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การทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) 
 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 

ขอสรุปผลการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ เสนอตอคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ

ตาม SD-QAO-08 เพื่อเปนการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) ดังตอไปนี้ 

 
1.  ผลการวิเคราะหการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ 

สํานักงานเลขานุการ สถาบันวิทยบริการไดรายงานผลการดําเนินงานของ สถาบันฯ ดังนี้ 

1.1  ผลการปฏิบัติงานของฝาย/ศูนยตามดัชนีวัดความสําเร็จ มีผลการปฏิบัติงานที่ได 

สูงกวาแผนรอยละ 150 และต่ํากวาแผนรอยละ 50 ดังนี้  

 

ผลการปฏิบัติงานที่ไดสูงกวาแผนรอยละ 150 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายพัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ 

จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือก

ทรัพยากรสารสนเทศ 
คน 20 63 315 

 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ – งบแผนดิน   เลม 1,400 2,188 156.29 

 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ – งบรายได สนม.  เลม 1,900 3,089 162.58 

 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ – งบแผนดิน ฐาน 1 2 200 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

การจัดทํา Metadata วิทยานิพนธ / 

งานวิจัย (CUIR) 
รายการ 2,000 3,452 172.60 

ฝายระบบสารสนเทศ จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 23,727,871 167.10 

 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบ

หองสมุดอัตโนมัติ 
คน 4,000,000 6,672,340 166.81 

ฝายบริการผูอาน บริการหยิบตัวเลมส่ิงพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 61,563 175.89 

 บริการตอบคําถาม ราย 40,000 67,288 168.22 

 บริการสงเสริมการใชกิจกรรม

ประชาสัมพันธ 
ครั้ง 100 165 165.00 

ฝายบริการจาย-รับ จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง 

(Document Delivery) 
เลม 950 1,672 176.00 

 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,000 1,873 187.30 

ฝายผลิตส่ือการศึกษา จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล ครั้ง 60 93 155.00 
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ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายบริการสื่อการ 

ศึกษา 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล 
รายการ 720 1,603 222.64 

บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 48 107 222.92 โครงการ CU-GDLN 

จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 227.5 236.98 
 

 

ผลการปฏิบัติงานที่ไดต่ํากวาแผนรอยละ 50 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายผลิตส่ือการศึกษา จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตฯ ราย 150 61 40.67 

ฝายบริการสื่อการศึกษา จํานวนการใชส่ือโสตทัศน ชิ้น 22,000 9,227 41.94 

สํานักงานเลขานุการ จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชม ดูงาน 

จากหนวยงานภายนอก 
ครั้ง 96 41 42.71 

 

1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดองคกร ตัวชี้วัดองคกรมี 4 มุมมอง  13 รายการ  18  

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานนอยกวาแผน 4 รายการ 4 ตัวชี้วัด ดังนี้ 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
รายการ / ตัวชี้วัด หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

มุมมองการแสวงหาทรัพยากรใหเพียบพรอมสมบูรณ 
-  พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬาฯ 

ตัวชี้วัด : จํานวนนักวิจัยที่อยูในระบบ 
รายการ 500 438 87.60 

-  แปลงหนังสือหายากเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ตัวชี้วัด : จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 300 272 90.67 

มุมมองพัฒนารูปแบบในการใหบริการใหมๆ 
-  ขยายบริการอางอิงเสมือน 

ตัวชี้วัด :  จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน 
ครั้ง 50 42 84.00 

-  Single Search System 

ตัวชี้วัด :  จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 
ครั้ง 2,000 

(ไมปรากฏผลการดําเนินงาน 

เนื่องจากปญหาการพัฒนา

ระบบ) 
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1.3  ผลการใชจายเงินของสถาบันวิทยบริการ 

ผลการใชจายเงินงบประมาณ 2551 ของสถาบันฯ มีดังนี้ 
 

งบประมาณ 2551 ที่ใชไป 
แหลงงบประมาณ 

(ขอมูลที่ไมรวมรายการกันเงินเหลื่อมป) (ขอมูลที่รวมรายการกันเงินเหล่ือมป) 

แผนดิน  รอยละ 44.34 * 

(14,535,762.33 บาท) 

รอยละ 44.40 * 

(14,570,019.33 บาท) 

เงินรายไดในสวนของมหาวิทยาลัย รอยละ 92.28 

(27,278,231.01 บาท) 

รอยละ 92.76 

(29,251,240.30 บาท) 

เงินรายไดในสวนของสถาบันฯ รอยละ 75.79 

(31,212,120.67 บาท) 

รอยละ 76.29 

(32,080,368.17 บาท) 

รวม 73,026,114.01 บาท 75,901,627.80 บาท 

*งบประมาณแผนดินไมรวมรายจายงบบุคลากร  

 
2.  ผลการศกึษาความตองการและความพงึพอใจของผูรับบริการ  

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุปความคิดเห็น เพื่อรับทราบความตองการและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 

ซึ่งรวบรวมขอมูลจาก กลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน ความคดิเห็นจาก OPAC 

ความคิดเห็นจากบริการอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint และจากเว็บไซตสวนประกันคุณภาพ ของ

มหาวิทยาลัย ตลอดจนคําติชมตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 ดังนี้ 

2.1  จํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย ความคิดเห็นจากชองทาง 

รับความคิดเห็นมีดังนี้ 

2.1.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กลองรับความคิดเห็น) จํานวนผูแสดง 

ความคิดเห็น 102 ราย สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลี่ยในแตละดานจากคาเฉลี่ยสูงสุด 3 (1 = ควร

ปรับปรุง,  2 = พอใช, 3 = ดีมาก) ดังนี้ 

- ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43 

- ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพมิพ มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.70  

- ดานการบริการ: ความถูกตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.69  

- ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสดุคือ 2.84  

2.1.2  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน มีผูแสดงความคิดเห็น 50 ราย  

2.1.3  จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเห็น 10 ราย 

2.1.4  จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 2 ราย 
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2.1.5  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ มีผูแสดงความคิดเห็น 68 ราย 

2.1.6  เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

2.2  สรุปจํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 81 ราย  

2.3  สรุปจํานวนขอรองเรียน – รองทุกขของผูรับบริการ จํานวน 66 คร้ัง  

2.4  การศึกษาความพงึพอใจตอการใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบนัวทิยบริการ โดย

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ ระหวาง  วนัที่ 7 

กรกฎาคม – 2 สิงหาคม 2551 จํานวน 700 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 590 ชุด คิดเปนรอยละ 84.29 ผล

การวิเคราะหขอมูลสรุปวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวม มีคาเฉลี่ย 3.90 หรือรอยละ 78.00  

 
3.  ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดเปนไปตามนโยบายและ

แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกลาวประกอบไปดวยคณะกรรมการ 3 ชุด คือ 

-  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

-  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

-  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ มีดังนี้ 

3.1  มีการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ เพื่อวางแผน ติดตาม ทบทวน

การดําเนินงาน จํานวน 8 คร้ัง  

3.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส เอกสารในระบบประกับคุณภาพ และสรุปความ

คิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  

3.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 2 คร้ัง คือ 

3.3.1  วันที่ 25 – 26 มิถุนายน 2551 อบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง "การตรวจคุณภาพ

ภายใน ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnosis & Development Program (DD Program)" 

3.3.2  วันที่ 5 กันยายน 2551 จัดบรรยายทางวิชาการ “การจัดการขอรองเรียน

เพื่อ ความพึงพอใจของผูรับบริการ”  

3.4  การตอนรับผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และ

การเยี่ยมชมดาน 5 ส จากหนวยงานภายนอก 

3.4.1  วันที่ 22 ตุลาคม 2551 ผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาฯ  

ไดเยี่ยมชมสถาบันฯ โดยมีผูอํานวยการ และคณะผูบริหารของสถาบันฯ ใหการตอนรับ ซึ่งในการเยี่ยมชม 

คร้ังนี้ผูอํานวยการไดนําเสนอกลยุทธ จุดออน จุดแข็ง และแนวทางพัฒนาสถาบันฯ หลังจากนั้นไดเยี่ยมชม
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พื้นที่ตางๆ ในสถาบันฯ เชน ศูนยการเรียนรูทางไกล CU-GDLN ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง หองสมุดดนตรีไทย 

และชมการสาธิตบริการอางอิงเสมือน 

3.4.2  วันที่ 8 พฤษภาคม 2551 คณะกรรมการ 5 ส คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเซีย เยี่ยมชมศึกษาดูงาน 5 ส ที่สถาบันวิทยบริการ 

3.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯได 

ประเมินสถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2551 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยงที่กอใหเกิด

ผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไดบอย (ระดับ ข1)  

ในดานของบุคลากร ความปลอดภัยและการรักษาทรัพยสิน  และอาคารสถานที่สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพ 

3.6  การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ 

ไดสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร การบริหาร

ทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ โดยใชการแจกแบบสอบถาม ระหวางวันที่ 16 – 20 

มิถุนายน 2551จํานวน 125 ชุด ใหกับบุคลากรทุกคนของสถาบันฯ  ยกเวนผูบริหารระดับผูอํานวยการ  

รองผูอํานวยการ ไดรับกลับคืนมา  81 ชุด คิดเปนรอยละ 64.80 ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา บุคลากรของ

สถาบันฯ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการภายในองคกร  โดยภาพรวมในระดับปานกลาง ( X  = 3.43) 

หรือรอยละ 68.60 มีความพึงพอใจในดานการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X  = 3.54) หรือรอยละ 70.80 และมีความพึงพอใจในการบริหารสินทรัพยและกายภาพ ของสถาบันฯ  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52) หรือรอยละ 70.40 

3.7  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 

5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังที่ 9  วันที่ 27 มีนาคม 2551  ตั้งแตเวลา 8.00 – 17.00 น.  

ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ในวันที่ 9 เมษายน 2551 

สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลที่ 1 โซนสนี้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 

รางวัลที่ 2 โซนสีชมพ ู ฝายระบบสารสนเทศ 

รางวัลที่ 3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 

และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก การจัดหา

เครื่องทําลายเอกสารที่มีประสิทธิภาพ การจัดประกวดเฉพาะพื้นที่ในกิจกรรม 5 ส เปนตน 

3.8  การจัดประกวดรางวัลคุณภาพ สถาบันฯ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ

ไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” ข้ึนเพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

ของบุคลากร โดยจัดขึ้นระหวางวันที่ 5 – 28 มีนาคม 2551 ซึ่งบุคคลคุณภาพประจําป 2551  คือ  
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นางอังคณา บุญเลิศ และเห็นควรใหเสนอผูที่ เปนบุคคลคุณภาพเปนบุคลากรดีเดนของ สถาบันฯ  

ตอหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 

3.9  ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมี

การศึกษาดูงานดานประกันคุณภาพและ 5 ส จํานวน 2 คร้ัง คือ 

3.9.1  วันที่ 29 สิงหาคม 2551 ดูงานเรื่อง “5 ส การจัดเอกสาร และการใช

พลังงาน อยางมีประสิทธิภาพ” ที่ธนาคารแหงประเทศไทย  

3.9.2  วันที่ 26 กันยายน 2551 ดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกัน

คุณภาพและ การบริหารความเสี่ยง” ที่วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย 

3.10 ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมี 

การแกไข ปรับปรุง ยกเลิก จํานวน 26 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกัน

คุณภาพ และนําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

3.10.1  เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 27 รายการ 

PM-4.4.3 PM-4.5.2-1 PM-4.5.3.3 PM-4.7.1-1 PM-4.7.1-2 

PM–4.7.1-7 PM-4.8.4 F-CIR-01  F-CIR-02 F-CIR-22 

F-CIR-23 F-QAO-01 F-QAO-02 F-QAO-03 F-QAO-04 

F-QAO-17 F-QAO-18 F-RS-13 F-RS-14 F-RS-28 

F-RSS-08 SD-QAO-01 SD-QAO-02 SD-QAO-03 SD-QAO-08 

WI-4.5.2-SO-01 WI-4.6-QAO-03 

3.10.2  เอกสารที่ขอยกเลกิ 8 รายการ 

F-ACQ-08 F-CIR-03 F-CIR-07 F-CIR-08 F-CIR-19 

F-CIR-21 F-CIR-24 SD-RS-23 

 
4.  ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน 

คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ไดดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบัน 

วิทยบริการประจําปงบประมาณ 2551 ระหวางวันที่ 22 - 25 กรกฎาคม 2551 โดยในการตรวจสอบครั้งนี้ 

แบงเปนการสัมภาษณผูอํานวยการ หัวหนาศูนย หัวหนาฝาย และลงพื้นที่ทั้งหมด 11 หนวยงาน มีคําถาม

ทั้งสิ้น 76 คําถาม ผลการตรวจสอบโดยสรุปปรากฏวามีบันทึกสิ่งที่สังเกตพบ หรือ Finding จํานวน 8 ฉบับ  

4.1  สรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน 4 ฉบับ 

มีรายละเอยีดดังตอไปนี้ 

4.1.1  ควรมีการตรวจสอบขอมูลบารโคดของหนังสือที่บนัทกึลงใน RFID 
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4.1.2  ไมควรมีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏอยูบนจอพลาสมา 

4.1.3  ควรมีบุคลากรประจําที่จะทําหนาทีบ่ริหารจัดการหอศิลปะวทิยนิทรรศน 

4.1.4  ควรมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนอยูภายในหองวิทยานพินธ 

4.2  จุดเดนที่ควรแกการชื่นชม 1 เร่ือง คือ บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงไดรับการเพิ่ม

ทักษะการใชคอมพิวเตอร และสามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะตําแหนง 

 

5.  การติดตามผลและการทบทวนของฝายบริหารครั้งที่ผานมา ไดมีขอเสนอแนะในการ

ทบทวนของฝายบริหาร ปงบประมาณ 2550 ดังนี ้

5.1  ดานความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ ไดดําเนินการติดตั้งกลองโทรทัศนวงจร

ปด (CCTV) เสร็จสิ้นแลวในปงบประมาณ 2551 

5.2  ดานบริการสารสนเทศ ไดมีการขยายบริการนําสงเอกสาร และติดตั้งเครื่องคืน

หนังสืออัตโนมัติ บริการตลอด 24 ชั่วโมง  เสร็จส้ินแลวในปงบประมาณ 2551 สวนการขยายพื้นที่ใหบริการ

นอกเวลาราชการกรณีพิเศษถึงเที่ยงคืน เนื่องจากมีการเปดพื้นที่ใหบริการอานหนังสือแกนิสิตจุฬาฯ  

ที่อาคารจามจุรี 9 สถาบันฯ จึงทดลองงดการเปดใหบริการนอกเวลาราชการกรณีพิเศษถึงเที่ยงคืนไประยะ

หนึ่ง สําหรับการพัฒนารูปแบบการใหบริการ Single Search System ยังไมมีการใหบริการเนือ่งจากปญหา

ในการพัฒนาระบบ   

 
6.  ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ 

6.1  ดานการดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการ ควรมีการตั้งเปาหมายตัวชี้วัดในลักษณะ

ที่ทาทาย โดยพิจารณาจากผลการดําเนินงานของปที่ผานมา และงบประมาณที่ไดรับจัดสรรเปนสําคัญ 

สวนผลการดําเนินงานในเรื่อง รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหารและถายทอดความรูภายใน

องคกรนั้น  เนื่องจากผลการดําเนินงานอยูในระดับรอยละ 55  จึงเสนอแนะใหเพิ่มชองทางการถายทอด

ความรู นอกเหนือจากการเขียนรายงานตาม PM และควรพัฒนาเปน KM (Knowledge Management) 

ของสถาบันฯ ตอไป 

6.2  ดานการศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ควรมีการปรับวิธีการ

เก็บขอมูลและแบบสอบถามใหมเพื่อใหมีความเหมาะสมกับบริการของสถาบันฯ 

6.3  ดานการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

ในการดําเนินงานดานประกันคุณภาพของสถาบันฯ มีการจัดทําแผนการใชจายเงินและแผนการตรวจสอบ

คุณภาพภายในระยะ 3 ป แตยังไมมีแผนพัฒนาคุณภาพโดยรวมในระยะ 3  ป จึงควรจัดใหมีการทํา

แผนพัฒนาคุณภาพควบคูกับการทําแผนพัฒนาสถาบันฯ เพื่อเปนกรอบการดําเนินงานดานประกัน

คุณภาพ 
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6.4  ดานการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน การเก็บรวบรวมขอมูลของ สถาบันฯ 

เพื่อนํามาใชในการตรวจสอบคุณภาพภายในบางตัวชี้วัด  ยังขาดความสม่ําเสมอ  และความชัดเจนใน 

การตีความ หรือแปลความหมายขอมูล เชน การบริหารจัดการ (Incident Report) จํานวนครั้งที่ผูรับบริการ

รองทุกข - รองเรียน จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ/ป 

 
7.  ขอมูลตางๆ ที่เกีย่วของกับการบรหิารคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

สถาบันฯ มีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดองคกร ตัวชี้วัดความสําเร็จ และตัวชี้วัด 

ความเสี่ยงไวที่งานนโยบายและแผน สํานักงานเลขานุการ เพื่อประโยชนในการรวบรวมขอมูลที่ถูกตอง

สมบูรณของสถาบนัฯ และรองรับการบริหารงานดานตางๆ รวมทั้งการบริหารคุณภาพของสถาบันฯ 
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บทที่ 1 

ขอมูลพื้นฐานในปจจบุันของหนวยงาน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1 ประวัติและโครงสรางของหนวยงาน 

1.2 วิสัยทัศน/พันธกิจ/ภารกิจของหนวยงาน 

1.3 แผนกลยุทธของหนวยงาน 

1.4 ทรัพยากร การใหบริการที่มี และจํานวนผลผลิต 

1.5 ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
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1.1  ประวัติ และโครงสรางหนวยงาน 
 

ประวัติความเปนมา 
สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานบริการสารสนเทศที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกา โดยการรวม  

3 หนวยงานบริการของมหาวิทยาลัยเขาดวยกัน คือ หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  และ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย  เมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่มเปดใหบริการ ณ อาคารมหาธีรราชา- 

นุสรณ ตั้งแตวันที่ 14 มิถุนายน 2525 ปจจุบันสถาบันวิทยบริการประกอบดวย 6 หนวยงานระดับศูนย 

ไดแก  สํานักงานเลขานุการ  หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  ศูนยเอกสารประเทศไทย   

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ และหอศิลปวิทยนิทรรศน  และ 1 โครงการ คือ  โครงการ  CU-GDLN 

สถาบันวิทยบริการมีภารกิจสําคญั  ในการเปนแมขายงานสารสนเทศของหองสมุดในจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย (Chulalinet) ซึ่งใหบริการอาจารย นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลัย รวมทั้งบุคคลภายนอก

มหาวิทยาลัย  ใหเขาถึงขอมูลที่มีอยูในหองสมุดคณะ/สถาบันทุกแหงในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

ปจจุบันมีขอมูลมากกวา 1,000,000 รายการ   ทั้งที่เปนสื่อสิ่งพิมพ  เชน  หนังสือ  วารสาร  งานวิจัย  และ

วิทยานิพนธ  สื่อโสตทัศนวัสดุ  รวมทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกสและฐานขอมูลตางๆ  นับเปนขายงานที่ทันสมัย 

แหงหนึ่งในประเทศไทย  และตั้งแตป 2549 เปนตนมา สถาบันวิทยบริการไดเร่ิมใหบริการอางอิงเสมือน 

(Virtual  Reference)  พัฒนาโครงการคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (Chulalongkorn University  

Intellectual Repository - CUIR) และโครงการฐานขอมูลประชาคมวิชาการ (Community of Practice – 

CoP) 
 

โครงสรางการบริหาร 
สถาบันวิทยบริการไดจัดแบงสวนราชการเปน 6 หนวยงานระดับศูนย  1 โครงการ และ 12 

หนวยงานระดับฝาย  ภายใตการบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย ผูอํานวยการ  รองผูอํานวยการ  

หัวหนาศูนย  และหัวหนาฝาย  มีคณะกรรมการบริหารสถาบันวิทยบริการกํากับดูแลเชิงนโยบาย  

มีคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการรับผิดชอบการบริหารจัดการ  และมีที่ปรึกษาของ

ผูอํานวยการทําหนาที่ใหคําปรึกษาในเรื่องตางๆ   ดานการประกันคุณภาพ  ผูอํานวยการไดแตงตั้งผูจัดการ

ระบบคุณภาพ เพื่อเปนผูแทนฝายบริหารดานประกันคุณภาพ (QMR : Quality Management 

Representative) ในการกํากับดูแลใหมีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

สถาบันฯ และมหาวิทยาลัย 
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1.2  วิสัยทัศน/พันธกิจ/ภารกิจของหนวยงาน 
 

วิสัยทัศน 
สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณ ดวยทรัพยากรสารสนเทศ  

ทุกประเภทที่มีมาตรฐาน  สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน  การสอน  การวิจัย  และ 

ความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม  
 

พันธกิจ 
สถาบันวิทยบริการเปนศูนยกลางความรู (Knowledge Center)  โดยบุกเบิก  แสวงหา  สรรสราง  

และเผยแพรองคความรู  เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ และสังคม  
 

ภารกิจของสถาบันวิทยบริการ 
สถาบันวิทยบริการมีภารกิจหลักในการบริการสารสนเทศ และสนับสนุนการเรียนการสอน 

การคนควาวิจัยแกประชาคมของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสังคม นอกจากนั้นยังทําหนาที่ใหบริการ

ทางวิชาการโดยจัดอบรม เผยแพรความรูทางดานบริการสารสนเทศ การผลิตสื่อ และสงเสริมทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรมอยางตอเนื่อง 
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1.3  แผนกลยุทธของหนวยงาน 
แผนกลยุทธ สถาบันวิทยบริการ ป พ.ศ. 2551 

วิสัยทัศน 
สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท ที่มีมาตรฐานสามารถใหบริการสนอง

ความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม 
 

พันธกิจ 
ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสรางและเผยแพร องคความรูเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ และ

สังคม 
 

นโยบาย 5 ดาน 

1. เสริมสรางบทบาทใน

การเปนแหลงรวบรวม

องคความรูของจฬุาฯ 

 

2. พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ เผยแพร และ

ใหบริการสารสนเทศ แก

ประชาคมจุฬาฯ และ

สังคม 

3. ปรับปรุงและพฒันาการ

บริหารจัดการ 

 

4. ทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรม 

 

5.ใหบริการทางวิชาการ

แกสังคม 

 

 

กลยุทธ 

1.1 จัดหา รวบรวม 

ผลงานทางวิชาการของ

คณาจารย นักวิจยั 

บุคลากร และนิสติ ทั้งใน

รูปสื่อสิ่งพิมพ  สือ่โสต

ทัศน และสื่อ

อิเล็กทรอนิกส 

1.2 พัฒนาคลังปญญา

จุฬาฯ 

1.3 เชื่อมประสานและชี้

แหลงอางองิผลงาน

วิชาการ 

1.4 สรางระบบจดัเก็บ

และคนคืนองคความรูของ

ประชาคมวิชาการ 

2.1 แสวงหาความรวมมือ

จากผูเชี่ยวชาญใน

สาขาวิชาตาง ๆ เพ่ือ

พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ 

2.2 พัฒนาระบบการ

ใหบริการสารสนเทศ ดวย

เทคโนโลยสีมัยใหม 

2.3 สนบัสนุนและสงเสริม

การใชทรัพยากร

สารสนเทศ ใหเกดิ

ประโยชนสูงสุด 

2.4 พัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อรองรับการ

เผยแพรและใหบริการ

สารสนเทศ รวมทั้งการ

เรียนการสอนทางไกล 

2.5 เสริมสรางทักษะการ

เขาถึง และสืบคน

สารสนเทศ บนเครือขาย

ทั้งในและนอกจุฬาฯ 

3.1 ดําเนินงานดานการ

ประชาสัมพันธเชงิรุก 

3.2 พัฒนาระบบกายภาพ 

และระบบรักษาความ

ปลอดภัย 

3.3 ดําเนินการระบบ

ประกันคุณภาพอยาง

ตอเนื่อง 

3.4 สรางธรรมาภิบาลใน

การบริหารจัดการองคกร      

3.5 พัฒนาบุคลากรใหมี

ความรูและทักษะในการ

ปฏิบัติงานอยางตอเนือ่ง 

3.6 วางแผนการบริหาร

จัดการอัตรากําลัง 
 

4.1 จัดกจิกรรมดานการ

แสดงนิทรรศการ 

ศิลปะการแสดง  การ

แสดงดนตรี  และการ

สัมมนาทางวิชาการของ

ศิลปน ทั้งชาวไทยและชาว

ตางประเทศ 

4.2 จัดกจิกรรมเสรมิสราง

ประสบการณการเรยีนรูดาน

ศิลปวัฒนธรรม แกนิสิต ใน

ลักษณะการเรยีนรูดวย

ตนเอง 

4.3 สงเสริมและสนับสนุน

ใหประชาคมจุฬาฯ ไดเกิด

สุนทรียในงานศิลปะผาน

ระบบเครือขาย 

(Virtual Exhibition) 

4.4 สงวนรักษา หนังสือหา

ยากซึ่งเปนมรดกทาง

วัฒนธรรมของชาติ 
 

5.1 จัดโครงการฝกอบรม

เพื่อเผยแพรความรู ดาน

การบริหารจัดการ

หองสมุด การใชทรัพยากร

สารสนเทศ การจัดสราง

ฐานขอมูลและเทคโนโลยี

ทางการศึกษา 

5.2 บริการใหคําปรึกษา 

และพัฒนาระบบ

หองสมุด/ศูนยการ

เรียนรู 
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แผนที่กลยุทธ สถาบันวิทยบริการ (CAR Strategy Map) 
ประจําป 2551 

 
 

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอมสมบูรณ 
 ฐานขอมูล

ประชาคมวิชาการ 

การสรางมิตร

หองสมุด  

พัฒนารูปแบบในการให บริการใหมๆ 

บริการอางอิง
เสมือน 

ขยายบริการนําสง
เอกสาร 

Single search 
system 

การพฒันาองคกร 

การพัฒนาความรู
ความสามารถ 

ระบบบริหารงานบุคคล
อิเล็กทรอนิกส 

การหารายไดสนับสนุน 

การหาทุน 

คลังปญญาCUIR หนังสือหายาก
อิเล็กทรอนิกส 

การบริหารทรัพยากร
บุคคล 

การพัฒนาระบบกายภาพและ 
รักษาความปลอดภัย 

พันธกิจ: ทําหนาทีเ่ปนศนูยกลางความรู โดยบุกเบกิ แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อ

กอใหเกิดประโยชนสงูสุดแกประชาคมจุฬา และสงัคม 

วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภททีม่ีมาตรฐาน 

สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจยั และความใฝรูของประชาคมและสังคม 
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1.4  ทรัพยากร การใหบริการที่มี และจํานวนผลผลิต 
 

จํานวนบุคลากร ประจําปงบประมาณ  2551

(รวมทั้งสิ้น 126 คน)

37

49

15

12

6
6 1

ขาราชการ

พนักงานหมวดเงินอุดหนุน  

พนักงานหมวดเงินรายได

ลุกจางประจําเงินงบฯ

ลูกจางประจําเงินนอกงบ

พนักงานราชการ

พนักงานประจําโครงการ
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งบประมาณที่ไดรับจัดสรร ปงบประมาณ 2551 

1. งบประมาณแผนดิน 32,818,800  บาท 

2. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงานมหาวิทยาลัย 31,511,487  บาท 

3. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสถาบันวิทยบริการ 31,588,456  บาท 

รวม 95,918,743  บาท 

 
 

งบประมาณที่ไดรับจัดสรร 

ปงบประมาณ พ.ศ.2551

     สํารอง      

500,000 งบลงทุน       

  11,406,500

คาสาธารณูปโภค

  9,781,212

คาตอบแทน

ใชสอย วัสดุ        

   46,843,196

งบบุคลากร

27,387,835
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ขอมูลดานทรัพยากรสารสนเทศ ปงบประมาณ 2551 

ลําดับที่ รายการ จํานวน หนวยนับ 

1 งบประมาณที่หนวยงานไดรับ    

    1.1 งบประมาณแผนดิน 32,818,800 บาท 

    1.2 งบประมาณรายได 63,099,943 บาท 

2 งบประมาณที่หนวยงานใชในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ    

    2.1 งบประมาณแผนดิน 1,241,624 บาท 

    2.2 งบประมาณรายได 21,963,000 บาท 

3 คาใชจายในการจัดซื้อทรัพยากรสารนิเทศตอนิสิต    

    4.1 งบประมาณแผนดิน 33 : 1 บาท : คน 

    4.2 งบประมาณรายได 597 : 1 บาท : คน 

4 จํานวนทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ ที่มีในระบบหองสมุด    

     หนังสือ 372,335 เลม 

     วารสาร/ส่ือส่ิงพิมพ 1,064 รายชื่อ  

     โสตทัศนศึกษา 2,246 รายการ 

      ส่ืออิเล็กทรอนิกส 438 รายการ 

5 จํานวนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (ยกเวนที่ สกอ.บอกรับให) 74 ฐาน 

6 อัตราสวน จํานวนหนังสือ ตอ นิสิต* 10 : 1 เลม : คน 

7 อัตราสวน จํานวนหนังสือ ตอ อาจารย* 201 : 1 เลม : คน 

      

*ขอมูลนักศึกษา ณ 15/12/2551  อาจารย ณ 18/12/2551   

 



 

 19 

1.5  ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
 

1.5.1  ความเปนมาของระบบประกันคณุภาพ 

สถาบันวิทยบริการไดดําเนินการประกันคุณภาพตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2545 โดยใช

มาตรฐาน CU-QA 84.3 และไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 เพื่อสนอง

นโยบายของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และตระหนักในความสําคัญของคุณภาพตามมาตรฐานงาน

สนับสนุนการเรียนการสอน อันเปนหนาที่หลักของสถาบันฯ และเพื่อเปนการประกันคุณภาพการบริการ

ของสถาบันฯ วาจะเปนไปตามที่ผูรับบริการตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ตลอดจน

สรางความเชื่อมั่น ในการดําเนินภารกิจ  ที่สถาบันฯ มีตอมหาวิทยาลัยและสังคม ดังนโยบายคุณภาพของ

สถาบันวิทยบริการ 

 

 

 

 

สถาบันวิทยบริการมีการพัฒนาระบบประกันคุณภาพตามลําดับดังนี้ 

พ.ศ. 2544  - พัฒนาระบบประกันคุณภาพตามนโยบายประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

พ.ศ. 2545  -   ไดรับประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคุณภาพ ตามมาตรฐาน  

CU-QA 84.3 (ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2) สําหรับหนวยงานดานการบริหารและ

สนับสนุน 

พ.ศ. 2546  -   รับการประเมินคุณภาพภายนอกของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน

คุณภาพการศึกษา (สมศ.) 

พ.ศ. 2547 -   รับการตรวจติดตาม (Surveillance Audit) 

พ.ศ. 2548 -   ไดรับรางวัลและประกาศนียบัตรรางวัล “5 ส และความปลอดภัย” ในโครงการ

รางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU-Quality Prize 

  -   ไดรับเลือกใหเปนกรณีศึกษา “วิธีการปฏิบัติที่ดี (Good Practices) ในดานการ

วางแผนกลยุทธและการกระจายสูการปฏิบัติ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร และ

การมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการ 

พ.ศ. 2550  -   ไดรับเกียรติบัตร “การพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยง และวางระบบควบคุม

ภายใน แบบบูรณาการ” ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU-Quality 

Prize 

“พัฒนาระบบบริหารและบริการเพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทกุระดับ 

ภายใตขอจํากดัของทรัพยากรโดยมีเกณฑที่ชัดเจนโปรงใสตรวจสอบได 

 และมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล” 
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1.5.2  โครงสรางระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดดําเนินงานดานประกันคุณภาพมาเปนระยะเวลา 7 ป  

เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน จึงไดมีการรวมกิจกรรม 5 ส ของสถาบันฯ เขามาไวเปน 

สวนหนึ่งของการดําเนินงานดานประกันคุณภาพ คณะกรรมการดานประกันคุณภาพในปจจุบัน

ประกอบดวย  

1)  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ มีหนาที่ดําเนินงานดาน

ประกันคุณภาพ  และดานการพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงและวางระบบควบคุมภายในของ 

สถาบันวิทยบริการ และบริหารจัดการสํานักงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ คณะกรรมการชุดนี้

ประกอบดวย 

- ผูจัดการระบบคุณภาพ  

- ประธานกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

- ประธานกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส 

- กรรมการจากหนวยงานภายในสถาบันฯ  1- 2 คน 

- ผูชวยผูจัดการระบบคุณภาพ 

2)  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน มีหนาที่วางแผนและตรวจสอบคุณภาพ 

งานบริการและผลผลิต ใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพของสถาบันฯ คณะกรรมการชุดนี้ประกอบดวย

บุคลากรของสถาบันฯ ที่ผานการอบรมการตรวจสอบคุณภาพภายในจากสวนประกันคุณภาพ สํานกับรหิาร

วิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

3)  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส มีหนาที่รักษามาตรฐาน 5 ส 

สรางความเปนระเบียบเรียบรอย ตรวจสอบพื้นที่ ใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงพื้นที่ตางๆ ในสถาบันฯ  
 

1.5.3  การประกันคุณภาพตามตามแนวคิด CU Quality Model 

ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดนําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality Model 

ระบบมาตรฐาน CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่ 

บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใชในการบริหารจัดการระบบคุณภาพ สถาบันฯ ไดดําเนินงานการ

จัดการดานตัวชี้วัดตามมาตรฐาน CU-SsQA ของมหาวิทยาลัยที่ไดกําหนดใหมีตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI) ของ

กระบวนการหลัก (Core Process) 15 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI) 8 ตัวชี้วัด และตัวชี้วัดของ

ระบบงานสนับสนุน (Support Process) จํานวน 6 ฐาน ในปจจุบันคณะกรรมการดําเนินการประกัน

คุณภาพ ไดทําหนาที่ในดานตางๆ ตาม แนวคิด CU Quality Model ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดังนี้ 

1.5.3.1  เก็บขอมูลตามตัวชี้วัด โดยรวบรวมขอมูลตัวชี้วัดที่เปนกลางของสถาบันฯ เชน

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของบุคลากร เพื่อเปนการตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ 
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1.5.3.2  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ

การวางระบบควบคุมภายใน โดยไดมีการวิเคราะหการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ ซึ่งอาจจะ 

มาจากผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด  ขอรองเรียนจากชองทางตางๆ แลวนํามาประมวลเปนแผน 

การดําเนินงานบริหารความเสี่ยง 

1.5.3.3  ตรวจสอบคุณภาพภายใน การตรวจสอบคุณภาพภายในเปนเครื่องมืออยางหนึ่ง

ในการดํารงรักษาระบบคุณภาพ ซึ่งคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในไดดําเนินการตรวจสอบ

คุณภาพภายในโดยใชรูปแบบของ self audit คือ เปนการแตงตั้งบุคลากรในสถาบันฯ  ที่มีคุณสมบัติ

เหมาะสมตามขอกําหนด เปนผูตรวจสอบอยางนอยปละ 1 คร้ัง โดยตองกําหนดแผนการตรวจในแตละป 

วาจะตรวจคุณภาพในเสา หรือฐานใดของสถาบันฯ และแตละครั้งตองมีการตรวจสอบประเด็นที่ยังไมไดรับ

การแกไข ปรับปรุงจากการตรวจสอบครั้งกอนๆ ผลการตรวจสอบจะนําเสนอตอผูบริหาร เพื่อนํามา 

เปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานของสถาบันฯ ตอไป 

1.5.3.4  การตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day

เพื่อกระตุนในบุคลากรเห็นความของการทํา 5 ส เปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดมีโอกาสสะสาง   

ทําความสะอาด  จัดระเบียบสิ่งของเครื่องใช  สถานที่ทํางานอันเปนรากฐานที่สําคัญอยางหนึ่งของระบบ

คุณภาพ 

1.5.3.5  จัดอบรมและการบรรยายทางวิชาการ เปนการใหความรูในเร่ืองของการประกัน

คุณภาพหรือเร่ืองที่เกี่ยวของ เพื่อเปนการเพิ่มความรูใหบุคลากรสารมารถนําไปใชกับการปฏิบัติงาน  

ซึ่งการจัดอบรมและจัดบรรยายทางวิชาการนี้ จะถูกบรรจุไวในแผนของคณะกรรมการดําเนินงานประกัน

คุณภาพเปนประจําทุกป 

1.5.3.6  จัดศึกษาดูงาน เพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการศึกษาเปรียบเทียบในดานคุณภาพ

กับหนวยงานอื่นๆ ที่มีลักษณะใกลเคียงกัน หรือเปนหนวยงานที่มีประสิทธิภาพ ในการบริหารจัดการจน

ไดรับการยอมรับในดานตาง ๆ โดยมุงหวังที่จะใหบุคลากรของสถาบันฯ ไดมีโอกาสแลกเปลี่ยนเรียนรู  

นําสิ่งที่ไดรับจากการศึกษาดูงานมาปรับใช  ใหเกิดประโยชนตอการทํางาน ในขณะเดียวกันก็ใหเกิด 

ความภาคภูมิใจในสิ่งที่สถาบันฯ ดําเนินงานอยูแลวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

1.5.4  การดําเนินการดานประกันคุณภาพในอนาคต  

สถาบันวิทยบริการ เปนหนวยงานที่มีภารกิจหลักในดานบริการสารสนเทศ ซึ่งสถาบันฯ ได

มีการจัดหา  จัดทําฐานขอมูลที่เปนแหลงความรู เพื่อใหบริการแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมแตในดานการ

จัดการความภายในองคกร สถาบันฯ ไดกําหนดใหมีการถายทอดความรูสําหรับผูท่ีไปศึกษา ดูงาน อบรม 

สัมมนา โดยการกลับมาเขียนรายงานตอผูอํานวยการสถาบันฯ และนํามาเผยแพรใหบุคลากรอื่นๆ รับทราบ

ผานระบบการสื่อสารภายใน ยังไมมีการจัดรูปแบบการถายทอดความรูในลักษณะอื่นๆ เชน เปดเวที

สนทนาบอกเลาประสบการณ  เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรูกับบุคลากรอื่นๆ ในสถาบันฯ และพัฒนารูปแบบ 
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ใหเปน KM (Knowledge Management) ขององคกรซึ่งในปงบประมาณตอไปของการดําเนินการดาน

ประกันคุณภาพ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ไดมีการกําหนดกิจกรรมการ

ถายทอดความรูในองคกรไวในแผนการดําเนินงาน 
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บทที่ 2 

แผนและการดําเนนิการตามแผนการบริหารคุณภาพ 
และความเสี่ยงของหนวยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1  แผนปฏิบัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2551  พรอมผลการดําเนินการ 

2.2  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 

2.3  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 

2.4  แผนบริหารความเสีย่ง  การดําเนนิการที่เกิดขึ้น  และผลลัพธ 
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2.1 แผนปฏิบัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2551  พรอมผลการดําเนินการ 
F-QAO-19 

 แผนการดําเนนิงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปงบประมาณ 2551  
 

2550 2551 
ลําดับที่ กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 

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

1 ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

2 ทบทวนการดําเนินงาน/วางแผนการดําเนินงาน กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                       

3 จัดทําสื่ออิเล็กทรอนิกส/เอกสารประกันคุณภาพ กก. ที่เกี่ยวของ             

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ/5 ส กก. ที่เกี่ยวของ                       

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ                        

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ                    

8 
ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและบุคลากรสถาบันฯ (KPI องคกร) 
กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                  

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day กก. 5 ส                  

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส                      

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ (ภายใน) กก. ที่เกี่ยวของ                     

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน กก. ตรวจสอบคุณภาพภายใน                        

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ที่เกี่ยวของ                     

14 ทบทวน/ปรับปรุง  QM  และ  PM  ตางๆ กก. ที่เกี่ยวของ                        

15 จัดทํารายงานประจําป กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                        
 

ผานความเห็นชอบจากที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ  ณ  วันที่ 24 ตุลาคม 2550 
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2.2  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
 

การดําเนินงานดานประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ มีดังนี้ 
 

2.2.1  ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  เพื่อวางแผน  ติดตาม  ทบทวน 

การดําเนินงาน จํานวน 8 คร้ัง  
 

2.2.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส เอกสารในระบบประกันคุณภาพ และสรุปความคิดเห็น

ของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  
 

2.2.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 2 คร้ัง คือ 

2.2.3.1  วันที่ 25 – 26 มิถุนายน 2551 อบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง "การตรวจคุณภาพ

ภายใน ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnosis & Development Program (DD Program)"  

2.2.3.2  วันที่ 5 กันยายน 2551 จัดบรรยายทางวิชาการ “การจัดการขอรองเรียนเพื่อ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ”  
 

2.2.4  การตอนรับผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และ 

การเยี่ยมชมดาน 5 ส จากหนวยงานภายนอก 

2.2.4.1  วันที่ 22 ตุลาคม 2551 ผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาฯ ได 

เยี่ยมชมสถาบันฯ โดยมีผูอํานวยการ และคณะผูบริหารของสถาบันฯ ใหการตอนรับ ซึ่งในการเยี่ยมชมครั้งนี้

ผูอํานวยการไดนําเสนอกลยุทธ จุดออน จุดแข็ง และแนวทางพัฒนาสถาบันฯ หลังจากนั้นไดเยี่ยมชมพื้นที่

ตางๆ ในสถาบันฯ เชน ศูนยการเรียนรูทางไกล CU-GDLN ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง หองสมุดดนตรีไทย 

และชมการสาธิตบริการอางอิงเสมือน 

2.2.4.2  วันที่ 8 พฤษภาคม 2551 คณะกรรมการ 5 ส คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเซีย เยี่ยมชมศึกษาดูงาน 5 ส ที่สถาบันวิทยบริการ 
 

2.2.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯไดประเมิน

สถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2551 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบ

หรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไดบอย (ระดับ ข1) ในดานของ

บุคลากร ความปลอดภัยและการรักษาทรัพยสิน และอาคารสถานที่สภาพแวดลอมทางกายภาพ และ 

มีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง มีโอกาสเกิดขึ้น 

ไมนอย (ระดับ ข2) ในเร่ืองการแขงขันในวิชาชีพขององคกรระดับเดียวกัน คอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน

สารสนเทศไมทันสมัย ส่ิงพิมพถูกนําออกจากหองสมุดไมผานการยืม และจํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได 
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2.2.6  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุป

ความคิดเห็นเพื่อรับทราบความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ  

การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งรวบรวมขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจ

ความคิดเห็นออนไลน  ความคิดเห็นจาก  OPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิ ง เสมือนดวย  

QuestionPoint และจากเว็บไซตสวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  ตลอดจนคําติชมตางๆ  ของ

สถาบันวิทยบริการประจํางบประมาณ  2551 มีจํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย 

ความคิดเห็นจากชองทางรับความคิดเห็น มีดังนี้ 

2.2.6.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กลองรับความคิดเห็น) จํานวนผูแสดงความคิดเห็น 

102 ราย สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลี่ยในแตละดานจากคาเฉลี่ยสูงสุด 3 (1 = ควรปรับปรุง,  

2 = พอใช, 3 = ดีมาก) ดังนี้ 

- ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43  

- ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพมิพ มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.70  

- ดานการบริการ: ความถกูตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.69  

- ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสดุคือ 2.84  

2.2.6.2 จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเหน็ 50 ราย 

2.2.6.3 จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเหน็ 10 ราย 

2.2.6.4 จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 2 ราย 

2.2.6.5 เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ มีผูแสดงความคิดเหน็ 68 ราย 

2.2.6.6 เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

2.2.6.7 สรุปจาํนวนผูรับบริการที่แสดงความประทบัใจในบริการ จํานวน 81 ราย  

มีรายละเอยีดดังนี ้
 

 หนวยงาน ราย 

1. ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 36 

2. สถาบัน / การบริการในภาพรวม 19 

3. สํานักงานเลขานุการ 8 

4. ฝายบริการผูอาน 6 

5. ฝายบริการจาย – รับ 5 

6. ศูนยเอกสารประเทศไทย 4 

7. ฝายผลิตส่ือการศึกษา 1 

8. คณะกรรมการประชาสัมพันธ 1 

9. สํานักงานประกันคุณภาพ 1 
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2.2.6.8 สรุปจาํนวนขอรองเรยีน – รองทกุขของผูรับบริการ จํานวน 66 คร้ัง มีรายละเอียดดังนี ้
 

 เรื่อง ครั้ง 

1. บุคลากรสถาบันวิทยบริการ 19 

2. เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 8 

3. การใหบริการบุคคลภายนอก / การเก็บคาเขาใชบริการ 8 

4. การปดบริการพื้นที่ปรับปรุงระบบระบายอากาศ 6 

5. สถานที่ / หองน้ํา 4 

6. ฐานขอมูล 4 

7. เสียงดัง 4 

8. ที่นั่งอานไมเพียงพอ 4 

9. เว็บไซต 3 

10. ความทันสมัยของสื่อ 2 

11. หาหนังสือที่ตองการใชไมพบ 2 

12. ความไมสะดวกในการใชบริการ 2 
 

2.2.7  การศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  โดย

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสถาบันวิทยบริการ ระหวาง  วันที่ 

7 กรกฎาคม – 2 สิงหาคม 2551 จํานวน 700 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 590 ชุด คิดเปนรอยละ 84.29 

ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวม มีคาเฉลี่ย 3.90 หรือรอยละ 78.00  

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 482 คน (รอยละ 81.69) ระบุมาใชบริการที่

สถาบันวิทยบริการ  รองลงมาจํานวน  165 คน (รอยละ 27.97) ใชบริการออนไลน ในดานชวงเวลาที่มาใช

บริการ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด  237  คน  (รอยละ 40.17)  ระบุมาใชบริการชวงเวลา 12.00 

- 16.00  น.  รองลงมาจํานวน 182 คน (รอยละ 30.85) มาใชบริการชวงเวลา 16.00 – 19.00 น. และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 119 คน (รอยละ 20.17) มาใชบริการชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. วัตถุประสงค 

ในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาวัตถุประสงคที่ไดคะแนนมากที่สุดลําดับที่ 1 (2,088 คะแนน) 

มาใชบริการ เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/ งานวิจัย/การบาน รองลงมาลําดับที่ 2 (1,733 คะแนน) มาใช

บริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และลําดับที่ 3 (1,550 คะแนน) มาใชบริการเพื่อ

คนควาขอมูลความรู สวนความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยจําแนกตามชั้น 

ที่ใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกชั้น  โดยชั้นที่บริการที่มีความ 

พึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 5  

สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 
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บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลาํดับที ่1 คือ บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา 

บริการชั้นที่ 4  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวดมนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 300 

บริการชั้นที่ 6  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย และบริการหนังสือหายาก และ

ส่ิงพิมพพิเศษ 

บริการชั้นที่ 7  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
 

2.2.8  การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดสํารวจ

ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากร

บุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ โดยใชการแจกแบบสอบถาม ระหวางวันที่ 16 – 20 มิถุนายน 

2551จํานวน  125 ชุด  ใหกับบุคลากรทุกคนของสถาบันฯ  ยกเวนผูบ ริหารระดับผู อํานวยการ  

รองผูอํานวยการ ไดรับกลับคืนมา 81 ชุด คิดเปนรอยละ 64.80 ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา บุคลากรของ

สถาบันฯ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการภายในองคกรโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ( X  =3.43) 

หรือรอยละ 68.60 มีความพึงพอใจในดานการบริหารทรัพยากรบุคคลโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X  = 3.54) หรือรอยละ 70.80 และมีความพึงพอใจในการบริหารสินทรัพยและกายภาพของสถาบันฯ โดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก ( X  = 3.52) หรือรอยละ 70.40 
 

2.2.9  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส 

และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day จัดกิจกรรม Big Cleaning Day  คร้ังที่ 9 วันที่ 27 มีนาคม 2551  

ตั้งแตเวลา 8.00 – 17.00 น.  ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ 

ในวันที่ 9 เมษายน 2551 สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลที่  1 โซนสนี้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 

รางวัลที่  2 โซนสีชมพ ู ฝายระบบสารสนเทศ 

รางวัลที่  3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 
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และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก  การจัดหา 

เครื่องทําลายเอกสาร ที่มีประสิทธิภาพ การจัดประกวดเฉพาะพื้นที่ในกิจกรรม 5 ส เปนตน 
 

2.2.10  การจัดประกวดรางวัลคุณภาพ สถาบันฯ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ 

ไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” ข้ึนเพื่อเปนการเสริมขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

ของบุคลากร จัดขึ้นระหวางวันที่ 5 – 28 มีนาคม 2551 ซึ่งบุคคลคุณภาพประจําป 2551 คือ นางอังคณา 

บุญเลิศ และเห็นควรใหเสนอผูที่เปนบุคคลคุณภาพเปนบุคลากรดีเดนของสถาบันฯ ในการนําเสนอ 

ตอหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 
 

2.2.11  ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมีการศึกษา 

ดูงานดานประกันคุณภาพและ 5 ส จํานวน 2 คร้ัง คือ 

2.2.11.1  วันที่ 29 สิงหาคม 2551 ดูงานเรื่อง “5 ส การจัดเอกสาร และการใชพลังงาน

อยางมีประสิทธิภาพ” ที่ธนาคารแหงประเทศไทย  

2.2.11.2  วันที่ 26 กันยายน 2551 ดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพ

และการบริหารความเสี่ยง” ที่วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย 
 

2.2.12  ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมีการแกไข ปรับปรุง 

ยกเลิก จํานวน 26 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกันคุณภาพ และ 

นําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียดดังตอไปนี้ 

2.2.12.1  เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 27 รายการ 
 

รายการที่ รหัสเอกสาร ชื่อเอกสาร 

1 PM –4.4.3 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการและการทบทวน 

ความตองการของผูรับบริการ 

2 PM –4.5.2-1 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดทําคําของบประมาณ 

3 PM –4.5.3.3 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการพัฒนาบุคลากร 

4 PM–4.7.1-1 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการบริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 

5 PM-4.7.1-2 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการบริการสารสนเทศ 

6 PM–4.7.1-7 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 

7 PM –4.8.4 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการวิเคราะหขอมูลเพื่อการแกไข/ปรับปรุง 

8 F-CIR-01 ใบสมัครสมาชิกบุคคลภายนอก (ใบสมัครสมาชิกประเภท ก และ ข ) 

9 F-CIR-02 ใบสมัครสมาชิก Chulalinet สําหรับนิสิต 

10 F-CIR-22 บัตร Chulalinet 

11 F-CIR-23 บัตรสมาชิก (บุคคลภายนอก) ประเภท ก 
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รายการที่ รหัสเอกสาร ชื่อเอกสาร 

12 F-QAO-01 ทะเบียนควบคุมเอกสารในระบบคุณภาพ 

13 F-QAO-02 คํารองขอเอกสาร/ออกเอกสารใหม 

14 F-QAO-03 คํารองขออนุมัติแกไขเปลี่ยนแปลงปรับปรุงยกเลิก QM/PM 

15 F-QAO-04 ใบนําสง/รับคืนเอกสาร 

16 F-QAO-17 คํารองขออนุมัติแกไข เปล่ียนแปลง ปรับปรุง ยกเลิกเอกสารอื่น ๆ 

17 F-QAO-18 แบบแสดงความคิดเห็นการใชสถาบันวิทยบริการ 

18 F-RS-13 แบบฟอรมขอใชบริการ CU Cyber Zone 

19 F-RS-14 แบบฟอรมขอใชหองสัมมนา 

20 F-RS-28 แบบฟอรมขอใชบริการตัวเลมส่ิงพิมพ (วิทยานิพนธ) 

21 F-RSS-08 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ ที่ 

URL : http://www.car.chula.ac.th/gotoweb/Guides_eddsform4.pdf 

22 SD-QAO-01 ตารางแสดงรายการผูมีอํานาจรับผิดชอบเอกสาร 

23 SD-QAO-02 ตารางแสดงรหัส ประเภท และความหมายเอกสารในระบบคุณภาพ 

24 SD-QAO-03 โครงสรางเอกสารในระบบประกันคุณภาพ 

25 SD-QAO-08 ปจจัยนําสูกระบวนการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) 

26 WI-4.5.2-SO-01 การรายงานผลการใชงบประมาณ 

27 WI-4.6.-QAO-03 การจัดทําและประชาสัมพันธเอกสารในระบบคุณภาพอิเล็กทรอนิกส 
รวมเอกสารที่ปรับปรุงปงบประมาณ 2551 จํานวน  7 PM / 14 Form / 4 SD  และ 2 WI 

 

2.2.12.2  เอกสารที่ขอยกเลกิ 8 รายการ 
 

รายการที่ รหัสเอกสาร ชื่อเอกสาร 
1 SD-RS-23 แฟมรับทราบความตองการของผูรับบริการ 
2 F-ACQ-08 จดหมายยืนยันคาใชจายทาง ร.ส.พ. 
3 F-CIR-03 ใบสมัครสมาชิก Chulalinet สําหรับบุคลากร 

4 F-CIR-07 ทะเบียนคุมการรับ-สงบัตร Chulalinet 
5 F-CIR-08 แบบการรับรูปและบัตร Chulalinet ที่ส่ังทํา 

6 F-CIR-19 บัตรสมาชิก (นิสิต) 
7 F-CIR-21 บัตรสมาชิก (บุคลากร) 
8 F-CIR-24 บัตรสมาชิก (บุคคลภายนอก) ประเภท ข 
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2.2.13  ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในได

ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบันวิทยบริการประจําปงบประมาณ 2551 ระหวางวันที่ 22 - 25 

กรกฎาคม 2551 โดยในการตรวจสอบครั้งนี้ แบงเปนการสัมภาษณผูอํานวยการ หัวหนาศูนย หัวหนาฝาย  

และลงพื้นที่ทั้งหมด 11 หนวยงาน มีคําถามทั้งสิ้น  76 คําถาม ผลการตรวจสอบโดยสรุปมีดังนี้ 

2.2.13.1  บนัทกึสิง่ที่สงัเกตพบ หรือ Finding จํานวน 8 ฉบับ มีรายละเอียดดังนี ้

- ไมมีการตรวจสอบความถกูตองของบารโคดใน RFID ซึ่งอาจเกิดผลกระทบ

ตอการใหบริการ 

- ขาดบุคลากรประจําที่จะทาํหนาที่บริหารจัดการงานหอศิลปวิทยนทิรรศน  

ซึ่งจะสงผลใหเกิดความเสี่ยงในการดําเนนิงานดานตาง ๆ ทัง้งบประมาณการจัดการเกี่ยวกบัสถานที ่ 

การดําเนินงานตามแผน ฯลฯ 

- ไมมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนที่เคานเตอรวิทยานิพนธ ทําใหผูรับบริการ 

ตองไปใชบริการที่เคานเตอรบริการตอบคําถาม 

- ไดมีการยายที่ตั้งจอพลาสมา และปรับปรุงการนําเสนอเนื้อหาเพื่อการ

ประชาสัมพันธกิจกรรมตาง ๆ เรียบรอยแลว แตบางครั้งพบวามีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏบนหนาจอ 

- การนํารถ MobileUnit ไปปฏิบัติงานพรอมดวยอุปกรณตาง ๆ ไดมีการ 

ทําบันทึกขออนุมัติจากผูอํานวยการสถาบันฯ โดยภาพรวม และมีผู รับผิดชอบรายการวัสดุอุปกรณ 

ที่นําออกไปใชงานแตละครั้ง และใชรถ MobileUnit ในกิจกรรมของมหาวิทยาลัยเปนหลัก 

- การสรางฐานขอมูลวิทยานิพนธดวยโปรแกรม Access ไดยุติการเพิ่มขอมูล

ของผูสําเร็จการศึกษาตั้งแตป 2549 แลว โดยมีการเพิ่มเลขเรียกหนังสือในฐานขอมูลหลัก ดวยการ

ประสานงานรวมกันของฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ และฝาย

บริการผูอาน 

- กรณีของ Subject Specialist ไดดําเนินการสําเร็จเรียบรอยแลวในป 2551 

- บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงที่ไดรับการเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร

สามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะตําแหนงได  

2.2.13.2  สรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน 

4 ฉบับ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

- ควรมีการตรวจสอบขอมูลบารโคดของหนังสือที่บันทึกลงใน RFID 

- ไมควรมีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏอยูบนจอพลาสมา 

- ควรมีบุคลากรประจําทีจ่ะทําหนาทีบ่ริหารจดัการหอศลิปวิทยนทิรรศน 

- ควรมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนอยูภายในหองวทิยานพินธ 
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2.2.13.3  จุดเดนที่ควรแกการชื่นชม 1 เร่ือง คือ บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงไดรับ 

การเพิ่มทักษะการใชคอมพิวเตอร และสามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะ

ตําแหนง 
 

2.3  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 
 

การดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2551 มีกิจกรรมที่สรางความโดดเดน 

ที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพดังนี้ 
 

2.3.1  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนที่มี

หนาที่ใหบริการสารสนเทศแกประชาคมจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสังคมภายนอก ตัวชี้วัดที่สําคัญ

อยางหนึ่งคือ ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและบุคลากร ซึ่งเปนตัวชี้วัดท่ีสามารถสะทอนใหเห็น

คุณภาพของภารกิจหลักของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี ในการศึกษาความพึงพอใจ ของผูรับบริการนี้ 

ไดดําเนินการเปน 2 สวน คือ การเก็บขอมูลจากชองทางตางๆ จํานวน 6 ชองทาง แลวนํามารวบรวม

ประมวลผลรายงานตอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานของสถาบันฯ เปนรายเดือน และสรุปขอมูลรายป 

ซึ่งดวยวิธีการนี้ทําใหผูบริหารของสถาบันฯ ไดทราบขอเสนอแนะ ขอรองเรียน และ คําชื่นชมที่มีตอบุคลากร 

ตอบริการ และตอทรัพยากรสารสนเทศของสถาบันฯ ทําใหมีโอกาสตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันสถานการณ สวนอีกวิธีการหนึ่งคือการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งไดมี

การสํารวจปละ 1 คร้ัง โดยการออกแบบสอบถามและเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่สถาบันฯ 

และนําขอมูลมาวิเคราะหหาคาความพึงพอใจ เพื่อเปนการตรวจสอบการดําเนินการในสวนแรกดังที่ 

ไดกลาว โดยการดําเนินกิจกรรมนี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงการพัฒนาระบบคุณภาพของสถาบันฯ  
 

2.3.2  การเก็บรวบรวมขอมูลตัวชี้วัด จากการที่สวนประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

ไดมีการเปลี่ยนแปลงการประกันคุณภาพรูปแบบใหม ตามแนวคิด CU Quality Model ระบบมาตรฐาน 

CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่บริการและสนับสนุน 

เมื่อปงบประมาณ 2549 โดยเนนการประกันคุณภาพที่เนื้องาน และไดกําหนดใหมีการเก็บขอมูลตาม

ตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก (Core Process) 15 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI) 8 ตัวชี้วัด และตัวชี้วัด

ของระบบงานสนับสนุน (Base) 6 ฐาน จํานวน 29 ตัวชี้วัด ซึ่งเปนสิ่งที่สถาบันฯ ตองหาวิธีการจัดเก็บขอมลู

ตางๆ อยางเปนระบบ เพื่อสามารถนํามาใชในกลไกของระบบคุณภาพไดอยางชัดเจน ถูกตอง ในทุกๆ 

สถานการณ รวมทั้งเปนขอมูลการตัดสินใจเพื่อการบริหารจัดการของสถาบันฯ แตดวยความรวมมือของ

ศูนย/ฝายตางๆ โดยมีงานนโยบายและแผนของสํานักงานเลขานุการ สถาบันวิทยบริการเปนแกนหลัก  

ทําใหสถาบันฯ สามารถมีขอมูลตัวชี้วัด  ในปงบประมาณ 2551 ของสถาบันฯ ไดอยางครบถวน แมวา 

ในบางตัวชี้วัดอาจจะยังตองอาศัยการทําความเขาใจใหชัดเจนมากขึ้น หรือการเก็บขอมูลอาจจะตองอาศัย
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การตอยอดพัฒนาเปนฐานขอมูลสําหรับการบริหารจัดการตอไปในอนาคต แตส่ิงที่สถาบันฯ ไดดําเนินการ

ไปเบื้องตนแลวคือ การกําหนดหนวยงานที่เปนผูใหขอมูล และการวางระบบในการเก็บขอมูล ซึ่งเปน

กิจกรรมหนึ่ง ที่สามารถสะทอนใหเห็นการใหความสําคัญของระบบคุณภาพ 
 

2.4  แผนบริหารความเสีย่ง การดําเนนิการทีเ่กิดขึน้ และผลลัพธ 
 

สถาบนัฯ มีแผนบริหารความเสี่ยง การดําเนินการทีเ่กิดขึน้และผลลัพธ ดังรายละเอยีดใน RM1 ตอไปนี้ 
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หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 
ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.2551) 
ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

 

 (1)  (2)  (3)  (4-1)  (4-2)  (5)  (6)  (7-1)  (7-2)  (8)  (9-1)  (9-2)  (10) 

เพื่อใหสถาบันฯ มี 

สภาพแวดลอมทางการ

เรียนรูที่ดีมีความ

ปลอดภัยสูง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานความปลอดภัย 

และการรักษาทรัพยสิน 

- การโจรกรรมทรัพยสิน  

  ของราชการและ   

  สวนตัว 

- ทรัพยสินของใชบริการ  

  สูญหาย 

- สภาพความไม  

  ปลอดภัยในอาคาร 

  และบริเวณรอบ 

  อาคารเนื่องจากใชเปน  

  สถานที่ชุมนุมทาง  

  การเมือง 

 

 

- ติดตั้งระบบโทรทัศนวงจรปด  

  ทั้งภายในและภายนอก  

  อาคาร 

- ติดประกาศ/ประกาศแจง 

  ผูใชบริการใหระวังทรัพยสิน 

  สูญหาย 

- เพิ่มมาตรการรักษาความ 

  ปลอดภัยในพื้นที่ เมื่อมี 

  สถานการณฉุกเฉิน และ 

  เหตุการณกอความไมสงบ 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ติดตั้งระบบสัญญาณ 

  กันขโมย 

- สื่อสารขอมูลใน 

  สถานการณปจจุบันแก 

  บุคลากรและผูใชบริการเพื่อ   

  เตรียมความพรอมในการรับ  

  สถานการณ 

- จัดการซอมการปองกัน/ 

  อพยพ เมื่อเกิดอัคคีภัยวินาศ   

  ภัย และอบรมการปฐม  

  พยาบาลเบื้องตน 

 

 

 

คณะกรรมการ 

ดําเนินงาน 

สถาบัน 

วิทยบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- เนินการติดตั้งระบบ  

  โทรทัศนวงจรปดทั้ง 

  ภายในและภายนอก 

  สถาบันฯรวมทั้งสิ้น 32จุด 

- การรับแจงขอมูลในเรื่อง  

  ทรัพยสินสูญหายลดลง 

- เนินการตามมาตรฐาน  

  5 ส และความปลอดภัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สถิติการรับแจงขอมูลใน    

  เรื่องทรัพยสินสูญหาย 

  ลดลง 

- ดําเนินการตามมาตรฐาน 

  5 ส และความปลอดภัย 

  อยางตอเนื่อง 
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   สิ่งที่สงมาดวย  1 
 

   แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                            
ปงบประมาณ 2551 

                                                                                                                   สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                    
 

 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตาม

พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยงหรือ
กิจกรรมการควบคุมภายในที่

ดําเนินการอยูแลว 
(PM/WI/SD) ผลกระ 

ทบ 
(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 
ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

 

ผลกระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

 

 (1)  (2)  (3)  (4-1)  (4-2)  (5)  (6)  (7-1)  (7-2)  (8)  (9-1)  (9-2)  (10) 

- เพื่อเปนศูนยกลาง  

  ความรูและเสริมสราง  

  บทบาทในการเปน 

  แหลงรวบรวมองค  

  ความรูของจุฬาฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานบริการ

สารสนเทศ 

คอมพิวเตอรเพื่อ

การสืบคน

สารสนเทศ 

ไมทันสมัย  

การปรับปรุงหรือ

จัดหามาทดแทน

ไมทันเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดทําโครงการพัฒนา และ 

อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ 

ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน

ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ 

จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจทิัล 

- ดําเนินนโยบายเชิงรกุในการ 

ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อให

โครงการจัดซื้อคอมพวิเตอรและ

อปุกรณเครือขายตางๆ สําเร็จ

ตามเปาหมาย รองรับการ

ขยายตัวของงาน/กิจกรรมตางๆ

และวางแผนระบบครภุัณฑ

คอมพิวเตอรทดแทนในแตละ

งบประมาณอยางตอเนื่อง 

- เสริมสรางจิตสาํนึกการให 

  บริการ 

- สํารวจความตองการในการ  

  รับบริการ 

- จัดบริการที่หลากหลาย 

  เพื่อใหสอดคลองกับความ  

  ตองการ 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดหาแหลงเงินทุนสนับสนุน 

การดําเนินงานการจัดทํา 

โครงการพัฒนาและอนุรักษ 

ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล 

เพื่อจุฬาฯ 

- นําผลจากการสํารวจความ 

ตองการมาเปนแนวทาง 

ในการแกไขปญหาการ 

บริการ 

- ประชาสัมพันธและให 

บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - ฝายระบบ 

  สารสนเทศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณ 

  การปรับเปลี่ยน  

  คอมพิวเตอรในการ

สืบคนสารสนเทศให

ทันสมัย ทดแทนเครื่อง

เดิม ทําใหผูรับบริการ

สืบคนสารสนเทศได

สะดวก รวดเรว็ยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณการปรับเปลี่ยน

คอมพิวเตอรในการสบืคน

สารสนเทศใหทันสมัย ทดแทน

เครื่องเดิม ทําใหผูรับบริการสืบคน

สารสนเทศไดสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น 
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                                                                             แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                       สิ่งที่สงมาดวย 1 
ปงบประมาณ 2551 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                                  
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยงหรือ
กิจกรรมการควบคุมภายในที่

ดําเนินการอยูแลว 
(PM/WI/SD) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ ก.ย.2551) 

   
ผลกระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

  
ผลกระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

 
ผลกระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

 

 (1)  (2)  (3)  (4-1)  (4-2)  (5)  (6)  (7-1)  (7-2)  (8)  (9-1)  (9-2)  (10) 

- เพื่อเปน   

 ศูนยกลางความรู

และเสริมสราง 

บทบาทในการ

เปนแหลงรวบรวม

องคความรูของ

จุฬาฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานบริการ

สารสนเทศ 

คอมพิวเตอรเพื่อ

การสืบคน 

สารสนเทศ 

ไมทันสมัย  

การปรับปรุงหรือ

จัดหามาทดแทน 

ไมทันเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดทําโครงการพัฒนา และ 

อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ 

ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน 

ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ 

จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจิทัล 

- ดําเนินนโยบายเชิงรุกในการ 

ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อ 

ใหโครงการจัดซื้อคอมพิวเตอร 

และอุปกรณเครือขายตางๆสําเร็จ 

ตามเปาหมาย รองรับการขยายตัว 

ของงาน/กิจกรรมตางๆและวางแผน 

ระบบครุภัณฑคอมพิวเตอรทดแทน 

ในแตละปงบประมาณอยางตอเนื่อง 

- เสริมสรางจิตสํานึกการใหบริการ 

- สํารวจความตองการในการรับ 

  บริการ 

- จัดบริการที่หลากหลายเพื่อให 

  สอดคลองกับความตองการ 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จดัหาแหลงเงินทุน 

  สนับสนุนการดําเนินงาน 

  การจัดทําโครงการพัฒนา   

  และอนุรักษทรัพยากร  

  สารสนเทศดิจิทัลเพื่อ 

  จุฬาฯ 

- นําผลจากการสํารวจ 

  ความตองการมาเปน 

  แนวทางในการแกไข 

  ปญหาการบริการ 

- ประชาสัมพันธและให 

  บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น 

 

 

 

 

 

 

- ฝายระบบ 

  สารสนเทศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณการ 

ปรับเปลี่ยนคอมพิวเตอร 

ในการสืบคนสารสนเทศ 

ใหทันสมัย ทดแทน 

เครื่องเดิม ทําใหผูรับ 

บริการสืบคนสารสนเทศ 

ไดสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณ 

  การปรับเปลี่ยน 

  คอมพิวเตอรในการ 

  สืบคนสารสนเทศ  

  ใหทันสมัยทดแทน 

  เครื่องเดิม ทําให 

  ผูรับบริการสืบคน  

  สารสนเทศได 

  สะดวก รวดเร็ว 

  ยิ่งขึ้น 
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                                                                            แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                สิ่งที่สงมาดวย 1 
ปงบประมาณ 2551 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                                  
ระดับความ

เสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความ
เสี่ยง 

(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/
เปาประสงค
ตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในทีด่ําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.2551) 

ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ ก.ย.2551) 

 (1)  (2)  (3)  (4-1)  (4-2)  (5)  (6)  (7-1)  (7-2)  (8)  (9-1)  (9-2)  (10) 

เพื่อใหสมาชิก

หองสมุด 

สิ่งพิมพที่ม ีRFID 

เสียหายถูกนํา 

- ติดแถบแมเหล็ก 

- มีประตูกลจับสัญญาณ 

ข 

 

2 

 

มีขั้นตอนการตรวจสอบ 

RFIDเมื่อไดรับสิ่งพิมพ 

ฝายบริการ 

จาย - รับ 

ข 

 

2 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 

 

ข 

 

2 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 

 

สามารถยืม

สิ่งพิมพได 

ออกจากหองสมุด 

โดยไมผานการยืม 
     

กลับคืนมายังหองสมุด 

 
             

ดวยตนเอง                      

             

 เพื่อให

สามารถ 

เขาถึงขอมูล

ผาน Network 

ไดตลอดเวลา 

 

 

จํานวนชั่วโมงที่เขา

ใชระบบไมได 

 

 

 

 

มีกระบวนการดูแลเครื่องแมขาย 

อุปกรณตอพวง และ

สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพอยางสม่ําเสมอ  โดย 

กําหนดระยะเวลาที่ไมสามารถ 

เขาใชระบบตองไมเกิน 36 ชั่วโมง/ 

5 ครั้ง/ป 

ข 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

มีการดูแลเครื่องแมขาย 

การ Monitoring ระบบปรับ 

 อากาศ และติดตามการใช

งานเครื่องสํารองไฟเปน

ระยะๆ 

 

 

ฝายระบบ 

สารสนเทศ 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 
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บทที่ 3 

ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธิ์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด 

3.1.1 เทียบกับความคาดหวัง/เปาหมายของหนวยงาน 

3.1.2 เทียบกับ 3 ปที่ผานมา 

3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวชี้วัดเชงิเปรียบเทยีบ 

3.3  ผลสัมฤทธิ์ ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 
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3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด 
 

3.1.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดเทียบกับเปาหมายของหนวยงาน 

การดําเนินงานตามตัวชี้วัดของสถาบันวิทยบริการ  ไดมีการแบงการดําเนินงาน 

ตามหนวยงานตางๆ จากโครงสรางองคกรของสถาบันฯ ในปจจุบันที่ไดแบงเปน 6 หนวยงานระดบัศนูยและ 

1 โครงการ ในหนวยงานเหลานี้ยังไดแบงยอยออกเปนฝาย ตางๆ รวม 16 หนวยงาน คือ ฝายพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ ฝายระบบสารสนเทศ ฝายบริการผูอาน  

ฝายบริการจาย - รับ ฝายบริการชวยคนควาวิจัย ศูนยเอกสารประเทศไทย ฝายผลิตสื่อการศึกษา  

ฝายบริการสื่อการศึกษา ศูนยสารสนเทศนานาชาติ สํานักงานเลขานุการ หอศิลปวิทยนิทรรศน โครงการ 

CU-GDLN สํานักงานประกันคุณภาพ CUIR และคณะกรรมการประชาสัมพันธ ซึ่งสถาบันวิทยบริการ 

ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จ เปาหมายการดําเนินงาน โดยงานนโยบายและแผนสํานักงานเลขานุการ  

ไดรายงานขอมูลผลการดําเนินงานแสดงเปนรอยละเปรียบเทียบกับแผนเปนภาพรวมของสถาบันฯ 

ดังตอไปนี้ 
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จ 
 

 ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 รอยละเมื่อเทียบ 

 รายการ หนวยนับ เปาหมายป 2551 แผน ผลการดําเนินงาน  ผลกับแผนทั้งป 

 หมายเหตุ 

1 การคืนเอกสาร รายการ 2,750 2,750 3,302 120.07   

2 การใชสิ่งพิมพภายในองคกร รายการ 35,830 35,830 37,986 106.02   

3 การใชสื่อโสตทัศนในระบบออนไลน ราย 1,440 1,440 1,233 85.63   

4 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน  10 10 7 70.00   

5 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา คน 120 120 93 77.50   

6 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

มี / ไมมี มี มี มี  -   

7 การยืมเอกสาร รายการ 2,750 2,750 3,308 120.29   

8 ความทันสมัยของตํารา  % ของจํานวนหนังสือที่

จัดซื้อพิมพจําหนายในป งป

ม.ปจจุบัน 

80 80 80.02 100.03   

9 ความทันสมัยของสื่อ  % ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิต

ในป งปม.ปจจุบัน 

75 75 79.28 105.71   

10 ความพึงพอใจของผูรับบริการ CU-GDLN รอยละ 75 75 70 93.33   

11 งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 27 : 75.66 27 : 75.66 27.39 : 57.12  -   

12 งบประมาณดาน IT   Hardware:Humanware: 

Software: งบประมาณทั้งหมด 

ลานบาท 5.37 : 2.35 :  

3.45 : 130.05 

5.37 : 2.35 :  

3.45 : 130.05 

5.37: 2.23 :  

3.45 : 95.92 

-  

13 งานกราฟค ชิ้น 6,000 6,000 5,821 97.02   

14 งานจัดเตรียมเอกสาร ระเบียน 2,200 2,200 2,412 109.64   

15 งานถายภาพ ชิ้น 12,600 12,600 12,016 95.37   

16 งานโทรทัศน ชิ้น 400 400 253 63.25   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

17 งานบันทึกเสียง ชิ้น 720 720 475 65.97  

18 งานมัลติมีเดียและโมบายยูนิต เรื่อง 20 20 19 95.00  

19 งานวางแผนและประสานงานการผลิต ครั้ง 200 200 209 104.50  

20 งานสรางฐานขอมูล ระเบียน 1,900 1,900 2,176 114.53 ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

21 จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) รายการ 2,000 2,000 3,452 172.60   

22 จัดทําขอมูล/เว็บเพจ ฐานขอมูลออนไลน ครั้ง 420 420 450 107.14   

23 จัดทําคูมือ/เอกสาร/สื่ออิเล็กทรอนิกสฐานขอมูลออนไลน รายการ 80 80 66 82.50   

24 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน รุน 27 27 29 107.41   

25 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน ราย 480 480 571 118.96   

26 จํานวน computer :จํานวนบุคลากรสายสนับสนุน เครื่อง : คน 1:1 1:1 1:1 100.00   

27 จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference Databases ครั้ง 427,000 427,000 441,305 103.35   

28 จํานวนการเขาใชบริการ Single Search ครั้ง 2,000 2,000  -  -   

29 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 14,200,000 23,727,871 167.10   

30 จํานวนการจัดหาสื่อโสตทัศน ชิ้น 580 580 626 107.93   

31 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 22,000 22,000 9,227 41.94   

32 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web Cast) ครั้ง 60 60 32 53.33   

33 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั้ง 48 48 28 58.33   

34 จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) ครั้ง 60 60 93 155.00   

35 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป * ครั้ง 150 150 59 39.33   

36 จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา ครั้ง 12 12  -  -   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

 ความปลอดภัย - ความปลอดภัย 

37 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ความสะอาด 

ครั้ง 36 36 1 2.78   

38 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ 

ครั้ง 36 36 1 2.78   

39 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง 

ครั้ง 36 36  -  -   

40 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - หองน้ํา 

ครั้ง 36 36 3 8.33   

41 จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ 

ขั้นตอน 4 4 3 75.00 บริการสืบคนเฉพาะเรื่อง, บริการหยิบ

สื่อภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวย

ตนเอง  (บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ทําไมได) 

42 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,000,000 4,000,000 6,672,340 166.81   

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 8 8  -  -   

44 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 10 10 13 130.00   

45 จํานวนครั้งที่จัดแสดงดนตรี ครั้ง 3 3 3 100.00   

46 จํานวนครั้งที่จัดแสดงนิทรรศการ ครั้ง 8 8 8 100.00   

47 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * ครั้ง 40 40 10 25.00   

48 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป  ครั้ง 1 1 1 100.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

49 

 

จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจาก 

ความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) 

ครั้ง 16 16 0  -   

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 218 47 21.56   

51 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 30 / 5 30/5 20/1 66.67/20.00   

52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 96 41 42.71   

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 50 50 42 84.00   

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 5 5 15 300.00   

55 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 5 5 3 60.00 Z39.50 Broadcast, บริการ

ตรวจสอบเอกสารฉบับเต็ม, บริการ

ยืมหนังสือดวยตนเอง (Single 

Search, บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ไมไดทํา) 

56 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 2 2 2 100.00 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ

, บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที 

57 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

งาน 6 6 5 83.33 งานบริการการใชคอมพิวเตอรและ

เครือขาย, บริการอางอิงเสมือน, 

บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที, บริการ

ยืมตอดวยตนเอง,บริการ Multimedia 

Streaming (บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ทําไมได) 

58 จํานวนงานวิจัยที่ผานการแปลงผันใหเปนอิเล็กทรอนิกส รายการ 50 50 50 100.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

59 

 

จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 100.00 ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ, ใช

บริการผานโทรศัพทหรือโทรสาร, 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส, ไปรษณีย, 

เว็บไซน, สนทนาโตตอบออนไลน 

(Chat), บริการผลิตสื่อการศึกษาดวย 

Mobile Unit 

60 จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 9 9 100.00   

61 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการ อบรม

ดานบริหาร) 

ชั่วโมง  -  - 274.5  -   

62 จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง  -  - 628.5  -   

63 จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอก

สถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  

ชั่วโมง / คน 30 30 40 133.33   

64 จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอก

สถาบันฯ-ระดับวิชาชีพ 

ชั่วโมง / คน 60 60 97 161.67   

65 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 96 227.5 236.98   

66 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 28 28 37 132.14   

67 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง  เลม 950 950 1,672 176.00   

68 จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ  ราย 500 500 438 87.60   

69 จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยายโอน คน 0 0 1  -   

70 จํานวนผูเขาชมนิทรรศการ คน 6,000 6,000 7,140 119.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

71 จํานวนผูเขาใชบริการ คน 899,000 899,000 711,389 79.13   

72 จํานวนผูเขารวมประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ คน 700 700 786 112.29   

73 

 

จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-รับมือ/ จํานวน

บุคลากรทั้งหมด 

คน 128/128 128/128 125/125  -   

74 จํานวนผูรับบริการ/ผูเขารวมกิจกรรม CU-GDLN ราย 400 400 488 122.00   

75 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 30 30 104 346.67   

76 จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 150 150 61 40.67   

77 จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง 0 0  -  -   

78 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม ระเบียน 19,000 19,000 20,642 108.64 ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

79 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูล TIC ระเบียน 2,200 2,200 2,412 109.64 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

80 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูลหลัก ระเบียน 2,000 2,000 2,170 108.50 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

81 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 68,000 68,000 93,473 137.46  ฝายบริการจาย-รับ  

82 จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน  รายการ 950 950 1,011 106.42   

83 จํานวนวารสารที่บอกรับ ชื่อเรื่อง 268 268 273 101.87   

84 จํานวนวารสาร-รับบริจาค ชื่อเรื่อง 40 40 45 112.50   

85 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 2,000 3,452 172.60   

86 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 720 720 1,603 222.64   

87 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 500 500 363 72.60   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

88 จํานวนหนังสือที่คืน เลม 150,000 150,000 124,158 82.77   

89 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 4,950 4,950 7,237 146.20   

90 จํานวนหนังสือที่ยืม เลม 163,000 163,000 139,138 85.36   

91 จํานวนหนังสือ-รับบริจาค เลม 5,900 5,900 4,825 81.78   

92 จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 300 300 272 90.67   

93 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,000 1,000 1,873 187.30   

94 จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น  แหง 3 3 3 100.00   

95 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  คน 20 20 63 315.00   

96 จํานวนเอกสาร- รับบริจาค รายการ 3,000 3,000 3,779 125.97   

97 จํานวนเอกสารที่จัดซื้อ รายการ 100 100 153 153.00   

98 บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเตอรเน็ต ราย 40,000 40,000 29,504 73.76   

99 บริการชวยคนควาเปนรายบุคคล ราย 5,500 5,500 6,299 114.53   

100 บริการตอบคําถาม ราย 40,000 40,000 67,288 168.22   

101 บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 48 48 107 222.92   

102 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 100 100 165 165.00   

103 บริการสงเสริมการใช:ปฐมนิเทศ ตอนรับและนําชม ราย 2,000 2,000 2,204 110.20   

104 บริการสืบคนฐานขอมูล ราย 4,000 4,000 3,838 95.95   

105 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 35,000 61,563 175.89   

106 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 2.74 2.74 5.62 205.11   

107 รอยละการใหบริการ one stop service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 11.76 100.00  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

108 รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 44.12 100.00  

109 รอยละการใหบริการ self-service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 23.53 100.00 เอกสารแนบ 

110 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน /การรองขอของผูรับบริการที่ยัง

ไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   

111 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา / 

ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   

112 

 

รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ(ใชระบบงานบริหาร

บุคคล (CU-HR)) 

รอยละ 22 22  -  -   

113 

 

รอยละของจํานวนหนังสือที่จัดซื้อเปนหนังสือที่ทันสมัยที่พิมพ

จําหนายในปงบประมาณปจจุบัน 

รอยละ 80 80 85.50 106.88   

114 

 

รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากการความผิดพลาดของการ

ใหบริการ 

รอยละ 0 0  -  -   

115 

 

รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจ

ประเมิน 

รอยละ 80 80 100 125.00   

116 

 

รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรู

ภายในองคกร 

รอยละ 70 70 39.13 55.90   

117 

 

รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภค

เทียบในชวงเดียวกัน) 

รอยละ 2 2 1.85 92.50   

118 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด รอยละ 1.95 1.95 2.37 121.54   

119 รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จํานวนการ

ใหบริการทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

120 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 100 100 100.00   

121 รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0 0  -  -   

122 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ รอยละ 70 70 68.60 98.00   

123 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและ

กายภาพ(HR) 

รอยละ 75 75 70.40 93.87   

124 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรัพยากร

มนุษย) 

รอยละ 70 70 70.80 101.14   

125 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 75 78 104.00   

126 

 

ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 100 66.67 66.67   

127 

 

ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ  วันทําการ 5 5 5 100.00   

128 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 50,000 50,000 36,109 72.22   

129 

 

สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 130.05 : 

130.05 : 

130.05 

130.05 : 

130.05 : 

130.05 

130.05 : 

95.92 : 

75.90 

 -   

130 สาระสังเขปและดรรชนี ระเบียน 1,500 1,500 1,651 110.07   

131 ใหบริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ รายการ 100 100 107 107.00   

132 อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ 0 0  -  -   

133 อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 0 0 3.17  -   
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3.1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วดัเทียบกับ 3 ปที่ผานมา (ปงบประมาณ 2550, 2549, 2548)  

การดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 ไดแบงตัวชี้วัด

ออกเปน 2 ประเภท คือ ตัวชี้วัดที่เปนผลการดําเนินของศูนย/ฝาย และตัวชี้วัดที่เปนแผนงานคุณภาพ  

ซึ่งหลังจากที่มหาวิทยาลัยไดกําหนดใหหนวยงานตางๆ นําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality 

Model มาใชดําเนินงานบริหารจัดการระบบคุณภาพของสถาบันฯ ตั้งแต พ.ศ. 2549 สถาบันฯ จึงไดยกเลิก

การใชแผนงานคุณภาพ และไดผนวกตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก (Core Process) และกระบวนการ

สนับสนุน (Support Process) ของระบบประกันคุณภาพไวเปนตัวชี้วัดในภาพรวมของสถาบันฯ ในป 2551 

ดังนั้นรายงานตัวชี้วัด 3 ปยอนหลังของสถาบันฯ จึงมีขอมูลบางสวนที่แตกตางกับตัวชี้วัดในปงบประมาณ 

2551 ดังตอไปนี้นี้ 

3.1.2.1 ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด ปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 



 

 

54 

รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสาํเร็จ 
 

ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

1 การคืนเอกสาร รายการ 3,302 3,484 214  ตอเดือน 237 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย  

2 การใชสิ่งพิมพภายในองคกร รายการ 37,986 20,421 1,522 ตอเดือน 1,646 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย 

3 การใชสื่อโสตทัศนในระบบออนไลน ราย 1,233 1,766 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

4 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน  7 4 รุน 2 5   

5 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา คน 93 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

6 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

มี / ไมมี มี มี มี มี   

7 การยืมเอกสาร รายการ 3,308 3,265 217 ตอเดือน 228 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย 

8 ความทันสมัยของตํารา  % ของจํานวน

หนังสือที่จัดซื้อ

พิมพจําหนาย

ในป งปม.

ปจจุบัน 

80.02 79.69 82.57 86 จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ   

ป 48-50 

9 

 

ความทันสมัยของสื่อ  % ของสื่อที่ซื้อ

เปนสื่อที่ผลิต

ในป งปม.

ปจจุบัน 

79.28 78.92 76.96 74.31   

10 ความพึงพอใจของผูรับบริการ CU-GDLN รอยละ 70 75 81 81   

11 งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 27.39 : 57.12 26.65/59.99 25.62/43.96 23.24/62.46 จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ    

ป 48-50 
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ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

12 

 

งบประมาณดาน IT Hardware:Humanware: 

Software: งบประมาณทั้งหมด 

ลานบาท 5.37: 2.23 : 

3.45 : 95.92 

3.38 : 1.81 : 

3.43 : 103.78 

6.43 : 1.66 : 

2.91 : 98.79 

6.13 : 1.44 : 

4.04 : 103.04 

 

13 งานกราฟค ชิ้น 5,821 8,711 4,962 17,107   

14 งานจัดเตรียมเอกสาร ระเบียน 2,412 2,404 2,415 2,416   

15 งานถายภาพ ชิ้น 12,016 11,652 15,903 14,733   

16 งานโทรทัศน ชิ้น 253 522 193 452   

17 งานบันทึกเสียง ชิ้น 475 730 798 2,062   

18 งานมัลติมีเดียและโมบายยูนิต เรื่อง 19 24 10 20   

19 งานวางแผนและประสานงานการผลิต ครั้ง 209 193 221 178   

20 งานสรางฐานขอมูล ระเบียน 2,176 3,647 2,383 1,642 ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

21 จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) รายการ 3,452 1,212 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

22 จัดทําขอมูล/เว็บเพจฐานขอมูลออนไลน ครั้ง 450 463 408 418   

23 จัดทําคูมือ/เอกสาร/สื่ออิเล็กทรอนิกสฐานขอมูล

ออนไลน 

รายการ 66 80 68 62   

24 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน รุน 29 28 28 14   

25 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน ราย 571 737 515 459   

26 จํานวน computer :จํานวนบุคลากรสายสนับสนุน เครื่อง : คน 1:1 142 : 127 133 : 132 115 : 127   

27 จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference 

Databases 

ครั้ง 441,305 441, 478 426, 447 ไมมีขอมูล   

28 จํานวนการเขาใชบริการ Single Search ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

29 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,469,521 14,469,521 13,514,735 13,200,050   

30 จํานวนการจัดหาสื่อโสตทัศน ชิ้น 626 519 542 534.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

31 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 9,227 6,091 2,503 ตอเดือน 3,240 ตอเดือน   

32 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web 

Cast) 

ครั้ง 32 37 57 64   

33 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile 

Unit) 

ครั้ง 28 43 52 ไมมีขอมูล   

34 

 

จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance 

Education) 

ครั้ง 93 77 60 ไมมีขอมูล   

35 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป * ครั้ง 59 54 ครั้ง 153 เรื่อง 74 ครั้ง   

36 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ความปลอดภัย 

ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

37 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ความสะอาด 

ครั้ง 1 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ  3 

ครั้ง) 

ไมมีขอ

รองเรียน 

ไมมีขอ

รองเรียน 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

38 

 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ 

ครั้ง 1 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ  3 

ครั้ง) 

ไมมีขอ

รองเรียน 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 1 ครั้ง  

(เปาหมาย 5 

ครั้ง) 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

39 จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง 

ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   
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40 

 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - หองน้ํา 

ครั้ง 3 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ 

 3 ครั้ง) 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 0.08 ครั้ง 

(เปาหมาย 

 3 ครั้ง) 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 1 ครั้ง 

(เปาหมาย 

 5 ครั้ง) 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

41 

 

 

 

จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่ม

คุณภาพการใหบริการ 

ขั้นตอน 3 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล บริการสืบคนเฉพาะเรื่อง, บริการหยิบสื่อ

ภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวยตนเอง  

(บริการคืนหนังสือดวยตนเอง-ทําไมได) 

42 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 6,672,340 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูล

ขาวสาร 

ครั้ง  - ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

44 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 13 12 8 4   

45 จํานวนครั้งที่จัดแสดงดนตรี ครั้ง 3 4 3 9   

46 จํานวนครั้งที่จัดแสดงนิทรรศการ ครั้ง 8 9 9 6   

47 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * ครั้ง 10 54 ครั้ง 153 เรื่อง 74 ครั้ง   

48 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป  ครั้ง 1 1 1 1   

49 

 

จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิด

จากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident 

Report) 

ครั้ง 0 30 93 59   

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 47 0 4 18   

51 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 20/1 3 5 5   
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52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงาน

ภายนอก 

ครั้ง 41 47 56 81   

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 42 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 15 9 9 ไมมีขอมูล    

55 

 

จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 3 ไมมีขอมูล 2 ไมมีขอมูล Z39.50 Broadcast, บริการตรวจสอบ

เอกสารฉบับเต็ม, บริการยืมหนังสือดวย

ตนเอง (Single Search, บริการคืนหนังสือ

ดวยตนเอง-ไมไดทํา) 

56 

 

จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการ

ใหบริการที่ลดลง 

กิจกรรม 2 2 2 5 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ, 

บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที 

57 

 

จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายใน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 

งาน 5 ไมมีขอมูล 5 5 งานบริการการใชคอมพิวเตอรและเครือขาย

, บริการอางอิงเสมือน, บริการหยิบสื่อ

ภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวยตนเอง

,บริการ Multimedia Streaming (บริการคืน

หนังสือดวยตนเอง-ทําไมได) 

58 จํานวนงานวิจัยที่ผานการแปลงผันใหเปน

อิเล็กทรอนิกส 

รายการ 50 50 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

59 

 

 

จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 16 ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ, ใชบริการ

ผานโทรศัพทหรือโทรสาร, จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส, ไปรษณีย, เว็บไซต, สนทนา

โตตอบออนไลน (Chat), บริการผลิต

สื่อการศึกษาดวย Mobile Unit 
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60 จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

61 

 

จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป 

(โดยเฉพาะการ อบรมดานบริหาร) 

ชั่วโมง 274.5 8.60 ชั่วโมง 619.15 ชั่วโมง 15.30 ชั่วโมง  

62 จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง 628.5 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

63 

 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายใน

และภายนอกสถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  

ชั่วโมง / คน 40 37 40 37   

64 

 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายใน

และภายนอกสถาบันฯ-ระดับวิชาชีพ 

ชั่วโมง / คน 97 86 92 100   

65 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 227.5 172.5 159 137.5   

66 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 37 27 26 30   

67 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง (Document 

Delivery) 

เลม 1,672 976 808 ไมมีขอมูล   

68 จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ  ราย 438 508 300 ไมมีขอมูล   

69 จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยาย

โอน 

คน 1 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

70 จํานวนผูเขาชมนิทรรศการ คน 7,140 4,919 6,095 2,614   

71 จํานวนผูเขาใชบริการ คน 711,389 71,894 คน/

เดือน 

74,931 คน/

เดือน 

80,309 คน/

เดือน 

  

72 จํานวนผูเขารวมประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ คน 786 666 548 402   

73 

 

จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-

รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด 

คน 125/125 115/129 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

74 จํานวนผูรับบริการ/ผูเขารวมกิจกรรม CU-GDLN ราย 488 404 554 ไมมีขอมูล   
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75 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 104 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

76 

 

จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 61 207 งาน 

(เปาหมาย 120 

ราย) 

137 ราย 

(เปาหมาย 120 

ราย) 

ไมมีขอมูล   

77 จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

78 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม ระเบียน 20,642 18,564 22,167 19,803 ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

79 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูล TIC ระเบียน 2,412 2,404 2,415 2,416 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

80 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูลหลัก ระเบียน 2,170 2,101 2,020 2,063 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

81 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 93,473 12,493 ไมมีขอมูล 33585.00 ฝายบริการจาย-รับ  

82 จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน  รายการ 1,011 1,082 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

83 จํานวนวารสารที่บอกรับ ชื่อเรื่อง 273 266 271 305   

84 จํานวนวารสาร-รับบริจาค ชื่อเรื่อง 45 45 26 ไมมีขอมูล   

85 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา  

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 3,452 750 4,000 ไมมีขอมูล   

86 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 1,603 1,915 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

87 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 363 5,856 6,650 758   

88 จํานวนหนังสือที่คืน เลม 124,158 145,127 152,424 160,104   

89 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 7,237 7,496 6,783 11,242   

90 จํานวนหนังสือที่ยืม เลม 139,138 162,215 169,776 177,768   

91 จํานวนหนังสือ-รับบริจาค เลม 4,825 5,856 6,650 788   

92 จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส 

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 272 305 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   
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93 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,873 1,238 1,053 ไมมีขอมูล   

94 จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น  แหง 3 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

95 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  คน 63 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

96 จํานวนเอกสาร- รับบริจาค รายการ 3,779 3,372 2,946 3,389   

97 จํานวนเอกสารที่จัดซื้อ รายการ 153 478 457 402   

98 บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเตอรเน็ต ราย 29,504 40,641 54,020 65,941   

99 บริการชวยคนควาเปนรายบุคคล ราย 6,299 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

100 บริการตอบคําถาม ราย 67,288 44,212 40,833 42,308   

101 บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 107 88 65 51   

102 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 165 88 112 90   

103 บริการสงเสริมการใช:ปฐมนิเทศ ตอนรับและนําชม ราย 2,204 1,694 2,292 1,825   

104 บริการสืบคนฐานขอมูล ราย 3,838 4,078 4,042 3,607   

105 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 61,563 44,638 39,903 36,320   

106 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 5.62 2.12 2.23 1.54   

107 

 

รอยละการใหบริการ one stop service / 

การใหบริการทั้งหมด 

รอยละ 11.76 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

108 รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

109 รอยละการใหบริการ self-service / การใหบริการ

ทั้งหมด 

รอยละ 23.53 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

110 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน /การรองขอของ

ผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไข

ทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   



 

 

62 

ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

111 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของผูรับบริการ 

ที่ตองแกไขซ้ํา / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

112 

 

รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ  

(ใชระบบงานบริหารบุคคล (CU-HR)) 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

113 

 

รอยละของจํานวนหนังสือที่จัดซื้อเปนหนังสือที่

ทันสมัยที่พิมพจําหนายในปงบประมาณปจจุบัน 

รอยละ 85.50 89.25 83.75 83.93 TIC 

114 

 

รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากการความ

ผิดพลาดของการใหบริการ 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

115 

 

รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลัง

การตรวจประเมิน 

รอยละ 100 100 56.25 ไมมีขอมูล   

116 

 

รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และ

ถายทอดความรูภายในองคกร 

รอยละ 39.13 46.87 53.84 18.26   

117 

 

รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใช

สาธารณูปโภคเทียบในชวงเดียวกัน) 

รอยละ 1.85 -2.93 10.27 2.7   

118 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณ

ทั้งหมด 

รอยละ 2.37 2.25/2.01 2.13 9.92   

119 

 

รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/

จํานวนการใหบริการทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

120 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 100 100 100   

121 

 

รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมได

ดําเนินการรับมือ 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 33.33 ไมมีขอมูล   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

122 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหาร

จัดการ 

รอยละ 68.60 3.20 

(เปาหมาย 5) 

ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

123 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหาร

สินทรัพยและกายภาพ(HR) 

รอยละ 70.40 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

124 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร

(ทรัพยากรมนุษย) 

รอยละ 70.80 76.2 71.43 87.38   

125 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการ 

รอยละ 78 77.78 75.00 92.30   

126 

 

ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนา

ขององคกร 

รอยละ 66.67 77.78 75.00 ไมมีขอมูล   

127 

 

ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ  

คํารอง ขอเสนอแนะ  

วันทําการ 5 5 5 ไมมีขอมูล   

128 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 36,109 223,708.41 341,946.10 373,840.86   

129 

 

สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 130.05 : 95.92 

: 75.90 

163.24 : 

103.78 : 88.02 

26.45 : 98.79 : 

90.15 

103.11 : 

101.32 :93.46 

  

130 สาระสังเขปและดรรชนี ระเบียน 1,651 1,969 2,133 2,382 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

131 ใหบริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ รายการ 107 140 111 120   

132 อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 0.79 ไมมีขอมูล   

133 อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 3.17 4.72 6.35 6.87   
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3.1.2.2 รายงานผลตามแผนคุณภาพปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 
 

รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
 

Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร        

1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูลบุคลากร รายการบันทึกขอมูล   สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  บันทึกการตรวจสอบของ 

   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง    -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 

     และทันสมัย        ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง 1.ผิด4 เขต 2 คน  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 

     2. เงินเดือน  ขอมูลถูกตอง 2.ขอมูลถูกตอง    

     3. การลา  ผิด 157 เขต 36 คน 3. ผิด 101 เขต 25คน    

     4. เครื่องราช  ขอมูลถูกตอง 4. ขอมูลถูกตอง    

         อิสริยาภรณ       

     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5 เขต 1 คน 

แตละ  Module 

ไมเกิน 1 

เขตขอมูล /คน 

5. ขอมูลถูกตอง    

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 

     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน      -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ         WI-4.5.4-SO-02 การ  

     1. หองน้ํา   0.08 ครั้ง       ซอมแซมระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   ไมมีขอรองเรียน ไมเกินเดือนละ 100 %    

     3. ความสะอาด  ไมมีขอรองเรียน 3 ครั้ง ไมเกินเดือนละ    

     4.  ผูใหบริการ  ไมมีขอรองเรียน  3 ครั้ง    

   (จากเปาหมาย       

   3 ครั้งทุกรายการ)      
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Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

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

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อใหมีการประหยัด จํานวนหนวยการใช 16.78  6 3.99 สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/  

     งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง หนวย หนวย หนวย    ตารางเมตร/สัปดาห        -  รายงานผลการ 

  เมตรตอป (จากเปาหมาย      

5 หนวย) 

   - ตรวจสอบการใชงานใหตรง   

  ตามวัตถุประสงค  

          ตรวจสอบ   

          ประจําเดือน       

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         

หอสมุดกลาง         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 82.57 % 80 % 79.69% ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนา 

  สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  ที่พิมพจําหนายใน

ปงบประมาณนั้น 

(จากเปาหมาย75 %)   สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณ  

  นั้น 

 ทรัพยากรฯ (F-ACQ-18)  

- ระบบ INNOPAC 

             

ฝายวิเคราะหทรพัยากร         
สารสนเทศ         

หอสมุดกลาง         

1. การวิเคราะหทรัพยากร

สารสนเทศ (PM-4.7.1-8) 

เพื่อจัดทํารายการขอมูล

ทางบรรณานุกรมลงฐาน 

จัดทําระเบียนขอมูล

หนังสือที่จัดซื้อในป 

70.53 %     

ของจํานวน 

70 % 

ของจํานวน 

* 58.43% 

ของจํานวน 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

- คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก    

  ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป 

-  บัตรสงทรัพยากร

สารสนเทศ 

     ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที ่ หนังสือที ่ หนังสือที ่   งบประมาณนั้น ลงรายการ    (F-ACQ-04) 

    มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก ไดรับจาก ไดรับจาก   เปนลําดับตน - สมุดสถิติจํานวนหนังสือที ่

   ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ     ไดรับจากฝายพัฒนา 

   (จากเปาหมาย       ทรัพยากรสารสนเทศ 

   70 %)     - สถิติการปฏิบัติงานของ 

          บุคลากรฝายวิเคราะห 

          ทรัพยากรสารสนเทศ 
 

หมายเหต ุ * จัดทําระเบียนหนังสือไดเพียง 58.43% จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาฯ เนื่องจาก 1. วันที่ 14-30 พ.ค.50 ปดสํารวจหนังสือ  2. แกไขปญหาหนังสือที่ไมตรงกับฐานซึ่งเปนผลจากการสํารวจหนังสือ 3. มีการจัดอบรม  DSpace สําหรับ 

                     บุคคลภายนอก 4. มีการจัดอบรมการนําสงผลงานใน CUIR ใหกับ CE&RU 5. ระดมกําลังเพื่อทํา Metadata เขาฐาน CUIR 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายระบบสารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         

1. การบํารุงรักษาระบบ 

คอมพิวเตอร 

เพื่อใหผูรับบริการสามารถ

เขาถึงสารสนเทศไดตลอด 

จํานวนชั่วโมงที่เขาใช

ไมได 

2.44 ช.ม./เครื่อง/ป

(จากเปาหมาย 

36 ช.ม./เครื่อง/ป 3.09 ชม./เครื่อง/ป ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง   

   Server  อยางนอยวันละ    

 - รายงานผลการตรวจสอบ      

    การเขาถึงสารสนเทศไมได    

(WI-4.7.1-IS-01) 24 ชั่วโมง ทุกวัน  48 ช.ม./เครื่อง/ป)       2 ครั้งใน วันทําการ     - ใบบันทึกผลการซอม 

    (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง      -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง    บํารุงรักษาที่ไมเปนไป 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)         รักษาตามที่กําหนดไว    

   (ตามสัญญาหรือการ 

   ตามขอกําหนด 

          รับประกัน)      

                 

ฝายบริการจาย-รบั         

หอสมุดกลาง         

1. บริการยืมและสงหนังสือ

ระหวางหองสมุด 

(PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหอาจารยในสังกัด

คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่

หองสมุดเขารวมในโครงการ

บริการยืมและสงหนังสือ 

- ผูรับบริการไดรับ  

  หนังสือที่ตองการยืม 

- การรับ-สงหนงัสือทุก 

  รายการที่หองสมุดใน 

1 ครั้งในไตรมาสที่ 

2 (100 % - จาก

เป าหมายความ

ผิดพลาดไมเกิน 5 

ความผิดพลาดไม

เ กิ น  2  ค รั้ ง ต อ

ไตรมาส 

100 %            

(ไมมีขอผิดพลาด) 

ฝายบริการจาย-รับ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐาน  

  การขอใชและการให  

  บริการ อยางครบถวน 

  เปนระบบ และสามารถ 

- E-mail แจงขอใชบริการ    

  และตอบรับการใหบริการ   

  แฟมจัดเก็บรายการ 

- หนังสือทีใ่หบริการ 

  ระหวางหองสมุดไดรับ

หนังสือที่ตองการยมืโดยไม 

  โครงการแจงมา ไดรับ  

  การปฏิบัติอยางครบ 

ครั้งตอไตรมาส)      ตรวจสอบไดงาย 

   

- สมุดบันทึกการรับ-สง  

  หนังสือ  ระหวางหองสมุด 

 ตองมาที่หองสมุด   ถวน ถูกตอง และอยู            

    ภายในเวลาที่กําหนด          
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ     รอยละของผูรับบริการที่ 91.83 % 90 % 91.17% งานบริการสืบคน - จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ -  ขอมูลประเมินผลความ 

    (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคน (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   บริการสืบคนสารสนเทศ    พึงพอใจของผูรับบริการ 

 ความตองการภายใน เกี่ยวของตามความ 90 %)   ฝายบริการผูอาน    (F-RS-16)    ที่มีตอผลการสืบคน 

 กําหนดนัดหมาย ตองการ     - เพิ่มพูนความรูและทักษะ  

          การสืบคนอยางตอเนื่อง  

2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 6 รายการ /เดือน ไมเกิน 100% ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผู -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 

    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน (จากเปาหมาย 15 รายการ / (เฉลี่ย 4 รายการ/     ปฏิบัติงาน    (F-RS-07) 

    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการ

จัดเก็บของหองสมดุ 

หองอานตาง ๆ ไมเกิน 20 รายการ/ 

เดือน) 

เดือน เดือน)  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงาน 

   ใหถูกตองตาม SD-RS-04 

-  บันทึกการตรวจและอาน 

   ชั้นประจําวันของหองอาน 

         

ฝายบริการชวย
คนควาวิจัย 

        

หอสมุดกลาง         

1. การสํารวจความพึง

พอใจในการเขารวมอบรม 

เพื่อใหผูเขารวมอบรมมี

ความพึงพอใจในการจัด 

รอยละความพึงพอใจ

ของผูเขารวมอบรม 

83.30 

(จากเปาหมาย 

85  86.85 - งานบริการ

ฐานขอมูล   เพื่อการ 

- สรุปการประเมินผล  

   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

- F-SO-23 

CU Reference บริการอบรมฐานขอมูล  80 %)   คนควาวิจัย     

Databases เชิงลึกเฉพาะสาขา        

(PM-4.7.1-2)         
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา  

   (PM-4.7.1-9) 

เพื่อเผยแพรความรูและ

เทคโนโลยีดานการผลิต 

จํานวนผูศึกษา / ดูงานที่

ศูนยโสตทัศนศึกษา 

137 ราย 

(จากเปาหมาย 

120 ราย 207 ราย ฝายผลิตสื่อ 

การศึกษา 

- จํานวนผูที่เขาศึกษา / ดู  

  งานที่ศูนยโสตทัศนศึกษา 

- F-AVP-03 

     สื่อการศึกษา กลาง 120 ราย)       กลาง  

ฝายบริการสื่อการศึกษา         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการโสตทัศนวัสดุ   

   (PM-4.7.1-1) 

เพื่อเพิ่มพูนความสะดวกแก

ผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่

ใหบริการบนเครือขาย 

83 รายการ/ป 

(จากเปาหมาย 

120 รายการ/ป 240 รายการ/ป งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ 

   ใหบริการในระบบ 

- F-AVM-04 

      120 รายการ/ป)       Multimedia Streaming  

2. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 76.96 % 75 % 78.92 % งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 

    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป (จากเปาหมาย      งบประมาณนั้น  

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 70 %)      

3. การรับรูและสนองตอบ  

   ความตองการของผูรับ 

1. เพื่อรับทราบความ  

   ตองการของผูรับบริการ 

คํารองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ 

1 เรื่อง /ไตรมาส

(100 % - จาก 

ไมเกิน 4 เรื่อง /

ไตรมาส 

100 % 

(ไมเกิน 4 เรื่อง / 

ฝายบริการ

สื่อการศึกษา 

- การพิจารณาคํารองเรียน 

  และขอเสนอแนะจาก 

- แบบแสดงความคิดเห็น 

  การใชสถาบันวิทยบริการ 

   บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ  เปาหมายไมเกิน  ไตรมาส)    ชองทางตาง ๆ   (F-QAO-18) 

   โสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอเสนอแนะ  4 เรื่อง / ไตรมาส)        - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   (PM-4.4.3)    ของผูรับบริการ         ขอรองเรียน 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร 

   สารสนเทศ 

เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 

ที่พิมพจําหนายในป 

83.75 % 

(จากเปาหมาย  

80 % 89.25% 

 

ฝายประมวล

สารสนเทศ 

เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ

จําหนายในปงบประมาณนั้น 

รายงานผลการปฏิบัติงาน

ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 75%)     (F-SO-23) 

             

2. บริการของศูนยเอกสาร 

ประเทศไทย 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการอยางถูกตอง 

จํานวนขอรองเรียนตอ

เดือน 

ไมมีผูรองเรียน

(100 % - จาก 

ไมเกินเดือนละ 

2 ราย 

100 % 

(ไมมีขอรองเรียน) 

ฝายบริการ

สารสนเทศฯ 

การพิจารณาคํารองเรียนและ

ขอเสนอแนะจากกลอง 

แบบแสดงความคิดเห็นที่ได

จากกลองรับความคิดเห็น 

 (PM-4.7.1-1) และรวดเร็ว  เปาหมายไมเกิน    รับความคิดเห็น (F-QAO-18) 

(PM-4.7.1-2)   เดือนละ 2 ราย)      

         

ศูนยสารสนเทศ         
นานาชาต ิ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 80 % 85.71 % ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 

    (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ   - ระบบ INNOPAC 

   (จากเปาหมาย      

   75 %)      

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ 

    สิ่งพิมพ 

    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการใหยืมและรับคืน 

หนังสือ/สิ่งพมิพอยาง 

ถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียน 

จากผูรับบริการไมเกิน 

เดือนละ 2 ราย 

ไมมีผูรองเรียน   

(100% - จาก 

เปาหมาย 90%) 

ไมเกิน  

เดือนละ 2 ราย 

100 % 

(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ

นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่  

  ไดรับจากกลองรับความ   

  คิดเห็น 

- เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับ   

  จากกลองรับความคิดเห็น   

  (F-QAO-18) 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ     

   (PM-4.7.1-4) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

ความพึงพอใจใน 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

90.59 % 

(จากเปาหมาย 

85 % 88.92 % หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย     

  ผูเชี่ยวชาญ แตละแขนง 

- ผลสํารวจความพึงพอใจ    

  ในการใหบริการของ 

 นิทรรศการศิลปกรรม  70 %)        หอศิลปวิทยนิทรรศน 

           

         

         

โครงการ CU-GDLN         

1. การสํารวจความพึง  

   พอใจในการใหบริการ 

เพื่อใหผูรับบริการมีความ

พึงพอใจในบริการการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

81 % 

(จากเปาหมาย 

75 % 75% คณะทํางานศูนยการ

เรียนรูทางไกล 

สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ 

       (WI-4.7.1-CGP-01) เรียนรูทางไกล  ไมนอยกวา70 %)      
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รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

ปงบประมาณ 2549 

ป 2549 
กิจกรรม วัตถุประสงค ดัชนีคุณภาพ 

Baseline 
ป 2548 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         

1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูล 

บุคลากร 

รายการบันทึก

ขอมูล 

 สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  รายงานการตรวจสอบของ 

   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง   -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 

     และทันสมัย       ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 

     2. เงินเดือน  ผิด 2เขต 1คน    

     3. การลา  ขอมูลถูกตอง    

     4. เครื่องราช  ผิด 3เขต 3คน    

         อิสริยาภรณ      

     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5เขต 3คน 

 
 
 
 

แตละ

Module 

ไมเกิน 

1 เขต

ขอมูล/ 

 คน 

ผลการตรวจ 

ณ ไตรมาส 4 

 

 

1. ขอมูลถูกตอง 

2. ขอมูลถูกตอง 

3. ผิด157เขต36  

   คน* 

     

4. ขอมูลถูกตอง 

5. ผิด 5 เขต 1 คน* 

   

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 

     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน  ผลโดยเฉลี่ย  ผลโดยเฉลี่ย  -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ  ตอเดือน  ตอเดือน     WI-4.5.4-SO-02 การซอม  

     1. หองน้ํา   1 ครั้ง 3 ครั้ง  1.   0.08 ครั้ง      แซมระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   1 ครั้ง 3 ครั้ง 2. ไมมีขอรองเรียน    

     3. ความสะอาด  - 3 ครั้ง 3. ไมมีขอรองเรียน    

     4.  ผูใหบริการ  - 3 ครั้ง 4. ไมมีขอรองเรียน    

         
  
            * หมายเหต ุ การบันทึกขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร   Module การลา ในเดือน ก.ค.49 ตองแกไข 8 คน 28 เขต เดือน ส.ค.49 ตองแกไข 6 คน 18 เขต เดือน ก.ย.49 ตองแกไข 22 คน 111 เขต และ Module การอบรม/สัมมนา ในเดือน ส.ค.49  

                               ตองแกไข 1 คน 5 เขตขอมูล  เนื่องจาก  ผูรับผิดชอบงานบันทึกขอมูลผิดพลาด และไมครบถวน 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

  

3. เพื่อใหมีการประหยัด  
 

จํานวนหนวยการใช 
 

0.9 หนวย 
 

5 หนวย 
 

16.78 หนวย 
 

สํานักงานเลขานุการ 
 

- ควบคุมการใชพลังงาน/ 
      

    งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง 

เมตรตอป 

      ตารางเมตร/สัปดาห 

- ตรวจสอบการใชงานใหตรง  

  ตามวัตถุประสงค 

           รายงานผลการ  

    ตรวจสอบ

ประจําเดือน     

 

2. การสํารวจความพึง  

   พอใจในการใหบริการ 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับการ

บริการที่ดีจากงาน 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

1. หนวยงาน    

ในสนล.80% 

80 % 1. หนวยงาน    ใน

สนล.68% 

สํานักงานเลขานุการ -  KPI งานบริหารและธุรการ 

-  KPI งานคลังและพัสดุ 

- ผลการสํารวจความพึงพอใจ  

  ในการใหบริการของ 

   (PM-4.4.3) บริหารทั่วไป      2. งาน  2. งานวางแผน  -  PM-4.5.2-1 งานวิเคราะห   สํานักงานเลขานุการ 

       วางแผนและ  และงปม.73.60%     นโยบาย    

       งปม.85.30%      

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         
หอสมุดกลาง         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 75 % 82.57 %          ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในป  ของจํานวน ของจํานวน สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   (F-ACQ-18) 

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น  หนังสือซื้อ หนังสือที่ซื้อ   - ระบบ INNOPAC 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

   

ฝายวิเคราะห
ทรัพยากร 

        

สารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         

1. การวิเคราะห  

   ทรัพยากรสารสนเทศ 

เพื่อจัดทํารายการขอมูล

ทางบรรณานุกรมลงฐาน 

จัดทําระเบียนขอมูล

หนังสือที่จัดซื้อในป 

57.41 % 70 % 

ของจํานวน 

70.53% 

ของจํานวน 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

- คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก  

  ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป 

- บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ      

  (F-ACQ-04) 

   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น  หนังสือที ่ หนังสือที ่    งบประมาณนั้น ลงรายการ - สมุดสถิติจํานวนหนังสือที่ได 

 มหาวิทยาลัย   ไดรับจาก ไดรับจาก    เปนลําดับตน    รับจากฝายพัฒนา 

    ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ     ทรัพยากรสารสนเทศ 

        - สถิติการปฏิบัติงานของ 

          บุคลากรฝายวิเคราะห 

          ทรัพยากรสารสนเทศ 

         

ฝายระบบสารสนเทศ         

หอสมุดกลาง         

1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 59 ช.ม./ 48 ช.ม./ 2.44 ช.ม./ ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 

    คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป เครื่อง/ป เครื่อง/ป     อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 

    (PM-4.7.1-5) 24 ชั่วโมง ทุกวัน         ในวันทําการ   -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 

 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง       -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)          รักษาตามที่กําหนดไว (ตาม     กําหนด 

           สัญญาหรือ การรับประกัน)  
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แผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

 

 
ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

2. การสํารวจความ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 89 % ไมนอยกวา 68.75 %  - เจาหนาที่บริการ -  สํารวจความพึงพอใจของ - แบบสํารวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจในการ

ใหบริการ Blackboard 

พึงพอใจในบริการ

โปรแกรมสําเร็จรูป 

ผูรับบริการ  70 %    สารสนเทศฝายระบบ  

  สารสนเทศ  

   ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง   ของผูรับบริการ 

(PM-4.7.1-3) เพื่อการเรียนการสอน     – พนักงานเครื่อง   

   คอมพิวเตอร ฝายระบบ    

   สารสนเทศ 

  

               

ฝายบริการจาย-รบั         

หอสมุดกลาง         

1. บริการยืมและสง

หนังสือระหวาง 

หองสมุด 

เพื่อใหอาจารยในสังกัด

คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่

หองสมุดเขา 

- ผูรับบริการไดรับหนังสือที่  

  ตองการยืม 

- การรับ-สงหนงัสือทุก 

- ความ

ผิดพลาดไม

เกิน 5 ครั้ง 

100% 

(ผิดพลาด 1 ครั้งใน

ไตรมาสที่ 2) 

ฝายบริการจาย-รับฯ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐานการ  

  ขอใชและการใหบริการอยาง  

  ครบถวนเปนระบบและสามารถ 

- E-mail แจงขอใชบริการและ   

  ตอบรับการใหบริการ  

- แฟมจัดเก็บรายการหนังสือที ่

 (PM-4.7.1-1)  รวมในโครงการบริการยืม

และสงหนังสือระหวาง

หองสมุดไดรับหนังสือ 

  รายการที่หองสมุดใน  

  โครงการแจงมา ไดรับการ  

  ปฏิบัติอยางครบถวน 

 ตอไตรมาส     ตรวจสอบ ไดงาย   ใหบริการ 

- สมุดบันทึกการรับ-สงหนังสอื  

  ระหวางหองสมุด 

 ที่ตองการยืมโดยไมตองมา

ที่หองสมุด 

  ถูกตอง และอยูภายใน 

  เวลาที่กําหนด 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48-ก.ย.49) 

   

ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ    

(PM-4.7.1-2) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับผล

การสืบคนเกี่ยวของตาม

ความตองการ 

รอยละของ

ผูรับบริการที่ไดรับผล

การสืบคนเกี่ยวของ

ตามความตองการ 

93.25 % 90% 91.83% งานบริการสืบคนสารสนเทศ 

ฝายบริการผูอาน 

- จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ 

  บริการ สืบคนสารสนเทศ  

  (F-RS-16)          

- เพิ่มพูนความรูและทักษะ ใน  

  การสืบคนอยางตอเนื่อง 

- ขอมูลประเมินผลความพึง 

พอใจของ ผูรับบริการที่มีตอ

ผล การสืบคน 

 

2. บริการการใชสิ่งพิมพในระบบ

ชั้นเปด (PM-4.7.1-2) 

เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพที่

นําออกบริการมีความ

ถูกตองตามระบบการ

จัดเก็บของหองสมดุ 

จํานวนการขอรับ

บริการชวยคนหา

สิ่งพิมพในหองอาน

ตาง ๆ 

15

รายการ/

เดือน 

ไมเกิน      

20 

รายการ/

เดือน 

100%            

(เฉลี่ย 6 รายการ /

เดือน) 

ฝายบริการผูอาน - เพิ่มพูนความรูแกผู   

  ปฏิบัติงาน      

- ตรวจสอบการปฏิบัติงานให   

  ถูกตองตาม SD-RS-04 

- มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ    

  (F-RS-07)         

- บันทึกการตรวจและอานชั้น 

  ประจําวันของหองอาน 

                 

ฝายบริการชวยคนควาฯ         

หอสมุดกลาง         

1. บริการสารสนเทศเชิงลึก เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของขอมูล/ - 80% 95.43% งานบริการสืบคน - มีแบบฟอรมและบันทึกผล - F-RSS-11  

    เฉพาะสาขา             

   (PM-4.7.1-2) 

ขอมูล/เอกสารที่ตองการ

ภายในกําหนดเวลานัด

หมาย 

เอกสารที่สามารถ

คนหาและนําสง

ผูรับบริการไดตาม

กําหนดเวลานัดหมาย 

 

   เฉพาะเรื่อง   การดําเนินงาน                          

- สรุปผลรายไตรมาส  

  F-RSS-12                        

  F-RSS-13                      -    

  F-SO-23 
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ป 2549 
กิจกรรม วัตถุประสงค ดัชนีคุณภาพ 

Baseline 
ป 2548 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

2. บริการทรัพยากร เพื่อใหนิสิต/อาจารย/ รอยละของความ - 80% 83.94% งานบริการฐานขอมูล - ประเมินโดยผูเขารวมอบรม - F-SO-18 

   สารสนเทศผานเครือขาย   

  CUNet (PM-4.7.1-2) 

นักวิจัย สามารถใช

ฐานขอมูลเชิงลึก 

พึงพอใจในภาพรวม    เพื่อการคนควาวิจัย - สรุปผลรายไตรมาส - F-SO-23 

    เฉพาะสาขาตามที่ได        

     รับการอบรม        
 

        

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา    

   (PM-4.7.1-9) 

1. เพื่อเพิ่มจํานวนการ  

   ใหบริการผลิตสื่อกับ  

   ผูรับบริการ 

จํานวนผลผลิต             34,546 

ชิ้น 

35,000 ชิ้น 22,258 ชิ้น* ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การรวบรวม– สรุปสถิติฝาย  

  ผลิตสื่อการศึกษา 

- F-AVP-03 

     2. เพื่อเพิ่มจํานวนการ   

   ถายทอดสดผานระบบ  

   เครือขาย (Web Cast) 

จํานวนการถายทอดสด

ผาน ระบบเครือขาย 

51 ครั้ง 70 ครั้ง 57 ครั้ง  ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย   

  ผลิตสื่อการศึกษา 

- F-AVP-03 

             

2. บริการฝกอบรมเชิง  

   ปฏิบัติการดานการผลิต 

เพื่อเผยแพรความรูและ

เทคโนโลยีดาน 

จํานวนผูเขารับการ

ฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

129 คน 120 คน 24 คน * ฝายผลิตสื่อการศึกษา - จํานวนผูเขาอบรม - ทะเบียนรายชื่อผูเขารับ 

  การฝกอบรมดานการ 

   สื่อการศึกษา   

   (PM-4.7.1-9) 

การผลิตสื่อการศึกษา ดานการผลิตสื่อการศึกษา        ผลิตสื่อการศึกษา 

 

              

              หมายเหต ุ 1. จํานวนผลผลิตในการใหบริการผลิตสื่อกับผูรับบริการ ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก มีงานบริการผลิตสื่อบางงานที่ปรับเปลี่ยนวิธีการบันทึกใหม ทําใหหนวยนับที่เกิดขึ้นไมใชตามเปาหมายที่ตั้งไว เชน งานบันทึกเสียง  

                                   จากที่เคยบันทึกเสียง 1 ตลับ นับเปน 1 ชิ้น  ปจจุบันไดมีการปรับเปลี่ยนเปนรูปแบบของ File  ทําใหนับแบบเดิมไมได ผลผลิตจึงลดนอยลง 

                               2. จํานวนผูเขารับการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการดานการผลิตสื่อการศึกษา ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก บุคลากรของฝายตองรับผิดชอบงานประจําซึ่งเขามาโดยไมทราบลวงหนา ทําใหฝายไมสามารถจัดฝกอบรมได เนื่องจาก 

                                   เกรงวาจะกระทบกับงานประจํา 
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ป 2549 
กิจกรรม วัตถุประสงค ดัชนีคุณภาพ 

Baseline 
ป 2548 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

3. การสํารวจความ 

    พึงพอใจดานบริการ 

    ผลิตสื่อการศึกษา 

    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจดานบริการผลิต

สื่อการศึกษา 

ขอรองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ  

1 ราย/ป ไมเกิน  

4 ราย/ป 

100 %            

(ไมมีขอรองเรียน) 

ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การประเมินคํารองเรียนที่

ไดรับ 

- รายงานสรุปขอรองเรียนที่

ไดรับจากชองทางตาง ๆ 

ฝายบริการสื่อการศึกษา 
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง 
1. บริการโสตทัศนวัสดุ    

    (PM-4.7.1-1) 

 

 

1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ        

สื่อโสตทัศนที่ตองการดวย

ความรวดเร็วและถูกตอง 

 

 

ความรวดเร็วและถูกตอง

ในการหยิบสื่อให

ผูรับบริการ 

 

 

ภายใน  

4 นาที 

99.96% 

 

 

 

4 นาที 

 

95% 

 

 

ภายใน 4 นาที 

 

100% 

 

 

บุคลากรผูปฏิบัติงาน

บริการสื่อโสตทัศน 

   

 

 - จัดใหมีฟอรม F-AVM-03 

 

 

- F-AVM-06 

 2. เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก 

    แกผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่

ใหบริการบนเครือขาย 

57 

รายการ/

ป 

120  

รายการ/ป 

83 รายการ * งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ 

ใหบริการในระบบ 

Multimedia Streaming 

 

 - F-AVM-04 

2. บริการโสตทัศนูปกรณ เพื่อใหผูรับบริการ จํานวนผูไดรับบริการ 100 % 90 % 100% งานโสตทัศนูปกรณ - จัดใหมีแบบฟอรม  - F-AVM-07 

   (PM-4.7.1-2) โสตทัศนูปกรณไดใช โสตทัศนูปกรณตาม       F-AVM-02  

 อุปกรณตามตองการ ตองการ       

3. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 74.31 % 70 % 76.96% งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 

    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป       งบประมาณนั้น  

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 

 

      

 

หมายเหต ุ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ใหบริการบนเครือขาย ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก ฝายตองหยุดใหบริการในชวง การยายขอมูลจาก Server เกา ขึ้น Server ใหม  
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

4. การรับรูและสนองตอบ  

   ความตองการของ  

   ผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

1. เพื่อรับทราบความตองการ  

   ของผูรับบริการ 

2. เพื่อตอบสนองความ 

คํารองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ 

1 เรื่อง /

ไตรมาส 

ไมเกิน 

4 เรื่อง /

ไตรมาส 

100% 

(โดยเฉลี่ย 1 เรื่อง/

ไตรมาส) 

ฝายโสตทัศนวัสดุและ

โสตทัศนูปกรณ 

- การพิจารณาคํารองเรียนและ  

  ขอเสนอแนะจากชองทาง 

  ตางๆ 

- แบบแสดงความคิดเห็นการใช    

  สถาบันวิทยบริการ 

  (F-QAO-18)                        

   และโสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอเสนอแนะ         - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   (PM-4.4.3)    ของผูรับบริการ         ขอรองเรียน 

         

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 83.93 % 75 % 83.75% ฝายประมวลสารสนเทศฯ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - รายงานผลการปฏิบัติงาน 

   สารสนเทศ (PM-4.7.1-7) เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ ที่พิมพจําหนายใน ไมเกิน ของจํานวน ของจํานวน ฝายสงเสริมสารสนเทศฯ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

2. บริการของศูนยเอกสาร อยางถูกตองและรวดเร็ว ปงบประมาณนั้น เดือนละ หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ  - การพิจารณาคํารองเรียนและ   (F-SO-23) 

   ประเทศไทย  จํานวนขอรองเรียน 2 ราย ไมเกิน 100%     ขอเสนอแนะจากกลองรับ - แบบแสดงความคิดเห็นที่ได 

   (PM-4.7.1-1) 

   (PM-4.7.1-2) 

 ตอเดือน (100 %) เดือนละ2 ราย ไมเกินเดือนละ 

2 ราย 

   ความ คิดเห็น   จากกลองรับความคิดเห็น 

  (F-QAO-18) 

             

ศูนยสารสนเทศ         

นานาชาต ิ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 89.29 % 75 % 85% ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ  ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 

    (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น 

 

 หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ   - ระบบ INNOPAC 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

   

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/

สิ่งพิมพ 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการใหยืมและรับคืน 

จํานวนผูรองเรียนจาก

ผูรับบริการไมเกิน 

0 ราย 

(100 %) 

90 % 100 % 

(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ

นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่  

ไดรับจากกลองรับความ 

- เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก

กลองรับความคิดเห็น 

    (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพมิพอยางถูกตอง เดือนละ 2 ราย        คิดเห็น   (F-QAO-18) 

              

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 97.75 % 70 % 90.59% หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย - ผลสํารวจความพึงพอใจ 

    (PM-4.7.1-4)  ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ       ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง   ในการใหบริการของ 

 นิทรรศการศิลปกรรม         หอศิลปวิทยนิทรรศน 

โครงการ CU-GDLN 
1. การสํารวจความ        

พึงพอใจในการใหบริการ

(PM-4.7.1-3) 

 

เพื่อใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจในบริการการเรียนรู

ทางไกล 

 

 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

 
81% 

 

 

ไมนอยกวา 

70% 

 

 81 % 

 

 

คณะทํางานบริการการ

เรียนรูทางไกล 

 

- สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

 

- แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 
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รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

ปงบประมาณ 2548 
 

เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 -4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         

1. การบริหารทั่วไป 

   (PM-4.5.3.3) 

1. เพื่อใหฐานขอมลู  

   บุคลากรมีความสมบูรณ 

รายการบันทึกขอมูลที่ไม

ถูกตอง 

สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่  

        ถูกตองและทันสมัย   -  หัวหนางานตรวจสอบทุก -  รายงานการตรวจสอบของ 

     1. ตําแหนง      ไตรมาส    หัวหนางาน 

     2. เงินเดือน   -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     3. การลา       ประจําปของบุคลากร 

     4. เครื่องราช     

         อิสริยาภรณ     

     5. การอบรม/สัมมนา     

   

 

 

 

แตละModule 

ไมเกิน 

1 เขตขอมูล/ 

 คน 

  
 
 
1. ขอมูลถูกตอง 

2. ผิด 2 เขต 1 คน 

3. ขอมูลถูกตอง 

4. ผิด 3 เขต 3 คน 

5. ผิด 5 เขต 3คน 

   

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียนตอ    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน รายงานสรุปขอรองเรียนที่ไดรับ 

     ภายในอาคารไมเปน เดือน        ดานอาคารสถานที่ จากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน    ผลโดยเฉลี่ย  -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ    ตอเดือน     WI-4.5.4-SO-02 การซอมแซม  

     1. หองน้ํา   5 ครั้ง   1 ครั้ง      ระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   5 ครั้ง   1 ครั้ง    

     3. ความสะอาด  5 ครั้ง   -    

     4.  ผูใหบริการ  5 ครั้ง   -    
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อใหมีการประหยัด

งบประมาณคาไฟฟา 

จํานวนหนวยการใช

ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง 

5  0.90 หนวย สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/ตาราง  

  เมตร/สัปดาห 

รายงานผลการตรวจสอบ

ประจําเดือน 

      เมตรตอป     - ตรวจสอบการใชงานใหตรงตาม          

             วัตถุประสงค           

         

2. การสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใหผูรับบริการไดรับการ ความพึงพอใจของ 80 %  1.หนวยงานตาง ๆ  สํานักงานเลขานุการ -  KPI งานบริหารและธุรการ ผลการสํารวจความพึงพอใจ 

    ในการใหบริการ บริการที่ดีจากงานบริหาร ผูรับบริการ   ใน สนล. 80%   -  KPI งานคลังและพัสดุ ในการใหบริการของ 

     (PM-4.4.3) ทั่วไป    2.งานวางแผนและ 

งปม. 85.30 % 

 -  PM-4.5.2-1 งานวิเคราะห  

  นโยบาย 

สํานักงานเลขานุการ 

         

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัยที่ 75 %  86 % ฝายพัฒนาทรัพยากร เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย 1. สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 

   สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน  ของจํานวน สารสนเทศ ในปงบประมาณนัน้     (F-ACQ-18) 

     ประมาณนั้น หนังสือซื้อ  หนังสือซื้อ   2. ระบบ INNOPAC 
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายวิเคราะห         

ทรัพยากรสารสนเทศ         

1. การวิเคราะหทรัพยากร เพื่อจัดทํารายการขอมูล จัดทําระเบียนขอมูล 70 %    57.41% ฝายวิเคราะหทรัพยากร คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจากฝาย -  บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ 

    สารสนเทศ  ทางบรรณานุกรมลงฐาน หนังสือที่จัดซื้อในป ของจํานวน  ของจํานวน สารสนเทศ พัฒนาทรัพยากรฯ ในปงบ    (F-ACQ-04) 

   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที ่  หนังสือที ่  ประมาณนั้น ลงรายการเปน -  สมุดสถิติจํานวนหนังสือที่ได 

 มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก  ไดรับจาก  ลําดับตน     รับจากฝายพัฒนาทรัพยากร 

   ฝายพัฒนาฯ  ฝายพัฒนาฯ       สารสนเทศ 

        -  สถิติการปฏิบัติงานของ 

           บุคลากรฝายวิเคราะห 

           ทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายระบบสารสนเทศ         

1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 48 ช.ม./  59 ชม./ ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 

     คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป  เครื่อง / ป     อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 

    (PM-4.7.1-5) 24 ชั่วโมง ทุกวัน         ในวันทําการ   

 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง       -  ติดตามใหมีการซอมบํารุงรักษา  -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)          ตามที่กําหนดไว (ตามสัญญา     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 

           หรือ การรับประกัน)     กําหนด 

2. การเพิ่มจุด Network เพื่อใหสนองตอความ จํานวนจุด Network 493 จุด  523 จุด ฝายระบบสารสนเทศ -  เพิ่มจุด Network ใหมีจํานวน  -  ใบแสดงรายงานผล 

    ในการใหบริการ ตองการใชเครือขายของ ที่มีใหบริการ        มากขึ้นกวาเดิม     การปฏิบัติงานของฝายฯ  

    (PM-4.7.1-5)  ผูรับบริการมากยิ่งขึ้น        
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1–4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการจาย-รบัฯ         

1. บริการยืม-คืนหนังสือ/ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ จํานวนผูรองเรียน 90 %   100 % งานบริการยืม-คืน ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก 

    สิ่งพิมพ  บริการใหยืมและรับคืน จากผูรับบริการไมเกิน     กลองรับความคิดเห็น กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพิมพอยาง เดือนละ 2 ราย       

 ถูกตอง        

2. บริการยืมระหวางหองสมุด เพื่อใหผูรับบริการไดรับ -  ความรวดเร็วในการ ไมเกิน 24   ทําได 98 % งานบริการยืมระหวางหองสมุด จัดใหมีเอกสารการขอใชและ เอกสารการขอใช/และตอบรับ 

   (สําเนาเอกสาร) สําเนาเอกสารที่ตองการ    ติดตอ/แจงผลการขอใช ช.ม. ทําการ    ตอบรับการใหบริการ บริการ ทั้งในรูปเอกสารปกติ 

   (PM-4.7.1-1) จากหองสมุดอื่นๆ อยาง    บริการ      และเอกสารอิเล็กทรอนิกส 

 รวดเร็ว และถูกตอง - จํานวนสําเนาเอกสารที่ ไมเกิน 0.5 % /  ไมมีเอกสารที่    

     ผิดพลาด ไตรมาส  สําเนาผิดพลาด    

            

ฝายบริการผูอาน         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของผูรับบริการที่ 90 %  93.25 % งานบริการสืบคนสารสนเทศ -  จัดใหมีแบบฟอรมขอรับบริการ -  ขอมูลประเมินผลความ 

   (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคนเกี่ยว         สืบคนสารสนเทศ (F-RS-16)    พึงพอใจของผูรับบริการที่มี 

 ความตองการภายใน ของตามความตองการ     -  เพิ่มพูนความรูและทักษะในการ    ตอผลการสืบคน 

 กําหนด         สืบคนอยางตอเนื่อง  

         

2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 5  2 ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผูปฏิบัติงาน -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 

    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน รายการ/  รายการ /  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงานให    (F-RS-07) 

    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการจัด 1 หองอาน เดือน  เดือน     ถูกตองตาม SD-RS-04  -  บันทึกการตรวจและอาน 

 เก็บของหองสมุด          ชั้นประจําวันของหองอาน 
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ฝายบริการชวยคนควาฯ         

1. บริการสําเนาเอกสาร เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของเอกสารที่ 83 %  91.63 % งานบริการสําเนาเอกสาร - บริการสําเนาเอกสารจาก -  F-RSS-08 และ F-RSS-09 

    จากตางประเทศ เอกสารที่ตองการภายใน สามารถจัดหาและนําสง    จากตางประเทศ   ตางประเทศ  และการติดตามผล  

    (PM-4.7.1-1) กําหนดเวลานัดหมาย ผูรับบริการไดตาม     - บันทึกการดําเนินงาน -  F-RSS-06 

  กําหนดเวลานัดหมาย     - สรุปผลรายเดือน -  F-SO-23 

2. บริการทรัพยากร เพื่อใหผูรับบริการเขาใช ความถูกตองและ 86 %  86.03 % งานบริการฐานขอมูลเพื่อ - ดัชนีวัดความสําเร็จเชิงคุณภาพ -  F-RSS-03 

    สารสนเทศผานเครือขาย ฐานขอมูลผานเครือขาย ประสิทธิภาพการใชงาน    การคนควาวิจัย - Baseline ของฐานขอมูลชุด -  F-RSS-04 

    CUNet CUNet ไดตามสิทธิ์ใน ฐานขอมูลทรัพยากร       CU Reference Databases  

    (PM-4.7.1-2) ขอตกลงในการบอกรับ สารสนเทศ     - บันทึกการตรวจสอบฐานฯ -  F-RSS-05 

 ฐานตาง ๆ (เฉพาะ CU      - สรุปผลรายไตรมาส -  F-SO-23 

 Reference Databases)        

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา 1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของใบรับบริการที่ 70 %  96.62 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินโดยผูรับบริการ F-AVP-01 

    (PM-4.7.1-9)     บริการผลิตสื่อดวยความ ผานการประเมินความ       

     รวดเร็ว รวดเร็วจากผูรับบริการ       

 2. เพื่อเพิ่มจํานวนการให รอยละของผลผลิตที่ 20 %  178.22 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย F-AVP-03 

     บริการผลิตสื่อกับผูรับ เพิ่มขึ้นในแตละป     ผลิตสื่อการศึกษา  

     บริการ        
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 3. เพื่อเพิ่มจํานวนการให จํานวนการถายทอดสด 60 ครั้ง  64 ครั้ง ฝายผลิตสื่อการศึกษา การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย F-AVP-03 

     บริการถายทอดสดผาน ผานระบบเครือขายที่     ผลิตสื่อการศึกษา  

     ระบบเครือขาย เพิ่มขึ้นในแตละป       

       (Web Cast)        

2. บริการฝกอบรมเชิง

ปฏิบัติการดานการผลิต 

เพื่อเผยแพรความรูและ 

เทคโนโลยีดานการผลิตสื่อ 

จํานวนผูเขารับการ

ฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

40 คน   127 คน ฝายผลิตสื่อการศึกษา จํานวนผูเขาอบรมที่เพิ่มขึ้น รายชื่อผูเขารับการฝกอบรมเชิง

ปฏิบัติการผลิตสื่อการศึกษา 

   สื่อการศึกษา การศึกษา ดานการผลิตสื่อการ       

  ศึกษาที่เพิ่มขึ้น       

         

3. การสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 80 %  91.46 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินโดยผูรับบริการ F-AVP-01 

    ดานบริการผลิตสื่อ พึงพอใจดานบริการผลิตสื่อ ผูรับบริการ       

   การศึกษา  (PM-4.4.3) การศึกษา        

  ขอรองเรียนที่ไมสามารถ ไมเกิน  1 ราย ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินคํารองเรียนที่ไดรับ คํารองเรียนที่ไดรับจากกลอง 

  ชี้แจงไดจากชองทาง 

ตาง ๆ 

8 ราย/ป     รับความคิดเห็น 

ฝายโสตทศันวัสด ุ         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการโสตทัศนวัสดุ 1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความรวดเร็วและถูกตอง 90 % ภายใน   99.96 % ภายใน บุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จัดใหมีแบบฟอรม F-AVM-03 F-AVM-06 

   (PM-4.7.1-1)    สื่อโสตทัศนที่ตองการ ในการหยิบสื่อใหผูรับ 4 นาที  4 นาที สื่อโสตทัศน   

    ดวยความรวดเร็วและ บริการ       

    ถูกตอง        

 2. เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก จํานวนสื่อโสตทัศนที่ให 100  57 รายการ /ป งานโสตทัศนวัสดุ รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ใหบริการ F-AVM-04 

    แกผูรับบริการสื่อ บริการบนเครือขาย รายการ / ป    ในระบบ Multimedia Streaming  

    โสตทัศน        
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2. บริการโสตทัศนูปกรณ เพื่อใหผูรับบริการ จํานวนผูไดรับบริการ 85 %  100 % งานโสตทัศนูปกรณ จัดใหมีแบบฟอรม F-AVM-02 F-AVM-07 

 โสตทัศนูปกรณไดใช โสตทัศนูปกรณตาม       

 อุปกรณตามตองการ ตองการ       

3. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 60 %  74.31 % งานโสตทัศนวัสดุ เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป F-SO-23 

   สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป     งบประมาณ  

   (PM-4.7.1-7)  งบประมาณ       

         

4. การรับรูและสนองตอบ 1. เพื่อรับทราบความ คํารองเรียนจากชองทาง ไมเกิน  1 เรื่อง / ฝายโสตทัศนวัสดุและโสต- การพิจารณาคํารองเรียนและ 1. แบบแสดงความคิดเห็นการใช 

   ความตองการของผูรับ    ตองการของผูรับบริการ ตาง ๆ 4 เรื่อง /  ไตรมาส ทัศนูปกรณ ขอเสนอแนะจากชองทางตาง ๆ    สถาบันวิทยบริการ 

   บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ   ไตรมาส     2. แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   โสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอ          ขอรองเรียน 

   (PM-4.4.3)    เสนอแนะของผูรับบริการ        

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 75 %  83.93 % ฝายประมวลสารสนเทศฯ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย รายงานผลการปฏิบัติงาน 

    สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  ที่พิมพจําหนายใน ของจํานวน  ของจํานวน  ในปงบประมาณนัน้ ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

      ปงบประมาณนั้น หนังสือซื้อ  หนังสือซื้อ   (F-SO-23) 

         

         

2. บริการของศูนยเอกสาร 

   ประเทศไทย (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการอยางถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียนจาก

ผูรับบริการไมเกิน 

90%  100% ฝายสงเสริมสารสนเทศฯ การพิจารณาคํารองเรียนและขอ 

เสนอแนะจากกลองรับความคิดเห็น 

แบบแสดงความคิดเห็นที่ไดจาก

กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-2) และรวดเร็ว เดือนละ 2 ราย       
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ศูนยสารสนเทศนานาชาติ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัยที่ 75 %  89.29 % ศูนยสารสนเทศนานาชาติ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย 1. สถิติ F-IIC-03 

   สารสนเทศ   พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน    ในปงบประมาณนัน้ 2. ระบบ INNOPAC 

   (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น หนังสือซื้อ      

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ จํานวนผูรองเรียน 90 %  100% ศูนยสารสนเทศนานาชาติ ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก 

    สิ่งพิมพ  บริการใหยืมและรับคืน จากผูรับบริการไมเกิน     กลองรับความคิดเห็น กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพิมพอยาง เดือนละ 2 ราย       

 ถูกตอง        

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 70 %   97.75% หอศิลปวิทยนิทรรศน การคัดเลือกงานที่แสดงโดย ผลสํารวจความพึงพอใจ 

      ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ     ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง ในการใหบริการของหอ 

 นิทรรศการศิลปกรรม       ศิลปวิทยนิทรรศน 

        (F-AC-01) 

ศูนยพัฒนาและบริการ         

วิชาการ         

1. การสํารวจความพึงพอใจ 

ในการใหบริการ 

1. เพื่อใหผูรับบริการมี

ความพึงพอใจในบริการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

ไมนอยกวา 

70 % 

 89 % -  บรรณารักษฝายพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ 

-  สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

   (PM-4.7.1-3)    โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ        

       การเรียนการสอน        

 2. เพื่อใหผูรับบริการมี 

ความพึงพอใจในบริการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

ไมนอยกวา 

70 % 

 81% - พนักงานเครื่องคอมพิวเตอร 

  จากฝายระบบสารสนเทศ 

- จัดสัมมนาผูใชโปรแกรม 

  Blackboard ปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

    การเรียนรูทางไกล       คณะทํางานบริการการเรียนรู   สํารวจความพึงพอใจของ  
            ทางไกล   ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง  
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3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวชี้วัดเชิงเปรียบเทียบ 
จากขอมูลผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2551 มีทั้งหมด 

133 ตัวชี้วัด ซึ่งสามารถวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบและมีขอสังเกตดังนี้ 
 

3.2.1  การตั้งเปาหมาย ในการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบตัวชี้วัด โดยใชเกณฑตัวชี้วัดที่มีผล 

การปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายรอยละ 25 และมีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายรอยละ 25 พบวา

จากตัวชี้วัดของสถาบันฯ จํานวน 133 ตัวชี้วัด มีตัวชี้วัดจํานวน 46 ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานสูงและ 

ต่ํากวาเปาหมายเกินรอยละ 25 ซึ่งหากเปรียบเทียบเปนรอยละแลวก็เปนจํานวนถึงรอยละ 34.58  

ในจํานวนตัวชี้วัด 46 ตัวชี้วัดนี้ หากวิเคราะหไปอีกก็จะพบวาตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานสูงกวา

เปาหมายเกินกวารอยละ 25 มีจํานวน 25 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายเกินกวา

รอยละ  25 มีจํานวน  21 ตัวชี้วัด  แสดงให เห็นวาการตั้ง เปาหมายตัวชี้วัดของสถาบันฯ  ยังมี 

ความคลาดเคลื่อนคอนขางสูง  ไมสอดคลองกับผลการปฏิบัติงานที่แทจริงและการที่มีตัวชี้วัดซึ่งมีผล 

การปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายเปนจํานวนที่มากกวานั้นอาจจะวิเคราะหไดวา การตั้งเปาหมายตัวชี้วัด

ของสถาบันวิทยบรกิารบางสวนยังไมมีลักษณะที่ทาทาย เพื่อใหสอดคลองกับผลการปฏิบัติงานที่แทจริง 

หรือผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงกวาเปาหมายจากงบประมาณที่เทาเดิม 
 

3.2.2  ผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมาย ในสวนของผลปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายเกิน 

รอยละ 25 จํานวน 25 ตัวชี้วัด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จที่สูงกวาเปาหมายมากกวารอยละ 25 
 

ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 
ต.ค.2550 -  

ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน  

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

1 จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) รายการ 2,000 3,452 172.60  

2 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 23,727,871 167.10   

3 จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) ครั้ง 60 93 155.00   

4 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,000,000 6,672,340 166.81   

5 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 10 13 130.00   

6 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 5 15 300.00   

7 
จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- 

ระดับปฏิบัติการ 
ชั่วโมง / คน 30 40 133.33  

8 
จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- 

ระดับวิชาชีพ 
ชั่วโมง / คน 60 97 161.67  

9 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 227.5 236.98   

10 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 28 37 132.14   

11 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง  เลม 950 1,672 176.00   

12 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 30 104 346.67   

13 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 68,000 93,473 137.46 ฝายบริการจาย-รับ  

14 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 3,452 172.60   

15 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 720 1,603 222.64   
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 ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 
ต.ค.2550 -  

ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน  

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
 หมายเหตุ 

16 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 4,950 7,237 146.20   

17 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,000 1,873 187.30   

18 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  คน 20 63 315.00   

19 จํานวนเอกสาร- รับบริจาค รายการ 3,000 3,779 125.97   

20 จํานวนเอกสารที่จัดซื้อ รายการ 100 153 153.00   

21 บริการตอบคําถาม ราย 40,000 67,288 168.22   

22 บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 48 107 222.92   

23 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 100 165 165.00  

24 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 61,563 175.89   

25 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 2.74 5.62 205.11   
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จากผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายทั้ง 25 ตัวชี้วัด ในภาพรวมเปนผลการปฏิบัติงาน 

ที่เกี่ยวกับการจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งแสดงใหเห็น

ถึงแนวโนมและรูปแบบการใหบริการสารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไปในลักษณะที่เปนดิจิทัลในปริมาณมากขึ้น 

ไมวาจะเปน การจัดทํา Metadata วิทยานพินธ /งานวิจัย (CUIR) จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ 

จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัยในคลังปญญา  

ที่เพิ่มข้ึน จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล เปนตน ในอีกสวนหนึ่งผลการปฏิบัติงานท่ีเปนลักษณะ 

การใหบริการประชุมสัมมนาทางไกล เชน จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN บริการประชุมสัมมนา

ทางไกล ก็ไดผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายคอนขางสูง ซึ่งแสดงใหเห็นถึงแนวโนมความตองการ 

การใชบริการในลักษณะของการทํา conference และในรูปแบบของ e-Learning มากขึ้น จากขอมูลที่ 

ไดกลาวมานี้สามารถใชเปนแนวทางใหสถาบันฯ เตรียมการในดานทรัพยากร การใหบริการ และการจัดการ

ดานบริการใหมๆ ในรูปดิจิทัลใหมากขึ้น รวมทั้งเตรียมความพรอมของบุคลากรเพื่อรองรับความตองการ

บริการรูปแบบดิจิทัลรูปแบบออนไลนและบริการที่มีลักษณะเขาถึงผูรับบริการลักษณะ “Delivery” ที่มี

แนวโนมเพิ่มข้ึนในอนาคต   

 ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานที่ สูงกวาเปาหมายอีกตัวหนึ่ง  คือจํานวนผู รับบริการที่แสดง 

ความประทับใจ ซึ่งมีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 346.67 ตัวชี้วัดตัวนี้เปนตัวชี้วัดดาน

ประกันคุณภาพ ซึ่งเปนปแรกที่สถาบันฯ ไดนํามาใชเปนตัวชี้วัดตามนโยบายประกันคุณภาพของ

มหาวิทยาลัย สามารถวิเคราะหไดวาการตั้งเปาหมายยังไมมีฐานของขอมูล จึงไดผลการปฏิบัติงาน 

ไมสอดคลองกับความเปนจริง 

 ผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายอีกดานหนึ่ง คือ จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือก

ทรัพยากร มีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายรอยละ 315 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสําเร็จในการดึงให

ผูรับบริการเขามามีสวนรวมในงานของสถาบันฯ ทําใหทราบความตองการในการใชทรัพยากร และจัดหา

ทรัพยากรที่ตรงกับความตองการไดชัดเจนมากยิ่งขึ้น แตอยางไรก็ตามการกําหนดตัวชี้วัดนี้ควรปรับให

สอดคลองกับความเปนจริงมากยิ่งขึ้น 

 ขอมูลตัวชี้วัดที่นาสนใจอีกประการหนึ่งของสถาบันฯ คือ ตัวชี้วัดที่เกี่ยวของกับการพัฒนาบุคลากร

ของสถาบันฯ ไมวาจะเปน จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯ จัดใหแกบุคลากร จํานวนชั่วโมงที่บุคลากร

ไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯทั้งระดับปฏิบัติการและระดับวิชาชีพ โดยเฉพาะจํานวน

โครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร  สูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 300 ซึ่งแสดงใหเห็นวาสถาบันฯ  

ใหความสําคัญกับการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูกับบุคลากร ซึ่งเปนเรื่องที่จัดเปนจุดเดนของสถาบันฯ 

สอดคลองกับการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายใน

องคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ พบวา บุคลากรของสถาบันฯ  

มีความพึงพอใจที่ไดรับการสนับสนุน/ใหโอกาสในการเพิ่มพูนความรูเพื่อพัฒนาตนเองในระดับมาก ซึ่งใน
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ประเด็นนี้สามารถนํามาพัฒนาตอในเรื่องการถายทอดความรูในองคกร และการจัดการความรู 

(Knowledge Management) ของสถาบันฯ ได 

 ขอมูลตัวชี้วัดที่มีผลสูงกวาเปาหมายมากอีกตัวหนึ่ง คือ มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป สูงกวา

เปาหมายรอยละ 205.11 แสดงใหเห็นวาสถาบันฯ ใชเงินไปกับการซอมแซมครุภัณฑสูงกวาเปาหมายมาก 

หากพิจารณาขอมูลของสถาบันฯ ที่ไดจัดตั้งมากวา 30 ป อาคาร ครุภัณฑอยูในสภาพที่ตองการ 

การซอมแซมบํารุงรักษา จัดเปนประเด็นความเสี่ยงของสถาบันฯ ที่ตองการความชวยเหลือจาก

มหาวิทยาลัย 

  3.2.3 ผลการปฏิบัติงานที่ต่ํากวาเปาหมาย ในสวนของผลปฏิบัติงานที่ต่ํากวาเปาหมาย

เกินรอยละ 25 จํานวน 20 ตัวชี้วัด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
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 รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จที่ต่าํกวาเปาหมายเกินรอยละ 25 
 

ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน 

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

1 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน 10 7 70.00  

2 งานโทรทัศน ชิ้น 400 253 63.25  

3 งานบันทึกเสียง ชิ้น 720 475 65.97  

4 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 22,000 9,227 41.94  

5 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web Cast) ครั้ง 60 32 53.33  

6 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั้ง 48 28 58.33  

7 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป ครั้ง 150 66 44.00  

8 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ความปลอดภัย 
ครั้ง 12 12 -  

9 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ความสะอาด 
ครั้ง 36 1 2.78  

10 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ระบบปรับอากาศ 
ครั้ง 36 1 2.78  

11 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ระบบแสงสวาง 
ครั้ง 36 - -  

12 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

หองน้ํา 
ครั้ง 36 3 8.33  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน 

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

13 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 40 10 25.00  

14 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 47 21.56  

15 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 41 42.71  

16 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 5 3 60.00 

Z39.50 Broadcast, 

บริการตรวจสอบเอกสาร

ฉบับเต็ม, บริการยืม

หนังสือดวยตนเอง 

(Single Search, บริการ

คืนหนังสือดวยตนเอง-

ไมไดทํา) 

17 จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 150 61 40.67  

18 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 500 363 72.60  

19 
รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรูภายใน

องคกร 
รอยละ 70 39.13 55.90  

20 ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 66.67 66.67  

21 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 50,000 36,109 72.22  
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จากผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดที่ไดต่ํากวาเปาหมายรอยละ 25 จํานวนทั้ง 21 ตัวชี้วัด พบวา 

ในจํานวนนี้มีตัวชี้วัดจํานวนหนึ่งที่หากไดผลต่ํานับเปนเรื่องที่ดีขององคกร เชน ในเรื่องขอรองเรียนตางๆ ซึ่ง

สถาบันฯ อาจตองมีการปรับเปาหมายใหเหมาะสมขึ้นดงัที่ไดกลาวแลว นอกจากนั้นผลการปฏิบัติงานที่ได

ต่ํากวาเปาหมายจะเปนงานทางดานการผลิตสื่อ จํานวนผูที่ศึกษาดูงานจากหนวยงานภายนอก เปนสิ่งที่

สะทอนใหเห็นความตองการทางดานนี้จากหนวยงานภายนอกลดลง สถาบันฯ อาจจะตองพิจารณา

ปรับปรุง และพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงาน รวมทั้งปรับตัวชี้วัดใหเหมาะสมกับสภาพความเปนจริง 

ในปจจุบัน   

อีกประการหนึ่งตัวชี้วัดที่ไดผลต่ํากวาเปาหมายที่นาพิจารณา คือ รอยละความสําเร็จในการพัฒนา

ระบบบริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร ซึ่งหากดูจากตัวชี้วัดในเรื่อง จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับ

การอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ ทั้งระดับปฏิบัติการและระดับวิชาชีพ มีคาสูงกวาเปาหมาย 

รอยละ 300 แสดงใหเห็นวาสถาบันฯ สนับสนุนใหบุคลลากรไดมีโอกาสเพิ่มพูนความรู แตกลไกในการ 

จัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูการถายทอดความรูยังไมประสบความสําเร็จเทาที่ควร ซึ่งในเรื่องนี้คงตอง 

มีการเพิ่มชองทาง หรือมีการจัดกิจกรรมเพื่อเปดใหมีการถายทอดความรู และพัฒนาเปนรูปแบบของ 

การจัดการความรูของสถาบันฯ ตอไป นอกจากนั้นตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายอื่นๆ เปน

ตัวชี้วัดที่เกี่ยวของกับระบบประกันคุณภาพซึ่งนาจะมีสาเหตุมาจากวิธีการเก็บขอมูลที่ยังไมเหมาะสม ตอง

ปรับปรุงและพัฒนาหาวิธีการเก็บขอมูลใหเปนระบบตอไป 
 
3.3 ผลสัมฤทธิ์ ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 

ดังที่ ไดกลาวแลววาในปงบประมาณ  2551 ตัวชี้วัดของสถาบันฯ  มีจํานวน  133 ตัวชี้วัด 

ประกอบดวยตัวชี้วัดที่เปนผลการดําเนินของศูนย/ฝาย และตัวชี้วัดคุณภาพตาม CU Quality Model หรือ

อาจกลาวไดวาตัวชี้วัดทั้ง 133 ตัวชี้วัด  ประกอบดวยตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ  

ในประเด็นของตัวชี้วัดเชิงคุณภาพมีดังตอไปนี้  
 

3.3.1 ผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด ดานกระบวนการหลัก (Core 

Process)  มีผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานจํานวน 15 ตัวชี้วัดคุณภาพ และ 8 ตัวชี้วัดความเสี่ยงดังตอไปนี้ 
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ตัวช้ีวัดคุณภาพและตัวช้ีวัดความเสี่ยงสวนกระบวนการหลัก (Core Process) 
 

ผลการดําเนินงาน 
ตัวช้ีวัดคุณภาพ (KQI) หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

1. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ คน 30 104 346.67 

2. จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 41 42.71 

3. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 78 104.00 

4. จํานวนงาน / กิจกรรม ที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการลดลง งาน 2 2 100.00 

5. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วัน 5 5 100.00 

6. จํานวนงาน / กิจกรรมที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง งาน 5 3 60.00 

7. จํานวนขั้นตอน และ/หรือกฎ และ/หรือระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่ม 

    คุณภาพการใหบริการ 

รายการ 4 3 75.00 

8. จํานวนรูปแบบ - ประเภทบริการใหมๆ รายการ 3 2 66.67 

9. จํานวนชองทางในการใหบริการ ชองทาง 7 7 100.00 

10. รอยละการใหบริการ online / การบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 100.00 

11. รอยละการใหบริการ self-service / การบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 100.00 

12. รอยละการใหบริการ one stop service / การบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 100.00 

13. จํานวนครั้ง และ/ หรือชองทาง และ/ หรือวิธีการใหมในการสื่อสาร 

      ใหขอมูลแกผูรับบริการ 

ชองทาง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

14. รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

15. จํานวนกิจกรรมที่มีการใชเอกสารของผูรับบริการลดลง รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

 

ผลการดําเนินงาน 
ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

1. รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ 0 ไมมีขอมูล - 

2. รอยละของจํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ / จํานวนการ

ใหบริการทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

3. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน / การรองขอของผูรับบริการที่ตอง

แกไขซํ้า/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

4. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน / การรองขอของผูรับบริการที่ยัง

ไมไดรับการแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

5. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข - รองเรียน ครั้ง 40 10 25.00 

6. จํานวนครั้งความบกพรองที่พบจากการสุมตรวจ ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

7. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 47 21.56 

8. จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 8 ไมมีขอมูล - 

 

จากตารางผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานดานคุณภาพตามกระบวนการหลัก (Core Process) ของ

สถาบันฯ สวนใหญแลวไดผลตามเปาหมาย จะมีบางตัวชี้วัดที่ไดผลเกินกวาเปาหมายมาก คือ จํานวน

ผูรับบริการที่แสดงความประทับใจ ซึ่งสถาบันฯ จะตองพิจารณาปรับเปาหมายใหสอดคลองกับขอมูลมาก
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ยิ่งขึ้น ในอีกประเด็นหนึ่งคือตัวชี้วัดที่ไดผลตํ่ากวาเปาหมาย คือ จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจาก

หนวยงานภายนอก แสดงใหเห็นถึงความตองการในดานนี้จากหนวยงานภายนอกลดลงดังที่ไดกลาวแลว

ขางตน นอกจากนั้นตัวชี้วัดในเรื่องของรอยละบริการ online บริการ self-service และบริการ one stop 

service / การบริการทั้งหมด ยังเปนตัวเลขที่คอนขางต่ํา หากเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในภาพรวม 

ซึ่งเปนสิ่งที่สถาบันฯ อาจจะตองพิจารณาเพิ่มบริการใหมๆ ในรูปแบบดังกลาวใหมากขึ้น 

ในการดําเนินงานตามตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process) มีผลสัมฤทธิ์ 

ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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แบบสรุปผลภาพรวมการดําเนินการตามตัวชี้วัด สําหรับกระบวนการสนับสนุน(Support Process) : ฐานของบาน      หนวยงาน  สถาบันวิทยบริการ 
ประจํารอบการรายงาน : ปงบประมาณ 2551     รอบขอมูลที่ทําการรายงาน ……...ตุลาคม 2550   - กันยายน 2551 ........  

 

 

 

 

 

 

 

  

            

 

                         
ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและ

ความรู : 3 KQI   1 KRI 
ผล / เปา 

KQI 2.1 งบประมาณดาน IT  Hardware: 

Humanware: Software:  

(งบประมาณทั้งหมด) (ลานบาท) 

5.37:2.23:3.45:95.92/5.37:2.35:3.45:130.05 

KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบ

บริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร 
39.13 

KQI 2.3 จํานวน computer:  จํานวนบุคลากร

ประจําสายวิชาการ (ถามี): จํานวนบุคลากรสาย

สนับสนุน 

1:1 

KRI 2.1จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน 1/5 
  

หมายเหตุ : สัญลักษณ Q  คือ จุดสังเกตที่แสดงใหทราบวาขอมูลในชองนี้เปนขอมูล

ของตัวชี้วัดดานความเสี่ยง 

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บ

เนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล : 3 KQI   3  
KRI 

ผล / เปา 

KQI 4.1 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร/ 

งบประมาณทั้งหมด 
2.37:1.95 

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบ

บริหาร(ทรัพยากรบุคคล ) 
70.80 / 70 

KQI 4.3 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู/ 

ทักษะ 
100/100 

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร 3.17/0 

KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร 0/0 

KRI 4.3 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ ป 0/0 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย (พื้นที่ / อาคาร) และ
กายภาพ (สิ่งแวดลอม และ   ความปลอดภัย) : 1 

KQI   1  KRI 
ผล / เปา 

KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการ

บริหารสินทรัพยและกายภาพ (HR) 
70.40/75 

KRI 3.1 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป (ลานบาท) 5.62/2.74 

ฐานที่ 5 การบริหาร
งบประมาณและการเงิน : 2 

KQI   1  KRI 
ผล / เปา 

KQI 5.1 สัดสวนของงบประมาณ 

ขอใช: จัดสรร: ใชจริง (ลานบาท) 
130.05:95.92:75.90/130.05:130.05:130.05 

KQI 5.2 รอยละงบประมาณ (ยู

นิต) ที่ประหยัดได (การใช

สาธารณูปโภคเทียบกับป 2547 

1.85/2 

KRI 5.1 งบบุคลากร / 

งบดําเนินการทั้งหมด (ลานบาท) 
27.39:57.12/27:75.66 

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ : 5 
KQI  3  KRI 

ผล / เปา 

KQI 6.1 รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลัง

การตรวจประเมิน 
100/80 

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และบุคลากร 78/75 

KQI 6.3 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป (อยาง

นอย 1 ครั้งในรอบป) 
1/1 

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบตอขอรองเรียน  5 วันทําการ 

KQI 6.5 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายใน 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 5/6 

KRI 6.1 รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยังไมได

ดําเนินการรับมือ 0 

KRI 6.2 จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม-ปองกัน- 

รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด (อบรมและฝกซอมผจญเพลิง

และดับเพลิง) 125/125:128/128 

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน : 5 KQI   
1 KRI 

ผล / เปา 

KQI 1.1 ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตาม

แผนพัฒนาขององคกร 
66.67/100 

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุง

กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
5/6 

KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร 

/ ป (โดยเฉพาะการอบรมดานบริหาร)  
274.5/- 

KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ

การบริหารจัดการ 
68.60/70 

KQI 1.5 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายใน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
มี 

KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่

ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหาร

จัดการ (Incident Report) 

ไมมีขอมูล/

16 
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ในสวนของการดําเนินงานดานคุณภาพตามกระบวนการสนับสนนุ (Support Process) ของ

สถาบนัฯ สามารถพิจารณาไดดังนี้  

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน ในสวนนี้ผลการดําเนินงาน KQI 1.2 จํานวนชั่งโมง 

การฝกอบรมของผูบริหารคอนขางสูง แตไมสอดคลองกับระดับความสําเร็จในการดําเนินการตาม

แผนพัฒนาขององคกร และยังไมมีการเก็บขอมูลในเรื่องของ KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณ

ที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ (Incident Report) อยางเปนระบบ อยางไรก็ตาม

สถาบันฯ  ไดนําเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเขาไปบรรจุในแผนบริหารความเสี่ยง  

ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและความรู ในฐานนี้ KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการ

พัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร ยังมีผลการดําเนินงานคอนขางต่าํ ซึง่สถาบนัฯ ตอง

มีการพิจารณาเพิ่ม ปรับเปลี่ยนวิธีการถายทอดความรูภายในองคกรใหมากขึ้น 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย (พื้นที่ / อาคาร) และกายภาพ (ส่ิงแวดลอม และความปลอดภัย)  

ในป 2551 สถาบันฯ ใชงบประมาณคาซอมแซมสูง สําหรับดูแลสภาพอาคาร สภาพแวดลอมของสถาบันฯ 

จัดเปนความเสี่ยงที่ตองการความชวยเหลือจากมหาวิทยาลัย  

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล สถาบันฯ มีการใชงบประมาณในเรื่องพัฒนาบุคลากร

คอนขางสูง แสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรของสถาบันฯ มีความคาดหวังให

บุคลากรของสถาบันฯ มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน KQI 5.1 สัดสวนของงบประมาณ ขอใช: จัดสรร:  

ใชจริง (ลานบาท) คือ ขอใช 130.05 ลานบาท จดัสรร 95.92 ลานบาท ใชจริง 75.90 ลานบาท แสดงใหเห็น

ถึงการใชงบประมาณที่ยังไมสอดคลองกับงบประมาณที่ไดรับการจัดสรร ซึ่งหนวยงานตางๆ ในสถาบันฯ 

ตองพิจารณาปรับการใชงบประมาณใหสอดคลองกับความเปนจริงใหมากขึ้น 

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ KRI 6.3 จํานวนขอรองเรียน–รองทุกขจาก

ผูรับบริการ / ป ผลที่ไดต่ํากวาเปาหมายมาก ซึ่งอาจจะตองมีการทบทวนการตั้งเปาหมาย และวิธีการ 

เก็บขอมูล อยางไรก็ตามขอรองเรียนที่ไดหากมีการรวบรวมและนํามาวิเคราะหก็จะเปนภาพหนึ่งที่สะทอน

การดําเนินงานของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี 
 

3.3.2 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 

ในการดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการ หากพิจารณาภาพรวมของตัวชี้วัด จะเห็นวาผล 

การปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดที่เปนเชิงปริมาณของสถาบันฯ ไดตามเปาหมาย ในสวนที่เกินเปาหมายจะเปน

ลักษณะของการใหบริการในรูปแบบดิจิทัล เชน จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) จํานวน

การเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) เปนตน 

แสดงใหเห็นแนวโนมของรูปแบบการใหบริการที่เปลี่ยนแปลงไปเปนลักษณะของอิเล็กทรอนิกสมากยิ่งขึ้น 



 

 100 

ในขณะเดียวกันหากมองถึงผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดคุณภาพของกระบวนการหลัก (Core Process) 

รอยละการใหบริการ online / การบริการทั้งหมด แมจะไดตามเปาหมายแตยังเปนตัวเลขที่คอนขางต่ํา 

สถาบันฯ คงจะตองพิจารณาเพิ่มบริการใหมๆ ในรูปแบบดิจิทัลใหมากขึ้น  

อีกประการหนึ่งในดานการเก็บขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI) และตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI) แม

งานนโยบายและแผนของสถาบันฯ ไดมีการรวบรวมขอมูลผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดอยางเปนระบบ แต

การเก็บขอมูลตัวชี้วัดในดานคุณภาพและตัวชี้วัดความเสี่ยงก็ยังมีปญหาอยู ทั้งนี้เพราะขอมูลบางตัว 

ตองอาศัยการตีความ การแยกแยะขอมูล เชน ในเรื่องขอรองเรียนตางๆ สวนขอมูลบางตัวก็ยากในการ 

เก็บขอมูล เชน รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ เปนตน 
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บทที่ 4 

แผนการพฒันาคุณภาพของหน่วยงานในปีถัดไป 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1  สรุปประสทิธิภาพ/ประสทิธิผลการดําเนินการ 

4.2  สรุปข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน ทัง้จากหน่วยงานภายในและ

ภายนอก 

4.3  การกําหนดเป้าหมายสําหรับแตล่ะตวัชีว้ดัในปีถดัไป 

4.4  แผนปฏิบตักิารพฒันาและประกนัคณุภาพในปีถดัไป แนวทางการพฒันาปรับปรุงตามแตล่ะมาตรฐาน

องค์ประกอบ ตวัชีว้ดั  

4.4  ความต้องการสนบัสนนุจากหน่วยงานท่ีเหนือขึน้ไป หรือมหาวิทยาลยั และเหตผุลความจําเป็น 
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4.1  สรุปประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลการดาํเนินงาน 
 

4.1.1  สรุปประสทิธิภาพ / ประสทิธิผลการดําเนินการ 

สถาบนัวิทยบริการได้นําระบบประกนัคณุภาพตามแนวคิด CU Quality Model มาใช้

ดําเนินงานตรวจสอบคุณภาพภาพภายในของสถาบันตัง้แต่ พ.ศ. 2549 จนครบ 3 ปีในปีนี  ้ซึ่งเป็นปีท่ี

สถาบนัฯ ได้ตรวจสอบคณุภาพภายในสว่นฐานบ้านตามระบบมาตรฐานที่ 1 CU-QA 84 Standard ครบ

ทัง้ 6 ฐาน และส่วนเสาบ้านตามระบบมาตรฐานที่ 5 CU-SsQA (Service & Supporting Quality 

Assurance) ซึง่ประกอบด้วย ตวัชีว้ดัด้านคณุภาพ (KQI) และตวัชีว้ดัด้านความเสี่ยง (KRI) ตา่ง ๆ  

จากผลการตรวจสอบคุณภาพการดําเนินงานในรอบปีงบประมาณ 2550 ปรากฏว่า 

ผลสมัฤทธิÍทัง้ในด้านคุณภาพและความเสี่ยงมีทัง้ท่ีเป็นไปตามเป้าหมาย  และไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  

ซึง่ผลสมัฤทธิท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมายนัน้ มีทัง้ท่ีดีกว่าและไม่ถึงเป้าหมายท่ีกําหนดไว้  รวมทัง้มีดชันีชีว้ดัÍ

บางตวัท่ีให้ผลไม่ชดัเจน  แตอ่ย่างไรก็ตามผลการตรวจและข้อคิดเห็นตา่ง ๆ ท่ีได้รับจากการตรวจก็สะท้อน

ถึงการดําเนินงานในด้านต่าง ๆ และสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรให้มี

คณุภาพดียิ่งขึน้ได้ 

 
4.2  สรุปข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน ทัง้จากหน่วยงานภายใน
และภายนอก 

การตรวจสอบคุณภาพภายในในปีงบประมาณ  2551 นี  ้สถาบันวิทยบริการได้กําหนดให้ 

มีการตรวจสอบคณุภาพภายใน โดยคณะกรรมการดําเนินงานสถาบนัวิทยบริการได้มีมติในการประชุม 

ครัง้ท่ี 5 / 2551 เม่ือวันท่ี 4  มิถุนายน 2551 ให้มีการตรวจติดตามและตรวจประเมินคุณภาพภายใน 

ตามมาตรฐานที่ 1 ฐานบ้านท่ี 3  การบริหารสินทรัพย์(พืน้ท่ี/อาคาร)และกายภาพ (สิ่งแวดล้อม) ฐานบ้าน 

ท่ี  5 การบริหารงบประมาณการเงิน  และมาตรฐานที่ 5 KQI 16, 13, 10, 6, 4 KRI 5และ 7 ในรูปแบบของ 

Self Audit โดยวิธีการสมัภาษณ์ผู้บริหาร และลงพืน้ท่ีของศนูย์/ฝ่ายตา่ง ๆ จํานวน 11 หน่วยงาน 

ในการตรวจติดตามและตรวจประเมินนัน้ ได้มีการเปรียบเทียบผลการดําเนินงานตามตัวชีว้ัด 

ทัง้กระบวนการหลกั และตวัชีว้ดัสําหรับกระบวนการสนบัสนุนงานหลกัต่าง ๆ ดงัได้กล่าวแล้ว จากการ

ประเมินและวิเคราะห์ตนเองเชิงเปรียบเทียบกับผลงานเมื่อ 3 ปีท่ีผ่านมาในส่วนของกระบวนการหลัก 

(Core Process) : ฐานบ้าน ปรากฏว่าสถาบนัฯ สามารถรักษาและและทําได้ดีกว่ามาตรฐานตวัชีว้ดั 4  ตวั  

ซึ่งแต่ละตัวนัน้สะท้อนให้เห็นว่าสถาบันฯ ได้มีการปรับรูปแบบการดําเนินงาน  ทําให้เกิดงานท่ีมี 

รอบระยะเวลาลดลง ผู้ใช้มีความพงึพอใจสงูขึน้ ลดการร้องทกุข์ร้องเรียนลง และยงัคงได้รับความสนใจจาก

หน่วยงานภายนอกในการเป็นแหล่งเย่ียมชมดูงาน  แต่ยงัมีตวัชีว้ดับางตวัท่ีการเก็บข้อมูลไม่สม่ําเสมอ 

ทําให้ไมส่ามารถวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนัน้ได้ชดัเจน 



 

 104 

ในสว่นของตวัชีว้ดัสําหรับกระบวนการสนบัสนนุหลกั (Support Process) : ฐานบ้าน ซึง่ในปีนีเ้ป็น

การตรวจติดตามและตรวจประเมินเร่ืองของการบริหารสินทรัพย์ อันได้แก่  พืน้ท่ี/อาคาร กายภาพ 

สิ่งแวดล้อม และมลูค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์ กับเร่ืองของการบริหารงบประมาณการเงินนัน้  ปรากฏว่า 

ยงัไม่มีการเก็บข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจจากบคุลากรต่อการบริหารสินทรัพย์ในปี 2550  มีแต่สว่นของ

มูลค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์ซึ่งมีมูลค่าน้อยกว่าปีก่อนเล็กน้อย  โดยคิดเป็นมูลค่าการซ่อมแซมร้อยละ 

57.08 เม่ือเทียบงบประมาณในส่วนนีท้ัง้หมดท่ีได้รับ แสดงว่าสถาบนัฯ ให้ความสําคญัในการดแูลรักษา

ทรัพย์สนิเป็นอยา่งดีเพ่ือไมใ่ห้เกิดผลกระทบกบัการให้บริการ 

ส่วนในเร่ืองของการบริหารงบประมาณ การเงิน  ปรากฏว่า  สถาบนัฯ ถูกตดัลดงบประมาณจากที่ 

ขอไป จํานวน 59.46 ล้านบาท ซึ่งงบประมาณท่ีถูกตัดลดไปนี  ้ ส่วนใหญ่เป็นงบประมาณสําหรับการ

ดําเนินงานตามยุทธศาสตร์  ทําให้สถาบนัฯ ยงัคงดําเนินงานตามเป้าหมายของงานประจําได้  แต่ก็ 

ไม่สามารถพฒันาปรับเปล่ียนสถาบนัฯ ตามเป้าหมายที่วางไว้ ซึ่ง ได้แก่ การปรับปรุงโครงสร้างพืน้ฐาน

อาคาร การปรับปรุงห้องสมดุให้เป็น Living Academic Library เน่ืองจากถกูตดังบประมาณดงัท่ีกลา่วแล้ว 

ในเร่ืองของการประหยดัคา่สาธารณปูโภคนัน้ ในปี 2550 ท่ีไม่สามารถทําได้เน่ืองจากมีความจําเป็นต้องใช้

กระแสไฟในการซอ่มแซมและปรับปรุงบางสว่นของอาคาร และในส่วนของงบบคุลากรปรากฏว่าเม่ือเทียบ

งบบคุลากรกบังบดําเนินการท่ีได้รับทัง้หมดแล้วเป็นงบบคุลากรประมาณร้อยละ 46.38 ซึง่กลา่วได้ว่าไม่สงู

เกินไป และบคุลากรทัง้หมดนี ้ยงัได้รับการสง่เสริมด้วยการพฒันาความรู้และทกัษะอยา่งทัว่ถึง  ซึง่ถือได้ว่า

เป็นการเตรียมบคุลากรให้พร้อมเพ่ือรับมือกบัการก้าวไปข้างหน้าของสถาบนัฯ 

จากการตรวจประเมินและตรวจตดิตามครัง้นีมี้เร่ืองท่ีเสนอให้ปรับปรุง พฒันาสร้างสรรค์ตามใบ CAD 

(Conformity attractive Development) 4 เร่ืองจาก 4 หน่วยงาน ในขณะเดียวกนัก็พบจดุเดน่ท่ีน่าช่ืนชม 

คือ บคุลากรตําแหน่งนกัการภารโรงที่ได้รับการเพิ่มทกัษะการใช้คอมพิวเตอร์สามารถนําความรู้ท่ีได้รับมา

ปฏิบตังิานอ่ืนนอกเหนือจากงานเฉพาะตําแหน่ง 
 

สําหรับข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการตรวจสอบประเมินและตรวจตดิตามครัง้นีป้ระกอบด้วย 

1.  ด้านอาคารและความปลอดภัยอันเก่ียวเน่ืองกับอาคาร  ในส่วนของอาคาร  ผู้ รับ 

การตรวจสอบบางส่วนให้ความเห็นว่า โดยภาพรวมแล้วอยู่ในระดับท่ีดี และทางสถาบันฯ ก็ได้มี 

ความพยายามปรับปรุงแก้ไขอยูเ่สมอ  อยา่งไรก็ตาม ผู้ รับการตรวจได้มีความคดิเห็นและข้อเสนอแนะดงันี ้

1.1  ควรติดตัง้ถังดบัเพลิงเพิ่มไว้ในห้องเก็บหนังสือหรือพืน้ท่ีของฝ่ายพฒันาทรัพยากร

สารสนเทศ 

1.2  ควรมีการปรับปรุงและจัดระเบียบป้ายภายในอาคาร ซึ่งมีเป็นจํานวนมาก และ

หลากหลายรูปแบบ 
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1 .3   ควรตกแต่งภายในอาคารให้ทันสมัยขึ น้  เ พ่ือดึงดูดความสนใจ  และเกิด 

ความประทบัใจในสถานท่ี 

1.4  ควรติดตัง้ CCTV เพิ่ม และควรให้ผู้ปฏิบตัิงานแต่ละพืน้ท่ีได้ร่วมแสดงความคิดเห็น

เก่ียวกบัจดุท่ีตดิตัง้ด้วย 

1.5  ควรแก้ไขปัญหาในเร่ืองของกลิ่นและความชืน้ ซึ่งอาจมีผลต่อสุขภาพของผู้ อยู่ใน

อาคาร 

1.6  ควรมีการอบรมเร่ืองการช่วยเหลือตนเองเมื่อเกิดแผน่ดนิไหว 
 

2.  ด้านความปลอดภยัของสารสนเทศ และการสืบค้น 
2.1  ควรทํา backup ข้อมลูภาพถ่ายดจิิทลัในสว่นข้อมลูปัจจบุนัด้วย  

2.2  ควรมีการจดัหมวดหมู่แฟ้มภาพให้ค้นง่าย และหารือกบัเพ่ือนร่วมงานเพื่อระดม

ความคดิในการจดัทําฐานข้อมลูภาพ 

2.3  ควรทําบญัชีรายการของแฟ้มภาพท่ีจดัเก็บในรูปของซีดี 
 

3.  ด้านความพึงพอใจในการบริหารงานบุคคล : อัตรากาํลัง รวมทัง้ขวัญกาํลังใจและความ
ม่ันคงในหน้าที่การงาน  

3.1  ควรมีการเพิ่มอตัรากําลงัให้เหมาะสมกบังาน 

3.2  ควรเปลี่ยนสถานะพนกังานประจําโครงการให้เป็นพนกังานมหาวิทยาลยั  

 
4.  ด้านอื่น ๆ  

4.1  ควรทบทวน/ปรับปรุงระเบียบอตัราคา่บริการตา่งๆ ให้สอดคล้องกบัปัจจบุนั  

4.2  ควรเปลี่ยนอปุกรณ์สําหรับ Video Conference เน่ืองจากอปุกรณ์เสื่อมสภาพ 

 
5.  ความคดิเหน็ ปัญหา และอุปสรรคเก่ียวกับการดาํเนินงานประกันคุณภาพของสถาบันฯ 

5.1  เร่ืองของการประกนัคณุภาพ ยงัไมห่ยัง่รากลกึลงไปในใจเท่าท่ีควร  

5.2  ควรมีความละเอียดและจริงจงักบัการจดัการเร่ืองความเสี่ยงในสถาบนัฯ มากขึน้  

5.3  ศนูย์/ฝ่ายควรให้ความร่วมมือในการตอบข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการ   

5.4  ควรแก้ไขการเก็บข้อมูลตัวชีว้ัดในเร่ืองของการตีความและความสมํ่าเสมอของ 

การเก็บข้อมลู  เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์การดําเนินการตามตวัชีว้ดัได้ครบถ้วน 

5.5  ควรมีหน่วยกลางท่ีทําหน้าท่ีรวบรวมเร่ืองร้องเรียน ร้องทกุข์ และ Incident Report 

และควรมีการประชมุเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียนร้องทกุข์  
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5.6  ควรเปิดโอกาสให้เกิดความร่วมมือระหวา่งศนูย์/ฝ่าย ในการปรับปรุงกระบวนการเพื่อ

เพิ่มประสทิธิภาพ 

 
4.3  การกาํหนดเป้าหมายสาํหรับแต่ละตวัชีวั้ดในปีถัดไป 

ตวัชีว้ัดคุณภาพและความเสี่ยงท่ีใช้ในการตรวจติดตามและตรวจประเมินในแต่ละฐาน / เสาเป็น

ตัวชีว้ัดท่ีสะท้อนภาพการบริหารและการปฏิบัติงานของหน่วยงาน แต่เน่ืองจากในการปฏิบัติงานจริง  

ด้วยสภาพแวดล้อม  วิธีการปฏิบตัิงาน  ของแตล่ะหน่วยงานมกัมีเอกลกัษณ์ของหน่วยงานเอง การกําหนด

เป้าหมายตวัชีว้ดัของสถาบนัฯ จะมีลกัษณะให้ผู้บริหารระดบักลางหรือหัวหน้าศูนย์/ฝ่ายเป็นผู้ กําหนด 

ในส่วนท่ีเป็นผลการปฏิบตัิงานของส่วนงานต่างๆ  ส่วนท่ีเป็นตวัชีว้ดัคณุภาพซึ่งเป็นตวัชีว้ดัท่ีเก่ียวข้องกบั

ทกุศนูย์/ฝ่ายนัน้ จะนําเข้าพิจารณาในท่ีประชมุคณะกรรมการดําเนินงานสถาบนัฯ เป็นผู้ กําหนด เป้าหมาย

ตวัชีว้ดัของสถาบนัฯ ในภาพปีงบประมาณ 2552 มีดงันี ้
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เป้าหมายผลการปฏิบัตงิานตามดชันีวัดความสาํเร็จ 
ปีงบประมาณ 2552 

ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

1 การคืนเอกสาร รายการ 2,700         

2 การใช้สิง่พิมพ์ภายในองค์กร รายการ 779,200         

3 การใช้สื่อโสตทศัน์ในระบบออนไลน์ ราย 1,800         

4 การฝึกอบรมการผลิตสื่อการศกึษา รุ่น  2         

5 การฝึกอบรมการผลิตสื่อการศกึษา คน  -         

6 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ มี / ไมม่ี มี         

7 การยืมเอกสาร รายการ 2,900         

8 ความทนัสมยัของตํารา  % ของจํานวนหนงัสือ

ที่จดัซื Êอพิมพ์จําหน่าย

ในปี งปม.ปัจจบุนั 

80         

9 ความทนัสมยัของสื่อ  % ของสื่อที่ซื Êอเป็นสื่อ

ที่ผลติในปี งปม.

ปัจจบุนั 

75     

10 ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ CU-GDLN ร้อยละ 75         

11 งบบคุลากร / งบดําเนินการทั Êงหมด ล้านบาท 27.74:67.76         
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

12 งบประมาณด้าน IT Hardware:Humanware: 

Software: งบประมาณทั Êงหมด 

ล้านบาท 4.59:2.37: 

2.38:111.43 

        

13 งานกราฟฟิค ชิ Êน 6,000     

14 งานจดัเตรียมเอกสาร ระเบียน 2,200     

15 งานถ่ายภาพ ชิ Êน 12,600         

16 งานโทรทศัน์ ชิ Êน 400     

17 งานบนัทกึเสียง ชิ Êน 600         

18 งานมลัติมีเดียและโมบายยนูิต เรื่อง 20     

19 งานวางแผนและประสานงานการผลติ ครั Êง 200         

20 งานสร้างฐานข้อมลู ระเบียน 2,000       ศนูย์สารสนเทศนานาชาติ 

21 จดัทํา Metadata วิทยานิพนธ์ /งานวิจยั (CUIR) รายการ 1,820         

22 จดัทําข้อมลู/เวบ็เพจฐานข้อมลูออนไลน์ ครั Êง 425         

23 จดัทําคูม่ือ/เอกสาร/สื่ออิเลก็ทรอนิกส์ฐานข้อมลูออนไลน์ รายการ 85         

24 จดัอบรมสาธิต/แนะนําฐานข้อมลูออนไลน์ รุ่น 700         

25 จดัอบรมสาธิต/แนะนําฐานข้อมลูออนไลน์ ราย 30         

26 จํานวน computer :จํานวนบคุลากรสายสนบัสนนุ เครื่อง : คน 1 : 1         

27 จํานวนการเข้าใช้ฐานข้อมลู CU Reference Databases ครั Êง 430,000     

28 จํานวนการเข้าใช้บริการ Single Search ครั Êง 2,000         
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

29 จํานวนการเข้าใช้ระบบห้องสมดุอตัโนมตัิ ครั Êง 14,400,000         

30 จํานวนการจดัหาสื่อโสตทศัน์ ชิ Êน 500         

31 จํานวนการใช้สื่อโสตทศัน์ ชิ Êน 20,000         

32 จํานวนการถ่ายทอดสดผา่นระบบเครือข่าย (Web Cast) ครั Êง 60     

33 จํานวนการปฏิบตัิงานหน่วยผลติสื่อเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั Êง 48         

34 จํานวนการให้บริการการศกึษาทางไกล (Distance Education) ครั Êง 60     

35 จํานวนข้อร้องเรียน - ร้องทกุข์จากผู้ รับบริการ / ปี * ครั Êง 100     

36 จํานวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัระบบกายภาพและรักษาความปลอดภยั -  

ความปลอดภยั 

ครั Êง       

37 จํานวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัระบบกายภาพและรักษาความปลอดภยั -  

ความสะอาด 

ครั Êง       

38 จํานวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัระบบกายภาพและรักษาความปลอดภยั -  

ระบบปรับอากาศ 

ครั Êง       

39 จํานวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัระบบกายภาพและรักษาความปลอดภยั -  

ระบบแสงสวา่ง 

ครั Êง       

40 จํานวนข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัระบบกายภาพและรักษาความปลอดภยั -  

ห้องนํ Êา 

ครั Êง 

5 

(ในปี 52 

นบัรวม

ทั Êงหมด 

มิได้แยก

ตาม

ระบบ) 
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หนวยนับ เปาหมายป 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกับแผน

ทั้งป 

หมายเหตุ 

41 จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ 

ขั้นตอน  -         

42 จํานวนคนสืนคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,500,000         

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 0         

44 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 8         

45 จํานวนครั้งที่จัดแสดงดนตรี ครั้ง 3         

46 จํานวนครั้งที่จัดแสดงนิทรรศการ ครั้ง 8         

47 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * ครั้ง  -         

48 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป  ครั้ง 1         

49 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรอง

ของ การบริหารจัดการ (Incident Report) 

ครั้ง 8         

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 217         

51 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 20 / 5         

52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 36         

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง  -         

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 3         

55 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 1       Single Search 

56 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม  -     
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

57 จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ งาน 2       บริการอ้างอิงเสมือน, ช่วยค้นหา

สิ่งพิมพ์ 

58 จํานวนงานวิจยัที่ผา่นการแปลงผนัให้เป็นอิเลก็ทรอนิกส์ รายการ  -         

59 จํานวนช่องทางการให้บริการ ช่องทาง 7       ใช้บริการที่สถาบนัวิทยบริการ, 

ใช้บริการผ่านโทรศพัท์หรือ

โทรสาร, จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์, 

ไปรษณีย์, เวบ็ไซน์, สนทนา

โต้ตอบออนไลน์ (Chat), บริการ

ผลิตสื่อการศกึษาด้วย Mobile 

Unit 

60 จํานวนช่องทางในการสื่อสารให้ข้อมลูแก่ผู้ รับบริการ ช่องทาง 9         

61 จํานวนชัว่โมงการฝึกอบรมของผู้บริหาร / ปี  

(โดยเฉพาะการ อบรมด้านบริหาร) 

ชัว่โมง 280         

62 จํานวนชัว่โมงการอบรมด้านบริหารจดัการ ชัว่โมง 650         

63 จํานวนชัว่โมงที่บคุลากรได้รับการอบรมทั Êงภายในและภายนอกสถาบนัฯ- 

ระดบัปฏิบตัิการ  

ชัว่โมง / คน  -         

64 จํานวนชัว่โมงที่บคุลากรได้รับการอบรมทั Êงภายในและภายนอกสถาบนัฯ-

ระดบัวิชาชีพ 

ชัว่โมง / คน  -         

65 จํานวนชัว่โมงที่ให้บริการ CU-GDLN ชัว่โมง 108         

66 จํานวนฐานข้อมลูที่บอกรับ ฐาน 30         
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

67 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง่  เลม่ 1,000         

68 จํานวนนกัวิจยัที่เพิ่มขึ Êนในระบบ  ราย 500         

            

69 จํานวนบคุลากรที่ทดแทนผู้ เกษียณ / ลาออก / ย้ายโอน คน 0         

70 จํานวนผู้ เข้าชมนิทรรศการ คน 6,000         

71 จํานวนผู้ เข้าใช้บริการ คน 865,000         

72 จํานวนผู้ เข้าร่วมประชมุ/สมัมนา/บรรยายงานศิลปะ คน 700         

73 จํานวนผู้ มีสว่นร่วมในการตรวจติดตาม - ป้องกนั-รับมือ/ จํานวนบคุลากร

ทั Êงหมด 

คน 128/128         

74 จํานวนผู้ รับบริการ/ผู้ เข้าร่วมกิจกรรม CU-GDLN ราย 450         

75 จํานวนผู้ รับบริการที่แสดงความประทบัใจบริการ  * ราย 50         

76 จํานวนผู้ศกึษา/ดงูานที่ศนูย์โสตทศันศกึษากลาง ราย  -         

77 จํานวนร้องทกุข์-ร้องเรียนจากบคุลากร / ปี ครั Êง 0         

78 จํานวนระเบียนบรรณานกุรม ระเบียน 19,000       ฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากร

สารสนเทศ 

79 จํานวนระเบียนบรรณานกุรม-ฐานข้อมลู TIC ระเบียน 2,200       ศนูย์เอกสารประเทศไทย 

80 จํานวนระเบียนบรรณานกุรม-ฐานข้อมลูหลกั ระเบียน 2,000       ศนูย์เอกสารประเทศไทย 

81 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 68,000       ฝ่ายบริการจ่าย-รับ  
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

82 จํานวนรายการช่วยค้นคว้าออนไลน์  รายการ 1,000         

83 จํานวนวารสารที่บอกรับ ชื่อเรื่อง 278         

84 จํานวนวารสาร-รับบริจาค ชื่อเรื่อง 40         

85 จํานวนวิทยานิพนธ์และงานวิจยั ในคลงัปัญญา ที่เพิ่มขึ Êน รายการ 1,820         

86 จํานวนสื่อโสตทศัน์ที่แปลงเป็นดิจิทลั รายการ 720         

87 จํานวนหนงัสือ - บริจาค เลม่ 450     

88 จํานวนหนงัสือที่คืน เลม่ 150,000         

89 จํานวนหนงัสือที่จดัซื Êอ เลม่ 5,550         

90 จํานวนหนงัสือที่ยืม เลม่ 163,000         

91 จํานวนหนงัสือ-รับบริจาค เลม่ 450         

92 จํานวนหนงัสือหายากที่แปลงเป็นสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ที่เพิ่มขึ Êน รายการ 300         

93 จํานวนหนงัสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,250         

94 จํานวนห้องสมดุที่ร่วมให้บริการที่เพิ่มขึ Êน  แหง่  -         

95 จํานวนอาจารย์/นกัวิจยัที่ช่วยคดัเลือกทรัพยากร  คน 50         

96 จํานวนเอกสาร- รับบริจาค รายการ 3,000         

97 จํานวนเอกสารที่จดัซื Êอ รายการ 500         

98 บริการคอมพิวเตอร์เพื่อการใช้งานอินเตอร์เน็ต ราย 50,000         

99 บริการช่วยค้นคว้าเป็นรายบคุคล ราย 6,100         
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

100 บริการตอบคําถาม ราย 40,000         

101 บริการประชมุสมัมนาทางไกล ครั Êง 36         

102 บริการสง่เสริมการใช้:กิจกรรมประชาสมัพนัธ์ ครั Êง 120         

103 บริการสง่เสริมการใช้:ปฐมนิเทศ ต้อนรับและนําชม ราย 2,500         

104 บริการสืบค้นฐานข้อมลู ราย 4,000         

105 บริการหยิบตวัเลม่สิง่พิมพ์แก่ผู้ใช้บริการ ราย 35,000         

106 มลูคา่การซอ่มแซมสนิทรัพย์ / ปี  ล้านบาท 5.26         

107 ร้อยละการให้บริการ one stop service / การให้บริการทั Êงหมด ร้อยละ 11.76       เอกสารแนบ 

108 ร้อยละการให้บริการ online / การให้บริการทั Êงหมด ร้อยละ 44.12       เอกสารแนบ 

109 ร้อยละการให้บริการ self-service / การให้บริการทั Êงหมด ร้อยละ 23.53       เอกสารแนบ 

110 ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน /การร้องขอของผู้ รับบริการที่ยงัไมไ่ด้

รับการแก้ไข / ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั Êงหมด 

ร้อยละ  -         

111 ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียนของผู้ รับบริการที่ต้องแก้ไขซํ Êา / 

ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั Êงหมด 

ร้อยละ  -         

112 ร้อยละของความผิดพลาดของการใช้งานระบบ(ใช้ระบบงานบริหารบคุคล 

(CU-HR)) 

ร้อยละ  -         

113 ร้อยละของจํานวนหนงัสือที่จดัซื Êอเป็นหนงัสือที่ทนัสมยัที่พิมพ์จําหน่ายใน

ปีงบประมาณปัจจบุนั 

ร้อยละ 80     
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

114 ร้อยละของผู้ รับบริการที่ได้รับผลจากการความผิดพลาดของการให้บริการ ร้อยละ  -         

115 ร้อยละของหวัข้อการปรับปรุงที่เกิดขึ Êนจริงภายหลงัการตรวจประเมิน ร้อยละ 90         

116 ร้อยละความสําเร็จในการพฒันาระบบบริหาร และถ่ายทอดความรู้

ภายในองค์กร 

ร้อยละ 70         

117 ร้อยละงบประมาณ (ยนูิต) ที่ประหยดัได้ (การใช้สาธารณปูโภคเทียบ

ในช่วงเดียวกนั) 

ร้อยละ 2         

118 ร้อยละงบประมาณพฒันาบคุลากร / งบประมาณทั Êงหมด ร้อยละ 2.5         

119 ร้อยละจํานวนครั Êง ข้อผิดพลาดในการให้บริการ/จํานวนการให้บริการ

ทั Êงหมด 

ร้อยละ  -         

120 ร้อยละบคุลากรที่ได้รับการพฒันาความรู้ / ทกัษะ ร้อยละ 100         

121 ร้อยละประเดน็ความเสี่ยงในระดบัสงู ที่ยงัไมไ่ด้ดําเนินการรับมือ ร้อยละ 0         

122 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่การบริหารจดัการ ร้อยละ 70         

123 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่การบริหารสนิทรัพย์และกายภาพ

(HR) 

ร้อยละ 75         

124 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่ระบบบริหาร  

(ทรัพยากรมนษุย์) 

ร้อยละ 70         

125 ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการที่มีตอ่การให้บริการ ร้อยละ 75         

126 ระดบัความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพฒันาขององค์กร ร้อยละ 100         
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ดชันีวดัความสําเร็จ ปี 2552 
ไตรมาสที่ 1-4  

(ต.ค.2551 - ก.ย.2552) 

รายการ หน่วยนบั เป้าหมายปี 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

ร้อยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกบัแผน

ทั Êงปี 

หมายเหต ุ

127 ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอ่การร้องขอ คําร้อง ข้อเสนอแนะ  วนัทําการ 5         

128 รายได้จากการให้บริการวิชาการ (การหาทนุ) บาท 70,000         

129 สดัสว่นของงบประมาณ ขอใช้ : จดัสรร : ใช้จริง ล้านบาท 111.43:111.43: 

111.43 

        

130 สาระสงัเขปและดรรชนี ระเบียน 1,600         

131 ให้บริการสําเนาเอกสารจากตา่งประเทศ รายการ 100         

132 อตัราการขาดงานของบคุลากร ร้อยละ 0         

133 อตัราการลาออกของบคุลากร ร้อยละ 0         
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เป้าหมายของกระบวนการหลกั (Core Process) : ภารกิจสําหรับหน่วยงานที่มีหน้าท่ีบริการและสนบัสนนุ 

มีดงันี ้
 

ตวัชีว้ดัคณุภาพและตวัชีว้ดัความเสี่ยงสว่นกระบวนการหลกั (Core Process) 
 

ตวัชีว้ดัคณุภาพ (KQI) หน่วยนบั เป้าหมาย 

1. จํานวนผู้ รับบริการท่ีแสดงความประทบัใจในบริการ คน 50 

2. จํานวนครัง้ในการเข้าเย่ียมชมดงูานจากหน่วยงานภายนอก ครัง้ 36 

3. ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่การให้บริการ ร้อยละ 75 

4. จํานวนงาน / กิจกรรม ท่ีมีรอบระยะเวลาในการให้บริการลดลง งาน - 

5. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอ่การร้องขอ  

คําร้อง ข้อเสนอแนะ 

วนั 5 

6. จํานวนงาน / กิจกรรมท่ีมีขัน้ตอนการให้บริการลดลง งาน 1 

7. จํานวนขัน้ตอน  และ /หรือกฎ  และ /หรือระเบียบท่ีปรับปรุงเพ่ือเพิ่มคุณภาพ 

การให้บริการ 

รายการ - 

8. จํานวนรูปแบบ - ประเภทบริการใหม่ๆ  รายการ 1 

9. จํานวนช่องทางในการให้บริการ ช่องทาง 7 

10. ร้อยละการให้บริการ online / การบริการทัง้หมด ร้อยละ 44.12 

11. ร้อยละการให้บริการ self-service / การบริการทัง้หมด ร้อยละ 23.53 

12. ร้อยละการให้บริการ one stop service / การบริการทัง้หมด ร้อยละ 11.76 

13. จํานวนครัง้ และ/ หรือช่องทาง และ/ หรือวิธีการใหม่ในการสื่อสารให้ข้อมูล 

แก่ผู้ รับบริการ 

ช่องทาง - 

14. ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของผู้ รับบริการ ร้อยละ - 

15. จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช้เอกสารของผู้ รับบริการลดลง ร้อยละ - 
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ตวัชีว้ดัความเสี่ยง (KRI) หน่วยนบั เป้าหมาย 

1. ร้อยละของผู้ รับบริการท่ีได้รับผลจากความผิดพลาดของการให้บริการ ร้อยละ - 

2. ร้อยละของจํานวนครัง้ข้อผิดพลาดในการให้บริการ / จํานวนการให้บริการทัง้หมด ร้อยละ - 

3. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน / การร้องขอของผู้ รับบริการท่ีต้องแก้ไขซํา้/

ปัญหาท่ีต้องแก้ไขทัง้หมด 

ร้อยละ - 

4. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน / การร้องขอของผู้ รับบริการท่ียงัไม่ได้รับการ

แก้ไข/ปัญหาท่ีต้องแก้ไขทัง้หมด 

ร้อยละ - 

5. จํานวนครัง้ท่ีผู้ รับบริการร้องทกุข์ - ร้องเรียน ครัง้ - 

6. จํานวนครัง้ความบกพร่องท่ีพบจากการสุม่ตรวจ ครัง้ - 

7. จํานวนครัง้ท่ีไมส่ามารถให้บริการได้ตามท่ีกําหนดไว้ ครัง้ 217 

8. จํานวนครัง้ท่ีเกิดการร้องเรียนเร่ืองการไมไ่ด้รับข้อมลู    

    ข่าวสาร 

ครัง้ 0 

 

สําหรับเป้าหมายของกระบวนการสนบัสนุน (Support Process) : ภารกิจสําหรับหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ี

บริการและสนบัสนนุ มีดงันี ้
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แบบสรุปผลภาพรวมการดาํเนินการตามตัวชี Êวัด สาํหรับกระบวนการสนับสนุน(Support Process) : ฐานของบ้าน หน่วยงาน  สถาบนัวิทยบริการ 

ประจํารอบการรายงาน : ปีงบประมาณ 2551 รอบข้อมลูที่ทําการรายงาน ……...ตุลาคม 2551   - กันยายน 2552 ........ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

หมายเหตุ : สญัลกัษณ์ Q  คือ จดุสงัเกตที่แสดงให้ทราบวา่ข้อมลูในช่องนี ้

เป็นข้อมลูของตวัชีว้ดัด้านความเสี่ยง 

N/A คือ ข้อมลูที่หน่วยงานพิจารณาแล้วพบวา่ไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการ

เก็บเนื่องจาก ลกัษณะและธรรมชาติของหน่วยงาน 

N/R คือ ข้อมลูที่ยงัไมไ่ด้มีการเก็บในรอบการรายงานนี ้หรือไมม่ีข้อมลูนีใ้น

หน่วยงาน 

 

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน : 5 KQI   1 
KRI 

 เป้า 

KQI 1.1 ระดบัความสําเร็จในการดําเนินการตาม

แผนพฒันาขององค์กร 
100 

KQI 1.2 จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงกระบวนการ

ภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
2 

KQI 1.3 จํานวนชัว่โมงการฝึกอบรมของผู้บริหาร / ปี 

(โดยเฉพาะการอบรมด้านบริหาร)  
280 

KQI 1.4 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่การ

บริหารจดัการ 
68.60/70 

KQI 1.5 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพ 
มี 

KRI 1.1 จํานวนครัง้ที่มีการรายงานเหตกุารณ์ที่ไมป่กติ

ที่เกิดจากความบกพร่องของการบริหารจดัการ 

(Incident Report) 

- 

 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย์ (พื Êนที่ / อาคาร) และกายภาพ 
(สิ่งแวดล้อม และ   ความปลอดภยั) : 1 KQI   1  KRI 

เป้า 

KQI 3.1 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่การบริหารสินทรัพย์และ

กายภาพ (HR) 
75 

KRI 3.1 มลูคา่การซ่อมแซมสินทรัพย์ / ปี (ล้านบาท) 5.26 

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล : 3 KQI   3  KRI เป้า 

KQI 4.1 ร้อยละงบประมาณพฒันาบคุลากร/ งบประมาณ

ทัง้หมด 
2.5 

KQI 4.2 ระดบัความพงึพอใจของบคุลากรที่มีตอ่ระบบบริหาร

(ทรัพยากรบคุคล ) 
70 

KQI 4.3 ร้อยละบคุลากรที่ได้รับการพฒันาความรู้/ ทกัษะ 100 

KRI 4.1 อตัราการลาออกของบคุลากร 0 

KRI 4.2 อตัราการขาดงานของบคุลากร 0 

KRI 4.3 จํานวนร้องทกุข์ – ร้องเรียนจากบคุลากร/ ปี 0 

ฐานที่ 2 การบริหารข้อมล สารสนเทศและความร้ ู ู :   
3 KQI   1 KRI 

เป้า 

KQI 2.1 งบประมาณด้าน IT  Hardware: Humanware: 

Software:  (งบประมาณทัง้หมด) (ล้านบาท) 
4.59:2.37:2.38:111.43 

KQI 2.2 ร้อยละความสําเร็จในการพฒันาระบบบริหาร 

และถ่ายทอดความรู้ภายในองค์กร 
70 

KQI 2.3 จํานวน computer:  จํานวนบคุลากรประจํา

สายวิชาการ (ถ้ามี): จํานวนบคุลากรสายสนบัสนนุ 
1 

KRI 2.1จํานวนครัง้ที่ระบบ IT เสียฉกุเฉิน 5 

 

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงนิ 
: 2 KQI   1  KRI 

เป้า 

KQI 5.1 สดัสว่นของงบประมาณ ขอใช้: จดัสรร: 

ใช้จริง (ล้านบาท) 

111.43:111.43:111.43 

KQI 5.2 ร้อยละงบประมาณ (ยนูิต) ที่ประหยดั

ได้ (การใช้สาธารณปูโภคเทียบในช่วงเดียวกนั) 
2 

KRI 5.1 งบบคุลากร / งบดําเนินการทัง้หมด 

(ล้านบาท) 

27.74:67.76 

ฐานที่ 6 การตรวจตดิตามการป้องกันและการรับมือ : 5 
KQI  3  KRI 

เป้า 

KQI 6.1 ร้อยละของหวัข้อการปรับปรุงที่เกิดขึน้จริงภายหลงั

การตรวจประเมิน 
90 

KQI 6.2 ระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการ และบคุลากร 75 

KQI 6.3 จํานวนครัง้ที่มีการตรวจคณุภาพภายใน / ปี (อย่าง

น้อย 1 ครัง้ในรอบปี) 
1 

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบตอ่ข้อร้องเรียน  5 วนัทําการ 

KQI 6.5 จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงกระบวนการภายใน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 2 

KRI 6.1 ร้อยละประเดน็ความเสี่ยงในระดบัสงูที่ยงัไมไ่ด้

ดําเนินการรับมือ 0 

KRI 6.2 จํานวนผู้ มีส่วนร่วมในการตรวจติดตาม-ป้องกนั- 

รับมือ/ จํานวนบคุลากรทัง้หมด (อบรมและฝึกซ้อมผจญเพลิง

และดบัเพลิง) 128/128 

KRI 6.3 จํานวนข้อร้องเรียน – ร้องทกุข์จากผู้ รับบริการ / ปี 100 
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4.4  แผนปฏิบัติการพัฒนาและประกันคุณภาพในปีถัดไป แนวทางการพัฒนาปรับปรุงมาตรฐาน
องค์ประกอบ และตวัชีวั้ด 

สําหรับแผนปฏิบตัิการและพฒันาประกนัคณุภาพในปีงบประมาณ 2552 คณะกรรมการดําเนินการ

ประกนัคณุภาพได้กําหนดไว้ดงันี ้
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แผนการดาํเนินงานประกันคุณภาพ สถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลัย ปีงบประมาณ 2552  

F-QAO-19 
2551 2552 

ลาํดับที่ กจิกรรม ผ้รับผิดชอบู  
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1 ประชมุคณะกรรมการดําเนินการประกนัคณุภาพ กก. ดําเนินการประกนัคณุกาพ             
2 ทบทวนการดําเนินงาน/วางแผนการดําเนินงาน กก. ดําเนินการประกนัคณุกาพ                       
3 จดัทําสื่ออิเลก็ทรอนิกส์/เอกสารประกนัคณุภาพ กก. ที่เกี่ยวข้อง             

4 
สรุปและพฒันาระบบฐานข้อมลูความคิดเหน็ของผู้ รับบริการ

จากช่องทางตา่งๆ 
กก. ดําเนินการประกนัคณุกาพ             

5 จดับรรยายสําหรับบคุลากรที่ไปศกึษาดงูาน                       
6 จดัอบรมเกี่ยวกบัการประกนัคณุภาพ กก. ที่เกี่ยวข้อง                       

7 รับการเยี่ยมชมผู้ตรวจประเมินคณุภาพการศกึษาในจฬุาฯ  กก. ที่เกี่ยวข้อง                        

8 จดัทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ดําเนินการประกนัคณุภาพ                       

9 
ดําเนินงานการสํารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการและ

บคุลากรสถาบนัฯ (KPI องค์กร) 
กก. ดําเนินการประกนัคณุภาพ                   

10 จดักิจกรรม Big Cleaning Day กก. 5 ส                        

11 ตรวจเยี่ยมพืน้ที่ 5 ส/จดัทํารายงาน กก. 5 ส                        

12 จดัประกวดรางวลัคณุภาพสถาบนัฯ  กก. ดําเนินการประกนัคณุภาพ                      

13 ตรวจสอบคณุภาพภายใน กก. ตรวจสอบคณุภาพภายใน                        

14 ศกึษาดงูานนอกสถานที่ กก. ดําเนินการประกนัคณุภาพ                        

15 ทบทวน/ปรับปรุง  QM  และ  PM  ตา่งๆ กก. ที่เกี่ยวข้อง                        

16 จดัทํารายงานประจําปี กก. ดําเนินการประกนัคณุกาพ                        

  
 

ผา่นความเหน็ชอบจากที่ประชมุคณะกรรมการดําเนินงานสถาบนัวิทยบริการ  ณ  วนัที่ 12 พฤศจิกายน 2551 
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สําหรับตัวชีว้ัดคุณภาพบางตัว และตัวชีว้ัดความเสี่ยงหลายตัวในกระบวนการหลักท่ีไม่ได้มี 

การกําหนดเป้าหมายนัน้ ในการดําเนินงานปีงบประมาณ 2552 งานนโยบายและแผน สํานักงาน

เลขานกุารสถาบนัฯ ได้กําหนดให้ศนูย์/ฝ่าย ตัง้เป้าหมายและรายงานผลการปฏิบตัิงานตามตวัชีว้ดัเหลา่นี ้

แต่ในมุมของผู้ปฏิบตัิงานแล้วมองว่าตวัชีว้ดัเหล่านีเ้ก็บข้อมูลยากและเป็นภาระในการเก็บข้อมลู แต่ละ

ศนูย์/ฝ่ายก็มีงานบริการหลากหลายในขณะเดียวกนัก็มีความเห็นว่าหากมีข้อมลูตวัชีว้ดัเหลา่นีก็้จะสง่ผลดี

ตอ่การวางแผน การพฒันาหน่วยงานซึง่ในเร่ืองนีท้างมหาวิทยาลยัอาจจะต้องมีการปรับ สร้าง หรือติดตัง้

วิธีการในการเก็บข้อมูลให้สะดวก และง่ายในการปฏิบัติ เพ่ือจะได้ข้อมูลท่ีนําไปใช้ประโยชน์ได้อย่าง 

เตม็ประสทิธิภาพ  

 
4.5  ความต้องการการสนับสนุนจากหน่วยงานที่ เหนือขึน้ไป หรือมหาวิทยาลัย เหตุผลความ
จาํเป็น 

ในมมุมองของการประกันคณุภาพ สิ่งสําคญัท่ีจะทําให้การปรับปรุงคณุภาพของหน่วยงานประสบ

ความสําเร็จเป็นอย่างดีนัน้  คือการเปิดใจยอมรับข้อท่ียงัอ่อนด้อย หรือยงัไม่สมบูรณ์  และการร่วมแรง 

ร่วมใจจากทกุฝ่ายท่ีจะร่วมกนัฝ่าฟันอปุสรรคเพื่อให้บรรลถุึงจดุหมาย  ดงันัน้ เร่ืองใดท่ีได้รับการพิจารณา

ร่วมกนัแล้วเห็นชอบว่าควรได้รับการปรับปรุงพฒันา จะต้องได้รับการสนบัสนนุจากผู้บริหารและหน่วยงาน

ท่ีอยู่เหนือขึน้ไปทุกระดบัชัน้อย่างเต็มท่ีทัง้ในด้านของความรู้  บุคลากร และงบประมาณ สถาบนัวิทย-

บริการ เป็นหน่วยงานซึ่งมีหน้าท่ีสนบัสนุนวิชาการแก่สมาชิกของประชาคมจุฬาฯ ทุกคณะ สถาบนั ฯลฯ  

ดงันัน้จึงต้องมีความพร้อมทัง้ในด้านของทรัพยากร  กายภาพ  อตัรากําลงั  ท่ีจะทําให้สถาบนัฯ สามารถ

บรรลุพันธกิจตามท่ีกําหนดไว้ได้  ปัจจัยท่ีจะทําให้เกิดความพร้อมในด้านต่าง ๆ  นัน้ นอกจากจากการ 

ร่วมแรงรวมใจท่ีจะพฒันางานและแก้ไขจุดอ่อนภายในหน่วยงานแล้ว ย่อมต้องอาศยัการสนบัสนุนของ

มหาวิทยาลยัในเร่ืองสําคญัตา่ง ๆ ดงันี ้
 

4.5.1 งบประมาณ ในการพัฒนาหรือปรับปรุงทางด้านกายภาพเพื่อให้สถาบันฯ มีรูปแบบ 

ท่ีทันสมัย ประทับใจ ผู้ รับบริการ  มีวัสดุอุปกรณ์เพ่ือการบริการท่ีเพียงพอและก้าวทันกับเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท่ีรุดหน้าไปอย่างรวดเร็วตามกลยทุธ์นัน้  แม้อาจเกิดขึน้ได้ในการใช้งบประมาณอย่างประหยดั 

แต่ก็ต้องได้รับการสนบัสนนุอย่างเพียงพอจึงจะทําได้ หากขาดปัจจยัในข้อนี ้การพฒันาหรือปรับปรุงก็จะ

เกิดความชะงกังนั และไมอ่าจบรรลตุามกลยทุธ์ท่ีกําหนดไว้ได้ 
 

4.5.2 อตัรากําลงั  ในขณะท่ีสถาบนัฯ พยายามปรับปรุงทัง้ด้านการบริหารและบริการ  โดยมีการ

นําเทคโนโลยีเข้ามาช่วย  แตด้่วยปริมาณงานและความต้องการของผู้ ใช้ตอ่บริการของสถาบนัฯ ท่ีบคุลากร

ของสถาบันฯ ต้องรับผิดชอบมีเพิ่มขึน้ รวมทัง้อาจจะมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการทํางานหรือ 

การบริการออกไปจากเดิม  ทําให้สถาบนัฯ จําเป็นต้องมีอตัรากําลงัอย่างเพียงพอ  จึงควรมีอตัราทดแทน
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หรือมีจ้างงานอย่างเหมาะสม ทันต่อความจําเป็น และมีควรมีหลักประกันท่ีทําให้บุคลากรซึ่งอยู่ใน

อตัรากําลงัเหลา่นัน้มีความรู้สกึมัน่คงในหน้าท่ีการงาน มีขวญัและกําลงัใจในการปฏิบตัิงานอย่างสม่ําเสม

ด้วย 
 

4.5.3 ในด้านการดําเนินงานของสถาบนัวิทยบริการ ในปีงบประมาณ 2551 จะเห็นได้ว่ามีการใช้

งบประมาณในเร่ืองของการซอ่มแซมสินทรัพย์ในสดัสว่นท่ีมากกว่าเป้าหมาย หากพิจารณาการใช้งานของ

อาคารมหาธีรราชานสุรณ์ซึง่เป็นสถานท่ีตัง้ของสถาบนัฯ พบว่ามีการใช้งานมากกว่า 30 ปี และอยู่ในระยะ

ท่ีต้องการการซ่อมแซม ดังจะเห็นได้จากมีข้อร้องเรียนเร่ืองอาคารและระบบกายภาพ และมีแนวโน้ม 

มากขึน้ในปีงบประมาณ 2552 เพ่ือให้อาคารมหาธีรราชานสุรณ์สามารถรองรับการใช้งานตามภารกิจของ

สถาบนัฯ การปรับปรุงระบบแสงสว่าง ระบบปรับอากาศเพื่อสภาพแวดล้อมท่ีดีเป็นสิ่งท่ีจําเป็น หากไม่ได้ 

รับการแก้ไขท่ีสาเหตกุารใช้งบประมาณในด้านนีก็้จะเป็นตวัเลขท่ีสงูขึน้ตามลําดบั  
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บทที่ 5 
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการประกันคุณภาพ 

ของหน่วยงาน และของมหาวิทยาลัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1  ปัญหาท่ีพบจากระบบประกนัคณุภาพของมหาวิทยาลยั (จากมาตรฐาน ตวัชีว้ดั และการตรวจติดตาม 

อ่ืนๆ) 

5.2  ข้อเสนอแนะการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด ตวัชีว้ัด และเหตุผลประกอบการปรับเปลี่ยน (ตวัชีว้ัด 

คําอธิบาย วิธีการเก็บ หน่วยนบั ฯ) 

5.3  ข้อเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม (ระบบและวิธีการ บคุลากร การสื่อสาร การรายงานผล การให้

คําแนะนํา ฯ) 

5.4  ปัญหา และข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินการในระดบัมหาวิทยาลยั  
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5.1  ปัญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย (จากมาตรฐาน ตัวชี Êวัด และการ
ตรวจตดิตาม อ่ืนๆ) 
ดงักลา่วแล้ววา่สถาบนัวิทยบริการ ได้นําระบบประกนัคณุภาพตามแนวคิด CU Quality Model มาใช้

ในการดําเนินงานระบบคณุภาพของสถาบนัตัง้แต่ พ.ศ. 2549 จนครบ 3 ปี ในปีนี ้แต่ปรากฏว่ายงัประสบ

ปัญหาในการดําเนินงานประกนัคณุภาพ สามารถสรุปประเดน็ปัญหาได้ดงันี ้
 

5.1.1  ตวัชีว้ดัคณุภาพ ตวัชีว้ดัความเสี่ยงบางตวัเป็นเร่ืองท่ีมีความละเอียด มีความยากในการเก็บ

ข้อมลู ต้องอาศยัการวินิจฉยั การตีความ ซึง่บางครัง้ก็ประสบปัญหาการตีความท่ีไม่เหมือนกนั ทําให้ยาก

ตอ่การเก็บข้อมลู 
 

5.1.2 ในการตรวจสอบคณุภาพ ต้องวิเคราะห์ผลจากข้อมลูท่ีเก็บได้  แต่เน่ืองจากข้อมลูยงัคงมี

ความไม่สม่ําเสมอ  ด้วยสาเหตมุาจากความเข้าใจเก่ียวกบัข้อมลูท่ีจะจดัเก็บ  รวมทัง้การกําหนด ตวัดชันีชี ้

วดัอนัเป็นมาตรฐานท่ีใช้ร่วมกนั  แม้มีคําอธิบาย แตก่ารตีความและนํา้หนกัของเร่ืองที่นํามาพิจารณานบัเป็

ตวัชีว้ดัก็ยงัคงมีความแตกตา่งกนั สง่ผลตอ่การตรวจสอบคณุภาพ 
 

5.1.3 การประกนัคณุภาพยงัไม่ได้หยัง่รากลกึเข้าไปในจิตใจของบคุลากรเท่าท่ีควร การทําประกนั

คุณภาพเป็นระบบท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดให้มี บุคลากรทําประกันคุณภาพเพราะต้องการปฏิบัติตาม

นโยบายของมหาวิทยาลยั แต่ไม่ได้เป็นการประกันคุณภาพท่ีออกมาจากจิตใจ ซึ่งเป็นเร่ืองท่ีต้องอาศยั

ระยะเวลา แต่อย่างไรก็ตามมีบุคลากรจํานวนหนึ่งท่ีเข้าใจ และยินดีปฏิบัติตาม ทําให้จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยัได้ช่ือวา่เป็น “หน่วยงานคณุภาพ”  
 

5.1.4 ในการดําเนินการตามระบบประกนัคณุภาพ เป็นสิ่งท่ีไม่อาจปฏิเสธได้ว่ามีภาระงานเพิ่มขึน้

มาก นอกเหนือจากงานประจําท่ีรับผิดชอบ ด้วยสาเหตนีุทํ้าให้บคุลากรบางสว่นปฏิเสธไมอ่ยากเป็นแกนนํา

ในระบบประกนัคณุภาพของหน่วยงาน 

 
5.2  ข้อเสนอแนะการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด ตัวชี Êวัด และเหตุผลประกอบการปรับเปล่ียน 
(ตวัชี Êวัด คาํอธิบาย วิธีการเก็บ หน่วยนับ ฯ) 

จากปัญหาดังกล่าวแล้วข้างต้น มีข้อเสนอแนะในเร่ืองของการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด ตัวชีว้ัด  

ในสว่นของสถาบนัวิทยบริการ กลา่วคือ ควรจดัให้มีการอบรม ชีแ้จง เก่ียวกบัเร่ืองของการเก็บข้อมลูตวัชีว้ดั

ตา่ง ๆ เพ่ือให้ผู้ปฏิบตังิานและผู้ ท่ีทําหน้าท่ีเก็บข้อมลูได้มีความเข้าใจ และเห็นความสําคญัของตวัชีว้ดัตา่ง ๆ 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีชัดเจน และสามารถเก็บข้อมูลได้ถูกต้อง สม่ําเสมอ และเป็นประโยชน์ตอ่ 

การตรวจตดิตามและประเมินผลในปีตอ่ไปด้วย 
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ในส่วนของมาตรฐานดชันีชีว้ดัของส่วนประกนัคณุภาพ สํานกับริหารวิชาการนัน้  ดชันีชีว้ดัท่ีปรากฏ

ในส่วนของฐานบ้าน และเสาบ้านบางตวัมีความคล้ายคลึงกันมากจนดเูหมือนเป็นตวัเดียวกัน แต่อาจมี

ความต่างกันเล็กน้อยท่ีหน่วยนับ ทําให้เกิดความสบัสนในการเก็บข้อมูล จึงควรมีการทบทวนดชันีชีว้ัด

ดงักลา่ววา่จะใช้       หน่วยนบัใด และควรมีทัง้ในฐานบ้านและเสาบ้านหรือไม ่เช่น จํานวนครัง้ / จํานวนข้อ

ร้องทกุข์ ร้องเรียน จากผู้ รับบริการ / ปี 

นอกจากนีใ้นเนือ้ของตวัชีว้ดับางตวัก็ยากต่อการเก็บข้อมลู เช่น ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสาร      

ของผู้ รับบริการ ตวัชีว้ัดบางตวัก็มีวิธีการเก็บข้อมูลท่ีค่อนข้างยาก และมีความใกล้เคียงกันโดยเฉพาะ

บริการของสถาบนัวิทยบริการท่ีมีความหลากหลายดงัท่ีได้กลา่วแล้ว เช่น ร้อยละของผู้ รับบริการท่ีได้รับผล

จากความผิดพลาดของการให้บริการ ร้อยละของจํานวนครัง้ข้อผิดพลาดในการให้บริการ / จํานวนการ

ให้บริการทัง้หมด ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน / การร้องขอของผู้ รับบริการท่ีต้องแก้ไขซํา้/ปัญหาท่ี

ต้องแก้ไขทัง้หมด ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอของผู้ รับบริการท่ียงัไม่ได้รับการแก้ไข/

ปัญหาท่ีต้องแก้ไขทัง้หมด เป็นต้น 

 
5.3  ข้อเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม (ระบบและวิธีการ บุคลากร การส่ือสาร การรายงาน
ผล การให้คาํแนะนํา ฯ) 

การตรวจติดตามคณุภาพของสถาบนัวิทยบริการในปี 2551 คณะผู้ตรวจฯ ได้รับความร่วมมือจากทกุ

ศนูย์/ฝ่ายเป็นอย่างดี และเน่ืองจากวิธีการตรวจมีทัง้การสมัภาษณ์หวัหน้าศนูย์/ฝ่าย และลงพืน้ท่ีไปพร้อม

กนั โดยแบ่งคณะผู้ตรวจออกเป็น 2 ชุด ทําให้ได้รับทราบความคิดเห็นจากผู้ รับการตรวจค่อนข้างละเอียด 

และมีโอกาสได้พบผู้ รับบริการจากการลงพืน้ท่ีด้วย  

ในการตรวจติดตามครัง้นี ้ได้มีความคิดเห็นสําคญัจากผู้ รับการตรวจเก่ียวกบัการดําเนินงานประกนั

คณุภาพของสถาบนัฯ ว่า ควรเพิ่มความละเอียดและจริงจงัต่อการจดัการเร่ืองความเสี่ยงในสถาบนัฯ ให้

มากขึน้จากท่ีมีการดําเนินงานอยู่แล้ว ปรับปรุงให้เร่ืองของการประกนัคณุภาพหยัง่รากลึกลงไปในใจของ

บคุลากรยิ่งขึน้ และมีความสม่ําเสมอในการตอบข้อคดิเห็น/ข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการ 

ในสว่นของผู้ตรวจฯ นัน้เห็นว่า สิ่งท่ีควรปรับปรุง คือ การตีความตวัชีว้ดัให้เข้าใจอย่างชดัเจนและเก็บ

ข้อมูลตัวชีว้ัดให้สม่ําเสมอ เพื่อให้สามารถนํามาวิเคราะห์ได้ถกูต้องครบถ้วน และควรมีหน่วยกลางทํ

หน้าท่ีรวบรวมเร่ืองร้องเรียน ร้องทกุข์ รวมทัง้ Incident Report จากทกุหน่วยงานในสถาบนัฯ นอกจากนัน้

ยงัมีความเห็นว่า การตรวจติดตามนัน้อาจเป็นโอกาสหนึ่งท่ีทําให้เกิดความร่วมมือระหว่างศนูย์ / ฝ่ายใน

การร่วมกนัปรับปรุงกระบวนการเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพ 
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5.4  ปัญหา และข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดาํเนินการในระดบัมหาวิทยาลัย 
ในการดําเนินงานด้านประกนัคณุภาพระดบัมหาวิทยาลยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้
 

5.4.1 มหาวิทยาลยัมีวิธีการ หรือกระบวนการอย่างไรท่ีจะสามารถทําให้การประกนัคณุภาพเป็น

เร่ืองปกติของการทํางาน เป็นเร่ืองท่ีกลมกลืนกบัการปฏิบตัิงาน และเป็นเร่ืองท่ีเป็นชีวิตส่วนหนึ่งของชาว

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  
 

5.4.2 การกําหนด การติดตัง้ตวัชีว้ดั หรือระบบประกนัคณุภาพใดๆ ในหน่วยงานควรมีการนําไป

ทดลองปฏิบตัใินหน่วยเลก็ๆ เพ่ือดคูวามเป็นไปได้ในการปฏิบตั ิก่อนขยายผลไปในระดบัมหาวิทยาลยั 
 

5.4.3 ควรจัดให้มีเวทีในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือเล่าประสบการณ์เก่ียวกับเทคนิค วิธีการการ

ประกนัคณุภาพ นอกเหนือจากข้อมลูท่ีปรากฏบนเว็บไซต์ และกระบวนการเจียรไนเพชรชมพ ู



 

 130 

 



 

131 

 

รายการอ้างองิ 
 

สถาบนัวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. รายงานประกันคุณภาพประจําปีงบประมาณ 2550. 

กรุงเทพฯ: สถาบนัวิทยบริการ  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2550. (อดัสําเนา)  

 

สถาบนัวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, รายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประจําปี 

2550. กรุงเทพฯ: สถาบนัวิทยบริการ  จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, 2550. (อดัสําเนา)  

Chulalongkorn University. Center of Academic Resources. “Center of Academic Resources.”  

[Online].  Available from: http://www.car.chula.ac.th. 2009. Retrieved  December 1, 

2008. 

Chulalongkorn University. Center of Academic Resources. “CU QA: Center of Academic 

Resources.” [Online]. Available from: www.car.chula.ac.th/qa-web. 2009. Retrieved  

October 1, 2008. 

 
 



 

132 



 

133 

 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
o คําสัง่แตง่ตั Êง  
o รายงานการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรสถาบนัวิทยบริการต่อการบริหารจดัการภายในองค์กร 

การบริหารทรัพยากรบคุคล และการบริหารสนิทรัพย์และกายภาพ 

o โครงการสํารวจความพงึพอใจของผู้ รับบริการสถาบนัวิทยบริการ 
o รายงานสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล "แบบแสดงความคิดเห็นการใช้สถาบันวิทยบริการ" ประจําปี

งบประมาณ 2551 

o โครงการอบรมเชิงปฏิบตัิการเร่ือง "การตรวจคณุภาพภายใน" ภายใต้แนวคิด PQRS : Diagnosis & 

Development Program (DD Program)" 

o สรุปแบบประเมินผลศึกษาดงูานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพฒันาคณุภาพสถานที่ทํางาน” ในเร่ือง 5 ส 

การจดัเอกสาร และการใช้พลงังานอยา่งมีประสทิธิภาพ 

o สรุปแบบประเมินผล การบรรยายทางวิชาการ เร่ือง “การจดัการข้อร้องเรียนเพื่อความพึงพอใจของ

ผู้ รับบริการ” 

o สรุปแบบประเมินผล การดูงานเร่ือง “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหาร 

ความเสี่ยง” 

o สรุปกิจกรรมค้นหาบคุคลคณุภาพ ประจําปี 2551 

o ผู้ ท่ีได้รับรางวลัดาวเดน่ 5ส ประจําโซน ประจําปี 2551 

o สรุปการประเมินผลการจดักิจกรรม Big Cleaning Day ครั Êงท่ี 9 

o สรุปผลการเยี่ยมชมพื Êนท่ี 5ส ประจําปี 2551 
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รายงานการศึกษา
ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหาร

จัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล  
และการบริหารสนิทรัพยและกายภาพ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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รายงานการศึกษา 
ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบนัวทิยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร  

การบรหิารทรัพยากรบุคคล และการบรหิารสนิทรพัยและกายภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอตอ  
สถาบนัวทิยบรกิาร จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดําเนนิการประกนัคณุภาพ สถาบนัวทิยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
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ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบนัวทิยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร  
การบรหิารทรัพยากรบุคคล และการบรหิารสนิทรพัยและกายภาพ  

 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีหนาที่ใหบริการทางดาน

สารสนเทศแกคณาจารย นิสิต บุคลากร และสังคม สถาบันฯ ไดมีการนําระบบประกันคุณภาพตาม

แนวคิด CU Quality Model ระบบมาตรฐานที่ 5 CU-SsQA (Service & Supporting Quality 

Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใชในการบริหาร

จัดการระบบคุณภาพ ซ่ึงจากระบบมาตรฐานดังกลาวไดกําหนดใหมีการเก็บขอมูล เพื่อเปนภาพรวมการ

ดําเนินการตามตัวชี้วัดในฐานตางๆ ในการสํารวจครั้งนี้เปนการเก็บขอมูล KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจ

ของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการ

บริหารจัดการ  และ KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและกายภาพ   

อยางไรก็ตามผลที่ไดจากการสํารวจครั้งนี้นอกจากจะเปนขอมูลใหกับสถาบันฯ ในการ

ประเมินตนเองตามกระบวนการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยแลว ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ตางๆ ที่ไดจากการสํารวจจะทําใหทราบถึงแนวคิด ทัศนคติของบุคลากรที่มีตอหนวยงาน สามารถนํามา

วิเคราะหสถานการณที่เกิดขึ้น และใชเปนแนวทางในการปรับปรุงสภาพการณตางๆ ใหเอ้ือตอการ

ปฏิบัติงาน สรางขวัญและสงเสริมใหเกิดกําลังใจแกบุคลากร นับเปนปจจัยสําคัญในการนําสถาบันวิทย

บริการไปสูการบรรลุเปาหมายตามพันธกิจ 

 
วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในองคกร การ
บริหารทรัพยากรบุคคล การบริหารสินทรัพยและกายภาพ   

2. เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการบริหารจัดการดานบุคลากร การบริหารสินทรัพยและ

กายภาพของสถาบันวิทยบริการ 

 
ขอบเขตทางการศึกษา 

ในการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากร ครอบคลุมความพึงพอใจของบุคลากรในดานตาง ๆ 

ดังนี้ 

1. การบริหารจัดการภายในองคกร 
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2. การบริหารทรพัยากรบุคคล 

3. การบริหารสนิทรัพยและกายภาพ 
 
วิธีการดําเนนิงาน 

1.   เครื่องมือและการเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยนี้จะเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรทุกคน

ของสถาบันวิทยบริการ โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) เพื่อวัดความพึงพอใจตอการ

บริหารจัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพของ

สถาบันวิทยบริการ ซ่ึงเปนคําถามปลายปด ในลักษณะมาตรประมาณคา (rating scale) ควบคูไปกับ

คําถามปลายเปดเพื่อใหไดความคิดเห็นเพิ่มเติม 

2.   ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) สําหรับการสํารวจดวย

แบบสอบถามโดยใชคาสถิติบรรยาย ( X , S.D., %)  

 
ระยะเวลาดาํเนนิการ 

1 พฤษภาคม  – 31 กรกฎาคม 2551     

 
ผูรับผิดชอบโครงการ 

1.   ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  ที่ปรึกษา 

2.   นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

3.   นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

4.   นางสาวสายฝน เตาแกว 

5.   นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

6.   นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

7.   นางระเบียบ   แสงจันทร 

 
ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัย 

1.   ทําใหไดขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากร ที่มีตอการบริหารจัดการภายในองคกร 

การบริหารทรัพยากรบุคคล การบริหารสินทรัพยและกายภาพของสถาบันวิทยบริการ ตามมาตรฐานของ

การประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรบับรกิารสถาบนัวทิยบริการ 
 
1. หลักการและเหตุผล  

สถาบนัวทิยบริการเปนหนวยงานดานบรหิารและสนบัสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจในการ

บุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหารจัดการและ

การใหบริการทางวิชาการทีม่ีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียนการสอน และ

การวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกนัคุณภาพของสถาบนัวทิยบริการ ไดกําหนดตัวชีว้ดัความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงสถาบนัฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึง

พอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับผูรับบริการ

เพื่อสรางความเขาใจตอผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2551 ทั้งนี้เปนการ

เก็บขอมูลเพ่ือสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
2. วัตถปุระสงค  

2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวทิยบริการ  

2.2 เพ่ือใหไดขอเสนอแนะในการพฒันาการใหบริการของสถาบันวทิยบริการ  

 
3. ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้จะสํารวจจากความคดิเห็นของผูมาใชบริการที่

สถาบนัวทิยบริการในชวงเดือนมิถนุายน - กรกฎาคม 2551 ทั้งคณาจารย นิสิต และบุคลากร โดย

ครอบคลุมความพึงพอใจตอบริการ กระบวนการใหบริการ ผลลัพธของการใหบริการ และขอเสนอแนะ

ตอการใหบริการ โดยเฉพาะในบริการทีม่ีผูใชบริการจํานวนมาก  

 
4. วธิีดําเนนิการ  

4.1 การเก็บรวบรวมขอมูล การสํารวจครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการ

สถาบันวทิยบริการ ในชวงเดือนมิถนุายน - กรกฎาคม 2551  จํานวนประมาณ 600 คน  

โดยแจกแบบสอบถามที่ดานหนาทางเขาสถาบันวทิยบริการ  และรับคืนแบบสอบถาม   

ณ จุดบริการตอบคําถาม ชัน้ 1  
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4.2 การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวยสถติิบรรยาย 

ไดแก รอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเชิงคุณภาพ (Qualitative 

analysis) จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนตาง ๆ  

 
5. ระยะเวลาดําเนนิการ  

1 เมษายน – 30 กันยายน 2551   

(การเก็บรวบรวมขอมูล  ดําเนินการระหวางเดือน  มิถุนายน - กรกฎาคม  2551) 

 
6.  งบประมาณที่ใช  ประมาณ     12,000  บาท 
 6.1  คาใชสอย  (ของที่ระลึก)                เปนเงนิ      6,000   บาท 
 6.2  คาตอบแทน       รวมเปนเงินทั้งส้ิน      6,000   บาท    

- คาบันทึกขอมลูทางสถิต ิ         เปนเงิน       5,000    บาท 

ดวยโปรแกรม  SPSS 

- คาพิมพรายงานผลการสาํรวจขอมูล        เปนเงิน      1,000  บาท  

         
7. ผูรับผิดชอบโครงการ  

7.1   ผูอํานวยการสถาบนัวทิยบริการ   (ทีป่รึกษา) 

7.2   นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท  

7.3   นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร  ณ อยุธยา   

7.4   นางสาวสายฝน  เตาแกว   

7.5   นางวราวรรณ  ววีรวงศ 

7.6   นางปยวรรณ  ตระกูลฤทธิ ์

7.7  นางระเบียบ  แสงจันทร 

  
8. ประโยชนทีจ่ะไดรบั  

8.1  ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับริการตอการใหบริการของสถาบนัวทิยบริการตาม   

 ตัวชี้วัดในการประกันคุณภาพภายในของสถาบนัวทิยบริการ  

8.2 ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวทิยบริการ  
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สรุปผลการดาํเนินงานการรับฟงความคิดเห็น สถาบันวิทยบริการ จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
  ประจาํปงบประมาณ 2551 

  

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุปความคิดเห็นเพื่อรับทราบความตองการและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ซึง่รวบรวมขอมูลจาก 

กลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคดิเห็นออนไลน ความคิดเหน็จากOPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิง

เสมือนดวยQuestionPoint และจากเวบ็ไซตสวนประกันคุณภาพของมหาวทิยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมตางๆ  

ของสถาบนัวทิยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 ดังนี ้
 
1.  จํานวนผูแสดงความคดิเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย 

2.  ความคิดเห็นจากชองทางรับความคิดเห็น มีดังนี ้

2.1  จากแบบแสดงความคดิเห็น (กลองรับความคิดเหน็) 

จํานวนผูแสดงความคิดเหน็ 102 ราย  

สถานภาพ       -     บุคคลภายในจฬุาฯ 27 ราย  

             -     บุคคลภายนอก 35 ราย 

    -      ไมระบุ 40 ราย 

            สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลีย่ในแตละดาน จากคาเฉลีย่สูงสุด (พึงพอใจมากที่สุด) 3  ดังนี ้

                       2.1.1 ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43  

                         2.1.2 ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพิมพ มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.70 ดังรายละเอียด

ในรูปที่ 1 

 

2.70

2.60

2.63

2.68

2.54

2.63

2.45

2.50

2.55

2.60

2.65

2.70

รูปท่ี 1 คาเฉล่ียดานทรัพยากรสารสนเทศ

ส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโสตทัศนฯ เว็บไซตสถาบันฯ

ฐานขอมูลหองสมุด ฐานขอมูลเพ่ือการคนควาวิจัย ฐานขอมูลอ่ืนๆ
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2.1.3 ดานการบริการ: ความถูกตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.69 ดังรายละเอียดในรูปที่ 2 

 

2.69

2.62

2.43 2.44

2.64

2.30

2.40

2.50

2.60

2.70

รูปท่ี 2 คาเฉล่ียดานการบริการ

ความถูกตอง ความรวดเร็ว มารยาท/ความสุภาพ การดูแลเอาใจใส การแตงกาย

 
 

       2.1.4 ดานสถานที่และสิง่อํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสุดคือ 2.84 

ดังรายละเอยีดในรูปที่ 3 

 

2.61 2.59
2.65

2.71

2.81 2.70
2.84 2.83

2.72

2.49 2.52

2.30

2.40

2.50

2.60

2.70

2.80

2.90

รูปท่ี 3 คาเฉล่ียดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก

จํานวนที่นั่งอาน คอมพิวเตอร รานถายเอกสาร การตกแตง
ระบบแสงสวาง ระดับความเย็น ความสะอาด ความปลอดภัย
ปายประกาศ หองน้ํา มุมกาแฟ
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2.2   จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเห็น 50 ราย  

2.3   จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเหน็ 10 ราย 

2.4  จาก QuestionPoint  มผูีแสดงความคิดเห็น 2 ราย 

2.5  เว็บไซตสถาบนัวทิยบรกิาร (webmaster@car.chula.ac.th) มีผูแสดงความคดิเห็น 68 ราย 

2.6  เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค สวนประกันคุณภาพ จฬุาฯ มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

 
3. สรุปขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ ในเรื่องดังตอไปนี้  

3.1 ขอขอมูลการบริการ / การดาวนโหลดเอกสาร 

3.2 การบริการในภาพรวม 

3.3 การใหบริการของบุคลากรสถาบนัวทิยบรกิาร 

3.4 เว็บไซต / การประชาสัมพันธ 

3.5 สถานที ่/ ส่ิงอาํนวยความสะดวก / หองน้ํา 

3.6  อุณหภูมิ / ระบบปรับอากาศ  

3.7 ที่นัง่ไมเพยีงพอ 

3.8 การใหบริการสําหรับบุคคลภายนอก 

3.9 เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 

3.10 เครื่องคืนหนังสือ 

3.11 สื่อโสตทัศน 

3.12 เสียงดัง 

3.13 การใหบริการฐานขอมูล 

3.14 หาหนงัสือที่ตองการใชไมพบ 

3.15 การตออายุสมาชิก 

3.16  ควรมีปายขอความเปนภาษาอังกฤษ 

3.17 เร่ืองอื่นๆ (ขอขอมูลอบรมของบุคลากร / ขอ e-mail อธิการบดี) 

 

4.   สรุปจาํนวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 81 ราย ดังนี ้
 

 หนวยงาน ราย 

4.1 ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 36 

4.2 สถาบนั / การบริการในภาพรวม 19 

4.3 สํานักงานเลขานุการ 8 

4.4 ฝายบริการผูอาน 6 
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4.5 ฝายบริการจาย – รับ 5 

4.6 ศูนยเอกสารประเทศไทย 4 

4.7 ฝายผลิตสื่อการศึกษา 1 

4.8 คณะกรรมการประชาสัมพนัธ 1 

4.9 สํานักงานประกันคุณภาพ 1 

 

5.  สรปุจํานวนขอรองเรยีน – รองทุกขของผูรับบรกิาร จาํนวน 66 คร้ัง  
 

 เร่ือง คร้ัง 

5.1 บุคลากรสถาบันวทิยบริการ 19 

5.2 เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 8 

5.3 การใหบริการบุคคลภายนอก / การเก็บคาเขาใชบริการ 8 

5.4 การปดบริการพื้นที่ปรับปรุงระบบระบายอากาศ 6 

5.5 สถานที ่/ หองน้ํา 4 

5.6 ฐานขอมูล 4 

5.7 เสียงดัง 4 

5.8 ที่นัง่อานไมเพยีงพอ 4 

5.9 เว็บไซต 3 

5.10 ความทันสมัยของสื่อ 2 

5.11 หาหนงัสือที่ตองการใชไมพบ 2 

5.12 ความไมสะดวกในการใชบริการ 2 
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โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ การตรวจสอบคุณภาพภายใน  

ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnostic & Development Program (DD Program) 
 

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

1. หลักการและเหตุผล 
 

 สถาบันวิทยบริการ ไดเร่ิมดําเนินการในเรื่องของการประกันคุณภาพทั้งทางดานบริหารและบริการมาตั้งแต
ป พ.ศ. 2543 ตามระบบ CU QA84.3 ซ่ึงเปนระบบประกันคุณภาพสําหรับหนวยงานบริหารและสนับสนุนของ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จนไดรับการรับรองคุณภาพจากทางมหาวิทยาลัย ใน พ.ศ. 2544 และไดดําเนินการในเรื่อง
นี้ตลอดมาจนถึงปจจุบัน  เพื่อพัฒนาและรักษามาตรฐานคุณภาพของสถาบันฯใหยั่งยืน  โดยไดมีการติดตามความ
เปลี่ยนแปลงในเรื่องการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยเรื่อยมาเพื่อใหสามารถสนองตอบตอแนวทางการ
ดําเนินงานประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยได    
 ดังนั้น เมื่อสวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยไดพัฒนาแนวทางการตรวจรูปแบบใหมขึ้นภายใตกรอบ
แนวความคิด PQRS (P: Performance Q: Quality R: Risk S: Stability) ประกอบกับสถาบันฯ มีบุคลากรรุนใหม

เพิ่มขึ้น จึงเห็นควรใหมีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการการตรวจสอบคุณภาพภายในภายใตแนวคิด PQRS ขึ้น เพื่อให

บุคลากรรุนใหมรวมทั้งบุคลากรที่เคยไดมีประสบการณในการตรวจสอบแบบเดิมไดเรียนรูและเขาใจแนวทางการ
ตรวจภายใตแนวคิด PQRS และสามารถนําไปประยุกตใชในการตรวจสอบ/ตรวจประเมินคุณภาพภายในหนวยงาน 

เพื่อใหสามารถชวยกันรักษา ปรับปรุง แกไข และพัฒนาคุณภาพของสถาบันฯ  ไดอยางแทจริง 
 

2. วัตถุประสงค 
 1.  เพื่อใหบุคลากรไดเรียนรูและเขาใจแนวทางการตรวจภายใตแนวคิด PQRS  

2.  เพื่อใหสามารถนําไปประยุกตใชในการตรวจสอบ/ตรวจประเมินคุณภาพภายในหนวยงาน  
 

3. วัน เวลา สถานที่ 
 วันพุธที่ 25  มิถุนายน 2551           เวลา 8.00 – 16.00 น.  และ 

 วันพฤหัสบดีที่ 26 มิถุนายน 2551  เวลา 8.00 – 12.00 น. 

  ณ หองประชุม 1 ช้ันลาง สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

4. ผูเขารับการอบรม 

 บรรณารักษ นักเอกสารสนเทศ ผูปฏิบัติงานหองสมุด และบุคลากรสถาบันวิทยบริการที่หัวหนา 
     ศูนย/ฝายพิจารณาเห็นควรใหเขารวมรับการอบรม 
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4. วิทยากร 
 อาจารยวรโชค ไชยวงศ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

                อาจารยชวยราชการ สวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ 
 

5. การประเมินผล 

 1. ผูเขารับการฝกอบรมตองเขารับการฝกอบรมไมนอยกวารอยละ 70 ของปริมาณเวลาทั้งหลักสูตร (7 
ช่ัวโมง จาก 10 ช่ัวโมง) จึงจะสามารถรับการวัดผลและประเมินผลการฝกอบรม 

 2. ผูเขารับการฝกอบรมมีคะแนนความสามารถในการเขารวมฝกอบรมเชิงปฏิบัติการกลุมและคะแนน
ทดสอบรวมกันมากกวารอยละ 70 ของคะแนนรวมทั้งหมดจึงจะถือวาผานหลักสูตร 

 3. ผูผานหลักสูตรตามเกณฑที่กําหนด จะไดรับหนังสือสําคัญการผานการฝกอบรมจากมหาวิทยาลัย 
 

6. คาใชจายในการอบรม 

 1. คาตอบแทนวิทยากร 10 ช่ัวโมง ๆ ละ  1,000 บาท  เปนเงิน 10,000  บาท 

 2. คาอาหารวาง       เปนเงิน               2,000  บาท 

 3. คาเลี้ยงรับรองวิทยากร     เปนเงิน    1,000  บาท 

                  รวมเปนเงิน       13,000              บาท 
 

7. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. ไดรับความรูความเขาใจในเนื้อหา และกระบวนวิธีในการตรวจ ฯ CU-QA 84; PQRS 

 2.  สามารถวิเคราะหตัวช้ีวัดของหนวยงานในมิติตาง ๆ  และมีความสามารถเบื้องตนในการวินิจฉัย และ 

                     วิเคราะหประเด็นเปาหมายของการตรวจฯ สังเคราะหและเสนอทางออกหรือทางเลือกได 
3.  สามารถกําหนดขอมูล สารสนเทศและเอกสารที่นําไปสูความชัดเจนในการตรวจ/แกไขปญหา/ 
      ปรับปรุง ได 

 4.  สามารถใชเอกสารตามระบบการตรวจฯไดอยางถูกตองและเปนประโยชน 
 5.  มีคุณสมบัตกิารเปนผูตรวจคุณภาพภายใน 
 

     - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  
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สรุปแบบประเมินผล 
ศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่ทํางาน”   

ในเรื่อง 5 ส การจัดเอกสาร และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ  
วันที่ 29 สิงหาคม 2551 เวลา 9.00-12.00 น. 

ณ ธนาคารแหงประเทศไทย  
********************************** 

1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมศึกษาดูงานและเยีย่มชม  

นอกสถานที่ดานระบบการประกันคุณภาพ และ 5 ส สําหรับเปนแนวทางในการจัดกิจกรรมครั้งตอไป  

 
2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรที่เขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กจิกรรมพฒันา

คุณภาพสถานที่ทํางาน”  ในเร่ือง 5 ส   การจัดเอกสาร    และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคาร

แหงประเทศไทย ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551 

 
3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่ทํางาน”  

ในเร่ือง 5 ส   การจัดเอกสาร    และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย ในวันที่ 29 

สิงหาคม 2551 ลักษณะแบบประเมินเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ข้ึนไป หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551 จํานวน 30 ชุด  

2. รวบรวมแบบประเมินผล ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551  ไดรับการตอบแบบประเมินผล คืน 30 ชุด คิดเปน 

100 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร 

 

     ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

 

100

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ตารางแสดง   คาเฉลีย่ความพึงพอใจตอการศึกษาดูงานและเยีย่มชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานทีท่ํางาน” 

ในเรื่อง 5 ส   การจัดเอกสาร และการใชพลังงานอยางมปีระสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

1. สถานที่ศึกษา ดงูาน และเยี่ยมชม 4.63 มากที่สุด 

2. การตอนรับ นาํชม 4.67 มากที่สุด 

3. การประชาสัมพันธของขอมูล  

(สงทางอีเมลวนัที ่6 25 28 และ29 ส.ค. 51) 

4.33 มาก 

4. ความเหมาะสมของเวลา 4.20 มาก 
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ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

5. การเดินทางในภาพรวม (บริษัท CRV จํากัด ) 4.37 มาก 

6. อาหารและเครื่องดื่ม      4.50 มากที่สุด 

7. การบริการของผูจัดในภาพรวม  4.47 มาก 

8. ประโยชนทีไ่ดรับ 4.43 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.45 มาก 

 

 จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม ณ ธนาคารแหงประเทศไทย มีความพึง

พอใจในเรื่อง สถานที่ศึกษาดูงาน    การตอนรับ นําชม    การจัดใหมีอาหาร เครื่องดื่ม อยูในระดับ มากที่สุด    

รองลงมาในเรื่อง การประชาสัมพันธ  ความเหมาะสมของเวลา  การเดินทาง  การบริการของผูจัด และประโยชน

ที่ไดรับ มีความพอใจในระดับ มาก

 สรุปไดวา กิจกรรมศึกษาดูงานนอกสถานที่ ที่คณะกรรมการดําเนนิการประกันคุณภาพประจําป 2551

จัดใหบุคลากรไดไปศึกษาดูงานและเยี่ยมชมธนาคารแหงประเทศไทยในครั้งนีน้ัน้ ไดรับความพึงพอใจจาก

บุคลากร ในระดับมาก  

 

 

กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจตอการศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่

ทํางาน” ในเรือ่ง 5 ส  การจดัเอกสาร  และการใชพลงังานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

4.63 4.67

4.33
4.20

4.37
4.50 4.47 4.43

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 สถานท่ี

การตอนรับ นําชม

การประชาสัมพันธ

ความเหมาะสมของเวลา

การเดินทาง 

อาหาร และเครื่องดื่ม

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ
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ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 

ในครั้งตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (ระบุสถานที)่ 
     1.   ปตท. 

      2.   บริษัท การบินไทย มหาชน 

     3.   ไปดู 5 ส ที่ตางจงัหวดั 
ขอเสนอแนะอื่นๆ  

         1.   การตอนรับและมิตรไมตรีของผูจัดดีมาก 

     2.   เวลาจํากัดไปนิด 

    3.   ควรจะมรุีนตอไป สําหรับผูที่สนใจ และยังไมไดมาในครั้งนี ้   

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาดูงาน 
 

จากการศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่ทํางาน” ในเรื่อง 5 ส การจัดเอกสาร 

และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ที่ธนาคารแหงประเทศไทย พบวา ธนาคารแหงประเทศไทยเปน

หนวยงานที่ประสบความสําเร็จในการทํา 5 ส และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรทุกระดับมีสวน

รวม และใหความรวมมือในกิจกรรมตางๆ ของธนาคารฯ    โดยเฉพาะความพยายามปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ

ตนเองเพื่อใหเปนไปตามมาตรฐาน 5 ส  และขอกําหนดในโครงการการประหยัดพลังงานของธนาคารฯ  ซึ่งจาก

การสอบถามพบวา ปจจัยสําคัญที่ทําใหกิจกรรมดังกลาวไดรับความรวมมือจากบุคลากรของธนาคารฯ ประมาณ 

2,000 คน คือ ผูบริหารใหความสําคัญ ผลักดันอยางจริงจัง ดังจะเห็นไดจากการประกาศเปนนโยบายของผูวา

การธนาคารแหงประเทศไทย การไปเยี่ยมพื้นที่ตามจุดตางๆ ของหัวหนาสวนในวันทํา Big Cleaning Day มีการ

ประชาสัมพันธอยางจริงจังและตอเนื่อง โดยใชส่ือ ใชกิจกรรมหลากหลายรูปแบบ เชน โปสเตอร ปายนับถอยหลัง 

และมีการจัดใหมีบริษัทที่ปรึกษาเกี่ยวกับการประหยัดพลังงาน มีการแตงตั้งคณะกรรมการที่รับผิดชอบเร่ืองการ

ประหยัดพลังงาน เพื่อทําหนาที่การประสานงาน โดยกําหนดเปาหมายและแผนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนในการ

ประหยัดน้ํา ไฟฟา มีการติดตามการทํางานใหไดผลตามเปาหมายอยางสม่ําเสมอ ซึ่งมีหลายประเด็นที่นาสนใจ

และสามารถนํามาปรับใชกับสถาบันวิทยบริการได เชน การปรับเปล่ียนหลอดไฟ การตั้งเวลาเปดปดไฟ การตั้ง

อุณหภูมิของระบบปรับอากาศใหเหมาะสม การปดระบบปรับอากาศกอนเวลาเลิกงาน เปนตน ซึ่งนาจะเปน

ประโยชนโดยตรงสําหรับผูที่รับผิดชอบเร่ืองอาคารสถานที่ของสถาบันฯ  หากไดไปศึกษางานในเรื่องนี้อยาง

ละเอียด  

สําหรับในเรื่อง 5 ส ของธนาคารแหงประเทศไทย สวนงานที่ประสบความสําเร็จจะมีลักษณะคลายๆ กับ

สถาบันฯ กลาวคือ จะเปนสวนงานเดิม ๆ ที่ไดรับรางวัลในการประกวดพื้นที่เปนประจําเกือบทุกป ซึ่งจากการ

เยี่ยมชมพื้นที่พบวาจะถึงแมสถานที่ทํางานจะเปนอาคารเกา แตก็มีความเปนระเบียบ เรียบรอย มีการจัดโตะ
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ทํางานใหเปนรูปแบบเดียวกัน โดยในลิ้นชักโตะทํางานจะมีของใชที่จําเปนตามมาตรฐานเหมือนกัน และอนุญาต

ใหมีล้ินชักสวนตัวที่ใชเก็บของสวนตัวของแตละบุคคลได การทํา 5 ส ของธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดใหมี

มาตรฐาน 5 ส แตเปนมาตรฐานเฉพาะของสวนงาน และมีการปรับปรุงมาตรฐานทุกป เพื่อใหเปนมาตรฐานที่

สอดคลองกับวัฒนธรรมการปฏิบัติงาน การดําเนินชีวิตของคนในองคกร ซึ่งแตกตางกับของสถาบันวิทยบริการที่

ใชเปนมาตรฐานกลางฉบับเดียวทั้งสถาบันฯ 

 ในสวนของการจัดกิจกรรมของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ใน

ปงบประมาณ 2551 นี้  ไดรับความสนใจจากผูบริหาร หัวหนาศูนย/ฝายเปนอยางดี โดยพิจารณาสงบุคลากรทั้ง

เกาและใหมเขารวมกิจกรรม  ทั้งนี้อาจสงบุคลากรไดจํากัดดวยเหตุที่บุคลากรสวนใหญตองอยูปฏิบัติงาน และอยู

ใหบริการ    สําหรับบุคลากรที่ไดเขารวมกิจกรรมมีความประทับใจตอการเดินทางดวยรถบัส (ปรับอากาศ)  การ

จัดเลี้ยง การตอนรับและการนําเสนอพรอมนําชมพื้นที่อยางเปนกันเองของผูบริหารทีมจาก “ทีมพัฒนาสถานที่

ทํางาน” ธนาคารแหงประเทศไทย ดังจะเห็นไดจากผลสรุปแบบประเมินในการเขารวมกิจกรรม และควรจัดให

กิจกรรมการดูงานอยางตอเนื่อง เพื่อผลักดันใหเกิดความคิดสรางสรรค เกิดความกระตือรือรนที่จะพัฒนาสถานที่

ทํางาน รวมกัน  

   
 

 
********************** 
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สรุปแบบประเมินผล 
การบรรยายทางวชิาการ เร่ือง “การจดัการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ”   

วันที่ 5 กันยายน 2551 เวลา 9.00-12.00 น. 
ณ หองประชมุ 7 ชั้น 3 สถาบันวิทยบริการ 
--------------------------------------------------------- 

 
1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเขาฟงการบรรยาย เร่ือง “การ

จัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” เพื่อเปนแนวทางในการจัดการบรรยายทางดานประกัน

คุณภาพครั้งตอไป  
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรซึ่งเขารวมกิจกรรมการบรรยายทางวิชาการ เร่ือง “การ

จัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” ณ หองประชุม 7 ชั้น 3 สถาบันวิทยบริการ ในวันที่ 5 

กันยายน 2551 
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 เครื่องมือที่ใชในการประเมินครั้งนี้นํามาจากแบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรม F-SO-18 ของสถาบัน

วิทยบริการ โดยปรับปรุงหัวขอคําถามใหสอดคลองกับกิจกรรมที่จัด ซึ่งแบบสอบถามนี้มีลักษณะเปนแบบ

ประเมินมาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยระหวาง 4.50  – 5.00      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง 3.50  – 4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยระหวาง 2.50  –  3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.50  –  2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.00  – 1.49   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
1. แจกแบบประเมินผลสําหรับผูลงทะเบียนเขาฟงการบรรยาย จํานวน 58 ชุด  

2. รวบรวมและขอรับแบบประเมินผลคืนทันทีที่เสร็จส้ินการบรรยาย ไดจํานวน 46 ชุด  คิดเปนรอยละ 

79.31  

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ โดยใชเกณฑ
คาเฉลี่ย  

 
     ภาพที่ 1 แสดงจํานวนแบบสอบถามที่ไดรับคืน 

จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืนและไมไดรับคืน

แบบสอบถามท่ี

ไดรับคืน 79.31%

แบบสอบถาม

ท่ีไมไดรับคืน 

 20.69%

 
 

 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 

ในดานความพึงพอใจในหลักสูตร ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการบรรยายที่สอดคลองกับ

วัตถุประสงคของหลักสูตร ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย และความพึงพอใจในหลักสูตรโดยภาพรวม ดัง

รายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 2 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียดในตารางที่ 1 
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ภาพที่ 2 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานหลักสูตร 

4.02

3.91

4.04

3.8

3.85

3.9

3.95

4

4.05

คาเฉล่ียความพึงพอใจในหลักสูตร

การบรรยายสอดคลองกับวัตถุประสงค ปริมาณเวลา ความพอใจในหลักสูตร
 

 

 
ตารางที่ 1  การแปลคาความพึงพอใจในหลักสูตร 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

การบรรยายสอดคลองกับวัตถุประสงคของหลักสูตร 4.02 มาก 

ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย 3.91 มาก 

ความพึงพอใจในหลักสูตรโดยภาพรวม  4.04 มาก 

  

 ในดานความพึงพอใจในวิทยากรผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการนําเสนอของ

วิทยากร  (นางสาวดุษฎี จุลวรรณ) การนําเสนอของวิทยากร (อ.ดร.ปรัชญนันท นิลสุข) เอกสาร / ส่ือ 

ประกอบการบรรยาย และความพึงพอใจในวิทยากรโดยภาพรวม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 3 และแปลคา

ความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียดในตารางที่ 2 
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ภาพที่ 3 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานวิทยากร 

3.58

4.27
4.11 4.09

3.20

3.40

3.60

3.80

4.00

4.20

4.40

คาเฉล่ียความพึงพอใจในวิทยากร

การนําเสนอของวิทยากร  (นางสาวดุษฎี จุลวรรณ) การนําเสนอของวิทยากร (อ.ดร.ปรัชญนันท นิลสุข)
เอกสาร / ส่ือ ประกอบการบรรยาย ความพึงพอใจในวิทยากรโดยภาพรวม

 
 

 
ตารางที่ 2  การแปลคาความพึงพอใจในวิทยากร 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

การนาํเสนอของวทิยากร  (นางสาวดุษฎี จุลวรรณ) 3.58 มาก 

การนาํเสนอของวทิยากร (อ.ดร.ปรัชญนันท นิลสุข) 4.27 มาก 

เอกสาร / สื่อ ประกอบการบรรยาย 4.11 มาก 

ความพึงพอใจในวทิยากรโดยภาพรวม 4.09 มาก 

 

ในดานความพึงพอใจในการบริการผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในหองประชุม โสตทัศนูปกรณ

อาหารและเครื่องดื่ม การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด และความพึงพอใจในการบริการโดย

ภาพรวม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 4 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียด

ในตารางที่ 3 
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ภาพที่ 4 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในการบริการ 

4.09
4.15

4.26

4.20 4.22

4.00

4.10

4.20

4.30

ความพึงพอใจการบริการ

หองประชุม โสตทัศนูปกรณ
อาหารและเครื่องดื่ม การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด
ความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวม

 
 

ตารางที่ 3  การแปลคาความพึงพอใจในการบริการ 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

หองประชมุ 4.09 มาก 

โสตทัศนูปกรณ 4.15 มาก 

อาหารและเครื่องดื่ม 4.26 มาก 

การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด 4.20 มาก 

ความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวม 4.22 มาก 

 

ในดานความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจาการสัมมนา ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจใน

ประโยชนที่ทานไดรับจากการฟงบรรยาย การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน และ

ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 5 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑ

ประเมินผลไดตามรายละเอยีดในตารางที่ 4 
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ภาพที่ 5 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานการไดรับประโยชน 

4.04 4.00

4.15

3.90

4.00

4.10

4.20

ความพึงพอใจและประโยชนท่ีไดรับจากการบรรยาย

ประโยชนที่ทานไดรับจากการฟงบรรยาย
การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน
ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม

 
 

ตารางที่ 4  การแปลคาความพึงพอใจในการไดรับประโยชน 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

ประโยชนทีท่านไดรับจากการฟงบรรยาย 4.04 มาก 

การนาํความรู ความเขาใจทีไ่ดรับไปประยุกตใชในการ

ปฏิบัติงาน 

4.00 มาก 

ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกจิกรรม 4.15 มาก 

 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

ในครั้งตอไปทานอยากฟงการบรรยายทางวิชาการเรื่องใดที่เกี่ยวกับการประกันคุณภาพ 

- การสรางจิตสาํนึกในการบริการ (Service Mind) 

- การบริหารจัดการความขัดแยงและความเปลี่ยนแปลง 

- นวัตกรรมใหมสําหรับงานบริการหองสมุด 

- การปรับโฉมหองสมุดแนวใหม 

- กิจกรรมกระตุน/Refresh ใหบุคลากรตระหนักในการปฏบิัติงานบริการ การสัมผัสกับผูรับบริการ 

- การประชาสมัพันธหนวยงาน 

- กลยุทธการตลาดในการลดขอรองเรียนใหนอยลง 

- ผูบรรยายนาจะมาจากงานดานบริการ ไมใชงานดานอุตสาหกรรม สินคา 
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- การบริหารการจัดการ ดูแลลูกนองดวยมิตรไมตรี 

- ปรับปรุงบุคลิกภาพ การแตงกายใหเหมาะสม 

- "จัดกลุมแกปญหารวมกัน" โดยยกประเด็นที่เปนหัวขอรองเรียนจริงๆ ของผูรับบริการ แลวใหแต

ละกลุมงานที่เกี่ยวของชวยวิเคราะหแลวสรุปเปนแนวปฏิบัติหรือจัดทํานโยบาย 

 

ขอเสนอแนะอื่นๆ  

- เอกสารประกอบการนําเสนอตวัเล็กไป 

- การอบรมเชิงปฏิบัติการเกี่ยวกับการใหบริการ 

- ขอชื่นชม ดร.ทิพภากร รังคสิริ ที่กรุณามาใหขอมูล/บรรยายสั้นๆ กอนเดินทางพานิสิตไปดูงานที่

อ่ืน 

- อยากจะฟงการบรรยายของ ดร.ทิพากร ในโอกาสตอไป (แบบฉบับเต็ม) 

- ขอชื่นชม ดร. ปรัชญานันทน : ใหความรูแงคิดนาสนใจและเปนประโยชนอยางมาก 

- ควรมี workshop จาก cases study ที่เกิดจากการทํางานจริงของสถาบันวิทยบริการ เพื่อ

บุคลากรไดเกิดการเรียนรูรวมกัน 
 
สรุปผลการประเมิน 
 การจัดการบรรยายทางวิชาการ เร่ือง “การจัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” การ

แปลคาคะแนนคาเฉลี่ยจากแบบสอบถามทุกขออยูในเกณฑ “ดี” คาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด คือ ความพึงพอใจใน

การนําเสนอของวิทยากร การนําเสนอของวิทยากร (อ.ดร.ปรัชญนันท นิลสุข) คาเฉลี่ย 4.27 รองลงมาคือคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจในอาหารวางและเครื่องดื่ม 4.26 และถัดมาลําดับที่สามคือ ความพึงพอใจในการบริการโดย

ภาพรวม 4.22 สวนคาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ําสุด คือ ความพึงพอใจในการนําเสนอของวิทยากร (นางสาวดุษฎี 

จุลวรรณ) คาเฉลี่ย 3.58 คาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ํารองลงมา คือ ความพึงพอใจในปริมาณเวลาทั้งหมด 3.91 และ

คาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ําเปนลําดับที่สาม คือ การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน 

4.00 เนื่องจากนางสาวดุษฎี จุลวรรณ เปนวิทยากรที่มาจากศูนยบริการลูกคา บริษัทเอสซีจี เน็ตเวิรค แมนเนจ

เมนท จํากัด ซึ่งมีประสบการณตรงในการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ แตเนื่องจากลักษณะงานของบริษัท

เปนงานที่สนับสนุนการขายผลิตภัณฑ จึงอาจจะไมตรงกับลักษณะงานบริการสารสนเทศของสถาบันวิทยบริการ 

อยางไรก็ตามสิ่งที่ไดรับจากวิทยากรก็เปนประสบการณในการจัดการขอรองเรียน ซึ่งบริษัทเอสซีจี เน็ตเวิรค แมน

เนจเมนท จํากัด ใหความสําคัญและมีการจัดการอยางเปนระบบ กลาวคือ มีการจัดทําฐานขอมูลเกี่ยวกับขอ

รองเรียนของลูกคาดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร มีการประชุมผูบริหาร หัวหนาสวนงานที่เกี่ยวของเกี่ยวกับขอ

รองเรียนเปนรายสัปดาห มีระบบในการเตือนสําหรับขอรองเรียนที่ยังไมสามารถปดได มีรายงานขอรองเรียนเปน

รายสัปดาห รายเดือน เปนตน ซึ่งถึงแมวาลักษณะงานที่วิทยากรนํามาเสนอจะไมเหมือนกับงานของสถาบันวิทย
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บริการ แตก็สามารถนํามาปรับใชได เพราะในระบบการจัดการขอรองเรียนหากนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหจะเปน

ภาพสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ หรือผลผลิตได และอีกประเด็นหนึ่งที่วิทยากรทั้งสองไดให

ขอคิดเห็นตรงกันก็คือ ขอรองเรียนไมใชสิ่งที่ควรปฏิเสธ แตควรเปลี่ยนขอรองเรียนใหเปนโอกาสที่จะเปลี่ยน

ภาพพจนใหกับองคกรและพนักงาน และควรระลึกถึงความจริงของขอรองเรียนวา ขอรองเรียนเปนเรื่องของ

อารมณความรูสึก ขอรองเรียนไมมีทางที่จะหมดไป และหัวใจสําคัญของการจัดการขอรองเรียน คือ “Service 

Mind” 
 

----------------------------------------------------------- 
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สรุปแบบประเมินผล 
การดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง”   

วันที่ 26 กันยายน 2551 เวลา 9.00-12.00 น. 
ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย 

********************************** 
1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมศึกษาดูงานและเยีย่มชม  

นอกสถานที่ดานระบบประกนัคุณภาพ และการบริหารจดัการความเสีย่ง สําหรับเปนแนวทางในการจัดกิจกรรม 

คร้ังตอไป  
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรซึ่งปฏิบัติหนาที่เปนกรรมการในระบบประกันคุณภาพของ

สถาบันวิทยบริการ และบุคลากรในศูนย / ฝายที่รับผิดชอบเรื่องประกันคุณภาพ หรือไดรับมอบหมายใหเปน

ตัวแทนเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง”  ณ 

วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ในวันที่ 26 กันยายน 2551 
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการ

บริหารความเสี่ยง”  ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ในวันที่ 26 กันยายน 2551  ลักษณะแบบประเมินเปน

มาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ข้ึนไป หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 26 กันยายน 2551 จํานวน 15 ชุด  

2. รวบรวมและไดรับแบบประเมินผลคืน ในวันที่ 26  29  กันยายน และ 8 ตุลาคม  2551 จํานวน  14  ชุด 

คิดเปน 93.33 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร 

 

     ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

 

7

93

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 

 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

ตารางแสดง   คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการ

บริหารความเสี่ยง” ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย  

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

1. สถานที่ศึกษา ดงูาน และเยี่ยมชม 4.07 มาก 

2. การตอนรับ นาํชม 4.57 มากที่สุด 

3. ขอมูลและความรูที่ไดจากการดูงาน 4.50 มากที่สุด 

4. ความเหมาะสมของเวลา 4.07 มาก 
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ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

5. การเดินทางในภาพรวม (รถตูสถาบันฯ) 4.21 มาก 

6. การบริการของผูจัดในภาพรวม  4.14 มาก 

7. ประโยชนทีไ่ดรับ 4.29 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.27 มาก 

 

 จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย มีความพึงพอใจ

ในเรื่อง การตอนรับ นําชม ในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.57 รองลงมา คือ ขอมูลและ

ความรูที่ไดจาการดูงาน มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.50      และผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานสวนใหญ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก เร่ือง ประโยชนที่ไดรับ  การเดินทาง  การบริการของผูจัด   สถานที่ศึกษา ดูงาน   และ

ความเหมาะสมของเวลา ตามลําดับ  ดังกราฟเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยที่แสดง 

 สรุปไดวา กิจกรรมศึกษาดูงานนอกสถานที่ ที่คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพประจําป 2551

จัดใหบุคลากรไดไปศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง” ณ วทิยาลยั

พยาบาลสภากาชาดไทย ในครั้งนี้นั้น ในภาพรวมไดรับความพึงพอใจจากบุคลากร ในระดับมาก  

 

 

กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน“การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการ

บริหารความเสี่ยง” ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย  
 

4.07

4.57
4.50

4.07 4.21 4.14
4.29

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 สถานท่ี

การตอนรับ นําชม

ขอมูลและความรูท่ีได

ความเหมาะสมของเวลา

การเดินทาง 

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ
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ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 

ในครั้งตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (ระบุสถานที)่ 
   - สถานทีท่ี่ใกลเคียงกับงานของสถาบนัฯ และไดรับรางวัลหรือปฏิบัติจริง เชน สภากาชาดที่ไป

คราวนี ้จะไดมุมมองและแงคิดอื่นๆ  (1คน) 
ขอเสนอแนะอื่นๆ  

         - เสนอใหเชิญรองผูอํานวยการฝายวิชาการ ของวิทยาลยัพยาบาลสภากาชาดไทย มา

แลกเปลี่ยนประสบการณใหพวกเราฟงเพือ่เปนการเรียนรู กระตุนและใหกาํลังใจแกบุคลากรทกุทาน (1 คน) 

   

 
ขอเสนอแนะ  
  การจัดกิจกรรมนําบุคลากรระดับวิชาชีพไปศึกษาดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกัน

คุณภาพและการบริหารความเสี่ยง” ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ผูเขารวมกิจกรรมมีความพึงพอใจใน

การตอนรับนําชม และขอมูลที่ไดรับในระดับมากที่สุด วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทยมีบุคลากรที่เปนอาจารย 

จํานวน 118 คน บุคลากรสายสนับสนุน 60 คน นักการ 30 คน เปนสถาบันสมทบของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ที่ไดรับรางวัลการพัฒนาระบบบริหารความเส่ียงและการวางระบบควบคุมภายในแบบบูรณาการ จากสวน

ประกันคุณภาพ จุฬาฯ ซึ่งจุดเดนของวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย คือมีระบบประกันคุณภาพที่เขมแข็ง 

เนื่องจากเปนหนวยงานที่มีหนาที่จัดการเรียนการสอนและผลิตบุคลากรดานการพยาบาล จึงตองถูกประเมิน

คุณภาพจากหนวยงานที่เกี่ยวของหลายหนวยงาน เชน สภาการพยาบาล สํานักงานรับรองมาตรฐานและ

ประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) และสวนประกันคุณภาพ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คณะกรรมการประกันคุณภาพของวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ประกอบดวย  

- คณะกรรมการอํานวยการประกันคุณภาพ 

- ผูจัดการระบบประกันคุณภาพ 

- คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ 

- คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

- คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

ในดานการบริหารความเสี่ยงจะมีคณะกรรมการที่ทําหนาที่บริหารจัดการดานนี้โดยเฉพาะ โดยจัดทําแผนการ

บริหารความเสี่ยงจากการวิเคราะหวัตถุประสงคขององคกร เพื่อพิจารณาอุปสรรคตางๆ ที่จะทําใหองคกรไมบรรลุ

เปาหมายตามวัตถุประสงค จากนั้นมาจัดลําดับความสําคัญ และจัดแยกประเภทของความเสี่ยงเปนความเสี่ยงที่

สามารถควบคุมได และความเสี่ยงที่ไมสามารถควบคุมได สําหรับความเสี่ยงที่ไมสามารถควบคุมไดตองนํามา

พิจารณาแกไข ปรับปรุง โดยนํามาพิจารณารวมกับขอเสนอแนะที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน และการ

ตรวจประเมินคุณภาพภายนอก และนํามาจัดทําเปนแผนบริหารความเสี่ยง แผนที่คณะกรรมการฯ จัดทํานี้
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จะตองนํามาทําประชาพิจารณกับบุคลากรทุกกลุม กอนการประกาศใช ชองทางหนึ่งที่ใชตรวจสอบวาแผน

สามารถควบคุมความเสี่ยงไดหรือไมก็คือการตรวจสอบจากขอรองเรียน ซึ่งในการดําเนินบางสวนเกี่ยวกับการ

บริหารความเสี่ยง เปนสิ่งที่สถาบันวิทยบริการดําเนินการอยูแลว เชน การนําวัตถุประสงคขององคกรมาวิเคราะห

ปญหาอุปสรรค หรือการนําขอมูลจากขอรองเรียน มาพิจารณาในการทําแผนบริหารความเสี่ยง เพียงแตการ

ติดตามการดําเนินงานในเรื่องความเสี่ยงของสถาบันฯ ไมไดอยูในรูปของคณะกรรมการที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ 

และภารกิจของสถาบันฯ เปนหนวยงานใหบริการและสนับสนุนมีความแตกตางกับวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาด

ไทย อยางไรก็ตามสิ่งที่สถาบันฯ สามารถนํามาปรับใชในเรื่องของประกันคุณภาพได คือ เร่ืองของประกนัคณุภาพ

เปนเรื่องที่ตองสรางความเขาใจใหกับบุคลากรทุกระดับ และตองมีการสื่อสารประชาสัมพันธเพื่อสรางความ

เขาใจอยางเขมแข็งและตอเนื่อง การดําเนินงานจึงจะบรรลุผลสําเร็จ 
 

 
********************** 
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สรุป 
กิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพ ประจําป 2551 

สํานักงานประกันคุณภาพ  
โดย คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการ 5 สฯ สถาบันวิทยบริการ 

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

วัตถุประสงค เพื่อเปนกิจกรรมสงเสริมขวญัและกาํลังใจของบุคลากรสถาบันวทิยบริการ 
 

ระยะเวลากิจกรรม วนัที่ 5 - 28 มีนาคม 2551 
 

ทีมคนหาบุคคลคุณภาพ   นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท ที่ปรึกษา 

 (ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

 นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

 นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์

 นางสาวสายฝน เตาแกว 

 นางระเบียบ แสงจันทร 
 

การดําเนนิงาน แบงเปน 2 รอบ คือ 
 

รอบแรก “เสนอชื่อ” ตั้งแตวันที่ 5 - 14 มีนาคม 2551  ณ สถาบันวทิยบริการ 

1. ใหบุคลากรเสนอชื่อบุคลากร ซ่ึงอาจเปน ผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงานที่คิดวามี

คุณสมบัติตามที่กาํหนดไวในแบบฟอรม “คนหาบุคคลคุณภาพ รอบแรก” คือ “ คุณภาพงานถูกตอง / รวดเร็ว 

ทํางานไดอยางเปนระบบ / ระเบียบ มีความรูในงานที่รับผดิชอบเปนอยางดี  มีความรูกวางขวางอันเปนประโยชนตอ

การทํางาน  มีจิตสํานึกในการบริการ / มีความเปนกันเอง   มีความเสมอภาค และคุณสมบัติอื่น ”  ซ่ึงบุคลากรจะ

ไดรับแบบฟอรมในศูนย/ฝายที่สังกัด โดยเสนอชื่อไดเพียงคนละ 1 ช่ือเทานั้น  

2. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ รวบรวมขอมูล กลั่นกรองแบบฟอรมที่ถูกกติกา นบัคะแนน เสนอ

ผูจัดการระบบคุณภาพ และคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กอนประกาศชื่อ บุคคลคุณภาพ ที่ผาน

เขารอบแรก จํานวน 5 อันดับแรก (ท้ังหมด 6 คน เนื่องจากมี 2 คนไดคะแนนเทากัน) 

3. ผูรวมเสนอชื่อที่ปฏิบัติตามกติกา มีสิทธิเปนผูโชคดี จํานวน 5 รางวัลๆ ละ 100 บาท 

4. ประกาศรายชือ่ บุคคลคุณภาพที่ผานเขารอบ ในวันที่ 19 มีนาคม 2551   
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รอบที่สอง “โหวตคะแนน” ตั้งแตวันที่ 20 - 25 มีนาคม 2551 ณ สถาบันวทิยบริการ 

1. บุคลากรจะไดรับแจงผลบุคคลคุณภาพที่ผานเขารอบ 1-5 เพ่ือเปนขอมูลในการรวมโหวตคะแนน 

ซ่ึงจะไดรับแบบฟอรม “คนหาบุคคลคุณภาพ รอบการโหวตคะแนน” โดยโหวตไดคนละ 1 คะแนนเทานัน้  

2. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ รวบรวมขอมูล นับคะแนน จากแบบฟอรมที่ถูกกติกา เสนอ ผูจัดการ

ระบบคุณภาพ และคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กอนประกาศผล บุคคลคุณภาพ 1 คน และ ผูผาน

เขารอบ 1-4  ลําดับจากคะแนนโหวต  

3. ผูรวมโหวตที่ปฏิบัติตามกติกา สิทธิเปนผูโชคดี จํานวน 5 รางวัลๆ ละ 100 บาท 

4. บุคคลคุณภาพ จะไดรับรางวัล 2,000 บาท และผูผานเขารอบอีก 4 คน คนละ  500 บาท  

5. ประกาศผล บุคคลคุณภาพและมอบ/แจกรางวัล ในงานเลี้ยงอาหารค่ํา สัมมนาบุคลากร ประจําป 

2551 วันที่ 28 มีนาคม 2551 ณ โรงแรมระยองรีสอรท 
 

ผลการดําเนนิงาน 
1. แจกแบบฟอรมกิจกรรมทั้ง 2 รอบๆ ละ 116 ฉบับ (บุคลากรทั้งหมด ยกเวนคณะกรรมการ

ดําเนินการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการ 5 สฯ) ไดประสานงานการดําเนินงานไปพรอมกับกิจกรรมคนหา

ดาวเดน 5ส ประจําโซน ของคณะกรรมการ 5สฯ (เนื่องจากจัดกิจกรรมในชวงเวลาที่ใกลเคียงกัน เพื่อให

บุคลากรไดรับความสะดวก และปองกนัความสับสนในการเขารวมกิจกรรม) 

2. ไดรับแบบฟอรมกิจกรรมคืน ในรอบแรกจํานวน 82 ฉบับ และในรอบที่สองจํานวน 96 ฉบับ 

3. บุคลากรไดรับคะแนนโหวตใหเปนบุคคลคุณภาพ ไดแก 

 บุคคลคุณภาพ คือ นางอังคณา บุญเลิศ สังกัดสํานักงานเลขานุการ 

 อันดบัรอง 4 อันดบั ไดแก  

นายเชิดวงศ หงษศรีจินดา สังกัดฝายระบบสารสนเทศ 

นางทิพวรรณ แซตั้ง สังกัดศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

นางเบญจา รุงเรืองศิลป สังกัดฝายบริการผูอาน 

นางสาวสุธิดา สวัสด์ินท ี สังกัดฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

และนายสุรชาติ พุทธิมา สังกัดศูนยเอกสารประเทศไทย 
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4. คาใชจายในการดําเนินงาน 
คาใชจาย ประมาณการ 

(บาท) 
ใชจริง 
(บาท) 

- คาเงินรางวัลผูรวมเสนอชื่อ และรวมโหวต จํานวน 10 รางวัล 1,000 1,000 

- คาเงินรางวัลบุคคลคุณภาพ จํานวน 1 รางวัล 2,000 2,000 

- คาเงินรางวัลบุคคลผูไดรับการเสนอชื่อเปนบุคคลคุณภาพ อันดับรอง 4 อันดับ  2,000 2,500 

รวม 5,000 5,500 
 

ขอสังเกตและขอเสนอแนะ 
1. ในการจัดกิจกรรมควรจัดใหมีผูรับผิดชอบหลัก 1 คน เพื่อคอยกํากับดูแลกิจกรรมใหเปนไปตาม

แผนงานที่วางไว และเปนผูประสานงานในกลุมคณะกรรมการ 

2. แลกเปลี่ยนประสบการณและความคิดเห็นกอนกาํหนดแผนงาน และรูปแบบกิจกรรม 

3. กําหนดระยะเวลาการจัดกิจกรรมอยางเหมาะสม ไมนานเกินไป (ประมาณ 2 สัปดาห-1 เดือน) 

เพ่ือใหมีบรรยากาศของการเขารวมกิจกรรมอยางกระตือรือรน 

4. การจัดใหมีการลงคะแนน 2 รอบ คือ รอบเสนอชื่อ และรอบโหวตคะแนน เพ่ือเปนการกลั่นกรองให

ไดบุคคลคุณภาพที่ตรงใจคนสวนใหญ  

5. การประชาสมัพันธ/กระตุนเตือนเปนระยะ เชน เมื่อเร่ิมประกาศกิจกรรม 1 สัปดาหกอนปดรับ

แบบฟอรม และ วันปดรับแบบฟอรม เพ่ือใหบุคลากรไดเขารวมกิจกรรมอยางทัว่ถึง 

 

 

 

 

             

จัดทําโดย 

นางวราวรรณ วีรวรวงศ และนางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์
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ผูท่ีไดรับรางวลัดาวเดน 5ส ประจําโซน ประจําป 2551 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
 
 
 1. โซนสีเหลือง ฝายพัฒนาทรพัยากรสารสนเทศ  คุณภัทรนฤน จินตะนา   

 2. โซนสีแดง ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ  คุณสุจิตรา ดาโรจน   

 3. โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจัย  คุณเรืองศรี  จลุละจินดา      

 4. โซนสีฟา ฝายบริการจาย-รับ   คุณปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 
 5. โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน    คุณศุภกร เมาลานนท   

 6. โซนสีสม ศูนยสารสนเทศนานาชาต ิ  คุณพรทิพย เอื้ออภัยกุล   
 7. โซนสีชมพู ฝายระบบสารสนเทศ   คุณศุภลักษณ จันทรารักษศรี  

 8. โซนสีน้ําตาล ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง   คุณนราพงศ  เกิดบัวเพชร   
 9. โซนสีมวง ศูนยเอกสารประเทศไทย   คุณประไพ  สรอยเพชร และ   
        คุณสุรชาติ พุทธิมา (ซูซ่ี) 
 10. โซนสีเขียวแก สํานักงานเลขานุการ  คุณสายทอง ธารารัตนวงศ  
        คุณบุญเรือน ปางสี  
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สรุปการประเมินผลการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังท่ี 9 
วันพฤหัสบดท่ีี 27 มีนาคม พ.ศ. 2551 

ณ หองโถงกลางชัน้ 1  สถาบันวิทยบริการ 
 
 
 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในวันพฤหัสบดีที่ 27 มีนาคม 
2551 ตั้งแตเวลา 8.00 – 17.00 น.  ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซนนั้น  คณะกรรมการ
ตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ไดแจกแบบประเมินผล เพื่อสํารวจความ
คิดเห็นของบุคลากรที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2551 ใหกับบุคลากรวันที่ 2 เมษายน 2551  
จํานวน 119 ราย และรับแบบประเมินคืนวันที่  9 เมษายน 2551 ไดกลับคืนมาจํานวน  93 ราย คิด เปน 78.15 
เปอรเซ็นต   สรุปผลไดดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1  ความพึงพอใจที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2551 
 

ระดับความพึงพอใจ หัวขอ 
มาก ปานกลาง นอย ไมตอบ 

1. รูปแบบการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 69 
(74.19%) 

22 
(23.66%) 

2 
(2.15%) 

 

2. ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 40 
(43.01%) 

46 
(49.46%) 

5 
(5.38%) 

2 
(2.15%) 

3. อาหารวาง  อาหารกลางวันและของหวาน 
(ขาวหมกไก+ซาหร่ิมทับทิมกรอบ) 

66 
(70.97%) 

23 
(24.73%) 

4 
(4.30%) 

 

4. การอํานวยความสะดวกของกรรมการ 66 
(70.97%) 

24 
(25.81%) 

1 
(1.07%) 

2 
(2.15%) 

 
  ความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2551 

1. รูปแบบการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 
1.1 รูปแบบนารัก พิธีกรทั้งในหองสงและนอกหองสงมีมุขดี ใชได ถูกใจจริง ๆ  
1.2 รูปแบบการจดัพอใจมาก อาหารจัดเปนชดุอยางนี้ทัว่ถึงดี 
1.3 มีกิจกรรมหลากหลายด ี
1.4 ขอบคุณวัน Big Cleaning ขอใหมวีันนี้ตลอดไป 
1.5 ดีมาก ๆ เหมือนเดิม 
1.6 ชอบการนําเสนอ ทั้งพิธีกรในหองสงและพิธีกรภาคสนามและการทํา animation 
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1.7 การนําเสนอของกรรมการชุดนี้ ดีมาก ขอขอบคุณกรรมการทุกทานที่เสียสละเวลาในการ
จัดการกจิกรรมนี้ใหออกมาดูดี นาสนใจ สนุกสนาน 

1.8 ปนี้กรรมการ 5ส จัดกิจกรรมไดดีมาก บุคลากรไดมีสวนรวมเต็มที ่
1.9 กิจกรรมมอบรางวัล ดีมาก เปนการกระตุนใหความสําคัญกับบุคคลดีเดนดาน 5ส 
1.10 ขอชื่นชมทีมงานจัดกิจกรรม ที่เตรียมการมาอยางดี สรางบรรยากาศไดสนุกสนานเปน
  กันเองมีสีสัน 
1.11 การจัดกจิกรรม Big Cleaning Day ครั้งนี้ รูสึกประทับใจ มีการแจกรางวัล หลากหลาย 
 มากมายทําใหรูสึกตื่นเตน ดใีจไปกับคนทีไ่ดรับรางวัลดวย รูปแบบการจัดก็ตื่นเตน เราใจ 
 สนุกสนาน ขอเปนกําลังใจใหกับกรรมการทุกทานคะ 
 

2. ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 
2.1 มากเกินไป 
 

3. อาหารวาง  อาหารกลางวันและของหวาน 
3.1 เปนอาหารที่อรอย เรียบงายและประหยัด นาจะนําวิธีการนี้ไปใชกับกจิกรรมอื่น ๆ ของ

สถาบันฯ เพื่อลดงบประมาณในสวนของอาหารกลางวนั 
3.2 อาหารกลางวันยังมีขาวผัดปลาเค็มอรอยมาก 
3.3 อาหารและของหวานอรอย (4) 
 

 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในปตอไป 
หัวขอ จํานวนความคดิเห็น  

(คน) 
2.1 รูปแบบการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 
      2.1.1  ลงพื้นที่ทํากิจกรรม Big Cleaning Day  ทั้งวัน 

2.1.2  บรรยายครึ่งวัน และลงพื้นที่ทํากิจกรรม Big Cleaning Day คร่ึงวัน 
2.1.3  อ่ืน ๆ  
              - แบบปนี้เหมาะสมดีแลว  (5)  
              - อยากใหจัดกจิกรรมคลายแบบนี้ แตใหมกีิจกรรมประมาณ  2  ช่ัวโมง 
                ที่เหลือลงพื้นที่ 
              - บรรยายครึ่งวนั ลงพื้นที่คร่ึงวัน หรือคร่ึงวันดูงาน 5ส หนวยงานอื่น 

 - แบบปนี้ แตขอเปนหองประชุมชั้น 7 (จอเล็กไป เมื่อยคะ) 
 - จัดกิจกรรมกระชับความสัมพันธคร่ึงวันลงพื้นที่หนึ่งวันครึ่ง 

                    - บรรยายหนึ่งวนั ลงพื้นที่ 4 วนั 

 
56  (60.22%) 

 
27  (29.03%) 
10  (10.75%) 
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หัวขอ จํานวนความคดิเห็น  
(คน) 

2.2 ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 
      2.2.1  จัด 1วัน 
      2.2.2  จัด 2 วัน 
      2.2.3  อ่ืน ๆ  

              - คร่ึงวัน 
              - 3 วนั  
              - 1 สัปดาห 
              - ทํากจิกรรม 2 วัน โดย 1 วนัปดสถาบันฯ อีก 1 วันทํา 5ส ภายในศูนย/ฝาย 
                 แตยังใหบริการได 

                       - จัด 2 วัน โดย 1 วันบรรยายวิชาการ 1 วันจัดกิจกรรม Big Cleaning Day  

 
71  (76.34%) 
17  (18.28%) 
5  (5.38%) 

 

 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะอื่น ๆ  
  3.1  มีพื้นที่สําหรับครุภัณฑที่จะจําหนายออก 
  3.2  อยากใหหาวิธีการชักจูง จูงใจ ผูที่ไมทํา 5ส ใหมาทําและรวมมือในกิจกรรมนี้มากขึ้น 

 3.3  บุคลากรควรรวมมือกนัใหแข็งขันกวานี้ 
 3.4  พิธีเปดในสถาบันฯ พิธีปดในตางจังหวัด 

 3.5  ขอใหเปดเพลงใหเขาบรรยากาศระหวางทํา Big Cleaning 
  3.6  ควรจัดหาอุปกรณทําความสะอาด เชน ไมกวาด ผาเชด็ ผาขี้ร้ิว น้ํายาเช็ดกระจก ใหเพียงพอ 

 3.7  ระหวางทาํ Big Cleaning อยากใหมีคนเดินดูแตละพื้นที่ขาดอะไร 
  3.8  ถากําหนดบางปมีบรรยายและลงพืน้ที่สลับกับลงพื้นที่อยางเดยีว ขึ้นกับจุดประสงควาตองการ
         มุงเนนอะไรเปนพิเศษกน็าจะดี  

 3.9  การตรวจ 5ส ควรสุมตรวจโดยไมตองบอกลวงหนา 
  3.10  การตรวจพื้นที่ อยากใหเห็นการนําไปใชพัฒนาไดจริง ๆ ผูรับการตรวจ ควรตระหนกัในสิ่งที่
          ไดรับขอเสนอแนะ (เนนเฉพาะจุดสําคัญ จุดเล็กจุดนอยอาจปลอยผานได) 

 3.11  LOGO 5ส สวยมาก ๆ 
 3.12  กรรมการชุดนี้ชวยงานกันดี                
 3.13  ปหนาขอใหเปนกรรมการชุดเดิมคะ 
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สรุปผลการเยีย่มชมพื้นท่ี 5ส ประจําป 2551 
วันพุธท่ี 9 เมษายน 2551 

 
 ตามที่คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 
Day ไดไปเยี่ยมชมพื้นที่ 5ส ทั้ง 10 โซน  เมื่อวันพุธที่ 9 เมษายน 2551  สรุปผลพื้นที่ดีเดน ไดดังนี้ 
 
พื้นที่ดีเดนกิจกรรม 5ส ประจําป 2551 
รางวัลที่ 1 โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 
รางวัลที่ 2 โซนสีชมพู ฝายระบบสารสนเทศ 
รางวัลที่ 3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 
 
 คณะกรรมการฯ มีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอโซนตาง ๆ ดังนี้ 
 

โซนสีมวง (ศนูยเอกสารประเทศไทย) 

1. ขอชื่นชมในสวนพืน้ที่ใหบริการ และพืน้ทีท่ํางานมีความเปนระเบยีบเรยีบรอย และมจีัด
บอรดใหความรูกับผูรับบริการ ไมทําใหพืน้ที่ดูรุงรัง ผูใชอานอยางสบายตา  

2. วัสดุและครภุณัฑรอจําหนาย วางไวไมคอยเปนระเบียบ 
3. ถึงแมปนี้จะไมไดมีการประกวดบอรด แตพบวาขอมูลบางอยางลาสมัยอยู  ควรปรับปรุง

ขอมูลใหทันสมัย 
 

โซนสีสม (ศูนยสารสนเทศนานาชาต)ิ 

1. ครุภัณฑที่มีอยู จัดเก็บไมคอยเรียบรอย 
2. เสนทางหนีไฟตรงโซนสีสม ยังมีส่ิงของวางกีดขวางอยู หากมเีหตุฉกุเฉินอาจทําใหเปน

อุปสรรคตอการหนีไฟได 
 

โซนสีน้ําตาล (ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง) 

1. ขอชื่นชมการเปน 5ส เฉพาะศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ถึงแมจะมีครุภัณฑเปนจํานวนมาก
 พยายามจัดใหอยูในลักษณะการเตรียมพรอมใชงาน  และมีการวางแผนการโยกยาย
 ครุภัณฑคอมพิวเตอรที่จะตองมีการทดแทนหรือที่ไดรับใหมอยูตลอดเวลา 
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โซนสีน้ําเงิน (ฝายบริการผูอาน) 

1. ขอชื่นชม มีการทํา 5 ส และมี ส สม่ําเสมอมาโดยตลอด รวมทั้งมีการตรวจดูพืน้ที่ พรอมใน
การใหบริการตลอดเวลา 

2. ช้ัน 5 หมวด 300 และหมวด 900 มีโตะอานหนังสือ และตูหนังสือขวางทางไปประตหูนีไฟ  
และกรรมการฯ ไดใหขอเสนอแนะในขยบัขยายการวางตูแบบใหมเพือ่เพิ่มพื้นที่ในสวน
ทางไปประตหูนีไฟ  สัปดาหตอมาโซนสีน้ําเงินรับไปทาํการปรับปรงุผังการวางโตะและ
ช้ันหนังสือบรเิวณดังกลาวเทาที่จะทําได โดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรับบริการ 

 

โซนสีเขียวแก (สํานักงานเลขานุการ) 

1. บริเวณชัน้ 7 พบเอกสารการเงินของป 2523 ยังไมมีการทําลาย คณะกรรมการขอเสนอให
ทําลายเนื่องจากวาจะเปนเชื้อเพลิงอยางด ี

2. ไมมีปายบอกหองประชุม 5 และ หองประชุม 7 ทําใหผูมาประชุมคอนขางสับสนและไม
ทราบวาหองประชุมอยูตรงไหน 

3. ควรทาสีบริเวณบันไดระหวางชั้น 2-4 เพราะดูกระดํากระดาง มีรอยตดิรูปแลวแกะออก  
 

โซนสีเขียวออน (ฝายบริการชวยคนควาวิจัย) 

1. ขอชื่นชมความเปนระเบยีบเรียบรอยของสวนของสํานักงานฯ  
 

โซนสีฟา (ฝายบริการจาย-รับ) 

1. ขอชื่นชม โซนมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีการจัดเคานเตอรพรอมใหบริการตลอดเวลา 
2. ตูไฟเหนือปายเคานเตอรพบมีจุดดํา ไมสามารถทําความสะอาดหรือลบรอยนี้ออกไปได

นอกจากจะตองเปลี่ยนปายใหม หากโซนฯ มแีผนที่เปลี่ยนปายใหม ขอเสนอแนะใหมี
ปายภาษาอังกฤษคูกับภาษาไทยดวย เพื่อรองรับผูใชที่เปนชาวตางประเทศ 

3. วัสดุที่ผูรับบริการลืมไวยังไมมีนโยบายการจําหนายออก  จึงอยากใหมีนโยบายตรงนี้อยาง
ชัดเจน เพื่อเปนแนวปฏิบัติใหกับโซนฯ ซ่ึงรับผิดชอบดูแลเรื่องนี้  
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โซนสีแดง (ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมเรื่องการจัดการครภุัณฑ เพราะหากครุภัณฑใดที่ชํารุดจะสงซอมเพื่อนํากลับมาใช
ใหม  

2. พื้นที่บางเขตยงัมีของสวนตวัปะปนกับงานอยู  
 

โซนสีเหลือง (ฝายพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมความเปนระเบยีบเรียบรอยของสวนของพื้นที่ทาํงาน  
2. ถึงแมปนี้จะไมไดมีการประกวดบอรด แตพบวาขอมูลบางอยางลาสมัยอยู  ควรปรับปรุง

ขอมูลใหทันสมัย 

โซนสีชมพู (ฝายระบบสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมหองเก็บครุภัณฑคอมพิวเตอร ซ่ึงฝายระบบฯ เปนฝายที่ตองรับคืนครุภัณฑ
คอมพิวเตอรที่ศูนย/ฝายตาง ๆ ตองการจําหนายออก แตยังมีการจัดเก็บไดเปนระเบียบ
เรียบรอย  

 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 จากการไดเยี่ยมชมพื้นที่ตาง ๆ ในสถาบันวิทยบริการ คณะกรรมการฯ ไดพบขอคิดเห็น
บางอยางพรอมทั้งไดรับขอเสนอแนะจากโซนตาง ๆ เพื่อพิจารณาดังนี้ 

1. เกือบทุกโซนจะประสบปญหาเรื่องไมมีพื้นที่สําหรับวางครุภัณฑที่จะจําหนายออก 
หรือ ครุภัณฑที่ไดทําเรื่องจําหนายออกไปแลวแตยังอยูในพื้นที่ของตน เนื่องจากสํานัก
เลขานุการประสบปญหาเรื่องพื้นที่ดวยเหมือนกัน  จึงขอเสนอใหมีการจัดหาพื้นที่
สวนกลางสําหรับวางครุภัณฑที่จะจําหนายออก 

2. ตองการใหมีกําหนดการจําหนายครุภัณฑประจําปอยางชัดเจน อาจจะอยางนอยปละ 2 
คร้ัง และแจงใหกับศูนย/ฝาย ทราบดวย  เพื่อที่ศูนย/ฝายจะไดเตรียมสําหรับการ
จําหนายครุภัณฑออก   

3. สําหรับโซนที่จะตองมีการทําลายเอกสารจํานวนมาก มีความตองการเครื่องทําลายฯ ที่
ทํางานอยางรวดเร็ว  เพราะปจจุบันเครื่องทําลายฯ ไดทีละหนึ่งแผน คอนขางใชเวลา
มาก 

4. สําหรับกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังตอไปเสนอใหมีการประกวดเฉพาะพื้นที่ เชน 
ประกวดเคานเตอรบริการ และมีการตรวจติดตามหรือสุมตรวจ 
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5. พบปญหาระหวางปดสถาบันฯ เพื่อจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คือ ผูรับบริการไม
อยากใหมีการปดสถาบันฯ   แตผูปฏิบัติงานอยากลงพื้นที่อยางเต็มที่โดยไมตอง
ใหบริการ และขอเพิ่มใหปดสถาบันฯ เพื่อทํา Big Cleaning  ใหมากกวานี้ โดยไมมีการ
บรรยาย 

6. เสนอใหกรรมการฯ  กําหนดรอบระยะเวลาของกิจกรรม 5ส  ใหยาวกวานี้  เพราะปนี้
กําหนดระยะเวลาการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day และการเยี่ยมชมพื้นที่แตละโซน
คอนขางกระชัน้ชิด  (ป 2551 กําหนดวนัจัด BCD วันที่ 27 มีนาคม 2551 และกําหนด
เยี่ยมชมพื้นที่ วันที่ 9 เมษายน 2551)  
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