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คํานํา 
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ความพึงพอใจแกผูรับบริการทุกระดับ” รายงานประกันคุณภาพ ป 2551 ของสถาบันฯ ฉบับนี้ 

เปนหลักฐานการดําเนินงานที่ประกอบดวยแผนปฏิบัติการ ผลการดําเนินงาน การวิเคราะห

ปญหาในการดําเนินงาน การวางแผนงานสําหรับปตอไป รวมทั้ง ความตองการการสนับสนุน

จากหนวยงานตนสังกัด  

 งานประกันคุณภาพของสถาบันที่สามารถดําเนินงานมาไดอยางตอเนื่องนี้ เกิดจาก 

การมีสวนรวมของบุคลากร และความมุงมั่นในการพัฒนาคุณภาพรวมกันทั่วทั้งองคกร 
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การทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) 
 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 

ขอสรุปผลการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ เสนอตอคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ

ตาม SD-QAO-08 เพื่อเปนการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) ดังตอไปนี้ 

 
1.  ผลการวิเคราะหการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ 

สํานักงานเลขานุการ สถาบันวิทยบริการไดรายงานผลการดําเนินงานของ สถาบันฯ ดังนี้ 

1.1  ผลการปฏิบัติงานของฝาย/ศูนยตามดัชนีวัดความสําเร็จ มีผลการปฏิบัติงานที่ได 

สูงกวาแผนรอยละ 150 และต่ํากวาแผนรอยละ 50 ดังนี้  

 

ผลการปฏิบัติงานที่ไดสูงกวาแผนรอยละ 150 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายพัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ 

จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือก

ทรัพยากรสารสนเทศ 
คน 20 63 315 

 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ – งบแผนดิน   เลม 1,400 2,188 156.29 

 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ – งบรายได สนม.  เลม 1,900 3,089 162.58 

 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ – งบแผนดิน ฐาน 1 2 200 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

การจัดทํา Metadata วิทยานิพนธ / 

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

ฝายระบบสารสนเทศ จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 23,727,871 167.10 

 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบ

หองสมุดอัตโนมัติ 
คน 4,000,000 6,672,340 166.81 

ฝายบริการผูอาน บริการหยิบตัวเลมส่ิงพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 61,563 175.89 

 บริการตอบคําถาม ราย 40,000 67,288 168.22 

 บริการสงเสริมการใชกิจกรรม

ประชาสัมพันธ 
ครั้ง 100 165 165.00 

ฝายบริการจาย-รับ จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง 

(Document Delivery) 
เลม 950 1,672 176.00 

 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,000 1,873 187.30 

ฝายผลิตส่ือการศึกษา จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล ครั้ง 60 93 155.00 
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ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายบริการสื่อการ 

ศึกษา 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล 
รายการ 720 1,603 222.64 

บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 48 107 222.92 โครงการ CU-GDLN 

จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 227.5 236.98 
 

 

ผลการปฏิบัติงานที่ไดต่ํากวาแผนรอยละ 50 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

ฝายผลิตส่ือการศึกษา จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตฯ ราย 150 61 40.67 

ฝายบริการสื่อการศึกษา จํานวนการใชส่ือโสตทัศน ชิ้น 22,000 9,227 41.94 

สํานักงานเลขานุการ จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชม ดูงาน 

จากหนวยงานภายนอก 
ครั้ง 96 41 42.71 

 

1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดองคกร ตัวชี้วัดองคกรมี 4 มุมมอง  13 รายการ  18  

ตัวชี้วัดผลการดําเนินงานนอยกวาแผน 4 รายการ 4 ตัวชี้วัด ดังนี้ 
 

ผลการปฏิบัติงาน 
รายการ / ตัวชี้วัด หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

มุมมองการแสวงหาทรัพยากรใหเพียบพรอมสมบูรณ 
-  พัฒนาฐานขอมูลประชาคมจุฬาฯ 

ตัวชี้วัด : จํานวนนักวิจัยที่อยูในระบบ 
รายการ 500 438 87.60 

-  แปลงหนังสือหายากเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ตัวชี้วัด : จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 300 272 90.67 

มุมมองพัฒนารูปแบบในการใหบริการใหมๆ 
-  ขยายบริการอางอิงเสมือน 

ตัวชี้วัด :  จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน 
ครั้ง 50 42 84.00 

-  Single Search System 

ตัวชี้วัด :  จํานวนการเขาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 
ครั้ง 2,000 

(ไมปรากฏผลการดําเนินงาน 

เนื่องจากปญหาการพัฒนา

ระบบ) 
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1.3  ผลการใชจายเงินของสถาบันวิทยบริการ 

ผลการใชจายเงินงบประมาณ 2551 ของสถาบันฯ มีดังนี้ 
 

งบประมาณ 2551 ที่ใชไป 
แหลงงบประมาณ 

(ขอมูลที่ไมรวมรายการกันเงินเหลื่อมป) (ขอมูลที่รวมรายการกันเงินเหล่ือมป) 

แผนดิน  รอยละ 44.34 * 

(14,535,762.33 บาท) 

รอยละ 44.40 * 

(14,570,019.33 บาท) 

เงินรายไดในสวนของมหาวิทยาลัย รอยละ 92.28 

(27,278,231.01 บาท) 

รอยละ 92.76 

(29,251,240.30 บาท) 

เงินรายไดในสวนของสถาบันฯ รอยละ 75.79 

(31,212,120.67 บาท) 

รอยละ 76.29 

(32,080,368.17 บาท) 

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

*งบประมาณแผนดินไมรวมรายจายงบบุคลากร  

 
2.  ผลการศกึษาความตองการและความพงึพอใจของผูรับบริการ  

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุปความคิดเห็น เพื่อรับทราบความตองการและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 

ซึ่งรวบรวมขอมูลจาก กลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน ความคดิเห็นจาก OPAC 

ความคิดเห็นจากบริการอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint และจากเว็บไซตสวนประกันคุณภาพ ของ

มหาวิทยาลัย ตลอดจนคําติชมตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 ดังนี้ 

2.1  จํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย ความคิดเห็นจากชองทาง 

รับความคิดเห็นมีดังนี้ 

2.1.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กลองรับความคิดเห็น) จํานวนผูแสดง 

ความคิดเห็น 102 ราย สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลี่ยในแตละดานจากคาเฉลี่ยสูงสุด 3 (1 = ควร

ปรับปรุง,  2 = พอใช, 3 = ดีมาก) ดังนี้ 

- ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43 

- ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพมิพ มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.70  

- ดานการบริการ: ความถูกตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.69  

- ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสดุคือ 2.84  

2.1.2  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน มีผูแสดงความคิดเห็น 50 ราย  

2.1.3  จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเห็น 10 ราย 

2.1.4  จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 2 ราย 
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2.1.5  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ มีผูแสดงความคิดเห็น 68 ราย 

2.1.6  เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

2.2  สรุปจํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 81 ราย  

2.3  สรุปจํานวนขอรองเรียน – รองทุกขของผูรับบริการ จํานวน 66 คร้ัง  

2.4  การศึกษาความพงึพอใจตอการใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบนัวทิยบริการ โดย

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ ระหวาง  วนัที่ 7 

กรกฎาคม – 2 สิงหาคม 2551 จํานวน 700 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 590 ชุด คิดเปนรอยละ 84.29 ผล

การวิเคราะหขอมูลสรุปวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวม มีคาเฉลี่ย 3.90 หรือรอยละ 78.00  

 
3.  ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดเปนไปตามนโยบายและ

แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกลาวประกอบไปดวยคณะกรรมการ 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

คิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  

3.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 2 คร้ัง คือ 

3.3.1  วันที่ 25 – 26 มิถุนายน 2551 อบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง "การตรวจคุณภาพ

ภายใน ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnosis & Development Program (DD Program)" 

3.3.2  วันที่ 5 กันยายน 2551 จัดบรรยายทางวิชาการ “การจัดการขอรองเรียน

เพื่อ ความพึงพอใจของผูรับบริการ”  

3.4  การตอนรับผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และ

การเยี่ยมชมดาน 5 ส จากหนวยงานภายนอก 

3.4.1  วันที่ 22 ตุลาคม 2551 ผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาฯ  

ไดเยี่ยมชมสถาบันฯ โดยมีผูอํานวยการ และคณะผูบริหารของสถาบันฯ ใหการตอนรับ ซึ่งในการเยี่ยมชม 

คร้ังนี้ผูอํานวยการไดนําเสนอกลยุทธ จุดออน จุดแข็ง และแนวทางพัฒนาสถาบันฯ หลังจากนั้นไดเยี่ยมชม
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พื้นที่ตางๆ ในสถาบันฯ เชน ศูนยการเรียนรูทางไกล CU-GDLN ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง หองสมุดดนตรีไทย 

และชมการสาธิตบริการอางอิงเสมือน 

3.4.2  วันที่ 8 พฤษภาคม 2551 คณะกรรมการ 5 ส คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเซีย เยี่ยมชมศึกษาดูงาน 5 ส ที่สถาบันวิทยบริการ 

3.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯได 

ประเมินสถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2551 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยงที่กอใหเกิด

ผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไดบอย (ระดับ ข1)  

ในดานของบุคลากร ความปลอดภัยและการรักษาทรัพยสิน  และอาคารสถานที่สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพ 

3.6  การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ 

ไดสํารวจความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร การบริหาร

ทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ โดยใชการแจกแบบสอบถาม ระหวางวันที่ 16 – 20 

มิถุนายน 2551จํานวน 125 ชุด ใหกับบุคลากรทุกคนของสถาบันฯ  ยกเวนผูบริหารระดับผูอํานวยการ  

รองผูอํานวยการ ไดรับกลับคืนมา  81 ชุด คิดเปนรอยละ 64.80 ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา บุคลากรของ

สถาบันฯ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการภายในองคกร  โดยภาพรวมในระดับปานกลาง ( X  = 3.43) 

หรือรอยละ 68.60 มีความพึงพอใจในดานการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X  = 3.54) หรือรอยละ 70.80 และมีความพึงพอใจในการบริหารสินทรัพยและกายภาพ ของสถาบันฯ  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X  = 3.52) หรือรอยละ 70.40 

3.7  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 

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

ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ในวันที่ 9 เมษายน 2551 

สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลที่ 1 โซนสนี้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 

รางวัลที่ 2 โซนสีชมพ ู ฝายระบบสารสนเทศ 

รางวัลที่ 3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 

และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก การจัดหา

เครื่องทําลายเอกสารที่มีประสิทธิภาพ การจัดประกวดเฉพาะพื้นที่ในกิจกรรม 5 ส เปนตน 

3.8  การจัดประกวดรางวัลคุณภาพ สถาบันฯ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ

ไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” ข้ึนเพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

ของบุคลากร โดยจัดขึ้นระหวางวันที่ 5 – 28 มีนาคม 2551 ซึ่งบุคคลคุณภาพประจําป 2551  คือ  
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นางอังคณา บุญเลิศ และเห็นควรใหเสนอผูที่ เปนบุคคลคุณภาพเปนบุคลากรดีเดนของ สถาบันฯ  

ตอหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 

3.9  ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมี

การศึกษาดูงานดานประกันคุณภาพและ 5 ส จํานวน 2 คร้ัง คือ 

3.9.1  วันที่ 29 สิงหาคม 2551 ดูงานเรื่อง “5 ส การจัดเอกสาร และการใช

พลังงาน อยางมีประสิทธิภาพ” ที่ธนาคารแหงประเทศไทย  

3.9.2  วันที่ 26 กันยายน 2551 ดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกัน

คุณภาพและ การบริหารความเสี่ยง” ที่วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย 

3.10 ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมี 

การแกไข ปรับปรุง ยกเลิก จํานวน 26 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกัน

คุณภาพ และนําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

3.10.1  เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 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 ไดดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบัน 

วิทยบริการประจําปงบประมาณ 2551 ระหวางวันที่ 22 - 25 กรกฎาคม 2551 โดยในการตรวจสอบครั้งนี้ 

แบงเปนการสัมภาษณผูอํานวยการ หัวหนาศูนย หัวหนาฝาย และลงพื้นที่ทั้งหมด 11 หนวยงาน มีคําถาม

ทั้งสิ้น 76 คําถาม ผลการตรวจสอบโดยสรุปปรากฏวามีบันทึกสิ่งที่สังเกตพบ หรือ Finding จํานวน 8 ฉบับ  

4.1  สรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน 4 ฉบับ 

มีรายละเอยีดดังตอไปนี้ 

4.1.1  ควรมีการตรวจสอบขอมูลบารโคดของหนังสือที่บนัทกึลงใน RFID 
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4.1.2  ไมควรมีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏอยูบนจอพลาสมา 

4.1.3  ควรมีบุคลากรประจําที่จะทําหนาทีบ่ริหารจัดการหอศิลปะวทิยนิทรรศน 

4.1.4  ควรมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนอยูภายในหองวิทยานพินธ 

4.2  จุดเดนที่ควรแกการชื่นชม 1 เร่ือง คือ บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงไดรับการเพิ่ม

ทักษะการใชคอมพิวเตอร และสามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะตําแหนง 

 

5.  การติดตามผลและการทบทวนของฝายบริหารครั้งที่ผานมา ไดมีขอเสนอแนะในการ

ทบทวนของฝายบริหาร ปงบประมาณ 2550 ดังนี ้

5.1  ดานความปลอดภัยและการรักษาทรพัยสนิ ไดดําเนินการติดตั้งกลองโทรทัศนวงจร

ปด (CCTV) เสร็จสิ้นแลวในปงบประมาณ 2551 

5.2  ดานบริการสารสนเทศ ไดมีการขยายบริการนําสงเอกสาร และติดตั้งเครื่องคืน

หนังสืออัตโนมัติ บริการตลอด 24 ชั่วโมง  เสร็จส้ินแลวในปงบประมาณ 2551 สวนการขยายพื้นที่ใหบริการ

นอกเวลาราชการกรณีพิเศษถึงเที่ยงคืน เนื่องจากมีการเปดพื้นที่ใหบริการอานหนังสือแกนิสิตจุฬาฯ  

ที่อาคารจามจุรี 9 สถาบันฯ จึงทดลองงดการเปดใหบริการนอกเวลาราชการกรณีพิเศษถึงเที่ยงคืนไประยะ

หนึ่ง สําหรับการพัฒนารูปแบบการใหบริการ Single Search System ยังไมมีการใหบริการเนือ่งจากปญหา

ในการพัฒนาระบบ   

 
6.  ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ 

6.1  ดานการดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการ ควรมีการตั้งเปาหมายตัวชี้วัดในลักษณะ

ที่ทาทาย โดยพิจารณาจากผลการดําเนินงานของปที่ผานมา และงบประมาณที่ไดรับจัดสรรเปนสําคัญ 

สวนผลการดําเนินงานในเรื่อง รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหารและถายทอดความรูภายใน

องคกรนั้น  เนื่องจากผลการดําเนินงานอยูในระดับรอยละ 55  จึงเสนอแนะใหเพิ่มชองทางการถายทอด

ความรู นอกเหนือจากการเขียนรายงานตาม PM และควรพัฒนาเปน KM (Knowledge Management) 

ของสถาบันฯ ตอไป 

6.2  ดานการศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ควรมีการปรับวิธีการ

เก็บขอมูลและแบบสอบถามใหมเพื่อใหมีความเหมาะสมกับบริการของสถาบันฯ 

6.3  ดานการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

ในการดําเนินงานดานประกันคุณภาพของสถาบันฯ มีการจัดทําแผนการใชจายเงินและแผนการตรวจสอบ

คุณภาพภายในระยะ 3 ป แตยังไมมีแผนพัฒนาคุณภาพโดยรวมในระยะ 3  ป จึงควรจัดใหมีการทํา

แผนพัฒนาคุณภาพควบคูกับการทําแผนพัฒนาสถาบันฯ เพื่อเปนกรอบการดําเนินงานดานประกัน

คุณภาพ 
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6.4  ดานการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน การเก็บรวบรวมขอมูลของ สถาบันฯ 

เพื่อนํามาใชในการตรวจสอบคุณภาพภายในบางตัวชี้วัด  ยังขาดความสม่ําเสมอ  และความชัดเจนใน 

การตีความ หรือแปลความหมายขอมูล เชน การบริหารจัดการ (Incident Report) จํานวนครั้งที่ผูรับบริการ

รองทุกข - รองเรียน จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ/ป 

 
7.  ขอมูลตางๆ ที่เกีย่วของกับการบรหิารคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

สถาบันฯ มีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลตามตัวชี้วัดองคกร ตัวชี้วัดความสําเร็จ และตัวชี้วัด 

ความเสี่ยงไวที่งานนโยบายและแผน สํานักงานเลขานุการ เพื่อประโยชนในการรวบรวมขอมูลที่ถูกตอง

สมบูรณของสถาบนัฯ และรองรับการบริหารงานดานตางๆ รวมทั้งการบริหารคุณภาพของสถาบันฯ 
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บทที่ 1 

ขอมูลพื้นฐานในปจจบุันของหนวยงาน 
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1.1  ประวัติ และโครงสรางหนวยงาน 
 

ประวัติความเปนมา 
สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานบริการสารสนเทศที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกา โดยการรวม  

3 หนวยงานบริการของมหาวิทยาลัยเขาดวยกัน คือ หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  และ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย  เมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่มเปดใหบริการ ณ อาคารมหาธีรราชา- 

นุสรณ ตั้งแตวันที่ 14 มิถุนายน 2525 ปจจุบันสถาบันวิทยบริการประกอบดวย 6 หนวยงานระดับศูนย 

ไดแก  สํานักงานเลขานุการ  หอสมุดกลาง  ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  ศูนยเอกสารประเทศไทย   

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ และหอศิลปวิทยนิทรรศน  และ 1 โครงการ คือ  โครงการ  CU-GDLN 

สถาบันวิทยบริการมีภารกิจสําคญั  ในการเปนแมขายงานสารสนเทศของหองสมุดในจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย (Chulalinet) ซึ่งใหบริการอาจารย นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลัย รวมทั้งบุคคลภายนอก

มหาวิทยาลัย  ใหเขาถึงขอมูลที่มีอยูในหองสมุดคณะ/สถาบันทุกแหงในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   

ปจจุบันมีขอมูลมากกวา 1,000,000 รายการ   ทั้งที่เปนสื่อสิ่งพิมพ  เชน  หนังสือ  วารสาร  งานวิจัย  และ

วิทยานิพนธ  สื่อโสตทัศนวัสดุ  รวมทั้งสื่ออิเล็กทรอนิกสและฐานขอมูลตางๆ  นับเปนขายงานที่ทันสมัย 

แหงหนึ่งในประเทศไทย  และตั้งแตป 2549 เปนตนมา สถาบันวิทยบริการไดเร่ิมใหบริการอางอิงเสมือน 

(Virtual  Reference)  พัฒนาโครงการคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (Chulalongkorn University  

Intellectual Repository - CUIR) และโครงการฐานขอมูลประชาคมวิชาการ (Community of Practice – 

CoP) 
 

โครงสรางการบริหาร 
สถาบันวิทยบริการไดจัดแบงสวนราชการเปน 6 หนวยงานระดับศูนย  1 โครงการ และ 12 

หนวยงานระดับฝาย  ภายใตการบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย ผูอํานวยการ  รองผูอํานวยการ  

หัวหนาศูนย  และหัวหนาฝาย  มีคณะกรรมการบริหารสถาบันวิทยบริการกํากับดูแลเชิงนโยบาย  

มีคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการรับผิดชอบการบริหารจัดการ  และมีที่ปรึกษาของ

ผูอํานวยการทําหนาที่ใหคําปรึกษาในเรื่องตางๆ   ดานการประกันคุณภาพ  ผูอํานวยการไดแตงตั้งผูจัดการ

ระบบคุณภาพ เพื่อเปนผูแทนฝายบริหารดานประกันคุณภาพ (QMR : Quality Management 

Representative) ในการกํากับดูแลใหมีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติใหสอดคลองกับมาตรฐานของ

สถาบันฯ และมหาวิทยาลัย 
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1.2  วิสัยทัศน/พันธกิจ/ภารกิจของหนวยงาน 
 

วิสัยทัศน 
สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณ ดวยทรัพยากรสารสนเทศ  

ทุกประเภทที่มีมาตรฐาน  สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน  การสอน  การวิจัย  และ 

ความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม  
 

พันธกิจ 
สถาบันวิทยบริการเปนศูนยกลางความรู (Knowledge Center)  โดยบุกเบิก  แสวงหา  สรรสราง  

และเผยแพรองคความรู  เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ และสังคม  
 

ภารกิจของสถาบันวิทยบริการ 
สถาบันวิทยบริการมีภารกิจหลักในการบริการสารสนเทศ และสนับสนุนการเรียนการสอน 

การคนควาวิจัยแกประชาคมของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสังคม นอกจากนั้นยังทําหนาที่ใหบริการ

ทางวิชาการโดยจัดอบรม เผยแพรความรูทางดานบริการสารสนเทศ การผลิตสื่อ และสงเสริมทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรมอยางตอเนื่อง 

 



 

 14 

1.3  แผนกลยุทธของหนวยงาน 
แผนกลยุทธ สถาบันวิทยบริการ ป พ.ศ. 2551 

วิสัยทัศน 
สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท ที่มีมาตรฐานสามารถใหบริการสนอง

ความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรูของประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม 
 

พันธกิจ 
ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสรางและเผยแพร องคความรูเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ และ

สังคม 
 

นโยบาย 5 ดาน 

1. เสริมสรางบทบาทใน

การเปนแหลงรวบรวม

องคความรูของจฬุาฯ 

 

2. พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ เผยแพร และ

ใหบริการสารสนเทศ แก

ประชาคมจุฬาฯ และ

สังคม 

3. ปรับปรุงและพฒันาการ

บริหารจัดการ 

 

4. ทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรม 

 

5.ใหบริการทางวิชาการ

แกสังคม 

 

 

กลยุทธ 

1.1 จัดหา รวบรวม 

ผลงานทางวิชาการของ

คณาจารย นักวิจยั 

บุคลากร และนิสติ ทั้งใน

รูปสื่อสิ่งพิมพ  สือ่โสต

ทัศน และสื่อ

อิเล็กทรอนิกส 

1.2 พัฒนาคลังปญญา

จุฬาฯ 

1.3 เชื่อมประสานและชี้

แหลงอางองิผลงาน

วิชาการ 

1.4 สรางระบบจดัเก็บ

และคนคืนองคความรูของ

ประชาคมวิชาการ 

2.1 แสวงหาความรวมมือ

จากผูเชี่ยวชาญใน

สาขาวิชาตาง ๆ เพ่ือ

พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศ 

2.2 พัฒนาระบบการ

ใหบริการสารสนเทศ ดวย

เทคโนโลยสีมัยใหม 

2.3 สนบัสนุนและสงเสริม

การใชทรัพยากร

สารสนเทศ ใหเกดิ

ประโยชนสูงสุด 

2.4 พัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อรองรับการ

เผยแพรและใหบริการ

สารสนเทศ รวมทั้งการ

เรียนการสอนทางไกล 

2.5 เสริมสรางทักษะการ

เขาถึง และสืบคน

สารสนเทศ บนเครือขาย

ทั้งในและนอกจุฬาฯ 

3.1 ดําเนินงานดานการ

ประชาสัมพันธเชงิรุก 

3.2 พัฒนาระบบกายภาพ 

และระบบรักษาความ

ปลอดภัย 

3.3 ดําเนินการระบบ

ประกันคุณภาพอยาง

ตอเนื่อง 

3.4 สรางธรรมาภิบาลใน

การบริหารจัดการองคกร      

3.5 พัฒนาบุคลากรใหมี

ความรูและทักษะในการ

ปฏิบัติงานอยางตอเนือ่ง 

3.6 วางแผนการบริหาร

จัดการอัตรากําลัง 
 

4.1 จัดกจิกรรมดานการ

แสดงนิทรรศการ 

ศิลปะการแสดง  การ

แสดงดนตรี  และการ

สัมมนาทางวิชาการของ

ศิลปน ทั้งชาวไทยและชาว

ตางประเทศ 

4.2 จัดกจิกรรมเสรมิสราง

ประสบการณการเรยีนรูดาน

ศิลปวัฒนธรรม แกนิสิต ใน

ลักษณะการเรยีนรูดวย

ตนเอง 

4.3 สงเสริมและสนับสนุน

ใหประชาคมจุฬาฯ ไดเกิด

สุนทรียในงานศิลปะผาน

ระบบเครือขาย 

(Virtual Exhibition) 

4.4 สงวนรักษา หนังสือหา

ยากซึ่งเปนมรดกทาง

วัฒนธรรมของชาติ 
 

5.1 จัดโครงการฝกอบรม

เพื่อเผยแพรความรู ดาน

การบริหารจัดการ

หองสมุด การใชทรัพยากร

สารสนเทศ การจัดสราง

ฐานขอมูลและเทคโนโลยี

ทางการศึกษา 

5.2 บริการใหคําปรึกษา 

และพัฒนาระบบ

หองสมุด/ศูนยการ

เรียนรู 
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แผนที่กลยุทธ สถาบันวิทยบริการ (CAR Strategy Map) 
ประจําป 2551 

 
 

การแสวงหาทรัพยากร ใหเพียบพรอมสมบูรณ 
 ฐานขอมูล

ประชาคมวิชาการ 

การสรางมิตร

หองสมุด  

พัฒนารูปแบบในการให บริการใหมๆ 

บริการอางอิง
เสมือน 

ขยายบริการนําสง
เอกสาร 

Single search 
system 

การพฒันาองคกร 

การพัฒนาความรู
ความสามารถ 

ระบบบริหารงานบุคคล
อิเล็กทรอนิกส 

การหารายไดสนับสนุน 

การหาทุน 

คลังปญญาCUIR หนังสือหายาก
อิเล็กทรอนิกส 

การบริหารทรัพยากร
บุคคล 

การพัฒนาระบบกายภาพและ 
รักษาความปลอดภัย 

พันธกิจ: ทําหนาทีเ่ปนศนูยกลางความรู โดยบุกเบกิ แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรู เพื่อ

กอใหเกิดประโยชนสงูสุดแกประชาคมจุฬา และสงัคม 

วิสัยทัศน: ขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภททีม่ีมาตรฐาน 

สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจยั และความใฝรูของประชาคมและสังคม 
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1.4  ทรัพยากร การใหบริการที่มี และจํานวนผลผลิต 
 

จํานวนบุคลากร ประจําปงบประมาณ  2551

(รวมทั้งสิ้น 126 คน)

37

49

15

12

6
6 1

ขาราชการ

พนักงานหมวดเงินอุดหนุน  

พนักงานหมวดเงินรายได

ลุกจางประจําเงินงบฯ

ลูกจางประจําเงินนอกงบ

พนักงานราชการ

พนักงานประจําโครงการ
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งบประมาณที่ไดรับจัดสรร ปงบประมาณ 2551 

1. งบประมาณแผนดิน 32,818,800  บาท 

2. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงานมหาวิทยาลัย 31,511,487  บาท 

3. งบประมาณเงินรายไดมหาวิทยาลัยในสวนของสถาบันวิทยบริการ 31,588,456  บาท 

รวม 95,918,743  บาท 

 
 

งบประมาณที่ไดรับจัดสรร 

ปงบประมาณ พ.ศ.2551

     สํารอง      

500,000 งบลงทุน       

  11,406,500

คาสาธารณูปโภค

  9,781,212

คาตอบแทน

ใชสอย วัสดุ        

   46,843,196

งบบุคลากร

27,387,835
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ขอมูลดานทรัพยากรสารสนเทศ ปงบประมาณ 2551 

ลําดับที่ รายการ จํานวน หนวยนับ 

1 งบประมาณที่หนวยงานไดรับ    

    1.1 งบประมาณแผนดิน 32,818,800 บาท 

    1.2 งบประมาณรายได 63,099,943 บาท 

2 งบประมาณที่หนวยงานใชในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ    

    2.1 งบประมาณแผนดิน 1,241,624 บาท 

    2.2 งบประมาณรายได 21,963,000 บาท 

3 คาใชจายในการจัดซื้อทรัพยากรสารนิเทศตอนิสิต    

    4.1 งบประมาณแผนดิน 33 : 1 บาท : คน 

    4.2 งบประมาณรายได 597 : 1 บาท : คน 

4 จํานวนทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ ที่มีในระบบหองสมุด    

     หนังสือ 372,335 เลม 

     วารสาร/ส่ือส่ิงพิมพ 1,064 รายชื่อ  

     โสตทัศนศึกษา 2,246 รายการ 

      ส่ืออิเล็กทรอนิกส 438 รายการ 

5 จํานวนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (ยกเวนที่ สกอ.บอกรับให) 74 ฐาน 

6 อัตราสวน จํานวนหนังสือ ตอ นิสิต* 10 : 1 เลม : คน 

7 อัตราสวน จํานวนหนังสือ ตอ อาจารย* 201 : 1 เลม : คน 

      

*ขอมูลนักศึกษา ณ 15/12/2551  อาจารย ณ 18/12/2551   
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1.5  ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
 

1.5.1  ความเปนมาของระบบประกันคณุภาพ 

สถาบันวิทยบริการไดดําเนินการประกันคุณภาพตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2545 โดยใช

มาตรฐาน CU-QA 84.3 และไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 เพื่อสนอง

นโยบายของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และตระหนักในความสําคัญของคุณภาพตามมาตรฐานงาน

สนับสนุนการเรียนการสอน อันเปนหนาที่หลักของสถาบันฯ และเพื่อเปนการประกันคุณภาพการบริการ

ของสถาบันฯ วาจะเปนไปตามที่ผูรับบริการตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ตลอดจน

สรางความเชื่อมั่น ในการดําเนินภารกิจ  ที่สถาบันฯ มีตอมหาวิทยาลัยและสังคม ดังนโยบายคุณภาพของ

สถาบันวิทยบริการ 

 

 

 

 

สถาบันวิทยบริการมีการพัฒนาระบบประกันคุณภาพตามลําดับดังนี้ 

พ.ศ. 2544  - พัฒนาระบบประกันคุณภาพตามนโยบายประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

พ.ศ. 2545  -   ไดรับประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคุณภาพ ตามมาตรฐาน  

CU-QA 84.3 (ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2) สําหรับหนวยงานดานการบริหารและ

สนับสนุน 

พ.ศ. 2546  -   รับการประเมินคุณภาพภายนอกของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมิน

คุณภาพการศึกษา (สมศ.) 

พ.ศ. 2547 -   รับการตรวจติดตาม (Surveillance Audit) 

พ.ศ. 2548 -   ไดรับรางวัลและประกาศนียบัตรรางวัล “5 ส และความปลอดภัย” ในโครงการ

รางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU-Quality Prize 

  -   ไดรับเลือกใหเปนกรณีศึกษา “วิธีการปฏิบัติที่ดี (Good Practices) ในดานการ

วางแผนกลยุทธและการกระจายสูการปฏิบัติ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร และ

การมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการ 

พ.ศ. 2550  -   ไดรับเกียรติบัตร “การพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยง และวางระบบควบคุม

ภายใน แบบบูรณาการ” ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU-Quality 

Prize 

“พัฒนาระบบบริหารและบริการเพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทกุระดับ 

ภายใตขอจํากดัของทรัพยากรโดยมีเกณฑที่ชัดเจนโปรงใสตรวจสอบได 

 และมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล” 
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1.5.2  โครงสรางระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดดําเนินงานดานประกันคุณภาพมาเปนระยะเวลา 7 ป  

เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน จึงไดมีการรวมกิจกรรม 5 ส ของสถาบันฯ เขามาไวเปน 

สวนหนึ่งของการดําเนินงานดานประกันคุณภาพ คณะกรรมการดานประกันคุณภาพในปจจุบัน

ประกอบดวย  

1)  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ มีหนาที่ดําเนินงานดาน

ประกันคุณภาพ  และดานการพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงและวางระบบควบคุมภายในของ 

สถาบันวิทยบริการ และบริหารจัดการสํานักงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ คณะกรรมการชุดนี้

ประกอบดวย 

- ผูจัดการระบบคุณภาพ  

- ประธานกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

- ประธานกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส 

- กรรมการจากหนวยงานภายในสถาบันฯ  1- 2 คน 

- ผูชวยผูจัดการระบบคุณภาพ 

2)  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน มีหนาที่วางแผนและตรวจสอบคุณภาพ 

งานบริการและผลผลิต ใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพของสถาบันฯ คณะกรรมการชุดนี้ประกอบดวย

บุคลากรของสถาบันฯ ที่ผานการอบรมการตรวจสอบคุณภาพภายในจากสวนประกันคุณภาพ สํานกับรหิาร

วิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

3)  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส มีหนาที่รักษามาตรฐาน 5 ส 

สรางความเปนระเบียบเรียบรอย ตรวจสอบพื้นที่ ใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงพื้นที่ตางๆ ในสถาบันฯ  
 

1.5.3  การประกันคุณภาพตามตามแนวคิด CU Quality Model 

ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดนําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality Model 

ระบบมาตรฐาน CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่ 

บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใชในการบริหารจัดการระบบคุณภาพ สถาบันฯ ไดดําเนินงานการ

จัดการดานตัวชี้วัดตามมาตรฐาน CU-SsQA ของมหาวิทยาลัยที่ไดกําหนดใหมีตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI) ของ

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

ระบบงานสนับสนุน (Support Process) จํานวน 6 ฐาน ในปจจุบันคณะกรรมการดําเนินการประกัน

คุณภาพ ไดทําหนาที่ในดานตางๆ ตาม แนวคิด CU Quality Model ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดังนี้ 

1.5.3.1  เก็บขอมูลตามตัวชี้วัด โดยรวบรวมขอมูลตัวชี้วัดที่เปนกลางของสถาบันฯ เชน

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของบุคลากร เพื่อเปนการตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ 
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1.5.3.2  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ

การวางระบบควบคุมภายใน โดยไดมีการวิเคราะหการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ ซึ่งอาจจะ 

มาจากผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด  ขอรองเรียนจากชองทางตางๆ แลวนํามาประมวลเปนแผน 

การดําเนินงานบริหารความเสี่ยง 

1.5.3.3  ตรวจสอบคุณภาพภายใน การตรวจสอบคุณภาพภายในเปนเครื่องมืออยางหนึ่ง

ในการดํารงรักษาระบบคุณภาพ ซึ่งคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในไดดําเนินการตรวจสอบ

คุณภาพภายในโดยใชรูปแบบของ self audit คือ เปนการแตงตั้งบุคลากรในสถาบันฯ  ที่มีคุณสมบัติ

เหมาะสมตามขอกําหนด เปนผูตรวจสอบอยางนอยปละ 1 คร้ัง โดยตองกําหนดแผนการตรวจในแตละป 

วาจะตรวจคุณภาพในเสา หรือฐานใดของสถาบันฯ และแตละครั้งตองมีการตรวจสอบประเด็นที่ยังไมไดรับ

การแกไข ปรับปรุงจากการตรวจสอบครั้งกอนๆ ผลการตรวจสอบจะนําเสนอตอผูบริหาร เพื่อนํามา 

เปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานของสถาบันฯ ตอไป 

1.5.3.4  การตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day

เพื่อกระตุนในบุคลากรเห็นความของการทํา 5 ส เปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดมีโอกาสสะสาง   

ทําความสะอาด  จัดระเบียบสิ่งของเครื่องใช  สถานที่ทํางานอันเปนรากฐานที่สําคัญอยางหนึ่งของระบบ

คุณภาพ 

1.5.3.5  จัดอบรมและการบรรยายทางวิชาการ เปนการใหความรูในเร่ืองของการประกัน

คุณภาพหรือเร่ืองที่เกี่ยวของ เพื่อเปนการเพิ่มความรูใหบุคลากรสารมารถนําไปใชกับการปฏิบัติงาน  

ซึ่งการจัดอบรมและจัดบรรยายทางวิชาการนี้ จะถูกบรรจุไวในแผนของคณะกรรมการดําเนินงานประกัน

คุณภาพเปนประจําทุกป 

1.5.3.6  จัดศึกษาดูงาน เพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการศึกษาเปรียบเทียบในดานคุณภาพ

กับหนวยงานอื่นๆ ที่มีลักษณะใกลเคียงกัน หรือเปนหนวยงานที่มีประสิทธิภาพ ในการบริหารจัดการจน

ไดรับการยอมรับในดานตาง ๆ โดยมุงหวังที่จะใหบุคลากรของสถาบันฯ ไดมีโอกาสแลกเปลี่ยนเรียนรู  

นําสิ่งที่ไดรับจากการศึกษาดูงานมาปรับใช  ใหเกิดประโยชนตอการทํางาน ในขณะเดียวกันก็ใหเกิด 

ความภาคภูมิใจในสิ่งที่สถาบันฯ ดําเนินงานอยูแลวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

1.5.4  การดําเนินการดานประกันคุณภาพในอนาคต  

สถาบันวิทยบริการ เปนหนวยงานที่มีภารกิจหลักในดานบริการสารสนเทศ ซึ่งสถาบันฯ ได

มีการจัดหา  จัดทําฐานขอมูลที่เปนแหลงความรู เพื่อใหบริการแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมแตในดานการ

จัดการความภายในองคกร สถาบันฯ ไดกําหนดใหมีการถายทอดความรูสําหรับผูท่ีไปศึกษา ดูงาน อบรม 

สัมมนา โดยการกลับมาเขียนรายงานตอผูอํานวยการสถาบันฯ และนํามาเผยแพรใหบุคลากรอื่นๆ รับทราบ

ผานระบบการสื่อสารภายใน ยังไมมีการจัดรูปแบบการถายทอดความรูในลักษณะอื่นๆ เชน เปดเวที

สนทนาบอกเลาประสบการณ  เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรูกับบุคลากรอื่นๆ ในสถาบันฯ และพัฒนารูปแบบ 
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ใหเปน KM (Knowledge Management) ขององคกรซึ่งในปงบประมาณตอไปของการดําเนินการดาน

ประกันคุณภาพ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ไดมีการกําหนดกิจกรรมการ

ถายทอดความรูในองคกรไวในแผนการดําเนินงาน 
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บทที่ 2 

แผนและการดําเนนิการตามแผนการบริหารคุณภาพ 
และความเสี่ยงของหนวยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1  แผนปฏิบัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2551  พรอมผลการดําเนินการ 

2.2  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 

2.3  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 

2.4  แผนบริหารความเสีย่ง  การดําเนนิการที่เกิดขึ้น  และผลลัพธ 
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2.1 แผนปฏิบัติการพัฒนาและประกันคุณภาพประจําปงบประมาณ  2551  พรอมผลการดําเนินการ 
F-QAO-19 

 แผนการดําเนนิงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ปงบประมาณ 2551  
 

2550 2551 
ลําดับที่ กิจกรรม ผูรับผิดชอบ 

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

1 ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

2 ทบทวนการดําเนินงาน/วางแผนการดําเนินงาน กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                       

3 จัดทําสื่ออิเล็กทรอนิกส/เอกสารประกันคุณภาพ กก. ที่เกี่ยวของ             

4 สรุปความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ             

5 จัดอบรมเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ/5 ส กก. ที่เกี่ยวของ                       

6 รับการตรวจประเมินจากหนวยงานภายนอก กก. ที่เกี่ยวของ                        

7 จัดทําแผนและรายงานการบริหารความเสี่ยง กก. ที่เกี่ยวของ                    

8 
ดําเนินงานการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและบุคลากรสถาบันฯ (KPI องคกร) 
กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                  

9 จัดกิจกรรม Big Cleaning Day กก. 5 ส                  

10 ตรวจเยี่ยมพื้นที่ 5 ส/จัดทํารายงาน กก. 5 ส                      

11 จัดประกวดรางวัลคุณภาพสถาบันฯ (ภายใน) กก. ที่เกี่ยวของ                     

12 ตรวจสอบคุณภาพภายใน กก. ตรวจสอบคุณภาพภายใน                        

13 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ กก. ที่เกี่ยวของ                     

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

15 จัดทํารายงานประจําป กก. ดําเนินการประกันคุณภาพ                        
 

ผานความเห็นชอบจากที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ  ณ  วันที่ 24 ตุลาคม 2550 
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2.2  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
 

การดําเนินงานดานประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ มีดังนี้ 
 

2.2.1  ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  เพื่อวางแผน  ติดตาม  ทบทวน 

การดําเนินงาน จํานวน 8 คร้ัง  
 

2.2.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส เอกสารในระบบประกันคุณภาพ และสรุปความคิดเห็น

ของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  
 

2.2.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 2 คร้ัง คือ 

2.2.3.1  วันที่ 25 – 26 มิถุนายน 2551 อบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง "การตรวจคุณภาพ

ภายใน ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnosis & Development Program (DD Program)"  

2.2.3.2  วันที่ 5 กันยายน 2551 จัดบรรยายทางวิชาการ “การจัดการขอรองเรียนเพื่อ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ”  
 

2.2.4  การตอนรับผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และ 

การเยี่ยมชมดาน 5 ส จากหนวยงานภายนอก 

2.2.4.1  วันที่ 22 ตุลาคม 2551 ผูตรวจประเมินคุณภาพการศึกษาภายในจุฬาฯ ได 

เยี่ยมชมสถาบันฯ โดยมีผูอํานวยการ และคณะผูบริหารของสถาบันฯ ใหการตอนรับ ซึ่งในการเยี่ยมชมครั้งนี้

ผูอํานวยการไดนําเสนอกลยุทธ จุดออน จุดแข็ง และแนวทางพัฒนาสถาบันฯ หลังจากนั้นไดเยี่ยมชมพื้นที่

ตางๆ ในสถาบันฯ เชน ศูนยการเรียนรูทางไกล CU-GDLN ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง หองสมุดดนตรีไทย 

และชมการสาธิตบริการอางอิงเสมือน 

2.2.4.2  วันที่ 8 พฤษภาคม 2551 คณะกรรมการ 5 ส คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเซีย เยี่ยมชมศึกษาดูงาน 5 ส ที่สถาบันวิทยบริการ 
 

2.2.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯไดประเมิน

สถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2551 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบ

หรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไดบอย (ระดับ ข1) ในดานของ

บุคลากร ความปลอดภัยและการรักษาทรัพยสิน และอาคารสถานที่สภาพแวดลอมทางกายภาพ และ 

มีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตที่ไมรุนแรง มีโอกาสเกิดขึ้น 

ไมนอย (ระดับ ข2) ในเร่ืองการแขงขันในวิชาชีพขององคกรระดับเดียวกัน คอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน

สารสนเทศไมทันสมัย ส่ิงพิมพถูกนําออกจากหองสมุดไมผานการยืม และจํานวนชั่วโมงที่เขาใชระบบไมได 
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2.2.6  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุป

ความคิดเห็นเพื่อรับทราบความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ  

การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งรวบรวมขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจ

ความคิดเห็นออนไลน  ความคิดเห็นจาก  OPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิ ง เสมือนดวย  

QuestionPoint และจากเว็บไซตสวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  ตลอดจนคําติชมตางๆ  ของ

สถาบันวิทยบริการประจํางบประมาณ  2551 มีจํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย 

ความคิดเห็นจากชองทางรับความคิดเห็น มีดังนี้ 

2.2.6.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กลองรับความคิดเห็น) จํานวนผูแสดงความคิดเห็น 

102 ราย สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลี่ยในแตละดานจากคาเฉลี่ยสูงสุด 3 (1 = ควรปรับปรุง,  

2 = พอใช, 3 = ดีมาก) ดังนี้ 

- ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43  

- ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพมิพ มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ 2.70  

- ดานการบริการ: ความถกูตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.69  

- ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสดุคือ 2.84  

2.2.6.2 จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเหน็ 50 ราย 

2.2.6.3 จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเหน็ 10 ราย 

2.2.6.4 จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 2 ราย 

2.2.6.5 เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ มีผูแสดงความคิดเหน็ 68 ราย 

2.2.6.6 เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

2.2.6.7 สรุปจาํนวนผูรับบริการที่แสดงความประทบัใจในบริการ จํานวน 81 ราย  

มีรายละเอยีดดังนี ้
 

 หนวยงาน ราย 

1. ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 36 

2. สถาบัน / การบริการในภาพรวม 19 

3. สํานักงานเลขานุการ 8 

4. ฝายบริการผูอาน 6 

5. ฝายบริการจาย – รับ 5 

6. ศูนยเอกสารประเทศไทย 4 

7. ฝายผลิตส่ือการศึกษา 1 

8. คณะกรรมการประชาสัมพันธ 1 

9. สํานักงานประกันคุณภาพ 1 
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2.2.6.8 สรุปจาํนวนขอรองเรยีน – รองทกุขของผูรับบริการ จํานวน 66 คร้ัง มีรายละเอียดดังนี ้
 

 เรื่อง ครั้ง 

1. บุคลากรสถาบันวิทยบริการ 19 

2. เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 8 

3. การใหบริการบุคคลภายนอก / การเก็บคาเขาใชบริการ 8 

4. การปดบริการพื้นที่ปรับปรุงระบบระบายอากาศ 6 

5. สถานที่ / หองน้ํา 4 

6. ฐานขอมูล 4 

7. เสียงดัง 4 

8. ที่นั่งอานไมเพียงพอ 4 

9. เว็บไซต 3 

10. ความทันสมัยของสื่อ 2 

11. หาหนังสือที่ตองการใชไมพบ 2 

12. ความไมสะดวกในการใชบริการ 2 
 

2.2.7  การศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  โดย

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการสถาบันวิทยบริการ ระหวาง  วันที่ 

7 กรกฎาคม – 2 สิงหาคม 2551 จํานวน 700 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 590 ชุด คิดเปนรอยละ 84.29 

ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวม มีคาเฉลี่ย 3.90 หรือรอยละ 78.00  

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 482 คน (รอยละ 81.69) ระบุมาใชบริการที่

สถาบันวิทยบริการ  รองลงมาจํานวน  165 คน (รอยละ 27.97) ใชบริการออนไลน ในดานชวงเวลาที่มาใช

บริการ  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด  237  คน  (รอยละ 40.17)  ระบุมาใชบริการชวงเวลา 12.00 

- 16.00  น.  รองลงมาจํานวน 182 คน (รอยละ 30.85) มาใชบริการชวงเวลา 16.00 – 19.00 น. และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 119 คน (รอยละ 20.17) มาใชบริการชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. วัตถุประสงค 

ในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาวัตถุประสงคที่ไดคะแนนมากที่สุดลําดับที่ 1 (2,088 คะแนน) 

มาใชบริการ เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/ งานวิจัย/การบาน รองลงมาลําดับที่ 2 (1,733 คะแนน) มาใช

บริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และลําดับที่ 3 (1,550 คะแนน) มาใชบริการเพื่อ

คนควาขอมูลความรู สวนความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยจําแนกตามชั้น 

ที่ใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกชั้น  โดยชั้นที่บริการที่มีความ 

พึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 5  

สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 
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บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลาํดับที ่1 คือ บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา 

บริการชั้นที่ 4  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวดมนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 300 

บริการชั้นที่ 6  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย และบริการหนังสือหายาก และ

ส่ิงพิมพพิเศษ 

บริการชั้นที่ 7  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี 

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
 

2.2.8  การสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดสํารวจ

ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากร

บุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ โดยใชการแจกแบบสอบถาม ระหวางวันที่ 16 – 20 มิถุนายน 

2551จํานวน  125 ชุด  ใหกับบุคลากรทุกคนของสถาบันฯ  ยกเวนผูบ ริหารระดับผู อํานวยการ  

รองผูอํานวยการ ไดรับกลับคืนมา 81 ชุด คิดเปนรอยละ 64.80 ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา บุคลากรของ

สถาบันฯ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการภายในองคกรโดยภาพรวมในระดับปานกลาง ( X  =3.43) 

หรือรอยละ 68.60 มีความพึงพอใจในดานการบริหารทรัพยากรบุคคลโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X  = 3.54) หรือรอยละ 70.80 และมีความพึงพอใจในการบริหารสินทรัพยและกายภาพของสถาบันฯ โดย

ภาพรวม อยูในระดับมาก ( X  = 3.52) หรือรอยละ 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  

ตั้งแตเวลา 8.00 – 17.00 น.  ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ 

ในวันที่ 9 เมษายน 2551 สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลที่  1 โซนสนี้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 

รางวัลที่  2 โซนสีชมพ ู ฝายระบบสารสนเทศ 

รางวัลที่  3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 
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และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก  การจัดหา 

เครื่องทําลายเอกสาร ที่มีประสิทธิภาพ การจัดประกวดเฉพาะพื้นที่ในกิจกรรม 5 ส เปนตน 
 

2.2.10  การจัดประกวดรางวัลคุณภาพ สถาบันฯ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ 

ไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” ข้ึนเพื่อเปนการเสริมขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

ของบุคลากร จัดขึ้นระหวางวันที่ 5 – 28 มีนาคม 2551 ซึ่งบุคคลคุณภาพประจําป 2551 คือ นางอังคณา 

บุญเลิศ และเห็นควรใหเสนอผูที่เปนบุคคลคุณภาพเปนบุคลากรดีเดนของสถาบันฯ ในการนําเสนอ 

ตอหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 
 

2.2.11  ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมีการศึกษา 

ดูงานดานประกันคุณภาพและ 5 ส จํานวน 2 คร้ัง คือ 

2.2.11.1  วันที่ 29 สิงหาคม 2551 ดูงานเรื่อง “5 ส การจัดเอกสาร และการใชพลังงาน

อยางมีประสิทธิภาพ” ที่ธนาคารแหงประเทศไทย  

2.2.11.2  วันที่ 26 กันยายน 2551 ดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพ

และการบริหารความเสี่ยง” ที่วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย 
 

2.2.12  ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมีการแกไข ปรับปรุง 

ยกเลิก จํานวน 26 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกันคุณภาพ และ 

นําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียดดังตอไปนี้ 

2.2.12.1  เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 27 รายการ 
 

รายการที่ รหัสเอกสาร ชื่อเอกสาร 

1 PM –4.4.3 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อมุงเนนความสําคัญที่ผูรับบริการและการทบทวน 

ความตองการของผูรับบริการ 

2 PM –4.5.2-1 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดทําคําของบประมาณ 

3 PM –4.5.3.3 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการพัฒนาบุคลากร 

4 PM–4.7.1-1 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการบริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 

5 PM-4.7.1-2 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการบริการสารสนเทศ 

6 PM–4.7.1-7 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 

7 PM –4.8.4 คูมือขั้นตอนการปฏิบัติงานการวิเคราะหขอมูลเพื่อการแกไข/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 คํารองขอเอกสาร/ออกเอกสารใหม 

14 F-QAO-03 คํารองขออนุมัติแกไขเปลี่ยนแปลงปรับปรุงยกเลิก QM/PM 

15 F-QAO-04 ใบนําสง/รับคืนเอกสาร 

16 F-QAO-17 คํารองขออนุมัติแกไข เปล่ียนแปลง ปรับปรุง ยกเลิกเอกสารอื่น ๆ 

17 F-QAO-18 แบบแสดงความคิดเห็นการใชสถาบันวิทยบริการ 

18 F-RS-13 แบบฟอรมขอใชบริการ CU Cyber Zone 

19 F-RS-14 แบบฟอรมขอใชหองสัมมนา 

20 F-RS-28 แบบฟอรมขอใชบริการตัวเลมส่ิงพิมพ (วิทยานิพนธ) 

21 F-RSS-08 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ ที่ 

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

22 SD-QAO-01 ตารางแสดงรายการผูมีอํานาจรับผิดชอบเอกสาร 

23 SD-QAO-02 ตารางแสดงรหัส ประเภท และความหมายเอกสารในระบบคุณภาพ 

24 SD-QAO-03 โครงสรางเอกสารในระบบประกันคุณภาพ 

25 SD-QAO-08 ปจจัยนําสูกระบวนการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) 

26 WI-4.5.2-SO-01 การรายงานผลการใชงบประมาณ 

27 WI-4.6.-QAO-03 การจัดทําและประชาสัมพันธเอกสารในระบบคุณภาพอิเล็กทรอนิกส 
รวมเอกสารที่ปรับปรุงปงบประมาณ 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 แฟมรับทราบความตองการของผูรับบริการ 
2 F-ACQ-08 จดหมายยืนยันคาใชจายทาง ร.ส.พ. 
3 F-CIR-03 ใบสมัครสมาชิก Chulalinet สําหรับบุคลากร 

4 F-CIR-07 ทะเบียนคุมการรับ-สงบัตร 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

ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบันวิทยบริการประจําปงบประมาณ 2551 ระหวางวันที่ 22 - 25 

กรกฎาคม 2551 โดยในการตรวจสอบครั้งนี้ แบงเปนการสัมภาษณผูอํานวยการ หัวหนาศูนย หัวหนาฝาย  

และลงพื้นที่ทั้งหมด 11 หนวยงาน มีคําถามทั้งสิ้น  76 คําถาม ผลการตรวจสอบโดยสรุปมีดังนี้ 

2.2.13.1  บนัทกึสิง่ที่สงัเกตพบ หรือ Finding จํานวน 8 ฉบับ มีรายละเอียดดังนี ้

- ไมมีการตรวจสอบความถกูตองของบารโคดใน RFID ซึ่งอาจเกิดผลกระทบ

ตอการใหบริการ 

- ขาดบุคลากรประจําที่จะทาํหนาที่บริหารจัดการงานหอศิลปวิทยนทิรรศน  

ซึ่งจะสงผลใหเกิดความเสี่ยงในการดําเนนิงานดานตาง ๆ ทัง้งบประมาณการจัดการเกี่ยวกบัสถานที ่ 

การดําเนินงานตามแผน ฯลฯ 

- ไมมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนที่เคานเตอรวิทยานิพนธ ทําใหผูรับบริการ 

ตองไปใชบริการที่เคานเตอรบริการตอบคําถาม 

- ไดมีการยายที่ตั้งจอพลาสมา และปรับปรุงการนําเสนอเนื้อหาเพื่อการ

ประชาสัมพันธกิจกรรมตาง ๆ เรียบรอยแลว แตบางครั้งพบวามีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏบนหนาจอ 

- การนํารถ MobileUnit ไปปฏิบัติงานพรอมดวยอุปกรณตาง ๆ ไดมีการ 

ทําบันทึกขออนุมัติจากผูอํานวยการสถาบันฯ โดยภาพรวม และมีผู รับผิดชอบรายการวัสดุอุปกรณ 

ที่นําออกไปใชงานแตละครั้ง และใชรถ MobileUnit ในกิจกรรมของมหาวิทยาลัยเปนหลัก 

- การสรางฐานขอมูลวิทยานิพนธดวยโปรแกรม Access ไดยุติการเพิ่มขอมูล

ของผูสําเร็จการศึกษาตั้งแตป 2549 แลว โดยมีการเพิ่มเลขเรียกหนังสือในฐานขอมูลหลัก ดวยการ

ประสานงานรวมกันของฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ และฝาย

บริการผูอาน 

- กรณีของ Subject Specialist ไดดําเนินการสําเร็จเรียบรอยแลวในป 2551 

- บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงที่ไดรับการเพิ่มพูนทักษะการใชคอมพิวเตอร

สามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะตําแหนงได  

2.2.13.2  สรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน 

4 ฉบับ มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

- ควรมีการตรวจสอบขอมูลบารโคดของหนังสือที่บันทึกลงใน RFID 

- ไมควรมีขาวกิจกรรมที่ผานไปแลวปรากฏอยูบนจอพลาสมา 

- ควรมีบุคลากรประจําทีจ่ะทําหนาทีบ่ริหารจดัการหอศลิปวิทยนทิรรศน 

- ควรมีบริการวิทยานิพนธเรงดวนอยูภายในหองวทิยานพินธ 
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2.2.13.3  จุดเดนที่ควรแกการชื่นชม 1 เร่ือง คือ บุคลากรตําแหนงนักการภารโรงไดรับ 

การเพิ่มทักษะการใชคอมพิวเตอร และสามารถนําความรูที่ไดรับมาปฏิบัติงานอื่นนอกเหนือจากงานเฉพาะ

ตําแหนง 
 

2.3  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 
 

การดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2551 มีกิจกรรมที่สรางความโดดเดน 

ที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพดังนี้ 
 

2.3.1  การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานสนับสนุนที่มี

หนาที่ใหบริการสารสนเทศแกประชาคมจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสังคมภายนอก ตัวชี้วัดที่สําคัญ

อยางหนึ่งคือ ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและบุคลากร ซึ่งเปนตัวชี้วัดท่ีสามารถสะทอนใหเห็น

คุณภาพของภารกิจหลักของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี ในการศึกษาความพึงพอใจ ของผูรับบริการนี้ 

ไดดําเนินการเปน 2 สวน คือ การเก็บขอมูลจากชองทางตางๆ จํานวน 6 ชองทาง แลวนํามารวบรวม

ประมวลผลรายงานตอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานของสถาบันฯ เปนรายเดือน และสรุปขอมูลรายป 

ซึ่งดวยวิธีการนี้ทําใหผูบริหารของสถาบันฯ ไดทราบขอเสนอแนะ ขอรองเรียน และ คําชื่นชมที่มีตอบุคลากร 

ตอบริการ และตอทรัพยากรสารสนเทศของสถาบันฯ ทําใหมีโอกาสตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันสถานการณ สวนอีกวิธีการหนึ่งคือการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งไดมี

การสํารวจปละ 1 คร้ัง โดยการออกแบบสอบถามและเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่สถาบันฯ 

และนําขอมูลมาวิเคราะหหาคาความพึงพอใจ เพื่อเปนการตรวจสอบการดําเนินการในสวนแรกดังที่ 

ไดกลาว โดยการดําเนินกิจกรรมนี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงการพัฒนาระบบคุณภาพของสถาบันฯ  
 

2.3.2  การเก็บรวบรวมขอมูลตัวชี้วัด จากการที่สวนประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

ไดมีการเปลี่ยนแปลงการประกันคุณภาพรูปแบบใหม ตามแนวคิด CU Quality Model ระบบมาตรฐาน 

CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่บริการและสนับสนุน 

เมื่อปงบประมาณ 2549 โดยเนนการประกันคุณภาพที่เนื้องาน และไดกําหนดใหมีการเก็บขอมูลตาม

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

ของระบบงานสนับสนุน (Base) 6 ฐาน จํานวน 29 ตัวชี้วัด ซึ่งเปนสิ่งที่สถาบันฯ ตองหาวิธีการจัดเก็บขอมลู

ตางๆ อยางเปนระบบ เพื่อสามารถนํามาใชในกลไกของระบบคุณภาพไดอยางชัดเจน ถูกตอง ในทุกๆ 

สถานการณ รวมทั้งเปนขอมูลการตัดสินใจเพื่อการบริหารจัดการของสถาบันฯ แตดวยความรวมมือของ

ศูนย/ฝายตางๆ โดยมีงานนโยบายและแผนของสํานักงานเลขานุการ สถาบันวิทยบริการเปนแกนหลัก  

ทําใหสถาบันฯ สามารถมีขอมูลตัวชี้วัด  ในปงบประมาณ 2551 ของสถาบันฯ ไดอยางครบถวน แมวา 

ในบางตัวชี้วัดอาจจะยังตองอาศัยการทําความเขาใจใหชัดเจนมากขึ้น หรือการเก็บขอมูลอาจจะตองอาศัย
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การตอยอดพัฒนาเปนฐานขอมูลสําหรับการบริหารจัดการตอไปในอนาคต แตส่ิงที่สถาบันฯ ไดดําเนินการ

ไปเบื้องตนแลวคือ การกําหนดหนวยงานที่เปนผูใหขอมูล และการวางระบบในการเก็บขอมูล ซึ่งเปน

กิจกรรมหนึ่ง ที่สามารถสะทอนใหเห็นการใหความสําคัญของระบบคุณภาพ 
 

2.4  แผนบริหารความเสีย่ง การดําเนนิการทีเ่กิดขึน้ และผลลัพธ 
 

สถาบนัฯ มีแผนบริหารความเสี่ยง การดําเนินการทีเ่กิดขึน้และผลลัพธ ดังรายละเอยีดใน RM1 ตอไปนี้ 
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ระดับความ
เสี่ยง 

(ณ ต.ค.2550) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/
เปาประสงค
ตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการ
ความเสี่ยงหรือ
กิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) 

ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

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) 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

คณะกรรมการ 

ดําเนิน 

งานสถาบัน 

วิทยบริการ 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

สถาบันมี

ทรัพยากร

บุคคลที่มีความ

เชี่ยวชาญและ

มีประสิทธิภาพ

ในการพัฒนา 

การใหบริการ 

สารสนเทศที่ 

สนองความ 

ตองการดาน 

การเรียนการ

สอนการวิจัย 

และใฝรูของ 

ประชาคม 

 

 

 

ดานบุคลากร 

การขาดแคลนบุคลากรที่มี 

ความเชี่ยวชาญ 

- เกษียณอายุราชการ 

- ขาราชการโอนยาย/ 

  ลาออก 

- พนักงานมหาวิทยาลัย 

  ลาออก 

- ไมสามารถรักษาบุคลากร 

  ที่มีความรูความสามารถ  

  ใหอยูกับสถาบันได 

- ขาราชการจํานวนหนึ่งไม 

  สามารถเลื่อนระดับได 

 

 

 

 

 

- สัมมนาผูบริหาร    

  หัวหนาศูนย/ฝาย 

  ในการจัดทําแผน 

  กําลังคนของ   

  สถาบันฯ (พ.ศ. 

  2550-2554) 

- วางแผนทดแทน 

  การสูญเสีย 

  บุคลากรที่มีความ 

  ชํานาญเฉพาะดาน 

  ดวยการถายทอด    

  งานความรู และ   

  ทักษะ 

- นําหลักการ 

  Knowledgee 

  Management มา   

  ใชในการจัดการ 

  ความรู   

- วิเคราะหภาระงานและ 

  อัตรากําลัง 

- จัดนิเทศงานสําหรับ 

  บุคลากรใหม 

- พัฒนาบุคลากรใหมี 

  ศักยภาพที่จะสามารถ 

  ทดแทนบุคลากรที่  

  เกษียณ/ลาออก 

- เสริมสรางแรงจูงใจใน 

  การทํางานใหมากขึ้น 

- ปรับปรุง 

  สภาพแวดลอม/ 

  สรางบรรยากาศเพื่อ 

  สรางแรงจูง.ใจ 

  ในการทํางาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 - มีการนิเทศงานสําหรับ  

   บุคลากรใหม 

- มีการอบรมให 

  ความรูกับบุคลากร 

  สงบุคลากรไปฝกงาน 

  ทางวิชาชีพทั้งในและ 

  ตางประเทศเพื่อพัฒนา 

  ศักยภาพทดแทน 

  บุคลากรที่เกษียณ 

  ลาออก 

 

 

 

 

 

 

  

  ดําเนินการตอเนื่อง คือ 

- มีการนิเทศงาน มีการ 

  หมุนเวียนฝกงานตามฝาย 

  ตางๆ สําหรับบุคลากรใหม 

- มีการอบรมใหความรูกับ 

  บุคลากรสงบุคลากร 

  ไปวิชาชีพฝกงานทางทั้งใน 

  และตางประเทศเพื่อพัฒนา 

  ศักยภาพทดแทนบุคลากร 

  ที่เกษียณ/ลาออก 
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                                                                         แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                       สิ่งที่สงมาดวย 1 

ปงบประมาณ 2551  
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                                  

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/ปา
ประสงคตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) 
ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2)   

ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2)  

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) 

เพื่อใหสถาบันฯ 

เปนขุมทรัพยทาง 

ปญญาและเปน 

ศูนยกลางความรู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริหาร

องคกร 

การแขงขันใน

วิชาชีพของ

องคกรระดับ

เดียวกันมีมาก

ขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- วิเคราะหสภาพแวดลอม  

  และศักยภาพของ  

  หนวยงานดวย SWOT   

  Analysis 

- จัด Workshop การ  

  วางแผนกลยุทธและการ 

  จัดทําคําของบประมาณ 

- สรางนวัตกรรมใหมใน  

  การดําเนินงานเพิ่มขึ้น 

- สํารวจความคิดเห็นและ 

  ความพึงพอใจของ  

  ผูใชบริการ 

- ศึกษาดูงานหนวยงานที่ 

  มีความเปนเลิศ 

- การสรางมิตรหองสมุด 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- เพิ่มชองทางและการ  

  ประชาสัมพันธเชิงรุก 

  สูกลุมเปาหมายใหมากขึ้น 

- เตรียมความพรอมของ 

  บุคลากรเพื่อรองรบัการ 

  ขยายงานของสถาบันฯ 

- เสริมสรางความเขมแข็ง 

  ของเครือขายหองสมุดใน 

  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

- พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

  ใหสอดคลองกับความตอง 

  การของผูใชบริการ 

  

 

 

 

 คณะกรรมการ 

ดําเนินงาน 

สถาบัน 

วิทยบริการ 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดใหมีการบรรยายสัมมนาและ  

  ฝกอบรมทางวิชาการของบุคลากร 

  หองสมุดในเครือขายจุฬาลงกรณ 

  มหาวิทยาลัยเพื่อแลกเปลี่ยนความ 

  คิดเห็น สรางความรวมมือของ  

  องคกรวิชาชีพในจุฬาฯใหเขมแข็ง   

  มากยิ่งขึ้น 

- ดําเนินการประชาสัมพันธเชิงรุก 

  สูกลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง 

- จัดกิจกรรมใหผูใชมีสวน 

  รวมในการพัฒนาทรัพยากร 

- ปรับปรุง (update) รายชื่อ 

  Subject Specialist ใหทันสมัย 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ดําเนินการอยางตอเนื่อง 

- จัดใหมีการบรรยายสัมมนา 

  และฝกอบรมทางวิชาการของ   

  บุคลากรหองสมุดในเครือขาย   

  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อ 

  แลกเปลี่ยนความคิดเห็นสราง 

  ความรวมมือขององคกรวิชาชีพ 

  ในจุฬาฯใหเขมแข็งมากยิ่งขึ้น 

- ดําเนินการประชาสัมพันธเชิงรุก  

  สูกลุมเปาหมายอยางตอเนื่อง 

- จัดกิจกรรมใหผูใชมีสวน 

 รวมในการพัฒนาทรัพยากร 

- ปรับปรุง (update)รายชื่อ 

  Subject Specialist ใหทันสมัย 
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                                                                            แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                  สิ่งที่สงมาดวย 1 

ปงบประมาณ 2551   
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                               

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.2551) 

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตามพันธ

กิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในที่ดําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

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) 

เพื่อใหสถาบันฯ มี 

สภาพแวดลอมทางการ

เรียนรูที่ดีมีความ

ปลอดภัยสูง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานความปลอดภัย 

และการรักษาทรัพยสิน 

- การโจรกรรมทรัพยสิน  

  ของราชการและ   

  สวนตัว 

- ทรัพยสินของใชบริการ  

  สูญหาย 

- สภาพความไม  

  ปลอดภัยในอาคาร 

  และบริเวณรอบ 

  อาคารเนื่องจากใชเปน  

  สถานที่ชุมนุมทาง  

  การเมือง 

 

 

- ติดตั้งระบบโทรทัศนวงจรปด  

  ทั้งภายในและภายนอก  

  อาคาร 

- ติดประกาศ/ประกาศแจง 

  ผูใชบริการใหระวังทรัพยสิน 

  สูญหาย 

- เพิ่มมาตรการรักษาความ 

  ปลอดภัยในพื้นที่ เมื่อมี 

  สถานการณฉุกเฉิน และ 

  เหตุการณกอความไมสงบ 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ติดตั้งระบบสัญญาณ 

  กันขโมย 

- สื่อสารขอมูลใน 

  สถานการณปจจุบันแก 

  บุคลากรและผูใชบริการเพื่อ   

  เตรียมความพรอมในการรับ  

  สถานการณ 

- จัดการซอมการปองกัน/ 

  อพยพ เมื่อเกิดอัคคีภัยวินาศ   

  ภัย และอบรมการปฐม  

  พยาบาลเบื้องตน 

 

 

 

คณะกรรมการ 

ดําเนินงาน 

สถาบัน 

วิทยบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- เนินการติดตั้งระบบ  

  โทรทัศนวงจรปดทั้ง 

  ภายในและภายนอก 

  สถาบันฯรวมทั้งสิ้น 32จุด 

- การรับแจงขอมูลในเรื่อง  

  ทรัพยสินสูญหายลดลง 

- เนินการตามมาตรฐาน  

  5 ส และความปลอดภัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สถิติการรับแจงขอมูลใน    

  เรื่องทรัพยสินสูญหาย 

  ลดลง 

- ดําเนินการตามมาตรฐาน 

  5 ส และความปลอดภัย 

  อยางตอเนื่อง 
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   สิ่งที่สงมาดวย  1 
 

   แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                            
ปงบประมาณ 2551 

                                                                                                                   สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                    
 

 

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/
เปาประสงคตาม

พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยงหรือ
กิจกรรมการควบคุมภายในที่

ดําเนินการอยูแลว 
(PM/WI/SD) ผลกระ 

ทบ 
(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

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) 

- เพื่อเปนศูนยกลาง  

  ความรูและเสริมสราง  

  บทบาทในการเปน 

  แหลงรวบรวมองค  

  ความรูของจุฬาฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานบริการ

สารสนเทศ 

คอมพิวเตอรเพื่อ

การสืบคน

สารสนเทศ 

ไมทันสมัย  

การปรับปรุงหรือ

จัดหามาทดแทน

ไมทันเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดทําโครงการพัฒนา และ 

อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ 

ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน

ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ 

จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจทิัล 

- ดําเนินนโยบายเชิงรกุในการ 

ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อให

โครงการจัดซื้อคอมพวิเตอรและ

อปุกรณเครือขายตางๆ สําเร็จ

ตามเปาหมาย รองรับการ

ขยายตัวของงาน/กิจกรรมตางๆ

และวางแผนระบบครภุัณฑ

คอมพิวเตอรทดแทนในแตละ

งบประมาณอยางตอเนื่อง 

- เสริมสรางจิตสาํนึกการให 

  บริการ 

- สํารวจความตองการในการ  

  รับบริการ 

- จัดบริการที่หลากหลาย 

  เพื่อใหสอดคลองกับความ  

  ตองการ 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดหาแหลงเงินทุนสนับสนุน 

การดําเนินงานการจัดทํา 

โครงการพัฒนาและอนุรักษ 

ทรัพยากรสารสนเทศดิจิทัล 

เพื่อจุฬาฯ 

- นําผลจากการสํารวจความ 

ตองการมาเปนแนวทาง 

ในการแกไขปญหาการ 

บริการ 

- ประชาสัมพันธและให 

บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - ฝายระบบ 

  สารสนเทศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณ 

  การปรับเปลี่ยน  

  คอมพิวเตอรในการ

สืบคนสารสนเทศให

ทันสมัย ทดแทนเครื่อง

เดิม ทําใหผูรับบริการ

สืบคนสารสนเทศได

สะดวก รวดเรว็ยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณการปรับเปลี่ยน

คอมพิวเตอรในการสบืคน

สารสนเทศใหทันสมัย ทดแทน

เครื่องเดิม ทําใหผูรับบริการสืบคน

สารสนเทศไดสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น 
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                                                                             แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                                       สิ่งที่สงมาดวย 1 
ปงบประมาณ 2551 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                                  
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยงหรือ
กิจกรรมการควบคุมภายในที่

ดําเนินการอยูแลว 
(PM/WI/SD) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

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) 

- เพื่อเปน   

 ศูนยกลางความรู

และเสริมสราง 

บทบาทในการ

เปนแหลงรวบรวม

องคความรูของ

จุฬาฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดานบริการ

สารสนเทศ 

คอมพิวเตอรเพื่อ

การสืบคน 

สารสนเทศ 

ไมทันสมัย  

การปรับปรุงหรือ

จัดหามาทดแทน 

ไมทันเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จัดทําโครงการพัฒนา และ 

อนุรักษทรัพยากรสารสนเทศ 

ดิจิทัลเพื่อจุฬาฯ โดยแปลงผัน 

ขอมูลที่เปนภูมิปญญาของ 

จุฬาฯ ใหอยูในรูปดิจิทัล 

- ดําเนินนโยบายเชิงรุกในการ 

ของบประมาณใหเพียงพอเพื่อ 

ใหโครงการจัดซื้อคอมพิวเตอร 

และอุปกรณเครือขายตางๆสําเร็จ 

ตามเปาหมาย รองรับการขยายตัว 

ของงาน/กิจกรรมตางๆและวางแผน 

ระบบครุภัณฑคอมพิวเตอรทดแทน 

ในแตละปงบประมาณอยางตอเนื่อง 

- เสริมสรางจิตสํานึกการใหบริการ 

- สํารวจความตองการในการรับ 

  บริการ 

- จัดบริการที่หลากหลายเพื่อให 

  สอดคลองกับความตองการ 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จดัหาแหลงเงินทุน 

  สนับสนุนการดําเนินงาน 

  การจัดทําโครงการพัฒนา   

  และอนุรักษทรัพยากร  

  สารสนเทศดิจิทัลเพื่อ 

  จุฬาฯ 

- นําผลจากการสํารวจ 

  ความตองการมาเปน 

  แนวทางในการแกไข 

  ปญหาการบริการ 

- ประชาสัมพันธและให 

  บริการเชิงรุกเพิ่มขึ้น 

 

 

 

 

 

 

- ฝายระบบ 

  สารสนเทศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณการ 

ปรับเปลี่ยนคอมพิวเตอร 

ในการสืบคนสารสนเทศ 

ใหทันสมัย ทดแทน 

เครื่องเดิม ทําใหผูรับ 

บริการสืบคนสารสนเทศ 

ไดสะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ไดรับงบประมาณ 

  การปรับเปลี่ยน 

  คอมพิวเตอรในการ 

  สืบคนสารสนเทศ  

  ใหทันสมัยทดแทน 

  เครื่องเดิม ทําให 

  ผูรับบริการสืบคน  

  สารสนเทศได 

  สะดวก รวดเร็ว 

  ยิ่งขึ้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RM 1 (Rev.3) 



 

 

40 

 

                                                                            แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานการบริหารจัดการความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน                                                                สิ่งที่สงมาดวย 1 
ปงบประมาณ 2551 

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                                                  
ระดับความ

เสี่ยง 
(ณ ต.ค.2550) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.2551) 

ระดับความ
เสี่ยง 

(ณ ก.ย.2551) 

วัตถุประสงค/
เปาประสงค
ตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยง
หรือกิจกรรมการควบคุม
ภายในทีด่ําเนินการอยูแลว 

(PM/WI/SD) ผล
กระ 
ทบ 

(ก,ข) 

โอกาส
เกิด 
(1,2) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

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) 

เพื่อใหสมาชิก

หองสมุด 

สิ่งพิมพที่ม ีRFID 

เสียหายถูกนํา 

- ติดแถบแมเหล็ก 

- มีประตูกลจับสัญญาณ 

ข 

 

2 

 

มีขั้นตอนการตรวจสอบ 

RFIDเมื่อไดรับสิ่งพิมพ 

ฝายบริการ 

จาย - รับ 

ข 

 

2 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 

 

ข 

 

2 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 

 

สามารถยืม

สิ่งพิมพได 

ออกจากหองสมุด 

โดยไมผานการยืม 
     

กลับคืนมายังหองสมุด 

 
             

ดวยตนเอง                      

             

 เพื่อให

สามารถ 

เขาถึงขอมูล

ผาน Network 

ไดตลอดเวลา 

 

 

จํานวนชั่วโมงที่เขา

ใชระบบไมได 

 

 

 

 

มีกระบวนการดูแลเครื่องแมขาย 

อุปกรณตอพวง และ

สภาพแวดลอม 

ทางกายภาพอยางสม่ําเสมอ  โดย 

กําหนดระยะเวลาที่ไมสามารถ 

เขาใชระบบตองไมเกิน 36 ชั่วโมง/ 

5 ครั้ง/ป 

ข 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

มีการดูแลเครื่องแมขาย 

การ Monitoring ระบบปรับ 

 อากาศ และติดตามการใช

งานเครื่องสํารองไฟเปน

ระยะๆ 

 

 

ฝายระบบ 

สารสนเทศ 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 

 

 

 

 

ข 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

- ดําเนินการตอเนื่อง 
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บทที่ 3 

ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธิ์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด 

3.1.1 เทียบกับความคาดหวัง/เปาหมายของหนวยงาน 

3.1.2 เทียบกับ 3 ปที่ผานมา 

3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวชี้วัดเชงิเปรียบเทยีบ 

3.3  ผลสัมฤทธิ์ ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 
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3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด 
 

3.1.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดเทียบกับเปาหมายของหนวยงาน 

การดําเนินงานตามตัวชี้วัดของสถาบันวิทยบริการ  ไดมีการแบงการดําเนินงาน 

ตามหนวยงานตางๆ จากโครงสรางองคกรของสถาบันฯ ในปจจุบันที่ไดแบงเปน 6 หนวยงานระดบัศนูยและ 

1 โครงการ ในหนวยงานเหลานี้ยังไดแบงยอยออกเปนฝาย ตางๆ รวม 16 หนวยงาน คือ ฝายพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ ฝายระบบสารสนเทศ ฝายบริการผูอาน  

ฝายบริการจาย - รับ ฝายบริการชวยคนควาวิจัย ศูนยเอกสารประเทศไทย ฝายผลิตสื่อการศึกษา  

ฝายบริการสื่อการศึกษา ศูนยสารสนเทศนานาชาติ สํานักงานเลขานุการ หอศิลปวิทยนิทรรศน โครงการ 

CU-GDLN สํานักงานประกันคุณภาพ CUIR และคณะกรรมการประชาสัมพันธ ซึ่งสถาบันวิทยบริการ 

ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จ เปาหมายการดําเนินงาน โดยงานนโยบายและแผนสํานักงานเลขานุการ  

ไดรายงานขอมูลผลการดําเนินงานแสดงเปนรอยละเปรียบเทียบกับแผนเปนภาพรวมของสถาบันฯ 

ดังตอไปนี้ 
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จ 
 

 ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 รอยละเมื่อเทียบ 

 รายการ หนวยนับ เปาหมายป 2551 แผน ผลการดําเนินงาน  ผลกับแผนทั้งป 

 หมายเหตุ 

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

2 การใชสิ่งพิมพภายในองคกร รายการ 35,830 35,830 37,986 106.02   

3 การใชสื่อโสตทัศนในระบบออนไลน ราย 1,440 1,440 1,233 85.63   

4 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน  10 10 7 70.00   

5 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา คน 120 120 93 77.50   

6 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

มี / ไมมี มี มี มี  -   

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

8 ความทันสมัยของตํารา  % ของจํานวนหนังสือที่

จัดซื้อพิมพจําหนายในป งป

ม.ปจจุบัน 

80 80 80.02 100.03   

9 ความทันสมัยของสื่อ  % ของสื่อที่ซื้อเปนสื่อที่ผลิต

ในป งปม.ปจจุบัน 

75 75 79.28 105.71   

10 ความพึงพอใจของผูรับบริการ CU-GDLN รอยละ 75 75 70 93.33   

11 งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 27 : 75.66 27 : 75.66 27.39 : 57.12  -   

12 งบประมาณดาน IT   Hardware:Humanware: 

Software: งบประมาณทั้งหมด 

ลานบาท 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 งานกราฟค ชิ้น 6,000 6,000 5,821 97.02   

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

15 งานถายภาพ 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 หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

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 งานสรางฐานขอมูล ระเบียน 1,900 1,900 2,176 114.53 ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

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

22 จัดทําขอมูล/เว็บเพจ ฐานขอมูลออนไลน ครั้ง 420 420 450 107.14   

23 จัดทําคูมือ/เอกสาร/สื่ออิเล็กทรอนิกสฐานขอมูลออนไลน รายการ 80 80 66 82.50   

24 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน รุน 27 27 29 107.41   

25 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน ราย 480 480 571 118.96   

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

27 จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference Databases ครั้ง 427,000 427,000 441,305 103.35   

28 จํานวนการเขาใชบริการ Single Search ครั้ง 2,000 2,000  -  -   

29 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 14,200,000 23,727,871 167.10   

30 จํานวนการจัดหาสื่อโสตทัศน ชิ้น 580 580 626 107.93   

31 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 22,000 22,000 9,227 41.94   

32 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web Cast) ครั้ง 60 60 32 53.33   

33 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั้ง 48 48 28 58.33   

34 จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) ครั้ง 60 60 93 155.00   

35 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป * ครั้ง 150 150 59 39.33   

36 จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา ครั้ง 12 12  -  -   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

 ความปลอดภัย - ความปลอดภัย 

37 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ความสะอาด 

ครั้ง 36 36 1 2.78   

38 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ 

ครั้ง 36 36 1 2.78   

39 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง 

ครั้ง 36 36  -  -   

40 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา 

ความปลอดภัย - หองน้ํา 

ครั้ง 36 36 3 8.33   

41 จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ 

ขั้นตอน 4 4 3 75.00 บริการสืบคนเฉพาะเรื่อง, บริการหยิบ

สื่อภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวย

ตนเอง  (บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ทําไมได) 

42 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,000,000 4,000,000 6,672,340 166.81   

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร 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 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * 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 หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

49 

 

จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจาก 

ความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) 

ครั้ง 16 16 0  -   

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 218 47 21.56   

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

52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 96 41 42.71   

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 50 50 42 84.00   

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 5 5 15 300.00   

55 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 5 5 3 60.00 Z39.50 Broadcast, บริการ

ตรวจสอบเอกสารฉบับเต็ม, บริการ

ยืมหนังสือดวยตนเอง (Single 

Search, บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ไมไดทํา) 

56 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม 2 2 2 100.00 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ

, บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที 

57 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

งาน 6 6 5 83.33 งานบริการการใชคอมพิวเตอรและ

เครือขาย, บริการอางอิงเสมือน, 

บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที, บริการ

ยืมตอดวยตนเอง,บริการ Multimedia 

Streaming (บริการคืนหนังสือดวย

ตนเอง-ทําไมได) 

58 จํานวนงานวิจัยที่ผานการแปลงผันใหเปนอิเล็กทรอนิกส รายการ 50 50 50 100.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

59 

 

จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 100.00 ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ, ใช

บริการผานโทรศัพทหรือโทรสาร, 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส, ไปรษณีย, 

เว็บไซน, สนทนาโตตอบออนไลน 

(Chat), บริการผลิตสื่อการศึกษาดวย 

Mobile Unit 

60 จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 9 9 100.00   

61 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป (โดยเฉพาะการ อบรม

ดานบริหาร) 

ชั่วโมง  -  - 274.5  -   

62 จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง  -  - 628.5  -   

63 จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอก

สถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  

ชั่วโมง / คน 30 30 40 133.33   

64 จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอก

สถาบันฯ-ระดับวิชาชีพ 

ชั่วโมง / คน 60 60 97 161.67   

65 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 96 227.5 236.98   

66 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 28 28 37 132.14   

67 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง  เลม 950 950 1,672 176.00   

68 จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ  ราย 500 500 438 87.60   

69 จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยายโอน คน 0 0 1  -   

70 จํานวนผูเขาชมนิทรรศการ คน 6,000 6,000 7,140 119.00   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

71 จํานวนผูเขาใชบริการ คน 899,000 899,000 711,389 79.13   

72 จํานวนผูเขารวมประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ คน 700 700 786 112.29   

73 

 

จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-รับมือ/ จํานวน

บุคลากรทั้งหมด 

คน 128/128 128/128 125/125  -   

74 จํานวนผูรับบริการ/ผูเขารวมกิจกรรม CU-GDLN ราย 400 400 488 122.00   

75 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 30 30 104 346.67   

76 จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 150 150 61 40.67   

77 จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง 0 0  -  -   

78 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม ระเบียน 19,000 19,000 20,642 108.64 ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

79 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูล TIC ระเบียน 2,200 2,200 2,412 109.64 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

80 

 

จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูลหลัก ระเบียน 2,000 2,000 2,170 108.50 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

81 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 68,000 68,000 93,473 137.46  ฝายบริการจาย-รับ  

82 จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน  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 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 2,000 3,452 172.60   

86 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 720 720 1,603 222.64   

87 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 500 500 363 72.60   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

88 จํานวนหนังสือที่คืน เลม 150,000 150,000 124,158 82.77   

89 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 4,950 4,950 7,237 146.20   

90 จํานวนหนังสือที่ยืม เลม 163,000 163,000 139,138 85.36   

91 จํานวนหนังสือ-รับบริจาค เลม 5,900 5,900 4,825 81.78   

92 จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกสที่เพิ่มขึ้น รายการ 300 300 272 90.67   

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

94 จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น  แหง 3 3 3 100.00   

95 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  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 บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเตอรเน็ต ราย 40,000 40,000 29,504 73.76   

99 บริการชวยคนควาเปนรายบุคคล 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 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 100 100 165 165.00   

103 บริการสงเสริมการใช:ปฐมนิเทศ ตอนรับและนําชม ราย 2,000 2,000 2,204 110.20   

104 บริการสืบคนฐานขอมูล ราย 4,000 4,000 3,838 95.95   

105 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 35,000 61,563 175.89   

106 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 2.74 2.74 5.62 205.11   

107 รอยละการใหบริการ one stop service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 11.76 100.00  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

108 รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 44.12 100.00  

109 รอยละการใหบริการ self-service / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 23.53 100.00 เอกสารแนบ 

110 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน /การรองขอของผูรับบริการที่ยัง

ไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   

111 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา / 

ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   

112 

 

รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ(ใชระบบงานบริหาร

บุคคล (CU-HR)) 

รอยละ 22 22  -  -   

113 

 

รอยละของจํานวนหนังสือที่จัดซื้อเปนหนังสือที่ทันสมัยที่พิมพ

จําหนายในปงบประมาณปจจุบัน 

รอยละ 80 80 85.50 106.88   

114 

 

รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากการความผิดพลาดของการ

ใหบริการ 

รอยละ 0 0  -  -   

115 

 

รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจ

ประเมิน 

รอยละ 80 80 100 125.00   

116 

 

รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรู

ภายในองคกร 

รอยละ 70 70 39.13 55.90   

117 

 

รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภค

เทียบในชวงเดียวกัน) 

รอยละ 2 2 1.85 92.50   

118 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณทั้งหมด รอยละ 1.95 1.95 2.37 121.54   

119 รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จํานวนการ

ใหบริการทั้งหมด 

รอยละ 0 0  -  -   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ 
เปาหมาย 

ป 2551 
แผน 

ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละเมื่อ

เทียบผลกับ

แผนทั้งป 

หมายเหตุ 

120 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 100 100 100.00   

121 รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0 0  -  -   

122 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ รอยละ 70 70 68.60 98.00   

123 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและ

กายภาพ(HR) 

รอยละ 75 75 70.40 93.87   

124 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร(ทรัพยากร

มนุษย) 

รอยละ 70 70 70.80 101.14   

125 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 75 78 104.00   

126 

 

ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 100 66.67 66.67   

127 

 

ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ  วันทําการ 5 5 5 100.00   

128 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 50,000 50,000 36,109 72.22   

129 

 

สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 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 ใหบริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ รายการ 100 100 107 107.00   

132 อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ 0 0  -  -   

133 อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 0 0 3.17  -   
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3.1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วดัเทียบกับ 3 ปที่ผานมา (ปงบประมาณ 2550, 2549, 2548)  

การดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 ไดแบงตัวชี้วัด

ออกเปน 2 ประเภท คือ ตัวชี้วัดที่เปนผลการดําเนินของศูนย/ฝาย และตัวชี้วัดที่เปนแผนงานคุณภาพ  

ซึ่งหลังจากที่มหาวิทยาลัยไดกําหนดใหหนวยงานตางๆ นําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality 

Model มาใชดําเนินงานบริหารจัดการระบบคุณภาพของสถาบันฯ ตั้งแต พ.ศ. 2549 สถาบันฯ จึงไดยกเลิก

การใชแผนงานคุณภาพ และไดผนวกตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก (Core Process) และกระบวนการ

สนับสนุน (Support Process) ของระบบประกันคุณภาพไวเปนตัวชี้วัดในภาพรวมของสถาบันฯ ในป 2551 

ดังนั้นรายงานตัวชี้วัด 3 ปยอนหลังของสถาบันฯ จึงมีขอมูลบางสวนที่แตกตางกับตัวชี้วัดในปงบประมาณ 

2551 ดังตอไปนี้นี้ 

3.1.2.1 ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด ปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสาํเร็จ 
 

ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

1 การคืนเอกสาร รายการ 3,302 3,484 214  ตอเดือน 237 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย  

2 การใชสิ่งพิมพภายในองคกร รายการ 37,986 20,421 1,522 ตอเดือน 1,646 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย 

3 การใชสื่อโสตทัศนในระบบออนไลน ราย 1,233 1,766 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

4 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน  7 4 รุน 2 5   

5 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา คน 93 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

6 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายในเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพ 

มี / ไมมี มี มี มี มี   

7 การยืมเอกสาร รายการ 3,308 3,265 217 ตอเดือน 228 ตอเดือน ศูนยเอกสารประเทศไทย 

8 ความทันสมัยของตํารา  % ของจํานวน

หนังสือที่จัดซื้อ

พิมพจําหนาย

ในป งปม.

ปจจุบัน 

80.02 79.69 82.57 86 จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ   

ป 48-50 

9 

 

ความทันสมัยของสื่อ  % ของสื่อที่ซื้อ

เปนสื่อที่ผลิต

ในป งปม.

ปจจุบัน 

79.28 78.92 76.96 74.31   

10 ความพึงพอใจของผูรับบริการ CU-GDLN รอยละ 70 75 81 81   

11 งบบุคลากร / งบดําเนินการทั้งหมด ลานบาท 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 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

12 

 

งบประมาณดาน IT Hardware:Humanware: 

Software: งบประมาณทั้งหมด 

ลานบาท 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 งานกราฟค ชิ้น 5,821 8,711 4,962 17,107   

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

15 งานถายภาพ 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 งานสรางฐานขอมูล ระเบียน 2,176 3,647 2,383 1,642 ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

21 จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) รายการ 3,452 1,212 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

22 จัดทําขอมูล/เว็บเพจฐานขอมูลออนไลน ครั้ง 450 463 408 418   

23 จัดทําคูมือ/เอกสาร/สื่ออิเล็กทรอนิกสฐานขอมูล

ออนไลน 

รายการ 66 80 68 62   

24 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน รุน 29 28 28 14   

25 จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูลออนไลน ราย 571 737 515 459   

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

27 จํานวนการเขาใชฐานขอมูล CU Reference 

Databases 

ครั้ง 441,305 441, 478 426, 447 ไมมีขอมูล   

28 จํานวนการเขาใชบริการ Single Search ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

29 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ 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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31 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 9,227 6,091 2,503 ตอเดือน 3,240 ตอเดือน   

32 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web 

Cast) 

ครั้ง 32 37 57 64   

33 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile 

Unit) 

ครั้ง 28 43 52 ไมมีขอมูล   

34 

 

จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance 

Education) 

ครั้ง 93 77 60 ไมมีขอมูล   

35 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป * ครั้ง 59 54 ครั้ง 153 เรื่อง 74 ครั้ง   

36 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ความปลอดภัย 

ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

37 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ความสะอาด 

ครั้ง 1 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ  3 

ครั้ง) 

ไมมีขอ

รองเรียน 

ไมมีขอ

รองเรียน 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

38 

 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ระบบปรับอากาศ 

ครั้ง 1 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ  3 

ครั้ง) 

ไมมีขอ

รองเรียน 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 1 ครั้ง  

(เปาหมาย 5 

ครั้ง) 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

39 จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - ระบบแสงสวาง 

ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   
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40 

 

 

จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษา

ความปลอดภัย - หองน้ํา 

ครั้ง 3 ไมเกินเดือนละ 

3 ครั้ง 

(เปาหมายไม

เกินเดือนละ 

 3 ครั้ง) 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 0.08 ครั้ง 

(เปาหมาย 

 3 ครั้ง) 

ผลโดยเฉลี่ยตอ

เดือน 1 ครั้ง 

(เปาหมาย 

 5 ครั้ง) 

จากรายงานผลตามแผนงานคุณภาพ  

ป 48-50 

41 

 

 

 

จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่ม

คุณภาพการใหบริการ 

ขั้นตอน 3 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล บริการสืบคนเฉพาะเรื่อง, บริการหยิบสื่อ

ภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวยตนเอง  

(บริการคืนหนังสือดวยตนเอง-ทําไมได) 

42 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 6,672,340 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูล

ขาวสาร 

ครั้ง  - ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

44 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 13 12 8 4   

45 จํานวนครั้งที่จัดแสดงดนตรี ครั้ง 3 4 3 9   

46 จํานวนครั้งที่จัดแสดงนิทรรศการ ครั้ง 8 9 9 6   

47 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * ครั้ง 10 54 ครั้ง 153 เรื่อง 74 ครั้ง   

48 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป  ครั้ง 1 1 1 1   

49 

 

จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิด

จากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident 

Report) 

ครั้ง 0 30 93 59   

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 47 0 4 18   

51 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 20/1 3 5 5   
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52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงาน

ภายนอก 

ครั้ง 41 47 56 81   

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง 42 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 15 9 9 ไมมีขอมูล    

55 

 

จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 3 ไมมีขอมูล 2 ไมมีขอมูล Z39.50 Broadcast, บริการตรวจสอบ

เอกสารฉบับเต็ม, บริการยืมหนังสือดวย

ตนเอง (Single Search, บริการคืนหนังสือ

ดวยตนเอง-ไมไดทํา) 

56 

 

จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการ

ใหบริการที่ลดลง 

กิจกรรม 2 2 2 5 บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ, 

บริการหยิบสื่อภายใน 3 นาที 

57 

 

จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายใน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 

งาน 5 ไมมีขอมูล 5 5 งานบริการการใชคอมพิวเตอรและเครือขาย

, บริการอางอิงเสมือน, บริการหยิบสื่อ

ภายใน 3 นาที, บริการยืมตอดวยตนเอง

,บริการ Multimedia Streaming (บริการคืน

หนังสือดวยตนเอง-ทําไมได) 

58 จํานวนงานวิจัยที่ผานการแปลงผันใหเปน

อิเล็กทรอนิกส 

รายการ 50 50 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

59 

 

 

จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 16 ใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ, ใชบริการ

ผานโทรศัพทหรือโทรสาร, จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส, ไปรษณีย, เว็บไซต, สนทนา

โตตอบออนไลน (Chat), บริการผลิต

สื่อการศึกษาดวย Mobile Unit 
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60 จํานวนชองทางในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ ชองทาง 9 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

61 

 

จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร / ป 

(โดยเฉพาะการ อบรมดานบริหาร) 

ชั่วโมง 274.5 8.60 ชั่วโมง 619.15 ชั่วโมง 15.30 ชั่วโมง  

62 จํานวนชั่วโมงการอบรมดานบริหารจัดการ ชั่วโมง 628.5 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

63 

 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายใน

และภายนอกสถาบันฯ- ระดับปฏิบัติการ  

ชั่วโมง / คน 40 37 40 37   

64 

 

จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายใน

และภายนอกสถาบันฯ-ระดับวิชาชีพ 

ชั่วโมง / คน 97 86 92 100   

65 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 227.5 172.5 159 137.5   

66 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 37 27 26 30   

67 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง (Document 

Delivery) 

เลม 1,672 976 808 ไมมีขอมูล   

68 จํานวนนักวิจัยที่เพิ่มขึ้นในระบบ  ราย 438 508 300 ไมมีขอมูล   

69 จํานวนบุคลากรที่ทดแทนผูเกษียณ / ลาออก / ยาย

โอน 

คน 1 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

70 จํานวนผูเขาชมนิทรรศการ คน 7,140 4,919 6,095 2,614   

71 จํานวนผูเขาใชบริการ คน 711,389 71,894 คน/

เดือน 

74,931 คน/

เดือน 

80,309 คน/

เดือน 

  

72 จํานวนผูเขารวมประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ คน 786 666 548 402   

73 

 

จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม - ปองกัน-

รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด 

คน 125/125 115/129 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

74 จํานวนผูรับบริการ/ผูเขารวมกิจกรรม CU-GDLN ราย 488 404 554 ไมมีขอมูล   
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75 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 104 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

76 

 

จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 61 207 งาน 

(เปาหมาย 120 

ราย) 

137 ราย 

(เปาหมาย 120 

ราย) 

ไมมีขอมูล   

77 จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร / ป ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

78 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม ระเบียน 20,642 18,564 22,167 19,803 ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

79 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูล TIC ระเบียน 2,412 2,404 2,415 2,416 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

80 จํานวนระเบียนบรรณานุกรม-ฐานขอมูลหลัก ระเบียน 2,170 2,101 2,020 2,063 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

81 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 93,473 12,493 ไมมีขอมูล 33585.00 ฝายบริการจาย-รับ  

82 จํานวนรายการชวยคนควาออนไลน  รายการ 1,011 1,082 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

83 จํานวนวารสารที่บอกรับ ชื่อเรื่อง 273 266 271 305   

84 จํานวนวารสาร-รับบริจาค ชื่อเรื่อง 45 45 26 ไมมีขอมูล   

85 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา  

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 3,452 750 4,000 ไมมีขอมูล   

86 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 1,603 1,915 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

87 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 363 5,856 6,650 758   

88 จํานวนหนังสือที่คืน เลม 124,158 145,127 152,424 160,104   

89 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 7,237 7,496 6,783 11,242   

90 จํานวนหนังสือที่ยืม เลม 139,138 162,215 169,776 177,768   

91 จํานวนหนังสือ-รับบริจาค เลม 4,825 5,856 6,650 788   

92 จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนสื่ออิเล็กทรอนิกส 

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 272 305 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   
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93 จํานวนหนังสือเอกสารที่มีการยืม/สําเนา รายการ 1,873 1,238 1,053 ไมมีขอมูล   

94 จํานวนหองสมุดที่รวมใหบริการที่เพิ่มขึ้น  แหง 3 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

95 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  คน 63 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

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

97 จํานวนเอกสารที่จัดซื้อ รายการ 153 478 457 402   

98 บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเตอรเน็ต ราย 29,504 40,641 54,020 65,941   

99 บริการชวยคนควาเปนรายบุคคล ราย 6,299 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

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

101 บริการประชุมสัมมนาทางไกล ครั้ง 107 88 65 51   

102 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 165 88 112 90   

103 บริการสงเสริมการใช:ปฐมนิเทศ ตอนรับและนําชม ราย 2,204 1,694 2,292 1,825   

104 บริการสืบคนฐานขอมูล ราย 3,838 4,078 4,042 3,607   

105 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 61,563 44,638 39,903 36,320   

106 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 5.62 2.12 2.23 1.54   

107 

 

รอยละการใหบริการ one stop service / 

การใหบริการทั้งหมด 

รอยละ 11.76 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

108 รอยละการใหบริการ online / การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

109 รอยละการใหบริการ self-service / การใหบริการ

ทั้งหมด 

รอยละ 23.53 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล  

110 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน /การรองขอของ

ผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข / ปญหาที่ตองแกไข

ทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

111 

 

รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของผูรับบริการ 

ที่ตองแกไขซ้ํา / ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

112 

 

รอยละของความผิดพลาดของการใชงานระบบ  

(ใชระบบงานบริหารบุคคล (CU-HR)) 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

113 

 

รอยละของจํานวนหนังสือที่จัดซื้อเปนหนังสือที่

ทันสมัยที่พิมพจําหนายในปงบประมาณปจจุบัน 

รอยละ 85.50 89.25 83.75 83.93 TIC 

114 

 

รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากการความ

ผิดพลาดของการใหบริการ 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

115 

 

รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลัง

การตรวจประเมิน 

รอยละ 100 100 56.25 ไมมีขอมูล   

116 

 

รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และ

ถายทอดความรูภายในองคกร 

รอยละ 39.13 46.87 53.84 18.26   

117 

 

รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่ประหยัดได (การใช

สาธารณูปโภคเทียบในชวงเดียวกัน) 

รอยละ 1.85 -2.93 10.27 2.7   

118 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร / งบประมาณ

ทั้งหมด 

รอยละ 2.37 2.25/2.01 2.13 9.92   

119 

 

รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/

จํานวนการใหบริการทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

120 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู / ทักษะ รอยละ 100 100 100 100   

121 

 

รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไมได

ดําเนินการรับมือ 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 33.33 ไมมีขอมูล   
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ดัชนีวัดความสําเร็จ  เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง 

 รายการ หนวยนับ 2551 2550 2549 2548 

หมายเหตุ 

122 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหาร

จัดการ 

รอยละ 68.60 3.20 

(เปาหมาย 5) 

ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

123 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหาร

สินทรัพยและกายภาพ(HR) 

รอยละ 70.40 ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล   

124 

 

ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร

(ทรัพยากรมนุษย) 

รอยละ 70.80 76.2 71.43 87.38   

125 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ

ใหบริการ 

รอยละ 78 77.78 75.00 92.30   

126 

 

ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนา

ขององคกร 

รอยละ 66.67 77.78 75.00 ไมมีขอมูล   

127 

 

ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ  

คํารอง ขอเสนอแนะ  

วันทําการ 5 5 5 ไมมีขอมูล   

128 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 36,109 223,708.41 341,946.10 373,840.86   

129 

 

สัดสวนของงบประมาณ ขอใช : จัดสรร : ใชจริง ลานบาท 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 ศูนยเอกสารประเทศไทย 

131 ใหบริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ รายการ 107 140 111 120   

132 อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล 0.79 ไมมีขอมูล   

133 อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 3.17 4.72 6.35 6.87   
 
 



 

 

64 

3.1.2.2 รายงานผลตามแผนคุณภาพปงบประมาณ 2550, 2549 และ 2548 
 

รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ  2550 
 

Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร        

1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูลบุคลากร รายการบันทึกขอมูล   สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  บันทึกการตรวจสอบของ 

   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง    -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 

     และทันสมัย        ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง 1.ผิด4 เขต 2 คน  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 

     2. เงินเดือน  ขอมูลถูกตอง 2.ขอมูลถูกตอง    

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

     4. เครื่องราช  ขอมูลถูกตอง 4. ขอมูลถูกตอง    

         อิสริยาภรณ       

     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5 เขต 1 คน 

แตละ  Module 

ไมเกิน 1 

เขตขอมูล /คน 

5. ขอมูลถูกตอง    

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 

     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน      -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ         WI-4.5.4-SO-02 การ  

     1. หองน้ํา   0.08 ครั้ง       ซอมแซมระบบสาธารณูปโภค  

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

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

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

   (จากเปาหมาย       

   3 ครั้งทุกรายการ)      
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Baseline ป 2550  

กิจกรรม 
 

วัตถุประสงค 
 

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

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อใหมีการประหยัด จํานวนหนวยการใช 16.78  6 3.99 สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/  

     งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง หนวย หนวย หนวย    ตารางเมตร/สัปดาห        -  รายงานผลการ 

  เมตรตอป (จากเปาหมาย      

5 หนวย) 

   - ตรวจสอบการใชงานใหตรง   

  ตามวัตถุประสงค  

          ตรวจสอบ   

          ประจําเดือน       

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         

หอสมุดกลาง         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 82.57 % 80 % 79.69% ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนา 

  สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  ที่พิมพจําหนายใน

ปงบประมาณนั้น 

(จากเปาหมาย75 %)   สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณ  

  นั้น 

 ทรัพยากรฯ (F-ACQ-18)  

- ระบบ INNOPAC 

             

ฝายวิเคราะหทรพัยากร         
สารสนเทศ         

หอสมุดกลาง         

1. การวิเคราะหทรัพยากร

สารสนเทศ (PM-4.7.1-8) 

เพื่อจัดทํารายการขอมูล

ทางบรรณานุกรมลงฐาน 

จัดทําระเบียนขอมูล

หนังสือที่จัดซื้อในป 

70.53 %     

ของจํานวน 

70 % 

ของจํานวน 

* 58.43% 

ของจํานวน 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

- คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก    

  ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป 

-  บัตรสงทรัพยากร

สารสนเทศ 

     ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที ่ หนังสือที ่ หนังสือที ่   งบประมาณนั้น ลงรายการ    (F-ACQ-04) 

    มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก ไดรับจาก ไดรับจาก   เปนลําดับตน - สมุดสถิติจํานวนหนังสือที ่

   ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ     ไดรับจากฝายพัฒนา 

   (จากเปาหมาย       ทรัพยากรสารสนเทศ 

   70 %)     - สถิติการปฏิบัติงานของ 

          บุคลากรฝายวิเคราะห 

          ทรัพยากรสารสนเทศ 
 

หมายเหต ุ * จัดทําระเบียนหนังสือไดเพียง 58.43% จากหนังสือที่ไดรับจากฝายพัฒนาฯ เนื่องจาก 1. วันที่ 14-30 พ.ค.50 ปดสํารวจหนังสือ  2. แกไขปญหาหนังสือที่ไมตรงกับฐานซึ่งเปนผลจากการสํารวจหนังสือ 3. มีการจัดอบรม  DSpace สําหรับ 

                     บุคคลภายนอก 4. มีการจัดอบรมการนําสงผลงานใน CUIR ใหกับ CE&RU 5. ระดมกําลังเพื่อทํา Metadata เขาฐาน CUIR 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายระบบสารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         

1. การบํารุงรักษาระบบ 

คอมพิวเตอร 

เพื่อใหผูรับบริการสามารถ

เขาถึงสารสนเทศไดตลอด 

จํานวนชั่วโมงที่เขาใช

ไมได 

2.44 ช.ม./เครื่อง/ป

(จากเปาหมาย 

36 ช.ม./เครื่อง/ป 3.09 ชม./เครื่อง/ป ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง   

   Server  อยางนอยวันละ    

 - รายงานผลการตรวจสอบ      

    การเขาถึงสารสนเทศไมได    

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

    (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง      -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง    บํารุงรักษาที่ไมเปนไป 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)         รักษาตามที่กําหนดไว    

   (ตามสัญญาหรือการ 

   ตามขอกําหนด 

          รับประกัน)      

                 

ฝายบริการจาย-รบั         

หอสมุดกลาง         

1. บริการยืมและสงหนังสือ

ระหวางหองสมุด 

(PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหอาจารยในสังกัด

คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่

หองสมุดเขารวมในโครงการ

บริการยืมและสงหนังสือ 

- ผูรับบริการไดรับ  

  หนังสือที่ตองการยืม 

- การรับ-สงหนงัสือทุก 

  รายการที่หองสมุดใน 

1 ครั้งในไตรมาสที่ 

2 (100 % - จาก

เป าหมายความ

ผิดพลาดไมเกิน 5 

ความผิดพลาดไม

เ กิ น  2  ค รั้ ง ต อ

ไตรมาส 

100 %            

(ไมมีขอผิดพลาด) 

ฝายบริการจาย-รับ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐาน  

  การขอใชและการให  

  บริการ อยางครบถวน 

  เปนระบบ และสามารถ 

- E-mail แจงขอใชบริการ    

  และตอบรับการใหบริการ   

  แฟมจัดเก็บรายการ 

- หนังสือทีใ่หบริการ 

  ระหวางหองสมุดไดรับ

หนังสือที่ตองการยมืโดยไม 

  โครงการแจงมา ไดรับ  

  การปฏิบัติอยางครบ 

ครั้งตอไตรมาส)      ตรวจสอบไดงาย 

   

- สมุดบันทึกการรับ-สง  

  หนังสือ  ระหวางหองสมุด 

 ตองมาที่หองสมุด   ถวน ถูกตอง และอยู            

    ภายในเวลาที่กําหนด          
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ     รอยละของผูรับบริการที่ 91.83 % 90 % 91.17% งานบริการสืบคน - จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ -  ขอมูลประเมินผลความ 

    (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคน (จากเปาหมาย   สารสนเทศ   บริการสืบคนสารสนเทศ    พึงพอใจของผูรับบริการ 

 ความตองการภายใน เกี่ยวของตามความ 90 %)   ฝายบริการผูอาน    (F-RS-16)    ที่มีตอผลการสืบคน 

 กําหนดนัดหมาย ตองการ     - เพิ่มพูนความรูและทักษะ  

          การสืบคนอยางตอเนื่อง  

2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 6 รายการ /เดือน ไมเกิน 100% ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผู -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 

    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน (จากเปาหมาย 15 รายการ / (เฉลี่ย 4 รายการ/     ปฏิบัติงาน    (F-RS-07) 

    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการ

จัดเก็บของหองสมดุ 

หองอานตาง ๆ ไมเกิน 20 รายการ/ 

เดือน) 

เดือน เดือน)  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงาน 

   ใหถูกตองตาม SD-RS-04 

-  บันทึกการตรวจและอาน 

   ชั้นประจําวันของหองอาน 

         

ฝายบริการชวย
คนควาวิจัย 

        

หอสมุดกลาง         

1. การสํารวจความพึง

พอใจในการเขารวมอบรม 

เพื่อใหผูเขารวมอบรมมี

ความพึงพอใจในการจัด 

รอยละความพึงพอใจ

ของผูเขารวมอบรม 

83.30 

(จากเปาหมาย 

85  86.85 - งานบริการ

ฐานขอมูล   เพื่อการ 

- สรุปการประเมินผล  

   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

- F-SO-23 

CU Reference บริการอบรมฐานขอมูล  80 %)   คนควาวิจัย     

Databases เชิงลึกเฉพาะสาขา        

(PM-4.7.1-2)         
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา  

   (PM-4.7.1-9) 

เพื่อเผยแพรความรูและ

เทคโนโลยีดานการผลิต 

จํานวนผูศึกษา / ดูงานที่

ศูนยโสตทัศนศึกษา 

137 ราย 

(จากเปาหมาย 

120 ราย 207 ราย ฝายผลิตสื่อ 

การศึกษา 

- จํานวนผูที่เขาศึกษา / ดู  

  งานที่ศูนยโสตทัศนศึกษา 

- F-AVP-03 

     สื่อการศึกษา กลาง 120 ราย)       กลาง  

ฝายบริการสื่อการศึกษา         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการโสตทัศนวัสดุ   

   (PM-4.7.1-1) 

เพื่อเพิ่มพูนความสะดวกแก

ผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่

ใหบริการบนเครือขาย 

83 รายการ/ป 

(จากเปาหมาย 

120 รายการ/ป 240 รายการ/ป งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ 

   ใหบริการในระบบ 

- F-AVM-04 

      120 รายการ/ป)       Multimedia Streaming  

2. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 76.96 % 75 % 78.92 % งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 

    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป (จากเปาหมาย      งบประมาณนั้น  

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 70 %)      

3. การรับรูและสนองตอบ  

   ความตองการของผูรับ 

1. เพื่อรับทราบความ  

   ตองการของผูรับบริการ 

คํารองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ 

1 เรื่อง /ไตรมาส

(100 % - จาก 

ไมเกิน 4 เรื่อง /

ไตรมาส 

100 % 

(ไมเกิน 4 เรื่อง / 

ฝายบริการ

สื่อการศึกษา 

- การพิจารณาคํารองเรียน 

  และขอเสนอแนะจาก 

- แบบแสดงความคิดเห็น 

  การใชสถาบันวิทยบริการ 

   บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ  เปาหมายไมเกิน  ไตรมาส)    ชองทางตาง ๆ   (F-QAO-18) 

   โสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอเสนอแนะ  4 เรื่อง / ไตรมาส)        - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   (PM-4.4.3)    ของผูรับบริการ         ขอรองเรียน 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร 

   สารสนเทศ 

เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 

ที่พิมพจําหนายในป 

83.75 % 

(จากเปาหมาย  

80 % 89.25% 

 

ฝายประมวล

สารสนเทศ 

เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ

จําหนายในปงบประมาณนั้น 

รายงานผลการปฏิบัติงาน

ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

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

             

2. บริการของศูนยเอกสาร 

ประเทศไทย 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการอยางถูกตอง 

จํานวนขอรองเรียนตอ

เดือน 

ไมมีผูรองเรียน

(100 % - จาก 

ไมเกินเดือนละ 

2 ราย 

100 % 

(ไมมีขอรองเรียน) 

ฝายบริการ

สารสนเทศฯ 

การพิจารณาคํารองเรียนและ

ขอเสนอแนะจากกลอง 

แบบแสดงความคิดเห็นที่ได

จากกลองรับความคิดเห็น 

 (PM-4.7.1-1) และรวดเร็ว  เปาหมายไมเกิน    รับความคิดเห็น (F-QAO-18) 

(PM-4.7.1-2)   เดือนละ 2 ราย)      

         

ศูนยสารสนเทศ         
นานาชาต ิ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 80 % 85.71 % ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 

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

   (จากเปาหมาย      

   75 %)      

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ 

    สิ่งพิมพ 

    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการใหยืมและรับคืน 

หนังสือ/สิ่งพมิพอยาง 

ถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียน 

จากผูรับบริการไมเกิน 

เดือนละ 2 ราย 

ไมมีผูรองเรียน   

(100% - จาก 

เปาหมาย 90%) 

ไมเกิน  

เดือนละ 2 ราย 

100 % 

(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ

นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่  

  ไดรับจากกลองรับความ   

  คิดเห็น 

- เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับ   

  จากกลองรับความคิดเห็น   

  (F-QAO-18) 
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Baseline ป 2550  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2549 เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 

(ต.ค.49 – ก.ย.50) 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ     

   (PM-4.7.1-4) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

ความพึงพอใจใน 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

90.59 % 

(จากเปาหมาย 

85 % 88.92 % หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย     

  ผูเชี่ยวชาญ แตละแขนง 

- ผลสํารวจความพึงพอใจ    

  ในการใหบริการของ 

 นิทรรศการศิลปกรรม  70 %)        หอศิลปวิทยนิทรรศน 

           

         

         

โครงการ CU-GDLN         

1. การสํารวจความพึง  

   พอใจในการใหบริการ 

เพื่อใหผูรับบริการมีความ

พึงพอใจในบริการการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

81 % 

(จากเปาหมาย 

75 % 75% คณะทํางานศูนยการ

เรียนรูทางไกล 

สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ 

       (WI-4.7.1-CGP-01) เรียนรูทางไกล  ไมนอยกวา70 %)      
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รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

ปงบประมาณ 2549 

ป 2549 
กิจกรรม วัตถุประสงค ดัชนีคุณภาพ 

Baseline 
ป 2548 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         

1. การบริหารทั่วไป 1. เพื่อใหฐานขอมูล 

บุคลากร 

รายการบันทึก

ขอมูล 

 สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่ -  รายงานการตรวจสอบของ 

   (PM-4.5.3.3)     มีความสมบูรณ ถูกตอง ที่ไมถูกตอง   -  หัวหนางานตรวจสอบทุก    หัวหนางาน 

     และทันสมัย       ไตรมาส -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     1. ตําแหนง  ขอมูลถูกตอง  -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป    ประจําปของบุคลากร 

     2. เงินเดือน  ผิด 2เขต 1คน    

     3. การลา  ขอมูลถูกตอง    

     4. เครื่องราช  ผิด 3เขต 3คน    

         อิสริยาภรณ      

     5. การอบรม/สัมมนา  ผิด 5เขต 3คน 

 
 
 
 

แตละ

Module 

ไมเกิน 

1 เขต

ขอมูล/ 

 คน 

ผลการตรวจ 

ณ ไตรมาส 4 

 

 

1. ขอมูลถูกตอง 

2. ขอมูลถูกตอง 

3. ผิด157เขต36  

   คน* 

     

4. ขอมูลถูกตอง 

5. ผิด 5 เขต 1 คน* 

   

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียน    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน -  รายงานสรุปขอรองเรียนที่ได 

     ภายในอาคารไมเปน ตอเดือน        ดานอาคารสถานที่    รับจากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน  ผลโดยเฉลี่ย  ผลโดยเฉลี่ย  -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ  ตอเดือน  ตอเดือน     WI-4.5.4-SO-02 การซอม  

     1. หองน้ํา   1 ครั้ง 3 ครั้ง  1.   0.08 ครั้ง      แซมระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   1 ครั้ง 3 ครั้ง 2. ไมมีขอรองเรียน    

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

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

         
  
            * หมายเหต ุ การบันทึกขอมูลในฐานขอมูลบุคลากร   Module การลา ในเดือน ก.ค.49 ตองแกไข 8 คน 28 เขต เดือน ส.ค.49 ตองแกไข 6 คน 18 เขต เดือน ก.ย.49 ตองแกไข 22 คน 111 เขต และ Module การอบรม/สัมมนา ในเดือน ส.ค.49  

                               ตองแกไข 1 คน 5 เขตขอมูล  เนื่องจาก  ผูรับผิดชอบงานบันทึกขอมูลผิดพลาด และไมครบถวน 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

  

3. เพื่อใหมีการประหยัด  
 

จํานวนหนวยการใช 
 

0.9 หนวย 
 

5 หนวย 
 

16.78 หนวย 
 

สํานักงานเลขานุการ 
 

- ควบคุมการใชพลังงาน/ 
      

    งบประมาณคาไฟฟา ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง 

เมตรตอป 

      ตารางเมตร/สัปดาห 

- ตรวจสอบการใชงานใหตรง  

  ตามวัตถุประสงค 

           รายงานผลการ  

    ตรวจสอบ

ประจําเดือน     

 

2. การสํารวจความพึง  

   พอใจในการใหบริการ 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับการ

บริการที่ดีจากงาน 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

1. หนวยงาน    

ในสนล.80% 

80 % 1. หนวยงาน    ใน

สนล.68% 

สํานักงานเลขานุการ -  KPI งานบริหารและธุรการ 

-  KPI งานคลังและพัสดุ 

- ผลการสํารวจความพึงพอใจ  

  ในการใหบริการของ 

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

       วางแผนและ  และงปม.73.60%     นโยบาย    

       งปม.85.30%      

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         
หอสมุดกลาง         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 85 % 75 % 82.57 %          ฝายพัฒนาทรัพยากร - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในป  ของจํานวน ของจํานวน สารสนเทศ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   (F-ACQ-18) 

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

         

         

         

 
 
 
 



 73 

 
 

 

 
ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

   

ฝายวิเคราะห
ทรัพยากร 

        

สารสนเทศ         
หอสมุดกลาง         

1. การวิเคราะห  

   ทรัพยากรสารสนเทศ 

เพื่อจัดทํารายการขอมูล

ทางบรรณานุกรมลงฐาน 

จัดทําระเบียนขอมูล

หนังสือที่จัดซื้อในป 

57.41 % 70 % 

ของจํานวน 

70.53% 

ของจํานวน 

ฝายวิเคราะห

ทรัพยากรสารสนเทศ 

- คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจาก  

  ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ ในป 

- บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ      

  (F-ACQ-04) 

   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น  หนังสือที ่ หนังสือที ่    งบประมาณนั้น ลงรายการ - สมุดสถิติจํานวนหนังสือที่ได 

 มหาวิทยาลัย   ไดรับจาก ไดรับจาก    เปนลําดับตน    รับจากฝายพัฒนา 

    ฝายพัฒนาฯ ฝายพัฒนาฯ     ทรัพยากรสารสนเทศ 

        - สถิติการปฏิบัติงานของ 

          บุคลากรฝายวิเคราะห 

          ทรัพยากรสารสนเทศ 

         

ฝายระบบสารสนเทศ         

หอสมุดกลาง         

1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 59 ช.ม./ 48 ช.ม./ 2.44 ช.ม./ ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 

    คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป เครื่อง/ป เครื่อง/ป     อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 

    (PM-4.7.1-5) 24 ชั่วโมง ทุกวัน         ในวันทําการ   -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 

 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง       -  ติดตามใหมีการซอมบํารุง     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)          รักษาตามที่กําหนดไว (ตาม     กําหนด 

           สัญญาหรือ การรับประกัน)  
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แผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

 

 
ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

2. การสํารวจความ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 89 % ไมนอยกวา 68.75 %  - เจาหนาที่บริการ -  สํารวจความพึงพอใจของ - แบบสํารวจความพึงพอใจ 

พึงพอใจในการ

ใหบริการ Blackboard 

พึงพอใจในบริการ

โปรแกรมสําเร็จรูป 

ผูรับบริการ  70 %    สารสนเทศฝายระบบ  

  สารสนเทศ  

   ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง   ของผูรับบริการ 

(PM-4.7.1-3) เพื่อการเรียนการสอน     – พนักงานเครื่อง   

   คอมพิวเตอร ฝายระบบ    

   สารสนเทศ 

  

               

ฝายบริการจาย-รบั         

หอสมุดกลาง         

1. บริการยืมและสง

หนังสือระหวาง 

หองสมุด 

เพื่อใหอาจารยในสังกัด

คณะ/สถาบัน ฯลฯ ที่

หองสมุดเขา 

- ผูรับบริการไดรับหนังสือที่  

  ตองการยืม 

- การรับ-สงหนงัสือทุก 

- ความ

ผิดพลาดไม

เกิน 5 ครั้ง 

100% 

(ผิดพลาด 1 ครั้งใน

ไตรมาสที่ 2) 

ฝายบริการจาย-รับฯ - จัดทําและจัดเก็บหลักฐานการ  

  ขอใชและการใหบริการอยาง  

  ครบถวนเปนระบบและสามารถ 

- E-mail แจงขอใชบริการและ   

  ตอบรับการใหบริการ  

- แฟมจัดเก็บรายการหนังสือที ่

 (PM-4.7.1-1)  รวมในโครงการบริการยืม

และสงหนังสือระหวาง

หองสมุดไดรับหนังสือ 

  รายการที่หองสมุดใน  

  โครงการแจงมา ไดรับการ  

  ปฏิบัติอยางครบถวน 

 ตอไตรมาส     ตรวจสอบ ไดงาย   ใหบริการ 

- สมุดบันทึกการรับ-สงหนังสอื  

  ระหวางหองสมุด 

 ที่ตองการยืมโดยไมตองมา

ที่หองสมุด 

  ถูกตอง และอยูภายใน 

  เวลาที่กําหนด 
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48-ก.ย.49) 

   

ฝายบริการผูอาน         
หอสมุดกลาง         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ    

(PM-4.7.1-2) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับผล

การสืบคนเกี่ยวของตาม

ความตองการ 

รอยละของ

ผูรับบริการที่ไดรับผล

การสืบคนเกี่ยวของ

ตามความตองการ 

93.25 % 90% 91.83% งานบริการสืบคนสารสนเทศ 

ฝายบริการผูอาน 

- จัดใหมีแบบฟอรมขอรับ 

  บริการ สืบคนสารสนเทศ  

  (F-RS-16)          

- เพิ่มพูนความรูและทักษะ ใน  

  การสืบคนอยางตอเนื่อง 

- ขอมูลประเมินผลความพึง 

พอใจของ ผูรับบริการที่มีตอ

ผล การสืบคน 

 

2. บริการการใชสิ่งพิมพในระบบ

ชั้นเปด (PM-4.7.1-2) 

เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพที่

นําออกบริการมีความ

ถูกตองตามระบบการ

จัดเก็บของหองสมดุ 

จํานวนการขอรับ

บริการชวยคนหา

สิ่งพิมพในหองอาน

ตาง ๆ 

15

รายการ/

เดือน 

ไมเกิน      

20 

รายการ/

เดือน 

100%            

(เฉลี่ย 6 รายการ /

เดือน) 

ฝายบริการผูอาน - เพิ่มพูนความรูแกผู   

  ปฏิบัติงาน      

- ตรวจสอบการปฏิบัติงานให   

  ถูกตองตาม SD-RS-04 

- มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ    

  (F-RS-07)         

- บันทึกการตรวจและอานชั้น 

  ประจําวันของหองอาน 

                 

ฝายบริการชวยคนควาฯ         

หอสมุดกลาง         

1. บริการสารสนเทศเชิงลึก เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของขอมูล/ - 80% 95.43% งานบริการสืบคน - มีแบบฟอรมและบันทึกผล - F-RSS-11  

    เฉพาะสาขา             

   (PM-4.7.1-2) 

ขอมูล/เอกสารที่ตองการ

ภายในกําหนดเวลานัด

หมาย 

เอกสารที่สามารถ

คนหาและนําสง

ผูรับบริการไดตาม

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 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

2. บริการทรัพยากร เพื่อใหนิสิต/อาจารย/ รอยละของความ - 80% 83.94% งานบริการฐานขอมูล - ประเมินโดยผูเขารวมอบรม - F-SO-18 

   สารสนเทศผานเครือขาย   

  CUNet (PM-4.7.1-2) 

นักวิจัย สามารถใช

ฐานขอมูลเชิงลึก 

พึงพอใจในภาพรวม    เพื่อการคนควาวิจัย - สรุปผลรายไตรมาส - F-SO-23 

    เฉพาะสาขาตามที่ได        

     รับการอบรม        
 

        

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา    

   (PM-4.7.1-9) 

1. เพื่อเพิ่มจํานวนการ  

   ใหบริการผลิตสื่อกับ  

   ผูรับบริการ 

จํานวนผลผลิต             34,546 

ชิ้น 

35,000 ชิ้น 22,258 ชิ้น* ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การรวบรวม– สรุปสถิติฝาย  

  ผลิตสื่อการศึกษา 

- F-AVP-03 

     2. เพื่อเพิ่มจํานวนการ   

   ถายทอดสดผานระบบ  

   เครือขาย (Web Cast) 

จํานวนการถายทอดสด

ผาน ระบบเครือขาย 

51 ครั้ง 70 ครั้ง 57 ครั้ง  ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย   

  ผลิตสื่อการศึกษา 

- F-AVP-03 

             

2. บริการฝกอบรมเชิง  

   ปฏิบัติการดานการผลิต 

เพื่อเผยแพรความรูและ

เทคโนโลยีดาน 

จํานวนผูเขารับการ

ฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

129 คน 120 คน 24 คน * ฝายผลิตสื่อการศึกษา - จํานวนผูเขาอบรม - ทะเบียนรายชื่อผูเขารับ 

  การฝกอบรมดานการ 

   สื่อการศึกษา   

   (PM-4.7.1-9) 

การผลิตสื่อการศึกษา ดานการผลิตสื่อการศึกษา        ผลิตสื่อการศึกษา 

 

              

              หมายเหต ุ 1. จํานวนผลผลิตในการใหบริการผลิตสื่อกับผูรับบริการ ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก มีงานบริการผลิตสื่อบางงานที่ปรับเปลี่ยนวิธีการบันทึกใหม ทําใหหนวยนับที่เกิดขึ้นไมใชตามเปาหมายที่ตั้งไว เชน งานบันทึกเสียง  

                                   จากที่เคยบันทึกเสียง 1 ตลับ นับเปน 1 ชิ้น  ปจจุบันไดมีการปรับเปลี่ยนเปนรูปแบบของ File  ทําใหนับแบบเดิมไมได ผลผลิตจึงลดนอยลง 

                               2. จํานวนผูเขารับการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการดานการผลิตสื่อการศึกษา ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก บุคลากรของฝายตองรับผิดชอบงานประจําซึ่งเขามาโดยไมทราบลวงหนา ทําใหฝายไมสามารถจัดฝกอบรมได เนื่องจาก 

                                   เกรงวาจะกระทบกับงานประจํา 
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ป 2549 
กิจกรรม วัตถุประสงค ดัชนีคุณภาพ 

Baseline 
ป 2548 เปาหมาย 

ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

ผูรับผิดชอบ 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

3. การสํารวจความ 

    พึงพอใจดานบริการ 

    ผลิตสื่อการศึกษา 

    (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจดานบริการผลิต

สื่อการศึกษา 

ขอรองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ  

1 ราย/ป ไมเกิน  

4 ราย/ป 

100 %            

(ไมมีขอรองเรียน) 

ฝายผลิตสื่อการศึกษา - การประเมินคํารองเรียนที่

ไดรับ 

- รายงานสรุปขอรองเรียนที่

ไดรับจากชองทางตาง ๆ 

ฝายบริการสื่อการศึกษา 
ศูนยโสตทศันศึกษากลาง 
1. บริการโสตทัศนวัสดุ    

    (PM-4.7.1-1) 

 

 

1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ        

สื่อโสตทัศนที่ตองการดวย

ความรวดเร็วและถูกตอง 

 

 

ความรวดเร็วและถูกตอง

ในการหยิบสื่อให

ผูรับบริการ 

 

 

ภายใน  

4 นาที 

99.96% 

 

 

 

4 นาที 

 

95% 

 

 

ภายใน 4 นาที 

 

100% 

 

 

บุคลากรผูปฏิบัติงาน

บริการสื่อโสตทัศน 

   

 

 - จัดใหมีฟอรม F-AVM-03 

 

 

- F-AVM-06 

 2. เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก 

    แกผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

จํานวนสื่อโสตทัศนที่

ใหบริการบนเครือขาย 

57 

รายการ/

ป 

120  

รายการ/ป 

83 รายการ * งานโสตทัศนวัสดุ - รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ 

ใหบริการในระบบ 

Multimedia Streaming 

 

 - F-AVM-04 

2. บริการโสตทัศนูปกรณ เพื่อใหผูรับบริการ จํานวนผูไดรับบริการ 100 % 90 % 100% งานโสตทัศนูปกรณ - จัดใหมีแบบฟอรม  - F-AVM-07 

   (PM-4.7.1-2) โสตทัศนูปกรณไดใช โสตทัศนูปกรณตาม       F-AVM-02  

 อุปกรณตามตองการ ตองการ       

3. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 74.31 % 70 % 76.96% งานโสตทัศนวัสดุ - เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป - F-SO-23 

    สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป       งบประมาณนั้น  

    (PM-4.7.1-7)  งบประมาณนั้น 

 

      

 

หมายเหต ุ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ใหบริการบนเครือขาย ไดผลต่ํากวาแผนมาก เนื่องจาก ฝายตองหยุดใหบริการในชวง การยายขอมูลจาก Server เกา ขึ้น Server ใหม  
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ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48 –ก.ย.49) 

   

4. การรับรูและสนองตอบ  

   ความตองการของ  

   ผูรับบริการสื่อโสตทัศน 

1. เพื่อรับทราบความตองการ  

   ของผูรับบริการ 

2. เพื่อตอบสนองความ 

คํารองเรียนจากชองทาง

ตาง ๆ 

1 เรื่อง /

ไตรมาส 

ไมเกิน 

4 เรื่อง /

ไตรมาส 

100% 

(โดยเฉลี่ย 1 เรื่อง/

ไตรมาส) 

ฝายโสตทัศนวัสดุและ

โสตทัศนูปกรณ 

- การพิจารณาคํารองเรียนและ  

  ขอเสนอแนะจากชองทาง 

  ตางๆ 

- แบบแสดงความคิดเห็นการใช    

  สถาบันวิทยบริการ 

  (F-QAO-18)                        

   และโสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอเสนอแนะ         - แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   (PM-4.4.3)    ของผูรับบริการ         ขอรองเรียน 

         

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 83.93 % 75 % 83.75% ฝายประมวลสารสนเทศฯ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - รายงานผลการปฏิบัติงาน 

   สารสนเทศ (PM-4.7.1-7) เพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการ ที่พิมพจําหนายใน ไมเกิน ของจํานวน ของจํานวน ฝายสงเสริมสารสนเทศฯ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

2. บริการของศูนยเอกสาร อยางถูกตองและรวดเร็ว ปงบประมาณนั้น เดือนละ หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ  - การพิจารณาคํารองเรียนและ   (F-SO-23) 

   ประเทศไทย  จํานวนขอรองเรียน 2 ราย ไมเกิน 100%     ขอเสนอแนะจากกลองรับ - แบบแสดงความคิดเห็นที่ได 

   (PM-4.7.1-1) 

   (PM-4.7.1-2) 

 ตอเดือน (100 %) เดือนละ2 ราย ไมเกินเดือนละ 

2 ราย 

   ความ คิดเห็น   จากกลองรับความคิดเห็น 

  (F-QAO-18) 

             

ศูนยสารสนเทศ         

นานาชาต ิ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 89.29 % 75 % 85% ศูนยสารสนเทศ - เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพ - สถิติ F-IIC-03 และ 

    สารสนเทศ   ที่พิมพจําหนายในปงบ  ของจํานวน ของจํานวน นานาชาติ   จําหนายในปงบประมาณนั้น   F-IIC-04 

    (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น 

 

 หนังสือซื้อ หนังสือซื้อ   - ระบบ INNOPAC 

 
 
 



 79 

 
  

 

 
ป 2549 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ 
ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ 

 
Baseline 
ป 2548 

เปาหมาย ผลไตรมาสที่ 1-4 
(ต.ค.48- ก.ย.49) 

   

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/

สิ่งพิมพ 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการใหยืมและรับคืน 

จํานวนผูรองเรียนจาก

ผูรับบริการไมเกิน 

0 ราย 

(100 %) 

90 % 100 % 

(ไมมีผูรองเรียน) 

ศูนยสารสนเทศ

นานาชาติ 

- ลดเอกสารขอรองเรียนที่  

ไดรับจากกลองรับความ 

- เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก

กลองรับความคิดเห็น 

    (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพมิพอยางถูกตอง เดือนละ 2 ราย        คิดเห็น   (F-QAO-18) 

              

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 97.75 % 70 % 90.59% หอศิลปวิทยนิทรรศน - การคัดเลือกงานที่แสดงโดย - ผลสํารวจความพึงพอใจ 

    (PM-4.7.1-4)  ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ       ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง   ในการใหบริการของ 

 นิทรรศการศิลปกรรม         หอศิลปวิทยนิทรรศน 

โครงการ CU-GDLN 
1. การสํารวจความ        

พึงพอใจในการใหบริการ

(PM-4.7.1-3) 

 

เพื่อใหผูรับบริการมีความพึง

พอใจในบริการการเรียนรู

ทางไกล 

 

 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

 
81% 

 

 

ไมนอยกวา 

70% 

 

 81 % 

 

 

คณะทํางานบริการการ

เรียนรูทางไกล 

 

- สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

 

- แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 
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รายงานผลตามแผนงานคุณภาพสถาบันวิทยบริการ  

ปงบประมาณ 2548 
 

เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 -4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

สํานักงานเลขานกุาร         

1. การบริหารทั่วไป 

   (PM-4.5.3.3) 

1. เพื่อใหฐานขอมลู  

   บุคลากรมีความสมบูรณ 

รายการบันทึกขอมูลที่ไม

ถูกตอง 

สํานักงานเลขานุการ -  KPI หนวยการเจาหนาที่  

        ถูกตองและทันสมัย   -  หัวหนางานตรวจสอบทุก -  รายงานการตรวจสอบของ 

     1. ตําแหนง      ไตรมาส    หัวหนางาน 

     2. เงินเดือน   -  บุคลากรตรวจสอบทุก 1 ป -  ผลการตรวจสอบขอมูล 

     3. การลา       ประจําปของบุคลากร 

     4. เครื่องราช     

         อิสริยาภรณ     

     5. การอบรม/สัมมนา     

   

 

 

 

แตละModule 

ไมเกิน 

1 เขตขอมูล/ 

 คน 

  
 
 
1. ขอมูลถูกตอง 

2. ผิด 2 เขต 1 คน 

3. ขอมูลถูกตอง 

4. ผิด 3 เขต 3 คน 

5. ผิด 5 เขต 3คน 

   

   (WI-4.5.4-SO-02) 2. เพื่อใหสิ่งแวดลอม จํานวนขอรองเรียนตอ    สํานักงานเลขานุการ -  การประชุมคณะทํางาน รายงานสรุปขอรองเรียนที่ไดรับ 

     ภายในอาคารไมเปน เดือน        ดานอาคารสถานที่ จากชองทางตาง ๆ 

     อุปสรรคตอการทํางาน    ผลโดยเฉลี่ย  -  ฝายชางปฏิบัติตาม  

     และการใหบริการ    ตอเดือน     WI-4.5.4-SO-02 การซอมแซม  

     1. หองน้ํา   5 ครั้ง   1 ครั้ง      ระบบสาธารณูปโภค  

     2. ระบบปรับอากาศ   5 ครั้ง   1 ครั้ง    

     3. ความสะอาด  5 ครั้ง   -    

     4.  ผูใหบริการ  5 ครั้ง   -    
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อใหมีการประหยัด

งบประมาณคาไฟฟา 

จํานวนหนวยการใช

ไฟฟาที่ลดลงตอตาราง 

5  0.90 หนวย สํานักงานเลขานุการ - ควบคุมการใชพลังงาน/ตาราง  

  เมตร/สัปดาห 

รายงานผลการตรวจสอบ

ประจําเดือน 

      เมตรตอป     - ตรวจสอบการใชงานใหตรงตาม          

             วัตถุประสงค           

         

2. การสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใหผูรับบริการไดรับการ ความพึงพอใจของ 80 %  1.หนวยงานตาง ๆ  สํานักงานเลขานุการ -  KPI งานบริหารและธุรการ ผลการสํารวจความพึงพอใจ 

    ในการใหบริการ บริการที่ดีจากงานบริหาร ผูรับบริการ   ใน สนล. 80%   -  KPI งานคลังและพัสดุ ในการใหบริการของ 

     (PM-4.4.3) ทั่วไป    2.งานวางแผนและ 

งปม. 85.30 % 

 -  PM-4.5.2-1 งานวิเคราะห  

  นโยบาย 

สํานักงานเลขานุการ 

         

ฝายพัฒนาทรัพยากรฯ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัยที่ 75 %  86 % ฝายพัฒนาทรัพยากร เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย 1. สถิติฝายพัฒนาทรัพยากรฯ 

   สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน  ของจํานวน สารสนเทศ ในปงบประมาณนัน้     (F-ACQ-18) 

     ประมาณนั้น หนังสือซื้อ  หนังสือซื้อ   2. ระบบ INNOPAC 
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายวิเคราะห         

ทรัพยากรสารสนเทศ         

1. การวิเคราะหทรัพยากร เพื่อจัดทํารายการขอมูล จัดทําระเบียนขอมูล 70 %    57.41% ฝายวิเคราะหทรัพยากร คัดเลือกหนังสือที่ไดรับจากฝาย -  บัตรสงทรัพยากรสารสนเทศ 

    สารสนเทศ  ทางบรรณานุกรมลงฐาน หนังสือที่จัดซื้อในป ของจํานวน  ของจํานวน สารสนเทศ พัฒนาทรัพยากรฯ ในปงบ    (F-ACQ-04) 

   (PM-4.7.1-8) ขอมูลหองสมุดจุฬาลงกรณ งบประมาณนั้น หนังสือที ่  หนังสือที ่  ประมาณนั้น ลงรายการเปน -  สมุดสถิติจํานวนหนังสือที่ได 

 มหาวิทยาลัย  ไดรับจาก  ไดรับจาก  ลําดับตน     รับจากฝายพัฒนาทรัพยากร 

   ฝายพัฒนาฯ  ฝายพัฒนาฯ       สารสนเทศ 

        -  สถิติการปฏิบัติงานของ 

           บุคลากรฝายวิเคราะห 

           ทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายระบบสารสนเทศ         

1. การบํารุงรักษาระบบ เพื่อใหผูรับบริการสามารถ จํานวนชั่วโมงที่เขาใช 48 ช.ม./  59 ชม./ ฝายระบบสารสนเทศ -  Monitoring เครื่อง Server   -  รายงานผลการตรวจสอบ 

     คอมพิวเตอร เขาถึงสารสนเทศไดตลอด ไมได เครื่อง/ป  เครื่อง / ป     อยางนอยวันละ 2 ครั้ง      การเขาถึงสารสนเทศไมได 

    (PM-4.7.1-5) 24 ชั่วโมง ทุกวัน         ในวันทําการ   

 (เฉพาะเครื่องที่ทําการบํารุง       -  ติดตามใหมีการซอมบํารุงรักษา  -  ใบบันทึกผลการซอมบํารุง 

 รักษา หรือมีการรับประกัน)          ตามที่กําหนดไว (ตามสัญญา     รักษาที่ไมเปนไปตามขอ 

           หรือ การรับประกัน)     กําหนด 

2. การเพิ่มจุด Network เพื่อใหสนองตอความ จํานวนจุด Network 493 จุด  523 จุด ฝายระบบสารสนเทศ -  เพิ่มจุด Network ใหมีจํานวน  -  ใบแสดงรายงานผล 

    ในการใหบริการ ตองการใชเครือขายของ ที่มีใหบริการ        มากขึ้นกวาเดิม     การปฏิบัติงานของฝายฯ  

    (PM-4.7.1-5)  ผูรับบริการมากยิ่งขึ้น        
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1–4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการจาย-รบัฯ         

1. บริการยืม-คืนหนังสือ/ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ จํานวนผูรองเรียน 90 %   100 % งานบริการยืม-คืน ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก 

    สิ่งพิมพ  บริการใหยืมและรับคืน จากผูรับบริการไมเกิน     กลองรับความคิดเห็น กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพิมพอยาง เดือนละ 2 ราย       

 ถูกตอง        

2. บริการยืมระหวางหองสมุด เพื่อใหผูรับบริการไดรับ -  ความรวดเร็วในการ ไมเกิน 24   ทําได 98 % งานบริการยืมระหวางหองสมุด จัดใหมีเอกสารการขอใชและ เอกสารการขอใช/และตอบรับ 

   (สําเนาเอกสาร) สําเนาเอกสารที่ตองการ    ติดตอ/แจงผลการขอใช ช.ม. ทําการ    ตอบรับการใหบริการ บริการ ทั้งในรูปเอกสารปกติ 

   (PM-4.7.1-1) จากหองสมุดอื่นๆ อยาง    บริการ      และเอกสารอิเล็กทรอนิกส 

 รวดเร็ว และถูกตอง - จํานวนสําเนาเอกสารที่ ไมเกิน 0.5 % /  ไมมีเอกสารที่    

     ผิดพลาด ไตรมาส  สําเนาผิดพลาด    

            

ฝายบริการผูอาน         

1. บริการสืบคนสารสนเทศ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของผูรับบริการที่ 90 %  93.25 % งานบริการสืบคนสารสนเทศ -  จัดใหมีแบบฟอรมขอรับบริการ -  ขอมูลประเมินผลความ 

   (PM-4.7.1-2) ผลการสืบคนเกี่ยวของตาม ไดรับผลการสืบคนเกี่ยว         สืบคนสารสนเทศ (F-RS-16)    พึงพอใจของผูรับบริการที่มี 

 ความตองการภายใน ของตามความตองการ     -  เพิ่มพูนความรูและทักษะในการ    ตอผลการสืบคน 

 กําหนด         สืบคนอยางตอเนื่อง  

         

2. บริการการใชสิ่งพิมพ เพื่อใหการจัดเรียงสิ่งพิมพ จํานวนการขอรับบริการ 5  2 ฝายบริการผูอาน -  เพิ่มพูนความรูแกผูปฏิบัติงาน -  มีบริการชวยคนหาสิ่งพิมพ 

    ในระบบชั้นเปด ที่นําออกบริการมีความ ชวยคนหาสิ่งพิมพใน รายการ/  รายการ /  -  ตรวจสอบการปฏิบัติงานให    (F-RS-07) 

    (PM-4.7.1-2) ถูกตองตามระบบการจัด 1 หองอาน เดือน  เดือน     ถูกตองตาม SD-RS-04  -  บันทึกการตรวจและอาน 

 เก็บของหองสมุด          ชั้นประจําวันของหองอาน 
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 - 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ฝายบริการชวยคนควาฯ         

1. บริการสําเนาเอกสาร เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของเอกสารที่ 83 %  91.63 % งานบริการสําเนาเอกสาร - บริการสําเนาเอกสารจาก -  F-RSS-08 และ F-RSS-09 

    จากตางประเทศ เอกสารที่ตองการภายใน สามารถจัดหาและนําสง    จากตางประเทศ   ตางประเทศ  และการติดตามผล  

    (PM-4.7.1-1) กําหนดเวลานัดหมาย ผูรับบริการไดตาม     - บันทึกการดําเนินงาน -  F-RSS-06 

  กําหนดเวลานัดหมาย     - สรุปผลรายเดือน -  F-SO-23 

2. บริการทรัพยากร เพื่อใหผูรับบริการเขาใช ความถูกตองและ 86 %  86.03 % งานบริการฐานขอมูลเพื่อ - ดัชนีวัดความสําเร็จเชิงคุณภาพ -  F-RSS-03 

    สารสนเทศผานเครือขาย ฐานขอมูลผานเครือขาย ประสิทธิภาพการใชงาน    การคนควาวิจัย - Baseline ของฐานขอมูลชุด -  F-RSS-04 

    CUNet CUNet ไดตามสิทธิ์ใน ฐานขอมูลทรัพยากร       CU Reference Databases  

    (PM-4.7.1-2) ขอตกลงในการบอกรับ สารสนเทศ     - บันทึกการตรวจสอบฐานฯ -  F-RSS-05 

 ฐานตาง ๆ (เฉพาะ CU      - สรุปผลรายไตรมาส -  F-SO-23 

 Reference Databases)        

ฝายผลิตสื่อการศกึษา         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการผลิตสื่อการศึกษา 1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ รอยละของใบรับบริการที่ 70 %  96.62 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินโดยผูรับบริการ F-AVP-01 

    (PM-4.7.1-9)     บริการผลิตสื่อดวยความ ผานการประเมินความ       

     รวดเร็ว รวดเร็วจากผูรับบริการ       

 2. เพื่อเพิ่มจํานวนการให รอยละของผลผลิตที่ 20 %  178.22 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย F-AVP-03 

     บริการผลิตสื่อกับผูรับ เพิ่มขึ้นในแตละป     ผลิตสื่อการศึกษา  

     บริการ        
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 - 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

 3. เพื่อเพิ่มจํานวนการให จํานวนการถายทอดสด 60 ครั้ง  64 ครั้ง ฝายผลิตสื่อการศึกษา การรวบรวม – สรุปสถิติฝาย F-AVP-03 

     บริการถายทอดสดผาน ผานระบบเครือขายที่     ผลิตสื่อการศึกษา  

     ระบบเครือขาย เพิ่มขึ้นในแตละป       

       (Web Cast)        

2. บริการฝกอบรมเชิง

ปฏิบัติการดานการผลิต 

เพื่อเผยแพรความรูและ 

เทคโนโลยีดานการผลิตสื่อ 

จํานวนผูเขารับการ

ฝกอบรมเชิงปฏิบัติการ 

40 คน   127 คน ฝายผลิตสื่อการศึกษา จํานวนผูเขาอบรมที่เพิ่มขึ้น รายชื่อผูเขารับการฝกอบรมเชิง

ปฏิบัติการผลิตสื่อการศึกษา 

   สื่อการศึกษา การศึกษา ดานการผลิตสื่อการ       

  ศึกษาที่เพิ่มขึ้น       

         

3. การสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใหผูรับบริการมีความ ความพึงพอใจของ 80 %  91.46 % ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินโดยผูรับบริการ F-AVP-01 

    ดานบริการผลิตสื่อ พึงพอใจดานบริการผลิตสื่อ ผูรับบริการ       

   การศึกษา  (PM-4.4.3) การศึกษา        

  ขอรองเรียนที่ไมสามารถ ไมเกิน  1 ราย ฝายผลิตสื่อการศึกษา การประเมินคํารองเรียนที่ไดรับ คํารองเรียนที่ไดรับจากกลอง 

  ชี้แจงไดจากชองทาง 

ตาง ๆ 

8 ราย/ป     รับความคิดเห็น 

ฝายโสตทศันวัสด ุ         

ศูนยโสตทศันศึกษากลาง         

1. บริการโสตทัศนวัสดุ 1. เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความรวดเร็วและถูกตอง 90 % ภายใน   99.96 % ภายใน บุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จัดใหมีแบบฟอรม F-AVM-03 F-AVM-06 

   (PM-4.7.1-1)    สื่อโสตทัศนที่ตองการ ในการหยิบสื่อใหผูรับ 4 นาที  4 นาที สื่อโสตทัศน   

    ดวยความรวดเร็วและ บริการ       

    ถูกตอง        

 2. เพื่อเพิ่มพูนความสะดวก จํานวนสื่อโสตทัศนที่ให 100  57 รายการ /ป งานโสตทัศนวัสดุ รายชื่อสื่อโสตทัศนที่ใหบริการ F-AVM-04 

    แกผูรับบริการสื่อ บริการบนเครือขาย รายการ / ป    ในระบบ Multimedia Streaming  

    โสตทัศน        
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

2. บริการโสตทัศนูปกรณ เพื่อใหผูรับบริการ จํานวนผูไดรับบริการ 85 %  100 % งานโสตทัศนูปกรณ จัดใหมีแบบฟอรม F-AVM-02 F-AVM-07 

 โสตทัศนูปกรณไดใช โสตทัศนูปกรณตาม       

 อุปกรณตามตองการ ตองการ       

3. การจัดหาทรัพยากร เพื่อการจัดหาสื่อ จํานวนสื่อโสตทัศนที่ 60 %  74.31 % งานโสตทัศนวัสดุ เนนการจัดหาสื่อที่ผลิตในป F-SO-23 

   สารสนเทศ  โสตทัศนที่ทันสมัย ทันสมัยที่จัดหาในป     งบประมาณ  

   (PM-4.7.1-7)  งบประมาณ       

         

4. การรับรูและสนองตอบ 1. เพื่อรับทราบความ คํารองเรียนจากชองทาง ไมเกิน  1 เรื่อง / ฝายโสตทัศนวัสดุและโสต- การพิจารณาคํารองเรียนและ 1. แบบแสดงความคิดเห็นการใช 

   ความตองการของผูรับ    ตองการของผูรับบริการ ตาง ๆ 4 เรื่อง /  ไตรมาส ทัศนูปกรณ ขอเสนอแนะจากชองทางตาง ๆ    สถาบันวิทยบริการ 

   บริการสื่อโสตทัศนและ 2. เพื่อตอบสนองความ   ไตรมาส     2. แฟมคําตอบขอเสนอแนะ 

   โสตทัศนูปกรณ     ตองการและขอ          ขอรองเรียน 

   (PM-4.4.3)    เสนอแนะของผูรับบริการ        

ศูนยเอกสารประเทศไทย         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย 75 %  83.93 % ฝายประมวลสารสนเทศฯ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย รายงานผลการปฏิบัติงาน 

    สารสนเทศ (PM-4.7.1-7)  ที่พิมพจําหนายใน ของจํานวน  ของจํานวน  ในปงบประมาณนัน้ ตามดัชนีวัดความสําเร็จ 

      ปงบประมาณนั้น หนังสือซื้อ  หนังสือซื้อ   (F-SO-23) 

         

         

2. บริการของศูนยเอกสาร 

   ประเทศไทย (PM-4.7.1-1) 

เพื่อใหผูรับบริการไดรับ

บริการอยางถูกตอง 

จํานวนผูรองเรียนจาก

ผูรับบริการไมเกิน 

90%  100% ฝายสงเสริมสารสนเทศฯ การพิจารณาคํารองเรียนและขอ 

เสนอแนะจากกลองรับความคิดเห็น 

แบบแสดงความคิดเห็นที่ไดจาก

กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-2) และรวดเร็ว เดือนละ 2 ราย       
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เปาหมาย / ผล  
กิจกรรม 

 
วัตถุประสงค 

 
ดัชนีคุณภาพ ป 2548  ผลไตรมาส 1 – 4 

 
ผูรับผิดชอบ 

 
วิธีการควบคุม/ตรวจสอบ 

 
บันทึก/หลักฐานคุณภาพ 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ         

1. การจัดหาทรัพยากร เพื่อจัดซื้อหนังสือที่ทันสมัย จัดซื้อหนังสือที่ทันสมัยที่ 75 %  89.29 % ศูนยสารสนเทศนานาชาติ เนนจัดซื้อหนังสือที่พิมพจําหนาย 1. สถิติ F-IIC-03 

   สารสนเทศ   พิมพจําหนายในปงบ ของจํานวน    ในปงบประมาณนัน้ 2. ระบบ INNOPAC 

   (PM-4.7.1-7)  ประมาณนั้น หนังสือซื้อ      

2. บริการยืม-คืนหนังสือ/ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ จํานวนผูรองเรียน 90 %  100% ศูนยสารสนเทศนานาชาติ ลดเอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก เอกสารขอรองเรียนที่ไดรับจาก 

    สิ่งพิมพ  บริการใหยืมและรับคืน จากผูรับบริการไมเกิน     กลองรับความคิดเห็น กลองรับความคิดเห็น 

   (PM-4.7.1-1) หนังสือ/สิ่งพิมพอยาง เดือนละ 2 ราย       

 ถูกตอง        

หอศิลปวิทยนิทรรศน         

1. การจัดแสดงนิทรรศการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับ ความพึงพอใจของ 70 %   97.75% หอศิลปวิทยนิทรรศน การคัดเลือกงานที่แสดงโดย ผลสํารวจความพึงพอใจ 

      ความพึงพอใจใน ผูรับบริการ     ผูเชี่ยวชาญแตละแขนง ในการใหบริการของหอ 

 นิทรรศการศิลปกรรม       ศิลปวิทยนิทรรศน 

        (F-AC-01) 

ศูนยพัฒนาและบริการ         

วิชาการ         

1. การสํารวจความพึงพอใจ 

ในการใหบริการ 

1. เพื่อใหผูรับบริการมี

ความพึงพอใจในบริการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

ไมนอยกวา 

70 % 

 89 % -  บรรณารักษฝายพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ 

-  สํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

   (PM-4.7.1-3)    โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ        

       การเรียนการสอน        

 2. เพื่อใหผูรับบริการมี 

ความพึงพอใจในบริการ 

ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

ไมนอยกวา 

70 % 

 81% - พนักงานเครื่องคอมพิวเตอร 

  จากฝายระบบสารสนเทศ 

- จัดสัมมนาผูใชโปรแกรม 

  Blackboard ปละ 1 ครั้ง 

แบบสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ 

    การเรียนรูทางไกล       คณะทํางานบริการการเรียนรู   สํารวจความพึงพอใจของ  
            ทางไกล   ผูรับบริการปละ 1 ครั้ง  
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3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวชี้วัดเชิงเปรียบเทียบ 
จากขอมูลผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2551 มีทั้งหมด 

133 ตัวชี้วัด ซึ่งสามารถวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบและมีขอสังเกตดังนี้ 
 

3.2.1  การตั้งเปาหมาย ในการวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบตัวชี้วัด โดยใชเกณฑตัวชี้วัดที่มีผล 

การปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายรอยละ 25 และมีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายรอยละ 25 พบวา

จากตัวชี้วัดของสถาบันฯ จํานวน 133 ตัวชี้วัด มีตัวชี้วัดจํานวน 46 ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานสูงและ 

ต่ํากวาเปาหมายเกินรอยละ 25 ซึ่งหากเปรียบเทียบเปนรอยละแลวก็เปนจํานวนถึงรอยละ 34.58  

ในจํานวนตัวชี้วัด 46 ตัวชี้วัดนี้ หากวิเคราะหไปอีกก็จะพบวาตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานสูงกวา

เปาหมายเกินกวารอยละ 25 มีจํานวน 25 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายเกินกวา

รอยละ  25 มีจํานวน  21 ตัวชี้วัด  แสดงให เห็นวาการตั้ง เปาหมายตัวชี้วัดของสถาบันฯ  ยังมี 

ความคลาดเคลื่อนคอนขางสูง  ไมสอดคลองกับผลการปฏิบัติงานที่แทจริงและการที่มีตัวชี้วัดซึ่งมีผล 

การปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายเปนจํานวนที่มากกวานั้นอาจจะวิเคราะหไดวา การตั้งเปาหมายตัวชี้วัด

ของสถาบันวิทยบรกิารบางสวนยังไมมีลักษณะที่ทาทาย เพื่อใหสอดคลองกับผลการปฏิบัติงานที่แทจริง 

หรือผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงกวาเปาหมายจากงบประมาณที่เทาเดิม 
 

3.2.2  ผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมาย ในสวนของผลปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายเกิน 

รอยละ 25 จํานวน 25 ตัวชี้วัด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
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รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จที่สูงกวาเปาหมายมากกวารอยละ 25 
 

ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 
ต.ค.2550 -  

ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน  

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

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

2 จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ ครั้ง 14,200,000 23,727,871 167.10   

3 จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) ครั้ง 60 93 155.00   

4 จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,000,000 6,672,340 166.81   

5 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 10 13 130.00   

6 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 5 15 300.00   

7 
จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- 

ระดับปฏิบัติการ 
ชั่วโมง / คน 30 40 133.33  

8 
จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ- 

ระดับวิชาชีพ 
ชั่วโมง / คน 60 97 161.67  

9 จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN ชั่วโมง 96 227.5 236.98   

10 จํานวนฐานขอมูลที่บอกรับ ฐาน 28 37 132.14   

11 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่นําสง  เลม 950 1,672 176.00   

12 จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ  * ราย 30 104 346.67   

13 จํานวนระเบียนสมาชิก  ระเบียน 68,000 93,473 137.46 ฝายบริการจาย-รับ  

14 จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัย ในคลังปญญา ที่เพิ่มขึ้น รายการ 2,000 3,452 172.60   

15 จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล รายการ 720 1,603 222.64   
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 ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 
ต.ค.2550 -  

ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน  

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
 หมายเหตุ 

16 จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ เลม 4,950 7,237 146.20   

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

18 จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือกทรัพยากร  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 บริการสงเสริมการใช:กิจกรรมประชาสัมพันธ ครั้ง 100 165 165.00  

24 บริการหยิบตัวเลมสิ่งพิมพแกผูใชบริการ ราย 35,000 61,563 175.89   

25 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป  ลานบาท 2.74 5.62 205.11   
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จากผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายทั้ง 25 ตัวชี้วัด ในภาพรวมเปนผลการปฏิบัติงาน 

ที่เกี่ยวกับการจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการสารสนเทศในรูปแบบดิจิทัล ซึ่งแสดงใหเห็น

ถึงแนวโนมและรูปแบบการใหบริการสารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไปในลักษณะที่เปนดิจิทัลในปริมาณมากขึ้น 

ไมวาจะเปน การจัดทํา Metadata วิทยานพินธ /งานวิจัย (CUIR) จํานวนการเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ 

จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ จํานวนวิทยานิพนธและงานวิจัยในคลังปญญา  

ที่เพิ่มข้ึน จํานวนสื่อโสตทัศนที่แปลงเปนดิจิทัล เปนตน ในอีกสวนหนึ่งผลการปฏิบัติงานท่ีเปนลักษณะ 

การใหบริการประชุมสัมมนาทางไกล เชน จํานวนชั่วโมงที่ใหบริการ CU-GDLN บริการประชุมสัมมนา

ทางไกล ก็ไดผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายคอนขางสูง ซึ่งแสดงใหเห็นถึงแนวโนมความตองการ 

การใชบริการในลักษณะของการทํา conference และในรูปแบบของ e-Learning มากขึ้น จากขอมูลที่ 

ไดกลาวมานี้สามารถใชเปนแนวทางใหสถาบันฯ เตรียมการในดานทรัพยากร การใหบริการ และการจัดการ

ดานบริการใหมๆ ในรูปดิจิทัลใหมากขึ้น รวมทั้งเตรียมความพรอมของบุคลากรเพื่อรองรับความตองการ

บริการรูปแบบดิจิทัลรูปแบบออนไลนและบริการที่มีลักษณะเขาถึงผูรับบริการลักษณะ “Delivery” ที่มี

แนวโนมเพิ่มข้ึนในอนาคต   

 ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานที่ สูงกวาเปาหมายอีกตัวหนึ่ง  คือจํานวนผู รับบริการที่แสดง 

ความประทับใจ ซึ่งมีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 346.67 ตัวชี้วัดตัวนี้เปนตัวชี้วัดดาน

ประกันคุณภาพ ซึ่งเปนปแรกที่สถาบันฯ ไดนํามาใชเปนตัวชี้วัดตามนโยบายประกันคุณภาพของ

มหาวิทยาลัย สามารถวิเคราะหไดวาการตั้งเปาหมายยังไมมีฐานของขอมูล จึงไดผลการปฏิบัติงาน 

ไมสอดคลองกับความเปนจริง 

 ผลการปฏิบัติงานที่สูงกวาเปาหมายอีกดานหนึ่ง คือ จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือก

ทรัพยากร มีผลการปฏิบัติงานสูงกวาเปาหมายรอยละ 315 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความสําเร็จในการดึงให

ผูรับบริการเขามามีสวนรวมในงานของสถาบันฯ ทําใหทราบความตองการในการใชทรัพยากร และจัดหา

ทรัพยากรที่ตรงกับความตองการไดชัดเจนมากยิ่งขึ้น แตอยางไรก็ตามการกําหนดตัวชี้วัดนี้ควรปรับให

สอดคลองกับความเปนจริงมากยิ่งขึ้น 

 ขอมูลตัวชี้วัดที่นาสนใจอีกประการหนึ่งของสถาบันฯ คือ ตัวชี้วัดที่เกี่ยวของกับการพัฒนาบุคลากร

ของสถาบันฯ ไมวาจะเปน จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯ จัดใหแกบุคลากร จํานวนชั่วโมงที่บุคลากร

ไดรับการอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯทั้งระดับปฏิบัติการและระดับวิชาชีพ โดยเฉพาะจํานวน

โครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร  สูงกวาเปาหมายถึงรอยละ 300 ซึ่งแสดงใหเห็นวาสถาบันฯ  

ใหความสําคัญกับการพัฒนาและเพิ่มพูนความรูกับบุคลากร ซึ่งเปนเรื่องที่จัดเปนจุดเดนของสถาบันฯ 

สอดคลองกับการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการภายใน

องคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพ พบวา บุคลากรของสถาบันฯ  

มีความพึงพอใจที่ไดรับการสนับสนุน/ใหโอกาสในการเพิ่มพูนความรูเพื่อพัฒนาตนเองในระดับมาก ซึ่งใน
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ประเด็นนี้สามารถนํามาพัฒนาตอในเรื่องการถายทอดความรูในองคกร และการจัดการความรู 

(Knowledge Management) ของสถาบันฯ ได 

 ขอมูลตัวชี้วัดที่มีผลสูงกวาเปาหมายมากอีกตัวหนึ่ง คือ มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป สูงกวา

เปาหมายรอยละ 205.11 แสดงใหเห็นวาสถาบันฯ ใชเงินไปกับการซอมแซมครุภัณฑสูงกวาเปาหมายมาก 

หากพิจารณาขอมูลของสถาบันฯ ที่ไดจัดตั้งมากวา 30 ป อาคาร ครุภัณฑอยูในสภาพที่ตองการ 

การซอมแซมบํารุงรักษา จัดเปนประเด็นความเสี่ยงของสถาบันฯ ที่ตองการความชวยเหลือจาก

มหาวิทยาลัย 

  3.2.3 ผลการปฏิบัติงานที่ต่ํากวาเปาหมาย ในสวนของผลปฏิบัติงานที่ต่ํากวาเปาหมาย

เกินรอยละ 25 จํานวน 20 ตัวชี้วัด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
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 รายงานผลการปฏิบัติงานตามดัชนีวัดความสําเร็จที่ต่าํกวาเปาหมายเกินรอยละ 25 
 

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

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน 

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

1 การฝกอบรมการผลิตสื่อการศึกษา รุน 10 7 70.00  

2 งานโทรทัศน ชิ้น 400 253 63.25  

3 งานบันทึกเสียง ชิ้น 720 475 65.97  

4 จํานวนการใชสื่อโสตทัศน ชิ้น 22,000 9,227 41.94  

5 จํานวนการถายทอดสดผานระบบเครือขาย (Web Cast) ครั้ง 60 32 53.33  

6 จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตสื่อเคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั้ง 48 28 58.33  

7 จํานวนขอรองเรียน - รองทุกขจากผูรับบริการ / ป ครั้ง 150 66 44.00  

8 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ความปลอดภัย 
ครั้ง 12 12 -  

9 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ความสะอาด 
ครั้ง 36 1 2.78  

10 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ระบบปรับอากาศ 
ครั้ง 36 1 2.78  

11 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

ระบบแสงสวาง 
ครั้ง 36 - -  

12 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับระบบกายภาพและรักษาความปลอดภัย - 

หองน้ํา 
ครั้ง 36 3 8.33  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ ป 2551 ต.ค.2550 - ก.ย. 2551 

รายการ หนวยนับ เปาหมาย ผลการดําเนินงาน 

รอยละเมื่อเทียบ 

ผลกับแผนทั้งป 
หมายเหตุ 

13 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 40 10 25.00  

14 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 47 21.56  

15 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 41 42.71  

16 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 5 3 60.00 

Z39.50 Broadcast, 

บริการตรวจสอบเอกสาร

ฉบับเต็ม, บริการยืม

หนังสือดวยตนเอง 

(Single Search, บริการ

คืนหนังสือดวยตนเอง-

ไมไดทํา) 

17 จํานวนผูศึกษา/ดูงานที่ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ราย 150 61 40.67  

18 จํานวนหนังสือ - บริจาค เลม 500 363 72.60  

19 
รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรูภายใน

องคกร 
รอยละ 70 39.13 55.90  

20 ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนาขององคกร รอยละ 100 66.67 66.67  

21 รายไดจากการใหบริการวิชาการ (การหาทุน) บาท 50,000 36,109 72.22  
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จากผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดที่ไดต่ํากวาเปาหมายรอยละ 25 จํานวนทั้ง 21 ตัวชี้วัด พบวา 

ในจํานวนนี้มีตัวชี้วัดจํานวนหนึ่งที่หากไดผลต่ํานับเปนเรื่องที่ดีขององคกร เชน ในเรื่องขอรองเรียนตางๆ ซึ่ง

สถาบันฯ อาจตองมีการปรับเปาหมายใหเหมาะสมขึ้นดงัที่ไดกลาวแลว นอกจากนั้นผลการปฏิบัติงานที่ได

ต่ํากวาเปาหมายจะเปนงานทางดานการผลิตสื่อ จํานวนผูที่ศึกษาดูงานจากหนวยงานภายนอก เปนสิ่งที่

สะทอนใหเห็นความตองการทางดานนี้จากหนวยงานภายนอกลดลง สถาบันฯ อาจจะตองพิจารณา

ปรับปรุง และพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงาน รวมทั้งปรับตัวชี้วัดใหเหมาะสมกับสภาพความเปนจริง 

ในปจจุบัน   

อีกประการหนึ่งตัวชี้วัดที่ไดผลต่ํากวาเปาหมายที่นาพิจารณา คือ รอยละความสําเร็จในการพัฒนา

ระบบบริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร ซึ่งหากดูจากตัวชี้วัดในเรื่อง จํานวนชั่วโมงที่บุคลากรไดรับ

การอบรมทั้งภายในและภายนอกสถาบันฯ ทั้งระดับปฏิบัติการและระดับวิชาชีพ มีคาสูงกวาเปาหมาย 

รอยละ 300 แสดงใหเห็นวาสถาบันฯ สนับสนุนใหบุคลลากรไดมีโอกาสเพิ่มพูนความรู แตกลไกในการ 

จัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูการถายทอดความรูยังไมประสบความสําเร็จเทาที่ควร ซึ่งในเรื่องนี้คงตอง 

มีการเพิ่มชองทาง หรือมีการจัดกิจกรรมเพื่อเปดใหมีการถายทอดความรู และพัฒนาเปนรูปแบบของ 

การจัดการความรูของสถาบันฯ ตอไป นอกจากนั้นตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานต่ํากวาเปาหมายอื่นๆ เปน

ตัวชี้วัดที่เกี่ยวของกับระบบประกันคุณภาพซึ่งนาจะมีสาเหตุมาจากวิธีการเก็บขอมูลที่ยังไมเหมาะสม ตอง

ปรับปรุงและพัฒนาหาวิธีการเก็บขอมูลใหเปนระบบตอไป 
 
3.3 ผลสัมฤทธิ์ ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 

ดังที่ ไดกลาวแลววาในปงบประมาณ  2551 ตัวชี้วัดของสถาบันฯ  มีจํานวน  133 ตัวชี้วัด 

ประกอบดวยตัวชี้วัดที่เปนผลการดําเนินของศูนย/ฝาย และตัวชี้วัดคุณภาพตาม CU Quality Model หรือ

อาจกลาวไดวาตัวชี้วัดทั้ง 133 ตัวชี้วัด  ประกอบดวยตัวชี้วัดเชิงปริมาณ และตัวชี้วัดเชิงคุณภาพ  

ในประเด็นของตัวชี้วัดเชิงคุณภาพมีดังตอไปนี้  
 

3.3.1 ผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินการดานคุณภาพตามตัวชี้วัด ดานกระบวนการหลัก (Core 

Process)  มีผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานจํานวน 15 ตัวชี้วัดคุณภาพ และ 8 ตัวชี้วัดความเสี่ยงดังตอไปนี้ 
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ตัวช้ีวัดคุณภาพและตัวช้ีวัดความเสี่ยงสวนกระบวนการหลัก (Core Process) 
 

ผลการดําเนินงาน 
ตัวช้ีวัดคุณภาพ (KQI) หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

1. จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ คน 30 104 346.67 

2. จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 96 41 42.71 

3. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 78 104.00 

4. จํานวนงาน / กิจกรรม ที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการลดลง งาน 2 2 100.00 

5. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วัน 5 5 100.00 

6. จํานวนงาน / กิจกรรมที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง งาน 5 3 60.00 

7. จํานวนขั้นตอน และ/หรือกฎ และ/หรือระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่ม 

    คุณภาพการใหบริการ 

รายการ 4 3 75.00 

8. จํานวนรูปแบบ - ประเภทบริการใหมๆ รายการ 3 2 66.67 

9. จํานวนชองทางในการใหบริการ ชองทาง 7 7 100.00 

10. รอยละการใหบริการ online / การบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 100.00 

11. รอยละการใหบริการ self-service / การบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 100.00 

12. รอยละการใหบริการ one stop service / การบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 100.00 

13. จํานวนครั้ง และ/ หรือชองทาง และ/ หรือวิธีการใหมในการสื่อสาร 

      ใหขอมูลแกผูรับบริการ 

ชองทาง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

14. รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

15. จํานวนกิจกรรมที่มีการใชเอกสารของผูรับบริการลดลง รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

 

ผลการดําเนินงาน 
ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) หนวยนับ เปาหมาย 

จํานวน รอยละ 

1. รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ 0 ไมมีขอมูล - 

2. รอยละของจํานวนครั้งขอผิดพลาดในการใหบริการ / จํานวนการ

ใหบริการทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

3. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน / การรองขอของผูรับบริการที่ตอง

แกไขซํ้า/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

4. รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน / การรองขอของผูรับบริการที่ยัง

ไมไดรับการแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

5. จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข - รองเรียน ครั้ง 40 10 25.00 

6. จํานวนครั้งความบกพรองที่พบจากการสุมตรวจ ครั้ง ไมมีขอมูล ไมมีขอมูล - 

7. จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 218 47 21.56 

8. จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 8 ไมมีขอมูล - 

 

จากตารางผลสัมฤทธิ์ในการดําเนินงานดานคุณภาพตามกระบวนการหลัก (Core Process) ของ

สถาบันฯ สวนใหญแลวไดผลตามเปาหมาย จะมีบางตัวชี้วัดที่ไดผลเกินกวาเปาหมายมาก คือ จํานวน

ผูรับบริการที่แสดงความประทับใจ ซึ่งสถาบันฯ จะตองพิจารณาปรับเปาหมายใหสอดคลองกับขอมูลมาก
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ยิ่งขึ้น ในอีกประเด็นหนึ่งคือตัวชี้วัดที่ไดผลตํ่ากวาเปาหมาย คือ จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจาก

หนวยงานภายนอก แสดงใหเห็นถึงความตองการในดานนี้จากหนวยงานภายนอกลดลงดังที่ไดกลาวแลว

ขางตน นอกจากนั้นตัวชี้วัดในเรื่องของรอยละบริการ online บริการ self-service และบริการ one stop 

service / การบริการทั้งหมด ยังเปนตัวเลขที่คอนขางต่ํา หากเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในภาพรวม 

ซึ่งเปนสิ่งที่สถาบันฯ อาจจะตองพิจารณาเพิ่มบริการใหมๆ ในรูปแบบดังกลาวใหมากขึ้น 

ในการดําเนินงานตามตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process) มีผลสัมฤทธิ์ 

ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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แบบสรุปผลภาพรวมการดําเนินการตามตัวชี้วัด สําหรับกระบวนการสนับสนุน(Support Process) : ฐานของบาน      หนวยงาน  สถาบันวิทยบริการ 
ประจํารอบการรายงาน : ปงบประมาณ 2551     รอบขอมูลที่ทําการรายงาน ……...ตุลาคม 2550   - กันยายน 2551 ........  

 

 

 

 

 

 

 

  

            

 

                         
ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและ

ความรู : 3 KQI   1 KRI 
ผล / เปา 

KQI 2.1 งบประมาณดาน IT  Hardware: 

Humanware: Software:  

(งบประมาณทั้งหมด) (ลานบาท) 

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

KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบ

บริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร 
39.13 

KQI 2.3 จํานวน computer:  จํานวนบุคลากร

ประจําสายวิชาการ (ถามี): จํานวนบุคลากรสาย

สนับสนุน 

1:1 

KRI 2.1จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน 1/5 
  

หมายเหตุ : สัญลักษณ Q  คือ จุดสังเกตที่แสดงใหทราบวาขอมูลในชองนี้เปนขอมูล

ของตัวชี้วัดดานความเสี่ยง 

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บ

เนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล : 3 KQI   3  
KRI 

ผล / เปา 

KQI 4.1 รอยละงบประมาณพัฒนาบุคลากร/ 

งบประมาณทั้งหมด 
2.37:1.95 

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบ

บริหาร(ทรัพยากรบุคคล ) 
70.80 / 70 

KQI 4.3 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู/ 

ทักษะ 
100/100 

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร 3.17/0 

KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร 0/0 

KRI 4.3 จํานวนรองทุกข – รองเรียนจากบุคลากร/ ป 0/0 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย (พื้นที่ / อาคาร) และ
กายภาพ (สิ่งแวดลอม และ   ความปลอดภัย) : 1 

KQI   1  KRI 
ผล / เปา 

KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการ

บริหารสินทรัพยและกายภาพ (HR) 
70.40/75 

KRI 3.1 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย / ป (ลานบาท) 5.62/2.74 

ฐานที่ 5 การบริหาร
งบประมาณและการเงิน : 2 

KQI   1  KRI 
ผล / เปา 

KQI 5.1 สัดสวนของงบประมาณ 

ขอใช: จัดสรร: ใชจริง (ลานบาท) 
130.05:95.92:75.90/130.05:130.05:130.05 

KQI 5.2 รอยละงบประมาณ (ยู

นิต) ที่ประหยัดได (การใช

สาธารณูปโภคเทียบกับป 2547 

1.85/2 

KRI 5.1 งบบุคลากร / 

งบดําเนินการทั้งหมด (ลานบาท) 
27.39:57.12/27:75.66 

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ : 5 
KQI  3  KRI 

ผล / เปา 

KQI 6.1 รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลัง

การตรวจประเมิน 
100/80 

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และบุคลากร 78/75 

KQI 6.3 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป (อยาง

นอย 1 ครั้งในรอบป) 
1/1 

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบตอขอรองเรียน  5 วันทําการ 

KQI 6.5 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงกระบวนการภายใน 

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 5/6 

KRI 6.1 รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยังไมได

ดําเนินการรับมือ 0 

KRI 6.2 จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจติดตาม-ปองกัน- 

รับมือ/ จํานวนบุคลากรทั้งหมด (อบรมและฝกซอมผจญเพลิง

และดับเพลิง) 125/125:128/128 

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน : 5 KQI   
1 KRI 

ผล / เปา 

KQI 1.1 ระดับความสําเร็จในการดําเนินการตาม

แผนพัฒนาขององคกร 
66.67/100 

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุง

กระบวนการภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
5/6 

KQI 1.3 จํานวนชั่วโมงการฝกอบรมของผูบริหาร 

/ ป (โดยเฉพาะการอบรมดานบริหาร)  
274.5/- 

KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ

การบริหารจัดการ 
68.60/70 

KQI 1.5 การมีแผนการปรับปรุงระบบงานภายใน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
มี 

KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่

ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหาร

จัดการ (Incident Report) 

ไมมีขอมูล/

16 
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ในสวนของการดําเนินงานดานคุณภาพตามกระบวนการสนับสนนุ (Support Process) ของ

สถาบนัฯ สามารถพิจารณาไดดังนี้  

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน ในสวนนี้ผลการดําเนินงาน KQI 1.2 จํานวนชั่งโมง 

การฝกอบรมของผูบริหารคอนขางสูง แตไมสอดคลองกับระดับความสําเร็จในการดําเนินการตาม

แผนพัฒนาขององคกร และยังไมมีการเก็บขอมูลในเรื่องของ KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณ

ที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของการบริหารจัดการ (Incident Report) อยางเปนระบบ อยางไรก็ตาม

สถาบันฯ  ไดนําเรื่องความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินเขาไปบรรจุในแผนบริหารความเสี่ยง  

ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและความรู ในฐานนี้ KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการ

พัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร ยังมีผลการดําเนินงานคอนขางต่าํ ซึง่สถาบนัฯ ตอง

มีการพิจารณาเพิ่ม ปรับเปลี่ยนวิธีการถายทอดความรูภายในองคกรใหมากขึ้น 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย (พื้นที่ / อาคาร) และกายภาพ (ส่ิงแวดลอม และความปลอดภัย)  

ในป 2551 สถาบันฯ ใชงบประมาณคาซอมแซมสูง สําหรับดูแลสภาพอาคาร สภาพแวดลอมของสถาบันฯ 

จัดเปนความเสี่ยงที่ตองการความชวยเหลือจากมหาวิทยาลัย  

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล สถาบันฯ มีการใชงบประมาณในเรื่องพัฒนาบุคลากร

คอนขางสูง แสดงใหเห็นถึงการใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรของสถาบันฯ มีความคาดหวังให

บุคลากรของสถาบันฯ มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน KQI 5.1 สัดสวนของงบประมาณ ขอใช: จัดสรร:  

ใชจริง (ลานบาท) คือ ขอใช 130.05 ลานบาท จดัสรร 95.92 ลานบาท ใชจริง 75.90 ลานบาท แสดงใหเห็น

ถึงการใชงบประมาณที่ยังไมสอดคลองกับงบประมาณที่ไดรับการจัดสรร ซึ่งหนวยงานตางๆ ในสถาบันฯ 

ตองพิจารณาปรับการใชงบประมาณใหสอดคลองกับความเปนจริงใหมากขึ้น 

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ KRI 6.3 จํานวนขอรองเรียน–รองทุกขจาก

ผูรับบริการ / ป ผลที่ไดต่ํากวาเปาหมายมาก ซึ่งอาจจะตองมีการทบทวนการตั้งเปาหมาย และวิธีการ 

เก็บขอมูล อยางไรก็ตามขอรองเรียนที่ไดหากมีการรวบรวมและนํามาวิเคราะหก็จะเปนภาพหนึ่งที่สะทอน

การดําเนินงานของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี 
 

3.3.2 ปญหา และอุปสรรคในการดําเนินดานคุณภาพตามตัวชี้วัด 

ในการดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการ หากพิจารณาภาพรวมของตัวชี้วัด จะเห็นวาผล 

การปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดที่เปนเชิงปริมาณของสถาบันฯ ไดตามเปาหมาย ในสวนที่เกินเปาหมายจะเปน

ลักษณะของการใหบริการในรูปแบบดิจิทัล เชน จัดทํา Metadata วิทยานิพนธ /งานวิจัย (CUIR) จํานวน

การเขาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ จํานวนการใหบริการการศึกษาทางไกล (Distance Education) เปนตน 

แสดงใหเห็นแนวโนมของรูปแบบการใหบริการที่เปลี่ยนแปลงไปเปนลักษณะของอิเล็กทรอนิกสมากยิ่งขึ้น 
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ในขณะเดียวกันหากมองถึงผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดคุณภาพของกระบวนการหลัก (Core Process) 

รอยละการใหบริการ online / การบริการทั้งหมด แมจะไดตามเปาหมายแตยังเปนตัวเลขที่คอนขางต่ํา 

สถาบันฯ คงจะตองพิจารณาเพิ่มบริการใหมๆ ในรูปแบบดิจิทัลใหมากขึ้น  

อีกประการหนึ่งในดานการเก็บขอมูลตามตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI) และตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI) แม

งานนโยบายและแผนของสถาบันฯ ไดมีการรวบรวมขอมูลผลการปฏิบัติงานตามตัวชี้วัดอยางเปนระบบ แต

การเก็บขอมูลตัวชี้วัดในดานคุณภาพและตัวชี้วัดความเสี่ยงก็ยังมีปญหาอยู ทั้งนี้เพราะขอมูลบางตัว 

ตองอาศัยการตีความ การแยกแยะขอมูล เชน ในเรื่องขอรองเรียนตางๆ สวนขอมูลบางตัวก็ยากในการ 

เก็บขอมูล เชน รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ เปนตน 
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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 
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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 หนวยนับ เปาหมายป 2552 แผน 
ผลการ

ดําเนินงาน 

รอยละ 

เมื่อเทียบ 

ผลกับแผน

ทั้งป 

หมายเหตุ 

41 จํานวนขั้นตอน และ/ หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ 

ขั้นตอน  -         

42 จํานวนคนสืนคนฐานขอมูลระบบหองสมุดอัตโนมัติ คน 4,500,000         

43 จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 0         

44 จํานวนครั้งที่จัดประชุม/สัมมนา/บรรยายงานศิลปะ ครั้ง 8         

45 จํานวนครั้งที่จัดแสดงดนตรี ครั้ง 3         

46 จํานวนครั้งที่จัดแสดงนิทรรศการ ครั้ง 8         

47 จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน  * ครั้ง  -         

48 จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพภายใน / ป  ครั้ง 1         

49 จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรอง

ของ การบริหารจัดการ (Incident Report) 

ครั้ง 8         

50 จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 217         

51 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง / ครั้ง 20 / 5         

52 จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 36         

53 จํานวนครั้งในการสาธิตออนไลน ครั้ง  -         

54 จํานวนโครงการอบรมที่สถาบันฯจัดใหแกบุคลากร โครงการ 3         

55 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 1       Single Search 

56 จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง 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         

 
 



 

 117 

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 ู
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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
ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหาร

จัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล  
และการบริหารสนิทรัพยและกายภาพ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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รายงานการศึกษา 
ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบนัวทิยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร  

การบรหิารทรัพยากรบุคคล และการบรหิารสนิทรพัยและกายภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอตอ  
สถาบนัวทิยบรกิาร จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดําเนนิการประกนัคณุภาพ สถาบนัวทิยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
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ความพึงพอใจของบุคลากรสถาบนัวทิยบริการตอการบริหารจัดการภายในองคกร  
การบรหิารทรัพยากรบุคคล และการบรหิารสนิทรพัยและกายภาพ  

 
หลักการและเหตุผล 

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีหนาที่ใหบริการทางดาน

สารสนเทศแกคณาจารย นิสิต บุคลากร และสังคม สถาบันฯ ไดมีการนําระบบประกันคุณภาพตาม

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

Assurance) สําหรับหนวยงานที่มีหนาที่บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใชในการบริหาร

จัดการระบบคุณภาพ ซ่ึงจากระบบมาตรฐานดังกลาวไดกําหนดใหมีการเก็บขอมูล เพื่อเปนภาพรวมการ

ดําเนินการตามตัวชี้วัดในฐานตางๆ ในการสํารวจครั้งนี้เปนการเก็บขอมูล KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจ

ของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการ

บริหารจัดการ  และ KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและกายภาพ   

อยางไรก็ตามผลที่ไดจากการสํารวจครั้งนี้นอกจากจะเปนขอมูลใหกับสถาบันฯ ในการ

ประเมินตนเองตามกระบวนการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยแลว ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

ตางๆ ที่ไดจากการสํารวจจะทําใหทราบถึงแนวคิด ทัศนคติของบุคลากรที่มีตอหนวยงาน สามารถนํามา

วิเคราะหสถานการณที่เกิดขึ้น และใชเปนแนวทางในการปรับปรุงสภาพการณตางๆ ใหเอ้ือตอการ

ปฏิบัติงาน สรางขวัญและสงเสริมใหเกิดกําลังใจแกบุคลากร นับเปนปจจัยสําคัญในการนําสถาบันวิทย

บริการไปสูการบรรลุเปาหมายตามพันธกิจ 

 
วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการภายในองคกร การ
บริหารทรัพยากรบุคคล การบริหารสินทรัพยและกายภาพ   

2. เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการบริหารจัดการดานบุคลากร การบริหารสินทรัพยและ

กายภาพของสถาบันวิทยบริการ 

 
ขอบเขตทางการศึกษา 

ในการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากร ครอบคลุมความพึงพอใจของบุคลากรในดานตาง ๆ 

ดังนี้ 

1. การบริหารจัดการภายในองคกร 
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2. การบริหารทรพัยากรบุคคล 

3. การบริหารสนิทรัพยและกายภาพ 
 
วิธีการดําเนนิงาน 

1.   เครื่องมือและการเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยนี้จะเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรทุกคน

ของสถาบันวิทยบริการ โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire Survey) เพื่อวัดความพึงพอใจตอการ

บริหารจัดการภายในองคกร การบริหารทรัพยากรบุคคล และการบริหารสินทรัพยและกายภาพของ

สถาบันวิทยบริการ ซ่ึงเปนคําถามปลายปด ในลักษณะมาตรประมาณคา (rating scale) ควบคูไปกับ

คําถามปลายเปดเพื่อใหไดความคิดเห็นเพิ่มเติม 

2.   ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) สําหรับการสํารวจดวย

แบบสอบถามโดยใชคาสถิติบรรยาย ( X , S.D., %)  

 
ระยะเวลาดาํเนนิการ 

1 พฤษภาคม  – 31 กรกฎาคม 2551     

 
ผูรับผิดชอบโครงการ 

1.   ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  ที่ปรึกษา 

2.   นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

3.   นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

4.   นางสาวสายฝน เตาแกว 

5.   นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

6.   นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

7.   นางระเบียบ   แสงจันทร 

 
ประโยชนที่จะไดรับจากการวิจัย 

1.   ทําใหไดขอมูลระดับความพึงพอใจของบุคลากร ที่มีตอการบริหารจัดการภายในองคกร 

การบริหารทรัพยากรบุคคล การบริหารสินทรัพยและกายภาพของสถาบันวิทยบริการ ตามมาตรฐานของ

การประกันคุณภาพภายในของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรบับรกิารสถาบนัวทิยบริการ 
 
1. หลักการและเหตุผล  

สถาบนัวทิยบริการเปนหนวยงานดานบรหิารและสนบัสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจในการ

บุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหารจัดการและ

การใหบริการทางวิชาการทีม่ีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียนการสอน และ

การวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกนัคุณภาพของสถาบนัวทิยบริการ ไดกําหนดตัวชีว้ดัความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงสถาบนัฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึง

พอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับผูรับบริการ

เพื่อสรางความเขาใจตอผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2551 ทั้งนี้เปนการ

เก็บขอมูลเพ่ือสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
2. วัตถปุระสงค  

2.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวทิยบริการ  

2.2 เพ่ือใหไดขอเสนอแนะในการพฒันาการใหบริการของสถาบันวทิยบริการ  

 
3. ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้จะสํารวจจากความคดิเห็นของผูมาใชบริการที่

สถาบนัวทิยบริการในชวงเดือนมิถนุายน - กรกฎาคม 2551 ทั้งคณาจารย นิสิต และบุคลากร โดย

ครอบคลุมความพึงพอใจตอบริการ กระบวนการใหบริการ ผลลัพธของการใหบริการ และขอเสนอแนะ

ตอการใหบริการ โดยเฉพาะในบริการทีม่ีผูใชบริการจํานวนมาก  

 
4. วธิีดําเนนิการ  

4.1 การเก็บรวบรวมขอมูล การสํารวจครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการ

สถาบันวทิยบริการ ในชวงเดือนมิถนุายน - กรกฎาคม 2551  จํานวนประมาณ 600 คน  

โดยแจกแบบสอบถามที่ดานหนาทางเขาสถาบันวทิยบริการ  และรับคืนแบบสอบถาม   

ณ จุดบริการตอบคําถาม ชัน้ 1  

149



 2

4.2 การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวยสถติิบรรยาย 

ไดแก รอยละคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเชิงคุณภาพ (Qualitative 

analysis) จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียนตาง ๆ  

 
5. ระยะเวลาดําเนนิการ  

1 เมษายน – 30 กันยายน 2551   

(การเก็บรวบรวมขอมูล  ดําเนินการระหวางเดือน  มิถุนายน - กรกฎาคม  2551) 

 
6.  งบประมาณที่ใช  ประมาณ     12,000  บาท 
 6.1  คาใชสอย  (ของที่ระลึก)                เปนเงนิ      6,000   บาท 
 6.2  คาตอบแทน       รวมเปนเงินทั้งส้ิน      6,000   บาท    

- คาบันทึกขอมลูทางสถิต ิ         เปนเงิน       5,000    บาท 

ดวยโปรแกรม  SPSS 

- คาพิมพรายงานผลการสาํรวจขอมูล        เปนเงิน      1,000  บาท  

         
7. ผูรับผิดชอบโครงการ  

7.1   ผูอํานวยการสถาบนัวทิยบริการ   (ทีป่รึกษา) 

7.2   นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท  

7.3   นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร  ณ อยุธยา   

7.4   นางสาวสายฝน  เตาแกว   

7.5   นางวราวรรณ  ววีรวงศ 

7.6   นางปยวรรณ  ตระกูลฤทธิ ์

7.7  นางระเบียบ  แสงจันทร 

  
8. ประโยชนทีจ่ะไดรบั  

8.1  ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับริการตอการใหบริการของสถาบนัวทิยบริการตาม   

 ตัวชี้วัดในการประกันคุณภาพภายในของสถาบนัวทิยบริการ  

8.2 ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวทิยบริการ  
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สรุปผลการดาํเนินงานการรับฟงความคิดเห็น สถาบันวิทยบริการ จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
  ประจาํปงบประมาณ 2551 

  

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุปความคิดเห็นเพื่อรับทราบความตองการและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ซึง่รวบรวมขอมูลจาก 

กลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคดิเห็นออนไลน ความคิดเหน็จากOPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิง

เสมือนดวยQuestionPoint และจากเวบ็ไซตสวนประกันคุณภาพของมหาวทิยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมตางๆ  

ของสถาบนัวทิยบริการ ประจําปงบประมาณ 2551 ดังนี ้
 
1.  จํานวนผูแสดงความคดิเห็นทุกชองทาง รวม 233 ราย 

2.  ความคิดเห็นจากชองทางรับความคิดเห็น มีดังนี ้

2.1  จากแบบแสดงความคดิเห็น (กลองรับความคิดเหน็) 

จํานวนผูแสดงความคิดเหน็ 102 ราย  

สถานภาพ       -     บุคคลภายในจฬุาฯ 27 ราย  

             -     บุคคลภายนอก 35 ราย 

    -      ไมระบุ 40 ราย 

            สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลีย่ในแตละดาน จากคาเฉลีย่สูงสุด (พึงพอใจมากที่สุด) 3  ดังนี ้

                       2.1.1 ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.43  

                         2.1.2 ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพิมพ มีคาเฉลี่ยสูงสุด 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 คาเฉล่ียดานทรัพยากรสารสนเทศ

ส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโสตทัศนฯ เว็บไซตสถาบันฯ

ฐานขอมูลหองสมุด ฐานขอมูลเพ่ือการคนควาวิจัย ฐานขอมูลอ่ืนๆ
 

151



 

15/10/51 

2 

2.1.3 ดานการบริการ: ความถูกตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 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 คาเฉล่ียดานการบริการ

ความถูกตอง ความรวดเร็ว มารยาท/ความสุภาพ การดูแลเอาใจใส การแตงกาย

 
 

       2.1.4 ดานสถานที่และสิง่อํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสงูสุดคือ 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 คาเฉล่ียดานสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก

จํานวนที่นั่งอาน คอมพิวเตอร รานถายเอกสาร การตกแตง
ระบบแสงสวาง ระดับความเย็น ความสะอาด ความปลอดภัย
ปายประกาศ หองน้ํา มุมกาแฟ
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2.2   จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเห็น 50 ราย  

2.3   จาก OPAC มีผูแสดงความคิดเหน็ 10 ราย 

2.4  จาก QuestionPoint  มผูีแสดงความคิดเห็น 2 ราย 

2.5  เว็บไซตสถาบนัวทิยบรกิาร (webmaster@car.chula.ac.th) มีผูแสดงความคดิเห็น 68 ราย 

2.6  เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค สวนประกันคุณภาพ จฬุาฯ มีผูแสดงความคิดเห็น 1 ราย 

 
3. สรุปขอเสนอแนะจากชองทางตางๆ ในเรื่องดังตอไปนี้  

3.1 ขอขอมูลการบริการ / การดาวนโหลดเอกสาร 

3.2 การบริการในภาพรวม 

3.3 การใหบริการของบุคลากรสถาบนัวทิยบรกิาร 

3.4 เว็บไซต / การประชาสัมพันธ 

3.5 สถานที ่/ ส่ิงอาํนวยความสะดวก / หองน้ํา 

3.6  อุณหภูมิ / ระบบปรับอากาศ  

3.7 ที่นัง่ไมเพยีงพอ 

3.8 การใหบริการสําหรับบุคคลภายนอก 

3.9 เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 

3.10 เครื่องคืนหนังสือ 

3.11 สื่อโสตทัศน 

3.12 เสียงดัง 

3.13 การใหบริการฐานขอมูล 

3.14 หาหนงัสือที่ตองการใชไมพบ 

3.15 การตออายุสมาชิก 

3.16  ควรมีปายขอความเปนภาษาอังกฤษ 

3.17 เร่ืองอื่นๆ (ขอขอมูลอบรมของบุคลากร / ขอ e-mail อธิการบดี) 

 

4.   สรุปจาํนวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 81 ราย ดังนี ้
 

 หนวยงาน ราย 

4.1 ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 36 

4.2 สถาบนั / การบริการในภาพรวม 19 

4.3 สํานักงานเลขานุการ 8 

4.4 ฝายบริการผูอาน 6 
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4.5 ฝายบริการจาย – รับ 5 

4.6 ศูนยเอกสารประเทศไทย 4 

4.7 ฝายผลิตสื่อการศึกษา 1 

4.8 คณะกรรมการประชาสัมพนัธ 1 

4.9 สํานักงานประกันคุณภาพ 1 

 

5.  สรปุจํานวนขอรองเรยีน – รองทุกขของผูรับบรกิาร จาํนวน 66 คร้ัง  
 

 เร่ือง คร้ัง 

5.1 บุคลากรสถาบันวทิยบริการ 19 

5.2 เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 8 

5.3 การใหบริการบุคคลภายนอก / การเก็บคาเขาใชบริการ 8 

5.4 การปดบริการพื้นที่ปรับปรุงระบบระบายอากาศ 6 

5.5 สถานที ่/ หองน้ํา 4 

5.6 ฐานขอมูล 4 

5.7 เสียงดัง 4 

5.8 ที่นัง่อานไมเพยีงพอ 4 

5.9 เว็บไซต 3 

5.10 ความทันสมัยของสื่อ 2 

5.11 หาหนงัสือที่ตองการใชไมพบ 2 

5.12 ความไมสะดวกในการใชบริการ 2 

    

  

 

154



 

โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการ การตรวจสอบคุณภาพภายใน  

ภายใตแนวคิด PQRS : Diagnostic & Development Program (DD Program) 
 

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

1. หลักการและเหตุผล 
 

 สถาบันวิทยบริการ ไดเร่ิมดําเนินการในเรื่องของการประกันคุณภาพทั้งทางดานบริหารและบริการมาตั้งแต
ป พ.ศ. 2543 ตามระบบ CU QA84.3 ซ่ึงเปนระบบประกันคุณภาพสําหรับหนวยงานบริหารและสนับสนุนของ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จนไดรับการรับรองคุณภาพจากทางมหาวิทยาลัย ใน พ.ศ. 2544 และไดดําเนินการในเรื่อง
นี้ตลอดมาจนถึงปจจุบัน  เพื่อพัฒนาและรักษามาตรฐานคุณภาพของสถาบันฯใหยั่งยืน  โดยไดมีการติดตามความ
เปลี่ยนแปลงในเรื่องการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยเรื่อยมาเพื่อใหสามารถสนองตอบตอแนวทางการ
ดําเนินงานประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยได    
 ดังนั้น เมื่อสวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยไดพัฒนาแนวทางการตรวจรูปแบบใหมขึ้นภายใตกรอบ
แนวความคิด PQRS (P: Performance Q: Quality R: Risk S: Stability) ประกอบกับสถาบันฯ มีบุคลากรรุนใหม

เพิ่มขึ้น จึงเห็นควรใหมีการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการการตรวจสอบคุณภาพภายในภายใตแนวคิด PQRS ขึ้น เพื่อให

บุคลากรรุนใหมรวมทั้งบุคลากรที่เคยไดมีประสบการณในการตรวจสอบแบบเดิมไดเรียนรูและเขาใจแนวทางการ
ตรวจภายใตแนวคิด PQRS และสามารถนําไปประยุกตใชในการตรวจสอบ/ตรวจประเมินคุณภาพภายในหนวยงาน 

เพื่อใหสามารถชวยกันรักษา ปรับปรุง แกไข และพัฒนาคุณภาพของสถาบันฯ  ไดอยางแทจริง 
 

2. วัตถุประสงค 
 1.  เพื่อใหบุคลากรไดเรียนรูและเขาใจแนวทางการตรวจภายใตแนวคิด PQRS  

2.  เพื่อใหสามารถนําไปประยุกตใชในการตรวจสอบ/ตรวจประเมินคุณภาพภายในหนวยงาน  
 

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 หองประชุม 1 ช้ันลาง สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

4. ผูเขารับการอบรม 

 บรรณารักษ นักเอกสารสนเทศ ผูปฏิบัติงานหองสมุด และบุคลากรสถาบันวิทยบริการที่หัวหนา 
     ศูนย/ฝายพิจารณาเห็นควรใหเขารวมรับการอบรม 
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4. วิทยากร 
 อาจารยวรโชค ไชยวงศ ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

                อาจารยชวยราชการ สวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ 
 

5. การประเมินผล 

 1. ผูเขารับการฝกอบรมตองเขารับการฝกอบรมไมนอยกวารอยละ 70 ของปริมาณเวลาทั้งหลักสูตร (7 
ช่ัวโมง จาก 10 ช่ัวโมง) จึงจะสามารถรับการวัดผลและประเมินผลการฝกอบรม 

 2. ผูเขารับการฝกอบรมมีคะแนนความสามารถในการเขารวมฝกอบรมเชิงปฏิบัติการกลุมและคะแนน
ทดสอบรวมกันมากกวารอยละ 70 ของคะแนนรวมทั้งหมดจึงจะถือวาผานหลักสูตร 

 3. ผูผานหลักสูตรตามเกณฑที่กําหนด จะไดรับหนังสือสําคัญการผานการฝกอบรมจากมหาวิทยาลัย 
 

6. คาใชจายในการอบรม 

 1. คาตอบแทนวิทยากร 10 ช่ัวโมง ๆ ละ  1,000 บาท  เปนเงิน 10,000  บาท 

 2. คาอาหารวาง       เปนเงิน               2,000  บาท 

 3. คาเลี้ยงรับรองวิทยากร     เปนเงิน    1,000  บาท 

                  รวมเปนเงิน       13,000              บาท 
 

7. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. ไดรับความรูความเขาใจในเนื้อหา และกระบวนวิธีในการตรวจ ฯ CU-QA 84; PQRS 

 2.  สามารถวิเคราะหตัวช้ีวัดของหนวยงานในมิติตาง ๆ  และมีความสามารถเบื้องตนในการวินิจฉัย และ 

                     วิเคราะหประเด็นเปาหมายของการตรวจฯ สังเคราะหและเสนอทางออกหรือทางเลือกได 
3.  สามารถกําหนดขอมูล สารสนเทศและเอกสารที่นําไปสูความชัดเจนในการตรวจ/แกไขปญหา/ 
      ปรับปรุง ได 

 4.  สามารถใชเอกสารตามระบบการตรวจฯไดอยางถูกตองและเปนประโยชน 
 5.  มีคุณสมบัตกิารเปนผูตรวจคุณภาพภายใน 
 

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

ในเรื่อง 5 ส การจัดเอกสาร และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ  
วันที่ 29 สิงหาคม 2551 เวลา 9.00-12.00 น. 

ณ ธนาคารแหงประเทศไทย  
********************************** 

1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมศึกษาดูงานและเยีย่มชม  

นอกสถานที่ดานระบบการประกันคุณภาพ และ 5 ส สําหรับเปนแนวทางในการจัดกิจกรรมครั้งตอไป  

 
2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรที่เขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กจิกรรมพฒันา

คุณภาพสถานที่ทํางาน”  ในเร่ือง 5 ส   การจัดเอกสาร    และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคาร

แหงประเทศไทย ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551 

 
3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่ทํางาน”  

ในเร่ือง 5 ส   การจัดเอกสาร    และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย ในวันที่ 29 

สิงหาคม 2551 ลักษณะแบบประเมินเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ข้ึนไป หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551 จํานวน 30 ชุด  

2. รวบรวมแบบประเมินผล ในวันที่ 29 สิงหาคม 2551  ไดรับการตอบแบบประเมินผล คืน 30 ชุด คิดเปน 

100 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร 

 

     ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

 

100

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ตารางแสดง   คาเฉลีย่ความพึงพอใจตอการศึกษาดูงานและเยีย่มชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานทีท่ํางาน” 

ในเรื่อง 5 ส   การจัดเอกสาร และการใชพลังงานอยางมปีระสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

1. สถานที่ศึกษา ดงูาน และเยี่ยมชม 4.63 มากที่สุด 

2. การตอนรับ นาํชม 4.67 มากที่สุด 

3. การประชาสัมพันธของขอมูล  

(สงทางอีเมลวนัที ่6 25 28 และ29 ส.ค. 51) 

4.33 มาก 

4. ความเหมาะสมของเวลา 4.20 มาก 
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ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

5. การเดินทางในภาพรวม (บริษัท CRV จํากัด ) 4.37 มาก 

6. อาหารและเครื่องดื่ม      4.50 มากที่สุด 

7. การบริการของผูจัดในภาพรวม  4.47 มาก 

8. ประโยชนทีไ่ดรับ 4.43 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.45 มาก 

 

 จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานและเยี่ยมชม ณ ธนาคารแหงประเทศไทย มีความพึง

พอใจในเรื่อง สถานที่ศึกษาดูงาน    การตอนรับ นําชม    การจัดใหมีอาหาร เครื่องดื่ม อยูในระดับ มากที่สุด    

รองลงมาในเรื่อง การประชาสัมพันธ  ความเหมาะสมของเวลา  การเดินทาง  การบริการของผูจัด และประโยชน

ที่ไดรับ มีความพอใจในระดับ มาก

 สรุปไดวา กิจกรรมศึกษาดูงานนอกสถานที่ ที่คณะกรรมการดําเนนิการประกันคุณภาพประจําป 2551

จัดใหบุคลากรไดไปศึกษาดูงานและเยี่ยมชมธนาคารแหงประเทศไทยในครั้งนีน้ัน้ ไดรับความพึงพอใจจาก

บุคลากร ในระดับมาก  

 

 

กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจตอการศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่

ทํางาน” ในเรือ่ง 5 ส  การจดัเอกสาร  และการใชพลงังานอยางมีประสิทธิภาพ ณ ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

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

การตอนรับ นําชม

การประชาสัมพันธ

ความเหมาะสมของเวลา

การเดินทาง 

อาหาร และเครื่องดื่ม

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ
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ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 

ในครั้งตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (ระบุสถานที)่ 
     1.   ปตท. 

      2.   บริษัท การบินไทย มหาชน 

     3.   ไปดู 5 ส ที่ตางจงัหวดั 
ขอเสนอแนะอื่นๆ  

         1.   การตอนรับและมิตรไมตรีของผูจัดดีมาก 

     2.   เวลาจํากัดไปนิด 

    3.   ควรจะมรุีนตอไป สําหรับผูที่สนใจ และยังไมไดมาในครั้งนี ้   

 
ขอเสนอแนะในการศึกษาดูงาน 
 

จากการศึกษาดูงานและเยี่ยมชม “กิจกรรมพัฒนาคุณภาพสถานที่ทํางาน” ในเรื่อง 5 ส การจัดเอกสาร 

และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ ที่ธนาคารแหงประเทศไทย พบวา ธนาคารแหงประเทศไทยเปน

หนวยงานที่ประสบความสําเร็จในการทํา 5 ส และการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรทุกระดับมีสวน

รวม และใหความรวมมือในกิจกรรมตางๆ ของธนาคารฯ    โดยเฉพาะความพยายามปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ

ตนเองเพื่อใหเปนไปตามมาตรฐาน 5 ส  และขอกําหนดในโครงการการประหยัดพลังงานของธนาคารฯ  ซึ่งจาก

การสอบถามพบวา ปจจัยสําคัญที่ทําใหกิจกรรมดังกลาวไดรับความรวมมือจากบุคลากรของธนาคารฯ ประมาณ 

2,000 คน คือ ผูบริหารใหความสําคัญ ผลักดันอยางจริงจัง ดังจะเห็นไดจากการประกาศเปนนโยบายของผูวา

การธนาคารแหงประเทศไทย การไปเยี่ยมพื้นที่ตามจุดตางๆ ของหัวหนาสวนในวันทํา Big Cleaning Day มีการ

ประชาสัมพันธอยางจริงจังและตอเนื่อง โดยใชส่ือ ใชกิจกรรมหลากหลายรูปแบบ เชน โปสเตอร ปายนับถอยหลัง 

และมีการจัดใหมีบริษัทที่ปรึกษาเกี่ยวกับการประหยัดพลังงาน มีการแตงตั้งคณะกรรมการที่รับผิดชอบเร่ืองการ

ประหยัดพลังงาน เพื่อทําหนาที่การประสานงาน โดยกําหนดเปาหมายและแผนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนในการ

ประหยัดน้ํา ไฟฟา มีการติดตามการทํางานใหไดผลตามเปาหมายอยางสม่ําเสมอ ซึ่งมีหลายประเด็นที่นาสนใจ

และสามารถนํามาปรับใชกับสถาบันวิทยบริการได เชน การปรับเปล่ียนหลอดไฟ การตั้งเวลาเปดปดไฟ การตั้ง

อุณหภูมิของระบบปรับอากาศใหเหมาะสม การปดระบบปรับอากาศกอนเวลาเลิกงาน เปนตน ซึ่งนาจะเปน

ประโยชนโดยตรงสําหรับผูที่รับผิดชอบเร่ืองอาคารสถานที่ของสถาบันฯ  หากไดไปศึกษางานในเรื่องนี้อยาง

ละเอียด  

สําหรับในเรื่อง 5 ส ของธนาคารแหงประเทศไทย สวนงานที่ประสบความสําเร็จจะมีลักษณะคลายๆ กับ

สถาบันฯ กลาวคือ จะเปนสวนงานเดิม ๆ ที่ไดรับรางวัลในการประกวดพื้นที่เปนประจําเกือบทุกป ซึ่งจากการ

เยี่ยมชมพื้นที่พบวาจะถึงแมสถานที่ทํางานจะเปนอาคารเกา แตก็มีความเปนระเบียบ เรียบรอย มีการจัดโตะ
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ทํางานใหเปนรูปแบบเดียวกัน โดยในลิ้นชักโตะทํางานจะมีของใชที่จําเปนตามมาตรฐานเหมือนกัน และอนุญาต

ใหมีล้ินชักสวนตัวที่ใชเก็บของสวนตัวของแตละบุคคลได การทํา 5 ส ของธนาคารแหงประเทศไทยจะกําหนดใหมี

มาตรฐาน 5 ส แตเปนมาตรฐานเฉพาะของสวนงาน และมีการปรับปรุงมาตรฐานทุกป เพื่อใหเปนมาตรฐานที่

สอดคลองกับวัฒนธรรมการปฏิบัติงาน การดําเนินชีวิตของคนในองคกร ซึ่งแตกตางกับของสถาบันวิทยบริการที่

ใชเปนมาตรฐานกลางฉบับเดียวทั้งสถาบันฯ 

 ในสวนของการจัดกิจกรรมของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ใน

ปงบประมาณ 2551 นี้  ไดรับความสนใจจากผูบริหาร หัวหนาศูนย/ฝายเปนอยางดี โดยพิจารณาสงบุคลากรทั้ง

เกาและใหมเขารวมกิจกรรม  ทั้งนี้อาจสงบุคลากรไดจํากัดดวยเหตุที่บุคลากรสวนใหญตองอยูปฏิบัติงาน และอยู

ใหบริการ    สําหรับบุคลากรที่ไดเขารวมกิจกรรมมีความประทับใจตอการเดินทางดวยรถบัส (ปรับอากาศ)  การ

จัดเลี้ยง การตอนรับและการนําเสนอพรอมนําชมพื้นที่อยางเปนกันเองของผูบริหารทีมจาก “ทีมพัฒนาสถานที่

ทํางาน” ธนาคารแหงประเทศไทย ดังจะเห็นไดจากผลสรุปแบบประเมินในการเขารวมกิจกรรม และควรจัดให

กิจกรรมการดูงานอยางตอเนื่อง เพื่อผลักดันใหเกิดความคิดสรางสรรค เกิดความกระตือรือรนที่จะพัฒนาสถานที่

ทํางาน รวมกัน  

   
 

 
********************** 
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สรุปแบบประเมินผล 
การบรรยายทางวชิาการ เร่ือง “การจดัการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ”   

วันที่ 5 กันยายน 2551 เวลา 9.00-12.00 น. 
ณ หองประชมุ 7 ชั้น 3 สถาบันวิทยบริการ 
--------------------------------------------------------- 

 
1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเขาฟงการบรรยาย เร่ือง “การ

จัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” เพื่อเปนแนวทางในการจัดการบรรยายทางดานประกัน

คุณภาพครั้งตอไป  
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรซึ่งเขารวมกิจกรรมการบรรยายทางวิชาการ เร่ือง “การ

จัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” ณ หองประชุม 7 ชั้น 3 สถาบันวิทยบริการ ในวันที่ 5 

กันยายน 2551 
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 เครื่องมือที่ใชในการประเมินครั้งนี้นํามาจากแบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรม F-SO-18 ของสถาบัน

วิทยบริการ โดยปรับปรุงหัวขอคําถามใหสอดคลองกับกิจกรรมที่จัด ซึ่งแบบสอบถามนี้มีลักษณะเปนแบบ

ประเมินมาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยระหวาง 4.50  – 5.00      หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง 3.50  – 4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยระหวาง 2.50  –  3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.50  –  2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.00  – 1.49   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
1. แจกแบบประเมินผลสําหรับผูลงทะเบียนเขาฟงการบรรยาย จํานวน 58 ชุด  

2. รวบรวมและขอรับแบบประเมินผลคืนทันทีที่เสร็จส้ินการบรรยาย ไดจํานวน 46 ชุด  คิดเปนรอยละ 

79.31  

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อนํามาวิเคราะหคาทางสถิติ โดยใชเกณฑ
คาเฉลี่ย  

 
     ภาพที่ 1 แสดงจํานวนแบบสอบถามที่ไดรับคืน 

จํานวนแบบสอบถามท่ีไดรับคืนและไมไดรับคืน

แบบสอบถามท่ี

ไดรับคืน 79.31%

แบบสอบถาม

ท่ีไมไดรับคืน 

 20.69%

 
 

 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 

ในดานความพึงพอใจในหลักสูตร ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการบรรยายที่สอดคลองกับ

วัตถุประสงคของหลักสูตร ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย และความพึงพอใจในหลักสูตรโดยภาพรวม ดัง

รายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 2 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียดในตารางที่ 1 
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ภาพที่ 2 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานหลักสูตร 

4.02

3.91

4.04

3.8

3.85

3.9

3.95

4

4.05

คาเฉล่ียความพึงพอใจในหลักสูตร

การบรรยายสอดคลองกับวัตถุประสงค ปริมาณเวลา ความพอใจในหลักสูตร
 

 

 
ตารางที่ 1  การแปลคาความพึงพอใจในหลักสูตร 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

การบรรยายสอดคลองกับวัตถุประสงคของหลักสูตร 4.02 มาก 

ปริมาณเวลาทั้งหมดของการบรรยาย 3.91 มาก 

ความพึงพอใจในหลักสูตรโดยภาพรวม  4.04 มาก 

  

 ในดานความพึงพอใจในวิทยากรผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในการนําเสนอของ

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

ประกอบการบรรยาย และความพึงพอใจในวิทยากรโดยภาพรวม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 3 และแปลคา

ความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียดในตารางที่ 2 
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ภาพที่ 3 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานวิทยากร 

3.58

4.27
4.11 4.09

3.20

3.40

3.60

3.80

4.00

4.20

4.40

คาเฉล่ียความพึงพอใจในวิทยากร

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

 
 

 
ตารางที่ 2  การแปลคาความพึงพอใจในวิทยากร 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย 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 

 

ในดานความพึงพอใจในการบริการผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจในหองประชุม โสตทัศนูปกรณ

อาหารและเครื่องดื่ม การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด และความพึงพอใจในการบริการโดย

ภาพรวม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 4 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑประเมินผลไดตามรายละเอียด

ในตารางที่ 3 
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ภาพที่ 4 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในการบริการ 

4.09
4.15

4.26

4.20 4.22

4.00

4.10

4.20

4.30

ความพึงพอใจการบริการ

หองประชุม โสตทัศนูปกรณ
อาหารและเครื่องดื่ม การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด
ความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวม

 
 

ตารางที่ 3  การแปลคาความพึงพอใจในการบริการ 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

หองประชมุ 4.09 มาก 

โสตทัศนูปกรณ 4.15 มาก 

อาหารและเครื่องดื่ม 4.26 มาก 

การบริการ / การอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของผูจัด 4.20 มาก 

ความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวม 4.22 มาก 

 

ในดานความพึงพอใจและการไดรับประโยชนจาการสัมมนา ผูเขาฟงการบรรยายมีความพึงพอใจใน

ประโยชนที่ทานไดรับจากการฟงบรรยาย การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน และ

ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม ดังรายละเอียดที่แสดงในภาพที่ 5 และแปลคาความพึงพอใจตามเกณฑ

ประเมินผลไดตามรายละเอยีดในตารางที่ 4 
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ภาพที่ 5 แสดงความพึงพอใจของผูเขาฟงการบรรยายในดานการไดรับประโยชน 

4.04 4.00

4.15

3.90

4.00

4.10

4.20

ความพึงพอใจและประโยชนท่ีไดรับจากการบรรยาย

ประโยชนที่ทานไดรับจากการฟงบรรยาย
การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน
ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกิจกรรม

 
 

ตารางที่ 4  การแปลคาความพึงพอใจในการไดรับประโยชน 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลความ 

ประโยชนทีท่านไดรับจากการฟงบรรยาย 4.04 มาก 

การนาํความรู ความเขาใจทีไ่ดรับไปประยุกตใชในการ

ปฏิบัติงาน 

4.00 มาก 

ความพึงพอใจที่ไดเขารวมกจิกรรม 4.15 มาก 

 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

ในครั้งตอไปทานอยากฟงการบรรยายทางวิชาการเรื่องใดที่เกี่ยวกับการประกันคุณภาพ 

- การสรางจิตสาํนึกในการบริการ (Service Mind) 

- การบริหารจัดการความขัดแยงและความเปลี่ยนแปลง 

- นวัตกรรมใหมสําหรับงานบริการหองสมุด 

- การปรับโฉมหองสมุดแนวใหม 

- กิจกรรมกระตุน/Refresh ใหบุคลากรตระหนักในการปฏบิัติงานบริการ การสัมผัสกับผูรับบริการ 

- การประชาสมัพันธหนวยงาน 

- กลยุทธการตลาดในการลดขอรองเรียนใหนอยลง 

- ผูบรรยายนาจะมาจากงานดานบริการ ไมใชงานดานอุตสาหกรรม สินคา 
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- การบริหารการจัดการ ดูแลลูกนองดวยมิตรไมตรี 

- ปรับปรุงบุคลิกภาพ การแตงกายใหเหมาะสม 

- "จัดกลุมแกปญหารวมกัน" โดยยกประเด็นที่เปนหัวขอรองเรียนจริงๆ ของผูรับบริการ แลวใหแต

ละกลุมงานที่เกี่ยวของชวยวิเคราะหแลวสรุปเปนแนวปฏิบัติหรือจัดทํานโยบาย 

 

ขอเสนอแนะอื่นๆ  

- เอกสารประกอบการนําเสนอตวัเล็กไป 

- การอบรมเชิงปฏิบัติการเกี่ยวกับการใหบริการ 

- ขอชื่นชม ดร.ทิพภากร รังคสิริ ที่กรุณามาใหขอมูล/บรรยายสั้นๆ กอนเดินทางพานิสิตไปดูงานที่

อ่ืน 

- อยากจะฟงการบรรยายของ ดร.ทิพากร ในโอกาสตอไป (แบบฉบับเต็ม) 

- ขอชื่นชม ดร. ปรัชญานันทน : ใหความรูแงคิดนาสนใจและเปนประโยชนอยางมาก 

- ควรมี workshop จาก cases study ที่เกิดจากการทํางานจริงของสถาบันวิทยบริการ เพื่อ

บุคลากรไดเกิดการเรียนรูรวมกัน 
 
สรุปผลการประเมิน 
 การจัดการบรรยายทางวิชาการ เร่ือง “การจัดการขอรองเรียนเพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการ” การ

แปลคาคะแนนคาเฉลี่ยจากแบบสอบถามทุกขออยูในเกณฑ “ดี” คาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด คือ ความพึงพอใจใน

การนําเสนอของวิทยากร การนําเสนอของวิทยากร (อ.ดร.ปรัชญนันท นิลสุข) คาเฉลี่ย 4.27 รองลงมาคือคาเฉลี่ย

ความพึงพอใจในอาหารวางและเครื่องดื่ม 4.26 และถัดมาลําดับที่สามคือ ความพึงพอใจในการบริการโดย

ภาพรวม 4.22 สวนคาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ําสุด คือ ความพึงพอใจในการนําเสนอของวิทยากร (นางสาวดุษฎี 

จุลวรรณ) คาเฉลี่ย 3.58 คาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ํารองลงมา คือ ความพึงพอใจในปริมาณเวลาทั้งหมด 3.91 และ

คาเฉลี่ยที่ไดคะแนนต่ําเปนลําดับที่สาม คือ การนําความรู ความเขาใจที่ไดรับไปประยุกตใชในการปฏิบัติงาน 

4.00 เนื่องจากนางสาวดุษฎี จุลวรรณ เปนวิทยากรที่มาจากศูนยบริการลูกคา บริษัทเอสซีจี เน็ตเวิรค แมนเนจ

เมนท จํากัด ซึ่งมีประสบการณตรงในการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ แตเนื่องจากลักษณะงานของบริษัท

เปนงานที่สนับสนุนการขายผลิตภัณฑ จึงอาจจะไมตรงกับลักษณะงานบริการสารสนเทศของสถาบันวิทยบริการ 

อยางไรก็ตามสิ่งที่ไดรับจากวิทยากรก็เปนประสบการณในการจัดการขอรองเรียน ซึ่งบริษัทเอสซีจี เน็ตเวิรค แมน

เนจเมนท จํากัด ใหความสําคัญและมีการจัดการอยางเปนระบบ กลาวคือ มีการจัดทําฐานขอมูลเกี่ยวกับขอ

รองเรียนของลูกคาดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร มีการประชุมผูบริหาร หัวหนาสวนงานที่เกี่ยวของเกี่ยวกับขอ

รองเรียนเปนรายสัปดาห มีระบบในการเตือนสําหรับขอรองเรียนที่ยังไมสามารถปดได มีรายงานขอรองเรียนเปน

รายสัปดาห รายเดือน เปนตน ซึ่งถึงแมวาลักษณะงานที่วิทยากรนํามาเสนอจะไมเหมือนกับงานของสถาบันวิทย
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บริการ แตก็สามารถนํามาปรับใชได เพราะในระบบการจัดการขอรองเรียนหากนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหจะเปน

ภาพสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ หรือผลผลิตได และอีกประเด็นหนึ่งที่วิทยากรทั้งสองไดให

ขอคิดเห็นตรงกันก็คือ ขอรองเรียนไมใชสิ่งที่ควรปฏิเสธ แตควรเปลี่ยนขอรองเรียนใหเปนโอกาสที่จะเปลี่ยน

ภาพพจนใหกับองคกรและพนักงาน และควรระลึกถึงความจริงของขอรองเรียนวา ขอรองเรียนเปนเรื่องของ

อารมณความรูสึก ขอรองเรียนไมมีทางที่จะหมดไป และหัวใจสําคัญของการจัดการขอรองเรียน คือ “Service 

Mind” 
 

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

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

********************************** 
1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมศึกษาดูงานและเยีย่มชม  

นอกสถานที่ดานระบบประกนัคุณภาพ และการบริหารจดัการความเสีย่ง สําหรับเปนแนวทางในการจัดกิจกรรม 

คร้ังตอไป  
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรซึ่งปฏิบัติหนาที่เปนกรรมการในระบบประกันคุณภาพของ

สถาบันวิทยบริการ และบุคลากรในศูนย / ฝายที่รับผิดชอบเรื่องประกันคุณภาพ หรือไดรับมอบหมายใหเปน

ตัวแทนเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง”  ณ 

วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ในวันที่ 26 กันยายน 2551 
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการ

บริหารความเสี่ยง”  ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ในวันที่ 26 กันยายน 2551  ลักษณะแบบประเมินเปน

มาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ข้ึนไป หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
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4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 26 กันยายน 2551 จํานวน 15 ชุด  

2. รวบรวมและไดรับแบบประเมินผลคืน ในวันที่ 26  29  กันยายน และ 8 ตุลาคม  2551 จํานวน  14  ชุด 

คิดเปน 93.33 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร 

 

     ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

 

7

93

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 

 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

ตารางแสดง   คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการ

บริหารความเสี่ยง” ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย  

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

1. สถานที่ศึกษา ดงูาน และเยี่ยมชม 4.07 มาก 

2. การตอนรับ นาํชม 4.57 มากที่สุด 

3. ขอมูลและความรูที่ไดจากการดูงาน 4.50 มากที่สุด 

4. ความเหมาะสมของเวลา 4.07 มาก 
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ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 

5. การเดินทางในภาพรวม (รถตูสถาบันฯ) 4.21 มาก 

6. การบริการของผูจัดในภาพรวม  4.14 มาก 

7. ประโยชนทีไ่ดรับ 4.29 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.27 มาก 

 

 จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย มีความพึงพอใจ

ในเรื่อง การตอนรับ นําชม ในระดับมากที่สุด มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.57 รองลงมา คือ ขอมูลและ

ความรูที่ไดจาการดูงาน มีคาคะแนนเฉลี่ย เทากับ 4.50      และผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงานสวนใหญ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก เร่ือง ประโยชนที่ไดรับ  การเดินทาง  การบริการของผูจัด   สถานที่ศึกษา ดูงาน   และ

ความเหมาะสมของเวลา ตามลําดับ  ดังกราฟเปรียบเทียบคาคะแนนเฉลี่ยที่แสดง 

 สรุปไดวา กิจกรรมศึกษาดูงานนอกสถานที่ ที่คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพประจําป 2551

จัดใหบุคลากรไดไปศึกษาดูงาน “การบริหารจัดการระบบประกันคุณภาพและการบริหารความเสี่ยง” ณ วทิยาลยั

พยาบาลสภากาชาดไทย ในครั้งนี้นั้น ในภาพรวมไดรับความพึงพอใจจากบุคลากร ในระดับมาก  

 

 

กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน“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

การตอนรับ นําชม

ขอมูลและความรูท่ีได

ความเหมาะสมของเวลา

การเดินทาง 

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ
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ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 

ในครั้งตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (ระบุสถานที)่ 
   - สถานทีท่ี่ใกลเคียงกับงานของสถาบนัฯ และไดรับรางวัลหรือปฏิบัติจริง เชน สภากาชาดที่ไป

คราวนี ้จะไดมุมมองและแงคิดอื่นๆ  (1คน) 
ขอเสนอแนะอื่นๆ  

         - เสนอใหเชิญรองผูอํานวยการฝายวิชาการ ของวิทยาลยัพยาบาลสภากาชาดไทย มา

แลกเปลี่ยนประสบการณใหพวกเราฟงเพือ่เปนการเรียนรู กระตุนและใหกาํลังใจแกบุคลากรทกุทาน (1 คน) 

   

 
ขอเสนอแนะ  
  การจัดกิจกรรมนําบุคลากรระดับวิชาชีพไปศึกษาดูงานเรื่อง “การบริหารจัดการระบบประกัน

คุณภาพและการบริหารความเสี่ยง” ณ วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ผูเขารวมกิจกรรมมีความพึงพอใจใน

การตอนรับนําชม และขอมูลที่ไดรับในระดับมากที่สุด วิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทยมีบุคลากรที่เปนอาจารย 

จํานวน 118 คน บุคลากรสายสนับสนุน 60 คน นักการ 30 คน เปนสถาบันสมทบของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ที่ไดรับรางวัลการพัฒนาระบบบริหารความเส่ียงและการวางระบบควบคุมภายในแบบบูรณาการ จากสวน

ประกันคุณภาพ จุฬาฯ ซึ่งจุดเดนของวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย คือมีระบบประกันคุณภาพที่เขมแข็ง 

เนื่องจากเปนหนวยงานที่มีหนาที่จัดการเรียนการสอนและผลิตบุคลากรดานการพยาบาล จึงตองถูกประเมิน

คุณภาพจากหนวยงานที่เกี่ยวของหลายหนวยงาน เชน สภาการพยาบาล สํานักงานรับรองมาตรฐานและ

ประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) และสวนประกันคุณภาพ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คณะกรรมการประกันคุณภาพของวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาดไทย ประกอบดวย  

- คณะกรรมการอํานวยการประกันคุณภาพ 

- ผูจัดการระบบประกันคุณภาพ 

- คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ 

- คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 

- คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

ในดานการบริหารความเสี่ยงจะมีคณะกรรมการที่ทําหนาที่บริหารจัดการดานนี้โดยเฉพาะ โดยจัดทําแผนการ

บริหารความเสี่ยงจากการวิเคราะหวัตถุประสงคขององคกร เพื่อพิจารณาอุปสรรคตางๆ ที่จะทําใหองคกรไมบรรลุ

เปาหมายตามวัตถุประสงค จากนั้นมาจัดลําดับความสําคัญ และจัดแยกประเภทของความเสี่ยงเปนความเสี่ยงที่

สามารถควบคุมได และความเสี่ยงที่ไมสามารถควบคุมได สําหรับความเสี่ยงที่ไมสามารถควบคุมไดตองนํามา

พิจารณาแกไข ปรับปรุง โดยนํามาพิจารณารวมกับขอเสนอแนะที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน และการ

ตรวจประเมินคุณภาพภายนอก และนํามาจัดทําเปนแผนบริหารความเสี่ยง แผนที่คณะกรรมการฯ จัดทํานี้

174



 5  

จะตองนํามาทําประชาพิจารณกับบุคลากรทุกกลุม กอนการประกาศใช ชองทางหนึ่งที่ใชตรวจสอบวาแผน

สามารถควบคุมความเสี่ยงไดหรือไมก็คือการตรวจสอบจากขอรองเรียน ซึ่งในการดําเนินบางสวนเกี่ยวกับการ

บริหารความเสี่ยง เปนสิ่งที่สถาบันวิทยบริการดําเนินการอยูแลว เชน การนําวัตถุประสงคขององคกรมาวิเคราะห

ปญหาอุปสรรค หรือการนําขอมูลจากขอรองเรียน มาพิจารณาในการทําแผนบริหารความเสี่ยง เพียงแตการ

ติดตามการดําเนินงานในเรื่องความเสี่ยงของสถาบันฯ ไมไดอยูในรูปของคณะกรรมการที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ 

และภารกิจของสถาบันฯ เปนหนวยงานใหบริการและสนับสนุนมีความแตกตางกับวิทยาลัยพยาบาลสภากาชาด

ไทย อยางไรก็ตามสิ่งที่สถาบันฯ สามารถนํามาปรับใชในเรื่องของประกันคุณภาพได คือ เร่ืองของประกนัคณุภาพ

เปนเรื่องที่ตองสรางความเขาใจใหกับบุคลากรทุกระดับ และตองมีการสื่อสารประชาสัมพันธเพื่อสรางความ

เขาใจอยางเขมแข็งและตอเนื่อง การดําเนินงานจึงจะบรรลุผลสําเร็จ 
 

 
********************** 
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สรุป 
กิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพ ประจําป 2551 

สํานักงานประกันคุณภาพ  
โดย คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการ 5 สฯ สถาบันวิทยบริการ 

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

วัตถุประสงค เพื่อเปนกิจกรรมสงเสริมขวญัและกาํลังใจของบุคลากรสถาบันวทิยบริการ 
 

ระยะเวลากิจกรรม วนัที่ 5 - 28 มีนาคม 2551 
 

ทีมคนหาบุคคลคุณภาพ   นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท ที่ปรึกษา 

 (ผูจัดการระบบคุณภาพ) 

 นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

 นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์

 นางสาวสายฝน เตาแกว 

 นางระเบียบ แสงจันทร 
 

การดําเนนิงาน แบงเปน 2 รอบ คือ 
 

รอบแรก “เสนอชื่อ” ตั้งแตวันที่ 5 - 14 มีนาคม 2551  ณ สถาบันวทิยบริการ 

1. ใหบุคลากรเสนอชื่อบุคลากร ซ่ึงอาจเปน ผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงานที่คิดวามี

คุณสมบัติตามที่กาํหนดไวในแบบฟอรม “คนหาบุคคลคุณภาพ รอบแรก” คือ “ คุณภาพงานถูกตอง / รวดเร็ว 

ทํางานไดอยางเปนระบบ / ระเบียบ มีความรูในงานที่รับผดิชอบเปนอยางดี  มีความรูกวางขวางอันเปนประโยชนตอ

การทํางาน  มีจิตสํานึกในการบริการ / มีความเปนกันเอง   มีความเสมอภาค และคุณสมบัติอื่น ”  ซ่ึงบุคลากรจะ

ไดรับแบบฟอรมในศูนย/ฝายที่สังกัด โดยเสนอชื่อไดเพียงคนละ 1 ช่ือเทานั้น  

2. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ รวบรวมขอมูล กลั่นกรองแบบฟอรมที่ถูกกติกา นบัคะแนน เสนอ

ผูจัดการระบบคุณภาพ และคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กอนประกาศชื่อ บุคคลคุณภาพ ที่ผาน

เขารอบแรก จํานวน 5 อันดับแรก (ท้ังหมด 6 คน เนื่องจากมี 2 คนไดคะแนนเทากัน) 

3. ผูรวมเสนอชื่อที่ปฏิบัติตามกติกา มีสิทธิเปนผูโชคดี จํานวน 5 รางวัลๆ ละ 100 บาท 

4. ประกาศรายชือ่ บุคคลคุณภาพที่ผานเขารอบ ในวันที่ 19 มีนาคม 2551   
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รอบที่สอง “โหวตคะแนน” ตั้งแตวันที่ 20 - 25 มีนาคม 2551 ณ สถาบันวทิยบริการ 

1. บุคลากรจะไดรับแจงผลบุคคลคุณภาพที่ผานเขารอบ 1-5 เพ่ือเปนขอมูลในการรวมโหวตคะแนน 

ซ่ึงจะไดรับแบบฟอรม “คนหาบุคคลคุณภาพ รอบการโหวตคะแนน” โดยโหวตไดคนละ 1 คะแนนเทานัน้  

2. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ รวบรวมขอมูล นับคะแนน จากแบบฟอรมที่ถูกกติกา เสนอ ผูจัดการ

ระบบคุณภาพ และคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ กอนประกาศผล บุคคลคุณภาพ 1 คน และ ผูผาน

เขารอบ 1-4  ลําดับจากคะแนนโหวต  

3. ผูรวมโหวตที่ปฏิบัติตามกติกา สิทธิเปนผูโชคดี จํานวน 5 รางวัลๆ ละ 100 บาท 

4. บุคคลคุณภาพ จะไดรับรางวัล 2,000 บาท และผูผานเขารอบอีก 4 คน คนละ  500 บาท  

5. ประกาศผล บุคคลคุณภาพและมอบ/แจกรางวัล ในงานเลี้ยงอาหารค่ํา สัมมนาบุคลากร ประจําป 

2551 วันที่ 28 มีนาคม 2551 ณ โรงแรมระยองรีสอรท 
 

ผลการดําเนนิงาน 
1. แจกแบบฟอรมกิจกรรมทั้ง 2 รอบๆ ละ 116 ฉบับ (บุคลากรทั้งหมด ยกเวนคณะกรรมการ

ดําเนินการประกันคุณภาพ และคณะกรรมการ 5 สฯ) ไดประสานงานการดําเนินงานไปพรอมกับกิจกรรมคนหา

ดาวเดน 5ส ประจําโซน ของคณะกรรมการ 5สฯ (เนื่องจากจัดกิจกรรมในชวงเวลาที่ใกลเคียงกัน เพื่อให

บุคลากรไดรับความสะดวก และปองกนัความสับสนในการเขารวมกิจกรรม) 

2. ไดรับแบบฟอรมกิจกรรมคืน ในรอบแรกจํานวน 82 ฉบับ และในรอบที่สองจํานวน 96 ฉบับ 

3. บุคลากรไดรับคะแนนโหวตใหเปนบุคคลคุณภาพ ไดแก 

 บุคคลคุณภาพ คือ นางอังคณา บุญเลิศ สังกัดสํานักงานเลขานุการ 

 อันดบัรอง 4 อันดบั ไดแก  

นายเชิดวงศ หงษศรีจินดา สังกัดฝายระบบสารสนเทศ 

นางทิพวรรณ แซตั้ง สังกัดศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

นางเบญจา รุงเรืองศิลป สังกัดฝายบริการผูอาน 

นางสาวสุธิดา สวัสด์ินท ี สังกัดฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

และนายสุรชาติ พุทธิมา สังกัดศูนยเอกสารประเทศไทย 
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4. คาใชจายในการดําเนินงาน 
คาใชจาย ประมาณการ 

(บาท) 
ใชจริง 
(บาท) 

- คาเงินรางวัลผูรวมเสนอชื่อ และรวมโหวต จํานวน 10 รางวัล 1,000 1,000 

- คาเงินรางวัลบุคคลคุณภาพ จํานวน 1 รางวัล 2,000 2,000 

- คาเงินรางวัลบุคคลผูไดรับการเสนอชื่อเปนบุคคลคุณภาพ อันดับรอง 4 อันดับ  2,000 2,500 

รวม 5,000 5,500 
 

ขอสังเกตและขอเสนอแนะ 
1. ในการจัดกิจกรรมควรจัดใหมีผูรับผิดชอบหลัก 1 คน เพื่อคอยกํากับดูแลกิจกรรมใหเปนไปตาม

แผนงานที่วางไว และเปนผูประสานงานในกลุมคณะกรรมการ 

2. แลกเปลี่ยนประสบการณและความคิดเห็นกอนกาํหนดแผนงาน และรูปแบบกิจกรรม 

3. กําหนดระยะเวลาการจัดกิจกรรมอยางเหมาะสม ไมนานเกินไป (ประมาณ 2 สัปดาห-1 เดือน) 

เพ่ือใหมีบรรยากาศของการเขารวมกิจกรรมอยางกระตือรือรน 

4. การจัดใหมีการลงคะแนน 2 รอบ คือ รอบเสนอชื่อ และรอบโหวตคะแนน เพ่ือเปนการกลั่นกรองให

ไดบุคคลคุณภาพที่ตรงใจคนสวนใหญ  

5. การประชาสมัพันธ/กระตุนเตือนเปนระยะ เชน เมื่อเร่ิมประกาศกิจกรรม 1 สัปดาหกอนปดรับ

แบบฟอรม และ วันปดรับแบบฟอรม เพ่ือใหบุคลากรไดเขารวมกิจกรรมอยางทัว่ถึง 

 

 

 

 

             

จัดทําโดย 

นางวราวรรณ วีรวรวงศ และนางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์
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ผูท่ีไดรับรางวลัดาวเดน 5ส ประจําโซน ประจําป 2551 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
 
 
 1. โซนสีเหลือง ฝายพัฒนาทรพัยากรสารสนเทศ  คุณภัทรนฤน จินตะนา   

 2. โซนสีแดง ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ  คุณสุจิตรา ดาโรจน   

 3. โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจัย  คุณเรืองศรี  จลุละจินดา      

 4. โซนสีฟา ฝายบริการจาย-รับ   คุณปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 
 5. โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน    คุณศุภกร เมาลานนท   

 6. โซนสีสม ศูนยสารสนเทศนานาชาต ิ  คุณพรทิพย เอื้ออภัยกุล   
 7. โซนสีชมพู ฝายระบบสารสนเทศ   คุณศุภลักษณ จันทรารักษศรี  

 8. โซนสีน้ําตาล ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง   คุณนราพงศ  เกิดบัวเพชร   
 9. โซนสีมวง ศูนยเอกสารประเทศไทย   คุณประไพ  สรอยเพชร และ   
        คุณสุรชาติ พุทธิมา (ซูซ่ี) 
 10. โซนสีเขียวแก สํานักงานเลขานุการ  คุณสายทอง ธารารัตนวงศ  
        คุณบุญเรือน ปางสี  
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สรุปการประเมินผลการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังท่ี 9 
วันพฤหัสบดท่ีี 27 มีนาคม พ.ศ. 2551 

ณ หองโถงกลางชัน้ 1  สถาบันวิทยบริการ 
 
 
 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในวันพฤหัสบดีที่ 27 มีนาคม 
2551 ตั้งแตเวลา 8.00 – 17.00 น.  ณ หองโถงกลางชั้น 1 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซนนั้น  คณะกรรมการ
ตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ไดแจกแบบประเมินผล เพื่อสํารวจความ
คิดเห็นของบุคลากรที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2551 ใหกับบุคลากรวันที่ 2 เมษายน 2551  
จํานวน 119 ราย และรับแบบประเมินคืนวันที่  9 เมษายน 2551 ไดกลับคืนมาจํานวน  93 ราย คิด เปน 78.15 
เปอรเซ็นต   สรุปผลไดดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1  ความพึงพอใจที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2551 
 

ระดับความพึงพอใจ หัวขอ 
มาก ปานกลาง นอย ไมตอบ 

1. รูปแบบการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 69 
(74.19%) 

22 
(23.66%) 

2 
(2.15%) 

 

2. ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 40 
(43.01%) 

46 
(49.46%) 

5 
(5.38%) 

2 
(2.15%) 

3. อาหารวาง  อาหารกลางวันและของหวาน 
(ขาวหมกไก+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 รูปแบบนารัก พิธีกรทั้งในหองสงและนอกหองสงมีมุขดี ใชได ถูกใจจริง ๆ  
1.2 รูปแบบการจดัพอใจมาก อาหารจัดเปนชดุอยางนี้ทัว่ถึงดี 
1.3 มีกิจกรรมหลากหลายด ี
1.4 ขอบคุณวัน Big Cleaning ขอใหมวีันนี้ตลอดไป 
1.5 ดีมาก ๆ เหมือนเดิม 
1.6 ชอบการนําเสนอ ทั้งพิธีกรในหองสงและพิธีกรภาคสนามและการทํา animation 
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1.7 การนําเสนอของกรรมการชุดนี้ ดีมาก ขอขอบคุณกรรมการทุกทานที่เสียสละเวลาในการ
จัดการกจิกรรมนี้ใหออกมาดูดี นาสนใจ สนุกสนาน 

1.8 ปนี้กรรมการ 5ส จัดกิจกรรมไดดีมาก บุคลากรไดมีสวนรวมเต็มที ่
1.9 กิจกรรมมอบรางวัล ดีมาก เปนการกระตุนใหความสําคัญกับบุคคลดีเดนดาน 5ส 
1.10 ขอชื่นชมทีมงานจัดกิจกรรม ที่เตรียมการมาอยางดี สรางบรรยากาศไดสนุกสนานเปน
  กันเองมีสีสัน 
1.11 การจัดกจิกรรม Big Cleaning Day ครั้งนี้ รูสึกประทับใจ มีการแจกรางวัล หลากหลาย 
 มากมายทําใหรูสึกตื่นเตน ดใีจไปกับคนทีไ่ดรับรางวัลดวย รูปแบบการจัดก็ตื่นเตน เราใจ 
 สนุกสนาน ขอเปนกําลังใจใหกับกรรมการทุกทานคะ 
 

2. ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 
2.1 มากเกินไป 
 

3. อาหารวาง  อาหารกลางวันและของหวาน 
3.1 เปนอาหารที่อรอย เรียบงายและประหยัด นาจะนําวิธีการนี้ไปใชกับกจิกรรมอื่น ๆ ของ

สถาบันฯ เพื่อลดงบประมาณในสวนของอาหารกลางวนั 
3.2 อาหารกลางวันยังมีขาวผัดปลาเค็มอรอยมาก 
3.3 อาหารและของหวานอรอย (4) 
 

 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในปตอไป 
หัวขอ 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  
              - แบบปนี้เหมาะสมดีแลว  (5)  
              - อยากใหจัดกจิกรรมคลายแบบนี้ แตใหมกีิจกรรมประมาณ  2  ช่ัวโมง 
                ที่เหลือลงพื้นที่ 
              - บรรยายครึ่งวนั ลงพื้นที่คร่ึงวัน หรือคร่ึงวันดูงาน 5ส หนวยงานอื่น 

 - แบบปนี้ แตขอเปนหองประชุมชั้น 7 (จอเล็กไป เมื่อยคะ) 
 - จัดกิจกรรมกระชับความสัมพันธคร่ึงวันลงพื้นที่หนึ่งวันครึ่ง 

                    - บรรยายหนึ่งวนั ลงพื้นที่ 4 วนั 

 
56  (60.22%) 

 
27  (29.03%) 
10  (10.75%) 
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หัวขอ จํานวนความคดิเห็น  
(คน) 

2.2 ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 
      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 วนัปดสถาบันฯ อีก 1 วันทํา 5ส ภายในศูนย/ฝาย 
                 แตยังใหบริการได 

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

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

 

 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะอื่น ๆ  
  3.1  มีพื้นที่สําหรับครุภัณฑที่จะจําหนายออก 
  3.2  อยากใหหาวิธีการชักจูง จูงใจ ผูที่ไมทํา 5ส ใหมาทําและรวมมือในกิจกรรมนี้มากขึ้น 

 3.3  บุคลากรควรรวมมือกนัใหแข็งขันกวานี้ 
 3.4  พิธีเปดในสถาบันฯ พิธีปดในตางจังหวัด 

 3.5  ขอใหเปดเพลงใหเขาบรรยากาศระหวางทํา Big Cleaning 
  3.6  ควรจัดหาอุปกรณทําความสะอาด เชน ไมกวาด ผาเชด็ ผาขี้ร้ิว น้ํายาเช็ดกระจก ใหเพียงพอ 

 3.7  ระหวางทาํ Big Cleaning อยากใหมีคนเดินดูแตละพื้นที่ขาดอะไร 
  3.8  ถากําหนดบางปมีบรรยายและลงพืน้ที่สลับกับลงพื้นที่อยางเดยีว ขึ้นกับจุดประสงควาตองการ
         มุงเนนอะไรเปนพิเศษกน็าจะดี  

 3.9  การตรวจ 5ส ควรสุมตรวจโดยไมตองบอกลวงหนา 
  3.10  การตรวจพื้นที่ อยากใหเห็นการนําไปใชพัฒนาไดจริง ๆ ผูรับการตรวจ ควรตระหนกัในสิ่งที่
          ไดรับขอเสนอแนะ (เนนเฉพาะจุดสําคัญ จุดเล็กจุดนอยอาจปลอยผานได) 

 3.11  LOGO 5ส สวยมาก ๆ 
 3.12  กรรมการชุดนี้ชวยงานกันดี                
 3.13  ปหนาขอใหเปนกรรมการชุดเดิมคะ 
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สรุปผลการเยีย่มชมพื้นท่ี 5ส ประจําป 2551 
วันพุธท่ี 9 เมษายน 2551 

 
 ตามที่คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 
Day ไดไปเยี่ยมชมพื้นที่ 5ส ทั้ง 10 โซน  เมื่อวันพุธที่ 9 เมษายน 2551  สรุปผลพื้นที่ดีเดน ไดดังนี้ 
 
พื้นที่ดีเดนกิจกรรม 5ส ประจําป 2551 
รางวัลที่ 1 โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 
รางวัลที่ 2 โซนสีชมพู ฝายระบบสารสนเทศ 
รางวัลที่ 3 โซนสีเขียวออน ฝายบริการชวยคนควาวิจยั 
 
 คณะกรรมการฯ มีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอโซนตาง ๆ ดังนี้ 
 

โซนสีมวง (ศนูยเอกสารประเทศไทย) 

1. ขอชื่นชมในสวนพืน้ที่ใหบริการ และพืน้ทีท่ํางานมีความเปนระเบยีบเรยีบรอย และมจีัด
บอรดใหความรูกับผูรับบริการ ไมทําใหพืน้ที่ดูรุงรัง ผูใชอานอยางสบายตา  

2. วัสดุและครภุณัฑรอจําหนาย วางไวไมคอยเปนระเบียบ 
3. ถึงแมปนี้จะไมไดมีการประกวดบอรด แตพบวาขอมูลบางอยางลาสมัยอยู  ควรปรับปรุง

ขอมูลใหทันสมัย 
 

โซนสีสม (ศูนยสารสนเทศนานาชาต)ิ 

1. ครุภัณฑที่มีอยู จัดเก็บไมคอยเรียบรอย 
2. เสนทางหนีไฟตรงโซนสีสม ยังมีส่ิงของวางกีดขวางอยู หากมเีหตุฉกุเฉินอาจทําใหเปน

อุปสรรคตอการหนีไฟได 
 

โซนสีน้ําตาล (ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง) 

1. ขอชื่นชมการเปน 5ส เฉพาะศูนยโสตทัศนศึกษากลาง ถึงแมจะมีครุภัณฑเปนจํานวนมาก
 พยายามจัดใหอยูในลักษณะการเตรียมพรอมใชงาน  และมีการวางแผนการโยกยาย
 ครุภัณฑคอมพิวเตอรที่จะตองมีการทดแทนหรือที่ไดรับใหมอยูตลอดเวลา 
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โซนสีน้ําเงิน (ฝายบริการผูอาน) 

1. ขอชื่นชม มีการทํา 5 ส และมี ส สม่ําเสมอมาโดยตลอด รวมทั้งมีการตรวจดูพืน้ที่ พรอมใน
การใหบริการตลอดเวลา 

2. ช้ัน 5 หมวด 300 และหมวด 900 มีโตะอานหนังสือ และตูหนังสือขวางทางไปประตหูนีไฟ  
และกรรมการฯ ไดใหขอเสนอแนะในขยบัขยายการวางตูแบบใหมเพือ่เพิ่มพื้นที่ในสวน
ทางไปประตหูนีไฟ  สัปดาหตอมาโซนสีน้ําเงินรับไปทาํการปรับปรงุผังการวางโตะและ
ช้ันหนังสือบรเิวณดังกลาวเทาที่จะทําได โดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรับบริการ 

 

โซนสีเขียวแก (สํานักงานเลขานุการ) 

1. บริเวณชัน้ 7 พบเอกสารการเงินของป 2523 ยังไมมีการทําลาย คณะกรรมการขอเสนอให
ทําลายเนื่องจากวาจะเปนเชื้อเพลิงอยางด ี

2. ไมมีปายบอกหองประชุม 5 และ หองประชุม 7 ทําใหผูมาประชุมคอนขางสับสนและไม
ทราบวาหองประชุมอยูตรงไหน 

3. ควรทาสีบริเวณบันไดระหวางชั้น 2-4 เพราะดูกระดํากระดาง มีรอยตดิรูปแลวแกะออก  
 

โซนสีเขียวออน (ฝายบริการชวยคนควาวิจัย) 

1. ขอชื่นชมความเปนระเบยีบเรียบรอยของสวนของสํานักงานฯ  
 

โซนสีฟา (ฝายบริการจาย-รับ) 

1. ขอชื่นชม โซนมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีการจัดเคานเตอรพรอมใหบริการตลอดเวลา 
2. ตูไฟเหนือปายเคานเตอรพบมีจุดดํา ไมสามารถทําความสะอาดหรือลบรอยนี้ออกไปได

นอกจากจะตองเปลี่ยนปายใหม หากโซนฯ มแีผนที่เปลี่ยนปายใหม ขอเสนอแนะใหมี
ปายภาษาอังกฤษคูกับภาษาไทยดวย เพื่อรองรับผูใชที่เปนชาวตางประเทศ 

3. วัสดุที่ผูรับบริการลืมไวยังไมมีนโยบายการจําหนายออก  จึงอยากใหมีนโยบายตรงนี้อยาง
ชัดเจน เพื่อเปนแนวปฏิบัติใหกับโซนฯ ซ่ึงรับผิดชอบดูแลเรื่องนี้  
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โซนสีแดง (ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมเรื่องการจัดการครภุัณฑ เพราะหากครุภัณฑใดที่ชํารุดจะสงซอมเพื่อนํากลับมาใช
ใหม  

2. พื้นที่บางเขตยงัมีของสวนตวัปะปนกับงานอยู  
 

โซนสีเหลือง (ฝายพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมความเปนระเบยีบเรียบรอยของสวนของพื้นที่ทาํงาน  
2. ถึงแมปนี้จะไมไดมีการประกวดบอรด แตพบวาขอมูลบางอยางลาสมัยอยู  ควรปรับปรุง

ขอมูลใหทันสมัย 

โซนสีชมพู (ฝายระบบสารสนเทศ) 

1. ขอชื่นชมหองเก็บครุภัณฑคอมพิวเตอร ซ่ึงฝายระบบฯ เปนฝายที่ตองรับคืนครุภัณฑ
คอมพิวเตอรที่ศูนย/ฝายตาง ๆ ตองการจําหนายออก แตยังมีการจัดเก็บไดเปนระเบียบ
เรียบรอย  

 

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 จากการไดเยี่ยมชมพื้นที่ตาง ๆ ในสถาบันวิทยบริการ คณะกรรมการฯ ไดพบขอคิดเห็น
บางอยางพรอมทั้งไดรับขอเสนอแนะจากโซนตาง ๆ เพื่อพิจารณาดังนี้ 

1. เกือบทุกโซนจะประสบปญหาเรื่องไมมีพื้นที่สําหรับวางครุภัณฑที่จะจําหนายออก 
หรือ ครุภัณฑที่ไดทําเรื่องจําหนายออกไปแลวแตยังอยูในพื้นที่ของตน เนื่องจากสํานัก
เลขานุการประสบปญหาเรื่องพื้นที่ดวยเหมือนกัน  จึงขอเสนอใหมีการจัดหาพื้นที่
สวนกลางสําหรับวางครุภัณฑที่จะจําหนายออก 

2. ตองการใหมีกําหนดการจําหนายครุภัณฑประจําปอยางชัดเจน อาจจะอยางนอยปละ 2 
คร้ัง และแจงใหกับศูนย/ฝาย ทราบดวย  เพื่อที่ศูนย/ฝายจะไดเตรียมสําหรับการ
จําหนายครุภัณฑออก   

3. สําหรับโซนที่จะตองมีการทําลายเอกสารจํานวนมาก มีความตองการเครื่องทําลายฯ ที่
ทํางานอยางรวดเร็ว  เพราะปจจุบันเครื่องทําลายฯ ไดทีละหนึ่งแผน คอนขางใชเวลา
มาก 

4. สําหรับกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังตอไปเสนอใหมีการประกวดเฉพาะพื้นที่ เชน 
ประกวดเคานเตอรบริการ และมีการตรวจติดตามหรือสุมตรวจ 
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5. พบปญหาระหวางปดสถาบันฯ เพื่อจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คือ ผูรับบริการไม
อยากใหมีการปดสถาบันฯ   แตผูปฏิบัติงานอยากลงพื้นที่อยางเต็มที่โดยไมตอง
ใหบริการ และขอเพิ่มใหปดสถาบันฯ เพื่อทํา Big Cleaning  ใหมากกวานี้ โดยไมมีการ
บรรยาย 

6. เสนอใหกรรมการฯ  กําหนดรอบระยะเวลาของกิจกรรม 5ส  ใหยาวกวานี้  เพราะปนี้
กําหนดระยะเวลาการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day และการเยี่ยมชมพื้นที่แตละโซน
คอนขางกระชัน้ชิด  (ป 2551 กําหนดวนัจัด BCD วันที่ 27 มีนาคม 2551 และกําหนด
เยี่ยมชมพื้นที่ วันที่ 9 เมษายน 2551)  
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