิตขึ้นในป

งบประมาณปจจุบัน
 5. การสรางมิตรหองสมุด - จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร คน 20 20 พัฒนา
6. การหาทุน - รายไดจากการใหบริการวิชาการ บาท 50,000 สนล. 
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 16 2 2 2 10 รวมทุกศูนย/ฝาย
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 6 6 บริการสื่อ
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 4 1 1 1 1 ผูอาน
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 2 2 ศูนยเอกสาร
8.  จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 สนล.
9. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 75 QA
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 3 รวมทุกศูนย/ฝาย
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 บริการสื่อ
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 ชวยคนควา
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 ศูนยเอกสาร
11. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วันทําการ 5 5 5 5 5 QA
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กจิกรรม 5 รวมทุกศูนย/ฝาย
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 2 1 1 ระบบ
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 1 1 ชวยคนควา
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 2 1 1 จาย-รับ
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 4 รวมทุกศูนย/ฝาย
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 1 1 บริการสื่อ
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 1 1 ชวยคนควา
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 2 1 1 จาย-รับ

ตัวชี้วัดสถาบันวิทยบริการ
ไตรมาส



ตัวชี้วัด หนวยนับ เปาหมาย ผูใหขอมูล
ป 2551 1 2 3 4

ไตรมาส

14. จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ รวมทุกศูนย/ฝาย
14.1 ขยายบริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery)- จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง เลม 950 235 235 235 245 จาย-รับ
14.1 ขยายบริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery)- จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น แหง 3 3 จาย-รับ
14.2 ขยายบริการอางอิงเสมือน (Virtual  Reference)- จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน รายการ 950 220 220 220 240 ชวยคนควา
14.2 ขยายบริการอางอิงเสมือน (Virtual  Reference) - จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 50 12 12 12 14 ชวยคนควา
14.3 บริการ Single  Search -  จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน ครั้ง 2,000 300 1,700         ระบบ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 สถาบันวิทยบริการ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 3 3 3 3 3 บริการสื่อ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 5 5 5 5 5 ผูอาน
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 IIC
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 ระบบ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 7 7 ชวยคนควา
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 ศูนยเอกสาร
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 5 5 5 5 5 จาย-รับ
16. รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 51.72 สถาบันวิทยบริการ
17. รอยละการใหบริการ self-service / การบริการทั้งหมด รอยละ 24.14 สถาบันวิทยบริการ
18. รอยละการใหบริการ one stop service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 13.79 สถาบันวิทยบริการ
19. จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 9 9 9 9 กรรมการประชาสัมพันธ
20.รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ สถาบันวิทยบริการ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 10 10 จาย-รับ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน ผูอาน
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน ชวยคนควา
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน IIC
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 0 0 ศูนยเอกสาร
21. รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ / จํานวนการใหบริการทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 10 10 จาย-รับ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง ผูอาน
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง ชวยคนควา
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง IIC
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21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 2 2 ศูนยเอกสาร
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 385,100 385,100 จาย-รับ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง ผูอาน
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง ชวยคนควา
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 7,000                                1,750     1,750         1,750         1,750         บริการสื่อ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 600                                   150 150 150 150 ผลิตสื่อ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง IIC
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 12 12 ศูนยเอกสาร
22. รอยละของกรณีปญหา  ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา /  ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 2 2 จาย-รับ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง ผูอาน
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง ชวยคนควา
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 2 2 บริการสื่อ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง IIC
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 2 2 จาย-รับ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง ผูอาน
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง ชวยคนควา
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 20 20 บริการสื่อ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง IIC
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
23. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 2 2 จาย-รับ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง ผูอาน
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง ชวยคนควา
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 1 1 บริการสื่อ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง IIC
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 50 9 10 9 22 รวมทุกศูนย/ฝาย
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 3 3 3 3 จาย-รับ
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24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 3 3 3 3 บริการสื่อ
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 12 ศูนยเอกสาร
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 10 2 3 2 3 ผูอาน
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 221 รวมทุกศูนย/ฝาย
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 4 1 1 1 1 จาย-รับ
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 3 3 ศูนยเอกสาร
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 50 12 14 10 14 ผูอาน
26. จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 8 8 กรรมการประชาสัมพันธ
27. ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 สนล.
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 6 รวมทุกศูนย/ฝาย
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 2 1 1 บริการสื่อ
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 1 1 ผูอาน
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 1 1 ชวยคนควา
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 2 1 1 จาย-รับ
29. จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการ อบรมดานบริหาร) ชั่วโมง สนล.
30. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ รอยละ 70 70 QA
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี สถาบันวิทยบริการ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี บริการสื่อ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ผูอาน
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ชวยคนควา
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี จาย-รับ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ชวยคนควา
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี ศูนยเอกสาร
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 16 3 3 3 7 รวมทุกศูนย/ฝาย
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 4 4 บริการสื่อ
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 8 2 2 2 2 ผูอาน
33. งบประมาณดาน IT Hardware:Humanware:Software: งบประมาณทั้งหมด ลานบาท 5.25:2.15:3.04:119.89 สนล.
34. รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบรหิาร และถายทอดความรูภายในองคกร รอยละ 70 70 QA
35. จํานวน computer :จํานวนบุคลากรบุคลากรสายสนับสนุน เครื่อง : คน 1:1 1:1 1:1 1:1 1:1 ระบบ
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36. จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 30 / 5 30 / 5 ระบบ
37. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและกายภาพ(HR) รอยละ 75 QA
38. มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป ลานบาท 2.16 สนล.
39. รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด รอยละ 2.38 สนล.
40. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรัพยากรมนุษย) รอยละ 70 70 QA
41. รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 สนล.
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 2 1 1 ระบบ
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 2 1 1 QA
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 1 สนล.
43. จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- ระดับวิชาชีพ  ชั่วโมง / คน 60 สนล.
44. จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  ชั่วโมง / คน 30 สนล.
45. จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง สนล.
46. ใชระบบงานบริหารบุคคล (CU-HR)- รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ รอยละ 22 สนล.
47. จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยายโอน คน 0 สนล.
48. อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 0 สนล.
49. อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ 0 สนล.
50. จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง 0 สนล.
51. สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 119.89:95.27:95.27 สนล.
52. รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภคเทียบในชวงเดียวกันของแตละป รอยละ 2 สนล.
53. งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 25.30 : 57.82 สนล.
54. รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจประเมิน รอยละ 80 80 QA
55. จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป ครั้ง 1 1 QA
57. รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0 0 0 0 0 QA
58. จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด คน 128/128 128/128 128/128 QA
59. จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป ขอ 150 35 40 35 40 QA
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ความสะอาด ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - หองน้ํา ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ความปลอดภัย ครั้ง 12 สนล.



4.5 ความตองการการสนับสนุนจากหนวยงานที่เหนือข้ึนไป   หรือมหาวทิยาลัย   เหตุผล
ความจําเปน 

 
4.5.1 มหาวิทยาลยัควรสนับสนนุและสงเสริมจุดเดนของการเปน  Knowledge  Center อยางตอเนื่อง 
4.5.2 สถาบันวิทยบริการตองสรางความตระหนกัโดยรวมแกบคุลากร   เพ่ือใหเกิดการพัฒนาตน  พัฒนา

งาน  และพัฒนาคุณภาพอยางยั่งยืน 
4.5.3 สวนประกนัคณุภาพของมหาวิทยาลัยควรพิจารณาตวัช้ีวดั   ซึ่งเนนดานปริมาณ  ทําใหติดตามและ

ตรวจสอบดานคุณภาพไดไมครอบคลุมและชดัเจน 
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บทที่  5  
      ขอเสนอแนะในการปรับปรงุการประกันคุณภาพ 

ของหนวยงาน และของมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลยั  
5.2   ขอเสนอการปรับปรุง เพ่ิมเติม ปรับลด ตวัชีว้ดั และเหตุผลประกอบการปรับเปลีย่น  
5.3   ขอเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  
5.4  ปญหา  และขอเสนอเพื่อการปรบัปรุงการดาํเนินการในระดบัมหาวทิยาลยั 
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5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคณุภาพของมหาวิทยาลัย  
 
           สถาบันวิทยบรกิาร ไดกําหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพภายใน ตามแนวคิด CU Quality Model   
และแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน สถาบันวิทยบรกิาร  เพื่อทําหนาท่ีวางแผนและตรวจสอบ
คุณภาพงาน   คุณภาพบรกิาร  และผลผลิตของสถาบันฯ  เพ่ือรกัษามาตรฐานคณุภาพของสถาบันฯ  พรอมทั้ง
สรุปรวบรวมขอมูลตางๆ ท่ีไดจากการตรวจสอบ         จดัทําเปนรายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายในตาม
ระบบมาตรฐานคุณภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  จากการดําเนินงานพบวา  การใชรูปแบบการตรวจตาม
แนวคดิ CU Quality  Model  เปนปท่ี 2 แลวนั้น  ยังประสบปญหาในภาพรวมของการรวบรวมขอมูลตัวช้ีวัด
ตามมาตรฐาน   ทั้งกระบวนการหลกั (Core Process : เสาบาน)    และกระบวนการสนับสนุนสวนงานหลัก 
(Support Process : ฐานบาน)   รวมทั้ง   การทําความเขาใจกับคําอธิบายตัวช้ีวัดทีก่ําหนดโดย  สวนประกัน
คุณภาพ   สํานกับริหารวิชาการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 

       5.2   ขอเสนอการปรับปรงุ เพิ่มเติม ปรับลด  ตัวชี้วัด  และเหตุผลประกอบการปรับเปลี่ยน            
สถาบันวิทยบริการควรจัดทาํตัวช้ีวดัในระบบประกันคณุภาพ      ที่เกี่ยวของกับการดาํเนินงานของ

สถาบันฯ   รวมเปนตัวช้ีวัดขององคกร    โดยกําหนดใหมีการเก็บรวบรวมขอมลู    การรายงานผล     และการ
วิเคราะหเชิงเปรียบเทียบเปนรายไตรมาส    เชนเดยีวกับตัวช้ีวดัองคกร      ท่ีสถาบันฯปฏิบัติทุกปงบประมาณ 

  สําหรับการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของสํานักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา   ซึ่งมีการกําหนดองคประกอบคุณภาพ    มาตรฐาน     ตัวบงชี้     เกณฑการ
ประเมิน     และแนวทางพัฒนาคุณภาพรูปแบบใหม    เริ่มตั้งแตปการศึกษา  2550   น้ัน  มหาวิทยาลัยควรจัด
ประชุมชี้แจง   สรางความรูความเขาใจใหชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 

          5.3  ขอเสนอการปรบัปรุงการตรวจติดตาม 
               คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในมีความคิดเห็น   ทั้งขอดี   และขอที่ควรนําไปพจิารณา
ปรับปรุง   ดังปรากฏในขอ 4.2   สรุปขอเสนอแนะทีไ่ดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมนิ  
                นอกจากนี้การท่ีสวนประกันคุณภาพ  สํานักบริหารวิชาการ  ไดเขาสังเกตการณการตรวจฯของ
สถาบันฯ  นั้น   เปนผลดีในการแลกเปลี่ยนเรียนรูตอวิธีการตรวจฯ ตามแนวคิด CU Quality  Model  ของ
หนวยงานอื่นๆ ในมหาวิทยาลัย  ทําใหไดรับทราบขอมูลเพ่ือนําไปพิจารณา  ปรับปรุง  และบูรณาการการ
ตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย  สูความเปนมาตรฐานที่สมบูรณแบบยิ่งขึ้น  
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5.4  ปญหา  และขอเสนอเพื่อการปรับปรงุการดําเนินการในระดับมหาวทิยาลัย                     
        ดวยสถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนวิชาการ  ท่ีมีศักยภาพในการเปนแหลงเรียนรู
ของมหาวิทยาลัย   ปจจุบันสถาบันฯ กําลังประสบภาวะวิกฤตในการดําเนินงานบางเรื่อง  ดังนี้   
                         5.4.1  บุคลากรที่เกษียณอายุราชการ  โดยเฉพาะในชวงป  2553-2554  มหาวิทยาลัยจะมี
แนวทางใดที่จะสนับสนุนในเรื่องอัตราทดแทน  หรือการจางกลับเขามาปฏิบัติงาน  
                         5.4.2  กฎ  ระเบียบพัสดุที่เขมงวดแตสงผลกระทบตอการใหบริการและประสิทธิภาพของ
งาน  อาทิ   การใชระบบเชาซื้อเครื่องคอมพิวเตอร   ควรมีแนวทางปรับปรุงแกไขใหสามารถดําเนินการได  
เพ่ือใหประโยชนตอราชการมากที่สุด 
                         5.4.3 มหาวิทยาลัยควรมีการประเมินความพึงพอใจในภาพรวมของบุคลากรทุกระดับ   
ผูบริหาร  คณาจารย  บุคลากรสายสนับสนุน   และนิสิต   มหาวิทยาลัยควรมีงานวิจัยท่ีตอบสนองตอการเรยีน
การสอนมากพอสมควร    ควรมีการสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรผูปฏิบัติงานดวย เพื่อใหเห็นภาพรวม
ขององคกรที่ชัดเจน   
                          5.4.4 ระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยตองดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน    ดังนั้น   
การปรับนโยบายใหมสูการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของสํานักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษาที่เกิดขึ้นนั้น    มหาวิทยาลัยจึงตองเสนอกรอบความคิดที่ชัดเจน   เสริมสรางความ
มั่นใจในกลไกระบบคุณภาพที่ใชอยู    และบูรณาการระบบใหเกิดประโยชนสูงสุด   
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 คําสั่งแตงตัง้  
 สรุปผลการดําเนินงานการรับฟงความคิดเห็นจากผูรบับรกิาร 
 การศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการสถาบนัวิทยบรกิาร  
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิารสถาบันวิทยบรกิาร 
 การประเมินผลการบรรยายทางวชิาการ 
 การประเมินผลการศกึษาและดูงานดานประกันคุณภาพ 
 โครงการสัมมนาบุคลากรและ Big  Cleaning  Day  
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รายงานการศึกษา 
โครงการศึกษาความพึงพอใจของบคุลากรตอการบริหารจัดการสถาบันวิทยบริการ 

 
หลักการและเหตุผล 
 ปจจัยความสําเร็จของการบริหารจัดการองคกรที่สําคัญสวนหนึ่งเกี่ยวของกับเรื่องบุคลากร 
เนื่องจากบุคลากรเปนองคประกอบสําคัญในการบริหารหรือปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จ การวิจัย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการของหนวยงาน ทําใหทราบถึงแนวคิด
ทัศนคติของบุคลากรที่มีตอหนวยงานสามารถนํากลับมาวิเคราะหถึงสภาพการทํางานที่เกิดขึ้น 
คาตอบแทน ความกาวหนามั่นคงในงาน สวัสดิการ วาตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจ
ของบุคลากรภายในหนวยงานมากนอยเพียงไร เพื่อจะไดทําการปรับปรุงสภาพการปฏิบัติงานตาง ๆ ให
เอ้ือตอการปฏิบัตงิานซึ่งจะสงผลใหทั้งบุคลากรและองคการบรรลุวัตถุประสงครวมกัน 
 สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีหนาที่ใหบริการทางดาน
สารสนเทศแกคณาจารย นิสิต บุคลากร และสังคมภายนอก ซ่ึงจําเปนตองอาศัยคุณภาพและขวัญ
กําลังใจของบุคลากรในหนวยงานอยางยิ่งในการนําสถาบันวิทยบริการไปสูการบรรลุเปาหมายตาม
วิสัยทัศน และพันธกิจ การศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการภายในของสถาบัน
วิทยบริการในครั้งนี้จะชวยใหไดขอคนพบและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนแกสถาบันวิทยบริการและ
เปนการดําเนินงานตามมาตรฐานการประเมินตนเองและการประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในของสถาบันวิทย
บริการ 
 2. เพ่ือใหขอเสนอแนะในการบริหารจัดการดานบุคลากรของสถาบันวิทยบริการ 
 
ขอบเขตทางการศึกษา 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการของสถาบันวิทยบริการในครั้งนี้
ประยุกตกรอบความคิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (job satisfaction) จากทฤษฎี 2 ปจจัยของ 
Herzberg (Herberg’s Two – Factor Theory) ซึ่งประกอบไปดวยปจจัยจูงใจ (Motivational Factors) และ
ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene or Maintenance Factor) โดยดัดแปลงใหเขากับลักษณะของการบริหารจัดการ
ภายในของสถาบันวิทยบริการดังนี้ 
                                                                                                                                                                            

98                                 



 1. ปจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวกับงาน (job content) โดยตรง ทําให
บุคลากรรักและชอบงาน เปนปจจัยที่สรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแกบุคลากรและทําให
บุคลากรปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ ไดแก 
 1.1  ความสําเร็จในงาน 
 1.2 การไดรับการยอมรับนับถือ 
 1.3 ลักษณะงาน 
 1.4 ความรับผิดชอบ 
 1.5 ความกาวหนา 
 1.6 การพัฒนาตนเอง 
 2. ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene or Maintenance Factors) เปนปจจัยสงเสริมหรือสนับสนุนจูงใจให
บุคลากรอยากทํางานอยูตลอดเวลา ไดแก 
 2.1 นโยบายและการบริหารจัดการ 
 2.2 การนิเทศงาน 
 2.3 สภาพการทํางาน 
 2.4 ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
 2.5 ทัศนคติที่มีตอองคกร หัวหนางาน และผูบริหาร 
 2.6 เงินเดือนและผลประโยชนเกื้อกูล 
 2.7 ชีวิตสวนตัว 
 2.8 ความมั่นคงในงาน 
วิธีดําเนินการ 
 1. เครื่องมือและการเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยน้ีจะเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรทุกคน
ของสถาบันวิทยบริการโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) ท่ีออกแบบมาเพื่อวัดความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการภายในของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนคําถามปลายปดในลักษณะมาตร
ประมาณคา (rating scale) ควบคูไปกับคําถามปลายเปดเพื่อใหไดความคิดเห็นเพ่ิมเติม เมื่อทําการ
วิเคราะหขอมูลไดขอคนพบจากการสํารวจเชิงปริมาณแลว จะมีการสนทนากลุม (Focused Group 
Discussion) ในกลุมและประเด็นท่ีจําเปนเพื่อขยายขอคนพบใหลึกและเปนประโยชนตอการให
ขอเสนอแนะมากยิ่งขึ้น 
 2. ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) สําหรับการสํารวจดวยแบบสอบถาม
โดยใชคาสถิติบรรยาย ( X , S.D., %) และการวิเคราะหเชิงคุณภาพกับขอมูลที่ไดจากการสนทนากลุม
โดยการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) 
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ระยะเวลาดําเนินการ 
 1 พฤษภาคม 2550 – 30 มิถุนายน 2550 
ผูรับผิดชอบโครงการ 
 1. ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
 2. รองศาสตราจารย ดร.ศิริเดช  สุชีวะ 
 3. นางเบญจา  รุงเรืองศิลป (QMR) 
 4. นางสุภัทรียา  จิตรกร (เลขานุการสถาบันฯ) 
 5. นางรุงฤดี  นิลวิเชียร (ผูชวย QMR) 
ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหไดขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในของสถาบัน
วิทยบริการ ตามมาตรฐานของการประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 2.  ทําใหไดขอเสนอแนะในการปรับปรุงพัฒนาการบริหารจัดการดานบุคลากรสําหรับสถาบัน
วิทยบริการ 
ผลการศึกษา 

โครงการนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของสถาบันวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใช
แบบสอบถามกับบุคลากรของสถาบันวิทยบริการ ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อไดรับ
แบบสอบถามกลับมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS for Window version 11.5 วิเคราะหเนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด และวิเคราะหเนื้อหา
จากการสนทนากลุม (Focused Group Discussion)โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะนําเสนอเปน 5 ตอน 
ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษา 
ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของสถาบนัวิทยบรกิาร 
ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบรหิารจัดการของ 
              สถาบันวิทยบรกิาร 

 ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะหจากการสนทนากลุม (Focused Group Discussion) 
 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะในการบริหารจดัการสถาบันวิทยบริการ 

ดูรายละเอียดรายงานการศึกษาฯ ไดที่ 
สํานักงานประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการ 
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รายงานการศึกษา 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรบับริการสถาบันวิทยบริการ 

 
1. หลกัการและเหตุผล 
 สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจในการ
บุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหารจัดการและ
การใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียนการสอน และ
การวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย 
 ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการไดกําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จในดานการ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึง
พอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับผูรับบริการ
เพ่ือสรางความเขาใจตอผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ โดยมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้ง
ลาสุดในป 2548 จึงมีความจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2550 
เพื่อสะทอนผลการดําเนินงานปรับปรุงการใหบริการท่ีผานมา 2 ป และไดขอเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการใหบรกิารในระยะตอไป 
 
2. วัตถุประสงค 

2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ 
2.2 เพ่ือใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ 

 
3. ขอบเขตของการสํารวจ 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้จะสํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการที่
สถาบันวิทยบริการในชวงเดือนสิงหาคม 2550 ทั้งคณาจารย นิสิต และบุคลากร โดยครอบคลุมความพึง
พอใจตอบริการ กระบวนการใหบริการ ผลลัพธของการใหบริการ และขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
โดยเฉพาะในบริการที่มีผูใชบริการจํานวนมาก 
 
4. วิธีดําเนินการ 

4.1 การเก็บรวบรวมขอมูล การสํารวจครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการสถาบันวิทย
บริการทุกรายในชวงเดือนสิงหาคม 2550 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวยสถิติบรรยาย 
ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเชิงคุณภาพ (Qualitative 
analysis) จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนตาง ๆ 

5. ระยะเวลาดําเนินการ 
 1 สิงหาคม – 15 กันยายน 2550 
6. ผูรับผิดชอบโครงการ 

6.1 ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
6.2 รองศาสตราจารย ดร.ศิริเดช  สุชีวะ 
6.3 นางเบญจา  รุงเรืองศิลป (QMR) 
6.4 นางสุภัทรียา  จิตรกร (เลขานุการสถาบันฯ) 
6.5 นางรุงฤดี  นิลวิเชียร (ผูชวย QMR) 

7. ประโยชนที่จะไดรับ 
7.1 ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับริการตอการใหบริการของสถาบันวิทยบริการตาม

ตัวชี้วัดในการประกันคุณภาพภายในของสถาบันวิทยบริการ 
7.2 ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ 

 
ผลการศึกษา 

โครงการนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย    การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research)  โดยใชแบบสอบถาม
กับผูเขาใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อไดรับแบบสอบถาม
กลบัมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
for Window version 11.5 และวิเคราะหเนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะ
นําเสนอเปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษา 
ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหความพึงพอใจตอการใชบรกิารสถาบันวิทยบรกิาร 
ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหสภาพปญหา/ความคับของใจในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการของ 
              สถาบันวิทยบรกิาร 

ดูรายละเอียดรายงานการศึกษาฯ ไดที่ 
สํานักงานประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการ 
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สรุปการประเมินผลการบรรยายทางวิชาการ 
เร่ือง  ตัวชี้วัดงานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ณ  หองประชุม 7 ชั้น  3   สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วันอังคารที่  7  สิงหาคม  พ.ศ. 2550 

 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวิทยบริการและหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีการประเมินคุณภาพเปนประจํา
ตอเนื่อง   กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงกระบวนทัศนในการดําเนินงานในระบบประกันคุณภาพ  ที่
สอดคลองกับการบริหารจัดการหองสมุด    โดยมีตัวชี้วัดกํากับผลการดําเนินงาน    รวมทั้งเกณฑการวัด
และประเมินผล     ซึ่งในแตละปสถาบันวิทยบริการและหองสมุดตางๆ   จะตองพิจารณาทบทวนตัวชี้วัดของ
หนวยงานใหมีความเหมาะสมกับกระบวนการปฏิบัติงานของหองสมุด     เพ่ือใหตอบสนองผลผลิต    ความ
คาดหวัง     และความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด 

 
วัตถุประสงคในการศึกษาดูงาน 

1. เพ่ือใหความรูความเขาใจเกีย่วกับมาตรฐานตัวชีว้ัดในงานหองสมุดและศูนยสารสนเทศ 
2. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการมีแนวคิดในการพัฒนาตัวชีว้ัดที่ดี  สามารถนําไปใชในทางปฏิบัต ิ
3. เพ่ือใหผูรวมโครงการมีโอกาสแลกเปลีย่นเรียนรูในการพัฒนาคุณภาพงานหองสมุด 

 
วัตถุประสงคของการประเมินผล 
 เพ่ือรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจในการฟงบรรยายในดานตางๆ ดังน้ี ดานเนื้อหาการบรรยาย 
ดานวิทยากร ดานการบริการ ดานการไดรับประโยชนจากกิจกรรม รวมทั้งขอเสนอแนะและความคิดเห็น
เพ่ิมเติมของผูเขารวมโครงการ 
 
ขอบเขตของการประเมินผล 

ผูใหขอมูลที่ใชในการประเมินผลครั้งนี้ คือ ผูเขาฟงการบรรยายทางวิชาการ เรื่อง  ตัวชีว้ดังาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา ณ  หองประชุม 7 ชั้น  3   สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในวันอังคารที่ 7 สิงหาคม พ.ศ. 2550 เวลา 9.00 – 12.00 น. จากสถาบันวทิยบริการ และ
หองสมุดคณะ/สถาบัน อีก 21 หนวยงาน รวม 65 คน 

ขอมูลในการประเมินผล คือ ความพึงพอใจในดานเนื้อหาการบรรยาย ดานวิทยากร ดานการบริการ 
ดานการไดรับประโยชนจากกิจกรรม รวมทั้งขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 
เครื่องมือที่ใชในการประเมินผล 
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การรวบรวมขอมูลครั้งนี้ใชแบบประเมินระดับความพึงพอใจในการฟงการบรรยาย เร่ือง ตัวชี้วัดงาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยมีการประเมินในแตละดาน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

 
การเก็บขอมูล 

โดยการแจกแบบประเมินใหกับผูฟงบรรยายรวมทั้งสิ้น 65 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 57 ชุด คิด
เปนรอยละ 87.67 ดังรูปที่ 1 
 

รูปท่ี 1 จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

12.31%

87.69%

แบบสอบถามที่ไดรับคืน แบบสอบถามที่ไมไดรับคืน  
 
การสรุปรวบรวมขอมูล 

การสรุปขอมูลจากการประเมินผลแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
1.  ขอมูลที่ไดจากคําถามชนิดมาตราประมาณคา ไดแก คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในเนื้อหาการ

บรรยาย วทิยากร การบริการ และการไดรับประโยชนจากกิจกรรม นํามารวบรวมเพื่อแจกแจงความถี่ 
คํานวณหาคาเฉลี่ย 

2.  ขอมูลที่ไดจากขอเสนอแนะที่เปนคําถามปลายเปด จะนํามาประมวลเขาไวดวยกัน 
 

เกณฑการแปลความหมายคะแนนมีดังน้ี 
 

คาเฉลี่ยรายขอ 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับมากที่สดุ 
คาเฉลี่ยรายขอ 3.51 – 4.50  หมายถึง ระดับมาก 
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คาเฉลี่ยรายขอ 2.51 – 3.50  หมายถึง ระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยรายขอ 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับนอย 
คาเฉลี่ยรายขอ 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับนอยมาก 

 
ผลการรวบรวมขอมูล 

1.  ความพึงพอใจเนื้อหาการบรรยาย  จากการรวบรวมขอมูลสามารถแปลความหมายไดวาผูฟง
การบรรยายมีความพึงพอใจในดานตางๆ เกี่ยวกับเนื้อหาการบรรยายอยูในระดับมาก ซึ่งเรียงตามลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปนอยดังน้ี พึงพอใจหัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวัตถุประสงคของกิจกรรม  และ
เน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน นาสนใจ คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.32 เทากัน มีความพึงพอใจในเน้ือหาการบรรยาย
โดยภาพรวม คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.25 และพึงพอใจปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย คาเฉลี่ยที่ระดับ 3.81 
ดังรายละเอียดที่ปรากฏในรูปที่ 2 

 

4.32 4.32

3.81

4.25

3.4

3.6

3.8

4

4.2

4.4

รูปท่ี 2 ความพึงพอใจในเน้ือหาการบรรยาย

หัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวัตถุประสงคของการอบรม
เน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน
ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย
ความพึงพอใจในเน้ือหาการบรรยายโดยภาพรวม  

 
2.  ความพึงพอใจวิทยากร  ในดานวิทยากรผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในดานตางๆ เกี่ยวกับ

วิทยากรอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยดานตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังน้ี มีความพึงพอใจใน
วิทยากรโดยภาพรวม คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.25 พึงพอใจวิทยากรนําเสนอเนื้อหาสาระครบถวน คาเฉลี่ยที่ระดับ 
4.23 พึงพอใจเอกสารประกอบการนําเสนอของวิทยากร คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.14 และพึงพอใจเทคนิคการ
นําเสนอของวิทยากร คาเฉลี่ยที่ระดับ 3.93 ดังรายละเอียดที่ปรากฏในรูปที่ 3 
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3.93

4.23
4.14

4.25

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

รูปท่ี 3 ความพึงพอใจในวิทยากร

เทคนิคการนําเสนอของวิทยากร วิทยากรนําเสนอเน้ือหาครบถวน
เอกสารประกอบการนําเสนอของวิทยากร ความพึงพอใจในวิทยากรโดยภาพรวม

 
 
3.  ความพึงพอใจการบริการ  ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการบริการทุกๆ ดาน จาก

เจาหนาที่และผูจัดการบรรยายในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงตามลําดับจากมากไปหานอยไดดังน้ี มีความ
พึงพอใจการบริการโดยภาพรวม ที่ระดับ 4.32 พึงพอใจในการบริการ/การอํานวยความสะดวกตางๆ ของ
เจาหนาที่ ที่ระดับ 4.26 พึงพอใจอาหารและเครื่องดื่ม ที่ระดับ 4.18 พึงพอใจในโสตทัศฯูปกรณ ที่ระดับ 4.11 
และมีความพึงพอใจในหองประชุม ที่ระดับ 3.97 ดังรายละเอียดในรูปที่ 4 
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3.97

4.11
4.18

4.26 4.32

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

รูปท่ี 4 ความพึงพอใจการบริการ

หองประชุม
โสตทัศนูปกรณ
อาหารและเคร่ืองดื่ม
การบริการ/อํานวยความสะดวกตางๆ ของเจาหนาที่
ความพึงพอใจการบริการโดยภาพรวม  

4.  ความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจากกิจกรรม  จากคาเฉลี่ยที่รวบรวมได สามารถแปล
ความหมายไดวาผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจ และมีความเห็นวาไดรับประโยชนจากการเขารวม
กิจกรรมครั้งนี้ ในระดับมาก ซึ่งเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ มีความพึงพอใจที่ไดเขารวม
กิจกรรม ที่ระดับ 4.25 มีความเห็นวาไดรับประโยชนจากกิจกรรมนี้ ที่ระดับ 4.14 และคาดวาจะนําความรู 
ความเขาใจ ทักษะ ฯลฯ ที่ไดรับในครั้งน้ีไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานได ที่ระดับ 4.09 ดังรายละเอียดใน
รูปที่ 5  
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4.14
4.09

4.25

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

รูปท่ี 5 ความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจากกิจกรรม

ประโยชนที่ไดรับจากกิจกรรม
การนําความรูที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน 
ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม  

 
 
ขอเสนอแนะอื่นๆ 
สําหรับขอเสนอแนะอื่นๆ ที่เปนคําถามปลายเปดจากคําถาม “ขอเสนอแนะและความคิดเห็น

เพ่ิมเติม” รวบรวมไดดังนี้ 
- นาจะมี TV ฉายภาพวิทยากรในหองดวย นั่งขางหลังมองไมเห็นวิทยากร อาหารและเครื่องด่ืม

อรอยคะ 
- ดีมากๆ คะ มี version 2 ตอคราวหนาไหมคะ 
- ขอบพระคุณสถาบนัวิทยบริการ และผูจัดทุกทาน วิทยากรพูดคําวา “นะคะ” ถาลดลงหนอยจะ

ดีมาก 
- บรรยายดีมากและเขาใจ แตระยะเวลานอยไปหนอย วิทยากรอธิบายละเอียด และอธิบาย

ความหมายเขาใจทุกขั้นตอน 
- ตัวชี้วัดบางขอทําไดยาก, หองประชุมคอนขางอับไปหนอย 
- ควรจัดใหมีการอบรม การวัดคุณภาพงานบริการหองสมุด หากมีการกําหนดตัวชี้วัดเพ่ิมเติม 

นอกจาก ISO หรือ KPI ในอนาคต 
- ใชภาษาไทยคําอังกฤษคํามากเกินไป 
- เปนเรื่องที่มีประโยชนตอการทํางานมาก และคาดวาจะนําไปใชไดจริง ขอขอบคุณวิทยากรที่

เตรียมขอมูลไดอยางละเอียด, นาจะไดจัดการบรรยาย เรื่องตัวชี้วัดหรือการวิจัยดาน User 
Expectation บางคะ 
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- สนใจเรื่องนี้ เพราะเปนประโยชนทั้งในแงความรูความเขาใจ การนํามาใชงาน และการพัฒนา
ปรับปรุงการดําเนินงาน หากจะสามารถจัดบรรยายหรือจัดเปน workshop รวม หรือแยกเปน 
AV / CL+TIC+IIC / SO จะขอบคุณมาก, ขนมอรอย แคขอน้ําชารอนแทน/เสริมนํ้าเย็น จะ
ประทับใจสุดสุด... 

ซึ่งสรุปไดวาผูฟงการบรรยายมีขอเสนอแนะใหมีการจัดบรรยายหรืออบรมตอเน่ือง จํานวน 4 ราย 
เสนอแนะเกี่ยวกับวิทยากร จํานวน 3 ราย  เสนอแนะเกี่ยวกับการบริการ คือ หองประชุม อาหารและ
เครื่องดื่ม จํานวน 3 ราย เสนอแนะเกี่ยวกับเนื้อหา จํานวน 1 ราย 

สรุปผลการประเมิน 
 จากการรวบรวมแบบสอบถามความพึงพอใจการบรรยาย เรื่อง ตัวชีว้ัดงานบริการสารสนเทศ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  พบวาผูฟงการบรรยาย มีความพึงพอใจในดานตางๆ อยูในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความพึงพอใจในหัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวตัถปุระสงคของ
กิจกรรม ความพึงพอใจในเน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน นาสนใจ และความพึงพอใจการบริการโดยภาพรวม 
ซึ่งมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากัน สวนความพึงพอใจที่มีคาเฉลีย่ต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานปริมาณเวลาทั้งหมด
ของการบรรยาย ซึ่งโดยสรุปแลวผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจตอการบรรยายครั้งนี้มาก และตองการให
มีการจัดบรรยาย หรือการจัดอบรมเกี่ยวกับตวัชีว้ัดเฉพาะดานที่สามาถนํามาใชในการปฏิบัติงานของแตละ
งานได เพราะจากการบรรยายครั้งนี้เสมือนกับเปนการใหความรูอยางกวางๆ หรือเปนบทนําเกี่ยวกับตัวชี้วัด
ดานงานบริการสารสนเทศทีว่ิทยากรรวบรวมมา มีรายละเอียดและจํานวนตวัชีว้ัดที่คอนขางมาก ทําใหผูฟง
การบรรยายรูสึกวาเนื้อหาทีน่ํามาบรรยายไมคอยจะเหมาะสมกับเวลาที่จัด และเวลาที่วทิยากรจะอธิบาย
ขยายความในแตละตวัชี้วัดก็คอนขางนอย แตอยางไรก็ตามจากขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมของ
ผูฟงการบรรยายแสดงใหเห็นวา การจัดบรรยายในครั้งนี้บรรลุวตัถปุระสงคที่กําหนดไว คือ ผูฟงบรรยาย
ไดรับความรูเกี่ยวกับมาตรฐานตวัชีว้ัดในงานหองสมุดและศูนยสารสนเทศ และมีความประสงคที่จะใหมีการ
จัดการบรรยายหรืออบรมในเรื่องนี้ตอเนื่อง ที่เปนการเนนในเรื่องที่สามารถนํามาปรับใชไดจริงในงานที่
รับผิดชอบ ซึ่งผูรับผิดชอบโครงการจะไดรวบรวมไปเปนขอเสนอแนะเสนอตอการจัดบรรยายดานประกัน
คุณภาพของสถาบนัวทิยบรกิารตอไป 
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สรุปการประเมินผลการศึกษาและดูงานดานประกันคุณภาพ 
ณ  ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

วันจันทรที่  27  สิงหาคม  พ.ศ. 2550  เวลา 12.00 – 16.15 น. 
 
 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวทิยบริการมีการดําเนินงานดานประกันคุณภาพอยางตอเนื่อง     โดยมุงเนนประสิทธิภาพ
และประสทิธผิล  ที่ใชระบบและกลไกการประกันคุณภาพในการพัฒนาสถาบันฯ ใหมีความเขมแข็ง     อาศัย
การมีสวนรวมของบุคลากรทุกระดับ    จึงเห็นควรสงเสริมใหบุคลากรของสถาบันฯ ไดไปศึกษา   ดูงาน   
หนวยงานอื่นๆ  ที่ประสบความสําเร็จในการบริหารจัดการ    เพ่ือใหเกิดแนวคดิที่จะนํามาประยุกตใชหรือ
พัฒนางานดานประกันคุณภาพของสถาบันฯ ใหดียิ่งขึ้น  

 
วัตถุประสงคในการศึกษาดูงาน 

1. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการมีวิสัยทศันในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ 
2. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการไดมีโอกาสแลกเปลี่ยนประสบการณ และความคิดเห็นในดานการ

บริหารจัดการองคกร  
3. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการไดนําประโยชนที่ไดจากการศึกษาดูงาน มาประยุกตใชในการพฒันา

งาน 
 
วัตถุประสงคของการประเมินผล 
 เพื่อรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจ โดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในดานตางๆ ของ
ผู เขารวมโครงการ ดังน้ี ดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม ดานการตอนรับ นําชม ดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ดานความเหมาะสมของเวลา ดานการเดินทางในภาพรวม ดานการบริการของผู
จัดในภาพรวม และดานประโยชนที่ไดรับ รวมทั้งขอเสนอแนะเกี่ยวกับสถานที่ที่สนใจไปศึกษาดูงานในครั้ง
ตอไป และขอเสนอแนะอ่ืนๆ ของผูเขารวมโครงการ 
 
ขอบเขตของการประเมินผล 

ผูใหขอมูลที่ใชในการประเมินผลครั้งนี้ คือ ผูเขารวมศึกษาและดูงานดานประกันคุณภาพ ณ ศูนย
เอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในวันจันทรที่ 27 สงิหาคม พ.ศ. 2550 เวลา 
12.00 – 16.15 น. จํานวน 36 คน 

ขอมูลในการประเมินผล คือ ความพึงพอใจในดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม ดานการ
ตอนรับ นําชม ดานการประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ดานความเหมาะสมของเวลา ดานการเดินทางใน
ภาพรวม ดานการบริการของผูจัดในภาพรวม และดานประโยชนที่ไดรับ 
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เครื่องมือที่ใชในการประเมินผล 

การรวบรวมขอมูลครั้งน้ีใชแบบประเมินระดับความพึงพอใจในการศึกษาและดูงานดานประกัน
คุณภาพ ณ ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยมีการประเมินในแตละดาน 
5 ระดับ จากมากที่สุด ถึงนอยที่สุด 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

โดยการแจกแบบประเมินใหกับผูไปศึกษาดูงานรวมทั้งสิ้น 36 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 33 ชุด 
คิดเปนรอยละ 91.63 ดังรูปที่ 1 
 

รูปท่ี 1 จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

91.67% 8.33%

แบบสอบถามที่ไดรับคืน แบบสอบถามที่ไมไดรับคืน
 

 
การสรุปขอมูล 

การสรุปขอมูลจากการประเมินผลแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
1. ขอมูลที่ไดจากคําถามชนิดมาตราประมาณคา ไดแก คําถามเกี่ยวกับสถานที่ศกึษา ดูงาน 

และเยี่ยมชม การตอนรับ นําชม การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ความเหมาะสมของเวลา การเดินทางใน
ภาพรวม บริการของผูจัดในภาพรวม และประโยชนทีไ่ดรับ นํามารวบรวมเพื่อแจกแจงความถี ่ คํานวณหา
คาเฉลี่ย 

2. ขอมูลที่ไดจากขอเสนอแนะที่เปนคําถามปลายเปด จะนํามาประมวลเขาไวดวยกัน 
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เกณฑการแปลความหมายคะแนนมีดังน้ี 
 

คะแนนเฉลี่ยรายขอ 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับมากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 3.51 – 4.50  หมายถึง ระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 2.51 – 3.50  หมายถึง ระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับนอย 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับนอยมาก 

 
ผลการรวบรวมขอมูล 

จากการรวบรวมขอมูลสามารถแปลความหมายคะแนนไดวาผูที่ไปศึกษาดูงานมีความพึงพอใจใน
ดานตางๆ อยูในระดับมากที่สุด และระดับมากดังนี้ 

- พอใจในระดับมากที่สุด ในดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม และดานการตอนรับ นําชม ซึ่ง
มีคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.90 เทากัน และดานการบริการของผูจัดในภาพรวม คะแนนเฉลี่ยอยู
ที่ระดับ 4.80   

- พอใจในระดับมาก ในดานการประชาสัมพันธขอมูลตางๆ คะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.10  ดาน
ความเหมาะสมของเวลา อยูที่ระดับ 3.70 ดานการเดินทางในภาพรวม อยูที่ระดับ 4.50  และ
ดานประโยชนที่ไดรับ อยูที่ระดับ 4.20   

ดังรายละเอียดคาคะแนนเฉลี่ยที่ปรากฏในรูปที่ 2 
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4.90 4.90

4.10
3.70

4.50 4.80

4.20

รูปท่ี 2 คาเฉล่ียจากแบบสอบถามในการศึกษาดูงานดานประกันคุณภาพ ณ
 ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน)

สถานท่ีศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม การตอนรับ นําชม การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ

ความเหมาะสมของเวลา การเดินทางในภาพรวม การบริการของผูจัดในภาพรวม

ประโยชนท่ีไดรับ  
 
ขอเสนอแนะอื่นๆ 
สําหรับขอเสนอแนะอื่นๆ ที่เปนคําถามปลายเปดมีดังนี้  
คําถาม : ในคร้ังตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (โปรดระบุสถานที่) 
- ศูนยเอกสารและจดหมายเหตุ ธนาคารแหงประเทศไทย 
- บริษัทปูนซิเมนตไทย 
- Grammy 
- ปูนซิเมนต 
- TOT 
- หองสมุดลูกเรือสุวรรณภูมิ 
- สนามบินสุวรรณภูมิ หรือ การบินไทยที่สุวรรณภูมิ 
- DTAC, AIS, APPLE 
- DTAC 
- DTAC, HP 
- สนามบินสุวรรณภูมิ 
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- BTS (รฟม.) 
- ระบบการบริหารจัดการคุณภาพ ของบริษัทการบินไทย 
ซึ่งสรุปไดวาผูที่ไปศึกษาดูงานเสนอแนะใหไปดูงานที่ สนามบินสุวรรณภูมิ จํานวน 3 ราย บริษัท 

DTAC จํานวน 3 ราย บริษัทปูนซิเมนตไทย จํานวน 2 ราย บริษัทการบินไทย จํานวน 2 ราย นอกจากนั้น
เปนการดูงานในที่อ่ืนๆ  
 

คําถาม : ขอเสนอแนะอื่นๆ 
- ประทับใจในกิจกรรมตางๆ ที่ผูจัดจัด หวังวาคงจะมีกิจกรรมดีๆ อยางนี้ตอไปเรื่อยๆ เพ่ือเปน

การแลกเปลี่ยนทัศนคติของผูที่อยูในแวดวงวิชาชีพสารนิเทศ และไดมุมมองใหมๆ ในการ
ปฏิบัตงิาน 

- ควรขยายเวลาเพิ่ม เผื่อเวลาการเดินทาง 
- จัดไดดีมากๆ คะ ชอบมากคะ 
- ไดความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีดานการสงเอกสาร 
- ขอบคุณทีมงาน QA ที่ทําใหพวกเราทุกคนไดมีโอกาสเปดโลกทัศนและไดเห็น new & modern 

office automation ที่ดีๆ และนาสนใจยิ่ง คาดหวังวาสถาบันฯ ของเราคงจะมี new & modern 
office ทางกายภาพบาง (ไมใช IT & Technology ซึ่งพวกเรามีระดับหนึ่งแลว) ในเร็ววันน้ี 

สรุปผลการประเมิน 
 จากการสรุปรวบรวมแบบสอบถามความพึงพอใจ พบวาผูทีไ่ปศึกษาดูงาน ณ ศูนยเอกสารและ
ขอมูลบริษทัทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในดานตางๆ อยูในระดับมากทีสุ่ดและระดับ
มาก โดยความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลีย่สูงสุดคือ ความพึงพอใจในดานสถานทีศ่ึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม 
และดานการตอนรับ นําชม สวนความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานความ
เหมาะสมของเวลา ซึ่งในภาพรวมแลวผูที่ไปศึกษาดูงานมีความประทับใจในสถานที่ที่ไปดูงานที่ไดรับการ
ปรับปรุงใหมโดยใชงบประมาณคอนขางสูง และการตอนรับ นําชม ซึ่งแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพในการ
ทํางานของบุคลากร ไมวาจะเปนการดูแล เอาใจใส อัธยาศัยในการตอนรับ ที่ทําใหเกิดความประทับใจ ซึ่งสิง่
เหลานี้นับเปนการเรียนรูทีส่ามารถนํามาปรับใชในการตอนรับ นําชม ของสถาบันวิทยบริการไดอยางดี และ
ควรจะมีการตดิตามตอไปวา ไดมีการนําความรูที่ไดจากการศึกษาดูงานมาปรับปรุงพัฒนางานประจํา หรือ
แมแตการสรางทัศนคติที่ดีในการทํางานของบุคลากรของสถาบันฯ อยางไรบาง  

สําหรับความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานความเหมาะสมของเวลา ซึ่ง
เวลาในการดูงานอาจจะนอยไปทําใหไมสามารถดูสถานที่ไดอยางทั่วถึง และขอเสนอแนะตางๆ ที่ไดรับจาก
แบบสอบถาม ผูรับผิดชอบโครงการจะไดนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการศึกษาดูงานดานประกนั
คุณภาพของสถาบนัวทิยบรกิารตอไป 
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