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รับกับระบบประกันคณุภาพของมหาวิทยาลัย 
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จะธํารงรกัษาและพัฒนาระบบคุณภาพใหตอเนื่องและยัง่ยืนตลอดไป 
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     บทสรุปผูบริหาร 
 

                 สถาบันวิทยบรกิาร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั จัดทํารายงานประกันคณุภาพประจําป ปงบประมาณ 
2550    เพื่อนําเสนอขอมูลของสถาบันวิทยบรกิาร   ประกอบดวย    ขอมูลพื้นฐานในปจจุบัน     แผนและการ
ดําเนินการตามแผนการบรหิารคุณภาพ   และความเสีย่งของหนวยงาน    ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธิ์    การ
ประเมินและวเิคราะหตนเอง     แผนการพฒันาคุณภาพของหนวยงานในปถัดไป     ขอเสนอแนะในการปรับ 
ปรุงการประกนัคุณภาพของหนวยงานและของมหาวิทยาลัย    ซ่ึงแสดงถึงวิสยัทัศน    กลยุทธ    และนโยบาย
ในการบริหารจัดการ    โดยมุงสูการเปนองคกรแหงการเรียนรูที่สนับสนุนการเรียนการสอน    การวิจัย   ของ
มหาวิทยาลยั    สรุปผลการดาํเนินงานและกิจกรรมตางๆ   ดังนี้   

                        ผลการวเิคราะหการดําเนินงานสถาบนัวิทยบริการ 
1.1 ผลการปฏิบัตงิานตามเปาหมายกิจกรรมของศูนย/ฝาย  ตาง ๆ 
1.2 ผลการใชจายเงินจากแหลงงบประมาณตาง ๆ 
1.3 ผลการดําเนนิงานเปรยีบเทียบกับ  KPI  องคกร 
1.4 ผลงานตามแผนงานคุณภาพ 

               ผลการศกึษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบรกิาร  
 2.1      สถาบันวิทยบรกิารจดัใหมีกลองรบัความคิดเห็นพรอมแบบฟอรมไวที่เคานเตอรการใหบริการตางๆ   
รวม 13  แหง  เพื่อมุงเนนการรับทราบความตองการของผูรับบรกิารในดานทรพัยากรสารสนเทศ  การบริการ  
สถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก   ความพึงพอใจในภาพรวมของบริการ   และขอเสนอแนะเพื่อการพฒันา
และสรางสรรค      ตลอดจนมีชองทางรับความคิดเห็นจากทางเลือก  Suggestion     ในหนาจอการสบืคนฐาน 
ขอมูลหองสมุด   บรกิารอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint   ความคิดเห็นจากเว็บไซตสถาบันฯ   ความคิดเห็น
จากแบบสํารวจทางออนไลน   และความคิดเห็นจากเสยีงสูการพัฒนาและสรางสรรค    สวนประกันคุณภาพ   
จุฬาฯ โดยมีการนําเสนอขอมูลจากทกุชองทางความคิดเห็นตอที่ประชมุคณะกรรมการดําเนินงานฯ  ทุกเดือน    
เพ่ือพิจารณาแกไข / ปรับปรงุการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร      มีการตอบขอเสนอ 
แนะ/  ความคดิเห็นตางๆ  ท่ีไดรับจากผูใชบริการใหทราบทั่วกันทางบอรดความคิดเห็น   ออนไลน   และบน
เว็บไซตการประกันคณุภาพของสถาบันฯ     เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบายคุณภาพ     ที่จะพัฒนา
ระบบบริหารและบรกิาร     เพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบรกิารทุกระดับ 

2.2      การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ   สถาบนัวิทยบรกิาร   เพ่ือสะทอนผลการดําเนินงาน   แนว  
ทางการปรับปรุงการใหบริการ     และไดรบัขอเสนอแนะเพื่อการพฒันาการใหบรกิารในระยะตอไป     ทั้งนี้
ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการในภาพรวม     จะเปนคําตอบคาตัวช้ีวัดความสําเร็จขององคกร   ในดาน
การตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการดวย 

                                                                                                                                                             1 



             ผลการดาํเนินงานดานการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบรกิาร   
           การดําเนินงานดังกลาวประกอบดวยคณะกรรมการ   จํานวน  3   ชุด ไดแก 
1. คณะกรรมการดําเนินการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบรกิาร 
2. คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
3. คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกจิกรรม  5  ส   และจัดกิจกรรม  Big  Cleaning  Day 

          ผลการดําเนินงาน   ดงันี้ 
3.1 สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมินคุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบันฯ   เมื่อวนัที่   

15   พฤศจกิายน   2549 
3.2 สถาบันฯ ใหการตอนรับบุคลากรของศูนยการศกึษาตอเนื่องแหงจุฬาฯ เยี่ยมชมการดาํเนินงานกิจกรรม  

       5 ส    เมื่อวันที่  25  มกราคม  2550 
3.3 จัดใหมีการอบรม/บรรยาย  รวม  4  ครั้ง    ไดแก 

          การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความคดิเห็นออนไลน ”     เมื่อวันที่  31  ตุลาคม  2549 
         การบรรยายเรื่อง  ทาํ 5 ส ใหไดผลดี   ตองใหเหมือนกระบี่อยูในใจ   เมื่อวนัที่ 15  มีนาคม  2550 
         การบรรยายเรื่อง  การตรวจสอบคุณภาพภายใน    เมื่อวันท่ี  30   พฤษภาคม  2550 
         การบรรยายเรื่อง  ตวัช้ีวดังานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  เม่ือวันท่ี  7  สิงหาคม  

2550 
3.4 จัดใหมีการศึกษาและดูงานดานประกันคณุภาพ  ณ   ศูนยเอกสารและขอมูล   บรษัิททรู  คอรปอเรช่ัน     

จํากัด   เม่ือวันที่  27  สิงหาคม   2550 
3.5 จัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบรหิารความเสี่ยงและการวางระบบควบคุมภายใน    

ประจําปงบประมาณ  2550   ซึ่งไดรับเกียรติบัตรรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ  CU – Quality  Prize  
ประจําป  2550  ประเภทที่ 4 

3.6 การตรวจสอบคุณภาพภายในประจําป  2550   ระหวางวนัที่  18  กรกฏาคม - 14  สิงหาคม  2550    โดย
ตรวจสอบคุณภาพในกระบวนการหลัก ( เสาบาน) และกระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน) ตามแนวคิด 
CU  Quality   Model  และจดัทํารายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายใน   

3.7 การตรวจสอบและประเมนิผลกิจกรรม  5  ส    และจัดกจิกรรม  Big  Cleaning  Day     โดยจัดกิจกรรม  
Big Cleaning  Day  ในวันที่  16  มีนาคม  2550  ชวงบาย   เยี่ยมชมพื้นที่  5  ส  วันที่  29  มีนาคม  2550     
เยี่ยมชมบอรด  5  ส   วันที่  3  เมษายน  2550     ซึ่งไดประกาศรางวลัพืน้ที่ดีเดน       บอรด  5  ส  ดเีดน  
รางวลัพิเศษ ตางๆ  และมพิีธมีอบรางวลัเมือ่วันท่ี  11  เมษายน   2550     พรอมท้ังจัดทําขอมูลประมวล
ขอเสนอแนะจากการเยีย่มชมพื้นท่ีแจงแกบคุลากรสถาบนัฯ โดยตรง   และบนเว็บไซตประกันคณุภาพ 
นอกจากนี้  ไดจัดกิจกรรม  5  ส  สูสังคม     ดวยการนําวัสดุจากกจิกรรมไปบริจาคเปนสื่อการศึกษาแก 
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โรงเรียนสอนคนตาบอดกรงุเทพ  และโรงเรยีนสุวิทยเสรีอนุสรณ  ฝายประถม  แขวงประเวศ  กรุงเทพฯ    
           ขอแนะนาํเพื่อการปรบัปรุงการดําเนินงานในดานตางๆ  ของสถาบันวิทยบรกิาร   

4.1  ดานความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ  สถาบันฯ ไดดําเนนิการเรือ่งงบประมาณในการติดตัง้
โทรทัศนวงจรปด ( CCTV )  ในปงบประมาณ 2551 

4.2  ดานการบริการสารสนเทศ 
 4.2.1  สถาบันฯ จะดําเนนิการขยายพืน้ท่ีการใหบริการนอกเวลาราชการกรณีพเิศษถึงเที่ยงคนือยาง  

ตอเนื่อง 
       4.2.2  ขยายการบริการนาํสงเอกสารแกผูใชบริการระหวางหองสมุดคณะ/สถาบัน  ในจุฬาฯ 
       4.2.3  จัดใหมีบริการคืนหนังสือดวยตนเองดวยเครือ่งรับคืนหนังสืออัตโนมัติตลอด 24 ช่ัวโมง 
       4.2.4  พัฒนารูปแบบการใหบริการ Single  search  system 
                   ขอมูลอื่นๆ ทีเ่กี่ยวของหรอืที่อาจมีผลกระทบตอการบรหิารคุณภาพสถาบันวิทยบรกิาร 
5.1    ปการศึกษา  2550  มหาวิทยาลัยไดเริม่นําระบบการประกันคณุภาพการศกึษาภายในสถานศึกษาระดับ 

อุดมศึกษา  ของสํานักงานคณะกรรมการอดุมศึกษา  ซึ่งมกีารกําหนดองคประกอบคุณภาพ   มาตรฐาน   
ตัวบงชี้   เกณฑการประเมิน    และแนวทางพัฒนาคุณภาพรูปแบบใหม     

  5.2    คณะกรรมการดําเนนิงานสถาบันฯ มีความเห็นชอบในการจดัทําขอมูลตัวช้ีวัดองคกร    ปงบประมาณ 
2551 ใหรวม KPI และ KRI ในกระบวนการตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย  และKQI ของ
สถาบันฯไวดวยกัน    เพื่อประโยชนในการเก็บรวบรวมขอมูลของสถาบันฯ อยางถูกตองและสมบูรณ   
รองรับการตรวจประเมินตาง ๆ                                                                                  
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บทที่  1 
ขอมูลพื้นฐานในปจจบุันของหนวยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
1.1 ประวตัิ  และโครงสรางหนวยงาน 
1.2 วิสัยทัศน/พันธกิจ / ภารกจิหลกัของหนวยงาน 
1.3 แผนกลยุทธของหนวยงาน   
1.4 ทรัพยากร   การใหบรกิารท่ีม ี  และจาํนวนผลผลิต 
1.5 ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
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1.1  ประวัติ   และโครงสรางหนวยงาน 
 

 ประวตัิความเปนมา 
            สถาบันวิทยบรกิาร   เปนหนวยงานบรกิารสารสนเทศจัดตั้งขึน้ตามพระราชกฤษฎีกา  โดยการรวม  3  
หน วยงานบรกิารของมหาวทิยาลยัเขาด วยกันคือ หอสมุดกลาง  ศูนย โสตทัศนศึกษากลาง  และศนูย เอกสาร
ประเทศไทย  เมื่อวันที ่31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่มเปดให บริการ ณ อาคารมหาธีรราชานุสรณ ตั้งแต
วันท่ี 14 มิถุนายน 2525  ปจจุบันสถาบนัวิทยบริการประกอบดวย 6 หนวยงานระดบัศูนย  ไดแก  สํานักงาน
เลขานุการ  หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  ศูนยเอกสารประเทศไทย  ศนูยสารสนเทศนานาชาติ 
และหอศิลปวิทยนิทรรศน    และ  1 โครงการ  คือ  โครงการ  CU-GDLN 
            สถาบันวิทยบรกิารมีภารกิจสําคญั  ในการเปนแมขายโครงการขายงานสารสนเทศที่มีอยูในหองสมุด
ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั(Chulalinet) ซึ่งบริการอาจารย นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลยั รวมท้ัง
บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย       ใหเขาถึงขอมูลที่มีอยูในหองสมุดคณะ/สถาบันทุกแหงในจุฬาลงกรณมหา - 
วิทยาลัย   ปจจุบันมีขอมูลมากกวา 1,000,000 รายการ   ทั้งที่เปนสื่อสิ่งพิมพ  เชน  หนังสือ  วารสาร  งานวิจยั  
และวิทยานิพนธ   สื่อโสตทัศนวัสดุ  รวมทั้งส่ืออิเลก็ทรอนกิสและฐานขอมลูตางๆ  นับเปนขายงานที่
ทันสมัยแหงหนึ่งในประเทศไทย  และในป 2549 เปนตนมา สถาบันวิทยบรกิารไดเริ่มใหบรกิารอางอิง
เสมือน (Virtual  Reference)  พัฒนาโครงการคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (Chulalongkorn University  
Intellectual Repository -CUIR) และโครงการฐานขอมูลประชาคมวิชาการ(Community of Practice –
CoP) 
 
          โครงสรางการบริหาร 
              สถาบันวิทยบรกิารไดจัดแบงสวนราชการเปน 6 หนวยงานระดับศูนย  1 โครงการ  และ 12 หนวย 
งานระดับฝาย  ภายใตการบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย  ผูอํานวยการ  รองผูอํานวยการ  หัวหนา
ศูนย  และหัวหนาฝาย  มีคณะกรรมการบริหารสถาบนัวิทยบรกิารกาํกับดูแลเชิงนโยบาย  มีคณะกรรมการ
ดําเนินงานสถาบันวิทยบรกิารรับผดิชอบการบริหารจดัการ  และมีทีป่รึกษาของผูอํานวยการ  ทําหนาที่ให
คําปรึกษาในเรื่องตางๆ  ดานการประกนัคุณภาพ   ผูอํานวยการไดแตงตั้งผูจดัการระบบคณุภาพ   เพื่อเปน
ผูแทนฝายบรหิารดานประกนัคุณภาพ (QMR : Quality  Management  Representative) ในการกํากับดแูล
ใหมีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติใหสอดคลองกับมาตรฐานของสถาบนัฯ และมหาวทิยาลยั 
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  โครงสรางองคกร  สถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สํานักงานเลขานุการ 
(เลขานุการสถาบันฯ) 

หอสมุดกลาง 

(บรรณารักษหอสมุดกลาง) 

ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยเอกสารประเทศไทย 
(หัวหนาศูนย) 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 
 (หัวหนาศูนย) 

หอศิลปวิทยนิทรรศน 

(ผูบริหารหอศิลปวิทยทรรศน) 

โครงการ CU-GDLN 

งานบริหารและธุรการ 

งานคลังและพัสดุ 

งานนโยบายและแผน 

ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายระบบสารสนเทศ 

ฝายบริการจาย-รับ 

ฝายบริการผูอาน 

ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 

ฝายผลิตสื่อการศึกษา 

ฝายบริการสื่อการศึกษา 

ฝายประมวลสารสนเทศประเทศไทย 

ฝายบริการสารสนเทศประเทศไทย 

ฝายสารสนเทศนานาชาติ ฝายศิลปะและวัฒนธรรม 

ผูอํานวยการ ที่ปรึกษา กรรมการบริหารสถาบันวิทยบริการ

รองผูอํานวยการ 

สํานักงานประกันคุณภาพ 
(ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

 
 
 



         วิสัยทัศน   
         สถาบันวิทยบริการเป นขุมทรัพยทางป ญญาที่เพยีบพรอมสมบูรณด วยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท
ท่ีมีมาตรฐาน สามารถให บริการสนองความต องการด านการเรียน การสอน การวจิัย และความใฝ รูของ
ประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม  
 
        พันธกจิ    
         สถาบันวิทยบริการเป นศูนย กลางความรู  (Knowledge  Center)   โดยบุกเบกิ   แสวงหา  สรรสราง  
และเผยแพร องค ความรู  เพือ่ก อใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจฬุาฯ และสังคม  
 
        นโยบายคุณภาพ    
        สถาบันวทิยบรกิารมีความมุงมั่นที่จะบุกเบิก  แสวงหา  สรรสราง  บริการ และเผยแพร ความรูทั้งในด าน
วิชาการและวจิัย     ดวยการพัฒนาระบบบริหารและบริการ     เพ่ือมุงให เกิดความพึงพอใจแก ผูรับบริการทุก
ระดับ   โดยมีเกณฑท่ีชัดเจน  โปรงใส   และมีพฒันาการเพื่อให ไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล  
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วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน สามารถ
ใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมและสังคม

พันธกิจ: ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬา และสังคม

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอม
สมบรูณ

ฐานขอมูล
ประชาคมวิชาการ

การสรางมิตร
หองสมุด 

พัฒนารูปแบบในการให บรกิารใหมๆ

บริการอางองิเสมือนบริการนําสงเอกสาร

Single search 
system

การพัฒนาองคกร
การพัฒนาความรู
ความสามารถ การใชเทคโนโลยี

การหารายไดสนับสนุน

การหาทนุ

คลังปญญาCUIR





งบประมาณที่ไดรับจัดสรร ปงบประมาณ พ.ศ. 2550

1. งบประมาณแผนดิน 32,265,400      บาท

2. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงานมหาวิทยาลัย 37,686,134      บาท

3. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสถาบันวิทยบริการ 33,824,004      บาท

รวม 103,775,538    บาท

งบประมาณที่ไดรับจัดสรร 
ปงบประมาณ พ.ศ.2550

งบลงทุน,  
21,142,600

งบบุคลากร,  
26,646,306

หนังสือ/วารสาร/
ฐานขอมูล,  
21,152,694

งบดําเนินการอ่ืน,  
23,014,926

คาสาธารณูปโภค,  
11,319,012 สํารอง,  500,000





1.5     ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
 

สถาบันวิทยบริการไดนําระบบประกันคุณภาพมาดําเนินการตั้งแตวันที่  1 กุมภาพันธ 2545  โดยใช
มาตรฐาน CU-QA 84.3  และไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพไปแลวเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 ตอมา
ในปงบประมาณ 2549  มหาวิทยาลัยไดพัฒนาและปรับปรุงระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด  CU Quality 
Model  โดยมุงเนนการประกันคุณภาพในเนื้องานตามพันธกิจของหนวยงาน  ตามมาตรฐาน  5 มาตรฐาน คือ 
1.  สวนฐานบานและกําแพงบาน  ระบบมาตรฐานที่ 1  CU-QA 84 Standard   ที่ทําหนาที่ในการประกัน

คุณภาพระบบโดยภาพรวมของหนวยงาน   ซึ่งเนนในสวนของการดูแลฐานของบาน (Support Process) 
เปนหลัก 

2.   สวนเสาหลักของบาน   
2.1  ระบบมาตรฐานที่ 2  CU-CQA ( Curriculum Quality Assurance) ทําหนาท่ีในการ

ประกันคุณภาพหลักสูตร การเรียนการสอน และบัณฑิต 
2.2   ระบบมาตรฐานที่ 3  CU-RQA ( Research Quality Assurance) ทําหนาท่ีในการ

ประกันคุณภาพกรบวนการวิจัย และงานวิจัย 
2.3    ระบบมาตรฐานที่ 4  CU-SaQA ( Academic Service Quality Assurance) ทําหนาที่ใน

การประกันคุณภาพการบริการวิชาการ 
2.4   ระบบมาตรฐานที่ 5  CU-SsQA  (Service & Supporting Quality Assurance) ทําหนาที่

ในการบริการและสนับสนุน 
จากมาตรฐานตาม  CU Quality Model   ขางตน  โดยมติท่ีประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทย-

บริการ  ครั้งท่ี 3/2549  เมื่อวันที่  29  มีนาคม  2549   ท่ีประชุมผูบริหารประจําสัปดาห  เมื่อวันที่ 10 
พฤษภาคม  2549   และที่ประชุมคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ครั้งที่ 6/2549  ไดกําหนดใหมีการ
ตรวจติดตามและตรวจประเมินคุณภาพภายในประจําปงบประมาณ 2549   ตามมาตรฐานที่ 1   ฐานบานที่ 1 
และ 6   และมาตรฐานที่ 5   KQI  16 , 13 , 10 , 6 , 4    KRI  5 และ7  ในแบบ Self  Audit  คือ การตรวจที่
เกิดขึ้นโดยคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน   ท่ีแตงตั้งโดยผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  และใน
การประชุม ครั้งท่ี  11/2549   เมื่อวันท่ี  1  พฤศจิกายน  2549   กําหนดใหมีการตรวจติดตามและตรวจ
ประเมินคุณภาพภายในประจําปงบประมาณ  2550   ตามมาตรฐานที่ 1  ฐานบานที่  2 และ 4  และมาตรฐานที่ 
5    KQI  16 , 13 , 10 , 6 , 4    KRI  5  และ7    ในแบบ Peer  Audit     เปนการตรวจแบบบูรณาการใน 4 มิติ
คือ    P Q R S    โดยมุงเนนที่การตรวจในมิติ  ของ S : Stability  ไดแก  การพิจารณาในแงเสถียรภาพ ความ
สมํ่าเสมอ    และความมั่นคงของระบบและหนวยงาน 
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   บุคลากรของสถาบันฯ ทุกระดับ  มีความตระหนักและเห็นความสําคัญของการธํารงไวซึ่งคุณภาพ
อยางตอเนื่อง   ผูบริหารใหการสนับสนุน  บุคลากรรวมมือรวมใจปฏิบัติภารกิจตางๆ ใหเปนไปตาม
ขอกําหนดในคูมือคุณภาพ  รวมทั้งมีการพัฒนาและปรับปรุงงานในความรับผิดชอบ  โดยมุงเนนใหเกิด
ประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการเปนสําคัญ   ดังนโยบายคุณภาพตอไปนี้ 
 

นโยบายคุณภาพ 
      สถาบันวิทยบรกิารมีความมุ งมั่นที่จะบุกเบิก  แสวงหา  สรรสร าง  บรกิาร และเผยแพร ความรู 

ทั้งในดานวิชาการและวิจัย  ด วยการพัฒนาระบบบริหารและบรกิาร  เพ่ือมุงใหเกิดความพึงพอใจแก ผูรับ
บริการทุกระดบั   โดยมีเกณฑ ที่ชัดเจน  โปรงใส   และมีพัฒนาการเพือ่ให ได คุณภาพตามมาตรฐานสากล 

 
               ปจจบุันสถาบันวิทยบรกิารมีความภาคภูมใิจ     ที่สามารถดําเนินงานสนองนโยบายดานการประกัน
คุณภาพของมหาวิทยาลยั    จนไดรับการรบัรองมาตรฐาน  ในปงบประมาณ  2548  ไดรับรางวลัและประกาศ 
นียบัตรรางวลั  5 ส  และความปลอดภัย  ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ  ระดับ  CU-Quality  Prize  ได 
รับเลือกเปนกรณีศกึษา  วธิกีารปฏิบัติท่ีดี  (Good   Practices) ในดานการวางแผนกลยุทธ   และกระจายสูการ
ปฏิบัติ   การพฒันาศักยภาพบุคลากร  และมุงเนนความสาํคัญที่ผูรับบรกิาร    และปงบประมาณ  2550  ไดรับ
เกียรติบัตรรางวัล  ประเภทที ่4  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ
การวางระบบควบคุมภายใน   ในโครงการรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ  ระดับ  CU-Quality  Prize     
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บทที่  2 
แผนและการดําเนินการตามแผนการบริหารคุณภาพ 

และความเสี่ยงของหนวยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1  แผนพฒันาคณุภาพ   
2.2  แผนปฏิบตัิการพฒันาและประกนัคุณภาพประจําปงบประมาณ  2550  พรอมผลการดําเนินการ 
2.3  กจิกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
2.4  กจิกรรมท่ีสรางความโดดเดน / กจิกรรมเดนของหนวยงานในปงบประมาณ 2550 
2.5  แผนบริหารความเสี่ยง   การดาํเนินการที่เกิดขึ้น   และผลลัพธ 
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2.1       แผนพัฒนาคุณภาพ   
2.2       แผนปฏบิัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2550  พรอมผลการ

ดําเนินการ 
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F-QAO-19 

 
แผนการดําเนินงานประกนัคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ปงบประมาณ 2550 

 

 
2549 2550 ลําดับ 

ที่ 

 

กิจกรรม 
 

ผูรับผิดชอบ 
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. ที่เกี่ยวของ             

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทาง 

ตางๆ 

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ กก.ที่เกี่ยวของ             

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ             

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ             

8 ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและบุคลากรสถาบันฯ 

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day  กก.5 ส             

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส             

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ กก. ที่เกี่ยวของ             

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน  กก. ตรวจสอบคุณภาพฯ             

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

14 ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM ตางๆ  กก. ที่เกี่ยวของ             

15 จัดทํารายงานประจําป  กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

 

          ผานความเห็นชอบ  ตามมติที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ ณ วันที่ 31 มกราคม 2550 

 



รายงานผลการปฏบิัติงานของศูนย / ฝาย 
ปงบประมาณ  2550 

 
สรุปผลการปฏิบัติงานตามเปาหมายกิจกรรมของฝาย/ศูนย    ปงบประมาณ  2550   ดังนี้ 

   ตัวช้ีวดัท่ีวัดคาเปนรอยละ    91   รายการ 
         -  สูงกวาแผนที่กําหนด       55    รายการ     คิดเปนรอยละ   62.50 
         -  เทากับแผนที่กําหนด       11    รายการ     คิดเปนรอยละ   12.50 
         -  ต่ํากวาแผนที่กําหนด       22    รายการ     คิดเปนรอยละ   25 

   รายการทีม่ีผลการปฏิบตัิงานต่ํากวาแผนนอยกวารอยละ  50  มี  1  รายการ   คือ   จํานวนการใชสื่อ
โสตทัศนวัสดตุอเดือนของฝายบรกิารส่ือการศึกษา    คิดเปนรอยละ  30.46   
        คําช้ีแจง    เนื่องจากมกีารลดพื้นทีใ่หบริการเพื่อจัดเปนหองสมุดดนตรีไทย       และศูนยการเรียนรู
ภาษาอังกฤษดวยตนเอง    รวมทั้งการฝกฝนภาษาอังกฤษตามหลักสูตรของสถาบันภาษา   ซึ่งเคยใชวัสดุ
การศกึษาและอุปกรณของฝายฯ   ไดเปลีย่นไปใชบริการของศูนยการเรยีนรูภาษาอังกฤษดวยตนเอง 

   รายการทีม่ีผลการปฏิบตัิงานสูงกวาแผนมากกวารอยละ  200   มี  5  รายการ   คือ 
         -  งานกราฟค 
         -  งานโทรทัศน 
         -  จํานวนสื่อท่ีแปลงเปนดิจิทัลของฝายบรกิารส่ือการศกึษา 
         -  งานสรางฐานขอมลูของฝายสารสนเทศนานาชาติ 
         -  งานบริการประชุมสมัมนาทางไกล 

   ตัวช้ีวดัท่ีวัดคาแบบสะสมทั้งปมี  2  รายการ   คือ 
          -  จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได    แผน  36  ช่ัวโมง/เครื่อง/ป    ผล   3.09 ช่ัวโมง/เครื่อง/ป 
          -  จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรม 
                        *  ระดับวิชาชพี        แผน   60  ช่ัวโมง/คน    ผล   86  ช่ัวโมง/คน 
                 *   ระดับปฏบัิติการ  แผน    30  ช่ัวโมง/คน    ผล   37  ช่ัวโมง/คน 
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รายงานผลตามแผนงานคุณภาพ 
ปงบประมาณ 2550 

 
            สรุปผลการปฏิบัติงานตามแผนงานคุณภาพ   ปงบประมาณ  2550    ประกอบดวยดัชนีคุณภาพ   
24  รายการ    ดังนี ้
 
            -  ผลการปฏิบัติงานดกีวาเปาหมาย            12      รายการ 
            -  ผลการปฏิบัติงานไดตามเปาหมาย           7      รายการ 
            -  ผลการปฏิบัติงานไมไดตามเปาหมาย      5      รายการ 
 
                ในดานผลการปฏบัิติงานท่ีไมไดตามเปาหมาย  ไดแก 

1. การบันทึกขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร Module  ตําแหนง 
2. การบันทกึขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร Module  การลา 
3. จํานวนการใชไฟฟาทีล่ดลงตอตารางเมตรตอป 
4. จํานวนหนังสือที่ทันสมัยทีพิ่มพจําหนายในปงบประมาณนั้น 
5. จัดทําระเบยีนขอมูลหนังสือท่ีจัดซื้อในปงบประมาณนัน้ 

คําช้ีแจง   ฝายวิเตราะหทรัพยากรสารสนเทศ  แจงวาจัดทําระเบียนหนงัสือไดเพียงรอยละ 
58.43     จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ       เนือ่งจากการสํารวจ
หนังสือประจาํป  การจัดอบรม Dspace  และการจัดทําฐานขอมูล CUIR 
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รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         
1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูลบุคลากร รายการบันทึกขอมูล    สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  บันทึกการตรวจสอบของ 
   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง     -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 
     และทันสมัย         ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 
     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง  1.ผิด4 เขต 2 คน  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 
     2. เงินเดือน  ขอมูลถูกตอง แตละ  Module 2.ขอมูลถูกตอง    
     3. การลา  ผิด 157 เขต 36 คน ไมเกิน 3. ผิด 101 เขต 25คน    
     4. เครื่องราช  ขอมูลถูกตอง 1 เขตขอมูล /  4. ขอมูลถูกตอง    
         อิสริยาภรณ   คน     
     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5 เขต 1 คน  5. ขอมูลถูกตอง    

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 
     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 
     อุปสรรคตอการทํางาน      -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ         WI-4.5.4-SO-02 การ  

     1. หองน้ํา   0.08 ครั้ง       ซอมแซมระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   ไมมีขอรองเรียน ไมเกินเดือนละ 100 %    

     3. ความสะอาด  ไมมีขอรองเรียน 3 ครั้ง ไมเกินเดือนละ    

     4.  ผูใหบริการ  ไมมีขอรองเรียน  3 ครั้ง    

   (จากเปาหมาย       

   3 ครั้งทุกรายการ)      
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 3. เพื่อใหมีการประหยัด จํานวนหนวยการใช 16.78  6 3.99 สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/  
     งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง หนวย หนวย หนวย    ตารางเมตร/สัปดาห        -  รายงานผลการ 
  เมตรตอป (จากเปาหมาย    - ตรวจสอบการใชงานใหตรง             ตรวจสอบประจําเดือน     
   5 หนวย)      ตามวัตถุประสงค  
         
ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         
หอสมุดกลาง         
1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 82.57 % 80 % 79.69% ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 
    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในป (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   (F-ACQ-18) 
    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 75 %)     - ระบบ INNOPAC 
         
ฝายวิเคราะหทรพัยากร         
สารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         
1. การวิเคราะหทรัพยากร เพื่อจัดทํารายการขอมูล จัดทําระเบียนขอมูล 70.53 % 70 % * 58.43% ฝายวิเคราะห - คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก -  บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ 
    สารสนเทศ  ทางบรรณานุกรมลงฐาน หนังสือที่จัดซื้อในป ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน ทรัพยากรสารสนเทศ   ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป    (F-ACQ-04) 
   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที่ หนังสือที่ หนังสือที่    งบประมาณนั้น ลงรายการ -  สมุดสถิติจํานวนหนังสือที ่
 มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก ไดรับจาก ไดรับจาก    เปนลําดับตน     ไดรับจากฝายพัฒนา 
   ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ       ทรัพยากรสารสนเทศ 
   (จากเปาหมาย     -  สถิติการปฏิบัติงานของ 
   70 %)        บุคลากรฝายวิเคราะห 
           ทรัพยากรสารสนเทศ 

 

หมายเหตุ  * จัดทําระเบียนหนังสือไดเพียง 58.43% จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาฯ เนื่องจาก 1. วันที่ 14-30 พ.ค.50 ปดสํารวจหนังสือ  2. แกไขปญหาหนังสือที่ไมตรงกับฐานซึ่งเปนผลจากการสํารวจหนังสือ 3. มีการจัดอบรมDSpace สําหรับ 
บุคคลภายนอก 4. มีการจัดอบรมการนําสงผลงานใน CUIR ใหกับ CE&RU 5. ระดมกําลังเพื่อทํา Metadata เขาฐาน CUIR 
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ฝายระบบสารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         
1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 2.44 ช.ม./ 36 ช.ม./เครื่อง/ป 3.09 ชม./เครื่อง/ป ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 
    คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป       อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 
    (WI-4.7.1-IS-01) 24 ชั่วโมง ทุกวัน  (จากเปาหมาย       ในวันทําการ   
 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง  48 ช.ม./เครื่อง/ป)     -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง  -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 
 รักษา หรือมีการรับประกัน)          รักษาตามที่กําหนดไว (ตาม     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 
           สัญญา หรือการรับประกัน)     กําหนด 
ฝายบริการจาย-รบั         
หอสมุดกลาง         
1. บริการยืมและสงหนังสือ เพื่อใหอาจารยในสังกัด - ผูรับบริการไดรับหนังสือ 1 ครั้ง ความผิดพลาด 100 % ฝายบริการจาย-รับ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐาน - E-mail แจงขอใชบริการและ 
    ระหวางหองสมุด คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่    ที่ตองการยืม ในไตรมาสที่ 2 ไมเกิน 2 ครั้ง (ไมมีขอผิดพลาด)     การขอใชและการใหบริการ    ตอบรับการใหบริการ 
    (PM-4.7.1-1) หองสมุดเขารวมใน - การรับ-สงหนงัสือทุก (100 % - จาก ตอไตรมาส      อยางครบถวน เปนระบบ  -  แฟมจัดเก็บรายการหนังสือ 
 โครงการบริการยืมและสง    รายการที่หองสมุดใน เปาหมาย       และสามารถตรวจสอบได    ที่ใหบริการ 
 หนังสือระหวางหองสมุด    โครงการแจงมา ไดรับ ความผิดพลาด       งาย - สมุดบันทึกการรับ-สงหนังสอื 
 ไดรับหนังสือที่ตองการยืม    การปฏิบัติอยางครบ ไมเกิน 5 ครั้ง       ระหวางหองสมุด 
 โดยไมตองมาที่หองสมุด    ถวน ถูกตอง และอยู ตอไตรมาส)      
     ภายในเวลาที่กําหนด       
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ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         
1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ     รอยละของผูรับบริการที่ 91.83 % 90 % 91.17% งานบริการสืบคน - จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ -  ขอมูลประเมินผลความ 
    (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคน (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   บริการสืบคนสารสนเทศ    พึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความตองการภายใน เกี่ยวของตามความ 90 %)   ฝายบริการผูอาน    (F-RS-16)    ที่มีตอผลการสืบคน 
 กําหนดนัดหมาย ตองการ     - เพิ่มพูนความรูและทักษะ  
         การสืบคนอยางตอเนื่อง  
2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 6 ไมเกิน 100% ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผู -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 
    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน รายการ / 15 รายการ / (เฉลี่ย 4 รายการ/     ปฏิบัติงาน    (F-RS-07) 
    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการ หองอานตาง ๆ เดือน เดือน เดือน)  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงานให -  บันทึกการตรวจและอาน 
 จัดเก็บของหองสมดุ  (จากเปาหมาย       ถูกตองตาม SD-RS-04     ชั้นประจําวันของหองอาน 
   ไมเกิน 20 รายการ/      
   เดือน)      
ฝายบริการชวยคนควาวิจัย         
หอสมุดกลาง         
1. การสํารวจความ เพื่อใหผูเขารวมอบรม รอยละความพึงพอใจ 83.30 85  86.85 - งานบริการฐานขอมูล - สรุปการประเมินผล  - F-SO-23 
   พึงพอใจในการเขารวม มีความพึงพอใจในการจัด ของผูเขารวมอบรม (จากเปาหมาย      เพื่อการคนควาวิจัย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง  
   อบรม CU Reference บริการอบรมฐานขอมูล  80 %)      
   Databases เชิงลึกเฉพาะสาขา        
   (PM-4.7.1-2)         
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ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         
1. บริการผลิตสื่อการศึกษา เพื่อเผยแพรความรูและ จํานวนผูศึกษา / ดูงาน 137 ราย 120 ราย 207 ราย ฝายผลิตสื่อการศึกษา - จํานวนผูที่เขาศึกษา / ดูงาน - F-AVP-03 
    (PM-4.7.1-9) เทคโนโลยีดานการผลิต ที่ศูนยโสตทัศนศึกษา (จากเปาหมาย       ที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  
 สื่อการศึกษา กลาง 120 ราย)      
         
ฝายบริการสื่อการศึกษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         
1. บริการโสตทัศนวัสดุ เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก จํานวนสื่อโสตทัศนที่ให 83 120 240  งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ใหบริการ - F-AVM-04 
    (PM-4.7.1-1) แกผูรับบริการสื่อโสตทัศน บริการบนเครือขาย รายการ/ป รายการ/ป รายการ/ป    ในระบบ Multimedia   
   (จากเปาหมาย      Streaming  
   120 รายการ/ป)      
2. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 76.96 % 75 % 78.92 % งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 
    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป (จากเปาหมาย      งบประมาณนั้น  
    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 70 %)      
3. การรับรูและสนองตอบ 1. เพื่อรับทราบความ คํารองเรียนจากชองทาง 1 เรื่อง / ไมเกิน 100 % ฝายบริการสือ่การศึกษา - การพิจารณาคํารองเรียนและ - แบบแสดงความคิดเห็นการใช 
    ความตองการของผูรับ     ตองการของผูรับบริการ ตาง ๆ ไตรมาส 4 เรื่อง / (ไมเกิน 4 เรื่อง /     ขอเสนอแนะจากชองทาง   สถาบันวิทยบริการ 
    บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ  (100 % - จาก ไตรมาส ไตรมาส)     ตาง ๆ    (F-QAO-18) 
    โสตทัศนูปกรณ      ตองการและขอเสนอแนะ  เปาหมายไมเกิน     - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 
    (PM-4.4.3)     ของผูรับบริการ  4 เรื่อง / ไตรมาส)       ขอรองเรียน 
         

 
 



รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย         
1. การจัดหาทรัพยากร 
   สารสนเทศ 

เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 
ที่พิมพจําหนายในป 

83.75 % 
(จากเปาหมาย  

80 % 89.25% 
 

ฝายประมวลสารสนเทศ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ
จําหนายในปงบประมาณนั้น 

รายงานผลการปฏิบัติงาน
ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 75%)     (F-SO-23) 
             
2. บริการของศูนยเอกสาร เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ จํานวนขอรองเรียน ไมมี ไมเกิน 100 % ฝายบริการสารสนเทศฯ การพิจารณาคํารองเรียนและ แบบแสดงความคิดเห็นที่ได 
    ประเทศไทย อยางถูกตองและรวดเร็ว ตอเดือน ผูรองเรียน เดือนละ (ไมมีขอรองเรียน)  ขอเสนอแนะจากกลอง จากกลองรับความคิดเห็น 
    (PM-4.7.1-1)   (100 % - จาก 2 ราย   รับความคิดเห็น (F-QAO-18) 
    (PM-4.7.1-2)   เปาหมายไมเกิน      
   เดือนละ 2 ราย)      
ศูนยสารสนเทศ         
นานาชาต ิ         
1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 80 % 85.71 % ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 
    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 
    (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ   - ระบบ INNOPAC 
   (จากเปาหมาย      
   75 %)      
2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ 
    สิ่งพิมพ 
    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ 
ใหยืมและรับคืนหนังสือ/ 
สิ่งพิมพอยางถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียน 
จากผูรับบริการไมเกิน 
เดือนละ 2 ราย 

ไมมีผูรองเรียน   
(100% - จาก 
เปาหมาย 90%) 

ไมเกิน  
เดือนละ 2 ราย 

100 % 
(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ
นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับ
จากกลองรับความ คิดเห็น 

- เอกสารขอรองเรียนที่
ไดรับ จากกลองรับความ
คิดเห็น(F-QAO-18) 

             
            
         

 
 



รายงานผลตามแผนงานคณุภาพสถาบนัวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
ฉบับปรับปรงุครั้งที่ 1 

 

Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 

ผูรับผิดชอบ 
 

วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 
 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

หอศิลปวิทยนิทรรศน         
1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 90.59 % 85 % 88.92 % หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย - ผลสํารวจความพึงพอใจ 
    (PM-4.7.1-4)  ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ (จากเปาหมาย      ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง   ในการใหบริการของ 
 นิทรรศการศิลปกรรม  70 %)       หอศิลปวิทยนิทรรศน 
         
         
โครงการ CU-GDLN         
1. การสํารวจความ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 81 % 75 % 75% คณะทํางานศูนยการ สํารวจความพึงพอใจของ แบบสํารวจความพึงพอใจของ 
   พึงพอใจในการใหบริการ พึงพอใจในบริการการเรียนรู ผูรับบริการ (จากเปาหมาย   เรียนรูทางไกล ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง ผูรับบริการ 
    (WI-4.7.1-CGP-01) ทางไกล  ไมนอยกวา      
   70 %)      

 
 
 
 
 
 
 



รายงานผลการดําเนินงานเทียบกบั KPI องคกร 
ปงบประมาณ 2550 

 
       สรุปผลการดําเนินงานเทียบกับ KPI องคกร  ปงบประมาณ  2550    ประกอบดวยตวัช้ีวดัองคกร   
4  ดาน    คือ 

1. การแสวงหาทรัพยากรใหเพยีบพรอมสมบูรณ 
2. พัฒนารปูแบบในการใหบริการใหมๆ 
3. การพัฒนาองคกร 
4. การหารายไดสนับสนุน 

รวมตวัช้ีวัดท้ังสิ้นจํานวน  18   รายการ   พบวา 
       -  ผลการดําเนินงานสูงกวาเปาหมาย               15     รายการ 
       -  ผลการดําเนินงานต่ํากวาเปาหมาย                 2     รายการ 
       -  ตัวช้ีวัดที่ไมปรากฏผลการดําเนินงาน 1  รายการ  คือ  จํานวนการเขาใชบรกิาร Single  Search  
เนื่องจากการพัฒนาระบบโดยนิสิตยังไมสมบูรณ 
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Details for Each Objective

Objectives KPI ป 2550 Baseline data Target ป 2550 ผลการดําเนินงาน ป 2550 ผลการดําเนินงาน ผูใหขอมูล

ผลการดําเนินงาน ป 2549 ไตรมาสที่ 1-4 (ต.ค. 2549 - ก.ย. 2550) เมื่อเทียบเปนรอยละกับแผนทั้งป

การแสวงหาทรัพยากรใหเพียบพรอมสมบูรณ

 - พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬากรณมหาวิทยาลัย จํานวนนักวิจัยที่อยูในระบบ 300 ราย 500 ราย 508 ราย 101.60 ฝายระบบสารสนเทศ

 - พัฒนาคลังปญญาจุฬาฯ จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น 4,000 รายการ 500 รายการ 750 รายการ 150 คณะทํางาน CUIR

 -พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ความทันสมัยของตํารา 82.57% ของจํานวนที่ซื้อ จัดพิมพจําหนาย 80% ของจํานวนที่ซื้อ จัดพิมพจําหนาย 79.69% 99.61 ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ

ในปงบประมาณปจจุบัน ในปงบประมาณปจจุบัน

ความทันสมัยของสื่อ 76.96% ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิตขึ้นในป 75% ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิตขึ้นในป 78.92% 105.23 ฝายบริการสื่อการศึกษา

งบประมาณปจจุบัน งบประมาณปจจุบัน

พัฒนารูปแบบในการใหบริการใหม ๆ 

 - บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery) จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง 808 เลม 850 เลม 976 เลม 114.82 ฝายบริการจาย-รับ

 - Virtual  Reference จํานวนรายการชวยคนควาออนไลนภายใน Local Database 393 รายการ 800 รายการ 1,082 รายการ 135.25 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

จํานวนรายการชวยคนควาออนไลนในเครือขาย Global Web Base 25 รายการ 90 รายการ 130 รายการ 144.44 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

 - Single  Search จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน  - 9,000 ครั้ง  -  - ฝายระบบสารสนเทศ

 - อัตราการเพิ่มการใหบริการ จํานวนผูใชบริการตอเดือน เฉลี่ย 74,931 คน / เดือน เฉลี่ย 70,500 คน / เดือน เฉลี่ย 71,894 คน / เดือน 101.98 ฝายบริการจาย-รับ

จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติตอป 13,514,735 ครั้ง 14,000,000 ครั้ง 14,469,521 ครั้ง 103.35 ฝายระบบสารสนเทศ

จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference Databases 426,447 ครั้ง   420,000 ครั้ง c 441,478 ครั้ง 105.11 ฝายบริการชวยคนควาวิจัย

 - เพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ รอยละของผูใชบริการที่พึงพอใจตอการใหบริการของสถาบันฯ 71.43% 75% 76.20% 101.60 ฝายบริการผูอาน

การพัฒนาองคกร

 - พัฒนาบุคลากร จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร 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 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ 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 

จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได 2.44 ชม./เครื่อง / ป 36  ชม./เครื่อง / ปd 3.09 ชม./เครื่อง/ป  - ฝายระบบสารสนเทศ

การหารายไดสนับสนุน

 - Fund  Raising รายไดจากการใหบริการวิชาการ 341,946.10 บาท 370,000 บาท 223,708.41 บาท 60.46 สํานักงานเลขานุการ

หมายเหต ุ      c  ครั้ง =  logins

    d ไมนับชั่วโมงที่ตองดับไฟฟา/หรือไฟฟาดับ



2.3   กิจกรรมดานคุณภาพทีด่ําเนินการ 
 

         จากการที่สถาบันฯ ไดดําเนินการตามแผนปฏิบัตกิารและพัฒนาคุณภาพประจาํปแลว    ยังมีการ
ดําเนินการอนัเนื่องจากระบบคุณภาพดานอืน่ ๆ    ซ่ึงเกดิขึน้ในหนวยงาน  ไดแก 

 

 2.3.1   ดานการบริหารจัดการ  (MO)  มีการทบทวนรายละเอยีดตามคูมือขั้นตอนการปฏิบตัิงานและ
เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานตางๆ   ไดแก   คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงาน  PM-4.4.3    คูมือขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเพื่อมุงเนนความสาํคัญท่ีผูรับบรกิาร   และการทบทวนความตองการของผูรับบริการ 
 

2.3.2   ดานบุคคล  (M1)  มีการแตงตั้งผูทําหนาที่ความรบัผิดชอบที่เกีย่วของกับระบบคุณภาพ   ดังนี้ 
    

        2.3.2.1      การแตงตั้งคณะกรรมการ 3 ชุด    ไดแก 
                         คณะกรรมการดําเนินการประกันคณุภาพสถาบันวิทยบริการ 
                         คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน   
                         คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม  5  ส  และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

2.3.2.2        การพัฒนาบุคลากร  ดวยการเพิม่พูนความรูและเสริมสรางความรูความเขาใจในระบบ  
ประกันคณุภาพ    ไดแก 

                           การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความคิดเห็นออนไลน ”   เมื่อวันที่  31  ตุลาคม    
2549 

                           การบรรยายเรื่อง  ทํา 5 ส ใหไดผลดี   ตองใหเหมือนกระบี่อยูในใจ   เมื่อวันที่  15      
มีนาคม  2550 

                           การบรรยายเรื่อง   การตรวจสอบคุณภาพภายใน    เมื่อวันท่ี  30   พฤษภาคม  2550 
                           การบรรยายเรื่อง  ตวัช้ีวัดงานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  เมือ่วันที่  

7   สิงหาคม  2550 
                          การศกึษาและดูงานดานประกันคณุภาพ  ณ   ศูนยเอกสารและขอมูล   บรษิัททรู  คอร-

ปอเรชั่น  จํากดั   เมื่อวันที่  27  สิงหาคม   2550 
      2.3.3   ดานการตรวจ (M2) 
         2.3.3.1  สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมินคุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบันฯ    

เมื่อวันที่  15   พฤศจกิายน   2549 
         2.3.3.2  การตรวจสอบคุณภาพภายในประจําป  2550  ระหวางวนัที่ 18  กรกฏาคม - 14  สิงหาคม  2550    

โดยตรวจสอบคุณภาพในกระบวนการหลกั ( เสาบาน)    และกระบวนการสนับสนนุ  (ฐาน
บาน)  ตามแนวคิด CU Quality  Model  ซ่ึง  ดร.สุวิมล  ธนะผลเลิศ  บรรณารกัษชํานาญการ 
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                           ระดับ 8   ศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  คณะครุศาสตร  จุฬาฯ  เปนผูรวมตรวจ  และ
ผูแทนจากสวนประกันคณุภาพ   สํานักบรหิารวิชาการ  จุฬาฯ   เปนผูสังเกตการณ     เมื่อสิ้น 
สุดการตรวจไดมีการจัดทํารายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

 

       2.3.4   ดานระบบประกนัคุณภาพและมาตรฐาน (M3) 
           2.3.4.1  ดานสภาพแวดลอมการทํางาน   มีการดําเนินกิจกรรม  5  ส  อยางตอเนื่อง 
           2.3.4.2  ดานความคิดเห็นจากผูรับบริการ    มีการจดัทําแบบสํารวจความคิดเห็นของผูรับบรกิารใน

ระบบออนไลน  สงผลใหมีชองทางรับความคิดเห็นตางๆ เพิ่มมากขึ้น  ตลอดจนปรับเปลี่ยน
ที่ตั้งกลองรับความคิดเห็นภายในสถาบันฯ  ใหมีความทันสมัยและนาสนใจมากขึ้น      

2.3.5   ดานเครือ่งมือ (M4)    การนําเทคโนโลยีสารสนเทศและนวัตกรรมใหมๆ   มาใชในการบรหิารจัด 
การระบบคุณภาพ   ทั้งในดานการสื่อสารทั่วทั้งองคกร   การจัดทําและเผยแพรเอกสาร    การ
พัฒนาเว็บไซตประกันคณุภาพใหทันสมัยอยูเสมอ    

2.3.6   ดานระบบเอกสารและระบบงาน  (M5)     การวิเคราะหการดําเนินงานสถาบนัวิทยบรกิารเปนราย
ไตรมาสและปงบประมาณ      การศึกษาและรวบรวมความพึงพอใจ     ความคิดเห็น   และขอ 
เสนอแนะของผูรับบรกิารในทุกชองทาง          กระบวนการทบทวนการดําเนินงานตามระบบ
ประกันคณุภาพของผูบริหาร          เพื่อนําเสนอตอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบัน
วิทยบริการ    ตลอดจนเผยแพรเอกสารการดําเนินงาน  และขอมูลขาวสารที่เกีย่วของในระบบ
เอกสารอิเล็กทรอนิกส 
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                 กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดําเนินการประจําปงบประมาณ  2550 
 

ชวงเวลา กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดาํเนินการ ประเภท ผลที่เกิดขึ้นจากการดาํเนินการ 
ตุลาคม 2549 การอบรมการใชงานระบบงาน “ สํารวจความ

คิดเห็นออนไลน ”     เมื่อวนัที่  31  ตุลาคม   
2549 

  M1 สถาบันฯ มีชองทางรับฟงความคิดเห็น
เพิ่มขึ้น                                                   

พฤศจิกายน 2549 สถาบันฯ ใหการตอนรับคณะผูตรวจประเมิน 
คุณภาพภายนอกจาก  สมศ.  เยี่ยมชมสถาบนัฯ 
เมื่อวันที่  15   พฤศจกิายน   2549 

  M2  สถาบันฯ นําผลการประเมนิและขอ  
เสนอแนะตางๆ  ไปใชประโยชนใน 
ระบบและกลไกดานประกนัคุณภาพ 
ภายในสถาบนัฯ         

มกราคม 2550 
 

ตอนรับบุคลากรของศูนยการศึกษาตอเนื่องแหง
จุฬาฯ เยีย่มชมการดําเนินงานกิจกรรม  5 ส   
 เมื่อวันที่  25  มกราคม  2550          

   M3 
 

  สถาบันฯ มีภาพลักษณท่ีดี   และได 
   รับความเชื่อถือจากหนวยงานภายนอก
   ใหเปนหนวยงานที่มีแนวปฏิบัติที่ดี 

กุมภาพนัธ 2550 จัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนิน
งานบริหารความเสี่ยงและการวางระบบควบคุม
ภายใน  ปงบประมาณ 2550  ในรูปแบบที ่
มหาวิทยาลยัปรับปรุงใหม 

 M3    สถาบันฯ ไดรับเกียรติบัตรรางวัล 
   CU-Quality  Prize  ประเภทที่ 4 

     
 

มีนาคม 2550 -  ติดตั้งระบบสัญญาณกนัขโมยภายในอาคาร 
-   กิจกรรม  Big  Cleaning  Day 

  M3   สถาบันฯ มีมาตรฐานดานความ 
  ปลอดภัยและสภาพแวดลอมท่ีดี 

เมษายน 2550  การซอมดับเพลิงและหนีไฟ  การปฐมพยาบาล
เบ้ืองตน 

   M3  สถาบันฯ มีมาตรฐานดานความ 
 ปลอดภัยและสภาพแวดลอมที่ดี 

พฤษภาคม 2550 -  ศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการ 
   บริหารจดัการสถาบนัวิทยบริการ 
-  สํารวจทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
-  การบรรยายเรื่อง  การตรวจสอบคุณภาพภาย 
    ใน    เมื่อวนัที่  30   พฤษภาคม  2550 
 

   M3 

   M3 
   M2 

 สถาบันฯ มีมาตรฐานการประเมิน 
  ตนเอง  และการพัฒนาตัวช้ีวัด 
   ดานคุณภาพตางๆ ของหนวยงาน  
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กจิกรรมการดานคุณภาพที่ดําเนินการประจําปงบประมาณ  2550 
 

ชวงเวลา กจิกรรมการดานคุณภาพท่ีดาํเนินการ ประเภท ผลที่เกิดขึ้นจากการดาํเนินการ 
กรกฎาคม  2550 แตงตั้ง ดร.สุวิมล  ธนะผลเลศิ  บรรณารักษ 

ชํานาญการระดับ 8  ศูนยบรรณสารสนเทศ 
ทางการศกึษา  คณะครุศาสตร  จุฬาฯ  เปน 
ผูรวมตรวจจากภายนอก  แบบ Peer Audit 

M1  สถาบันฯ มีระบบการตรวจสอบคุณภาพ
  ภายในที่เขมแข็ง 

สิงหาคม  2550 -  การบรรยายทางวิชาการเรือ่ง    ตัวช้ีวดังาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา
เมื่อวันที่  7  สิงหาคม  2550 
-  ศึกษาและดงูานดานประกนัคุณภาพ  ณ  
 ศูนยเอกสารและขอมลู บริษทั ทรู คอรปอ 
เรช่ัน   จํากัด  (มหาชน) 

  -  สํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
  -  ติดตั้งกลองรับความคดิเห็นรูปแบบใหม 

M1 
 
 

 
    M1 
 
  
    M3 
    M3 

 สถาบันฯ  มีการพัฒนาตัวช้ีวัดดาน 
 คุณภาพตางๆ ของหนวยงาน 
    

กันยายน  2550 -  ทบทวนคูมอืและเอกสารการปฏิบัติงาน 
-  ทบทวนเอกสารระบบประกันคุณภาพใน 
    ระบบอเิลก็ทรอนิกส 

 

M0 
M4 
M5 

 สถาบันฯ  มีผลสัมฤทธิ์ในการดําเนิน 
 งานประกันคุณภาพทั่วทั้งองคกร 
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2.4   กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 
 
                     ปจจุบันภาพลกัษณของหองสมุดพัฒนากาวหนาไปจากความเปนหองสมุดในยุคเดิมเดิม      เปน
ลักษณะขององคกรแหงการเรียนรูทีมุ่งสูความเปนเลิศ      ดังนั้น      สภาพแวดลอมในการดําเนนิงานจึงมีการ
เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา     หองสมุดที่จะรักษาไวซึ่งความเปนผูนําในวงการวิชาชพี    จึงตองไมหยุดอยูกับ
ท่ี   โดยพันธกจิของสถาบันวิทยบริการในการบกุเบิก   แสวงหา  สรรสราง   และเผยแพรองคความรู   เพื่อกอ 
ใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ  และสังคมนัน้  สถาบันฯ ไดจัดทําแผนกลยุทธป  2550  Strategy  

Map     ดัชนีช้ีวัดความสําเร็จ     แผนงานการดําเนินงานดานประกันคุณภาพอยางเปนลายลกัษณอักษร    การ
เลือกกลยุทธทีด่ีในการบริหารจัดการจึงมาพรอมกับความเสี่ยงและอาจเกิดขึ้นไดในทุกมิติของกิจกรรม     ซึ่ง
สถาบันวิทยบริการไดพินจิพิเคราะหจากโครงสรางองคกร  โครงการ  งาน   ภาพรวมของกิจกรรม    ที่ดําเนิน 
การในรอบป  2550  เปน  5  ดานหลัก  คือ  ดานบุคลากร    การบริหารองคกร    ความปลอดภัยและการรักษา
ทรัพยสิน    อาคารสถานที่ และการบรกิารสารสนเทศ    เพื่อนําเขาสูกระบวนการบรหิารความเสี่ยง    เริ่มตน
ดวยการระบถุงึความเสี่ยงและโอกาสของความสูญเสียที่อาจเกิดขึน้  การจัดระดับความเสี่ยงและความรุนแรง
ของความสูญเสียและผลกระทบที่อาจเกิดขึน้      การวางแผนและตัดสินใจเลือกวิธกีารในการรับมือกบัความ
สูญเสีย   กําหนดนโยบายการปฏิบตัิอยางตอเนื่อง   กําหนดผูรับผิดชอบ   และระยะเวลาในการดําเนนิการ  มี
การสอบทานและติดตามผลอยางสม่ําเสมอ ทุกรอบ  6 เดือน  โดยใชกลไก  PDCA  ( Plan – Do – Check 

- Act )     รวมทั้งการควบคมุตรวจสอบโดยการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ( Internal  Quality  Auditing/ 

Assessing )  ปละ 1 ครั้ง   ซ่ึงใชหลักการตรวจ  S 4 P  ของมหาวิทยาลัย ( Self  Audit , Parent - Peer - 

Partner – President  Audit )   เปนการตรวจแบบ  PQRS  ใน  4  มิติ    ดังที่กลาวไวแลว      เพ่ือใหม่ันใจ
วาระดับคณุภาพและระดับความเสี่ยงของหนวยงานอยูในระดับท่ีหนวยงานยอมรับได    ตามแผนดาํเนินงาน
และขั้นตอนการบริหารจดัการความเสี่ยง      ในระบบประกันคณุภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั        ทั้งนี้  
มหาวิทยาลยัไดนําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารความเสี่ยงฯ  ในรอบป    พิจารณา
เขาสูโครงการรางวลัคุณภาพแหงจุฬาฯ    ระดับ  CU - Quality   Prize  ประจําป  2550      ในกระบวนการ 
เจียระไนเพชรชมพู     และคดัเลือกใหสถาบันวิทยบรกิารไดรับ   เกียรติบัตรรางวลัประเภทท่ี  4   การพฒันา
ระบบบริหารความเสี่ยง   และวางระบบควบคุมภายในแบบบูรณาการ    เมื่อวันที่  14   ธันวาคม  2550   
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   2.5    แผนบริหารความเสี่ยง   การดําเนินการที่เกดิข้ึน   และผลลัพธ 
      
              สรุปรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจดัการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุม
ภายใน   ปงบประมาณ  2550  ดังนี ้
1.  ปจจัยเสีย่ง  5  ดาน ไดแก  ดานบุคลากร  การบริหารองคกร  ความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ  อาคาร 
     สถานที่  และการบรกิารสารสนเทศ  รวมทั้งปจจยัเสีย่งตอเนื่องจากปงบประมาณ 2549 จํานวน 3  เรื่อง  คือ  
     -  สิ่งพิมพที่มี RFID เสียหาย  จะถูกนําออกจากหองสมุดไดโดยไมผานการยืม 
     -  รายไดจากใหบริการวิชาการต่ํากวาเปาหมาย 
     -  จํานวนชัว่โมงทีเ่ขาใชระบบ Network ไมได 
2.   ระดับความเสี่ยง  ณ  ปงบประมาณ 
         ระดับความเสี่ยง  ก 1 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะสั้น   มโีอกาสเกดิขึ้นบอยๆ 
          คือ  ดานความปลอดภัย  และการรักษาทรพัยสนิ 
         ระดบัความเสี่ยง  ก 2 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะสั้น   มโีอกาสเกดิขึ้นไมบอยนกั 
         คือ  ดานบุคลากร    ดานอาคารสถานที่ 
         ระดับความเสี่ยง  ข 1 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะยาว   มโีอกาสเกดิขึ้นบอยๆ 
        คือ  ดานการบริหารองคกร    ดานการบริการสารสนเทศ  
         ระดับความเสี่ยง  ข 2 :  เหตุการณที่เกิดขึ้นสรางความเสียหายในระยะยาว   มโีอกาสเกดิขึ้นไมบอยนัก 
          คือ  ปจจัยเสีย่งตอเนือ่งจากปงบประมาณ 2549   จํานวน 3  เรื่อง 
3.   ระดับความเสี่ยง    เมื่อสิ้นสุดปงบประมาณ 
         ดานบคุลากร   จากระดับความเสี่ยง  ก 2     ข1   
         ดานการบริหารองคกร   จากระดับความเสี่ยง  ข 1  ข 2 
         ดานความปลอดภยั  และการรักษาทรัพยสิน  จากระดบัความเสี่ยง  ก 1  ก 2 
         ดานอาคารสถานที่   จากระดับความเสี่ยง  ก 2    ก 2   
         ดานการบริการสารสนเทศ  จากระดับความเสี่ยง  ข 1   ข 2         
         ปจจัยเสี่ยงตอเนื่องจากปงบประมาณ 2549   จํานวน 3  เรื่อง  คงระดับความเสี่ยง  ข 2 
ท้ังนี้     สถาบันวิทยบรกิารไดดําเนนิการตามมาตรการ/แผนการจัดการความเสี่ยงที่กาํหนดไว          ตลอดจน
แสวงหาวธิีการอื่นๆ ในการลดความเสี่ยงอยูเสมอ   จึงเปนการเพิ่มโอกาสในการบรรลผุลสําเร็จตามเปาหมาย
ของสถาบันฯ เปนอยางยิ่ง 
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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 ดานบุคลากร
บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญการขาดแคลนความเชี่ยวชาญ   -สัมมนาผูบริหารหัวหนาศูนย/       ก 2  -วิเคราะหภาระงานและอัตรา คณะกรรมการ       ข 1  -สามารถจัดหาบุคลากร        ข 1 ดําเนินการศึกษาวิจัย
และมีประสิทธิภาพใน       บุคลากรที่มี ฝายในการจัดทําแผนกําลังคน   กําลัง ดําเนินงาน ดานวิชาชีพระดับชํานาญ เรื่อง  ความพึงพอใจ
การพัฒนาการใหบริการ      -เกษียณอายุราชการ ของสถาบันฯ(พ.ศ.2550-2554) -จัดนิเทศงานสําหรับ สถาบันวิทย- การทดแทนบุคลากรที่ ของบุคลากรที่มีตอ
สารสนเทศที่สนองความ     -ขาราชการโอนยาย/ลาออก    -วางแผนทดแทนการสูญเสีย   บุคลากรใหม บริการ ลาออกไดโดยไมสูญ การบริหารจัดการ
ความตองการดาน      -พนักงานมหาวิทยาลัยลาออก บุคลากรที่มีความชํานาญเฉพาะ -พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ เสียอัตรากําลัง   แสดง ภายในของสถาบันฯ
การเรียนการสอน       -ขาดแคลนบุคลากรดาน ดานดวยการถายทอดงาน ที่จะสามารถทดแทนบุคลากร ถึงความเชื่อมั่น   และ เสร็จเรียบรอยแลว
การวิจัย และความ        วิชาชีพมาสมัครงาน ความรู  และทักษะ ที่เกษียณ/ลาออก ศักยภาพที่ดีขององคกร และนําผลการวิจัย
ใฝรูของประชาคม      -ไมสามารถรักษาบุคลากรที่มี     -นําหลักการ  Knowledge -เสริมสรางแรงจูงใจในการ -มีการถายทอดภาระ มาพัฒนาการดําเนิน
มหาวิทยาลัยและสังคม    ความรูความสามารถใหอยูกับ Management  มาใชในการ ทํางานใหมากขึ้น งานและกลยุทธการ งานตอไป

   สถาบันฯได จัดการความรู บริหารจัดการใหกับ
บุคลากรวิชาชีพที่จะ
มาเปนกําลังทดแทน
บุคลากรที่เกษียณ
-จัดสรรงบประมาณ
เพื่อสนับสนุนบุคลากร
ทุกระดับในการเพิ่มพูน
ความรู

ทบทวนโดย……………………………………..(QMR)  อนุมัติโดย …………………………………………..(คณบดี/ผูอํานวยการ)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
                                                                                                                                                                            ปงบประมาณ 2550

                                                                                                                                                                สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย       
มาตรการ/แผนการจัดการ

ความเสี่ยงเพิ่มเติม
ผูรับผิดชอบ/

เจาของความเสี่ยง
ระดับความเสี่ยง

(ณ มี.ค.2550)
คําชี้แจง

ผลการดําเนินงาน
(ณ มี.ค.2550)

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรอืกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 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)
เพื่อใหสถาบันฯ เปน ดานการบริหารองคกร  -วิเคราะหสภาพแวดลอมและ      ข 1 -เพิ่มชองทางและการประชา คณะกรรมการ     ข 2 -พัฒนาเว็บไซตของ      ข 2  -จัดใหมีการบรรยาย
ขุมทรัพยทางปญญา การแขงขันในวิชาชีพของ ศักยภาพของหนวยงานดวย สัมพันธเชิงรุกสูกลุมเปา ดําเนินงาน ของสถาบันฯใหทันสมัย เรื่อง ตัวชี้วัดงานบริการ
และเปนศูนยกลาง องคกรระดับเดียวกันมีมากขึ้น SWOT Analysis หมายใหมากขึ้น สถาบันวิทย- เขาถึงกลุมเปาหมาย สารสนเทศหองสมุด
ความรู  -จัด Workshop การวางแผน -เตรียมความพรอมของ บริการ -สรางความรวมมือกับ สถาบันอุดมศึกษา

กลยุทธ  และการจัดทําคําขอ บุคลากรเพื่อรองรับการ ประชาคมจุฬาฯในการ  -ศึกษาและดูงานศูนย
งบประมาณ ขยายงานของสถาบันฯ จัดทําฐานขอมูลคลัง ขอมูลบริษัท ทรู  
 -สรางนวัตกรรมใหมในการ -เสริมสรางความเขมแข็ง ปญญาฯและฐานขอมูล คอรปอเรชั่น จํากัด
ดําเนินงานเพิ่มขึ้น ของเครือขายหองสมุดใน ประชาคมวิชาการใน ( มหาชน )
 -สํารวจความคิดเห็นและความ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในจุฬาฯ  -มีการพัฒนาการ
พึงพอใจของผูใชบริการ -พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ -จัดโครงการสัมมนา ดําเนินงานตางๆ
 -ศึกษาและดูงานหนวยงานที่ ใหสอดคลองกับความตอง หลักสูตรบรรณารักษ อยางตอเนื่อง
มีความเปนเลิส การของผูใชบริการ ในเครือขายจุฬาลิเน็ต
 -การสรางมิตรหองสมุด ตอการจัดการความรู

-ดําเนินการสํารวจ
ทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมีความถูกตองตาม
ฐานขอมูลหองสมุด
-สรางพันธมิตรหองสมุด
ทั้งภายใน / ภายนอก
จุฬาฯ ในความรวมมือ
ทางวิชาการตางๆ

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
                                                                                                                                                                            ปงบประมาณ 2550
                                                                                                                                                                สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย       

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

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)

สิ่งที่สงมาดวย 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)
เพื่อใหสถาบันฯ มี ดานความปลอดภัย   และการ  -ติดตั้งระบบ Access Control       ก 1 -ติดตั้งระบบสัญญาณกัน คณะกรรมการ       ก 2 -ติดตั้งระบบสัญญาณ       ก 2 มีการติดตามผลการ
สภาพแวดลอมทางการ รักษาทรัพยสิน เพื่อความปลอดภัยในการเขา ขโมย ดําเนินงาน กันขโมยเรียบรอยแลว ดําเนินงานตางๆ อยาง
เรียนรูที่ดี    มีความ  -การโจรกรรมทรัพยสินของ ออก สถาบันฯ กอนเวลาเปด -สื่อสารขอมูลในสถานการณ สถาบันวิทย- -เพิ่มมาตรการรักษา ตอเนื่อง
ปลอดภัยสูง ราชการและสวนตัว ทําการ ปจจุบันแกบุคลากรและผูใช บริการ ความปลอดภัยโดยมี

 -ทรัพยสินของผูใชบริการ  -เพิ่มมาตรการรักษาความ บริการ เพื่อเตรียมความพรอม หนวยรักษาความปลอด
สูญหาย ปลอดภัยในพื้นที่ เมื่อมีสถาน ในการรับสถานการณ ภัยของมหาวิทยาลัย
 -สภาพความไมปลอดภัยใน การณฉุกเฉิน  และเหตุการณ -จัดการซอมการปองกัน / เขามาสอดสอง  ดูแล
อาคารและบริเวณรอบอาคาร กอความไมสงบ อพยพ     เมื่อเกิดอัคคีภัย -จัดกิจกรรมซอมหนี
เนื่องจากใชเปนสถานที่ชุมนุม  -ติดประกาศแจงผูใชบริการให วินาศภัย   และอบรมการ ไฟ ดับเพลิง การปองกัน
ทางการเมือง ระวังทรัพยสินสูญหาย ปฐมพยาบาลเบื้องตน อันตรายจากวัตถุระเบิด

 -เผยแพรเอกสารชาวจุฬาฯ และการปฐมพยาบาล
ชวยดูแลกันและกัน เบื้องตน                        

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
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วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 1

สิ่งที่สงมาดวย 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 ดานอาคารสถานที่
มีสภาพการใชงานที่ดี สถาบันฯ อยูในภาวะอาคารเสื่อม ขอการสนับสนุนงบประมาณ      ก 2 ปรึกษา/ขอคําแนะนําในการ ที่ปรึกษาระบบ       ก 2 ดําเนินการตอเนื่อง      ก 2  -ดําเนินงานปรับปรุง
ขึ้น และลดผลกระทบ สงผลกระทบตอการบํารุงรักษา จากมหาวิทยาลัยอยางตอเนื่อง ธํารงรักษาและปรับปรุงสภาพ การบริหารจัดการ ระบบปรับอากาศและ
ที่เกิดจากภาวะอาคาร สภาพแวดลอมทางกายภาพและ ของอาคารจากผูเชี่ยวชาญดาน อาคารและสํานัก ระบายอากาศภายใน
เสื่อม บรรยากาศการเรียนรู สถาปตยกรรมเพิ่มเติม งานเลขานุการ อาคาร

 -ดําเนินการปรับปรุง
สภาพอาคารดานอื่นๆ
และติดตามผลอยาง
ตอเนื่อง

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

RM 1 (Rev.3)

สงทสงมาดวย 1

สิ่งที่สงมาดวย 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)
เพื่อเปนศูนยกลางความ ดานการบริการสารสนเทศ  -จัดทําโครงการพัฒนา   และ      ข 1 -จัดหาแหลงเงินทุน คณะกรรมการ     ข 1 -ดําเนินการจัดทํา       ข 2  -จัดทําโครงการสํารวจ
รูและเสริมสรางบทบาท 1. ทรัพยากรสารสนเทศมีการ อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ สนับสนุนการดําเนินงาน ดําเนินงาน ทรัพยากรสารสนเทศ ความพึงพอใจของผูรับ
ในการเปนแหลง พัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปตาม ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน การจัดทําโครงการพัฒนาและ สถาบันวิทย- ประเภทวิทยานิพนธ บริการ   สถาบันวิทย-
รวบรวมองคความรู เทคโนโลยีสารสนเทศอยาง ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ บริการ และหนังสือหายากใน บริการเสร็จเรียบรอย
ของจุฬาฯ รวดเร็ว จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจิทัล ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ รูปดิจิทัล (โครงการตอ แลว  และนําผลการวิจัย

2. คอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน  -ดําเนินนโยบายเชิงรุกในการ -นําผลจากการสํารวจความ เนื่อง) มาพัฒนางานตอไป
สารสนเทศไมทันสมัย  การ ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อ ตองการและผลจากการจัดทํา -จัดหาคอมพิวเตอร  -ดําเนินงาน  และ
ปรับปรุงหรือจดัหามาทดแทน ใหโครงการจัดซื้อคอมพิวเตอร Focus group มาเปนแนวทาง ทดแทนจํานวนหนึ่ง ติดตามผลงานตางๆ
ไมทันเวลา และอุปกรณเครือขายตางๆ ในการแกไขปญหาการบริการ เพื่อสงเสริมการบริการ อยางตอเนื่อง
3. การรองเรียนเรื่องการบริการ สําเร็จตามเปาหมาย รองรับการ -ประชาสัมพันธและให สืบคนสารสนเทศ
ที่ไมสอดคลองกับความตองการ ขยายตัวของงาน/กิจกรรมตางๆ บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น -จัดการสัมมนา /

และวางแผนระบบครุภัณฑคอม บรรยาย   ในดานการ
พิวเตอรทดแทนในแตละปงบ เสริมสรางจิตสํานึกใน
ประมาณอยางตอเนื่อง การใหบุคลากรแก
 -เสริมสรางจิตสํานึกในการให บุคลากรทุกระดับ
บริการ -จัดใหมีการสํารวจ
 -สํารวจความตองการในการรับ ความพึงพอใจของ
บริการ ผูรับบริการ ( กําลัง
 -จัดบริการที่หลากหลายเพื่อให ดําเนินการ )
สอดคลองกับความตองการ
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วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)

แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน
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คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

RM 1 (Rev.3)

สงทสงมาดวย 1

RM 1 (Rev.3)

สิ่งที่สงมาดวย 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)
เพื่อใหสมาชิกหองสมุด  สิ่งพิมพที่มี RFID เสียหาย  จะ  -ติดแถบแมเหล็ก      ข 2 มีขั้นตอนการตรวจสอบRFID ฝายบริการ      ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง     ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
สามารถยืมสิ่งพิมพได  ถูกนําออกจากหองสมุดไดโดย  -มีประตูกลจับสัญญาณ เมื่อไดรับสิ่งพิมพกลับคืนมา จาย-รับ
ดวยตนเอง  ไมผานการยืม ยังหองสมุด

เพื่อใหสถาบันฯมีแหลง     รายไดจากการใหบริการ จัดกิจกรรมบริการวิชาการให      ข 2 มีการกํากับ   ดูแล   และ สํานักงานเลขานุ     ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง    ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
เงินทุน/รายได  สนับ     วิชาการต่ํากวาเปาหมาย เปนไปตามแผนงาน ประชาสัมพันธการจัด การ และ คณะทํา
สนุนการดําเนินงาน กิจกรรมบริการวิชาการ งานในโครงการ
ตางๆ กิจกรรมบริการ

วิชาการ

เพื่อใหสามารถเขาถึง   จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบ มีกระบวนการดูแลเครื่อง      ข 2  มีการดูแลเครื่องแมขาย ฝายระบบสาร     ข 2  ดําเนินการตอเนื่อง     ข 2   ดําเนินการตอเนื่อง
ขอมูลผาน Network   ไมได แมขาย อุปกรณตอพวง และ  การ Monitoring ระบบปรับ สนเทศ
ไดตลอดเวลา สภาพแวดลอมทางกายภาพ  อากาศ   และติดตามการใช

อยางสม่ําเสมอ  งานเครื่องสํารองไฟเปน
 ระยะๆ

ระดับความเสี่ยง
(ณ ก.ย.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ ก.ย.2550)
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วัตถุประสงค/

เปาประสงคตามพันธ
กิจ

ความเสี่ยง/
ปจจัยเสี่ยง

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว

(PM/WI/SD)

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.2549)

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความเสี่ยง

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.2550)

คําชี้แจง
ผลการดําเนินงาน

(ณ มี.ค.2550)

RM 1 (Rev.3)



บทที่  3 
ผลการดําเนินงาน / ผลสัมฤทธิ ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.1  ผลการดําเนนิการตามตวัชีว้ดั  
3.2 การประเมิน   และวิเคราะหตนเองตามตวัชีว้ัดเชิงเปรียบเทียบ 
3.3 ผลสัมฤทธิ์   ปญหา   และอุปสรรคในการดาํเนินการดานคุณภาพตามตวัชีว้ัด 
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3.1  ผลการดําเนนิการตามตวัชีว้ดั 
      ( ตวัชีว้ัดตาม  CU-QA Model : 1 เสา 2 ฐาน  และตวัชีว้ัดที่เชือ่มโยงในฐานที่ 1 ) 

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

 
ลําดับ     
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย  
12 เดือน 

ผล 12 
เดือน 

KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม ๆ 2 2 
KQI Ss 10 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง - 2 
KQI Ss 13 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการทีม่ีตอการใหบริการ 75 71.43 
KQI Ss 14 จํานวนชองทางการใหบริการ 7 7 
KQI Ss 16 จํานวนครั้งในการเขาเยีย่มชม ดูงาน จากหนวยงานภายนอก 24 56 
KRI  Ss 5  จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน - 153 เรื่อง* 
KRI  Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กาํหนดไว - 4 
     * จัดเก็บเปนเรือ่ง แตการนับๆ 1 เรื่องเปน 1 ครั้ง  
 
         3.1.2   ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการสนับสนุนงานหลกั   (Support Process :     

ฐานบาน 
 
ลําดับ
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย 
12 เดือน ผล 12 เดือน

 ฐานที่ 2 การบริหารขอมลูสารสนเทศและความรู     
KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware : Humanware : Software : งบประมาณ

ท้ังหมด (ลานบาท) 
21.18:1.66:3
.21:226.45 

6.43 : 1.66 : 
2.91 : 98.79 

KQI 2.2 รอยละความสาํเร็จในการพฒันาระบบบริหารและถายทอดความรูภายในองคกร 100% 53.84%* 

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

 ฐานที่ 4  การบริหารทรัพยากรบุคคล     
KQI 4.1 รอยละงบประมาณพฒันาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด 2.13 2.13  
KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรพัยากรบุคคล) - n/r 
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ลําดับ
ตัวช้ีวดั 

ตัวช้ีวดัคุณภาพ (KQI) / ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) เปาหมาย 
12 เดือน 

ผล          
12 เดือน 

KQI 4.3 รอยละบุคลากรทีไ่ดรับการพฒันาความรู / ทักษะ  100  100 
KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร  - 6.35% 
KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร - - 
KRI 4.3 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ป  - - 
  ฐานที่ 1 การบรหิารจัดการหนวยงาน     
KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพือ่เพิ่มประสิทธิภาพ 4  5 

  KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการอบรมดานบรหิาร) - 619.15       
  KQI 1.5 การมแีผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพือ่เพิ่มประสิทธภิาพ  มี ม ี
KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณทีไ่มปกติท่ีเกิดจากความบกพรองของการบรหิาร

จัดการ (Incident Report) 
- 93 

* เฉพาะการถายทอดความรู 
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3.2  การประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทยีบ 
         3.2.1   ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวดัสําหรับกระบวนการหลกั (Core Process : เสาบาน)     
                     มาตรฐานที่ 5  CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม ๆ  2 
 

2 5 n/r n/r 

KQI Ss 10 จํานวนงาน/กิจกรรมท่ีมีรอบระยะเวลา
ในการใหบริการท่ีลดลง 

 - 2 5 
 

n/r n/r 

KQI Ss 13 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมี
ตอการใหบริการ 

 75 71.43 87.38 
 

77.17 72.77 

KQI Ss 14 จํานวนชองทางการใหบริการ  7 7 16 5 n/r 

KQI Ss 16 จํานวนครั้งในการเขาเยีย่มชม ดูงาน 
จากหนวยงานภายนอก 

√ 24 56 81 
 

77 87 

KRI Ss 5 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-
รองเรียน 

X - 153 
เรื่อง 

74 ครั้ง 248 
เรื่อง 

n/r 

KRI Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการได
ตามที่กาํหนดไว 

? - 4 18 5 n/r 

หมายเหตุ : ในคอลัมนสถานการณระบุสัญลักษณ มีความหมายดังนี้ 
√ : มีคาสูงเกินเปาหมายมาก โดดเดนเปนที่นาสนใจ 
?  : มีพฤติกรรมที่นาสงสัย แตยังไมอาจระบุทิศทางไดวาสอไปในทางลบหรือไม หากเพียงเปนที่นาสงสัย หรือมี การตั้งขอสังเกต หรือควรเฝาระวงั 
X :  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญกับคาเปาหมายหรือมีพฤติกรรมท่ีนาเปนหวงอยางยิ่ง มีความผิดปกติที่สอไปในทางลบเมื่อเทียบกับ 3 ปที่ผานมา 
 

บทประเมินและวิเคราะหเชงิเปรียบเทียบตามตวัชีว้ัดกระบวนการหลกั   ดังนี ้
 KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบรกิารใหม ๆ  
จากการตรวจและศึกษาขอมูลป  2549   มรีูปแบบบรกิารใหมๆ  เปนบริการเชิงรุกทีเ่ขาถึงและ 

อํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  2  บริการ ไดแก   บริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ   (Document 
Delivery)  และบรกิารอางอิงเสมือน  (Virtual Reference)     ซึ่งไดผลตามเปาหมายและตรงตามตัวช้ีวดัที่
กําหนดในแผนกลยุทธการพัฒนาองคกรประจําปของสถาบันฯ   อยางไรกต็ามควรมกีารศึกษาติดตามความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอบริการใหมๆ  ท่ีเกิดขึ้น      เพื่อนําขอมูลมาพิจารณาปรับปรุงการบริการใหมีประ 
สิทธิภาพและประสิทธิผลยิง่ขึ้นตอไป  

 KQI Ss 10  จํานวนงาน / กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง 
จากการตรวจสอบเอกสารทั้งในปงบประมาณ  2548  และ 2549   พบวาไมมีการวางเปาหมาย 
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แตจากรายงานผลการปฏิบัติงานของทั้ง  2 ปงบประมาณกลับมีงาน/กิจกรรมดังกลาวเกิดขึ้นหลายรายการ 
เมื่อไดพิจารณาทบทวนถึงสาเหตุที่ทําใหเกิดสภาพการณเชนนี้ซ้ํา 2 ปติดกันพบวา ในปงบประมาณ 2549 
สาเหตุเนื่องมาจากจุดเริ่มตนของการดําเนินงาน/กิจกรรม น้ันมิไดอยูในแผนงานของฝายท่ีรับผิดชอบ
โดยตรงมากอน แตเปนการเสนอแนะจากหนวยงานท่ีรวมประสานงานและทราบระเบียบราชการในสวนที่
เกี่ยวของเปนอยางดี เมื่อฝายที่รับผิดชอบโดยตรงไดรับการเสนอแนะและพิจารณาถึงความเปนไปไดในการ
ปรับวิธีการดําเนินงาน/กิจกรรมตลอดจนประโยชนที่จะไดรับ จึงไดมีงาน/กิจกรรม การลดรอบระยะเวลา
การใหบริการขึ้น ท้ังนี้โดยไดรับความเห็นชอบและการสนับสนุนจากผูอํานวยการสถาบันฯ  
  จากสภาพการณน้ี สะทอนใหเห็นวาการปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพ ไมจําเปนตองมี
จุดเริ่มตนมาจากหนวยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรงเสมอไป แตอาจเกิดจากหนวยงานที่เกี่ยวของและมีความรูใน
สวนที่รวมรับผิดชอบดีกวาที่พอจะเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง มีการยอมรับความคิดเห็นซ่ึงกันและกัน 
และผูบังคับบัญชาระดับสูงใหความเห็นชอบและสนับสนุน โดยทุกสวนมุงประโยชนของผูรับบริการและ
การปรับปรุงประสิทธิภาพของงานเปนสําคัญ  นอกจากนี้ยังสะทอนใหเห็นวา ในระหวางการปฏิบัติงานนั้น 
สถาบันฯไดมีการพิจารณาจุดออน/ปญหาท่ีเกิดขึ้น หาวิธีแกไขปรับปรุง พิจารณาความเปนไปไดโดยรวม 
และดําเนินการทันทีเมื่อพบแนวทาง  ทั้งนี้การท่ีรอบระยะเวลาในการใหบริการลดลงยังเปนเรื่องที่สอดคลอง
กับแนวทางการปฏิบัติงานของ กพร. อีกดวย 

  KQI Ss 13  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ  
                         จากการเปรียบเทียบขอมูลของปที่ตรวจกับขอมูลของป  2548  ผลปรากฏวาระดับความพึง
พอใจ ของผูรับบริการแตกตางกัน ถึงรอยละ 15.65  ซึ่งหากตระหนักถึงนโยบายคุณภาพของสถาบันฯซ่ึง
มุงเนนความพึงพอใจแกผูใชบริการทุกระดับแลว     ตัวช้ีวัดนี้จะเปนตัวชี้วัดที่มีความสําคญัอยางยิง่  ดงันัน้  ผู
ตรวจฯ จึงไดทวนสอบกลับไปถึงสาเหตุและปญหาดังกลาว  พบวาสถาบันฯมีนโยบายใหทําการวิจัยสํารวจ
ความพึงพอใจของผูรับบริการทุก ๆ  2 ป แตทางสถาบันฯจะตองรายงานผลการประกันคุณภาพทุกป 
คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯจึงมีมติใหใชขอมูล การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากกลองรับ
ความคิดเห็น ในปที่ไมไดทําการวิจัย  ซึ่งกลุมประชาคมที่ทําการสํารวจแตกตางกัน โดยกลุมประชาคมที่ทํา
การวิจัย ในป 2548 จะครอบคลุมประชาคมทั้งหมดในจุฬาฯ ทั้งท่ีเคยเขาใชและไมเคยเขาใชบริการสถาบันฯ  
สวนกลุมประชาคมที่แสดงความคิดเห็นผานกลองรับความคิดเห็น ในป  2546-2547 และ ป  2549 จะเปน
กลุมประชาคมที่เขาใชบริการที่สถาบันฯ  ซึ่งความคิดเห็นของกลุมประชาคมกลุมหลังถือวามีความสําคัญตอ
สถาบันฯ เพราะมาใชบริการ และแสดงความคิดเห็นในทันทีที่ไดรับผลกระทบทั้งดานบวกและลบ และเมื่อ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ ระหวางป  2549 กับ ป  2546 – 2547 
ซึ่งมีเปาหมายตัวช้ีวัดอยูที่รอยละ 75  เทากันทุกป    จะเห็นไดวาระดับความพึงพอใจ อยูในระดับใกลเคียงกับ 
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เปาหมายโดยในป 2547 ไดเกินกวาเปาหมาย รอยละ 2.17 นอกจากนี้ผูตรวจฯพบวา ขอคิดเห็นจากกลองรับ
ความคิดเห็นสวนใหญเปนเพียงขอควรปรับปรุงหรือขอเสนอแนะของผูรับบริการเทานั้น  จึงไมสามารถ
รับทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่แทจริงได 

 KQI Ss 14  จํานวนชองทางการใหบรกิาร  
                       ตามการเปรียบเทียบขอมูลของปที่ตรวจกับขอมูลของป  2548 พบวาในป  2548  มีชองทางการ
ใหบริการจํานวน 16 ชองทาง คือ ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ ใชบริการผานโทรศัพท โทรสาร  จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส  ไปรษณีย รายการวิทยุจุฬาฯ ขาวสารของมหาวิทยาลัย: จุฬาสัมพันธ เว็บไซตสถาบันฯ บอรด 
ปายประกาศ นิทรรศการทั้งในและนอกสถานที่ การประชาสัมพันธในรูปเอกสารเผยแพร กิจกรรม
ปฐมนิเทศ การตอนรับนําชมเปนหมูคณะ การบริการทางวิชาการผานการอบรมตางๆ  การใหบริการฝก
ประสบการณวิชาชีพแกนิสิต/นักศึกษา สวนป 2549 มี 7 ชองทาง คือ ใชบริการท่ีสถาบันวิทยบริการ ใช
บริการผานโทรศัพทหรือโทรสาร  จดหมายอิเล็กทรอนิกส  ไปรษณีย เว็บไซต สนทนาโตตอบออนไลน 
(Chat) และ Mobile Unit  ซึ่งผูตรวจพิจารณาเห็นวา จํานวนชองทางที่ลดลงจากป 2548  นั้นสมเหตุสมผล 
เนื่องจากชองทางการใหบริการบางชองทางของป 2548 เปนชองทางการประชาสัมพันธ มากกวาเปนชอง
ทางการใหบริการ และเห็นควรแยกจํานวนชองทางการใหบริการผานทางโทรศัพท/โทรสาร ออกจากกัน    
อยางไรก็ตามควรมีการติดตามตอไปวาการใหบริการของสถาบันฯมีการพัฒนาเพิ่มชองทางใหมๆ เกิดขึ้น
หรือไม ซึ่งอาจจะตองพิจารณาเชื่อมโยงกับ KQI 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ที่เกิดขึ้น วามี
ชองทางการใหบริการใหมเกิดขึ้นดวยหรือไม  

 KQI Ss 16  จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชม ดูงาน จากหนวยงานภายนอก    
                        ตามขอมูลของปที่ตรวจเปรียบเทียบกับขอมูล  3  ป  ยอนหลัง ผลปรากฏวาจํานวนครั้งที่มีการ
เขาเยี่ยมชม  ดูงาน  นอยลง   เนื่องจากสถาบันฯ จํากัดวันท่ีอนุญาตใหหนวยงานภายนอกเขาเยี่ยมชม ดูงาน 
ไดเพียงสัปดาหละ 1/2 วันเทานั้น  แตเมื่อเทียบกับเปาหมายถือวาสูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 133 ซ่ึงถือวาอยู
ในเกณฑที่ดีมาก แตอยางไรก็ตามควรมีการเทียบเคียงกับมหาวิทยาลัยอ่ืนในประเทศดวย 

 KRI Ss 5 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  
      ตัวช้ีวัด KRI Ss 5 เปนตัวช้ีวัดท่ีสําคัญของหนวยงาน  แตผูตรวจฯพบวา  การจัดเก็บขอมูล

ระหวาง ป  2549  กับ ป  2547-2548   ใชหนวยนับที่ตางกัน  กลาวคือ ในป 2547 กับ  ป 2549  หนวยนับเปน 
“ เรื่อง “  สวนป 2548   หนวยนับเปน “ ครั้ง “  จากสอบถามผูจัดการระบบคุณภาพประจําปงบประมาณ  
2550  และเปนผูใหขอมูลของป 2549   ทราบวา การนับเปน“ เรื่อง” มีความหมายเทากับ “ ครั้ง “  และจากการ
พิจารณาขอมูลระหวางป 2547-2549 พบวาจํานวนขอรองทุกข-รองเรียน สูงมากในป 2547  และลดลงเหลือ
เพียง 1 ใน 3  ในป 2548   จากนั้นกลับสูงขึ้นประมาณ  2  เทาของป 2548 ในป 2549 นอกจากนี้เม่ือพิจารณา 
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จากเอกสารสรุปความคิดเห็นจากกลองรับความคิดเห็นประจําป  2548 และ 2549  และจากรายงานการ                         
ประชุมคณะกรรมการอํานวยการระบบประกันคุณภาพ สถาบันฯ ครั้งที่ 1/2547  วันที่ 26 สิงหาคม 2547 
วาระการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review)  หัวขอสรุปผลการวิเคราะหขอมูลตาม
แบบสอบถามความคิดเห็นการใชบริการสถาบันฯ ระหวางเดือนตุลาคม 2546 ถึง เดือนมิถุนายน 2547  และ 
สรุปความคิดเห็นจากแบบแสดงความคิดเห็นการใชสถาบันฯ ประจําเดือน กันยายน 2547  พบวาประเด็น
ขอเสนอแนะ และสิ่งท่ีควรปรับปรุง เปนเรื่องเดียวกัน คือ จํานวนที่นั่งอานชวงใกลสอบและชวงสอบไม
เพียงพอ    การถายเอกสารทั้งในเรื่องความถูกตอง ความพอเพียงและการใหบริการ   หองน้ําไมสะอาด   
อุณหภูมิในอาคารไมสม่ําเสมอ  แสงสวางไมเพียงพอ  มุมกาแฟควรปรับปรุงสถานที่ และราคา   การเก็บคา
เขาใชบริการรายวันสําหรับบุคคลภายนอก  ความถูกตอง รวดเร็ว มารยาท ความสุภาพ และการดูแลเอาใจใส
ของผูใหบริการ    ซึ่งเปนการนับซ้ําในเรื่องเดียวกัน   เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับการนับที่ใชหนวยนับเปน
“เรื่อง”  ซึ่งแตกตางกัน  ทําใหการเปรียบเทียบไมถูกตอง  ดังนั้น  จึงเห็นควรใหมีการกําหนดหนวยนับที่เปน
หนวยเดียวกันเพื่อเปนมาตรฐาน และชี้แจงใหผูเกี่ยวของเขาใจตรงกัน จึงจะนําไปสูการเปรียบเทียบที่ถูกตอง 
และสามารถสะทอนประเด็นปญหา รวมทั้งผลสัมฤทธิ์ในการแกไขไดอยางถูกตอง 

 KRI Ss 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว  
                        ตามขอมูลของปที่ตรวจเปรียบเทียบกับขอมูล   3   ปที่ผานมาพบวา  สาเหตุจากผูรับบริการไม
พบ ตัวเลมสิ่งพิมพที่จัดเก็บอยูบนชั้นตาง ๆ ท้ังในสวนที่เปนการใหบริการแบบชั้นปด คือเจาหนาที่เปนผู
หยิบตัวเลมใหตามความตองการของผูใชบริการ และในสวนที่เปนชั้นเปดท่ีผูใชบริการสามารถหยิบตัวเลม
ไดเองและเปนเลมที่ยังไมมีผูใชบริการยืมออก   

         จากการตรวจสอบถึงสาเหตุในสวนของชั้นปดนั้น พบวาการที่ผูรับบริการหาตัวเลมไมพบ
เนื่องจากจัดเก็บเอกสารผิดที่ แนวทางแกไขเบื้องตนคือ ผูใหบริการจะคนหาเอกสารที่มีเนื้อหาใกลเคียงกับที่
ผูใชตองการมาใหบริการทดแทนกอน จากนั้นจึงทําการสํารวจเอกสารเพื่อคนหาและนําจัดเรียงใหมให
ถูกตอง    สําหรับกรณีท่ีเปนชั้นเปดนั้น การที่ผูรับบริการหาตัวเลมไมพบ อาจเนื่องมาจากมีผูรับบริการอื่น
กําลังใชสิ่งพิมพเลมเดียวกันอยู  (นโยบายการจัดซื้อหนังสือกําหนดใหซื้อหนังสือภาษาไทย  2 ชุด  หนังสือ
ภาษาอังกฤษ  1 ชุด) ไมควรมาจากสาเหตุของการจัดเรียงผิด เพราะจากการตรวจสอบพบวาการจัดเรียง
หนังสือผิดหมวดมีนอยมาก 

            นอกจากนี้ ยังปรากฏวา คาตัวช้ีวัดจํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามกําหนดในป 
2548 สูงกวาป  2547  และ  2549   ถึง  4  เทา  จึงไดทวนสอบถึงปญหาและสาเหตุ พบวา มีบางหนวยงานไม
รายงานผลการดําเนินงาน ทําใหการรายงานผลในแตละปตางกัน ดังนั้น จึงขอนําเสนอใหทุกหนวยงานที่
เกี่ยวของกับการบริการใหจัดเก็บขอมูลในสวนนี้และควรมีการตั้งเปาหมายเพื่อเปนจุดควบคุมคุณภาพโดยยึด
ความสําคัญจากมุมมองของผูใชบริการดวย 
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3.2.2 ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวดัสําหรับกระบวนการสนับสนุนงานหลัก (Support Process :  
ฐานบาน 

 
คาตัวชีว้ัด ลําดับ

ตัวช้ีวัด 
ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 2 การบริหารขอมูลสารสนเทศและความรู     

KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware : 
Humanware : Software : 
งบประมาณทั้งหมด (ลานบาท)  

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 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบ
บริหารและถายทอดความรูภายใน
องคกร  

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 
 

 
บทประเมินและวิเคราะหเชงิเปรียบเทียบตามตวัชีว้ัดกระบวนการสนบัสนุนกระบวนการหลกั   ดงันี้ 
ฐานท่ี 2   การบริหารขอมลูสารสนเทศและความรู 

 KQI 2.1  งบประมาณดาน IT  Hardware : Humanware : Software : งบประมาณทั้งหมด  
                        ตัวช้ีวัดนี้สถาบันฯตั้งเปาหมายจากคําของบประมาณดาน IT ประจําป 2549  จาก  3  แหลง คือ 
งบประมาณแผนดิน งบประมาณเงินรายไดในสวนของมหาวิทยาลัยและงบประมาณเงินรายไดในสวนของ
สถาบันฯ    โดยเปนการประมาณการรายจายสําหรับคาบํารุงรักษา Software และ Hardware ที่ใชเกี่ยวกับ
งานหลักของสถาบันฯ เชน คาบํารุงรักษาโปรแกรม INNOPAC  คาบํารุงรักษาเครื่องแมขายสําคัญๆ ที่
เกี่ยวของกับระบบหองสมุดอัตโนมัติ  คาเครื่องไมโครคอมพิวเตอร ทดแทนเครื่องเดิมที่เสื่อมสภาพ  รวมท้ัง
คาพัฒนาระบบงานที่ใชในองคกร เปนตน  แตจากงบประมาณที่ไดรับจัดสรร เห็นไดชัดเจนวาอยูในสัดสวน
ท่ีคอนขางต่ํา แตเมื่อเปรียบเทียบ 3 ปท่ีผานมาพบวาไดรับการจัดสรรเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะดาน Hardware 
อยางไรก็ตามจากการตรวจฯพบวา แมจะไดรับจัดสรรงบประมาณจํากัด แตผูรับผิดชอบไดกําหนดมาตรการ
ท่ีจะธํารงไวซึ่งการใหบริการอยางมีคุณภาพ รวมทั้งใหมีการพัฒนางานอยางตอเนื่อง โดย 

         1.1  การมองภาพรวมกอนการจัดซื้อ Hardware/Software  ใหสามารถเชื่อมตอหรือขยายเพิ่ม
จากอุปกรณท่ีมีอยู ท้ังนี้เพื่อใหมีการใชทรัพยากรอยางคุมคา 
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            1.2  ประสานความรวมมือระหวางภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร คณะวิศวกรรมศาสตร 
จุฬาฯ กับสถาบันฯ เพ่ือใหนิสิตมีสวนรวมในการพัฒนางานบริการของสถาบันฯ เชน การพัฒนาการใช
โปรแกรม dSpace สําหรับงานวิจัย  เปนตน    

             1.3  พัฒนาบุคลากรเพื่อติดตามความกาวหนาทางดาน IT อยางตอเนื่องโดยตั้งงบประมาณ
เพื่อสงบุคลากรไปอบรม ดูงาน ทั้งในและนอกมหาวิทยาลัย 

              นอกจากประเด็นดังกลาวแลว หากจะมองในดานการเทียบเคียง(Benchmark) กับหองสมุด
มหาวิทยาลัยอ่ืนที่ใช โปรแกรมหองสมุดอัตโนมัติ INNOPAC เหมือนกัน พบวาสถาบันฯสามารถนํามา
บริหารจัดการกับทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูจํานวนมากไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหมีผูมาขอเยี่ยมชมดู
งานอยางตอเนื่อง  

 KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหารและถายทอดความรูภายในองคกร 
จากสถิติ 3  ปที่ผานมาสถาบันฯเก็บขอมลูเฉพาะการถายทอดความรูภายในองคกร โดยยดึตาม 

คูมือขั้นตอนการปฏิบตัิงานการพัฒนาบุคลากร ทีร่ะบใุหบุคลากรที่ไปเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดงูาน เขียน
รายงาน  แตจากขอมูลพบวาไดรับความรวมมือจากบุคลากรนอยมาก ทั้งนี้เนื่องจากมีภาระงานที่ตองสะสาง
เม่ือกลับจากการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ตอมาในปงบประมาณ 2549   ไดมีการปรับปรุงคูมือดังกลาวโดยระบุ
ใหจัดทํารายงานเฉพาะผูเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ที่ตองเสียคาใชจาย เทานัน้ จึงทําใหสถิติในป 2549 
สูงขึ้นมากแตยงัไมครบถวน  ดังนั้นเพื่อลดภาระของผูเขารวมการอบรม/สัมมนา/ดูงาน ทีจ่ะตองจดัทํา
รายงาน จึงเสนอใหเปลีย่นรปูแบบจากการเขียนรายงานเปนการสแกนเอกสารที่ไดรบั และนําขึ้นเผยแพรผาน
ระบบ  Intranet  ของสถาบันฯ  เพื่อใหบุคลากรไดศกึษาหาความรูไดตามความสนใจ  และพัฒนาตอไปใน
รูปแบบของการจัดการความรูในองคกร  

 KQI 2.3  จํานวน Computer : จํานวนบุคลากรสายสนับสนุน   
                           ตัวช้ีวัดนี้ถึงแมจะไมมีการตั้งเปาหมายไวก็ตาม  แตหากพิจารณาจากขอมูลที่ไดรับตั้งแตป 
2547 –  2549 ไมวาจะเปนการวิเคราะห  ประเมินเชิงเปรียบเทียบในดานใดถือวาสามารถดําเนินการไดผลดี
เปนลําดับ  โดยไดคาเฉลี่ยในป 2549  1 : 1 ทั้งนี้อาจเนื่องจากระบบงานในสถาบันฯ ทุกระบบ ตองใชเครื่อง
คอมพิวเตอรเปนหลักในการทํางานและใหบริการ  เชน ระบบงานหองสมุดอัตโนมัติ ระบบงานสารบัญ 
ระบบงานงบประมาณ พัสดุ และการเงิน รวมทั้งระบบการติดตอสื่อสารภายในองคกร เปนตน และดวยเหตุที่
ผูบริหารใหความสําคัญตอการนําเทคโนโลยีมาใชในการทํางาน  จึงใหการสนับสนุนงบประมาณในสวน
ดังกลาว   อยางไรก็ตามจากการตรวจฯพบวาบุคลากรทุกคนไมไดมีเครื่องคอมพิวเตอรใชในอัตรา 1 : 1 แต
เปนบางงานที่มีความจําเปนตองใชเครื่องคอมพิวเตอร มากกวา 1 เครื่อง ตอ 1 คน และบางงานใชในลักษณะ 1 
เครื่องมากกวา 1 คน ซึ่งไมไดสงผลกระทบตอการทํางานหรือใหบริการ  

  อน่ึง   เนื่องจากไมมีการกําหนดเปาหมายไว จึงเสนอใหมีการกําหนดเปาหมายในปตอไปใน 
                                                                                                                        64 



ลักษณะการรักษาสถานภาพ และเพื่อเปนขอมูลในการวางแผนการพัฒนาองคกรตอไป  
 KRI 2.1  จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน   

       ตัวช้ีวัดนี้เปนตัวช้ีวัดที่สําคัญขององคกรเนื่องจากสถาบันฯ นํา IT มาปรับใชทั้งกับงานหลักและ  
งานสนับสนุน ตั้งแตป 2537 และ 2539 ตามลําดับ โดยมีขอมูลอยูในระบบฐานขอมูลเปนจํานวนมาก และ
เพื่อปองกันความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้น สถาบันฯ โดยฝายระบบสารสนเทศ ไดกําหนดมาตรการในการปองกัน
ขอมูลหลายรูปแบบ เชน การติดตั้งเครื่องสํารองไฟ  การจางบํารุงรักษาทั้ง Hardware และ Software   
รวมทั้งการทําสําเนาขอมูลในระบบหองสมุดอัตโนมัติเก็บไวในธนาคาร   และตั้งแต พ.ศ. 2546 – ปจจุบัน  
ไดกําหนดเปาหมาย จํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได ไวใน KPI องคกร และแผนงานคุณภาพดวย  ซึ่งถือ
ไดวาองคกรมีการวางมาตรการปองกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นกับระบบ IT ของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี  แต
จากตรวจฯตามขอมูล ทั้ง KPI องคกร  แผนงานคุณภาพ และ KRI 2.1  พบวาการเก็บขอมูลในป พ.ศ. 2546 – 
2549 มีวิธีการจัดเก็บขอมูล  วิธีการคํานวณ และหนวยนับ ไมเปนมาตรฐานเดียวกัน  จึงไมสามารถวิเคราะห
เชิงเปรียบเทียบได  ดังนั้นในปตอไปจึงเห็นควรจัดเก็บขอมูลใหสอดคลองกับตัวช้ีวัด ตามแนวคิด CU 
Quality Model   
 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวช้ีวัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล  
   

KQI 4.1 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณ
ทั้งหมด 

 2.13 2.13 1.92 1.27 1.92 

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ
ระบบบริหาร(ทรพัยากรบุคคล) 

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

KQI 4.3 รอยละบุคลากรทีไ่ดรับการพฒันาความรู / 
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 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ป  - - 1 - - 

 
ฐานท่ี 4  การบริหารทรัพยากรบุคคล 

  KQI 4.1  รอยละงบประมาณพฒันาบคุลากร/งบประมาณทั้งหมด   
         สถาบันฯไดจดัสรรงบประมาณในการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนือ่งทุกป และในสัดสวนที่

สูงขึ้นดวยเห็นวาบุคลากรเปนทรัพยากรทีม่ีคุณคายิ่งขององคกร      และเปนกลไกสําคัญที่ผลกัดันใหพันธกจิ 
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ขององคกรบรรลตุามเปาหมาย  ในการพฒันาบุคลากร พบวาผูบริหารใหความสําคญัตอการพัฒนาบุคลากร
ทุกระดับและในทุกเรื่องที่มีความสําคัญตอการทํางานและตอคุณภาพชวีิตท่ีดีของบุคลากร โดยมีการจัดทํา
แผนพัฒนาบุคลากรประจําป  รวมทั้งมกีารตั้งเปาหมายจํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของบุคลากรไวใน KPI 
องคกร  สงผลให  KQI 4.3 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู เปนไปตามเปาหมายรอยละ 100  แต
อยางไรก็ตามงบประมาณพฒันาบุคลากรจะมีความเหมาะสม หรือมีผลสมัฤทธิ์ หรือไม ตองพิจารณาจาก
ตัวช้ีวดัอ่ืนๆ ประกอบดวย เชน ระดับความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอการใหบริการ  จํานวนครั้งที่
ผูรับบรกิารรองเรยีนรองทุกข (ตัวช้ีวัดกระบวนการหลกั KQI10  KQI 13 และ KRI 5)  และการปรับปรุง
กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ (ตัวช้ีวัดกระบวนการสนับสนุน KQI 1.2 ) เปนตน  ซึ่งจากขอมูลที่
ปรากฏในตัวช้ีวัดที่เกี่ยวของดังกลาว พบวาในป  2549 คาขอมูลตัวช้ีวดัหลายตวัมีนัยลดลงจากป 2548  จึง
เห็นควรใหมีการนําประเด็นที่เกี่ยวของมาพิจารณาแกไขปรับปรุง เพื่อพัฒนาทักษะของบุคลากรใหสอด 
คลองกับภาระงานและตามพนัธกจิขององคกร ตอไป 

 KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรพัยากรบุคคล)  
      สถาบันฯ มีการสํารวจความคิดเห็นเมื่อป 2548 โดยนักศกึษาจากมหาวิทยาลัยซันเดอรแลนด 

ประเทศอังกฤษ ในเรื่องแรงจูงใจในการทาํงาน หัวขอ การบริหารการจัดการในองคกร ขอยอย ทานพึงพอใจ
ในการบริหารงานในหนวยงาน พบวาไดคาคะแนนเฉลีย่ 3.444  จาก 5  ซ่ึงจากการวิเคราะหพบวาอาจมาจาก
ความไมชัดเจนของระบบการประเมนิผลการปฏิบัติงาน  สวนป 2549 สถาบันฯไดเวนการสํารวจ เนื่องจาก
นโยบายของสถาบันฯ กําหนดใหมีการสํารวจทุก 2 ป   ดงันั้น ป 2529 จึงไมมีขอมูลในการวิเคราะหผล  

 KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร    
       จากสถิตพิบวามแีนวโนมสูงขึ้น โดยเฉพาะในกลุมของพนกังานมหาวิทยาลยัมีการลาออกมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือขาราชการ ดวยเหตุผลเพื่อประกอบอาชีพอ่ืน รวมท้ังพบวาระบบพนักงานมหาวิทยาลยั
เปนประเดน็หลักในการตัดสินใจลาออก ซึง่หากไมไดรับการแกไข ในระยะยาวอาจสงผลกระทบตอองคกร 
เนื่องจากขาราชการทีจ่ะเกษยีณอายุราชการ ตั้งแต ป พ.ศ. 2550  จะมีจํานวนมากขึ้น  

 KRI 4.2  อัตราการขาดงานของบุคลากร     
       จากสถิตถิอืวาไมไดมีนัยท่ีสําคัญ และจากขอมลูทีพ่บ ทราบวาสาเหตุการขาดงานมาจากเรือ่ง

สวนตัวเปนสวนใหญ 
  KRI 4.3  จํานวนรองทกุข-รองเรยีนจากบุคลากร/ป   
                     จากสถิติท่ีปรากฏพบวาในป 2548  มีเรื่องรองทุกข – รองเรยีน จากบุคลากร 1 ครั้ง ผานชองทาง
เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค ของสวนประกันคณุภาพ สํานักบริหารวิชาการ โดยรองทุกขในเรื่อง
ความกาวหนาในสายงาน ซ่ึงผูรองทุกข เปนขาราชการ ตําแหนงพนกังานหองสมุด และถึงแมในป 2549 จะ
ไมปรากฏการรองทุกข-รองเรียน แตเมื่อวิเคราะหจากประเด็นขอรองทกุข-รองเรยีน และขอมูลจากหนวยการ 
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เจาหนาที่ของสถาบันฯ พบวาพนกังานหองสมุดระดับ 5  ซึ่งเปนระดบัสูงสุดของตําแหนง  มีทั้งหมด   15   
คน  เงนิเดือนเต็มขั้น 11 คน อายรุาชการคงเหลือเฉลีย่ ประมาณ 8 ป  ในขณะที่มีบุคลากรตําแหนงอื่นที่
เงินเดือนเต็มขัน้ในลักษณะเดียวกันนี้อีกจาํนวนหนึ่ง เชน พนกังานธรุการ  พนักงานโสตทัศนศกึษา เปนตน 
ดังนั้นสถาบนัฯจึงควรหาแนวทางการแกไขปญหาใหแกบุคลากรเหลานั้นอยางจริงจงั เพื่อสรางขวัญและ
กําลังใจใหแกบุคลากร 
 

คาตัวชีว้ัด ลําดับ
ตัวช้ีวัด 

ตัวชี้วัดคุณภาพ สถานะ เปาหมาย 

2549 2548 2547 2546 

 ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน   
  

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการ
ภายในเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ 

 4 5 
 

5 n/r n/r 

KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป 
(โดยเฉพาะการอบรมดานบริหาร) 

? - 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   จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติท่ี
เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ 
(Incident Report) 

X - 93 59 n/r n/r 

 
ฐานท่ี 1  การบริหารจัดการหนวยงาน    

ฐานที่ 1  เปนฐานที่คณะกรรมการดําเนินงานในการประชุมครั้งที่ 11 /2549  ไมไดกําหนดใหตรวจ 
แตคณะผูตรวจฯ พิจารณาเห็นวามีตัวช้ีวัดบางตัวมีความเชื่อมโยงกับเสาบาน KRI Ss 5 และ ฐานที่ 2 และ 4 
จึงขอตรวจในป 2549 ดวย และจากขอมูลตัวช้ีวัดที่ไดรับมีตัวช้ีวัดที่ KQI 1.3  การฝกอบรมผูบริหาร/ป   สถติิ
มคีวามแตกตางกันมาก โดยเฉพาะคาขอมูลระหวางป 2548 กับ 2549 ตางกัน 603.85 ช่ัวโมง  ซึ่งเม่ือวิเคราะห
ถึงสาเหตุ จึงพบวา ตั้งแต 1  เมษายน 2547 ถึง  23 กุมภาพันธ 2548  เปนชวงเวลาที่มหาวิทยาลัยดําเนินการ
สรรหาผูอํานวยการสถาบันฯ     และไดมอบหมายให ผูชวยศาสตราจารย ดร.กมเลศน  สันติเวชชกุล  รอง
อธิการบดี  รักษาราชการแทนผูอํานวยการสถาบันฯ การอบรมของผูบริหาร จึงดําเนินการเฉพาะเรื่องที่
จําเปนเรงดวนเทานั้น    แตเมื่อสถาบันฯไดผูดํารงตําแหนงผูอํานวยการสถาบันฯแลว  จึงไดปรับแผนการ
พัฒนาบุคลากร โดยเฉพาะการอบรมผูบริหารระดับหัวหนาฝาย/ศูนย  ในเรื่องการวางแผนเพื่อการบริหาร
จัดการอัตรากําลัง เนื่องจากผูบริหารระดับสูงพบวาผูบริหารระดับฝาย/ศูนย จะเกษียณอายุราชการในเวลา
ไลเลี่ยกัน จึงจําเปนตองวางแผนเพื่อแกไขสถานการณท่ีจะเกิดขึ้นในอีก 3-5 ป สงผลใหจํานวนชั่วโมงการ
อบรมของผูบริหารในป 2549 สูงขึ้นจากป 2548 แตอยางไรก็ตามผูตรวจฯพบวา การวางแผนการอบรม
เฉพาะดานบริหารยังขาดความชัดเจน  

                                                                                                                               67 



สวน KRI 1.1  จากสถิติและขอมูลท่ีไดรับพบวา เหตุการณที่ไมปกติที่พบมากที่สุดคือเรื่องทรัพยสิน
ของผูรับบริการสูญหาย  รองลงมาคือเรื่องระบบสาธารณูปโภคขัดของ ซึ่งผูบริหารสถาบันฯไดนําขอมูล
ดังกลาวไปพิจารณาในคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ และไดมีการจัดสรรงบประมาณ เพื่อติดตั้ง
สัญญาณกันขโมย  ตลอดจนปรับปรุงระบบสาธารณูปโภค ในปงบประมาณ 2550 และ เพ่ือติดตั้งทีวีวงจรปด
ครอบคลุมพื้นที่บริการทุกชั้น ในปงบประมาณ 2551  ซึ่งคาดวาเมื่อการดําเนินการทุกอยางเรียบรอยสถิติใน
เรื่องดังกลาวอาจลดลงอยางมาก 

สําหรับขอมูลตัวชี้วัดอ่ืนในฐานที่ 1 ไมมีนัยที่สําคัญเนื่องจากมีผลสัมฤทธิ์ของงานเกิดขึ้นและเปน
ประโยชนตอกระบวนการทํางาน และสงผลดีตองานการใหบริการ เชน  KQI 1.2   การปรับปรุง
กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ   เชน การปรับกระบวนการรับสมัครสมาชิกบุคคลภายนอก  เปน
ตน  

อนึ่งจากการตรวจฯในครั้งนี้ ผูตรวจฯ ไดติดตามผลการปฏิบัติการเพื่อปรับปรุง/พัฒนา/สรางสรรค 
ประจําปงบประมาณ 2548 ตามใบ CAD (Conformity Attractive Development) ที่หนวยงานตางๆ ไดรับ 
เม่ือปงบประมาณ 2549  พบวามีกิจกรรมที่ไมปรากฏผลสัมฤทธิ์ตามที่หนวยงานเสนอ คือ 
    1.   ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ    ยังไมมีการจัดทําบัญชีรายชื่อ  Subject  Specialist 
  2.   ศูนยสารสนเทศนานาชาติ   มีการยกเลิกบริการ e-current content  และ e-
bibliography ซึ่งเปนประโยชนตอผูรับบริการ โดยใหเหตุผลวาผูรับผิดชอบงานดังกลาวลาออก ประกอบ
กับผูรับบริการที่ขอใชบริการอยูมีนอย และไมใชกลุมเปาหมายหลัก  
  3.   ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ยังไมมีการดําเนินการเกี่ยวกับความคุมคาในการใชจอ
พลาสมา  

4.  การใหบริการ Mobile Unit ยังไมมีนโยบายในเรื่องการใหบริการ และการคิดคาใชจาย  
ท่ีชัดเจน จึงเสนอแนะใหมีการจัดทํานโยบายการใหบริการและการคิดคาใชจายใหเปนรูปธรรม  ตลอดจนให
มีการควบคุมดูแลการนําสิ่งของออกไปใชในการใหบริการนอกสถาบันฯ ใหรัดกุมยิ่งขึ้นและใหเปนไปตาม
ขอตกลงการนําสิ่งของออกนอกสถาบันฯ เพื่อเปนการปองกันรักษาอุปกรณที่มีราคาสูงและเปนไปตามแนว
ทางการปรับปรุงที่ผูรับการตรวจฯ ใหขอเสนอไว  

  5. การสรางฐานขอมูลวิทยานิพนธดวยโปรแกรม Access ขึ้นอีกฐานหนึ่ง นอกเหนือจาก
ฐานขอมูลหลักที่มีอยูแลว ดวยมีวัตถุประสงคที่จะชวยอํานวยความสะดวกแกผูใชในการคนหาตัวเลม
วิทยานิพนธที่มกีารปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจากชั้นปดเปนชั้นเปดไดงายขึ้น ซึ่งเปนที่พึงพอใจของผูใช    
แตในปงบประมาณ 2549  ผูตรวจฯ พบวาเปนการทํางานซ้ําซอนระหวางสองฝาย จึงเสนอใหมีการ
ประสานงานกันระหวางฝายท่ีเกี่ยวของ ในอันที่จะเพิ่มขอมูลในฐานขอมูลหลักเพื่อทําใหเปนฐานขอมูลที่
สมบูรณและสามารถสืบคนไดในครั้งเดียว ซึ่งมีขอสรุปจากคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ ครั้งที่ 9/2549 
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ใหศึกษาความเปนไปไดของการดําเนินงาน ตามขอเสนอแนะของผูตรวจฯ  นอกจากนั้นจากการตรวจสอบ
คุณภาพภายใน ปงบประมาณ 2550  คณะผูตรวจฯ เห็นวานาจะมีความเปนไปไดท่ีจะเพิ่มเลขวิทยานิพนธเขา
ไปในฐานขอมูลหลักเพ่ือลดความซ้ําซอนในการทํางาน โดยอาจพิจารณาถึงชวงปของวิทยานิพนธท่ีจะเริ่ม
เพิ่มหมายเลขวิทยานิพนธเขาไป ซึ่งอาจเปนปใหมๆ ที่จะเริ่มเขามา เพ่ือไมใหเปนภาระในการตองกลับมา
เพิ่มเลขวิทยานิพนธที่ทําไปแลวในฐาน Access ทั้งนี้ฝายที่เกี่ยวของเห็นดวยกับขอเสนอ  และจะได
ดําเนินการตอไป 
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3.3 ผลสัมฤทธิ์  ปญหา  และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด  
3.3.1  ผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด 
      จากการประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบในขอ 3.2  มีตัวช้ีวัดท่ีสามารถ

บรรลุผล   และเกิดผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม   ดังนี้ 
            3.3.1.1  กระบวนการหลัก (เสาบาน)  มีตัวช้ีวัดสําคัญที่กอใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ

โดยตรงในหลายเรื่อง ไดแก ตัวชี้วัด KQI Ss 6 จํานวนรูปแบบ-ประเภทของบริการใหมๆ เชน มีการเพิ่มการ
ใหบริการนําสงเอกสารระหวางหองสมุด (Document Delivery)  ซึ่งเปนโครงการนํารอง   โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหบริการแกคณาจารย ท่ีมีความประสงคจะยืมสิ่งพิมพในหองสมุดคณะ/สถาบัน ที่เขารวม
ในโครงการ รวม 11 แหง โดยผูยืมไมตองเดินทางไปยืมสิ่งพิมพดวยตนเอง แตขอความรวมมือจากหองสมุด
ท่ีรวมโครงการ  และภายในวนัเดียวกันหรือวันรุงขึ้น ผูยืมสามารถรับสิ่งพิมพที่ตองการได ณ หองสมุดคณะ/
สถาบัน ที่สังกัดได    การเปดใหบริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference) ซึ่งเปนการใหบริการสอบถาม
ทางเว็บ การติดตอขอมูล/ความรูแกผูรับบริการออนไลนทุกประเภท เปนตน   ตัวชี้วัด KQI Ss10  จํานวน
งาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการท่ีลดลง เชน การคืนเงินประกันใหแกสมาชิกหองสมุด
ประเภทบุคคลภายนอก ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับคืนเงินไดทันทีเมื่อยื่นความจํานง โดยไมมกีรณทีีต่องชดใช
คาเสียหายใหแกสถาบันฯ  จากเดิมที่ผูรับบริการจะรับคืนเงินหลังจากยื่นความจํานงไวแลวประมาณ 3 
สัปดาห   สําหรับตัวช้ีวัด KQI 14  จํานวนชองทางการใหบริการ จากเปาหมายที่ตั้งไว คือ 7 ชองทางสถาบันฯ
สามารถใหบริการไดถึง 8 ชองทาง คือ การขอรับบริการดวยตนเอง  ทาง Online หรือ e-mail  ทางเว็บไซต  
การ Chat ผานบริการ  Virtual Reference โทรศัพท  โทรสาร  ทางไปรษณีย   และการใหบริการผลิต
สื่อการศึกษาดวยรถ Mobile   
           3.3.1.2   กระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน)  มีตัวช้ีวัดหลายตัวที่สะทอนผลสัมฤทธิ์ของการ
บริหารจัดการองคกร   และสงผลดีตอการใหบริการ  ไดแก  KQI 2.1   งบประมาณดาน IT Hardware : 
Humanware : Software : งบประมาณทั้งหมด(ลานบาท)   ซ่ึงสามารถบริหารจัดการงบประมาณภายใต
ขอจํากัดไดอยางมีประสิทธิภายสงผลใหจุฬาฯ มีหองสมุดท่ีมีการกลาวถึงหรือการขอเขาศึกษา/เยี่ยมชม/ดู
งาน ในดานการนําเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชในการใหบริการ  KQI 2.3  จํานวน Computer : จํานวน
บุคลากรสายสนับสนุน    KQI 4.1  รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด    และ  KQI 4.3 
รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู/ทักษะ เปนไปตามเปาหมายที่กําหนด ซึ่งสอดคลองกับคาตัวช้ีวัด 
KQI 1.2  การปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพ ซึ่งแสดงใหเห็นผลสัมฤทธิ์ไดในระดับหนึ่ง 
เชน  ในเรื่องการคืนเงินประกันใหแกสมาชิกบุคคลภายนอก เกิดจากการอบรมเรื่อง ไคเซ็น   หรือ การนํา
ความรูจากการอบรมโปรแกรม   dSpace  มาใชในการสรางฐาน    คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (CUIR –  
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Chulalongkorn  University  Intellectual  Repository)    เปนคลังขอมูลที่จัดเก็บและใหบริการสารสนเทศ
อันเปนภูมิปญญาของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยจะรวมทั้งผลงานวิจัย วิชาการ ของคณาจารย นักวิจัย และ
นิสิตบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย โดยมุงหวังวาทรัพยากรสารสนเทศเหลาน้ีที่ไดรับการจัดเก็บในรูปดิจิทัล 
จะเปนเครื่องอํานวยความสะดวกแกประชาคมวิชาการทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ในการศึกษา
คนควา วิจัย เพิ่มเติมตอยอด ซึ่งจะเปนการเสริมสรางความแข็งแกรงทางวิชาการทั้งในศาสตรเดียวกันและ
บูรณาการระหวางศาสตรและสามารถพัฒนาระบบการทํางานรวมกันระหวางอาจารยตางศาสตรและระหวาง
อาจารยกับนิสิต และยังจะเปนการเผยแพรช่ือเสียงของมหาวิทยาลัยใหเปนที่ประจักษในระดับนานาชาติ    
 

       3.3.2   ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด 
            จากการประเมินและวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบในขอ 3.2  มีตัวช้ีวัดที่ไม

สามารถบรรลุผล  โดยประสบปญหาและอุปสรรคโดยรวม ดังนี้ 
                 3.3.2.1   ผูตรวจฯ และผูรับการตรวจ รวมทั้ง QMR ยังมีความเขาใจในความหมายของตัวช้ีวัด 
และหนวยนับ ของท้ังกระบวนการหลัก (เสาบาน) และ กระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน) ไมตรงกัน  
                 3.3.2.2   ผูตรวจฯ บางคน  ไมเขาใจวิธีการตรวจ แมวาจะผานการอบรมการเปนผูตรวจมาแลว 
เนื่องจากตองอาศัยประสบการณการทํางานในระบบคุณภาพควบคูกับการทํางานดานบริหาร เพ่ือจะชวยให
การวิเคราะหขอมูลเชิงการเปรียบเทียบและการเชื่อมโยง เปนไปตามวัตถุประสงคของการตรวจฯ 

3.3.2.3  ไมมีศูนยกลางในการจัดเก็บ/รวบรวม และกลั่นกรองขอมูลตามตัวช้ีวัดที่ไดรับจาก
ฝาย/ ศูนย  กอนสงใหแกผูตรวจฯ  สงผลใหการวิเคราะหเพื่อตรวจฯ  และการจัดทํารายงาน เปนไปไดชา 
และบางตัวช้ีวัดไมสามารถวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบได 

3.3.2.4  ไมมีการตั้งเปาหมายตัวช้ีวัดไวลวงหนา  ผูตรวจฯจึงไมสามารถวิเคราะหเชิง
เปรียบเทียบ ระหวางเปาหมายและผลการปฏิบัติงานได  ประกอบกับตัวช้ีวัดบางตัวมีการรายงานผลการ
ดําเนินงาน แตเมื่อตรวจสอบพบวา ผลการดําเนินงานที่ไดรับในแตละป มีฐานการจัดเก็บที่ตางกัน เชน  KRI 
Ss 5   จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข- รองเรียน  KRI Ss 7  จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่
กําหนดไว และKRI 2.1 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน เปนตน  สวน KRI 4.3 จํานวนรองทุกข-รองเรียน
จากบุคลากร/ป ควรมีชองทางที่ใหบุคลากรกลาท่ีจะเสนอความเห็นในมุมมองที่แตกตางจากความคิดเห็น
ของผูบริหารทั้งในระดับฝาย/ศูนย หรือผูบริหารระดับสูงของสถาบันฯ ท้ังในเชิงนโยบายการดําเนินงาน และ
การบริหารงานบุคคล  โดยใหความมั่นใจไดวาความคิดเห็นที่เสนอจะไดรับการพิจารณาแกไข และไม
กระทบกับสถานภาพของผูเสนอ 

           3.3.2.5   ควรนําตัวช้ีวัดในระบบประกันคุณภาพที่เกี่ยวของกับสถาบันฯ รวมเปนตัวช้ีวัด
ขององคกร โดยกําหนดใหมีการเก็บรวบรวมขอมูล การรายงานผล  และการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบเปนราย 
                                                                                                                                            

71 



ไตรมาส  เชนเดียวกับตัวช้ีวัดองคกร ที่สถาบันฯปฏิบัติทุกปงบประมาณ  
   3.3.2.6   ผลการดําเนินงานบางตัวช้ีวัดไมเปนไปตามเปาหมาย เนื่องจากวิธีการเก็บขอมูลที่ 

แตกตางกัน  เชน ตัวช้ีวัดกระบวนการหลัก (เสาบาน) KQI Ss 13  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มี
ตอการใหบริการ   ตัวช้ีวัดกระบวนการสนับสนุน(ฐานบาน) KQI 2.2  รอยละความสําเร็จในการพัฒนาการ
บริหารและการถายทอดความรูภายในองคกร เปนตน  สงผลใหการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบ เปนไปไดยาก
และบางตัวช้ีวัดไมสามารถวิเคราะหฯ ได  
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บทที่  4 
แผนการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานในปถัดไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1 สรุปประสิทธภิาพ / ประสิทธิผลการดําเนนิการ 
4.2 สรุปขอเสนอแนะที่ไดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน  ทั้งจากหนวยงานภายในและ

ภายนอก 
4.3 การกําหนดเปาหมาย   สําหรับแตละตวัชีว้ัดในปถัดไป 
4.4 แผนปฏิบัติการพฒันาและประกนัคุณภาพในปถัดไป    แนวทางการพฒันาปรับปรุงตามแตละ

มาตรฐาน   องคประกอบ   และตวัชีว้ัด 
4.5 ความตองการการสนบัสนุนจากหนวยงานที่เหนือขึ้นไป   หรอืมหาวิทยาลยั   เหตุผลความจาํเปน 
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4.1  สรปุประสิทธิภาพ / ประสิทธิผลการดําเนินการ 
 

 สถาบันวิทยบริการ  ไดดําเนนิการพัฒนาและปรับปรุงระบบประกันคณุภาพตามแนวคิด  CU  Quality   

Model (โมเดลบาน)  ซ่ึงหลังคาบาน คือ  แผนยุทธศาสตรที่ทุกหนวยงานตองมี  ตัวบานเปน Core Process  
หรือกระบวนการหลกั  ประกอบดวย  4  ภารกจิสําคัญ  ไดแก   การประกันคณุภาพหลักสูตร   งานวิจัย   งาน
บริการและสนับสนุน  และงานบรกิารวิชาการ โดยสวนของฐานบานและกําแพงบาน คือ สวนที่เปนกิจกรรม
สนับสนุนภารกิจสําคัญ  ประกอบดวยตวัช้ีวัดดานคุณภาพ (KQI ) และตวัช้ีวัดดานความเสี่ยง ( KRI )พรอม
กับไดมีการบูรณาการการตรวจตามระบบประกันคณุภาพรูปแบบใหม   ภายใตแนวคดิ  PQRS   ดังนี้ 

                       P :  Performance       คือ   การพิจารณาในดานผลสัมฤทธิ์ของการดําเนินงาน 
                       Q : Quality             คือ   การพิจารณาในดานคณุภาพของการดําเนินการผลลัพธ 
                       R :  Risk               คือ   การพจิารณาในเรื่องความเสี่ยงที่พึงจะเกดิขึ้นกับหนวยงาน 
                       S :  Stability           คือ   การพิจารณาในแงเสถยีรภาพ   ความสม่ําเสมอ   และความมั่นคงของ 
                                                                                           ระบบ  และหนวยงาน 

         จากผลการดําเนินงานในรอบป   พบวา   ผลสัมฤทธิ์ดานคณุภาพตามตัวช้ีวดันัน้มีทั้งท่ีสามารถบรรลผุล  
และไมบรรลผุล   บางตัวช้ีวดัแสดงถึงศักยภาพในการใหบริการ  บางตวัช้ีวดัสะทอนใหเห็นถึงการบริหารจดั 
การองคกร   บางตัวช้ีวดัไมเปนไปตามเปาหมาย   เนื่องจากขาดความพรอมในการเกบ็ขอมูล    เปนตน     ซึ่ง 
ผลการวิเคราะหขอมูล  ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ  ท่ีกลาวมาแลว  เปนประโยชนตอการพฒันาองคกร
เสริมสรางกระบวนทศันใหมๆ   และมีมาตรฐานของคณุภาพท่ีดียิ่งขึน้ 
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4.2 สรุปขอเสนอแนะที่ไดรบัจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน ทัง้จากภายในและภายนอก 
 

       สรุปภาพรวมของการรบัการประเมินคุณภาพภายนอกและการตรวจสอบคุณภาพภายในของสถาบันฯ 
 

ชวงเวลา
การตรวจ 

ลกัษณะคณะ     
ผูตรวจสอบ ประเภท สาระสําคญัที่

ตรวจ 
ผูรับการ
ตรวจ ผลสรุปการตรวจ 

พฤศจกิายน 
2549 

คณะผูเยี่ยมชม 
จากสํานักงาน 
รับรองมาตรฐาน 
และประเมนิ 
คุณภาพการ 
ศึกษา (สมศ.) 

A 2 ภาพรวมของ
สถาบันฯ 
และเยีย่มชม
พื้นที ่

ผูบริหาร       จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัไดรับ
การรับรองมาตรฐาน 

กรกฏาคม 
2550 

A 4 QM , PM 
ตัวช้ีวดั 
กระบวนงาน 

ผูบริหาร    
ผูปฏิบัตงิาน   

ดูในรายละเอียดขอคิดเห็นและ 
ขอเสนอแนะ 

 

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
คุณภาพภายใน 
สถาบันวิทย-
บริการ 

      

      
หมายเหตุ   :   A 2 =  ตรวจรบัรอง     A 4 =  ตรวจสอบ 
ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

              ขอคิดเห็นจากมุมมองของผูตรวจฯ  คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ และสวนประกัน
คุณภาพ  สํานักบริหารวิชาการ  กับการตรวจสอบคุณภาพภายใน  ประจําป  2550 
                   การตรวจสอบคุณภาพภายใน ประจําป 2550  คณะกรรมการดําเนินงานในการประชุมครั้งที่ 
11/2549 เมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน 2550 มีมติใหมีการตรวจติดตามและตรวจประเมินคุณภาพภายใน ประจําป
งบประมาณ  2550    ตามมาตรฐานที่ 1   ฐานบานที่  2 และ 4  และมาตรฐานที่ 5  KQI 16, 13, 10, 6, 4   
KRI  5 และ7   ในแบบ Peer  Audit  โดยเชิญ  ดร. สุวิมล  ธนะผลเลิศ  บรรณารักษชํานาญการ ระดับ 8  
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา   คณะครุศาสตร เปนผูรวมตรวจ  และผูแทนจากสวนประกันคุณภาพ  
สํานักบริหารวชิาการ  เปนผูสังเกตการณ   สวนวิธีการตรวจเห็นชอบใหทําการตรวจโดยวิธีสัมภาษณ ผูรับ
การตรวจฯ ในวันท่ี 20 และ 23 กรกฎาคม 2550  โดยมีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูเกี่ยวของ  ดังนี้ 

  ความคิดเห็นจากคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ จากการประชุมปดการตรวจเมื่อ  
วันท่ี  14  สิงหาคม  2550     มีท้ังขอดี   และขอท่ีควรนําไปพิจารณาปรับปรุงดงันี้ 

                                                                                                                      75 



           ขอดี 
    ผูรวมตรวจจากภายนอกเปนผูท่ีมีประสบการณ 
    รูหัวขอการตรวจลวงหนา  
    บรรยากาศดี 
    เวลาที่ใชกระชับ  

     ขอที่ควรนําไปพิจารณาปรับปรุง 
                การตรวจเฉพาะหัวหนา ขอมูลที่ไดรับอาจไมครบถวนสมบูรณ 
         บุคลากรมีสวนรวมกับการตรวจฯนอย และทําใหไมมีการรับรูท่ัวท้ังองคกร 
        ควรมีการประเมินผลการตรวจ 

         การพัฒนาบุคลากรควรพิจารณาเปนรายๆ และหัวขอการอบรม  ผูบริหาร     
หัวหนาฝาย/ศูนยควรมีสวนในการเสนอหัวขอดวย 

    ตัวช้ีวัดที่สวนประกันคุณภาพกําหนด   เนนปริมาณมาก   การสะทอน
คุณภาพ  จึงไมชัดเจน 

          ผูตรวจฯไดรับขอมูลไมครบถวน ทําใหการวิเคราะหผลทําไดยาก 
 

           ความคิดเห็นของผูรวมตรวจจากภายนอก 
        2 .1  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ปฏิบัติหนาที่ดวยความเข็มแข็ง มีประเดน็
ในการตรวจฯ  
       2.2    ผูบริหารระดับสูง (ผูอํานวยการสถาบันฯ) ใหความสําคัญในการทําประกัน
คุณภาพ โดยถือเปนวาระสําคัญ (Agenda) มีการจัดทําแผนพัฒนาคุณภาพในการแสวงหาทรัพยากร โดยการ
สรางมิตรหองสมุด  ฐานขอมูลประชาคมวิชาการ คลังปญญา  พัฒนารูปแบบบริการใหมๆ การพัฒนาองคกร
โดยเฉพาะแผนรองรับคนเกษียณอายุราชการชวงป 2553-2554  สงบุคลากรระดับกลางเขารวมโครงการ
แลกเปลี่ยนกับมหาวิทยาลัยตางประเทศ สวนบุคลากรลาออก ยังไมวิกฤต จะเนนกระบวนการคัดคนเขามา
ทดแทนโดยตองกรองใหไดคนท่ีมีคุณภาพเหมาะกับงาน  จุดแข็งของสถาบันฯคือเรื่องคนที่มีความรู 
ประสบการณ ความสามารถ ขณะเดียวกันคนก็เปนจุดออนดวยเหตุที่จะเกษียณอายุ   สวนเรื่องการประกัน
คุณภาพ นั้น ตองสรางความตระหนักโดยรวมเพื่อใหเกิดคุณภาพ เชน มีการจัดกิจกรรมอยางสม่ําเสมอ 
รวมทั้งจัดใหมีการฝกอบรมหรือพัฒนาบุคลากรในเรื่องการหารายไดใหแกหนวยงานดวย  สําหรับจุดเดน
ของสถาบันฯ คือ การเปน Knowledge Center ของมหาวิทยาลัย ซึ่งตองรักษาความเปนหองสมุดชั้นนํา 
ขณะเดียวกันก็ตองมีพันธมิตร ตองสรางความรวมมือกับนานาชาติ และตองมองคูแขงดวย  สวนการพัฒนา
ดาน IT น้ัน  สถาบันฯ มีทีมงานที่เข็มแข็ง  ถึงแมจะไดรับงบประมาณนอย และอุปกรณคอนขางเกา  แตยังคง 
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ใชงานไดพอสมควร   มีการจัดทําแผนพัฒนา IT ระยะเวลา 5 ป เนน การจัดซื้อระบบใหญ โดยมองภาพรวม 
(ปจจุบันมีหลายระบบ) มีการพัฒนาบุคลากรใหพึ่งตนเองไดโดยทํางานเปนคู(ระบบคู) มีความสนใจที่จะใช
ระบบเชาซ้ือเครื่องคอมพิวเตอร แตยังไมสามารถดําเนินการไดเนื่องจากระเบียบไมเอ้ือใหจัดทํา 

  ความคิดเห็นของคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประจําป 2550  ปรากฏใน
หัวขอปญหาและอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวช้ีวัด  

  ความคิดเห็นของสวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ  
        สวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ ขอเขาสังเกตการณการตรวจฯ ของสถาบันฯ 

และไดใหความคิดเห็นเกี่ยวกับการตรวจฯดวยวิธีสัมภาษณ โดยสรุปวา การตรวจสอบในรูปแบบดังกลาว
เปนการตรวจฯที่เกิดขึ้นหลังจากที่ผูตรวจฯ ไดศึกษาขอมูลจากเอกสารโดยละเอียดแลว และเพิ่มเติมดวยการ
สัมภาษณ ซึ่งทําใหผูรับการตรวจฯ ไดมีโอกาสอธิบาย พรอมทั้งช้ีแจงขอซักถาม ในบรรยากาศของการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวาง 2 ฝายมากขึ้น 
                    นอกจากนั้นยังไดรับฟงความคิดเห็นของทั้ง 2 ฝาย ที่มีตอวิธีการตรวจฯ ตามแนวคิด CU 
Quality  Model   ซึ่งเปนการเปดประเด็นใหสวนประกันคุณภาพไดเห็นถึงปญหาหรือขอสังเกต ท่ีควรนําไป
พิจารณาปรับปรุง เพื่อใหการตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย สมบูรณงายและเกิดประโยชนอยาง
แทจริงตอไป 
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4.3  การกําหนดเปาหมาย   สําหรับแตละตัวชี้วัดในปถัดไป 
 

    เมื่อสถาบันวิทยบริการไดพิจารณาผลการปฏิบตัิงาน   ผลการใชจายเงิน    ผลการปฏิบัติงานตาม  KPI 
องคกร   และผลการปฏิบัตงิานตามแผนงานคุณภาพแลว   เห็นวาฝาย/ศูนย  ควรปรบัปรุงการตั้งเปาหมายการ
ปฏิบัติงาน โดยพิจารณาผลการปฏิบตัิงาน 3 ป ยอนหลัง  และปจจยั/ความเสี่ยง/งบประมาณ ในปงบประมาณ
ท่ีตั้งเปาหมาย   เพ่ือไมใหเปาหมายกับผลการปฏิบตัิงานแตกตางกันมากอยางมีนยัสําคญั 

     สําหรับการใชจายเงินควรพิจารณาแผน/ผล   ควบคูกนัอยางจริงจัง  เพ่ือไมใหเกิดการระดมการใชจาย
ในไตรมาสที่ 4    ตลอดจนปงบประมาณ 2551 นี้    มหาวิทยาลัยนําระบบ CU-ERP มาใชกับงานงบประมาณ  
การเงนิ   การบัญชี   และพสัดุ    การปดงวดบญัชีจะเร็วข้ึน  วิธีการใชจายงบประมาณแบบเดิมจะสงผลใหใช
งบประมาณไมทัน   สงผลใหการปฏิบัติงานจะไมไดตามเปาหมายท่ีตั้งไว 
            ในดานการพฒันาบคุลากร    มุงเนนการจดัอบรมเรื่องสมรรถนะ /  ความรูความสามารถของบุคลากร  
เพ่ือใหทิศทางการพฒันาบุคลากรชัดเจนยิง่ขึ้น   บุคลากรที่ไดรับการพฒันา   สามารถสรางผลงานไดโดดเดน  
ตามบทบาทหนาที่ความรับผดิชอบ   รวมทัง้สอดรับกับทศิทางการบริหารผลการปฏิบตัิงานในองคกรภาครัฐ  
ท่ีสํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรอืนจะกําหนดใชดวย 

 
4.4 แผนปฏบิัติการพัฒนาและประกันคุณภาพในปถัดไป    แนวทางการพฒันาปรบัปรุง

ตามแตละมาตรฐาน   องคประกอบ   และตัวชี้วัด 
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วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน สามารถ

ใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมและสังคม

พันธกิจ: ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อกอใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬา และสังคม

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอมสมบูรณ

ฐานขอมลูประชาคม

วิชาการ

การสรางมิตร

หองสมดุ 

พัฒนารูปแบบในการให บรกิารใหมๆ

บริการอางอิงเสมอืนขยายบริการนําสง

เอกสาร

Single search system

การพัฒนาองคกร

การพัฒนาความรูความสามารถ ระบบบริหารงานบุคคลอิเล็กทรอนิกส

การหารายไดสนับสนุน

การหาทุน

คลังปญญาCUIR 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. ที่เกี่ยวของ

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ/5 ส กก. ที่เกี่ยวของ

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ

8 ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ

และบุคลากรสถาบันฯ (KPI องคกร)

กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day กก. 5 ส

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ (ภายใน) กก. ที่เกี่ยวของ

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน กก. ตรวจสอบคุณภาพภายใน

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ที่เกี่ยวของ

14 ทบทวน/ปรับปรุง  QM  และ  PM  ตางๆ กก. ที่เกี่ยวของ

15 จัดทํารายงานประจําป กก. ดําเนินการประกันคุณกาพ

แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปงบประมาณ 2551 

ผานความเห็นชอบจากที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ  ณ  วันที่ 24 ตุลาคม 2550

ลําดับที่ กิจกรรม
2550 2551

ผูรับผิดชอบ





ตัวชี้วัด หนวยนับ เปาหมาย ผูใหขอมูล
ป 2551 1 2 3 4

1. พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬากรณมหาวิทยาลัย - จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ ราย 500 125 125 100 150 ระบบ
2. พัฒนาคลังปญญาจุฬาฯ    - จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 2,000 คณะทํางาน CUIR
3. แปลงหนังสือหายากเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส    - จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 60 40 20 ระบบ
3. แปลงหนังสือหายากเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส    - จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 240 60 60 60 60 บริการสื่อ
4. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ - ความทันสมัยของตํารา % ของจํานวนที่ซื้อ 80 80 พัฒนา

จัดพิมพจําหนายในป
งบประมาณปจจุบัน

4. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ - ความทันสมัยของสื่อ % ของสื่อที่ซื้อเปน 75 75 บริการสื่อ
สื่อที่ผลิตขึ้นในป

งบประมาณปจจุบัน
 5. การสรางมิตรหองสมุด - จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร คน 20 20 พัฒนา
6. การหาทุน - รายไดจากการใหบริการวิชาการ บาท 50,000 สนล. 
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 16 2 2 2 10 รวมทุกศูนย/ฝาย
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 6 6 บริการสื่อ
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 4 1 1 1 1 ผูอาน
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
7. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 2 2 ศูนยเอกสาร
8.  จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 สนล.
9. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 75 QA
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 3 รวมทุกศูนย/ฝาย
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 บริการสื่อ
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 ชวยคนควา
10. จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 1 1 ศูนยเอกสาร
11. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วันทําการ 5 5 5 5 5 QA
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กจิกรรม 5 รวมทุกศูนย/ฝาย
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 2 1 1 ระบบ
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 1 1 ชวยคนควา
12. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 2 1 1 จาย-รับ
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 4 รวมทุกศูนย/ฝาย
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 1 1 บริการสื่อ
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 1 1 ชวยคนควา
13. จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 2 1 1 จาย-รับ

ตัวชี้วัดสถาบันวิทยบริการ
ไตรมาส
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14. จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ รวมทุกศูนย/ฝาย
14.1 ขยายบริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery)- จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง เลม 950 235 235 235 245 จาย-รับ
14.1 ขยายบริการนําสงทรัพยากรสารสนเทศ (Document  Delivery)- จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น แหง 3 3 จาย-รับ
14.2 ขยายบริการอางอิงเสมือน (Virtual  Reference)- จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน รายการ 950 220 220 220 240 ชวยคนควา
14.2 ขยายบริการอางอิงเสมือน (Virtual  Reference) - จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 50 12 12 12 14 ชวยคนควา
14.3 บริการ Single  Search -  จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน ครั้ง 2,000 300 1,700         ระบบ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 สถาบันวิทยบริการ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 3 3 3 3 3 บริการสื่อ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 5 5 5 5 5 ผูอาน
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 IIC
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 ระบบ
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 7 7 ชวยคนควา
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 4 4 4 4 4 ศูนยเอกสาร
15. จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 5 5 5 5 5 จาย-รับ
16. รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 51.72 สถาบันวิทยบริการ
17. รอยละการใหบริการ self-service / การบริการทั้งหมด รอยละ 24.14 สถาบันวิทยบริการ
18. รอยละการใหบริการ one stop service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 13.79 สถาบันวิทยบริการ
19. จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 9 9 9 9 กรรมการประชาสัมพันธ
20.รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ สถาบันวิทยบริการ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 10 10 จาย-รับ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน ผูอาน
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน ชวยคนควา
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน IIC
20.ผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ คน 0 0 ศูนยเอกสาร
21. รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ / จํานวนการใหบริการทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 10 10 จาย-รับ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง ผูอาน
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง ชวยคนควา
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง IIC
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21.1จํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ ครั้ง 2 2 ศูนยเอกสาร
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 385,100 385,100 จาย-รับ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง ผูอาน
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง ชวยคนควา
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 7,000                                1,750     1,750         1,750         1,750         บริการสื่อ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 600                                   150 150 150 150 ผลิตสื่อ
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง IIC
21.2 จํานวนการใหบริการทั้งหมด ครั้ง 12 12 ศูนยเอกสาร
22. รอยละของกรณีปญหา  ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา /  ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 2 2 จาย-รับ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง ผูอาน
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง ชวยคนควา
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 2 2 บริการสื่อ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง IIC
22.1 ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 2 2 จาย-รับ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง ผูอาน
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง ชวยคนควา
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 20 20 บริการสื่อ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง IIC
22.2 ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
23. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละ สถาบันวิทยบริการ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 2 2 จาย-รับ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง ผูอาน
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง ชวยคนควา
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 1 1 บริการสื่อ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง -                                   0 0 0 0 ผลิตสื่อ
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง IIC
23.1 ขอรองเรียน/การองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข เรื่อง 0 0 ศูนยเอกสาร
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 50 9 10 9 22 รวมทุกศูนย/ฝาย
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 3 3 3 3 จาย-รับ
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24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 3 3 3 3 บริการสื่อ
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 12 12 ศูนยเอกสาร
24. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 10 2 3 2 3 ผูอาน
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 221 รวมทุกศูนย/ฝาย
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 160 40 40 40 40 บริการสื่อ
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 4 1 1 1 1 จาย-รับ
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 3 3 ศูนยเอกสาร
25. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 50 12 14 10 14 ผูอาน
26. จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 8 8 กรรมการประชาสัมพันธ
27. ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 สนล.
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 6 รวมทุกศูนย/ฝาย
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 2 1 1 บริการสื่อ
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 1 1 ผูอาน
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 1 1 ชวยคนควา
28. จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 2 1 1 จาย-รับ
29. จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการ อบรมดานบริหาร) ชั่วโมง สนล.
30. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ รอยละ 70 70 QA
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี สถาบันวิทยบริการ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี บริการสื่อ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ผูอาน
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ชวยคนควา
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี จาย-รับ
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี ชวยคนควา
31. การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ มี / ไมมี มี มี ศูนยเอกสาร
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 16 3 3 3 7 รวมทุกศูนย/ฝาย
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 4 4 บริการสื่อ
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 4 1 1 1 1 ชวยคนควา
32. จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) ครั้ง 8 2 2 2 2 ผูอาน
33. งบประมาณดาน IT Hardware:Humanware:Software: งบประมาณทั้งหมด ลานบาท 5.25:2.15:3.04:119.89 สนล.
34. รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบรหิาร และถายทอดความรูภายในองคกร รอยละ 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. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและกายภาพ(HR) รอยละ 75 QA
38. มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป ลานบาท 2.16 สนล.
39. รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด รอยละ 2.38 สนล.
40. ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรัพยากรมนุษย) รอยละ 70 70 QA
41. รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 สนล.
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 2 1 1 ระบบ
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 2 1 1 QA
42. จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 1 สนล.
43. จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- ระดับวิชาชีพ  ชั่วโมง / คน 60 สนล.
44. จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  ชั่วโมง / คน 30 สนล.
45. จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง สนล.
46. ใชระบบงานบริหารบุคคล (CU-HR)- รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ รอยละ 22 สนล.
47. จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยายโอน คน 0 สนล.
48. อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 0 สนล.
49. อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ 0 สนล.
50. จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง 0 สนล.
51. สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 119.89:95.27:95.27 สนล.
52. รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภคเทียบในชวงเดียวกันของแตละป รอยละ 2 สนล.
53. งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 25.30 : 57.82 สนล.
54. รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจประเมิน รอยละ 80 80 QA
55. จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป ครั้ง 1 1 QA
57. รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0 0 0 0 0 QA
58. จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด คน 128/128 128/128 128/128 QA
59. จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป ขอ 150 35 40 35 40 QA
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ความสะอาด ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - หองน้ํา ครั้ง 36 สนล.
60. จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - ความปลอดภัย ครั้ง 12 สนล.



4.5 ความตองการการสนับสนุนจากหนวยงานที่เหนือข้ึนไป   หรือมหาวทิยาลัย   เหตุผล
ความจําเปน 

 
4.5.1 มหาวิทยาลยัควรสนับสนนุและสงเสริมจุดเดนของการเปน  Knowledge  Center อยางตอเนื่อง 
4.5.2 สถาบันวิทยบริการตองสรางความตระหนกัโดยรวมแกบคุลากร   เพ่ือใหเกิดการพัฒนาตน  พัฒนา

งาน  และพัฒนาคุณภาพอยางยั่งยืน 
4.5.3 สวนประกนัคณุภาพของมหาวิทยาลัยควรพิจารณาตวัช้ีวดั   ซึ่งเนนดานปริมาณ  ทําใหติดตามและ

ตรวจสอบดานคุณภาพไดไมครอบคลุมและชดัเจน 
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บทที่  5  
      ขอเสนอแนะในการปรับปรงุการประกันคุณภาพ 

ของหนวยงาน และของมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลยั  
5.2   ขอเสนอการปรับปรุง เพ่ิมเติม ปรับลด ตวัชีว้ดั และเหตุผลประกอบการปรับเปลีย่น  
5.3   ขอเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  
5.4  ปญหา  และขอเสนอเพื่อการปรบัปรุงการดาํเนินการในระดบัมหาวทิยาลยั 
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5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคณุภาพของมหาวิทยาลัย  
 
           สถาบันวิทยบรกิาร ไดกําหนดนโยบายการตรวจสอบคุณภาพภายใน ตามแนวคิด CU Quality Model   
และแตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน สถาบันวิทยบรกิาร  เพื่อทําหนาท่ีวางแผนและตรวจสอบ
คุณภาพงาน   คุณภาพบรกิาร  และผลผลิตของสถาบันฯ  เพ่ือรกัษามาตรฐานคณุภาพของสถาบันฯ  พรอมทั้ง
สรุปรวบรวมขอมูลตางๆ ท่ีไดจากการตรวจสอบ         จดัทําเปนรายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายในตาม
ระบบมาตรฐานคุณภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  จากการดําเนินงานพบวา  การใชรูปแบบการตรวจตาม
แนวคดิ CU Quality  Model  เปนปท่ี 2 แลวนั้น  ยังประสบปญหาในภาพรวมของการรวบรวมขอมูลตัวช้ีวัด
ตามมาตรฐาน   ทั้งกระบวนการหลกั (Core Process : เสาบาน)    และกระบวนการสนับสนุนสวนงานหลัก 
(Support Process : ฐานบาน)   รวมทั้ง   การทําความเขาใจกับคําอธิบายตัวช้ีวัดทีก่ําหนดโดย  สวนประกัน
คุณภาพ   สํานกับริหารวิชาการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 

       5.2   ขอเสนอการปรับปรงุ เพิ่มเติม ปรับลด  ตัวชี้วัด  และเหตุผลประกอบการปรับเปลี่ยน            
สถาบันวิทยบริการควรจัดทาํตัวช้ีวดัในระบบประกันคณุภาพ      ที่เกี่ยวของกับการดาํเนินงานของ

สถาบันฯ   รวมเปนตัวช้ีวัดขององคกร    โดยกําหนดใหมีการเก็บรวบรวมขอมลู    การรายงานผล     และการ
วิเคราะหเชิงเปรียบเทียบเปนรายไตรมาส    เชนเดยีวกับตัวช้ีวดัองคกร      ท่ีสถาบันฯปฏิบัติทุกปงบประมาณ 

  สําหรับการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของสํานักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา   ซึ่งมีการกําหนดองคประกอบคุณภาพ    มาตรฐาน     ตัวบงชี้     เกณฑการ
ประเมิน     และแนวทางพัฒนาคุณภาพรูปแบบใหม    เริ่มตั้งแตปการศึกษา  2550   น้ัน  มหาวิทยาลัยควรจัด
ประชุมชี้แจง   สรางความรูความเขาใจใหชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 

          5.3  ขอเสนอการปรบัปรุงการตรวจติดตาม 
               คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในมีความคิดเห็น   ทั้งขอดี   และขอที่ควรนําไปพจิารณา
ปรับปรุง   ดังปรากฏในขอ 4.2   สรุปขอเสนอแนะทีไ่ดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมนิ  
                นอกจากนี้การท่ีสวนประกันคุณภาพ  สํานักบริหารวิชาการ  ไดเขาสังเกตการณการตรวจฯของ
สถาบันฯ  นั้น   เปนผลดีในการแลกเปลี่ยนเรียนรูตอวิธีการตรวจฯ ตามแนวคิด CU Quality  Model  ของ
หนวยงานอื่นๆ ในมหาวิทยาลัย  ทําใหไดรับทราบขอมูลเพ่ือนําไปพิจารณา  ปรับปรุง  และบูรณาการการ
ตรวจสอบคุณภาพภายในของมหาวิทยาลัย  สูความเปนมาตรฐานที่สมบูรณแบบยิ่งขึ้น  
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5.4  ปญหา  และขอเสนอเพื่อการปรับปรงุการดําเนินการในระดับมหาวทิยาลัย                     
        ดวยสถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนวิชาการ  ท่ีมีศักยภาพในการเปนแหลงเรียนรู
ของมหาวิทยาลัย   ปจจุบันสถาบันฯ กําลังประสบภาวะวิกฤตในการดําเนินงานบางเรื่อง  ดังนี้   
                         5.4.1  บุคลากรที่เกษียณอายุราชการ  โดยเฉพาะในชวงป  2553-2554  มหาวิทยาลัยจะมี
แนวทางใดที่จะสนับสนุนในเรื่องอัตราทดแทน  หรือการจางกลับเขามาปฏิบัติงาน  
                         5.4.2  กฎ  ระเบียบพัสดุที่เขมงวดแตสงผลกระทบตอการใหบริการและประสิทธิภาพของ
งาน  อาทิ   การใชระบบเชาซื้อเครื่องคอมพิวเตอร   ควรมีแนวทางปรับปรุงแกไขใหสามารถดําเนินการได  
เพ่ือใหประโยชนตอราชการมากที่สุด 
                         5.4.3 มหาวิทยาลัยควรมีการประเมินความพึงพอใจในภาพรวมของบุคลากรทุกระดับ   
ผูบริหาร  คณาจารย  บุคลากรสายสนับสนุน   และนิสิต   มหาวิทยาลัยควรมีงานวิจัยท่ีตอบสนองตอการเรยีน
การสอนมากพอสมควร    ควรมีการสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรผูปฏิบัติงานดวย เพื่อใหเห็นภาพรวม
ขององคกรที่ชัดเจน   
                          5.4.4 ระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยตองดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน    ดังนั้น   
การปรับนโยบายใหมสูการประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของสํานักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษาที่เกิดขึ้นนั้น    มหาวิทยาลัยจึงตองเสนอกรอบความคิดที่ชัดเจน   เสริมสรางความ
มั่นใจในกลไกระบบคุณภาพที่ใชอยู    และบูรณาการระบบใหเกิดประโยชนสูงสุด   
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                                                                                                                                       ภาคผนวก 
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 คําสั่งแตงตัง้  
 สรุปผลการดําเนินงานการรับฟงความคิดเห็นจากผูรบับรกิาร 
 การศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการสถาบนัวิทยบรกิาร  
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบรกิารสถาบันวิทยบรกิาร 
 การประเมินผลการบรรยายทางวชิาการ 
 การประเมินผลการศกึษาและดูงานดานประกันคุณภาพ 
 โครงการสัมมนาบุคลากรและ Big  Cleaning  Day  
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รายงานการศึกษา 
โครงการศึกษาความพึงพอใจของบคุลากรตอการบริหารจัดการสถาบันวิทยบริการ 

 
หลักการและเหตุผล 
 ปจจัยความสําเร็จของการบริหารจัดการองคกรที่สําคัญสวนหนึ่งเกี่ยวของกับเรื่องบุคลากร 
เนื่องจากบุคลากรเปนองคประกอบสําคัญในการบริหารหรือปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จ การวิจัย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการของหนวยงาน ทําใหทราบถึงแนวคิด
ทัศนคติของบุคลากรที่มีตอหนวยงานสามารถนํากลับมาวิเคราะหถึงสภาพการทํางานที่เกิดขึ้น 
คาตอบแทน ความกาวหนามั่นคงในงาน สวัสดิการ วาตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจ
ของบุคลากรภายในหนวยงานมากนอยเพียงไร เพื่อจะไดทําการปรับปรุงสภาพการปฏิบัติงานตาง ๆ ให
เอ้ือตอการปฏิบัตงิานซึ่งจะสงผลใหทั้งบุคลากรและองคการบรรลุวัตถุประสงครวมกัน 
 สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีหนาที่ใหบริการทางดาน
สารสนเทศแกคณาจารย นิสิต บุคลากร และสังคมภายนอก ซ่ึงจําเปนตองอาศัยคุณภาพและขวัญ
กําลังใจของบุคลากรในหนวยงานอยางยิ่งในการนําสถาบันวิทยบริการไปสูการบรรลุเปาหมายตาม
วิสัยทัศน และพันธกิจ การศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการภายในของสถาบัน
วิทยบริการในครั้งนี้จะชวยใหไดขอคนพบและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนแกสถาบันวิทยบริการและ
เปนการดําเนินงานตามมาตรฐานการประเมินตนเองและการประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในของสถาบันวิทย
บริการ 
 2. เพ่ือใหขอเสนอแนะในการบริหารจัดการดานบุคลากรของสถาบันวิทยบริการ 
 
ขอบเขตทางการศึกษา 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการของสถาบันวิทยบริการในครั้งนี้
ประยุกตกรอบความคิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (job satisfaction) จากทฤษฎี 2 ปจจัยของ 
Herzberg (Herberg’s Two – Factor Theory) ซึ่งประกอบไปดวยปจจัยจูงใจ (Motivational Factors) และ
ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene or Maintenance Factor) โดยดัดแปลงใหเขากับลักษณะของการบริหารจัดการ
ภายในของสถาบันวิทยบริการดังนี้ 
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 1. ปจจัยจูงใจ (Motivational Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวกับงาน (job content) โดยตรง ทําให
บุคลากรรักและชอบงาน เปนปจจัยที่สรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแกบุคลากรและทําให
บุคลากรปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ ไดแก 
 1.1  ความสําเร็จในงาน 
 1.2 การไดรับการยอมรับนับถือ 
 1.3 ลักษณะงาน 
 1.4 ความรับผิดชอบ 
 1.5 ความกาวหนา 
 1.6 การพัฒนาตนเอง 
 2. ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene or Maintenance Factors) เปนปจจัยสงเสริมหรือสนับสนุนจูงใจให
บุคลากรอยากทํางานอยูตลอดเวลา ไดแก 
 2.1 นโยบายและการบริหารจัดการ 
 2.2 การนิเทศงาน 
 2.3 สภาพการทํางาน 
 2.4 ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
 2.5 ทัศนคติที่มีตอองคกร หัวหนางาน และผูบริหาร 
 2.6 เงินเดือนและผลประโยชนเกื้อกูล 
 2.7 ชีวิตสวนตัว 
 2.8 ความมั่นคงในงาน 
วิธีดําเนินการ 
 1. เครื่องมือและการเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยน้ีจะเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรทุกคน
ของสถาบันวิทยบริการโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) ท่ีออกแบบมาเพื่อวัดความพึง
พอใจตอการบริหารจัดการภายในของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนคําถามปลายปดในลักษณะมาตร
ประมาณคา (rating scale) ควบคูไปกับคําถามปลายเปดเพื่อใหไดความคิดเห็นเพ่ิมเติม เมื่อทําการ
วิเคราะหขอมูลไดขอคนพบจากการสํารวจเชิงปริมาณแลว จะมีการสนทนากลุม (Focused Group 
Discussion) ในกลุมและประเด็นท่ีจําเปนเพื่อขยายขอคนพบใหลึกและเปนประโยชนตอการให
ขอเสนอแนะมากยิ่งขึ้น 
 2. ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) สําหรับการสํารวจดวยแบบสอบถาม
โดยใชคาสถิติบรรยาย ( X , S.D., %) และการวิเคราะหเชิงคุณภาพกับขอมูลที่ไดจากการสนทนากลุม
โดยการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) 
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ระยะเวลาดําเนินการ 
 1 พฤษภาคม 2550 – 30 มิถุนายน 2550 
ผูรับผิดชอบโครงการ 
 1. ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
 2. รองศาสตราจารย ดร.ศิริเดช  สุชีวะ 
 3. นางเบญจา  รุงเรืองศิลป (QMR) 
 4. นางสุภัทรียา  จิตรกร (เลขานุการสถาบันฯ) 
 5. นางรุงฤดี  นิลวิเชียร (ผูชวย QMR) 
ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัย 
 1.  ทําใหไดขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในของสถาบัน
วิทยบริการ ตามมาตรฐานของการประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 2.  ทําใหไดขอเสนอแนะในการปรับปรุงพัฒนาการบริหารจัดการดานบุคลากรสําหรับสถาบัน
วิทยบริการ 
ผลการศึกษา 

โครงการนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของสถาบันวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใช
แบบสอบถามกับบุคลากรของสถาบันวิทยบริการ ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อไดรับ
แบบสอบถามกลับมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป SPSS for Window version 11.5 วิเคราะหเนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด และวิเคราะหเนื้อหา
จากการสนทนากลุม (Focused Group Discussion)โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะนําเสนอเปน 5 ตอน 
ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษา 
ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของสถาบนัวิทยบรกิาร 
ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบรหิารจัดการของ 
              สถาบันวิทยบรกิาร 

 ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะหจากการสนทนากลุม (Focused Group Discussion) 
 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะในการบริหารจดัการสถาบันวิทยบริการ 

ดูรายละเอียดรายงานการศึกษาฯ ไดที่ 
สํานักงานประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการ 
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รายงานการศึกษา 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรบับริการสถาบันวิทยบริการ 

 
1. หลกัการและเหตุผล 
 สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจในการ
บุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหารจัดการและ
การใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียนการสอน และ
การวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย 
 ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการไดกําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จในดานการ
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึง
พอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับผูรับบริการ
เพ่ือสรางความเขาใจตอผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ โดยมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้ง
ลาสุดในป 2548 จึงมีความจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2550 
เพื่อสะทอนผลการดําเนินงานปรับปรุงการใหบริการท่ีผานมา 2 ป และไดขอเสนอแนะเพื่อการ
พัฒนาการใหบรกิารในระยะตอไป 
 
2. วัตถุประสงค 

2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ 
2.2 เพ่ือใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ 

 
3. ขอบเขตของการสํารวจ 
 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้จะสํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการที่
สถาบันวิทยบริการในชวงเดือนสิงหาคม 2550 ทั้งคณาจารย นิสิต และบุคลากร โดยครอบคลุมความพึง
พอใจตอบริการ กระบวนการใหบริการ ผลลัพธของการใหบริการ และขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
โดยเฉพาะในบริการที่มีผูใชบริการจํานวนมาก 
 
4. วิธีดําเนินการ 

4.1 การเก็บรวบรวมขอมูล การสํารวจครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการสถาบันวิทย
บริการทุกรายในชวงเดือนสิงหาคม 2550 
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4.2 การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวยสถิติบรรยาย 
ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเชิงคุณภาพ (Qualitative 
analysis) จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนตาง ๆ 

5. ระยะเวลาดําเนินการ 
 1 สิงหาคม – 15 กันยายน 2550 
6. ผูรับผิดชอบโครงการ 

6.1 ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
6.2 รองศาสตราจารย ดร.ศิริเดช  สุชีวะ 
6.3 นางเบญจา  รุงเรืองศิลป (QMR) 
6.4 นางสุภัทรียา  จิตรกร (เลขานุการสถาบันฯ) 
6.5 นางรุงฤดี  นิลวิเชียร (ผูชวย QMR) 

7. ประโยชนที่จะไดรับ 
7.1 ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับริการตอการใหบริการของสถาบันวิทยบริการตาม

ตัวชี้วัดในการประกันคุณภาพภายในของสถาบันวิทยบริการ 
7.2 ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ 

 
ผลการศึกษา 

โครงการนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย    การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research)  โดยใชแบบสอบถาม
กับผูเขาใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อไดรับแบบสอบถาม
กลบัมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
for Window version 11.5 และวิเคราะหเนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะ
นําเสนอเปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวเิคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตวัอยางที่ใชในการศกึษา 
ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหความพึงพอใจตอการใชบรกิารสถาบันวิทยบรกิาร 
ตอนที่ 3 ผลการวเิคราะหสภาพปญหา/ความคับของใจในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการของ 
              สถาบันวิทยบรกิาร 

ดูรายละเอียดรายงานการศึกษาฯ ไดที่ 
สํานักงานประกันคุณภาพ   สถาบันวิทยบริการ 
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สรุปการประเมินผลการบรรยายทางวิชาการ 
เร่ือง  ตัวชี้วัดงานบริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ณ  หองประชุม 7 ชั้น  3   สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วันอังคารที่  7  สิงหาคม  พ.ศ. 2550 

 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวิทยบริการและหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีการประเมินคุณภาพเปนประจํา
ตอเนื่อง   กอใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงกระบวนทัศนในการดําเนินงานในระบบประกันคุณภาพ  ที่
สอดคลองกับการบริหารจัดการหองสมุด    โดยมีตัวชี้วัดกํากับผลการดําเนินงาน    รวมทั้งเกณฑการวัด
และประเมินผล     ซึ่งในแตละปสถาบันวิทยบริการและหองสมุดตางๆ   จะตองพิจารณาทบทวนตัวชี้วัดของ
หนวยงานใหมีความเหมาะสมกับกระบวนการปฏิบัติงานของหองสมุด     เพ่ือใหตอบสนองผลผลิต    ความ
คาดหวัง     และความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด 

 
วัตถุประสงคในการศึกษาดูงาน 

1. เพ่ือใหความรูความเขาใจเกีย่วกับมาตรฐานตัวชีว้ัดในงานหองสมุดและศูนยสารสนเทศ 
2. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการมีแนวคิดในการพัฒนาตัวชีว้ัดที่ดี  สามารถนําไปใชในทางปฏิบัต ิ
3. เพ่ือใหผูรวมโครงการมีโอกาสแลกเปลีย่นเรียนรูในการพัฒนาคุณภาพงานหองสมุด 

 
วัตถุประสงคของการประเมินผล 
 เพ่ือรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจในการฟงบรรยายในดานตางๆ ดังน้ี ดานเนื้อหาการบรรยาย 
ดานวิทยากร ดานการบริการ ดานการไดรับประโยชนจากกิจกรรม รวมทั้งขอเสนอแนะและความคิดเห็น
เพ่ิมเติมของผูเขารวมโครงการ 
 
ขอบเขตของการประเมินผล 

ผูใหขอมูลที่ใชในการประเมินผลครั้งนี้ คือ ผูเขาฟงการบรรยายทางวิชาการ เรื่อง  ตัวชีว้ดังาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา ณ  หองประชุม 7 ชั้น  3   สถาบันวิทยบริการ   จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในวันอังคารที่ 7 สิงหาคม พ.ศ. 2550 เวลา 9.00 – 12.00 น. จากสถาบันวทิยบริการ และ
หองสมุดคณะ/สถาบัน อีก 21 หนวยงาน รวม 65 คน 

ขอมูลในการประเมินผล คือ ความพึงพอใจในดานเนื้อหาการบรรยาย ดานวิทยากร ดานการบริการ 
ดานการไดรับประโยชนจากกิจกรรม รวมทั้งขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 
เครื่องมือที่ใชในการประเมินผล 
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การรวบรวมขอมูลครั้งนี้ใชแบบประเมินระดับความพึงพอใจในการฟงการบรรยาย เร่ือง ตัวชี้วัดงาน 
บริการสารสนเทศหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยมีการประเมินในแตละดาน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก 
ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

 
การเก็บขอมูล 

โดยการแจกแบบประเมินใหกับผูฟงบรรยายรวมทั้งสิ้น 65 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 57 ชุด คิด
เปนรอยละ 87.67 ดังรูปที่ 1 
 

รูปท่ี 1 จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

12.31%

87.69%

แบบสอบถามที่ไดรับคืน แบบสอบถามที่ไมไดรับคืน  
 
การสรุปรวบรวมขอมูล 

การสรุปขอมูลจากการประเมินผลแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
1.  ขอมูลที่ไดจากคําถามชนิดมาตราประมาณคา ไดแก คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในเนื้อหาการ

บรรยาย วทิยากร การบริการ และการไดรับประโยชนจากกิจกรรม นํามารวบรวมเพื่อแจกแจงความถี่ 
คํานวณหาคาเฉลี่ย 

2.  ขอมูลที่ไดจากขอเสนอแนะที่เปนคําถามปลายเปด จะนํามาประมวลเขาไวดวยกัน 
 

เกณฑการแปลความหมายคะแนนมีดังน้ี 
 

คาเฉลี่ยรายขอ 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับมากที่สดุ 
คาเฉลี่ยรายขอ 3.51 – 4.50  หมายถึง ระดับมาก 
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คาเฉลี่ยรายขอ 2.51 – 3.50  หมายถึง ระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยรายขอ 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับนอย 
คาเฉลี่ยรายขอ 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับนอยมาก 

 
ผลการรวบรวมขอมูล 

1.  ความพึงพอใจเนื้อหาการบรรยาย  จากการรวบรวมขอมูลสามารถแปลความหมายไดวาผูฟง
การบรรยายมีความพึงพอใจในดานตางๆ เกี่ยวกับเนื้อหาการบรรยายอยูในระดับมาก ซึ่งเรียงตามลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปนอยดังน้ี พึงพอใจหัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวัตถุประสงคของกิจกรรม  และ
เน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน นาสนใจ คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.32 เทากัน มีความพึงพอใจในเน้ือหาการบรรยาย
โดยภาพรวม คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.25 และพึงพอใจปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย คาเฉลี่ยที่ระดับ 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

หัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวัตถุประสงคของการอบรม
เน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน
ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย
ความพึงพอใจในเน้ือหาการบรรยายโดยภาพรวม  

 
2.  ความพึงพอใจวิทยากร  ในดานวิทยากรผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในดานตางๆ เกี่ยวกับ

วิทยากรอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยดานตางๆ เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังน้ี มีความพึงพอใจใน
วิทยากรโดยภาพรวม คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.25 พึงพอใจวิทยากรนําเสนอเนื้อหาสาระครบถวน คาเฉลี่ยที่ระดับ 
4.23 พึงพอใจเอกสารประกอบการนําเสนอของวิทยากร คาเฉลี่ยที่ระดับ 4.14 และพึงพอใจเทคนิคการ
นําเสนอของวิทยากร คาเฉลี่ยที่ระดับ 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 วิทยากรนําเสนอเน้ือหาครบถวน
เอกสารประกอบการนําเสนอของวิทยากร ความพึงพอใจในวิทยากรโดยภาพรวม

 
 
3.  ความพึงพอใจการบริการ  ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการบริการทุกๆ ดาน จาก

เจาหนาที่และผูจัดการบรรยายในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเรียงตามลําดับจากมากไปหานอยไดดังน้ี มีความ
พึงพอใจการบริการโดยภาพรวม ที่ระดับ 4.32 พึงพอใจในการบริการ/การอํานวยความสะดวกตางๆ ของ
เจาหนาที่ ที่ระดับ 4.26 พึงพอใจอาหารและเครื่องดื่ม ที่ระดับ 4.18 พึงพอใจในโสตทัศฯูปกรณ ที่ระดับ 4.11 
และมีความพึงพอใจในหองประชุม ที่ระดับ 3.97 ดังรายละเอียดในรูปที่ 4 
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4.11
4.18

4.26 4.32

3.7

3.8

3.9
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4.1

4.2

4.3

4.4

รูปท่ี 4 ความพึงพอใจการบริการ

หองประชุม
โสตทัศนูปกรณ
อาหารและเคร่ืองดื่ม
การบริการ/อํานวยความสะดวกตางๆ ของเจาหนาที่
ความพึงพอใจการบริการโดยภาพรวม  

4.  ความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจากกิจกรรม  จากคาเฉลี่ยที่รวบรวมได สามารถแปล
ความหมายไดวาผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจ และมีความเห็นวาไดรับประโยชนจากการเขารวม
กิจกรรมครั้งนี้ ในระดับมาก ซึ่งเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้ มีความพึงพอใจที่ไดเขารวม
กิจกรรม ที่ระดับ 4.25 มีความเห็นวาไดรับประโยชนจากกิจกรรมนี้ ที่ระดับ 4.14 และคาดวาจะนําความรู 
ความเขาใจ ทักษะ ฯลฯ ที่ไดรับในครั้งน้ีไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานได ที่ระดับ 4.09 ดังรายละเอียดใน
รูปที่ 5  
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4.14
4.09

4.25

4
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4.1

4.15

4.2

4.25

รูปท่ี 5 ความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจากกิจกรรม

ประโยชนที่ไดรับจากกิจกรรม
การนําความรูที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน 
ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม  

 
 
ขอเสนอแนะอื่นๆ 
สําหรับขอเสนอแนะอื่นๆ ที่เปนคําถามปลายเปดจากคําถาม “ขอเสนอแนะและความคิดเห็น

เพ่ิมเติม” รวบรวมไดดังนี้ 
- นาจะมี TV ฉายภาพวิทยากรในหองดวย นั่งขางหลังมองไมเห็นวิทยากร อาหารและเครื่องด่ืม

อรอยคะ 
- ดีมากๆ คะ มี version 2 ตอคราวหนาไหมคะ 
- ขอบพระคุณสถาบนัวิทยบริการ และผูจัดทุกทาน วิทยากรพูดคําวา “นะคะ” ถาลดลงหนอยจะ

ดีมาก 
- บรรยายดีมากและเขาใจ แตระยะเวลานอยไปหนอย วิทยากรอธิบายละเอียด และอธิบาย

ความหมายเขาใจทุกขั้นตอน 
- ตัวชี้วัดบางขอทําไดยาก, หองประชุมคอนขางอับไปหนอย 
- ควรจัดใหมีการอบรม การวัดคุณภาพงานบริการหองสมุด หากมีการกําหนดตัวชี้วัดเพ่ิมเติม 

นอกจาก ISO หรือ KPI ในอนาคต 
- ใชภาษาไทยคําอังกฤษคํามากเกินไป 
- เปนเรื่องที่มีประโยชนตอการทํางานมาก และคาดวาจะนําไปใชไดจริง ขอขอบคุณวิทยากรที่

เตรียมขอมูลไดอยางละเอียด, นาจะไดจัดการบรรยาย เรื่องตัวชี้วัดหรือการวิจัยดาน User 
Expectation บางคะ 
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- สนใจเรื่องนี้ เพราะเปนประโยชนทั้งในแงความรูความเขาใจ การนํามาใชงาน และการพัฒนา
ปรับปรุงการดําเนินงาน หากจะสามารถจัดบรรยายหรือจัดเปน workshop รวม หรือแยกเปน 
AV / CL+TIC+IIC / SO จะขอบคุณมาก, ขนมอรอย แคขอน้ําชารอนแทน/เสริมนํ้าเย็น จะ
ประทับใจสุดสุด... 

ซึ่งสรุปไดวาผูฟงการบรรยายมีขอเสนอแนะใหมีการจัดบรรยายหรืออบรมตอเน่ือง จํานวน 4 ราย 
เสนอแนะเกี่ยวกับวิทยากร จํานวน 3 ราย  เสนอแนะเกี่ยวกับการบริการ คือ หองประชุม อาหารและ
เครื่องดื่ม จํานวน 3 ราย เสนอแนะเกี่ยวกับเนื้อหา จํานวน 1 ราย 

สรุปผลการประเมิน 
 จากการรวบรวมแบบสอบถามความพึงพอใจการบรรยาย เรื่อง ตัวชีว้ัดงานบริการสารสนเทศ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  พบวาผูฟงการบรรยาย มีความพึงพอใจในดานตางๆ อยูในระดับมาก โดย
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความพึงพอใจในหัวขอการบรรยาย สอดคลองกับวตัถปุระสงคของ
กิจกรรม ความพึงพอใจในเน้ือหามีสาระสําคัญครบถวน นาสนใจ และความพึงพอใจการบริการโดยภาพรวม 
ซึ่งมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากัน สวนความพึงพอใจที่มีคาเฉลีย่ต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานปริมาณเวลาทั้งหมด
ของการบรรยาย ซึ่งโดยสรุปแลวผูฟงการบรรยายมีความพึงพอใจตอการบรรยายครั้งนี้มาก และตองการให
มีการจัดบรรยาย หรือการจัดอบรมเกี่ยวกับตวัชีว้ัดเฉพาะดานที่สามาถนํามาใชในการปฏิบัติงานของแตละ
งานได เพราะจากการบรรยายครั้งนี้เสมือนกับเปนการใหความรูอยางกวางๆ หรือเปนบทนําเกี่ยวกับตัวชี้วัด
ดานงานบริการสารสนเทศทีว่ิทยากรรวบรวมมา มีรายละเอียดและจํานวนตวัชีว้ัดที่คอนขางมาก ทําใหผูฟง
การบรรยายรูสึกวาเนื้อหาทีน่ํามาบรรยายไมคอยจะเหมาะสมกับเวลาที่จัด และเวลาที่วทิยากรจะอธิบาย
ขยายความในแตละตวัชี้วัดก็คอนขางนอย แตอยางไรก็ตามจากขอเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมของ
ผูฟงการบรรยายแสดงใหเห็นวา การจัดบรรยายในครั้งนี้บรรลุวตัถปุระสงคที่กําหนดไว คือ ผูฟงบรรยาย
ไดรับความรูเกี่ยวกับมาตรฐานตวัชีว้ัดในงานหองสมุดและศูนยสารสนเทศ และมีความประสงคที่จะใหมีการ
จัดการบรรยายหรืออบรมในเรื่องนี้ตอเนื่อง ที่เปนการเนนในเรื่องที่สามารถนํามาปรับใชไดจริงในงานที่
รับผิดชอบ ซึ่งผูรับผิดชอบโครงการจะไดรวบรวมไปเปนขอเสนอแนะเสนอตอการจัดบรรยายดานประกัน
คุณภาพของสถาบนัวทิยบรกิารตอไป 
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สรุปการประเมินผลการศึกษาและดูงานดานประกันคุณภาพ 
ณ  ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

วันจันทรที่  27  สิงหาคม  พ.ศ. 2550  เวลา 12.00 – 16.15 น. 
 
 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวทิยบริการมีการดําเนินงานดานประกันคุณภาพอยางตอเนื่อง     โดยมุงเนนประสิทธิภาพ
และประสทิธผิล  ที่ใชระบบและกลไกการประกันคุณภาพในการพัฒนาสถาบันฯ ใหมีความเขมแข็ง     อาศัย
การมีสวนรวมของบุคลากรทุกระดับ    จึงเห็นควรสงเสริมใหบุคลากรของสถาบันฯ ไดไปศึกษา   ดูงาน   
หนวยงานอื่นๆ  ที่ประสบความสําเร็จในการบริหารจัดการ    เพ่ือใหเกิดแนวคดิที่จะนํามาประยุกตใชหรือ
พัฒนางานดานประกันคุณภาพของสถาบันฯ ใหดียิ่งขึ้น  

 
วัตถุประสงคในการศึกษาดูงาน 

1. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการมีวิสัยทศันในการพัฒนาระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ 
2. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการไดมีโอกาสแลกเปลี่ยนประสบการณ และความคิดเห็นในดานการ

บริหารจัดการองคกร  
3. เพ่ือใหผูเขารวมโครงการไดนําประโยชนที่ไดจากการศึกษาดูงาน มาประยุกตใชในการพฒันา

งาน 
 
วัตถุประสงคของการประเมินผล 
 เพื่อรวบรวมขอมูลดานความพึงพอใจ โดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในดานตางๆ ของ
ผู เขารวมโครงการ ดังน้ี ดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม ดานการตอนรับ นําชม ดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ดานความเหมาะสมของเวลา ดานการเดินทางในภาพรวม ดานการบริการของผู
จัดในภาพรวม และดานประโยชนที่ไดรับ รวมทั้งขอเสนอแนะเกี่ยวกับสถานที่ที่สนใจไปศึกษาดูงานในครั้ง
ตอไป และขอเสนอแนะอ่ืนๆ ของผูเขารวมโครงการ 
 
ขอบเขตของการประเมินผล 

ผูใหขอมูลที่ใชในการประเมินผลครั้งนี้ คือ ผูเขารวมศึกษาและดูงานดานประกันคุณภาพ ณ ศูนย
เอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในวันจันทรที่ 27 สงิหาคม พ.ศ. 2550 เวลา 
12.00 – 16.15 น. จํานวน 36 คน 

ขอมูลในการประเมินผล คือ ความพึงพอใจในดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม ดานการ
ตอนรับ นําชม ดานการประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ดานความเหมาะสมของเวลา ดานการเดินทางใน
ภาพรวม ดานการบริการของผูจัดในภาพรวม และดานประโยชนที่ไดรับ 
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เครื่องมือที่ใชในการประเมินผล 

การรวบรวมขอมูลครั้งน้ีใชแบบประเมินระดับความพึงพอใจในการศึกษาและดูงานดานประกัน
คุณภาพ ณ ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยมีการประเมินในแตละดาน 
5 ระดับ จากมากที่สุด ถึงนอยที่สุด 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

โดยการแจกแบบประเมินใหกับผูไปศึกษาดูงานรวมทั้งสิ้น 36 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 33 ชุด 
คิดเปนรอยละ 91.63 ดังรูปที่ 1 
 

รูปท่ี 1 จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

91.67% 8.33%

แบบสอบถามที่ไดรับคืน แบบสอบถามที่ไมไดรับคืน
 

 
การสรุปขอมูล 

การสรุปขอมูลจากการประเมินผลแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
1. ขอมูลที่ไดจากคําถามชนิดมาตราประมาณคา ไดแก คําถามเกี่ยวกับสถานที่ศกึษา ดูงาน 

และเยี่ยมชม การตอนรับ นําชม การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ ความเหมาะสมของเวลา การเดินทางใน
ภาพรวม บริการของผูจัดในภาพรวม และประโยชนทีไ่ดรับ นํามารวบรวมเพื่อแจกแจงความถี ่ คํานวณหา
คาเฉลี่ย 

2. ขอมูลที่ไดจากขอเสนอแนะที่เปนคําถามปลายเปด จะนํามาประมวลเขาไวดวยกัน 
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เกณฑการแปลความหมายคะแนนมีดังน้ี 
 

คะแนนเฉลี่ยรายขอ 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับมากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 3.51 – 4.50  หมายถึง ระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 2.51 – 3.50  หมายถึง ระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับนอย 
คะแนนเฉลี่ยรายขอ 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับนอยมาก 

 
ผลการรวบรวมขอมูล 

จากการรวบรวมขอมูลสามารถแปลความหมายคะแนนไดวาผูที่ไปศึกษาดูงานมีความพึงพอใจใน
ดานตางๆ อยูในระดับมากที่สุด และระดับมากดังนี้ 

- พอใจในระดับมากที่สุด ในดานสถานที่ศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม และดานการตอนรับ นําชม ซึ่ง
มีคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.90 เทากัน และดานการบริการของผูจัดในภาพรวม คะแนนเฉลี่ยอยู
ที่ระดับ 4.80   

- พอใจในระดับมาก ในดานการประชาสัมพันธขอมูลตางๆ คะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.10  ดาน
ความเหมาะสมของเวลา อยูที่ระดับ 3.70 ดานการเดินทางในภาพรวม อยูที่ระดับ 4.50  และ
ดานประโยชนที่ไดรับ อยูที่ระดับ 4.20   

ดังรายละเอียดคาคะแนนเฉลี่ยที่ปรากฏในรูปที่ 2 
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4.90 4.90

4.10
3.70

4.50 4.80

4.20

รูปท่ี 2 คาเฉล่ียจากแบบสอบถามในการศึกษาดูงานดานประกันคุณภาพ ณ
 ศูนยเอกสารและขอมูล บริษัททรู คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน)

สถานท่ีศึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม การตอนรับ นําชม การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ

ความเหมาะสมของเวลา การเดินทางในภาพรวม การบริการของผูจัดในภาพรวม

ประโยชนท่ีไดรับ  
 
ขอเสนอแนะอื่นๆ 
สําหรับขอเสนอแนะอื่นๆ ที่เปนคําถามปลายเปดมีดังนี้  
คําถาม : ในคร้ังตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (โปรดระบุสถานที่) 
- ศูนยเอกสารและจดหมายเหตุ ธนาคารแหงประเทศไทย 
- บริษัทปูนซิเมนตไทย 
- Grammy 
- ปูนซิเมนต 
- TOT 
- หองสมุดลูกเรือสุวรรณภูมิ 
- สนามบินสุวรรณภูมิ หรือ การบินไทยที่สุวรรณภูมิ 
- DTAC, AIS, APPLE 
- DTAC 
- DTAC, HP 
- สนามบินสุวรรณภูมิ 
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- BTS (รฟม.) 
- ระบบการบริหารจัดการคุณภาพ ของบริษัทการบินไทย 
ซึ่งสรุปไดวาผูที่ไปศึกษาดูงานเสนอแนะใหไปดูงานที่ สนามบินสุวรรณภูมิ จํานวน 3 ราย บริษัท 

DTAC จํานวน 3 ราย บริษัทปูนซิเมนตไทย จํานวน 2 ราย บริษัทการบินไทย จํานวน 2 ราย นอกจากนั้น
เปนการดูงานในที่อ่ืนๆ  
 

คําถาม : ขอเสนอแนะอื่นๆ 
- ประทับใจในกิจกรรมตางๆ ที่ผูจัดจัด หวังวาคงจะมีกิจกรรมดีๆ อยางนี้ตอไปเรื่อยๆ เพ่ือเปน

การแลกเปลี่ยนทัศนคติของผูที่อยูในแวดวงวิชาชีพสารนิเทศ และไดมุมมองใหมๆ ในการ
ปฏิบัตงิาน 

- ควรขยายเวลาเพิ่ม เผื่อเวลาการเดินทาง 
- จัดไดดีมากๆ คะ ชอบมากคะ 
- ไดความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีดานการสงเอกสาร 
- ขอบคุณทีมงาน QA ที่ทําใหพวกเราทุกคนไดมีโอกาสเปดโลกทัศนและไดเห็น new & modern 

office automation ที่ดีๆ และนาสนใจยิ่ง คาดหวังวาสถาบันฯ ของเราคงจะมี new & modern 
office ทางกายภาพบาง (ไมใช IT & Technology ซึ่งพวกเรามีระดับหนึ่งแลว) ในเร็ววันน้ี 

สรุปผลการประเมิน 
 จากการสรุปรวบรวมแบบสอบถามความพึงพอใจ พบวาผูทีไ่ปศึกษาดูงาน ณ ศูนยเอกสารและ
ขอมูลบริษทัทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในดานตางๆ อยูในระดับมากทีสุ่ดและระดับ
มาก โดยความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลีย่สูงสุดคือ ความพึงพอใจในดานสถานทีศ่ึกษา ดูงาน และเยี่ยมชม 
และดานการตอนรับ นําชม สวนความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานความ
เหมาะสมของเวลา ซึ่งในภาพรวมแลวผูที่ไปศึกษาดูงานมีความประทับใจในสถานที่ที่ไปดูงานที่ไดรับการ
ปรับปรุงใหมโดยใชงบประมาณคอนขางสูง และการตอนรับ นําชม ซึ่งแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพในการ
ทํางานของบุคลากร ไมวาจะเปนการดูแล เอาใจใส อัธยาศัยในการตอนรับ ที่ทําใหเกิดความประทับใจ ซึ่งสิง่
เหลานี้นับเปนการเรียนรูทีส่ามารถนํามาปรับใชในการตอนรับ นําชม ของสถาบันวิทยบริการไดอยางดี และ
ควรจะมีการตดิตามตอไปวา ไดมีการนําความรูที่ไดจากการศึกษาดูงานมาปรับปรุงพัฒนางานประจํา หรือ
แมแตการสรางทัศนคติที่ดีในการทํางานของบุคลากรของสถาบันฯ อยางไรบาง  

สําหรับความพึงพอใจที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ ความพึงพอใจในดานความเหมาะสมของเวลา ซึ่ง
เวลาในการดูงานอาจจะนอยไปทําใหไมสามารถดูสถานที่ไดอยางทั่วถึง และขอเสนอแนะตางๆ ที่ไดรับจาก
แบบสอบถาม ผูรับผิดชอบโครงการจะไดนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการศึกษาดูงานดานประกนั
คุณภาพของสถาบนัวทิยบรกิารตอไป 
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