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การทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) 
 

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2552  
ขอสรุปผลการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ เสนอตอคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทย-
บริการ ตาม SD-QAO-08 เพื่อเปนการทบทวนของฝายบริหาร (Management Review) พิจารณา
ดังตอไปนี้ 

1.  ผลการวิเคราะหการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ 
สํานักงานเลขานุการ สถาบันวิทยบริการไดรายงานผลการดําเนินงานของสถาบันฯ 

ประจําปงบประมาณ 2552 สรุปไดดังนี้ 
1.1  ตัวชี้วัด ทั้งหมด 164  ตัวชี้วัด 
1.2  ผลการปฏิบัติงานของฝาย/ศนูยตามดัชนีวัดความสําเร็จ ที่ไดตามแผน 55 ตัวชี้วัด 
1.3  ผลการปฏิบัติงานของฝาย/ศูนยตามดัชนีวัดความสําเร็จ ที่ไดสูงกวาแผนมี  

55 ตัวชี้วัด และสูงกวาแผนมากกวารอยละ 150 มี 14 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดที่มีผลการปฏิบัติงานสูงที่สุดคือ 
จํานวนการเขาใชบริการ Single Search  รอยละ 621.20  

 
ผลการปฏิบติังานที่ไดสูงกวาแผนรอยละ 150 

 

ฝาย/ศูนย รายการ 
หนวย
นับ 

เปาหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน 
จํานวน รอยละ 

ฝายพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 

จํานวนอาจารย/นักวิจัยที่ชวยคัดเลือก
ทรัพยากรสารสนเทศ 

คน 50 111 222.00 

จํานวนหนังสือที่จัดซื้อ – งบรายได 
ในสวนสถาบัน   

เลม 2,000 3,191 159.55 

ฝายระบบสารสนเทศ 

จํานวนการเขาใชบริการ Single 
Search 

ครั้ง 2,000 12,424 621.20 

จํานวนคนสืบคนฐานขอมูลระบบ
หองสมุดอัตโนมัติ คน 4,500,000 6,822,515 151.61 

ฝายบริการผูอาน บริการตอบคําถาม ราย 40,000 87,239 218.10 

ฝายบริการจาย-รับ 
จํานวนหนังสือที่ยืมและสงระหวาง
หองสมุด เลม 1,000 2,754 275.40 

ฝายบริการชวย
คนควาวิจัย 

จํานวนการเขาใชฐานขอมูล   
CU Reference Databases 

ครั้ง 430,000 657,042 152.80 

จัดอบรมสาธิต/แนะนําฐานขอมูล
ออนไลน 

รุน 30 49 163.33 
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ผลการปฏิบติังานที่ไดสูงกวาแผนรอยละ 150 (ตอ) 
 

ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน 

จํานวน รอยละ 
ศูนยเอกสารประเทศไทย จํานวนเอกสารที่คืน รายการ 2,700 4,389 162.56 

ฝายผลิตส่ือการศึกษา 
งานกราฟค ชิ้น 6,000 9,607 160.12 
งานมัลติมีเดียและโมบายยู
นิต 

ชิ้น 1,200 5,572 464.33 

ฝายบริการสื่อการศึกษา 
จํานวนเทปาจารยที่แปลง
เปนอิเล็กทรอนิกส (งาน
ประจํา) 

รายการ 100 194 194.00 

โครงการ CU-GDLN 
บริการประชุมสัมมนา
ทางไกล ครั้ง 36 55 152.78 

สํานักงานเลขานุการ 
จํานวนขอรองเรียนเกี่ยวกับ
ระบบกายภาพและรักษา 
ความปลอดภัย 

ครั้ง 5 13 260.00 

 
1.4  ผลการปฏิบัติงานของฝาย/ศูนยตามดัชนีวัดความสําเร็จ ท่ีไดต่ํากวาแผนมี 54 

ตัวชี้วัด และต่ํากวาแผนรอยละ 50 มี 7 ตัวชี้วัด ดังนี้ 
 

ผลการปฏิบติังานที่ไดตํ่ากวาแผนรอยละ 50 
 

ฝาย/ศูนย รายการ หนวยนับ เปาหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน 
จํานวน รอยละ 

ฝายบริการผูอาน บริการสืบคนฐานขอมูล ราย 4,000 1,814 45.35 

ฝายผลิต
ส่ือการศึกษา 

จํานวนการถายทอดผานระบบ
เครือขาย (Web Cast) 

ครั้ง 60 14 23.33 

จํานวนการปฏิบัติงานหนวยผลิตส่ือ
เคลื่อนที่ (Mobile Unit) ครั้ง 48 19 39.58 

ฝายบริการ
ส่ือการศึกษา 

จํานวนการใชส่ือโสตทัศน ชิ้น 20,000 4,665 23.33 
การใชส่ือโสตทัศนในระบบออนไลน ราย 1,800 820 45.56 

สํานักงานเลขานุการ 
รอยละงบประมาณ (ยูนิต)  
ที่ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภค
เทียบในชวงเดียวกันของแตละป) 

รอยละ 2 0.32 16.00 

หอศิลปวิทยนิทรรศน 
จํานวนผูเขารวมประชุม/สัมมนา/
บรรยายงานศิลปะ 

คน 700 344 49.14 
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1.5  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดองคกร ตัวชี้วัดองคกรมี 4 มุมมอง  8 รายการ   
8 ตัวชี้วัด  ผลการดําเนินงานนอยกวาแผน 1 รายการ 1 ตัวชี้วัด ดังนี้ 

 

รายการ / ตัวช้ีวัด หนวยนับ เปาหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน 
จํานวน รอยละ 

มุมมองการแสวงหาทรัพยากรใหเพียบพรอมสมบูรณ 
-  แปลงหนังสือหายากเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 
ตัวชี้วัด : จํานวนหนังสือหายากที่แปลงเปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 

ที่เพิ่มขึ้น 

รายการ 

300 
(ระบบ: 60 
บริการสื่อ: 

240) 

240 80.00 

 
1.6  ผลการใชจายเงินของสถาบันวิทยบริการ  

ผลการใชจายเงินงบประมาณ 2552 ของสถาบันฯ มีดังนี้  
 

แหลงงบประมาณ 
งบประมาณ 2552 ที่ใชไป 

(ขอมูลที่ไมรวมรายการกันเงนิเหล่ือม
ป) 

(ขอมูลที่รวมรายการกันเงนิเหล่ือมป) 

แผนดิน  รอยละ 98.78 
(31,544,058.13 บาท) 

รอยละ 98.78 
(31,532,823.13 บาท) 

เงินรายไดในสวนของ
มหาวิทยาลัย 

รอยละ 92.46 
(31,310,147.39 บาท) 

รอยละ 92.93 
(33,391,343.10 บาท) 

เงินรายไดในสวนของ 
สถาบันฯ 

รอยละ 62.08 
(20,274,542.30 บาท) 

รอยละ 70.47 
(29,542,798.28 บาท) 

รวม 83,128,747.82 บาท 94,466,964.51 บาท 
 
2.  ผลการศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ  

คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดสรุปความคิดเห็นเพื่อรับทราบความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวย 
ความสะดวก  ซึ่งรวบรวมขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  
ความคิดเห็นจาก OPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint และจากเว็บไซต
สวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมตางๆ ประจําปงบประมาณ 2552 ดังนี้ 

2.1  จํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 186 ราย ความคิดเห็นจากชองทาง
รับความคิดเห็น มีดังนี้ 

2.1.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กลองรับความคิดเห็น) จํานวนผูแสดง 
ความคิดเห็น 104 ราย สรุปขอมูลความคดิเห็น ดังนี้ 
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2.1.1.1 ระหวางเดือน ต.ค. 51 - เม.ย. 52 เปนคาเฉลี่ยในแตละดาน 
จากคาเฉลี่ยสูงสุด 3 (1 = ควรปรับปรุง,   2 = พอใช, 3 = ดีมาก) ดังนี้ 

-  ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 2.73  
-  ดานทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อส่ิงพมิพ  
มีคาเฉลี่ยสงูสดุ คือ 2.66  

-  ดานการบริการ: การแตงกาย มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 2.73  
-  ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก: ความปลอดภัย  
มีคาเฉลี่ยสงูสดุคือ 2.79 

2.1.1.2 ระหวางเดือน พ.ค. 52 – ก.ย. 52 เปนคาเฉลี่ยในแตละดาน 
จากคาเฉลี่ยสูงสุด 5 (1 = ตองปรับปรุง, 2 = ปานกลาง, 3 = ดี, 4 = ดีมาก, 5 = ดีเยี่ยม) ดังนี้ 

-  ภาพรวมของการบริการ: มีคาเฉลี่ย 3.57 
-  ดานทรัพยากรสารสนเทศ: ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  
มีคาเฉลี่ยสูงสดุคือ 2.66  

-  ดานการบริการ: ความถูกตอง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.74  
-  ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก: ความปลอดภัย  
มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.22 

2.1.2  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเห็น 14 ราย  
2.1.3  จาก OPAC ไมมีผูแสดงความคิดเห็น  
2.1.4  จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 3 ราย 
2.1.5  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ มีผูแสดงความคิดเห็น 63 ราย 
2.1.6  เสียงสูการพัฒนาและสรางสรรค มีผูแสดงความคิดเห็น 2 ราย 

2.2  สรุปจํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 60 ราย  
2.3  สรุปจํานวนขอรองเรียน – รองทุกขของผูรับบริการ จํานวน 59 คร้ัง 75 ขอ 
2.4  การศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  
คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใช

บริการสถาบันวิทยบริการ ประจําปงบประมาณ 2552 โดยแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางตามคณะ/สถาบัน และหนวยงานตางๆ ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ระหวางวันที่ 
10 – 28 สิงหาคม 2552 จํานวน 884 ชุด ไดรับกลับคืนมา จํานวน 728 ชุด คิดเปนรอยละ 82.53  
ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 
หรือรอยละ 78.00  
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3.  ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 
การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดเปนไปตามนโยบายและ

แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกลาวประกอบไปดวยคณะกรรมการ 3 ชุด คือ 
-  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 
-  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
-  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม  

Big Cleaning Day 
ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ มีดังนี้ 

3.1  มีการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ เพื่อวางแผน ติดตาม 
ทบทวนการการดําเนินงาน จํานวน 12 คร้ัง  

3.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส เอกสารในระบบประกันคุณภาพ และสรุป 
ความคิดเห็นของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  

3.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 1 ครั้ง คือ วันที่ 14 กันยายน 2552  
จัดบรรยาย เร่ือง "R2R Routine 2 Research"  

3.4  การตอนรับผูเยี่ยมชมดานประกันคุณภาพและ 5 ส จากหนวยงานภายนอก 
3.4.1  วันที่ 26 กุมภาพันธ 2552 รองอธิการบดีฝายวิชาการ ผูบริหารและผูที่

ปฏิบัติหนาที่ เกี่ยวกับการประกันคุณภาพจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  จํานวน  40 คน  
รวมแลกเปลี่ยนเรียนรูแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) กับสถาบันวิทยบริการ  

3.4.2  วันที่ 14 พฤษภาคม 2552 บุคลากรสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัย
รามคําแหง จํานวน 45 คน เขาเยี่ยมชม ศึกษาดูงานกิจกรรม 5 ส ที่สถาบันวิทยบริการ 

3.4.3  วันที่ 8 สิงหาคม 2552 บุคลากรสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศวิทยา-
ศาสตรและเทคโนโลยี จํานวน 16 คน เขาเยี่ยมชม ศึกษาดูงานเกี่ยวกับการจัดการความรู และกิจกรรม 
5 ส ที่สถาบันวิทยบรกิาร 

3.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯ  
ไดประเมินสถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2552 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยง 
ที่กอใหเกิดผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตระดับที่รุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไม
บอย (ระดับ ก2) ในบริการคืนหนังสือดวยตนเอง โดยที่ชองคืนหนังสืออัตโนมัติอาจเปนชองทางใหใส
วัตถุอันตราย ที่กอใหเกิดความเสียหายตอสถาบันฯ และมีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบหรือ 
เปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตระดับที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นบอย (ระดับ ข1) ในดานการ 
ขาดแคลนบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ การแขงขันในวิชาชีพขององคกรระดับเดียวกัน ความปลอดภัย
และการรักษาทรัพยสิน และทางดานอาคารสถานที่สภาพแวดลอมทางกายภาพ  
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3.6  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผล
กิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ครั้งที่ 10  
วันที่ 25 พฤษภาคม 2552  ตั้งแตเวลา 09.30 – 18.00 น.  ณ หองประชุมช้ัน 7 และพื้นที่รับผิดชอบ
ของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ในวันที่ 2 มิถุนายน 2552 สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลพื้นที่ดีเดนยอดเยี่ยม โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 
รางวัลที่ 1 โซนสีมวง ศูนยเอกสารประเทศไทย 
รางวัลที่ 2 โซนสีเขียวแก สํานักงานเลขานุการ 
รางวัลที่ 3 โซนสีน้ําตาล ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก การจัดทําปายของ
สถาบันฯ ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน การปลูกตนไมภายในอาคารซึ่งอาจจะกระทบกับระบบความชื้น  
ควรปรับปรุงหองน้ําเจาหนาที่หญิงชั้นลาง เปนตน 

3.7  การจัดกิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผูใชบริการ คณะกรรมการ
ดําเนินการประกันคุณภาพไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” และ “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” 
ประจําป 2552 เพื่อเปนการเสริมขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร ระหวาง 
วันที่ 5 มกราคม – 13 กุมภาพันธ 2552 ซึ่งเสนอแนะโดยบุคลากรและผูรับบริการของสถาบันฯ โดยใช
บัตรลงคะแนนและนับจํานวนคะแนนผูที่ไดมากที่สุด ผลสรุปบุคคลคุณภาพ คือ นางสุรีย ทรัพยสงา 
และดาวในดวงใจผูใชบริการ คือ นายสกล แหวนทองคํา จากผลของกิจกรรมนี้เห็นควรใหเสนอผูที่เปน
บุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผูใชบริการเปนบุคลากรดีเดนของสถาบันฯ ในการนําเสนอตอ
หนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 

3.8  ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมี
การศึกษาดูงานดานประกันคุณภาพและ 5 ส จํานวน 3 คร้ัง ดังนี้  

3.8.1  วันที่ 20 มีนาคม 2552 ศึกษาและดูงานดานการจัดการความรูในองคกร 
ที่หองสมุดสตางค มงคลสุข คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

3.8.2  วันที่ 24 มีนาคม 2552 ศึกษาและดูงานดานการจัดการความรูในองคกร 
บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

3.8.3  วันที่ 18 กันยายน 2552 ดูงานเรื่อง “แนวทางการดําเนินงาน 7 ส” ที่บริษัท
ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน)  

3.9  ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมีการแกไข 
ปรับปรุง ยกเลิก จํานวน 2 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกันคุณภาพ 
และนําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
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3.9.1 เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 2 รายการ 
PM-4.5.3.3 คูมือข้ันตอนการปฏิบัติงานการพัฒนาบุคลากร  
F-QAO-18 แบบแสดงความคิดเห็น 

3.9.2 เอกสารที่ขอเพิ่มใหม 
F-QAO-26 ใบลงทะเบียนสําหรับผูนําเสนอการศึกษา ดูงานฝกอบรม 

ประชุม สัมมนารายการ “อาศรมวิทยบริการ”(CAR Forum) 
 

4.  ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน 
คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ไดดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบัน

วิทยบริการประจําปงบประมาณ 2552 ระหวางวันที่ 27 - 30 กรกฎาคม 2552 โดยตรวจสอบผล 
การดําเนินงานของสถาบันฯ ท้ังกระบวนการหลัก (เสาบาน) และกระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน) 
ดวยวิธีการสัมภาษณและลงพื้นที่ รวมทั้งติดตามขอมูลจาก “แบบสรุปขอเสนอแนะเพื่อความ
สอดคลอง สรางสรรค และพัฒนา (CAD: Conformity Attractive Development)” ของผลการดําเนินงาน
ปงบประมาณ 2551 สรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน  
1 ฉบับ คือ การขาดบุคลากรประจําของหอศิลปวิทยนิทรรศน ซึ่งหากมีบุคลากรประจําก็จะสามารถ
ดําเนินงานไดอยางตอเนื่อง รวมทั้งสามารถวางแผนพัฒนาสรางสรรคใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลดียิ่งขึ้นตอไป 

 
5.  การติดตามผลและการทบทวนของฝายบริหารครั้งที่ผานมา ไดมีขอเสนอแนะใน 

การทบทวนของฝายบริหาร ปงบประมาณ 2551 ดังนี้ 
5.1  ดานการดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการ ไดมีการปรับการตั้งเปาหมายตัวชี้วัด

ในลักษณะที่ทาทายมากขึ้น โดยพิจารณาจากผลการดําเนินงานของปที่ผานมา และงบประมาณ 
ที่ไดรับจัดสรรเปนสําคัญ และมีการเพิ่มชองทางการถายทอดความรู นอกเหนือจากการเขียนรายงาน
ตาม PM และพัฒนาเปน KM (Knowledge Management) ของสถาบันฯ ในรูปกิจกรรม “อาศรมวิทย-
บริการ” 

5.2  ดานการศึกษาความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ มีการปรับวิธีการ
เก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามไปยัง คณะ/สถาบันและหนวยงานตางๆ ทั่วทั้งจุฬาฯ เพื่อใหครอบคลุม
กลุมประชากรใหมากขึ้น และมีการปรับแบบสอบถามใหมเพื่อใหมีความเหมาะสมกับบริการของ
สถาบันฯ 



 8

5.3  ดานการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทย-
บริการ ในการดําเนินงานดานประกันคุณภาพของสถาบันฯ มีการจัดทําแผนการใชจายเงิน แตยังคง 
ไมมีแผนพัฒนาคุณภาพโดยรวมในระยะ 3 ป เนื่องจากสวนประกันคุณภาพไดยกเลิกการรายงาน
แผนพัฒนาคุณภาพ 

5.4  ดานการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน การเก็บรวบรวมขอมูลของ
สถาบันฯ เพื่อนํามาใชในการตรวจสอบคุณภาพภายใน ไดมีการทบทวน ปรับปรุงการเก็บขอมูลตัวชี้วัด
ในการประชุมผูบริหารประจําสัปดาห เพื่อใหเปนระบบ ถูกตองตามความเปนจริงมากยิ่งขึ้น 

 
6.  ขอเสนอแนะเพื่อการปรบัปรุงการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ 

6.1  ดานกายภาพ เนื่องจากอาคารมหาธีรราชานุสรณ ซึ่งเปนที่ตั้งของสถาบันวิทย-
บริการมีอายุการใชงานกวา 30 ป อยูในสภาพอาคารเสื่อม จึงควรมีการปรับปรุงดานกายภาพ 
สภาพแวดลอมในอาคาร และระบบรักษาความปลอดภัยอยางตอเนื่อง 

6.2  ดานการพัฒนาบุคลากร จากปญหาในการขาดแคลนบุคลากรเนื่องจากการ
เกษียณอายุ การสรรหาบุคลากรที่ไมสามารถสรรหาผูที่มีความรู ความสามารถเขามาปฏิบัติงานได
เนื่องจากปญหาเรื่องสถานภาพ  และคาตอบแทนจึงควรมีการพัฒนาบุคลากรที่มีอยูอยางตอเนื่อง ใหมี
ศักยภาพ สามารถทดแทนผูที่เกษียณอายุ สรางกําลังใจและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

6.3  ดานการประชาสัมพันธ ควรมีการทําประชาสัมพันธเชิงรุกอยางตอเนื่อง 
ประชาสัมพนัธกิจกรรมตางๆ ของสถาบันฯ ใหกวางขวางและทั่วถึง  

6.4  การหารายได ควรสรางกิจกรรมเพื่อหารายไดใหกับสถาบันฯ  
6.5  ดานการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ควรมี 

การเตรียมใหความรู และถายทอดความรูใหกับผูที่จะมาปฏิบัติหนาที่ตําแหนงสําคัญๆ  ในระบบ
ประกันคุณภาพ เชน ผูจัดการระบบคุณภาพ ประธานคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
ประธานกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 สฯ เปนตน เพื่อใหสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยาง
ตอเนื่อง มีประสิทธิภาพ และสงผลดีตอระบบคุณภาพของสถาบันฯ 

 
7.  ขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับการบริหารคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 

7.1  สถาบันฯ มีแผนเขารวมโครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพดวยเกณฑรางวัล
คุณภาพ (TQA) โดยเห็นชอบใหนําเกณฑและหลักการของรางวัลคุณภาพ มาเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริหารงานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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7.2  สถาบันฯ ไดจัดกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ” โดยปรับปรุงระบบการถายทอด
ความรูในองคกร และพัฒนาเปนระบบ KM (Knowledge Management) เพื่อใหบุคลากรของสถาบันฯ 
ไดมีโอกาสรวมแบงปนความรู แลกเปลี่ยนเรียนรูความรูที่มีประโยชนในการปฏิบัติงานซึ่งกันและกัน 
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บทที่ 1 

ขอมูลพื้นฐานในปจจบุันของหนวยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.1  ประวัติและโครงสรางของหนวยงาน 
1.2  รายชื่อผูบริหารและบุคลากร 
1.3  วิสัยทัศน/พันธกิจ/ภารกิจของหนวยงาน 
1.4  แผนกลยุทธของหนวยงาน 
1.5  ระบบคุณภาพของหนวยงาน 
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1.1  ประวัติและโครงสรางหนวยงาน 
 

ประวัติความเปนมา 
สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานบริการสารสนเทศจัดตั้งขึ้นตามพระราชกฤษฎีกา โดยการ

รวม 3 หนวยงานบริการของมหาวิทยาลัยเขาดวยกัน คือ หอสมุดกลาง ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง และ
ศูนยเอกสารประเทศไทย เมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่มเปดใหบริการ ณ อาคาร 
มหาธีรราชานุสรณ ตั้งแตวันที่ 14 มิถุนายน 2525 ปจจุบันสถาบันวิทยบริการประกอบดวย  
6 หนวยงานระดับศูนย ไดแก สํานักงานเลขานุการ หอสมุดกลาง ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง  
ศูนยเอกสารประเทศไทย ศูนยสารสนเทศนานาชาติ และ หอศิลปวิทยนิทรรศน และ 1 โครงการ คือ 
โครงการ CU-GDLN 

สถาบันวิทยบริการมีภารกิจสําคัญ ในการเปนแมขายโครงการขายงานสารสนเทศที่มีอยูใน
หองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (Chulalinet) ซึ่งบริการอาจารย นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลัย 
รวมทั้งบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย ใหเขาถึงขอมูลท่ีมีอยูในหองสมุดคณะ/สถาบันทุกแหง 
ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ปจจุบันมีขอมูลมากกวา  1,000,000 รายการ  ปจจุบันมีขอมูล
เกือบ 3,000,000 รายการ  ท้ังที่เปนสื่อสิ่งพิมพ  เชน  หนังสือ  วารสาร  งานวิจัย  และวิทยานิพนธ  
ส่ือโสตทัศนวัสดุ รวมทั้งส่ืออิเล็กทรอนิกสและฐานขอมูลตางๆ นับเปนขายงานที่ทันสมัยแหงหนึ่งใน
ประเทศไทย ในป 2549 สถาบันฯ ไดเร่ิมใหบริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference) พัฒนาโครงการ
คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (Chulalongkorn University Intellectual Repository - CUIR) และ
โครงการฐานขอมูลประชาคมวิชาการ (Community of Practice – CoP) และในป 2552 สถาบันวิทย-
บริการไดเร่ิมเปดใหบริการระบบ Single Search ซึ่งเปนระบบที่ผูรับบริการสามารถสืบคนสารสนเทศ
จากหลายฐานขอมูลพรอมกันไดในครั้งเดียว  
 

โครงสรางการบริหาร 
สถาบันวิทยบริการไดจัดแบงสวนราชการเปน 6 หนวยงานระดับศูนย 1 โครงการ และ  

12 หนวยงานระดับฝาย ภายใตการบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย ผูอํานวยการ  
รองผูอํานวยการ หัวหนาศูนย และหัวหนาฝาย มีคณะกรรมการบริหารสถาบันวิทยบริการกํากับดูแล
เชิงนโยบาย มีคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการรับผิดชอบการบริหารจัดการ และมี 
ที่ปรึกษาของผูอํานวยการทําหนาที่ใหคําปรึกษาในเรื่องตางๆ ดานการประกันคุณภาพ ผูอํานวยการ 
ไดแตงตั้งผูจัดการระบบคุณภาพ เพื่อเปนผูแทนฝายบริหารดานประกันคุณภาพ (QMR: Quality 
Management Representative) ในการกํากับดูแลใหมีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติใหสอดคลองกับ
มาตรฐานของสถาบันฯ และมหาวิทยาลัย 
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1.2  รายชื่อผูบริหารและบุคลากร 
 

รายชื่อผูบริหารสถาบันวทิยบริการ 
ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 

  ผูบริหาร  
1 ผศ. ดร. พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
2 รศ. ดร. วิวัฒน  วัฒนาวุฒิ   รองผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
3 รศ. ดร. วรสัณฑ  บูรณากาญจน   ที่ปรึกษาระบบการบริหารจัดการอาคาร 
4 ผศ. เสถียร  วงศสารเสริฐ ที่ปรึกษาระบบปรับอากาศและระบบระบายอากาศ 
5 นางสาวยุพิน  จันทรเจริญสิน ที่ปรึกษาผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 

6 นางนงลักษณ  สุวรรณกิจ 
ที่ปรึกษาผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  
และที่ปรึกษาศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

7 อ. ประพล  คําจิ่ม หัวหนาหอศิลปวิทยนิทรรศน 
 ผูบริหารระดับหัวหนาศูนย/ฝาย
1 นางสุภัทรียา  จิตรกร เลขานุการสถาบัน 
2 นางสาวสายฝน  เตาแกว หัวหนาฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
3 นางรุงฟา  ฐิโณทัย หัวหนาฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
4 นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา หัวหนาฝายบริการจาย-รับ 
5 นางสาวเรืองศรี  จุลละจินดา หัวหนาฝายบริการชวยคนควาวิจัย 
6 นางศุภกร  เมาลานนท หัวหนาฝายบริการผูอาน 
7 นางศุภลักษณ  จันทรารักษศรี หัวหนาฝายระบบสารสนเทศ 
8 นางสาวสุนทรี  ศุภวงศ หัวหนาศูนยเอกสารประเทศไทย 
9 นางอัจฉรา  คุวินทรพันธุ หัวหนาฝายประมวลสารสนเทศประเทศไทย 

10 นายบรรพต  สรอยศรี หัวหนาศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 
11 นางทิพวรรณ  แซตั้ง หัวหนาฝายบริการสื่อการศึกษา 
12 นางสาวพรทิพย  เอื้ออภัยกุล หัวหนาศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

 ผูบริหารระบบประกันคุณภาพ 
1 นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท ผูจัดการระบบคุณภาพ 
2 นางสาวอมรรัตน  ศรีสุรภานนท รองผูจัดการระบบคุณภาพ 
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รายชื่อบุคลากรสถาบันวทิยบริการ 
ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 

สํานักงานเลขานุการ 
   ขาราชการ 
1 นางปยวรรณ  ตระกูลฤทธิ์ เจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 
2 นางอุษณีย  ศุขแพทย นักวิชาการพัสดุ 
3 นางอังคณา  บุญเลิศ นักวิชาการเงินและบัญชี 
4 นางเสาวนีย  เฉลิมเทวี นักวิชาการเงินและบัญชี 
5 นางสุรีย  ทรัพยสงา นักวิเคราะหนโยบายและแผน 
6 นางสาวสายทอง  ธารารัตนวงศ ผูปฏิบัติงานบริหาร 
7 นายธีระ  ทรัพยไพศาลกิจ ผูปฏิบัติงานบริหาร 
   ลูกจางประจําเงินงบประมาณ 
1 นายแดง  กวางวิจิตร นักการภารโรง 
2 นางบุญเรือน  ปางสี นักการภารโรง 
3 นางสายพิณ  ศิลาสานต นักการภารโรง 
4 นางอุนสมบัติ  สุขเย็น นักการภารโรง 
5 นายกนกชัย  โรจนเวทิน นักการภารโรง 
6 นายไพทูล  ประทุมพันธ นักการภารโรง 
7 นายประเสริฐ  เรียนเวช นักการภารโรง 
8 นายนพรัตน  กันปาน นักการภารโรง 
9 นายสมศักดิ์  คชไกร นักการภารโรง 

10 นางจุรีย  คชไกร นักการภารโรง 
11 นายสกล  แหวนทองคํา นักการภารโรง 

   ลูกจางประจําเงินนอกงบประมาณ 
1 นางศิรินันท  ศรีวานิชย ผูปฏิบัติงานบริหาร 
   พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางสาวพิมพ  คงมา เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
2 นายสมชาย  ยอดพิกุล เจาหนาที่บริการทั่วไป (ขับรถยนต) 
3 นางสาวรัตนา  โฉมจันทร เจาหนาที่สํานักงาน (บริหารงานทั่วไป) 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางสุภัทรียา  จิตรกร เจาหนาที่สํานักงาน (บริหารงานทั่วไป) 
2 นางวิฑิตา  ลักษณเทียมจิตร เจาหนาที่สํานักงาน (พัสดุ) 
3 นางสาวมานิดา  เวชพราหมณ เจาหนาที่สํานักงาน (บริหารงานทั่วไป) 
4 นางสาวทิวาภร  ดุลสูงเนิน เจาหนาที่สํานักงาน (บัญชี) 
5 นางสมใจ  ภิริยะกากูล เจาหนาที่สํานักงาน (บริหารงานทั่วไป) 

   
หอสมุดกลาง 

ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
   ขาราชการ 
1 นางสาวสายฝน  เตาแกว บรรณารักษ 
2 นางสาวมณฑา  ชลาลัยศิริกุล ผูปฏิบัติงานบริหาร 
3 นางณัฐกานต  แพรนอย ผูปฏิบัติงานบริหาร 
   ลูกจางประจําเงินนอกงบประมาณ 
1 นายสุวิทย  ชุมจิตร ผูปฏิบัติงานหองสมุด 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นายวสันต  สุขสุทธิ บรรณารักษ 
2 นายธนัช  บุญจันทร บรรณารักษ 
3 นางสาวชนาธิป  หลาบมาลา เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
4 นางสาวภัทรนฤน  จินตะนา เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
5 นางวรรณภา  รักหลวง เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
6 นางสมลักษณ  มิ่งขวัญ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 

ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
   ขาราชการ 
1 นางสาวชนิดา  จริยาพรพงศ บรรณารักษชํานาญการ 
2 นางสาววิภา  จารีวงศไพบูลย บรรณารักษชํานาญการ 
3 นางสุธิดา  สวัสดิ์นที ผูปฏิบัติงานหองสมุด 
4 นางกาญดา  วนิชดํารงคศักดิ์ ผูปฏิบัติงานบริหาร 
   ลูกจางประจําเงินนอกงบประมาณ 
1 นางสุภาณี  หวังวีระ ผูปฏิบัติงานบริหาร 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางรุงฟา  ฐิโณทัย บรรณารักษ (ชํานาญการ) 
2 นางสาวสุนิตา  เข็มทอง บรรณารักษ 
3 นางสาวศิริงาม  แผลงชีพ บรรณารักษ 
4 นายสาโรช  รักหลวง เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
5 นางสุจิตรา  ดาโรจน เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
6 นางสาวเพลินจันทร  เอกวานิช เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 
 ขาราชการ 
1 นางสาวเรืองศรี  จุลละจินดา บรรณารักษชํานาญการ 
2 นางสาวกัลยา  ยังสุขยิ่ง นักเอกสารสนเทศชํานาญการ 
   พ.หมวดกองทุนบริหารวิชาการ 
1 นางสาวปยธิดา  หอประทุม เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 
2 นางสาวทักษิณา  ชัยอิทธิพรวงศ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

ฝายบริการจาย-รับ 
   ขาราชการ 
1 นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา บรรณารักษ 
2 นางสาวนงนุช  กาญจนรุจี บรรณารักษ 
   พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางหรรษา  พิสุทธิวงษ เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นายประจวบ  หมากเลย เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
2 นางสุดา  พรอมเชื้อแกว เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
3 นางศิริพร  ไชยชาติ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
4 นางสาวกรรณิการ  สุวรรณนิตย เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 

ฝายบริการผูอาน 
   ขาราชการ 
1 นางระเบียบ  แสงจันทร บรรณารักษ 
2 นางสุภา  บุญศรี ผูปฏิบัติงานบริหาร 
3 นางสาวกัลยาณี  ศศิธร ผูปฏิบัติงานบริหาร 

 



  Single Search@Chula            www.car.chula.ac.th 

 17

ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 
   ลูกจางประจําเงินนอกงบประมาณฯ 
1 นางสาวศิริวรรณ  อินทวิมล ผูปฏิบัติงานบริหาร 
   พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางสาวชาดา  วิจิตรโสภาพันธ เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
2 นางสาวมุจรินทร  ศิริกิจ เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
3 นางอนุรักษ  มั่งมี เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางศุภกร  เมาลานนท เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 
2 นางเบญจา  รุงเรืองศิลป บรรณารักษ 
3 นางธมลวรรณ  นาคตระกูล เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
4 นางบังอร  พงษทอง เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
5 นางสาวกนกกร  กมลเพ็ชร บรรณารักษ 
6 นางสมร  กรวิรัตน บรรณารักษ 
7 นางสุนิต  กล่ินพงศ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
8 นางโสพิศ  ชนะภัย เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 
9 นางกุหลาบ  เข็มทอง เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (หองสมุด) 

ฝายระบบสารสนเทศ 
   ขาราชการ 
1 นางสาวอมรรัตน  ศรีสุรภานนท บรรณารักษ 
2 นางฉัตรวรุณ  สุดใจประภารัตน บรรณารักษ 
3 นางสาววาสนา  เหลาชินชาติ นักเอกสารสนเทศ 
4 นายเชิดวงศ  หงษศรีจินดา นักเอกสารสนเทศ 
5 นางสาวไขมุกข  พบถาวร ชางเครื่องคอมพิวเตอร 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางศุภลักษณ  จันทรารักษศรี บรรณารักษ (ชํานาญการ) 
   พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางจันอัมภรณ  ศิลา เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
2 นายชัยวิทย  รติมงคลรักษ เจาหนาที่วิเคราะห (ระบบคอมพิวเตอร) 
  พ.หมวดเงินกองทุนบริหารวชิาการ 
1 นายสุชิน  ประสงคบัณฑิต เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 
ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

   ขาราชการ 
1 นางสาวพรทิพย  เอื้ออภัยกุล บรรณารักษชํานาญการ 
   พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางวิไล  อติชาติธเนศวร เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางสาวสุนิสา  ชูยิ่ง บรรณารักษ 

 
ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

   ขาราชการ 
1 นายบรรพต  สรอยศรี นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
2 นางทิพวรรณ  แซตั้ง บรรณารักษ 
3 นายชัชวาล  ศรีสละ นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
4 นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
5 มล.กิจจาริณี  บํารุงตระกูล นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
6 นายนราพงค  เกิดบัวเพชร นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
7 นายพิพัฒน  ศรีเที่ยง ผูปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา 
8 นายวรัช  แกวบุญเพิ่ม ผูปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา 
9 นายวิโรจน  ลาภทรัพยทวี ชางไฟฟา 

10 นายอภิชัย  ทะนัน ผูปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา 
11 นางสุวรรณา  บุญเสริม ผูปฏิบัติงานบริหาร 
  ลูกจางประจําเงินนอกงบประมาณฯ 
1 นายอาคม  คุปตะเวทิน นักวิชาการโสตทัศนศึกษา 
2 นายประทีป  สวางดี เจาหนาที่บริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 
  พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นายพิเชษฐ  จันทรทิพรักษ เจาหนาที่บริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 
2 นางสาวกาญจนา  ภักดีรุจีรัตน เจาหนาที่บริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 
3 นายอรุณ  อิ่มพร เจาหนาที่บริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 
  พนักงานมหาวทิยาลัย 
1 นางสาวปติมาต  สิริธนภัคกุล เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
   พ.หมวดกองทุนบริหารวิชาการ 
2 นายกฤษณะ  รุงเรือง เจาหนาที่บริการทั่วไป (ขับรถยนต) 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหนง 
ศูนยเอกสารประเทศไทย 

   ขาราชการ 
1 นางรุงฤดี  นิลวิเชียร นักเอกสารสนเทศ 
2 นางสาวฐิตยารัตน  อินทวงศ บรรณารักษ 
3 นางสาววาสนา  อภิญญาวงศ บรรณารักษชํานาญการ 
4 นางวราวรรณ  วีรวรวงศ บรรณารักษ 
5 นายธํารงค  มะลิออง ผูปฏิบัติงานบริหาร 
  พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางสาวสุนทรี  ศุภวงศ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) (ชํานาญการ) 
2 นางอัจฉรา  คุวินทรพันธุ เจาหนาที่บริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) (ชํานาญการ) 
3 นางวัฒนา  พูลสมบัติ เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
4 นางสาวประไพ  สรอยเพชร เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
5 นางกองมี  ภานเุวศ เจาหนาที่สํานักงาน (ธุรการ) 
   พ.ประจําโครงการ 
1 นางสาวกมลทิพย  คลายบานใหม เจาหนาที่สํานักงาน (บริหารงานทั่วไป) 

 
 
1.3  วิสัยทัศน/พันธกิจ/ภารกิจของหนวยงาน 
 
วิสัยทัศน 

สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญา ที่เพียบพรอมสมบูรณ ดวยทรัพยากรสารสนเทศ 
ทุกประเภทที่มีมาตรฐาน สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และ 
ความใฝรูของประชาคม และสังคม  
 
พันธกิจ  

สถาบันวิทยบริการเปนศูนยกลางความรู (Knowledge Center) โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสราง 
และเผยแพรองคความรู เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาคมจุฬาฯ และสังคม  
 
ภารกิจของสถาบันวิทยบริการ  

สถาบันวิทยบริการมีภารกิจหลักในการบริการสารสนเทศ และสนับสนุนการเรียนการสอน 
การคนควาวิจัยแกประชาคมของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และสังคม นอกจากนั้นยังทําหนาที่
ใหบริการทางวิชาการโดยจัดอบรม เผยแพรความรูทางดานบริการสารสนเทศ การผลิตสื่อ และสงเสริม
ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมอยางตอเนื่อง 
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1.4  แผนกลยุทธของหนวยงาน 
แผนกลยุทธ สถาบันวิทยบริการ ป พ.ศ. 2552 

วิสัยทัศน 
สถาบันวิทยบริการเปนขุมทรัพยทางปญญาที่เพียบพรอมสมบูรณดวยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน 

สามารถใหบริการสนองความตองการดานการเรียน การสอน การวิจัย และความใฝรู 
ของประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม 

พันธกิจ 
ทําหนาที่เปนศูนยกลางความรู โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสรางและเผยแพร องคความรูเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุด 

แกประชาคมจุฬาฯ และสังคม 
นโยบาย 5 ดาน 

1. เสริมสรางบทบาทใน
การเปนแหลงรวบรวม
องคความรูของจุฬาฯ 

2. พัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ เผยแพร 
และใหบริการ
สารสนเทศ แก
ประชาคมจุฬาฯ 
และสังคม

3. ปรับปรุงและพัฒนา 
การบริหารจัดการ 

4. ทํานุบํารุง
ศิลปวัฒนธรรม 

5. ใหบริการทาง
วิชาการแกสังคม 

กลยุทธ 
1.1 จัดหา รวบรวม 
ผลงานทางวิชาการ 
ของคณาจารย นักวิจัย 
บุคลากร และนิสิต  
ทั้งในรูปส่ือส่ิงพิมพ  
ส่ือโสตทัศน และ 
ส่ืออิเล็กทรอนิกส  
1.2 พัฒนาคลังปญญา 
จุฬาฯ 
1.3 เชื่อมประสานและ 
ชี้แหลงอางอิงผลงาน
วิชาการ 
1.4 สรางระบบจัดเก็บ
และคนคืนองคความรู
ของประชาคมวิชาการ 

2.1 แสวงหาความ
รวมมือจากผูเชี่ยวชาญ
ในสาขาวิชาตาง ๆ 
เพื่อพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 
2.2 พัฒนาระบบการ
ใหบริการสารสนเทศ 
ดวยเทคโนโลยีสมัยใหม 
2.3 สนับสนุนและ
สงเสริมการใช
ทรัพยากรสารสนเทศให
เกิดประโยชนสูงสุด 
2.4 พัฒนาโครงสราง
พื้นฐานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อรองรับ
การเผยแพรและ
ใหบริการสารสนเทศ 
รวมทั้งการเรียน  
การสอนทางไกล 
2.5 เสริมสรางทักษะ
การเขาถึง และสืบคน
สารสนเทศบนเครือขาย 
ทั้งในและนอกจุฬาฯ 

3.1 ดําเนินงานดานการ
ประชาสัมพันธเชิงรุก 
3.2 พัฒนาระบบ
กายภาพ และระบบ
รักษาความปลอดภัย 
3.3 ดําเนินการระบบ
ประกันคุณภาพ 
อยางตอเนื่อง 
3.4 สรางธรรมาภิบาล
ในการบริหารจัดการ
องคกร  
3.5 พัฒนาบุคลากรให
มีความรูและทักษะใน
การปฏิบัติงานอยาง
ตอเนื่อง  
3.6 วางแผนการบริหาร
จัดการอัตรากําลัง 

4.1 จัดกิจกรรมดาน 
การแสดงนิทรรศการ
ศิลปะการแสดง  
การแสดงดนตรี  
และการสัมมนา 
ทางวิชาการของศิลปน 
ทั้งชาวไทยและ 
ชาวตางประเทศ 
4.2 จัดกิจกรรมเสริมสราง
ประสบการณการเรียนรู  
ดานศิลปวัฒนธรรม 
แกนิสิตในลักษณะ 
การเรียนรูดวยตนเอง 
4.3 สงเสริมและ
สนับสนุนใหประชาคม
จุฬาฯ ไดเกิดสุนทรีย 
ในงานศิลปะ 
ผานระบบเครือขาย 
(Virtual Exhibition) 
4.4 สงวนรักษาหนังสือ
หายากซึ่งเปนมรดกทาง
วัฒนธรรมของชาติ 

5.1 จัดโครงการฝกอบรม
เพื่อเผยแพรความรู 
ดานการบริหารจัดการ
หองสมุด  การใช
ทรัพยากรสารสนเทศ  
การจัดสรางฐานขอมูล
และเทคโนโลย ี
ทางการศึกษา  
5.2 บริการใหคําปรึกษา
และ พัฒนาระบบ
หองสมุด/ 
ศูนยการเรียนรู 
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แผนที่กลยทุธ สถาบันวิทยบริการ ประจําป 2552 

 
 
1.5  ระบบคุณภาพของหนวยงาน 

1.5.1  ความเปนมาของระบบประกันคุณภาพ 
สถาบันวิทยบริการไดดําเนินการประกันคุณภาพตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2545 โดยใช

มาตรฐาน CU-QA 84.3 และไดรับการรับรองมาตรฐานคุณภาพเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 เพื่อ
สนองนโยบายของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และตระหนักในความสําคัญของคุณภาพตามมาตรฐาน
งานสนับสนุนการเรียนการสอน อันเปนหนาที่หลักของสถาบันฯ และเพื่อเปนการประกันคุณภาพ 
การบริการของสถาบันฯ วาจะเปนไปตามที่ผู รับบริการตองการ และสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการ ตลอดจนสรางความเชื่อมั่นในการดําเนินภารกิจที่สถาบันฯ มีตอมหาวิทยาลัยและสังคม 
ดังนโยบายคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ 

 
“พัฒนาระบบบริหารและบริการเพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทกุระดับ  

ภายใตขอจํากดัของทรัพยากรโดยมีเกณฑที่ชัดเจนโปรงใสตรวจสอบได 
 และมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล” 

 
 



  Single Search@Chula            www.car.chula.ac.th 

 22

สถาบันวิทยบริการมีการพัฒนาระบบประกันคุณภาพตามลําดับดังนี้ 
พ.ศ. 2544 - พัฒนาระบบประกันคุณภาพตามนโยบายประกันคุณภาพของจฬุาลงกรณ

มหาวิทยาลยั 
พ.ศ. 2545 - ไดรับประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคณุภาพ ตามมาตรฐาน  

CU-QA 84.3 (ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2) สาํหรับหนวยงานดานการบริหารและสนับสนนุ 
พ.ศ. 2546 - รับการประเมนิคุณภาพภายนอกของสาํนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ

การศึกษา (สมศ.) 
พ.ศ. 2547 - รับการตรวจติดตาม (Surveillance Audit)
 - รวมกิจกรรม 5ส เขามาเปนสวนหนึง่ของการดําเนนิงานดานประกนัคณุภาพ 
พ.ศ. 2548 - ไดรับรางวัลและประกาศนยีบัตรรางวัล “5ส และความปลอดภัย” ในโครงการ 

รางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU- Quality Prize 
 - ไดรับเลือกใหเปนกรณีศึกษา “วิธกีารปฏิบตัิที่ดี (Good Practices) ในดานการวางแผน

กลยุทธและการกระจายสูการปฏิบัติ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร และการมุงเนน
ความสาํคัญทีผู่รับบริการ 

พ.ศ. 2550 - ไดรับเกียรติบัตร “การพัฒนาระบบบริหารความเสีย่ง และวางระบบควบคุมภายใน
แบบบูรณาการ” ในโครงการรางวัลคุณภาพแหงจุฬาฯ ระดับ CU- Quality Prize 

พ.ศ.2552 - เร่ิมพัฒนาระบบการจัดการความรู (Knowledge Management) ของ สถาบนัฯ 
 

1.5.2  โครงสรางระบบประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 
ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดดําเนินงานดานประกันคุณภาพมาเปนระยะเวลา 8 ป 

ในป พ.ศ. 2547 เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการปฏิบัติงาน จึงไดมีการรวมกิจกรรม 5ส ของสถาบันฯ 
เขามาไวเปนสวนหนึ่งของการดําเนินงานดานประกันคุณภาพ คณะกรรมการดานประกันคุณภาพใน
ปจจุบันประกอบดวย  

1)  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ มีหนาที่ดําเนินงาน 
ดานประกันคุณภาพ และดานการพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงและวางระบบควบคุมภายในของ
สถาบันวิทยบริการ และบริหารจัดการสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ คณะกรรมการ 
ชุดนี้ประกอบดวย 

- ผูจัดการระบบคุณภาพ  
- ประธานกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
- ประธานกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส 
- กรรมการจากหนวยงานภายในสถาบันฯ 1- 2 คน 
- ผูชวยผูจัดการคุณภาพ 
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2)  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน มีหนาที่วางแผนและตรวจสอบคุณภาพ 
งานบริการและผลผลิต  ใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพของสถาบันฯ  คณะกรรมการชุดนี้
ประกอบดวยบุคลากรของสถาบันฯ ที่ผานการอบรมการตรวจสอบคุณภาพภายในจากสวนประกัน
คุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

3)  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส มีหนาที่รักษามาตรฐาน 5ส  
สรางความเปนระเบียบเรียบรอย ตรวจสอบพื้นที่ ใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงพื้นที่ตางๆ ในสถาบันฯ  

 
1.5.3  การประกันคุณภาพตามตามแนวคิด CU Quality Model 

ในปจจุบันสถาบันวิทยบริการไดนําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality 
Model ระบบมาตรฐาน CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) สําหรับหนวยงาน 
ที่มีหนาที่บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใชในการบริหารจัดการระบบคุณภาพ สถาบันฯ ได
ดําเนินงาน การจัดการดานตัวชี้วัดตามมาตรฐาน CU-SsQA ของมหาวิทยาลัยที่ไดกําหนดใหมีตัวชี้วัด
คุณภาพ (KQI) ของกระบวนการหลัก (Core Process) 15 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI) 8 ตัวชี้วัด 
และตวัชี้วัดของระบบงานสนับสนุน (Base) จํานวน 6 ฐาน ในปจจุบันคณะกรรมการดําเนินการประกัน
คุณภาพ ไดทําหนาที่ในดานตางๆ ตาม แนวคิด CU Quality Model ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดังนี้ 

1.5.3.1  เก็บขอมูลตามตัวชี้วัด โดยรวบรวมขอมูลตัวชี้วัดที่เปนกลางของสถาบันฯ เชน 
ความพึงพอใจของผู รับบริการ  ความพึงพอใจของบุคลากร  เพื่อเปนการตรวจสอบคุณภาพ 
การใหบริการ 

1.5.3.2  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหนาการดําเนินงานบริหารความเสี่ยง
และการวางระบบควบคุมภายใน โดยไดมีการวิเคราะหการดําเนินงานดานตางๆ ของสถาบันฯ ซึ่ง
อาจจะมาจากผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด ขอรองเรียนจากชองทางตางๆ แลวนํามาประมวลเปน 
แผนการดําเนินงานบริหารความเสี่ยง 

1.5.3.3  ตรวจสอบคุณภาพภายใน การตรวจสอบคุณภาพภายในเปนเครื่องมือ 
อยางหนึ่งในการดํารงรักษาระบบคุณภาพ ซ่ึงคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในไดดําเนินการ
ตรวจสอบคุณภาพภายในโดยใชรูปแบบของ self audit คือเปนการแตงตั้งบุคลากรในสถาบันฯ ท่ีมี
คุณสมบัติเหมาะสมตามขอกําหนดเปนผูตรวจสอบ อยางนอยปละ 1 ครั้ง โดยตองกําหนดแผน 
การตรวจในแตละปวาจะตรวจคุณภาพในเสา หรือฐานใดของสถาบันฯ และแตละครั้งตองมี 
การตรวจสอบประเด็นที่ยังไมไดรับการแกไข ปรับปรุงจากการตรวจสอบครั้งกอนๆ ผลการตรวจสอบ 
จะนําเสนอตอผูบริหาร เพื่อนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานของสถาบันฯ ตอไป 
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1.5.3.4  การตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 
เพื่อกระตุนในบุคลากรเห็นความสําคัญของการทํา 5ส เปนการเปดโอกาสใหบุคลากรไดมีโอกาส
สะสาง ทําความสะอาด จัดระเบียบสิ่งของเครื่องใช สถานที่ทํางาน อันเปนรากฐานที่สําคัญอยางหนึ่ง
ของระบบคุณภาพ 

1.5.3.5  จัดอบรมและการบรรยายทางวิชาการ เปนการใหความรูในเรื่องของการ
ประกันคุณภาพหรือเรื่องที่เกี่ยวของ เพื่อเปนการเพิ่มความรูใหบุคลากรสารมารถนําไปใชกับการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งการจัดอบรมและจัดบรรยายทางวิชาการนี้ จะถูกบรรจุไวในแผนของคณะกรรมการ
ดําเนินการประกันคุณภาพเปนประจําทุกป 

1.5.3.6  จัดศึกษาดูงาน เพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการศึกษาเปรียบเทียบในดาน
คุณภาพกับหนวยงานอื่นๆ ที่มีลักษณะใกลเคียงกัน หรือเปนหนวยงานที่มีประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการ จนไดรับการยอมรับในดานตาง ๆ โดยมุงหวังที่จะใหบุคลากรของสถาบันฯ ไดมีโอกาส
แลกเปลี่ยนเรียนรู นําสิ่งที่ไดรับจากการศึกษาดูงานมาปรับใชใหเกิดประโยชนตอการทํางาน ใน
ขณะเดียวกันก็ใหเกิดความภาคภูมิใจ ในสิ่งที่สถาบันฯ ดําเนินงานอยูแลวไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
1.5.4  การดําเนินการดานประกันคุณภาพในอนาคต  

สถาบันวิทยบริการ  ไดดําเนินการตามระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยมาแลวเปนเวลาเกือบ 10 ป ในป 2552 นี้ คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ เห็นชอบให
สถาบันฯ เขารวมโครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพดวยเกณฑรางวัลคุณภาพ (TQA) โดยขอให
สวนประกันคุณภาพ สํานักบริหารวิชาการ จัดผูเชี่ยวชาญมาแนะนํา ใหคําปรึกษาในการประเมิน
ตนเอง และเตรียมความพรอมในสวนตางๆ ของสถาบันฯ ซึ่งคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ 
ตระหนักดีวา การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพดวยเกณฑรางวัลคุณภาพนี้ จะทําใหการพัฒนา และ
กระบวนการทํางานของสถาบันฯ เปนไปอยางมีทิศทาง มีเปาหมายที่ชัดเจน สามารถเปรียบเทียบ
กับหนวยงานอื่นๆ เพื่อศึกษาจุดแข็ง และจุดดอยของสถาบันฯ ได และที่สําคัญ คือ ไมวาสถาบันฯ 
จะไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติหรือไมก็ตาม การศึกษาและนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใช 
จะทําใหระบบคุณภาพของสถาบันฯ มีความแข็งแกรงมากยิ่งขึ้น  
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บทที่ 2 

กิจกรรมการดําเนนิการดานคุณภาพ 
และความเสี่ยงของหนวยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.1  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
2.2  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพ 
2.3  สรุปการดําเนนิการดานความเสี่ยงทีเ่กิดขึ้น และผลลัพธดานความเสี่ยง 
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2.1  กิจกรรมดานคุณภาพที่ดําเนินการ 
การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการเปนไปตาม

นโยบายและแผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกลาวประกอบไปดวย
คณะกรรมการ 3 ชุด คือ 

-  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ 
-  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
-  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ มีดังนี้ 
2.1.1  มีการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ เพื่อวางแผน ติดตาม ทบทวน

การการดําเนินงาน จํานวน 12 คร้ัง  
2.1.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส เอกสารในระบบประกับคุณภาพ และสรุปความคิดเห็น

ของผูรับบริการจากชองทางตางๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  
2.1.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 1 คร้ัง คือ วันที่ 14 กันยายน 2552 จัดการ

บรรยายทางวิชาการเรื่อง "R2R - Routine 2 Research"   
2.1.4  การตอนรับผูเยี่ยมชมดานประกันคุณภาพและ 5ส จากหนวยงานภายนอก 

2.1.4.1  วันที่ 26 กุมภาพันธ 2552 รองอธิการบดีฝายวิชาการ ผูบริหารและผูที่ปฏิบัติ
หนาที่ เกี่ยวกับการประกันคุณภาพจากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร จํานวน 40 คน รวมแลกเปลี่ยน
เรียนรูแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) กับสถาบันวิทยบริการ  

2.1.4.2  วันที่ 14 พฤษภาคม 2552  บุคลากรสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง จํานวน 45 คน เขาเยี่ยมชม ศึกษาดูงานกิจกรรม 5ส ที่สถาบันวิทยบริการ 

2.1.4.3  วันที่ 8 สิงหาคม 2552 บุคลากรสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศวิทยาศาสตร 
และเทคโนโลยี จํานวน 16 คน เขาเยี่ยมชม ศึกษาดูงานเกี่ยวกับการจัดการความรู และกิจกรรม 5ส  
ที่สถาบันวิทยบริการ 

2.1.5  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของสถาบันฯ จํานวน 3 คร้ัง โดยสถาบันฯไดประเมิน
สถานการณความเสี่ยงปงบประมาณ 2552 ในภาพรวมดังนี้ สถาบันฯ มีความเสี่ยงที่กอใหเกิด
ผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอการพัฒนาในอนาคตระดับที่รุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นไมบอย (ระดับ ก2) 
ในบริการคืนหนังสือดวยตนเอง โดยที่ชองคืนหนังสืออัตโนมัติอาจเปนชองทางใหใสวัตถุอันตราย  
ที่กอใหเกิดความเสียหายตอสถาบันฯ และมีความเสี่ยงที่กอใหเกิดผลกระทบหรือเปนอุปสรรคตอ 
การพัฒนาในอนาคตระดับที่ไมรุนแรง แตมีโอกาสเกิดขึ้นบอย (ระดับ ข1) ในดานการขาดแคลน
บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ การแขงขันในวิชาชีพขององคกรระดับเดียวกัน ความปลอดภัยและการ
รักษาทรัพยสิน และทางดานอาคารสถานที่สภาพแวดลอมทางกายภาพ  
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2.1.6  สรุปผลการดําเนินงานการรับฟงความคิดเห็น สํานักงานประกันคุณภาพไดสรุปความคิดเห็น
เพื่อรับทราบความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการในดานทรัพยากรสารสนเทศการบริการ 
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งรวบรวมขอมูลจากกลองรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็น
ออนไลน ความคิดเห็นจาก OPAC ความคิดเห็นจากบริการอางอิงเสมือนดวย QuestionPoint และ
จากเว็บไซตสวนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมตางๆ ประจําปงบประมาณ 
2552 ดังนี้ 

2.1.6.1  จํานวนผูแสดงความคิดเห็นทุกชองทาง รวม 186 ราย 
2.1.6.2  ความคิดเห็นจากชองทางรับความคิดเหน็ มีดงันี ้

-  จากแบบแสดงความคิดเหน็ (กลองรับความคิดเห็น) 
จํานวนผูแสดงความคิดเหน็ 104 ราย  
สถานภาพ - บุคคลภายในจุฬาฯ 44 ราย  

  - บุคคลภายนอก 32 ราย 
  - ไมระบุ 28 ราย 
สรุปขอมูลความคิดเห็นเปนคาเฉลี่ยในแตละดาน จากคาเฉลี่ยสูงสุด  

(พึงพอใจมากที่สุด) ดังนี้ 

รายการประเมิน 
คาเฉล่ีย 

ต.ค. 51 – เม.ย. 52 
จากคาเฉล่ียสูงสุด 3 

พ.ค. – ก.ย. 52 
จากคาเฉล่ียสูงสุด 5 

ภาพรวมการใหบริการ 2.73 3.57 
ดานทรัพยากรสารสนเทศ   
ส่ือส่ิงพิมพ 2.66 3.43 
ส่ือโสตทัศน 2.47 3.21 
เว็บไซตสถาบันฯ 2.44 3.48 
ฐานขอมูลหองสมุด 2.62 3.57 
ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย 2.47 3.95 
ฐานขอมูลอื่นๆ 2.43 3.61 
ดานการบริการ   
ความถูกตอง 2.71 3.74 
ความทันการณ 2.63 3.30 
มารยาท/ความสุภาพ 2.26 3.35 
การดูแลเอาใจใส 2.20 3.22 
การแตงกาย 2.73 - 
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รายการประเมิน 
คาเฉล่ีย 

ต.ค. 51 – เม.ย. 52 
จากคาเฉล่ียสูงสุด 3 

พ.ค. – ก.ย. 52 
จากคาเฉล่ียสูงสุด 5 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก   
จํานวนที่นั่งอาน 2.47 3.39 
คอมพิวเตอร 2.37 - 
จํานวนคอมพิวเตอร - 3.13 
สมรรถนะคอมพิวเตอร - 2.50 
รานถายเอกสาร 2.46 2.57 
การตกแตง 2.48 3.45 
ระบบแสงสวาง 2.64 3.78 
ระดับอุณหภูมิ 2.44 3.58 
ความสะอาด 2.78 4.00 
ความปลอดภัย 2.79 4.22 
ปายประกาศ 2.63 3.52 
หองน้ํา 2.35 3.17 
มุมกาแฟ 2.32 3.48 

-  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน  มีผูแสดงความคิดเห็น 14 ราย  
-  จาก OPAC ไมมีผูแสดงความคิดเห็น  
-  จาก QuestionPoint มีผูแสดงความคิดเห็น 3 ราย 
-  เว็บไซตสถาบันวทิยบริการ (webmaster@car.chula.ac.th)  
มีผูแสดงความคิดเห็น 63 ราย 

-  เสียงสูการพฒันาและสรางสรรค สวนประกันคุณภาพ จุฬาฯ มีผูแสดง
ความคิดเหน็  2 ราย 

 
2.1.6.3  สรุปจํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทบัใจในบริการ จาํนวน 60 ราย ดังนี ้

 หนวยงาน ราย 
1. ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 39 
2. ฝายบริการผูอาน 5 
3. สถาบัน / การบริการในภาพรวม 4 
4. ศูนยเอกสารประเทศไทย 3 
5. สํานักงานเลขานุการ 2 
6. ฝายผลิตส่ือการศึกษา 2 
7. สํานักงานประกันคุณภาพ 2 
8. ฝายระบบสารสนเทศ 1 
9. ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 1 
10. คณะกรรมการประชาสัมพันธ 1 
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สรุปจํานวนขอรองเรียน – รองทุกขของผูรับบริการ จํานวน 75 ขอ 59 คร้ัง  
 เรื่อง ขอ 

1. บุคลากรสถาบันวิทยบริการ 20 
2. เจาหนาที่ถายเอกสาร / รานถายเอกสาร 17 
3. สถานที่ / หองน้ํา 8 
4. อุณหภูมิ 6 
5. เสียงดัง 4 
6. คอมพิวเตอรเกา 4 
7. ความไมสะดวกในการใชบริการ 4 
8. การใหบริการบุคคลภายนอก / คาเขาใชบริการ 3 
9. ระบบการสืบคน 3 
10. การใหบริการในภาพรวม 2 
11. ที่นั่งอาน 2 
12. เว็บไซต 1 
13. หนังสือในสถานะ cataloging 1 

 
2.1.7  การศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ไดเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถาม จากผูมาใชบริการ 
ที่สถาบันวิทยบริการ และสงแบบสอบถามไปตามคณะ/สถาบัน หนวยงานตางๆ ทั่วจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 จํานวน 884 ฉบับ ดรับกลับคืนมา 728 ฉบับ  
คิดเปนรอยละ 82.53 ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมในระดับมาก   
มีคาเฉลี่ย 3.90 หรือรอยละ 78.00 ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัดจํานวน 
มากที่สุด 103 คน (รอยละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาสังกัดคณะครุศาสตร จํานวน 
64 คน (รอยละ 8.79) และมากเปนลําดับสามสังกัดคณะอักษรศาสตรจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) 
สําหรับการจัดลําดับดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 
ไดจัดลําดับคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ สถาบันวิทยบริการ (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 
คือ หองสมุดคณะ/สถาบันฯ (1,351 คะแนน) และลําดับที่ 3 คือ อาคารจามจุรี 9 (1,079 คะแนน) 
แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 465 คน (รอยละ 63.87)  
ใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ รองลงมาจํานวน 440 คน (รอยละ 60.44) มาใชบริการที่
สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 384 คน (รอยละ 52.75) ใชบริการของหองสมุด
คณะ/สถาบันฯประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 
373 คน (รอยละ 51.24) รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  
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รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทยบริการจากเว็บไซตสถาบันวิทยบริการ  
และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) รูจักสถาบันวิทยบริการจากอาจารย/เพื่อน/
ผูอื่นแนะนํา ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 
366 คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.) รองลงมาจํานวน 351 คน  
(รอยละ 48.21) มาใชบริการ  เวลาเย็น (16.00-19.00 น.) และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  351 คน 
(รอยละ 48.21)  มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.) วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใช
บริการสถาบันวิทยบริการ พบวาผูรับบริการจาํนวนมากที่สุด 569 คน (รอยละ 78.16) มาใชบริการเพื่อ
ทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13)  
มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 217 คน 
(รอยละ 29.81) มาใชบริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 

ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1-6 โดยชั้นที่บริการที่มีความพึงพอใจมาก
เปนลําดับ ที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 4 

สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับตางๆ ดังนี ้
บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  
บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มี

ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 
บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือบริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 
บริการชั้นที่ 4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการ 

ที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวดมนุษยศาสตร 
บริการชั้นที่ 5 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการ 

ที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 100  200 
700  900 

บริการชั้นที่ 6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการ 
ที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย  

บริการชั้นที่ 7 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยบริการที่มี 
ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ  
หอศิลปวิทยนิทรรศน 

สําหรับความพึงพอใจดานการบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ  โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 
คือ ความถูกตอง  ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  พบวาผูตอบแบบสอบถาม 
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มีความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มีความพึงพอใจ
มากเปนลําดับที่ 1 คือ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการที่ http://www.car.chula.ac.th ความพึงพอใจ
ตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริม
การใชสารสนเทศในระดับมากเพียง 1 บริการเทานั้น  คือ บริการแสดงหนังสือใหม หองโถง
เอนกประสงค ชั้น 1 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  พบวาผูตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเปนลําดับที่ 1 คือที่นั่งอาน   

สําหรับปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ผลการศึกษา พบวาผูรับบริการมีปญหา
ในระดับปานกลางทุกบริการ โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ หาหนังสือ/สิ่งพิมพไมพบท้ังที่ยังไมมี 
ผูยืมไป 

2.1.8  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผล 
กิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ครั้งที่ 10  
วันที่ 25 พฤษภาคม 2552  ตั้งแตเวลา 09.30 – 18.00 น.  ณ หองประชุมชั้น 7 และพื้นที่รับผิดชอบ
ของแตละโซน และเยี่ยมชมพื้นที่ในวันที่ 2 มิถุนายน 2552 สรุปผลพื้นที่ดีเดนดังนี้  

รางวัลพื้นที่ดีเดนยอดเยี่ยม โซนสนี้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 
รางวัลที่ 1 โซนสีมวง ศูนยเอกสารประเทศไทย 
รางวัลที่ 2 โซนสีเขียวแก สํานักงานเลขานุการ 
รางวัลที่ 3 โซนสนี้ําตาล ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

และมีขอเสนอแนะในเรื่องการจัดหาพื้นที่กลางสําหรับครุภัณฑจําหนายออก  การจัดทําปาย 
ของสถาบันฯ ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน การปลูกตนไมภายในอาคารซึ่งอาจจะกระทบกับ 
ระบบความชื้น ควรปรับปรุงหองน้ําเจาหนาที่หญิงชั้นลาง เปนตน 

2.1.9  การจัดกิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผูใชบริการ คณะกรรมการ
ดําเนินการประกันคุณภาพไดมีการจัดกิจกรรม “คนหาบุคคลคุณภาพ” และ “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” 
ประจําป 2552 เพื่อเปนการเสริมขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร  ระหวาง 
วันที่ 5 มกราคม – 13 กุมภาพันธ 2552 ซึ่งผลสรุปบุคคลคุณภาพ คือ นางสุรีย ทรัพยสงา และ 
ดาวในดวงใจผูใชบริการ คือ นายสกล แหวนทองคํา จากผลของกิจกรรมนี้เห็นควรใหเสนอผูที่ 
เปนบุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผูใชบริการเปนบุคลากรดีเดนของสถาบันฯ ในการนําเสนอตอ
หนวยงานที่เกี่ยวของตอไป 

2.1.10 ศึกษาดูงานนอกสถานที่ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพไดจัดใหมีการศึกษา
ดูงานดานประกันคุณภาพและ 5ส จํานวน 3 คร้ัง ดังนี้ 

2.1.10.1 วนัที ่20 มีนาคม 2552 ศึกษาและดูงานดานการจัดการความรูในองคกร 
ที่หองสมุดสตางคมงคลสุข คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 
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2.1.10.2 วันที่ 24 มีนาคม 2552 ศึกษาและดูงานดานการจัดการความรูในองคกร 
บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

2.1.10.3 วันที่ 18 กันยายน  2552 ดูงานเรื่อง “แนวทางการดําเนินงาน  7 ส”  
ที่บริษัทซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) 

2.1.11 ทบทวน/ปรับปรุง QM และ PM เอกสารในระบบประกันคุณภาพไดมีการแกไข 
ปรับปรุง ยกเลิก จํานวน 2 รายการ โดยไดมีการจัดเก็บเอกสารตนฉบับในสํานักงานประกันคุณภาพ 
และนําเผยแพรไวบนเว็บไซตของสํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ ดังรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

2.1.11.1  เอกสารที่ปรับปรุงแกไข 2 รายการ 
- PM-4.5.3.3 คูมือข้ันตอนการปฏิบัติงานการพัฒนาบุคลากร  
- F-QAO-18 แบบแสดงความคิดเหน็ 

2.1.11.2  เอกสารที่ขอเพิ่มใหม 
- F-QAO-26 ใบลงทะเบียนสําหรับผูนําเสนอการศึกษา ดูงาน ฝกอบรม 

ประชุมสัมมนารายการ “อาศรมวิทยบริการ” (CAR Forum) 
2.1.12 ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน

ไดดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบันวิทยบริการประจําปงบประมาณ 2552 ระหวาง 
วันที่ 27 - 30 กรกฎาคม 2552 โดยตรวจสอบผลการดําเนินงานของสถาบันฯ ทั้งกระบวนการหลัก  
(เสาบาน)  และกระบวนการสนับสนุน (ฐานบาน)  ดวยวิธีการสัมภาษณและลงพื้นที่ รวมทั้งติดตาม
ขอมูลจาก “แบบสรุปขอเสนอแนะเพื่อความสอดคลอง สรางสรรค และพัฒนา (CAD: Conformity 
Attractive Development)” ของผลการดําเนินงานปงบประมาณ 2551 สรุปขอเสนอแนะเพื่อ 
ความสอดคลอง สรางสรรคและพัฒนา หรือ CAD จํานวน 1 ฉบับ คือ การขาดบุคลากรประจําของ 
หอศิลปวิทยนิทรรศน ซึ่งหากมีบุคลากรประจําก็จะสามารถดําเนินงานไดอยางตอเนื่อง รวมทั้งสามารถ
วางแผนพัฒนาสรางสรรคใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดียิ่งขึ้นตอไป 
 
2.2  กิจกรรมที่สรางความโดดเดน/กิจกรรมเดนของหนวยงานในปที่สะทอน 

การพัฒนาคุณภาพ 
การดําเนินงานของสถาบันวิทยบริการในปงบประมาณ 2551 มีกิจกรรมที่สรางความโดดเดน 

ที่สะทอนการพัฒนาคุณภาพดังนี้ 
2.2.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการประจําป

งบประมาณ 2552 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการปงบประมาณ 2552 น้ี เปนการเก็บ
ขอมูลที่ไดมาจากการทําวิจัยเชิงสํารวจของสถาบันวิทยบริการ ถึงแมวาการเก็บขอมูลตัวชี้วัดนี้จะเปน
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กิจกรรมที่มีทุกป แตในปงบประมาณ 2552 นี้ เปนการเก็บขอมูลที่ไดมาจากคณะ/สถาบันฯ และ
หนวยงานตางๆ ท่ัวท้ังจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ซึ่งผลการวิจัยถือเปนคําตอบที่เชื่อถือได  ในเรื่อง
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถาบันวิทยบริการ  

2.2.2  การจัดกิจกรรมการจัดการความรูของสถาบันวิทยบริการ (CAR : Knowledge 
Management) เนื่องจากการเก็บขอมูล ตัวชี้วัด KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบ
บริหาร และถายทอดความรูภายในองคกร ในระยะแรกใชวิธีการเก็บขอมูลจากผูที่สถาบันฯ สงไป
อบรม/สัมมนา ศึกษา ดูงาน แลวกลับมาเขียนรายงานเสนอตอผูอํานวยการ จากนั้นนํารายงานนี้ 
มาเผยแพรใหกับผูสนใจไดศึกษา แตคาตัวชี้วัดที่ไดกลับตํ่าาวาเปาหมาย เนื่องจากผูที่ไปอบรม/
สัมมนา ศึกษา ดูงาน ไมกลับมาเขียนรายงาน คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพจึงไดเสนอ
ความคิดในที่ประชุมของกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ ซึ่งก็ไดรับการสนับสนุนจากผูอํานวยการ 
หัวหนาศูนย หัวหนาฝายของหนวยงานในสถาบันฯ เปนอยางดี ใหจัดเวทีสําหรับพูดนําเสนอขอมูลที่ได
จากการไปอบรม สัมมนา ดูงาน และใหมีการเชิญบุคลากรจากงานตางๆ ของสถาบันฯ มาเขาฟง และ
รวมสนทนาแลกเปลี่ยนความคิด เพื่อเปนการเปดโอกาสใหมีการแบงปน แลกเปลี่ยนเรียนรูซึ่งกันและกัน  
ในขณะเดียวกันก็เปนการฝกฝนในบุคลากรของสถาบันฯ ไดมีการพูดนําเสนอ สกัดความคิด ความรูที่ได 
เวทีนี้ไดชื่ออยางเปนทางการวา “อาศรมวิทยบริการ” หรือ CAR Forum ในขณะเดียวกันก็ไดมี 
การพัฒนาเว็บไซตการจัดการความรูของสถาบันฯ ขึ้นมา ที่  http://www.car.chula.ac.th/km  เพื่อเก็บ
ขอมูลการถายทอดความรูของบุคลากรสถาบันฯ อยางไรก็ตามในปงบประมาณ 2552 เปนการเริ่มตน
การจัดการความรู ดวยกิจกรรมตางๆ อยางเปนทางการ การพัฒนาในเรื่องของรูปแบบกิจกรรม 
เว็บไซต คงตองมีอยางตอเนื่องเพื่อใหการจัดการความรูกลายเปนวัฒนธรรมองคกรของสถาบันวิทย-
บริการตอไป 
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2.3  สรุปการดําเนินการดานความเสี่ยงที่เกิดขึ้น และผลลัพธดานความเสี่ยง 
แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 

ปงบประมาณ 2552 
สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

วัตถุประสงค/
เปาประสงคตาม

พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของ 

ความเสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คําชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน  
(ดานบุคลากร) 

การขาดแคลน
บุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญเนือ่งจาก 
- เกษียณอายุราชการ 
- พนักงาน
มหาวิทยาลัยลาออก 
-ไมสามารถรักษา
บุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ ใหอยู
กับสถาบันได  
- ขาราชการจํานวน
หนึ่งขาดขวัญและ
กําลังใจในการ
ปฏิบัติงานเนื่องจากไม
สามารถเลื่อนระดับได 

- สัมมนาผูบริหาร 
หัวหนาศูนย/ฝาย 
ในการจัดทําแผน
กําลังคน (พ.ศ. 2550 - 
2554) 
- ทดแทนการสูญเสีย
บุคลากรที่มีความ
ชํานาญเฉพาะดาน
ดวยการถายทอดงาน 
ความรูและทักษะ 

ข 1 - วิเคราะหภาระงาน
และอัตรากําลัง 
- จัดนิเทศงานสําหรับ
บุคลากรใหม 
- พัฒนาบุคลากรใหมี
ศักยภาพทดแทนผูที่
เกษียณ/ลาออก 
- เสริมสรางแรงจงูใจ
ในการทํางาน 
- ใชหลัก Knowledge 
Management มาใช
ในการจัดการความรู 

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
สถาบันวิทย
บริการ 

ข 1 - อยูระหวางการ
วิเคราะหภาระงาน 
- มีการจัดนิเทศงาน
สําหรบับุคลากรใหม 
- ดําเนินงานตาม
แผนพัฒนาบุคลากร
อยางตอเนื่อง 
- มีการใหทุนศึกษา 
ศึกษาดูงาน/ฝกงาน 
ทั้งใน/ตางประเทศ 
- จัดกิจกรรมอาศรม
วิทยบริการเพื่อใช 
ในการจัดการความรู 

ข 1 - ดําเนินการ
อยางตอเนื่อง 
- จัดใหมีการ
สัมมนากลุม
ผูบริหารเกี่ยวกบั
ผลการวิเคราะห
กระบวนงานและ
ภาระงาน 

 
หนา 1  

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

RM 1 (Rev.3) 
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 
ปงบประมาณ 2552 

สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลั5ย 
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คาํชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน 
(ดานการ
บริหารองคกร) 

การแขงขันในวิชาชีพ
ขององคกรระดับ
เดียวกันมีมากขึ้น 

- วิเคราะห
สภาพแวดลอมและ
ศักยภาพของ
หนวยงานดวย SWOT 
Analysis 
- สรางนวัตกรรมใหม
ในการดําเนินงาน
เพิ่มขึ้น 
- สํารวจความคิดเห็น
และความพึงพอใจ 
ของผูรับบริการ 
- ศึกษาดูงาน
หนวยงานที่มีความ
เปนเลิศ 
- สรางมิตรหองสมุด 

ข 1 - จัดใหมีการบรรยาย 
สัมมนาและฝกอบรม
ทางวชิาการของ
บุคลากรหองสมุดใน
เครือขายจุฬาฯ เพื่อ
แลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น สรางความ
รวมมือขององคกร
วิชาชีพในจุฬาฯ ให
เขมแข็งมากขึ้น 
- ดําเนินการ
ประชาสัมพันธเชงิรุกสู
กลุมเปาหมายอยาง
ตอเนื่อง 
- จัดกิจกรรมใหผูใชมี
สวนรวมในการพัฒนา
ทรัพยากร 
- ปรับปรุง (update) 
รายชื่อ Subject 
Specialist ใหทันสมัย

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
สถาบันวิทย
บริการ 

ข 1 - ดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง- จัดกิจกรรม
ใหผูใชมีสวนรวมใน
การพัฒนาทรัพยากร 
เชน Book Fair 
- ประชาสัมพันธเชิงรุก
สูชุมชนวิชาการ 
โดยใชชองทางตางๆ 
ผานเว็บไซต 
- ปรับปรุง (update) 
และเพิ่มเติมรายชือ่ 
Subject Specialist 
อยางตอเนื่อง 

ข 1 - ดําเนินการ
อยางตอเนื่อง 
- วางแผนการจัด
บรรยาย สัมมนา 
ฝกอบรมทาง
วิชาการ เพื่อ
พัฒนาบุคลากร
หองสมุดใน
เครือขายจุฬาฯ 
เปนระยะๆ 

หนา 2 

RM 1 (Rev.3) 
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 
ปงบประมาณ 2552 

สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คาํชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน  
(ดานความ
ปลอดภัย/
สิ่งแวดลอม/
ความเสียหาย
ตอทรัพยสิน) 

- สภาพความไม
ปลอดภัยในอาคาร
และบริเวณรอบอาคาร 
- ทรัพยสินของ
ผูใชบริการสูญหาย 

- มีระบบโทรทัศนวงจร
ปดทั้งภายในและ
ภายนอกอาคาร 
- ติดประกาศ/ประกาศ
แจงผูใชบริการใหระวัง
ทรัพยสินสูญหาย 
- เพิ่มมาตรการรักษา
ความปลอดภัยในพื้นที่ 
เมื่อมีสถานการณ
ฉุกเฉิน 

ข 1 - ตรวจสอบระบบ
รักษาความปลอดภัย
อยางตอเนื่อง 
- สื่อสารขอมูลใน
สถานการณปจจบุัน
แกบุคลากรและ
ผูรับบริการ เพื่อเตรียม
ความพรอมในการรับ
สถานการณ 
- จัดการซอมการ
ปองกัน อพยพ เมือ่
เกิดอัคคีภัย วินาศภัย 
แผนดินไหว และอบรม
การปฐมพยาบาล
เบื้องตน

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
สถาบันวิทย
บริการ 

ข 1 - ตรวจสอบระบบ
รักษาความปลอดภัย
อยางตอเนื่อง 
- วางแผนเพิ่มจุดติดตั้ง
โทรทัศนวงจรปด 
- วางแผนซอมการ
ปองกัน อพยพ เมือ่
เกิดอัคคีภัย วินาศภัย 
แผนดินไหวโดยใหผูใช
มีสวนรวม 

ข 1 - ดําเนินการ
อยางตอเนื่อง 
- ติดตั้งโทรทัศน
วงจรปดตามแผน 
- ดําเนินการซอม 
ปองกัน อพยพ 
เมื่อเกิดอัคคีภัย 
วินาศภัย 
แผนดินไหวโดย
ใหผูใชมีสวนรวม 
และวางแผน
อยางตอเนื่อง 

 
 
 
 

หนา 3 

RM 1 (Rev.3) 
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 
ปงบประมาณ 2552 

สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คาํชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน(ดาน
ความปลอดภัย/
สิ่งแวดลอม/
ความเสียหาย
ตอทรัพยสิน) 

- อาคารสถาบันฯ อยู
ในสภาพอาคารเสื่อม 
มีความชื้น เชื้อรา 
สงผลกระทบตอการ
บํารุงรักษาสุขภาพ 
บุคลากร อปุกรณ
ตางๆ สภาพแวดลอม
ทางกายภาพและ
บรรยากาศการเรียนรู 

- ดําเนินการปรับปรุง
ระบบปรับอากาศของ
สถาบันฯ ทั้งระบบ
ระยะที่ 2 
- ขอสนับสนุน
งบประมาณจาก
มหาวิทยาลัยอยาง
ตอเนื่อง 

ข 1 - ปรึกษา/ขอคําแนะนํา
ในการรักษาและ
ปรับปรุงสภาพของ
อาคารจากผูเชี่ยวชาญ
ดานสถาปตยกรรม
เพิ่มเติม 
- รณรงคให
มหาวิทยาลัยเขามา
ดูแลในเรื่องนีอ้ยาง
จริงจัง

ที่ปรึกษาระบบ
การบริหาร
จัดการอาคาร
และสํานกังาน
เลขานุการ 

ข 1 - ปรับปรุงระบบปรับ
อากาศอยางตอเนื่อง 
- มีการแตงตั้ง
ผูเชี่ยวชาญเปน 
ที่ปรึกษาดานระบบ
ปรับอากาศ 

ข 1 - ดําเนินการ
อยางตอเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

หนา 4 

RM 1 (Rev.3) 
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 
ปงบประมาณ 2552 

สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คาํชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน 
(ดานบริการ
สารสนเทศ) 

- คอมพิวเตอรบริการ
อินเทอรเน็ตเพื่อ
การศึกษาเรียนรูและ
คนควาวิจัย
เสื่อมสภาพ ไมทันสมัย 
 

- วางแผนทดแทน
ครุภัณฑคอมพิวเตอร
ในแตละปงบประมาณ
อยางตอเนื่อง 
- จัดทําโครงการ
ปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการ 
เพื่อใหการจัดหา
คอมพิวเตอรทดแทน
สําเร็จตามเปาหมาย

ข 1 - สํารวจ ติดตาม ดูแล 
บํารุงรักษา
คอมพิวเตอร และ
อุปกรณตอพวงอยาง
สม่ําเสมอ 
 

- ฝายบริการ
ผูอาน 
- ฝายระบบ
สารสนเทศ 
 

ข 1 - สํารวจ ดูแล บํารุง 
รักษาอุปกรณ
คอมพิวเตอรอยาง
ตอเนื่อง 
- อยูระหวางการ
ดําเนินการให
มหาวิทยาลัยจัดซือ้
เครื่องทดแทนใน
งบประมาณ 2552 

ข 1 - ดําเนินการ
เปลี่ยนเครื่อง
ทดแทนตามที่
ไดรับจัดสรร
งบประมาณ 
- ดูแล บํารุง 
รักษา อปุกรณ
คอมพิวเตอร 
อยางสม่ําเสมอ 
 

- เพื่อใหสามารถเขาถึง
ขอมูลผาน Network 
ไดตลอดเวลา 

- มีกระบวนการดูแล
เครื่องแมขาย อุปกรณ
ตอพวง และ
สภาพแวดลอมทาง
กายภาพอยาง
สม่ําเสมอ 

ข 2 - มีการดูแลเครื่องแม
ขาย การ Monitoring 
ระบบปรับอากาศ และ
ติดตามใชงานเครื่อง
สํารองไฟเปนระยะๆ 

- ฝายระบบ
สารสนเทศ 

ข 2 - ดูแลอยางตอเนือ่ง ข 2 - ดูแลอยาง
ตอเนื่อง 

 
 
 

หนา 5 

RM 1 (Rev.3) 
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แผนและรายงานความคืบหนาการดําเนนิงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคุมภายใน 
ปงบประมาณ 2552 

สถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค/

เปาประสงคตาม
พันธกิจ 

ความเสี่ยง/ 
ปจจัยเสี่ยง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแลว 

ระดับความเสี่ยง
(ณ ต.ค.)

มาตรการ/แผนการ
จัดการความเสี่ยง

เพิ่มเติม 

ผูรับผิดชอบ/
เจาของความ

เสี่ยง 

ระดับความเสี่ยง
(ณ มี.ค.)

คําชี้แจง 
ผลการดําเนินงาน 

(ณ มี.ค.) 

ระดับความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.)

คาํชี้แจง 
ผลการ

ดําเนินงาน 
(ณ ก.ย.) 

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) 

พันธกิจหลัก
ดานบริหารและ
สนับสนุน  
(ดานบริการคืน
หนังสือดวย
ตนเอง) 

- ชองรับคืนหนังสอื
อัตโนมัติอาจ 
เปนชองทางใหใส 
วัตถุอันตราย 
ที่กอใหเกิด 
ความเสียหาย เชน 
เกิดอัคคีภัย 
ตอสถาบันฯ ได 

- ติดกลองโทรทัศน
วงจรปด 
- ประสานงานกบั
สํานักงานรักษา 
ความปลอดภัย 
ใหดูแลเพิ่มเติม 
- ดําเนินการตาม
นโยบายมหาวิทยาลัย
ปลอดบุหรี่ 

ก 2 - ปรึกษาผูเชีย่วชาญ
ทางดานอาคาร 

- ฝายบริการ 
จาย - รับ 

ข 1 - มีการติดตั้ง
กลองโทรทัศนวงจรปด
- มีการประสานงาน
กับสํานักรักษาความ
ปลอดภัยใหคอยดูแล
อยางตอเนื่อง 
- ไดดําเนินการตาม 
นโยบายมหาวิทยาลัย
ปลอดบุหรี่ 

ข 1 - ดําเนินการ
อยางตอเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

หนา 6 

RM 1 (Rev.3) 
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บทที่ 3 

ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธิ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด (ตัวชี้วัดตาม CU-QA Model : 4 เสา 6 ฐาน) 

3.1.1 เทียบกับความคาดหวัง/เปาหมายของหนวยงาน 
3.1.2 เทียบกับ 3 ปที่ผานมา 

3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวชี้วัดเชงิเปรียบเทยีบ 
3.3  ผลสัมฤทธิ์ จุดเดน จุดทีค่วรพัฒนา และวิธีปฏิบัติทีด่ี 
 



  Single Search@Chula            www.car.chula.ac.th 

 42

3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด (ตัวชี้วัดตาม CU-QA Model : 4 เสา 6 ฐาน) 
3.1.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดเทียบกับเปาหมายของหนวยงาน 

การดําเนินงานตามตัวชี้วัดของสถาบันวิทยบริการ ไดมีการแบงการดําเนินงานตาม
หนวยงานตางๆ จากโครงสรางองคกรของสถาบันฯ ในปจจุบันที่ไดแบงเปน 6 หนวยงานระดับศูนย 
และ 1 โครงการ ในหนวยงานเหลานี้ยังไดแบงยอยออกเปนฝายตางๆ รวม 16 หนวยงาน คือ  
ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ ฝายระบบสารสนเทศ 
ฝายบริการผูอาน ฝายบริการจาย–รับ ฝายบริการชวยคนควาวิจัย ศูนยเอกสารประเทศไทย   
ฝายผลิตสื่อการศึกษา ฝายบริการสื่อการศึกษา ศูนยสารสนเทศนานาชาติ สํานักงานเลขานุการ   
หอศิลปวิทยนิทรรศน โครงการ CU-GDLN สํานักงานประกันคุณภาพ CUIR และคณะกรรมการ
ประชาสัมพันธ ซึ่งสถาบันวิทยบริการไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จ เปาหมายการดําเนินงาน โดย
งานนโยบายและแผน สํานักงานเลขานุการ ไดรายงานขอมูลผลการดําเนินงานตัวชี้วัดตาม CU-Ss 
QA Model เปรียบเทียบกับเปาหมายของสถาบันฯ เปนรอยละ เพื่อใหเห็นผลการดําเนินงานได
ชัดเจนยิ่งขึ้น ดังตอไปนี้ 

3.1.1.1 ผลตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนบัสนุน (Support Process): ฐานบาน 
ปงบประมาณ 2552 

ดัชนีวัดความสําเรจ็ 

รายการ หนวย
นับ 

2552 ผล 
(คิดเปน
รอยละ)เปาหมาย ผล 

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน 

KQI 1.1 ระดับความสําเร็จในการดําเนินการ 
ตามแผนพัฒนาองคกร รอยละ 100 75 75% 

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ งาน 2 3 150% 

KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ 
การบริหารจัดการ รอยละ 70 74.8  

(3.74) 106.86%

KRI 1.1 
จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติ 
ที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ 
(Incident Report)

ครั้ง 8 0 - 

ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและความรู

KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware:Humanware: 
Software:งบประมาณทั้งหมด ลานบาท 6.02:2.38: 

2.38:117.01
5.02:2.38: 

2.38:119.77 - 

KQI 2.2 รอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร 
และถายทอดความรูภายในองคกร รอยละ 70 87.5 125% 

KRI 2.1 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ช.ม./ครั้ง 20/5 0 - 
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รายการ หนวย
นับ 

2552 ผล 
(คิดเปน
รอยละ)เปาหมาย ผล 

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย (พ้ืนที/่อาคาร) และกายภาพ (ส่ิงแวดลอมและความปลอดภัย) 

KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอ 
การบริหารสินทรัพยและกายภาพ (HR) รอยละ 75 73  

(3.65) 97.33% 

KRI 3.1 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย/ป ลานบาท 5.26 4.83 91.83%
ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล 

KQI 4.1 รอยละคาใชจายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/
คาใชจายทั้งหมด (ไมรวมงบลงทุน) รอยละ 2.24 2.48 110.71%

KQI 4.2 ระดับความพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร 
(ทรัพยากรบุคคล) รอยละ 70% 70.4%  

(3.52) 100.57%

KQI 4.3 รอยละบุคลากรที่ไดรับการพัฒนาความรู/ทักษะ รอยละ 100 100 100%
KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) รอยละ 0 1.71 -

KRI 4.3 จํานวนขอรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร  
(ทุกประเภท)/ป ขอ 0 0 100% 

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน

KQI 5.1 รอยละของงบประมาณใชจริง/ 
งบประมาณที่ไดรับ รอยละ 109.77: 

109.77
109.77: 
84.96 - 

KRI 5.1 คาใชจายดานบุคลากร (ทุกประเภท)/คาใชจาย
ทั้งหมด รอยละ 2.24 2.48 110.71%

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ

KQI 6.1 รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริง
ภายหลังการตรวจประเมิน รอยละ 90 100 111.11%

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและบุคลากร รอยละ 75 78 104%

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบตอ 
ขอรองเรียน วันทําการ 5 5 100% 

KRI 6.1 รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง  
ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0 0 100% 

KRI 6.3 จํานวนขอรองทุกข -รองเรียนจากผูรับบริการตอป ขอ 100 75 75%

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
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3.1.1.2 ผลตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการหลกั (Core Process): เสาบาน ปงบประมาณ 
2552  

ตัวช้ีวัด หนวยนับ 
2552 ผล  

(คิดเปน
รอยละ) เปาหมาย ผล 

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator)     
1.  จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 50 60 120% 
16.  จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก ครั้ง 36 28 77.78% 
13.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ รอยละ 75 78 104% 
10.  จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม N/R N/R N/R
11.  ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง 

ขอเสนอแนะ วันทําการ 5 5 100% 

15.  จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 1 1 100% 
12.  จํานวนขั้นตอน และ/หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพ

การใหบริการ 
ขั้นตอน N/R N/R N/R 

6.  จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ประเภท 1 1 100% 
14.  จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 100% 
2.  รอยละการใหบริการ online/การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 100% 
3.  รอยละการใหบริการ self-service/การบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 100% 
4.   รอยละการใหบริการ one stop service/การใหบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 100% 
5.  จํานวนครั้งและ/หรือ ชองทาง และ/หรือ วิธีการใหม 

ในการสื่อสารใหขอมูลแกผูรับบริการ 
ชองทาง 9 9 100% 

7.  รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ รอยละ N/R N/R N/R
8.  ปริมาณการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ แผน N/R N/R N/R
9.  จํานวนกิจกรรมที่มีการใชเอกสารของผูรับบริการลดลง กิจกรรม N/R N/R N/R
ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI: Key Risk Indicator)     
1.  รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของ 

การใหบริการ 
รอยละ N/R N/R N/R 

2.  รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จํานวน 
การใหบริการทั้งหมด 

รอยละ N/R N/R N/R 

3.  รอยละของกรณีปญหา  ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตอง 
แกไขซ้ํา/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละ N/R N/R N/R 

4.   รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการ 
ที่ยังไมไดรับการแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ N/R N/R N/R 
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ตัวช้ีวัด หนวยนับ 
2552 ผล  

(คิดเปน
รอยละ) เปาหมาย ผล 

5.   จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง N/R 59 - 
6.   จํานวนครั้งความบกพรองที่พบจากการสุมตรวจ ครั้ง N/R N/R N/R
7.   จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว ครั้ง 217 29 13.36% 
8.  จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 0 0 100% 

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
 
3.1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดเทียบกับ 3 ปที่ผานมา  

หลังจากที่มหาวิทยาลัยไดกําหนดใหหนวยงานตางๆ นําระบบประกันคุณภาพตาม
แนวคิด CU Quality Model มาใชดําเนินงานบริหารจัดการระบบคุณภาพของสถาบันฯ ตั้งแต  
พ.ศ. 2549 สถาบันฯ ไดยกเลิกการใชแผนงานคุณภาพ และไดผนวกตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก 
(Core Process) และกระบวนการสนับสนุน (Support Process) ของระบบประกันคุณภาพไว 
เปนตัวชี้วัดในภาพรวมของสถาบันฯ ในป 2551 ดังนั้นรายงานตัวชี้วัด 3 ปยอนหลังของสถาบันฯ จึงมี
ขอมูลบางสวนที่แตกตางกันตามตัวชี้วัดที่ปรับเปลี่ยนไป ดังตอไปนี้ 

3.1.2.1 ผลตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนบัสนุน (Support Process): ฐานบาน 
ปงบประมาณ 2551, 2550 และ 2549 

 

  ดัชนีวัดความสําเร็จ   เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง   

  รายการ 
หนวย
นับ 2552 2551 2550 2549 หมายเหต ุ

ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน 

KQI 1.1 

รอยละของการบรรลุเปาหมาย
ตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/
ปฏิบัติราชการประจําปที่กําหนด 
(SDA) 

รอยละ 75 66.67 77.78 75 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 1.2 
จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุง
กระบวนการภายในเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ 

งาน 3 5 0 5   
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  ดัชนีวัดความสําเร็จ   เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง   

  รายการ 
หนวย
นับ 

2552 2551 2550 2549 หมายเหต ุ

KQI 1.3 
จํานวนชั่วโมงการฝกอบรม 
ของผูบริหาร/ป (โดยเฉพาะ 
การอบรมดานบริหาร) 

ชั่วโมง 220.5 274.5 860 619.15

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 1.4 
ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
ที่มีตอการบริหารจัดการ 

ระดับ 3.74 
68.60 

(รอยละ)
3.2 N/R 

*ปงบประมาณ 2550 
เก็บขอมูลเปนระดับ 

KQI 1.5 การมีแผนการปรับปรุงระบบงาน
ภายในเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 

มี/ไมมี N/R มี มี มี 
*ปงบประมาณ 2552 
สวนประกันฯ ยกเลิก
ตัวชี้วัดนี้ 

KRI 1.1 

จํานวนครั้งที่มีการรายงาน
เหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความ
บกพรองของ การบริหารจัดการ 
(Incident Report) 

ครั้ง 0 0 30 93   

ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและความรู 

KQI 2.1 

งบประมาณดาน IT/งบประมาณ
ทั้งหมด (รวม Hardware :  
Humanware :  
Software)  

รอยละ 7.56 

5.37 : 
2.23 : 
3.45 : 
95.92 

3.38 :
1.81 : 
3.43 :

103.78

6.43 :
1.66 : 
2.91 : 
98.79 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 2.2 
จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช KM  
ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู 
ดวยรูปแบบตางๆ 

ครั้ง 5 39.13 46.87 53.84 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 2.3 
จํานวน computer : จํานวน
บุคลากรสายสนับสนุน 

เครื่อง :
คน 

1:1 1:1 
142 : 
127 

133 : 
132 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KRI 2.1 จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน 
ชั่วโมง/
ครั้ง 0 20/1 3 ครั้ง 5 ครั้ง   
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  ดัชนีวัดความสําเร็จ   เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง   

  รายการ 
หนวย
นับ 

2552 2551 2550 2549 หมายเหต ุ

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย(พ้ืนที่/อาคาร)และกายภาพ (ส่ิงแวดลอมและความปลอดภัย) 

KQI 3.1 
ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
ที่มีตอการบริหารสินทรัพยและ
กายภาพ (HR) 

ระดับ 3.65 70.40 N/R N/R 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KRI 3.1 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย/ป  
ลาน
บาท 4.83 5.62 2.12 2.23   

ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล 

KQI 4.1 
รอยละงบประมาณพัฒนา
บุคลากร/งบประมาณทั้งหมด รอยละ 2.48 2.37 2.25 2.13 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 4.3 
ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
ที่มีตอระบบบริหาร  
(ทรัพยากรมนุษย) 

ระดับ 3.52 70.80 76.20 N/R   

KQI 4.3 
รอยละบุคลากรที่ไดรับ 
การพัฒนาความรู/ทักษะ 

รอยละ 100 100 100 100   

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร รอยละ 1.71 3.17 4.72 6.35   

KRI 4.2 อัตราการขาดงานของบุคลากร รอยละ 0 0 0 0.79 
*ปงบประมาณ 2552 
สวนประกันฯ ยกเลิก
ตัวชี้วัดนี้ 

KRI 4.3 จํานวนรองทุกข-รองเรียน 
จากบุคลากร/ป 

เรื่อง 0 0 0 0   

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน 

KQI 5.1 สัดสวนของงบประมาณใชจริง/
งบประมาณที่ไดรับ 

รอยละ 77.39 
130.05 : 
95.92 : 
75.90 

163.24 :
103.78 : 
88.02 

226.45 : 
98.79 : 
90.15 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

KQI 5.2 
รอยละงบประมาณ (ยูนิต) ที่
ประหยัดได (การใชสาธารณูปโภค
เทียบในชวงเดียวกัน) 

รอยละ 0.32 1.85 -2.93 10.54 
*ปงบประมาณ 2552 
สวนประกันฯ ยกเลิก
ตัวชี้วัดนี้ 
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  ดัชนีวัดความสําเร็จ   เปรียบเทียบ 3 ปยอนหลัง   

  รายการ 
หนวย
นับ 

2552 2551 2550 2549 หมายเหต ุ

ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน 

KRI 5.1 
คาใชจายดานบุคลากร  
(ทุกประเภท)/คาใชจายทั้งหมด 

รอยละ 0.41 
27.39 : 
57.12 

26.65 : 
59.99 

25.62 : 
43.96 

* ปงบประมาณ 
2552 สวนประกันฯ 
ไดปรับเปล่ียน
ตัวชี้วัดนี้  

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ 

KQI 6.1 
รอยละของหัวขอการปรับปรุง 
ที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจ
ประเมิน 

รอยละ 100 100 100 56.25   

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและบุคลากร 

ระดับ 3.90 78 76.2 71.43   

KQI 6.3 
จํานวนครั้งที่มีการตรวจคุณภาพ
ภายใน/ป  

ครั้ง 1 1 1 1 
*ปงบประมาณ 2552 
สวนประกันฯ ยกเลิก
ตัวชี้วัดนี้ 

KQI 6.4 ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนอง
ตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ  

วันทํา
การ 

5 5 5 5   

KQI 6.5 
จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุง
กระบวรการภายในเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพ 

งาน 6 5 0 5   

KRI 6.1 
รอยละประเด็นความเสี่ยงใน
ระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการ
รับมือ 

รอยละ 0 0 N/R 33.33   

ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ 

KRI 6.2 
จํานวนผูมีสวนรวมในการตรวจ
ติดตาม - ปองกัน-รับมือ/จํานวน
บุคลากรทั้งหมด 

คน 121/121 125/125 115/129 126/126
*ปงบประมาณ 2552 
สวนประกันฯ ยกเลิก
ตัวชี้วัดนี้ 

KRI 6.3 
จํานวนขอรองเรียน – รองทุกข 
จากผูรับบริการ/ป  ขอ 75 59 54 153   

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
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3.1.2.2 ผลตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบาน ปงบประมาณ 
2551, 2550 และ 2549 

ดัชนีวัดความสําเร็จ เปรียบเทียบ 3 ป
ยอนหลัง หมายเหต ุ

รายการ หนวยนับ 2552 2551 2550 2549 

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator)       
1.  จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจ

บริการ ราย 60 104 N/R N/R  

16. จํานวนครั้งในการเขาเยี่ยมชมดูงาน 
จากหนวยงานภายนอก ครั้ง 28 41 47 56  

13.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ
การใหบริการ รอยละ 78 78 76.2 71.43  

10.  จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลา 
ในการใหบริการที่ลดลง กิจกรรม N/R 2 2 2  

11.  ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองตอ 
การรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วันทําการ 5 5 5 5  

15.  จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอน 
การใหบริการลดลง กิจกรรม 1 3 N/R 2  

12.  จํานวนขั้นตอน และ/หรือ ระเบียบ 
ที่ปรับปรุงเพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน N/R 3 N/R N/R  

6.  จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ประเภท 1 2 0 2  

14.  จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 7 7 7 7  
2.  รอยละการใหบริการ online/ 

การใหบริการทั้งหมด รอยละ 44.12 44.12 N/R N/R  

3.  รอยละการใหบริการ self-service/ 
การบริการทั้งหมด รอยละ 23.53 23.53 N/R N/R  

4.   รอยละการใหบริการ one stop service/
การใหบริการทั้งหมด รอยละ 11.76 11.76 N/R N/R  

5.  จํานวนครั้งและ/หรือ ชองทาง และ/หรือ 
วิธีการใหมในการสื่อสารใหขอมูล 
แกผูรับบริการ 

ชองทาง 9 9 N/R N/R  

7.  รอยละการลดลงของการใชเอกสาร 
ของผูรับบริการ รอยละ N/R N/R N/R N/R  

8.  ปริมาณการลดลงของการใชเอกสาร 
ของผูรับบริการ แผน N/R N/R N/R N/R  

9.  จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใชเอกสาร 
ของผูรับบริการลดลง กิจกรรม N/R N/R N/R N/R  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ เปรียบเทียบ 3 ป
ยอนหลัง หมายเหต ุ

รายการ หนวยนับ 2552 2551 2550 2549 

ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI:Key Risk Indicator)       
1.  รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผล 

จากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ N/R N/R N/R N/R  

2.   รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการ
ใหบริการ/จํานวนการใหบริการทั้งหมด รอยละ N/R N/R N/R N/R  

3.   รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของ
ผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา/ปญหาที่ตอง
แกไขทั้งหมด 

รอยละ N/R N/R N/R N/R  

4.   รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/ 
การรองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับ 
การแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ N/R N/R N/R N/R  

5.   จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน ครั้ง 59 10 54 153 
เรื่อง  

6.   จํานวนครั้งความบกพรองที่พบจากการ 
สุมตรวจ ครั้ง N/R N/R N/R N/R  

7.   จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่
กําหนดไว ครั้ง 29 47 0 4  

8.  จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องการ
ไมไดรับขอมูลขาวสาร ครั้ง 0 N/R N/R N/R  

N/A คือ ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
 
3.2  การประเมิน และวิเคราะหตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบ 

จากขอมูลผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด CU-Ss QA Model ของสถาบันวิทยบริการ 
ในปงบประมาณ 2552 สามารถวิเคราะหเชิงเปรียบเทียบและมีขอสังเกตดังนี้ 

3.2.1  ตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process): ฐานบาน 
3.2.1.1 ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน  

- KQI 1.1  รอยละของการบรรลุเปาหมายตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/
ปฏิบัติราชการประจําปที่กําหนด (SDA) ในดานการบริหารจัดการของคณะผูบริหารสถาบันวิทยบริการ  
แสดงใหเห็นถึงการพัฒนาหนวยงานตามเปาหมาย อยูในระดับดี คือความสําเร็จในการดําเนินการตาม
แผนพัฒนาองคกร อยูที่รอยละ 75 แตอยางไรก็ตามหากเปรียบเทียบตัวเลข 3 ปยอนหลังจะเห็นวามีคา
คะแนนใกลเคียงกัน แมจะมีคาคะแนนขึ้น หรือลงบางก็ไมสูง หรือตํ่ากวากันมากนัก  
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- KQI 1.2  จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ดานการ
ปรับปรุงระบบงานตางๆ การปรับลดขั้นตอน หรือการพัฒนารูปแบบวิธีการใหมๆ ในหนวยงาน จะเห็น
วามีเพียง 3 งาน ซึ่งหากเปรียบเทียบจากจํานวนงานทั้งหมดของสถาบันฯ ก็เปนสัดสวนจํานวนงาน 
ที่คอนขางนอย  

- KQI 1.4  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ 
ปงบประมาณ 2552 อยูที่ระดับ 3.74 ซึ่งหากเปรียบเทียบขอมูล 3 ปยอนหลังคาระดับในปนี้จะสูงที่สุด 
เปนสิ่งที่แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการตอการบริหารจัดการของ
ผูบริหารเพิ่มสูงขึ้น แตอยางไรก็ตามชองทางนี้อาจจะไมใชวิธีการที่ประสบความสําเร็จในการรับทราบ
ทัศนคติ ขอรองเรียน หรือขอเสนอแนะของบุคลากรในหนวยงานที่มีตอการบริหารจัดการ 

- KRI 1.1  จํานวนครั้งที่มีการรายงานเหตุการณท่ีไมปกติ (Incident Report) 
ดานการระวังภัยและการรับมือกับสถานการณที่ไมพึงประสงค โดยพิจารณาจากจํานวนครั้งที่มีการ
รายงานเหตุการณที่ไมปกติ (Incident Report) มีคา 0 ซึ่งอาจจะแปลความหมายไดวาไมมีเหตุการณ 
ที่ไมปกติ หรือการพัฒนาชองทางในการแจงขอมูลเกี่ยวกับเหตุการณที่ไมปกติ การเก็บขอมูลตัวชี้วัดนี้ 
ยังไมชัดเจน  

3.2.1.2 ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศ และความรู  
- KQI 2.1  คาใชจายดาน IT/คาใชจายทั้งหมด ตอป  (รวม Hardware + 

Humanware + Software) ในสถานการณดาน IT ของสถาบันวิทยบริการจะเห็นวามีการลงทุนอยาง
ตอเนื่อง พอเพียงตามความจําเปน โดยพิจารณาไดจากตัวเลขรอยละยอนหลัง 3 ป จะอยูในระดับ
ใกลเคียงกัน คือในระดับ รอยละ 7,10, 6และ 9 ตอป ซึ่งในปงบประมาณ 2552 นี้เปนการลงทุนจัดหา
ระบบ single search เพื่อใหบริการกับประชาคมจุฬาฯตาม KPI องคกร  

- KQI 2.2  จํานวนกิจกรรมที่มีการใช KM ในการแลกเปลี่ยนเรียนรูดวยรูปแบบ
ตางๆ ในปงบประมาณ 2552 มีการจัดกิจกรรมเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรูในรูปแบบของ อาศรมวิทยบริการ 
จํานวน 5 คร้ัง ซึ่งหากจะคิดเปนรอยละความสําเร็จในการพัฒนาระบบบริหาร และถายทอดความรู 
ในองคกรจะไดรอยละ 87.5 เปนคาคะแนนที่คอนขางสูงเมื่อเปรียบเทียบกับปงบประมาณ 2551  
(รอยละ 39.13), ปงบประมาณ 2550 (รอยละ 46.87), และปงบประมาณ 2549 (รอยละ 53.84) ทั้งนี้
เปนเพราะ  ทางสถาบันฯ ไดเปลี่ยนรูปแบบกิจกรรมทางดานนี้ จากการเขียนรายงานและนํามาเผยแพร
ในองคกรเปนลักษณะการเสวนา แลกเปลี่ยนประสบการณ ทําใหคา KPI ทางดานนี้สูงขึ้น 

- KRI 2.1  จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ในปงบประมาณ 2552 จํานวน  
0 คร้ัง ซึ่งไดแสดงใหเห็นวาฝายระบบสารสนเทศ สถาบันวิทยบริการมีการวางระบบบริหารจัดการ เพื่อ
ไมใหเกิดภาวะระบบ IT เสียฉุกเฉินไดเปนอยางดี 

3.2.1.3 ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย และกายภาพ  
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- KQI 3.1  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและ
กายภาพ ในปงบประมาณ 2552 อยูที่ระดับ 3.65 ในขณะที่ปงบประมาณ 2551 อยูที่ระดับ 3.52  
(รอยละ 70.40) ซึ่งความพึงพอใจทางดานนี้เพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอยเทานั้น แสดงใหเห็นวาในชวง 2 ป 
ที่ผานมาคาความพึงพอใจในดานนี้ยังไมเปลี่ยนแปลง ทั้งนี้อาจจะเปนเพราะการปรับเปล่ียนทางดาน
สินทรัพย และกายภาพของสถาบันวิทยบริการยังไมชัดเจน การปรับเปลี่ยนในปงบประมาณ 2552  
เปนการปรับเปลี่ยนระบบปรับอากาศที่ไมเปนรูปธรรมอยางเห็นชัด 

- KRI 3.1  มูลคาซอมแซมสินทรัพย/คาใชจายทั้งหมดตอป (ไมรวมงบลงทุน) 
สถาบันวิทยบริการใชงบประมาณในการซอมแซมสินทรัพย 4.83 ลานบาท ซึ่งนอยกวาปงบประมาณ 
2550 (5.62 ลานบาท) แสดงใหเห็นวามีการใชงบประมาณซอมแซมครุภัณฑนอยลง แตอยางไรก็ตาม
หากเปรียบเทียบกับปงบประมาณ 2550 (2.12 ลานบาท) และงบประมาณ 2549 (2.23 ลานบาท)  
ก็เปนงบประมาณที่สูงกวาเทาตัว สาเหตุหนึ่งอาจจะเปนเพราะการของบประมาณครุภัณฑใหมทําได
ยากขึ้น  การใชคาซอมจึงมีอัตราสูงขึ้น 

3.2.1.4 ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล 
- KQI 4.1  รอยละคาใชจายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/คาใชจายทั้งหมด 

(ไมรวมงบลงทุน) สถาบันวิทยบริการไดใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากร ดังจะเห็นไดจาก
งบประมาณที่ถูกใชในดานนี้ 3 ปยอนหลังอยูในระดับที่สม่ําเสมอใกลเคียงกัน และมีแนวโนมเพิ่มขึ้น 
กลาวคือ ปงบประมาณ 2552 รอยละ 2.48, ปงบประมาณ 2551 รอยละ 2.37, ปงบประมาณ 2550
รอยละ 2.25 และปงบประมาณ 2549 รอยละ 2.13 ซ่ึงเชื่อมโยงกับ KQI 4.3 บุคลากรทุกคน  
(รอยละ 100) ของสถาบันฯ ไดรับการพัฒนาความรู/ทักษะ 

- KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรัพยากร
บุคคล) ในปงบประมาณ 2552 คาตัวชี้วัดระดับความพึงพอใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการที่มีตอ
ระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) อยูที่ 3.52 ซึ่งไมแตกตางจากการเก็บขอมูลในป 2551 คือที่ระดับ 3.54 
แตในปงบประมาณ 2550 อยูที่ระดับ 3.81 แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของบุคลากรทางดานนี้ 
ในระยะ 3 ปที่ผานมาไมแตกตางกันมากนัก  

- KQI 4.3  รอยละบุคลากร (สายสนับสนุน) ท่ีไดรับการพัฒนา ดังที่ไดกลาว
แลวใน KPI 4.1 วาสถาบันวิทยบริการใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ 
และทั่วถึง ดังนั้นในชวง 3 ปที่ผานมา คือ ปงบประมาณ 2552, 2551, 2550 บุคลากรทุกคน (รอยละ 
100) ไดรับการพัฒนา ส่ิงที่สถาบันฯ จะตองคํานึงตอไปก็คือ เมื่อไดรับการพัฒนาแลวเพียงพอตอ 
ความตองการในการดําเนินงาน หรือการนําพาสถาบันฯ ใหบรรลุวิสัยทัศน นํากลับมาใชเพื่อกอ
ประโยชนใหกับหนวยงานมากนอยเพียงไร  
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- KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) การลาออกของบุคลากร
ในปงบประมาณ 2552 อยูที่รอยละ 1.71 ลดลงจากป 2551 ซึ่งอยูที่รอยละ 3.17 แสดงใหเห็นถึง
เสถียรภาพของแรงงานในหนวยงานยังดีอยู ในคาตัวชี้วัดนี้ตองมีการวิเคราะหละเอียดลงไป จะพบวา 
ผูที่ลาออกสวนใหญมีสถานภาพเปนพนักงานมหาวิทยาลัย สาเหตุของการลาออก คือ ไปประกอบ
อาชีพอ่ืนที่มีสถานภาพดีกวา ตัวชี้วัดนี้อาจจะเปนภาพสะทอน ใหมหาวิทยาลัยเห็นสถานภาพของ
พนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุนไดเปนอยางดี วาสามารถรักษาบุคลากรไวไดอยางเพียงพอตอ 
การพัฒนามหาวิทยาลัยหรือไม เพียงไร 

- KRI 4.3  จํานวนรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท) ตอป ในคา
ตัวชี้วัดนี้สถาบันวิทยบริการมีคา 0 ติดตอกันเปนเวลา 3 ป ซึ่งหากวิเคราะหตามตัวเลข แสดงใหเห็นวา
การบริหารจัดการของสถาบันฯ ไมมีปญหาเรื่องขอรองเรียน ซึ่งสอดคลองกับตัวเลขความพึงพอใจของ
บุคลากรในดานการบริหารจัดการ ระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) และการบริหารสินทรัพยและ
กายภาพที่ไดคาคะแนนในระดับดี  

3.2.1.5 ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน 
- KQI 5.1  รอยละของงบประมาณใชจริง/งบประมาณที่ไดรับ ปงบประมาณ 

2552 สถาบันฯ ใชงบประมาณไปรอยละ 77.39 ของงบประมาณทั้งหมด ในขณะที่ป 2551 ใชไป 
รอยละ 79.12 ปงบประมาณ  2550 ใชไปรอยละ 84.14 ซึ่งจะเห็นวาการใชงบประมาณของสถาบันฯ 
คงตัวอยูที่รอยละ 70 – 80 เทานั้น ซึ่งก็สอดคลองกับภาพรวมจากตัวชี้วัด KQI 1.1 การบรรลุเปาหมาย
ตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปที่กําหนด (SDA) รอยละ75 สิ่งที่สถาบันควร
วิเคราะหตอไปในมุมมองการดําเนินงาน คือ การที่ผลการดําเนินงานบรรลุเปาหมายรอยละ 75 มี
ความสัมพันธกับงบประมาณที่ใชไปหรือไม อยางไร และทําอยางไรที่จะใหผลการดําเนินงานบรรลุ
เปาหมายไดสูงกวานี้ เพราะงบประมาณที่ไดรับจัดสรรก็มีใชอยางพอเพียง 

- KRI 5.1  คาใชจายดานบุคลากร (ทุกประเภท)/คาใชจายทั้งหมด คาใชจาย 
ดานบุคลากรตอคาใชจายทั้งหมดของสถาบันฯ ในปงบประมาณ 2552 อยูที่ รอยละ 0.41 ซึ่งไมคอยมี
ความแตกตางจากปงบประมาณ 2551 และ 2550 คืออยูที่รอยละ 0.47 และ 0.44 ตามลําดับ  
นั้นแสดงใหเห็นวาการใชจายในดานเงินเดือน คาจาง คาตอบแทนของบุคลากรคอนขางคงที่ ยังไมมี
สัญญาณใดที่จะบงชี้ใหเห็นปญหา 

3.2.1.6 ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ 
- KQI 6.1 รอยละของหัวขอการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจประเมิน 

การปรับปรุงที่เกิดขึ้นหลังจากการตรวจประเมิน ตั้งแตปงบประมาณ 2552, 2551, 2550 มีคา รอยละ 
100 นั้นแสดงใหเห็นวา กระบวนการบริหารคุณภาพของสถาบันฯ มีประสิทธิภาพ หนวยงานตางๆ ของ
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สถาบันฯ ใหความสําคัญในการพัฒนาอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ จนเห็นผลการเปลี่ยนแปลงอยางเปน
รูปธรรม  

- KQI 6.2  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และบุคลากร คาระดับความ 
พึงพอใจในปงบประมาณ 2552 อยูที่ 3.90 เทากันกับปงบประมาณ 2551 สวนปงบประมาณ 2550  
อยูที่ระดับ 3.81 และปงบประมาณ 2549 อยูที่ 3.57 ซึ่งจะเห็นวาคาเฉลี่ยในเรื่องระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับใกลเคียงกัน นั้นแสดงวาการดําเนินงานของสถาบันฯ ยังคงรักษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและบุคลากรไวไดอยางสม่ําเสมอ สิ่งที่สถาบันฯ ควรตองคํานึงตอไป คือ จะสามารถเพิ่มคา
ระดับตัวชี้วัดนี้ ไดหรือไม และตองทําอยางไร 

- KQI 6.4  ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบตอขอรองเรียน ปงบประมาณ 
2552, 2551, 2550 และ 2549 สถาบันฯ ยังคงรักษาระดับระยะเวลาการตอบสนองตอขอรองเรียนไวที่ 
5 วันทําการ ซึ่งในตัวชี้วัดนี้สํานักงานประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ กําลังมีการดําเนินการเพื่อ
สรางเครื่องมือในการบริหารจัดการ เก็บรวบรวมขอรองเรียน หากสามารถพัฒนาเครื่องมือที่เหมาะสม
ได ระยะเวลาในการตอบสนองตอขอรองเรียนนาจะทําไดรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

- KRI 6.1  รอยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ ใน
การกําหนดระดับความเสี่ยง ตามระบบบริหารความเสี่ยงของมหาวิทยาลัยนั้น ความเสี่ยงที่อยูในระดับ 
ก1 และ ก2 ของสถาบันฯ เปนความเสี่ยงที่สถาบันฯ ใหความสําคัญและดําเนินการตางๆ เพื่อปองกัน 
รับมือ อยูอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ ดังนั้นคาตัวชี้วัด KRI 6.1 ประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยังไมได
ดําเนินการรับมือจึงมีคาเปน 0 ตั้งแตปงบประมาณ 2552 และ 2551  

- KRI 6.2  จํานวนขอรองทุกขรองเรียนจากผูรับบริการตอป ปงบประมาณ 
2552มีขอรองเรียนจากผูรับบริการ 75 ขอ ปงบประมาณ 2551, 2550 และ 2549 มีขอรองเรียนจํานวน 
59, 54 และ 153 ขอ ตามลําดับ ซึ่งแสดงใหเห็นวาในปงบประมาณ 2552 ขอรองเรียนจากผูรับบริการ
เพิ่มสูงขึ้น ในประเด็นของขอรองเรียนที่เพิ่มสูงขึ้นนี้มักจะเปนขอรองเรียนเดิม ๆ คือในเรื่องการ
ใหบริการของเจาหนาที่ และการใหบริการของรานถายเอกสาร ซึ่งสถาบันฯ ไดพยายามตักเตือน แกไข  
หาหลักสูตรที่เหมาะสมเพื่ออบรมเพิ่มเติมใหกับบุคลากรของสถาบันฯ   

3.2.2  ตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบาน 
- KQI 1  จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ ปงบประมาณ 

2552 มีจํานวน 60 ราย ปงบประมาณ 2551 มี 104 ราย แสดงใหเห็นวาผูรับบริการที่แสดงออกถึง
ความประทับใจมีจํานวนลดลง อาจจะเปนเพราะจํานวนผูรับบริการที่เดินเขามาใชบริการที่สถาบันฯ 
มีจํานวนลดลง แตจะมีผูมาใชบริการออนไลนเพิ่มข้ึน 
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- KQI 16  จํานวนครั้ ง ในการ เยี่ ยมชมดู งานจากหน วยงานภายนอก   
ปงบประมาณ 2552 มี 28 ครั้ง ลดลงจาปงบประมาณ 2551 ซึ่งมีจํานวน 41 ครั้ง แสดงใหเห็นวา 
การบริการสารสนเทศของสถาบันฯ ยังอยูในระดับคงที่สมํ่าเสมอ ในขณะที่หนวยงานอื่นๆ อาจมี 
การปรับปรุงการพัฒนาเพิ่มข้ึน  จนเปนที่สนใจในการศึกษาดูงานไดมากกวา 

- KQI 13  ระดับความพึ งพอใจของผู รับบริ การที่ มี ต อการใหบริ การ   
ปงบประมาณ 2552 และ 2551 อยูที่รอยละ 78 สวนปงบประมาณ 2550 อยูที่ระดับ 76.2 
ปงบประมาณ 2549 อยูที่ระดับ 71.43 ซึ่งสอดคลองกับการวิเคราะหใน KQI 16 กลาวคือการบริการ
สารสนเทศของสถาบันฯ ยังอยูในระดับคงที่สมํ่าเสมอ คาระดับความพึงพอใจจึงคอนขางคงที่ ไมสูง
หรือตํ่าไปกวาเดิม 

- KQI 10  จํานวนงาน /กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการลดลง  
ในปงบประมาณ 2552 ไมมีขอมูล สวนปงบประมาณ 2551, 2550 และ 2549 อยูที่จํานวน 2 กิจกรรม 
เทากัน แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานของสถาบันฯ ยังคงมีการปรับปรุงและพัฒนาอยูบาง แมจะเปน
จํานวนไมมากนัก 

- KQI 11  จํานวนขั้นตอน และ/หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพ่ือเพิ่มคุณภาพ  
การใหบริการ ลดลง ปงบประมาณ 2552 ไมมีขอมูล ซึ่งอาจะเปนไดวาในปงบประมาณ 2551 
ไดมีการปรับปรุงไปแลวถึง 3 กิจกรรม 

- KQI 6  จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ปงบประมาณ 2552 มีจํานวน  
1 ประเภท  สวนปงบประมาณ 2551 มีจํานวน 2 ประเภท ปงบประมาณ 2550 ไมมี สวนปงบประมาณ 
2549 มี 2 ประเภท แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานของสถาบันฯ ยังคงมีการปรับปรุงและพัฒนา
ประเภทบริการใหมๆ อยูบาง แมจะเปนจํานวนไมมากนัก 

- KQI 14  จํานวนชองทางการใหบริการ ตั้งแตปงบประมาณ 2549 - 2552  
มีจํานวน  7 ชองทาง  ยังคงไมมีชองทางใหมๆ ในการใหบริการ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการศึกษา และ 
นําเทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 

- KQI 2  รอยละการใหบริการ online/การใหบริการทั้งหมด KQI 3 รอยละ 
การใหบริการ self-service/การบริการทั้งหมด และ KQI 4  รอยละการใหบริการ one stop service/
การใหบริการทั้งหมด  ขอมูลยังคงเทาเดิม  ตั้งแตปงบประมาณ  2551 – 2552 ยังไมคอยมี 
การเปลี่ยนแปลงในเรื่องการใหบริการ 

- KQI 5  จํานวนครั้งและ/หรือ ชองทาง และ/หรือ วิธีการใหมในการสื่อสาร  
ใหขอมูลแกผูรับบริการ ปงบประมาณ 2552 มีคาเทากับปงบประมาณ 2551 คือ 9 ชองทาง  
แสดงใหเห็นวายังไมมีชองทางใหมๆ ในการสื่อสารใหขอมูลกับผูรับบริการ 
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- KQI 7  รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ KQI 8 ปริมาณ 
การลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ และ KQI 9 จํานวนกิจกรรมที่มีการใชเอกสารของ
ผูรับบริการลดลง ยังไมมีขอมูลสําหรับตัวชี้วัดในเรื่องเกี่ยวกับการใชเอกสารลดลง 

- KRI 1  รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ 
ไมมีขอมูลสําหรับตัวชี้วัดนี้ 

- KRI 2  รอยละจํานวนครั้ง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จาํนวนการใหบริการ
ทั้งหมด ไมมีขอมูลสําหรับตัวชี้วัดนี้ 

- KRI 3  รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียนของผูรับบริการที่ตองแกไขซ้ํา/
ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด ไมมีขอมูลสําหรับตัวชี้วัดนี้ 

- KRI 4  รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการ 
ที่ยังไมไดรับการแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด ไมมีขอมูลสําหรับตัวชี้วัดนี้ 

- KRI 5  จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกข – รองเรียน ในปงบประมาณ 2552  
มีจํานวน 59 ครั้ง ปงบประมาณ 2551 จํานวน 10 ครั้ง และปงบประมาณ 2550 จํานวน 54 ครั้ง  
แสดงใหเห็นวาโดยเฉลี่ยแลวสถาบันฯ จะมีขอรองเรียนประมาณสัปดาหละ 1 คร้ัง ซึ่งขอรองเรียน 
เปนเรื่องปกติของหนวยงานบริการ ที่เปนขอมูลยอนกลับการใหบริการของสถาบันฯ ไดเปนอยางดี  

- KRI 6  จํานวนครั้งความบกพรองท่ีพบจากการสุมตรวจ ไมมีขอมูลสําหรับ
ตัวชี้วัดนี้ 

- KRI 7  จํานวนครั้งที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนด ปงบประมาณ 
2552 มี 29 คร้ัง ลดลงกวาปงบประมาณ 2551 ที่มี 47 คร้ัง แสดงใหเห็นวาสถาบันฯ มีความพยายาม
รักษาขอตกลงในการใหบริการกับผูรับบริการไวไดดีข้ึน  

- KRI 8  จํานวนครั้งที่เกิดการรองเรียนเรื่องไมไดรับขอมูลขาวสาร 
ปงบประมาณ 2552 มีคา 0 คร้ัง สวนปงบประมาณ 2551, 2550 และ 2549 ไมมีขอมูล อาจพิจารณา
ไดวาไมมีการรองเรียนในเรื่องนี้จริง หรือการเก็บขอมูลตัวชี้วัดในเรื่องนี้ยังไมดีพอ 

 
3.3 ผลสัมฤทธิ์ จุดเดน จุดที่ควรพัฒนา และวิธีปฏิบัติที่ดี 

จากผลสัมฤทธิ์ตางๆ  ตามตัวชี้วัดในระบบประกันคุณภาพของหนวยงานที่มีภารกิจ  
ดานการ ใหบริการและสนับสนุนตาม CU-Ss QA Model ของสถาบันวิทยบริการจะพบวาผลสัมฤทธิ์
ตามตัวชี้วัดตาง ๆ อยูในเกณฑดี หากเปรียบเทียบกับเปามายที่ตั้งไว (โดยใชเกณฑตามเปาหมาย 
หมายถึงคาตัวชี้วัดที่ไดไมเกินรอยละ 125 และไมต่ํากวารอยละ 75 จากเปาหมาย) จากตัวชี้วัดของ
กระบวนการสนับสนุน ทั้ง 21 ตัวชี้วัด ไดผลสัมฤทธิ์ดังนี้ 
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- ไดผลตามเปาหมาย16 ตัวชี้วัด  
- ไดผลเกินเปาหมายและจัดเปนเรื่องที่ดี 1 ตัวชี้วัด คือ KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับ 

การปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ตั้งเปาหมายไว 2 งาน แตไดผล 3 งาน  
- ไดผลเปน 0 จํานวน 2 ตัวช้ีวัด ซ่ึงเปนคาที่ดี คือ KRI 1.1 จํานวนครั้งที่มีการรายงาน

เหตุการณที่ไมปกติที่เกิดจากความบกพรองของ การบริหารจัดการ (Incident Report) และKRI 2.1 
จํานวนครั้งที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน  

- เปนตัวชี้วัดในเรื่องงบประมาณ  2 ตัวชี้วัด คือ KQI 2.1 งบประมาณดาน IT Hardware: 
Humanware:Software: งบประมาณทั้งหมด และ KQI 5.1 รอยละของงบประมาณใชจริง/
งบประมาณที่ไดรับ  

ในสวนของกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบาน ในภาพรวมของขอมูลจะไดผล 
ตามเปาหมาย จะมีที่ไดผลตํ่ากวาเปาหมายและเปนเรื่องที่ดี คือ KRI 7 จํานวนครั้งที่ไมสามารถ
ใหบริการไดตามที่กําหนดไว นอกนั้นเปนตัวชี้วัดที่ไมมีขอมูล ซึ่งทําใหไมสามารถวิเคราะหผลสัมฤทธิ์ได 
ซึ่งเปนเรื่องที่สถาบันฯ จะตองพัฒนาหาวิธีการเก็บตัวชี้วัดที่เหมาะสมตอไป 

ในดานจุดเดน ดังที่ไดกลาวแลววาสถาบันฯ ไดใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากร จะเห็น
ไดจากตัวชี้วัดหลายๆ ตัว เชน บุคลากรทุกคนของสถาบันฯ ไดรับการพัฒนาความรู/ทักษะ แตหากจะ
พิจารณาถึง  ความสํา เร็จในการพัฒนาระบบบริหาร  และถายทอดความรูภายในองคกร  
ในปงบประมาณ 2550 มีคาต่ํามาก แสดงใหเห็นถึงระบบการถายทอดความรูในองคกรของสถาบันฯ 
ยังไมประสบความสําเร็จ ดังนั้นในปงบประมาณ  2552 จึงไดเปลี่ยนรูปแบบวิธีการ รูปแบบ 
การถายทอดความรูในองคกรขึ้นใหมเปนลักษณะของการจัดกิจกรรมพบปะแลกเปลี่ยนสนทนา หรือ 
FORUM โดยใหผูที่ไปอบรม สัมมนาไดกลับมาเลาประสบการณใหผูที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกับเร่ืองนั้นๆ 
หรือผูที่สนใจฟง หากใครมีประสบการณที่ใกลเคียงกันอาจจะชวยเลาเสริมซึ่งกันและกัน ซึ่งกิจกรรมนี้
เกิดจากคาตัวชี้วัดฐานบานที่ต่ํามาก จึงไดมองหาวิธีการแกปญหา และคงตองมีการพัฒนาเปน 
การจัดการความรู (KM: Knowledge Management) ที่สมบูรณของสถาบันฯ ตอไป 

ดานจุดที่ควรพัฒนา จากผลสัมฤทธิ์ของตัวชี้วัด จะเห็นวาสัดสวนการใชงบประมาณ/
งบประมาณที่ไดรับของสถาบันฯ อยูที่รอยละ 77.39 ในขณะที่การบรรลุเปาหมายตามตัวชี้วัดของ 
การปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปที่กําหนด (SDA) อยูที่รอยละ 75 ซึ่งควรจะมีการปรับวิธีการ
ทํางานใหมีการใชงบประมาณตามงบประมาณที่ไดรับ และใหไดผลการปฏิบัติงานตามเปาหมาย
ตัวชี้วัดทั้งรอยละ 100 จุดที่ควรพัฒนาอีกประการหนึ่ง คือ การเก็บขอมูลตัวชี้วัดของกระบวนการหลัก 
(Core Process) ยังมีตัวชี้วัดหลายตัวที่ไมมีขอมูล ทําใหการวิเคราะหงานในกระบวนการหลัก 
ยังไมเห็นภาพที่ชัดเจนอยางเพียงพอ สถาบันฯ ควรตองหาวิธีการเก็บขอมูลตัวชี้วัดในกระบวนการหลัก
ที่เหมาะสมตอไป 
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สวนวิธีปฏิบัติที่ดีของสถาบันฯ คือในเรื่องของการพัฒนารูปแบบ – ประเภทบริการใหมๆ 
บริการใหมๆ ที่เกิดข้ึนหลายบริการ เกิดจากการรองเรียนของผูรับบริการที่สงมาใหสถาบันฯ ไมวาจะ
เปนดวยวิธีการใสกลองรับความคิดเห็น ทางเว็บไซต หรือชองทางอื่นๆ การจัดการขอรองเรียนของ
สถาบันฯ จะมีระบบ ขั้นตอนที่นําเสนอขอรองเรียนจากผู รับบริการตอที่ประชุมคณะกรรมการ
ดําเนินงานสถาบันฯ ซึ่งผูบริหารของสถาบันฯ จะใหความสําคัญ รับฟงและหาทางแกปญหาตางๆ  
ในหลายๆ คร้ังก็เปนที่มาของการปรับปรุง พัฒนาการใหบริการ เกิดเปนบริการรูปแบบใหมๆ ข้ึน 
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บทท่ี 4 
การพัฒนาคุณภาพของหนวยงานในปถัดไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.1  สรุปขอเสนอแนะที่ไดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน  
4.2  การกําหนดเปาหมายสําหรับแตละตัวช้ีวัดในปถดัไป 
4.3  แนวทางการพัฒนาปรับปรุง และตัวชี้วัดของหนวยงาน  
4.4  ความตองการการสนับสนุนจากหนวยงานที่เหนือข้ึนไป หรือมหาวิทยาลัย  

และเหตุผลความจําเปน 
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4.1  สรุปขอเสนอแนะที่ไดรับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน  
การตรวจติดตามคุณภาพภายในประจําป 2552 นั้น มุงเนนประเมินและวิเคราะหคาดัชนี

คุณภาพในสวนเสาบาน (Core Process) และฐานบาน (Support Process) ที่ไมบรรลุผล
ตามเปาหมาย และท่ีมีผลเกินเปาหมายอยางเดนชัด โดยศึกษาขอมูลจากรายงานผลการตรวจสอบ
คุณภาพภายในประจําป 2551 สัมภาษณผูบริหาร ไดแก ผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ หัวหนาศูนย/
ฝายตาง ๆ และผูมีสวนเก่ียวของในการปฏิบัติงานดวยวัตถุประสงคที่จะใหทราบถึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการดําเนินงานประกันคุณภาพ การประเมินและติดตามผลการดําเนินงานตาม KPIs และ
เพื่อยืนยันคุณภาพของการดําเนินงานในปงบประมาณ 2551 ตลอดจนทราบถึงปญหา อุปสรรคและ
ขอเสนอแนะ  จากการตรวจสอบคุณภาพภายในเพ่ือนําผลไปใชปรับปรุงการดําเนินงานของสถาบันฯ 

จากการตรวจสอบคุณภาพภายในสวนของเสาบาน (Core Process) ตามมาตรฐานที่ 5  
CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) และฐานบาน (Support Process) ปรากฏ
วามีความคิดเห็นและขอเสนอแนะในดานตางๆ ที่จะเปนประโยชนตอการพัฒนาสถาบันฯ ดังนี้ 

1.  ควรพัฒนาบุคลากรใหสามารถรองรับความเปนนานาชาติได เชน การพัฒนาทักษะการใช
ภาษาตางประเทศ  การจัดหาทุนระยะส้ันเพื่อขยายโลกทัศนในการพัฒนาสถาบันฯ ดวยการไปดูงาน
หรืออบรมยังตางประเทศ 

2.  ควรหาวิธีการสงเสริมการใชเพ่ือใหผูรับบริการเขามาใชหองสมุดเพ่ิมขึ้น เชน  
การปรับเปลี่ยนหองสมุดใหเหมาะกับ Lifestyle ของผูรับบริการในปจจุบัน การจัดเตรียมส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพที่จะดึงดูดใหผูรับบริการเขามาคนควาวิจัยในบรรยากาศที่ผอนคลาย เปนตน 

3.  ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ  
4.  ควรสงเสริมการประกันคุณภาพของสถาบันฯ โดยใหความรูและเตรียมบุคลากรเพิ่มขึ้น 

หากตองการกาวไปสู Thailand Quality Award (TQA) 
5.  ควรแสดงความช่ืนชมอยางเปนรูปธรรมโดยสมํ่าเสมอ เพื่อสรางขวัญและกําลังใจแก

บุคลากรผูที่ปฏิบัติงานดี 
6.  ควรพิจารณาและจัดการความเส่ียงขององคกรใหครอบคลุมทุกดาน 
7.  ควรรักษาจุดเดนของสถาบันฯ ไวใหยั่งยืน  
 
สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับการดําเนินงานประกันคุณภาพของสถาบันฯ มีดังนี้ 
1.  การประกันคุณภาพยังมีปญหาเก่ียวกับเร่ืองของการต้ังเปาหมายและการจัดเก็บขอมูล 

โดยเฉพาะคาตัวช้ีวัดความเส่ียง 
2.  ควรเพิ่มหัวขอการแสดงความประทับใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร ในแบบแสดง 

ความคิดเห็นของผูรับบริการ 
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3.  ควรมีการเตรียมบุคลากรเพื่อดําเนินงานประกันคุณภาพของสถาบันฯ อยางตอเนื่อง โดย
ศูนย/ฝายใหความรวมมือในการสงบุคลากรเขารับการฝกอบรม และรวมเปนกรรมการเพ่ือสรางเสริม
ความรูและประสบการณในการมีสวนรวมเพื่อพัฒนาสถาบันฯ ดวยระบบประกันคุณภาพตอไป   

 
4.2  การกําหนดเปาหมายสําหรับแตละตัวช้ีวัดในปถัดไป 

จากการตรวจสอบคุณภาพภายในป 2552 ปรากฏวา สถาบันฯ ยังคงมีปญหาในเร่ืองการเก็บ
รวบรวมคาตัวชี้วัดในสวนของฐานบานและเสาบานในภาพรวมของสถาบันฯ โดยเฉพาะเร่ืองของ 
ความเส่ียงเนื่องจากตัวช้ีวัดหลายตัวไมไดมีการกําหนดเปาหมาย หรือมีการกําหนดเปาหมาย แตวิธีเก็บ 
และที่มาของขอมูลไมชัดเจนเทาที่ควร  ทําให เกิดปญหาในการจัดเก็บและรายงานผลเมื่อ 
ตองปฏิบัติจริง ดังนั้น จึงควรกําหนดเปาหมายของตัวชี้วัดตาง ๆ ใหครบถวน  และมีหลักฐานให 
ทวนสอบในภายหลังไดหากเกิดความสับสนในการจัดเก็บวา ตัวช้ีวัดแตละตัวมีที่มาอยางไร ฝายใด
รับผิดชอบในการจัดเก็บ และฝายนั้น ๆ ไดกําหนดเปาหมายของตนเองไวอยางไร เทาไร 

อยางไรก็ตามการกําหนดเปาหมายตัวชี้วัดคุณภาพในปงบประมาณ 2553 ไดมีการนําเสนอ
ตอที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ เพื่อแกไขปญหาจากการเก็บขอมูลในปที่ผานมา โดยมี
การกําหนดเปาหมายอยางเปนระบบ ใชความคาดคะเนจากจุดแข็ง จุดที่ควรพัฒนา การไดรับ
งบประมาณ ขอมูลตัวช้ีวัดยอนหลัง 3 ป ของสถาบันฯ เปนขอมูลในการกําหนดเปาหมาย นอกจากนั้น
ยังมีการระบุผูรับผิดชอบในการใหขอมูลอยางเปนระบบเพื่อใหงานนโยบายและแผนของสถาบันฯ 
สามารถรวบรวมขอมูลไดอยางถกูตอง รวดเร็วยิ่งข้ึน 

สําหรับเปาหมายตัวช้ีวัดปงบประมาณ 2553 ของกระบวนการสนับสนุน (Support Process): 
สถาบันวิทยบริการไดกําหนดไวมีดังนี้ 

 
ตัวชี้วัดคุณภาพและตัวชี้วัดความเส่ียงในกระบวนการสนับสนุน (Support Process) 

ดัชนีวัดความสําเร็จ 

รายการ 
หนวย
นับ 

ปงบประมาณ 
2553 

เปาหมาย ผล 
ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหนวยงาน  

KQI 1.1 
รอยละของการบรรลุเปาหมายตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติ
ราชการประจําปที่กําหนด (SDA) 

รอยละ 100   

KQI 1.2 จํานวนงานที่ไดรับการปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ งาน 10   
KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารจัดการ ระดับ 4   
KRI 1.1 จํานวนคร้ังท่ีมีการรายงานเหตุการณที่ไมปกติ (Incident Report) คร้ัง 4   
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รายการ 
หนวย
นับ 

ปงบประมาณ 
2553 

เปาหมาย ผล 
ฐานที่ 2 การบริหารขอมูล สารสนเทศและความรู  

KQI 2.1 
คาใชจายดาน IT/คาใชจายทั้งหมด ตอป  
(รวม Hardware+Humanware+Software) รอยละ     

KQI 2.2 จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช KM ในการแลกเปล่ียนเรียนรูดวยรูปแบบตาง ๆ กิจกรรม 8   

KRI 2.1 จํานวนคร้ังท่ีระบบ IT เสียฉุกเฉิน 
คร้ัง/ป
(ชม.)     

ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย(พ้ืนที่/อาคาร)และกายภาพ (ส่ิงแวดลอมและความปลอดภัย) 

KQI 3.1 
ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอการบริหารสินทรัพยและกายภาพ 
(HR) 

ระดับ 4   

KRI 3.1 มูลคาการซอมแซมสินทรัพย/คาใชจายทั้งหมดตอป (ไมรวมงบลงทุน)  รอยละ     
ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล       

KQI 4.1 
รอยละคาใชจายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/คาใชจายทั้งหมด  
(ไมรวมงบลงทุน) รอยละ     

KQI 4.2 ระดับความพอใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) ระดับ 4   
KQI 4.3 รอยละบุคลากร (สายสนับสนุน) ที่ไดรับการพัฒนา รอยละ 100   
KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) รอยละ 1   
KRI 4.3 จํานวนขอรองทุกข-รองเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท)/ป ขอ 0   
ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน       
KQI 5.1 รอยละของงบประมาณใชจริง/งบประมาณที่ไดรับ รอยละ     
KRI 5.1 คาใชจายดานบุคลากร(ทุกประเภท)/คาใชจายทั้งหมด รอยละ     
ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการปองกันและการรับมือ       
KQI 6.1 รอยละของหัวขอการปรับปรุงท่ีเกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจประเมิน รอยละ 90   
KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและบุคลากร รอยละ 75   

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการสนองตอบตอขอรองเรียน 
วันทํา
การ 5   

KRI 6.1 รอยละประเด็นความเส่ียงในระดับสูง ที่ยังไมไดดําเนินการรับมือ รอยละ 0   
KRI 6.3 จํานวนขอรองทุกข - รองเรียนจากผูรับบริการตอป  ขอ 80   

N/A คือ  ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเน่ืองจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ  ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานน้ี หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
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สวนเปาหมายตัวช้ีวัดปงบประมาณ 2553 ของกระบวนการหลัก (Core Process) : สถาบัน
วิทยบริการไดกําหนดไวดังนี้ 

 
ตัวชี้วัดคุณภาพและตัวชี้วัดความเส่ียงในกระบวนการหลัก (Core Process) 

ตัวช้ีวัด หนวยนับ 
ปงบประมาณ 

2553 
เปาหมาย ผล 

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator)       
1.  จํานวนผูรับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 70   
16.   จํานวนคร้ังในการเขาเย่ียมชมดูงานจากหนวยงานภายนอก คร้ัง 40   
13.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ รอยละ 75   
10.  จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการใหบริการท่ีลดลง กิจกรรม 2   
11.  ระยะเวลาเฉล่ียในการตอบสนองตอการรองขอ คํารอง ขอเสนอแนะ วันทําการ 5   
15.  จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการใหบริการลดลง กิจกรรม 2   
12.  จํานวนขั้นตอน และ/หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพื่อเพ่ิมคุณภาพการใหบริการ ขั้นตอน 2   
6.  จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหมๆ ประเภท 4   
14.  จํานวนชองทางการใหบริการ ชองทาง 8   
2.  รอยละการใหบริการ online/การใหบริการท้ังหมด รอยละ     
3.  รอยละการใหบริการ self-service/การบริการท้ังหมด รอยละ     
4.   รอยละการใหบริการ one stop service/การใหบริการท้ังหมด รอยละ     
5.  จํานวนคร้ังและ/หรือ ชองทาง และ/หรือ วิธีการใหมในการส่ือสารใหขอมูลแก

ผูรับบริการ ชองทาง 8   

7.  รอยละการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ รอยละ     
8.  ปริมาณการลดลงของการใชเอกสารของผูรับบริการ แผน     
9.  จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใชเอกสารของผูรับบริการลดลง กิจกรรม     
ตัวชี้วัดความเส่ียง (KRI:Key Risk Indicator)       
1.  รอยละของผูรับบริการท่ีไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละ 0   
2.   รอยละจํานวนคร้ัง ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จํานวนการใหบริการท้ังหมด รอยละ 0   
3.   รอยละของกรณีปญหา  ขอรองเรียนของผูรับบริการท่ีตองแกไขซํ้า/ปญหาที่ 

ตองแกไขทั้งหมด รอยละ 0   

4.   รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับ 
การแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด 

รอยละ 0   
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ตัวช้ีวัด หนวยนับ 
ปงบประมาณ 

2553 
เปาหมาย ผล 

5.   จํานวนคร้ังที่ผูรับบริการรองทุกข-รองเรียน คร้ัง 40   
6.  จํานวนคร้ังความบกพรองท่ีพบจากการสุมตรวจ คร้ัง 1   
7.   จํานวนคร้ังที่ไมสามารถใหบริการไดตามที่กําหนดไว คร้ัง 103   
8.  จํานวนคร้ังที่เกิดการรองเรียนเร่ืองการไมไดรับขอมูลขาวสาร คร้ัง 0   

N/A คือ  ขอมูลที่หนวยงานพิจารณาแลวพบวาไมมีความจําเปนตองดําเนินการเก็บเน่ืองจาก ลักษณะและธรรมชาติ
ของหนวยงาน 

N/R คือ  ขอมูลที่ยังไมไดมีการเก็บในรอบการรายงานน้ี หรือไมมีขอมูลนี้ในหนวยงาน 
 

4.3 แนวทางการพัฒนาปรับปรุง และตัวช้ีวัดของหนวยงาน  
ดังที่ไดกลาวมาแลววา สถาบันฯยังคงมีปญหาในการเก็บรวบรวมคาตัวช้ีวัดตางๆ ทั้งนี้เกิดจาก

ความเขาใจและการตีความเก่ียวกับตัวช้ีวัดแตละตัวไมตรงกัน ซึ่งอาจทําใหเกิดความลักล่ันในการ 
เก็บขอมูลของศูนย/ฝายตางๆ ได  ดังนั้น จึงควรมีการจัดอบรมเพื่อชี้แจงเร่ืองของความหมายของดัชนี 
ชี้วัดแตละตัว โดยเทียบกับงานของสถาบันฯ ใหเปนที่ประจักษวา ดัชนีชี้วัดตัวนี้ จะเก็บคาขอมูลจาก
การแผนงาน หรือการดําเนินงานสวนใด  ทั้งนี้ จะเปนประโยชนทั้งแกผูปฏิบัติงาน  ผูรวบรวมขอมูล 
และผูทําหนาที่ตรวจติดตาม  ซึ่งจากการปฏิบัติงานตรวจติดตามที่ผานมา ปรากฏใหเห็นเสมอวามี
ปญหาขอมูลตัวช้ีวัดไมครบ  หรือบางคร้ังมีขอมูลแลว แตผูตรวจสอบไมเขาใจถึงที่มา หรือเขาใจผิด ซึ่ง
ในกรณีนี้ จําเปนตองไดรับการช้ีแจงจากผูทําหนาที่รวบรวมขอมูลที่ไดรับจากศูนย/ฝายตาง ๆ  จึงเปน
ขอสังเกตประการหนึ่งวา ในคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในซ่ึงทําหนาที่ตรวจติดตาม ควรมี 
ผูที่ทําหนาที่รวบรวมขอมูลตัวช้ีวัดรวมอยูในคณะกรรมการฯ ดวย 

นอกจากน้ีในตัวชี้วัดบางตัวของกระบวนการสนับสนุน KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและบุคลากร ในหนวยงานบริการและสนับสนุนจะมีตัวชี้วัดในกระบวนการหลัก KQI 13  
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการ ซึ่งใกลเคียงกันและคอนขางสับสนในการ
ตีความวามีความแตกตางกันอยางไร ควรจะมีการปรับขอความตัวช้ีวัดใหชัดเจน อาจจะในกระบวน 
การสนับสนุน เปนความพึงพอใจของบุคลากร สวนในกระบวนการหลักเปนความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ซึ่งแลวแตวาหนวยงานไหนมีผูรับบริการที่เปนนิสิตอยางเดียว หรือเปนทั้งนิสิตและบุคลากร
ดวย  

แตอยางไรก็ตามตัวช้ีวัดในระบบประกันคุณภาพบางตัวก็ยากในการเก็บขอมูล หากตัวช้ีวัด 
ตัวใดไมเขากับลักษณะงาน หรือเปนตัวที่ยากตอการจัดเก็บและไมใชตัวช้ีวัดสําคัญที่จะสะทอน
คุณภาพของหนวยงานนาจะตัดออก หรือยกเวนการเก็บขอมูลในตัวช้ีวัดนั้นหรือปรับเปล่ียนตัวช้ีวัด
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ใหมใหเหมาะสมกับงานในหนวยงาน เชน ตัวช้ีวัดในกลุมการลดลงของการใชเอกสาร เปนตน หรือหาก
มหาวิทยาลัยตองการใหมีการเก็บเพื่อสะทอนใหเห็นภาพการรักษาส่ิงแวดลอม ก็ควรจะมีการทําคูมือ 
การประชุมทําความเขาใจในวิธีการเก็บขอมูลใหกับหนวยงานตางๆ ดังเชนที่เคยทําคูมือในเร่ือง
กระบวนการหลักไปแลว 

 
4.4  ความตองการการสนับสนุนจากหนวยงานท่ีเหนือขึ้นไป หรือมหาวิทยาลัย เหตุผลความ

จําเปน 
การดําเนินงานในเร่ืองของการประกันคุณภาพ  สิ่งที่จําเปนตองไดรับการสนับสนุนจากทาง

มหาวิทยาลัย คือการใหและพัฒนาความรูในเร่ืองของการประกันคุณภาพแกบุคลากรทุกหนวยงาน
อยางสม่ําเสมอ และพรอมที่จะใหคําปรึกษาในเร่ืองของการดําเนินงานประกันคุณภาพอยางชัดเจนที่
สําคัญที่สุดคือ การสรางความรูสึกใหทุกหนวยงานเห็นคุณคาของการประกันคุณภาพอยางลึกซ้ึง  
จนเกิดความยินดีและเต็มใจ ที่จะรวมกันทําใหการประกันคุณภาพมีประโยชนตอการรักษา และพัฒนา
คุณภาพของหนวยงานอยางแทจริง ทําใหการประกันคุณภาพฝงลึกอยูในเนื้องาน ไมใชทําประกัน
คุณภาพเพื่อประกันคุณภาพ  ซึ่งการที่จะกาวไปสูจุดนั้นไดยอมตองอาศัยการสนับสนุนของ
มหาวิทยาลัยในเร่ืองสําคัญตาง ๆ ดังนี้ 

4.4.1  การปรับปรุงทางดานกายภาพเพ่ือใหสถาบันฯ มีรูปแบบที่ทันสมัย ประทับใจ 
ผูรับบริการ  มีวัสดุอุปกรณเพื่อการบริการที่เพียงพอ และกาวทันกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่รุดหนา 
ไปอยางรวดเร็วตามกลยุทธนั้น  แมอาจเกิดข้ึนไดในการใชงบประมาณอยางประหยัด แตก็ตองไดรับ
การสนับสนุนอยางเพียงพอ และตอเนื่อง จึงจะทําไดหากขาดปจจัยในขอนี้ การพัฒนาหรือปรับปรุง 
ก็จะเกิดความชะงักงัน และไมอาจบรรลุตามกลยุทธที่กําหนดไวได ในดานการดําเนินงานของสถาบัน
วิทยบริการ  ในปงบประมาณ 2552 ยังคงมีการใชงบประมาณในเร่ืองของการซอมแซมสินทรัพย  
การปรับปรุงระบบรักษาความปลอดภัยเพื่อสรางความม่ันใจใหกับผูใชบริการ ซึ่งหากพิจารณาการใช
งานของอาคารมหาธีรราชานุสรณซึ่งเปนสถานที่ต้ังของสถาบันฯ มีการใชงานมากกวา 30 ป และอยูใน
ระยะที่ตองการการซอมแซม เพื่อใหอาคารมหาธีรราชานุสรณสามารถรองรับการใชงานตามภารกิจ
ของสถาบันฯ การปรับปรุงระบบแสงสวาง ระบบปรับอากาศเพื่อสภาพแวดลอมที่ดีเปนส่ิงที่จําเปน 
หากไมไดรับการแกไขที่สาเหตุ การใชงบประมาณในดานนี้ก็จะเปนตัวเลขที่สูงข้ึนตามลําดับ 

4.4.2  การพัฒนาบุคลากร ในหนวยงานที่ใหบริการความรูดังเชนสถาบันวิทยบริการ บุคลากร 
ผูใหบริการนับเปนหัวใจสําคัญ ในการสงมอบบริการที่มีคุณคาใหกับผูรับบริการ แมสถาบันฯ จะให
ความสําคัญกับบุคลากรดังที่ไดเคยกลาวมาแลว แตในบางคร้ังการมีหลักสูตรอบรมที่เกี่ยวของกับการ
บริการโดยตรงก็จะเปนสวนที่ทําใหบุคลากรไดรับการพัฒนา เพื่อสงมอบบริการที่มีคุณคาใหกับ
ผูรับบริการมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้การที่มหาวิทยาลัยมีเปาหมายในการเปนมหาวิทยาลัยช้ันนําในระดับ
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นานาชาติ การพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุนเปนอีกประเด็นหนึ่งที่อยากใหมหาวิทยาลัยวางแผน
พัฒนาควบคูไปดวย ไมวาจะเปนการสงเสริมใหมีโอกาสเรียนตอในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในระดับ 
ที่สูงข้ึน หรือการสงเสริมในเร่ืองภาษาอังกฤษ เปนตน 

4.4.3  อัตรากําลัง ในขณะที่สถาบันฯ พยายามปรับปรุงทั้งดานการบริหารและบริการ โดยมี
การนําเทคโนโลยีเขามาชวย แตดวยปริมาณงานและความตองการของผูใชตอบริการของสถาบันฯ ที่
บุคลากรของสถาบันฯ ตองรับผิดชอบมีเพิ่มข้ึน รวมทั้งอาจจะมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบของการทํางาน
หรือการบริการออกไปจากเดิม ทําใหสถาบันจําเปนตองมีอัตรากําลังอยางเพียงพอ จึงควรมีอัตรา
ทดแทนหรือมีอัตราคาจางในสายวิชาชีพที่เหมาะสมเพื่อใหสามารถดึงดูดผูที่มีศักยภาพเขามาทํางาน
ใหสถาบันฯ ไดทันตอความจําเปน และมีควรมีหลักประกันที่ทําใหบุคลากรซึ่งอยูในอัตรากําลังเหลานั้น
มีความรูสึกมั่นคงในหนาที่การงาน มีขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอดวย 

4.4.4  โครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ดวยเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ตามที่
คณะกรรมการดําเนินงานสถาบันฯ ไดเห็นชอบใหมีการนําระบบบริหารคุณภาพดวยเกณฑรางวัล
คุณภาพ (TQA) เขามาใชในการดําเนินงานของสถาบันฯ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหมีการตรวจสอบ
ประเมินตัวเอง ใหรูวาสถาบันฯ หากตองนําเกณฑมาใช ตองมีการปรับปรุงและพัฒนาในดานใด จึงจะ
สามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการพัฒนาสถาบันฯ ในการนําเกณฑ TQA มาใชเพื่อ
พัฒนาสถาบันฯ นี้ จําเปนตองไดรับการสนับสนุนจากมหาวิทยาลัยในเร่ืองของการเปนที่ปรึกษา และ
งบประมาณสนับสนุนเพื่อใหสถาบันฯ สามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการไดตามวัตถุประสงค 
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บทที่ 5 

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการประกันคุณภาพ 
ของหนวยงาน และของมหาวิทยาลยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  
5.2  ขอเสนอแนะการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด ตัวชี้วัด และเหตุผลประกอบการปรับเปลี่ยน  
5.3  ขอเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  
5.4  ปญหา และขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินการในระดับมหาวิทยาลัย  
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5.1  ปญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  
สถาบันวิทยบริการ ไดนําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality Model มาใช 

ในการดําเนินงานระบบคุณภาพของสถาบันตั้งแต พ.ศ. 2549 และกาวยางเขาปท่ี 4 แตปรากฏวา 
ยังประสบปญหาในการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งสามารถสรุปประเด็นปญหาไดดังนี้ 

5.1.1  ตัวช้ีวัดคุณภาพ ตัวช้ีวัดความเสี่ยงบางตัวเปนเรื่องที่มีความละเอียด มีความยาก 
ในการเก็บขอมูล ตองอาศัยการวินิจฉัย การตีความ ซึ่งบางครั้งก็ประสบปญหาการตีความที่ 
ไมเหมือนกัน ทําใหยากตอการเก็บขอมูล อยางไรก็ตามการที่สวนประกันคุณภาพไดทําคูมือตัวชี้วัด
ของกระบวนการสนับสนุนนับเปนสิ่งที่ดี ควรมีการทําคูมือตัวชี้วัดของกระบวนการหลักดวย  
เพื่อประโยชนในการตีความ เก็บขอมูลตัวชี้วัด 

5.1.2  ในการตรวจสอบคุณภาพ ตองวิเคราะหผลจากขอมูลท่ีเก็บได  แตเนื่องจากขอมูล 
ยังคงมีความไมสม่ําเสมอ  ดวยสาเหตุมาจากความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลที่จะจัดเก็บ  รวมทั้ง 
การกําหนดตัวดัชนีชี้วัดอันเปนมาตรฐานที่ใชรวมกัน  แมมีคําอธิบาย แตการตีความและน้ําหนัก 
ของเรื่องที่นํามาพิจารณานับเปนตัวชี้วัดก็ยังคงมีความแตกตางกัน สงผลตอการตรวจสอบคุณภาพ 

5.1.3  การประกันคุณภาพยังไมไดหยั่งรากลึกเขาไปในจิตใจของบุคลากรเทาท่ีควร การทํา
ประกันคุณภาพเปนระบบที่มหาวิทยาลัยกําหนดใหมี บุคลากรทําประกันคุณภาพเพราะตองการปฏิบัติ
ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย แตไมไดเปนการประกันคุณภาพที่ฝงอยูในเนื้องาน ซ่ึงเปนเรื่องที่ตอง
อาศัยระยะเวลา  

5.1.4  ในการดําเนินการตามระบบประกันคุณภาพ เปนสิ่งที่ไมอาจปฏิเสธไดวามีภาระงาน
เพิ่มข้ึนมาก นอกเหนือจากงานประจําที่รับผิดชอบ ดวยสาเหตุนี้ทําใหบุคลากรบางสวนปฏิเสธไมอยาก
เปนแกนนําในระบบประกันคุณภาพของหนวยงาน ทําอยางไรที่จะใหการดําเนินการตามระบบประกัน
คุณภาพเปนสวนหนึ่งของงานประจํา 

 
5.2  ขอเสนอแนะการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด ตัวช้ีวัด และเหตุผลประกอบการ

ปรับเปล่ียน 
จากปญหาดังกลาวแลวขางตน มีขอเสนอแนะในเรื่องของการปรับปรุง เพิ่มเติม ปรับลด 

ตัวชี้วัด ในสวนของสถาบันวิทยบริการ กลาวคือ  
5.2.1 ควรจัดใหมีการอบรม ชี้แจง เกี่ยวกับเร่ืองของการเก็บขอมูลตัวชี้วัดตาง ๆ เพื่อให

ผูปฏิบัติงานและผูที่ทําหนาที่เก็บขอมูลไดมีความเขาใจ และเห็นความสําคัญของตัวชี้วัดตาง ๆ เพื่อให
เกิดความเขาใจที่ชัดเจน และสามารถเก็บขอมูลไดถูกตอง สม่ําเสมอ และเปนประโยชนตอการตรวจ
ติดตามและประเมินผลในปตอไปดวย 
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5.2.2 ในสวนของตัวช้ีวัดของกระบวนการสนับสนุน ตัวช้ีวัดของกระบวนการหลักบางตัว 
มีความคลายคลึงกันมากจนดูเหมือนเปนตัวเดียวกัน เชน KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
และบุคลากร ในหนวยงานบริการและสนับสนุนจะมีตัวช้ีวัดในกระบวนการหลัก KQI 13 ระดับ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ จํานวนครั้งที่ผูรับบริการรองทุกขรองเรียน จํานวน 
ขอรองทุกข รองเรียน จากผูรับบริการ/ป แตอาจมีความตางกันเล็กนอยที่หนวยนับ ทําใหเกิด 
ความสับสนในการเก็บขอมูล จึงควรมีการทบทวนดัชนีชี้วัดดังกลาววาจะใชหนวยนับใด และควรมีทั้ง
ในกระบวนการสนับสนุน และกระบวนการหลักหรือไม 

5.2.3 ตัวชี้วัดบางตัวก็ยากตอการเก็บขอมูล เชน รอยละการลดลงของการใชเอกสารของ
ผูรับบริการ หากจะใหไดขอมูลเพื่อมาตอบคําถามทางดานสิ่งแวดลอม ทางสวนประกันคุณภาพ ควรมี
วิธีปฏิบัติในการเก็บขอมูล หรือตัวชี้วัดบางตัวก็มีวิธีการเก็บขอมูลที่คอนขางยาก และมีความใกลเคียง
กัน เชน รอยละของผูรับบริการที่ไดรับผลจากความผิดพลาดของการใหบริการ รอยละของจํานวนครั้ง
ขอผิดพลาดในการใหบริการ/จํานวนการใหบริการทั้งหมด รอยละของกรณีปญหา ขอรองเรียน/ 
การรองขอของผู รับบริการที่ตองแกไขซ้ํา /ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด รอยละของกรณีปญหา  
ขอรองเรียน/การรองขอของผูรับบริการที่ยังไมไดรับการแกไข/ปญหาที่ตองแกไขทั้งหมด เปนตน  
 
5.3  ขอเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  

จากการตรวจติดตามคุณภาพภายในปงบประมาณ 2552 คณะผูตรวจฯ ยังคงเห็นวาสถาบันฯ 
และศูนย/ฝายตางๆ ตองใหความสําคัญในเรื่องของการตั้งเปาหมายและการจัดเก็บขอมูลตางๆ 
โดยเฉพาะคาตัวชี้วัดความเสี่ยง 

นอกจากนั้นเพื่อใหการดําเนินงานประกันคุณภาพของสถาบันฯ เปนไปอยางตอเนื่อง  ควรไดมี
การเตรียมบุคลากรที่จะทําหนาที่สําคัญๆ หรือเปนแกนนําในสวนของการประกันคุณภาพรุนตอไป 
ใหพรอม โดยศูนย/ฝายตางๆ ใหความรวมมือสงบุคลากรเขารับการฝกอบรม และรวมเปนกรรมการ 
เพื่อสรางเสริมความรูและประสบการณในการดําเนินงานประกันคุณภาพ  เพื่อสามารถสรางบุคลากร
รุนใหมข้ึนมาทดแทน และสามารถนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาสถาบันฯ อยางเต็มที่
ตอไป 
 
5.4  ปญหา และขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินการในระดับมหาวิทยาลัย 

ในการดําเนินงานดานประกันคุณภาพระดับมหาวิทยาลัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
5.4.1  ควรจัดใหมีการอบรมหรือใหความรูเก่ียวกับระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย 

อยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ เพราะในการปฏิบัติงานของหนวยงานตางๆ ยอมมีการหมุนเวียนบุคลากร
ใหมๆ เขามารับผิดชอบเรื่องประกันคุณภาพ 
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5.4.2  ควรมีการอบรมใหความรูกับหนวยงานตางๆ เพิ่มเติม ในกระบวนการเสริมของระบบ
ประกันคุณภาพ เชน เร่ืองการจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ การจัดการความรู (Knowledge 
Management) การจัดการเหตุการณที่ไมปกติ (Incident Report)  

5.4.3  ควรมีหลักสูตรอบรมเพื่อเตรียมความพรอมหรือทบทวนความรูท่ีสําคัญและจําเปน 
สําหรับผูที่จะมาดํารงตําแหนงสําคัญๆ ในระบบประกันคุณภาพของหนวยงาน เชนผูจัดการระบบ
คุณภาพ (QMR) หรือ ผูตรวจคุณภาพภายใน (IQA) 
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ภาคผนวก 
 

 
∗ คําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนนิการประกันคุณภาพสถาบนัวทิยบริการ  
∗ รายงานการศกึษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบนัวทิยบริการ  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประจําปงบประมาณ 2552  
∗ สรุปกิจกรรมคนหา "บุคคลคุณภาพ" และ "ดาวในดวงใจผูใชบริการ"  

ประจําปงบประมาณ 2552  
∗ สรุปแบบประเมินผล การบรรยายทางวิชาการ  

เร่ือง “R2R - Routine to Research”  
∗ สรุปแบบประเมินผล ศึกษาดูงาน “แนวทางการดําเนินงาน 7 ส”  
∗ สรุปแบบประเมินผล กิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ คร้ังที ่1-5”  
∗ สรุปผลการประเมินกิจกรรม Big Cleaning Day  
∗ สรุปผลการเยีย่มชมพื้นที่ 5ส/ดาวเดน 5ส  
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รายงานการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ประจําปงบประมาณ 2552 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เสนอตอ 
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  

สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ 2552 
 
หลักการและเหตุผล  

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจใน

การบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหาร

จัดการและการใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียน

การสอน และการวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความ

พึงพอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับ

ผูรับบริการเพื่อสรางความเขาใจอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2552 เปนการเก็บ

ขอมูลเพื่อสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทย-

บริการ  

2.2 เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ  

 
ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้ สํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการ

ที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 ครอบคลุมกลุมตัวอยางไดแกคณาจารย 

นิสิต และบุคลากร โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในดานการใหบริการ ผลลัพธของการ

ใหบริการ และขอเสนอแนะตางๆ ที่มีตอการใหบริการ  

 
วิธีดําเนินการ  

1. แจกแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการสถาบันวิทย-

โดยบุคลากรผูใหบริการประจําเคานเตอรบริการตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ เปนผูดําเนินการ

แจกแบบสอบถาม และสงคืนแบบสอบถามได ณ เคานเตอรบริการตอบคําถาม ชั้น 1  
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2. ขอความอนุเคราะหบรรณารักษ หองสมุดคณะสถาบันฯ  ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 

และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

3. วิเคราะหผลขอมูลโดยการใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวย

สถิติบรรยายไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 

(Qualitative analysis)  จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียน

ตาง ๆ  

 
ระยะเวลาดําเนินการ  

วันที่ 1 พฤษภาคม – 30 กันยายน 2552 

   
ผูรับผิดชอบโครงการ  

1. ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  ที่ปรึกษา 

2. นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท   

3. นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 

4. นางสาวสายฝน เตาแกว 

5. นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

6. นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ 

7. นางระเบียบ แสงจันทร 

  
ประโยชนที่จะไดรับ  

1. ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตามตัวชี้วัดในระบบประกันคุณภาพภายในของสถาบันฯ  

2. ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ   
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ผลการศึกษา 

โครงการนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใช

แบบสอบถามกับผูเขาใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อ

ไดรับแบบสอบถามกลับมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลและ

เนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะนําเสนอเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการของ 

สถาบันวิทยบริการ 

 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

 
1.1 จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด 

จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไปทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด (รอยละ 

82.35) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1) 

จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอยละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน 

(รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัด

คณะอักษรศาสตร   
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ตารางที่ 1. 1 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคณะ/ หนวยงานที่สังกัด  

จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
ครุศาสตร 64 8.79 
จิตวิทยา 19 2.61 
ทันตแพทยศาสตร 25 3.43 
นิติศาสตร 9 1.24 
นิเทศศาสตร 25 3.43 
บัณฑิตวทิยาลัย 5 0.69 
พยาบาลศาสตร 7 0.96 
พาณิชยศาสตรและการบัญช ี 76 10.44 
แพทยศาสตร 17 2.34 
เภสัชศาสตร 25 3.43 
รัฐศาสตร 11 1.51 
วิทยาลัยประชากรศาสตร 10 1.37 
วิทยาลัยปโตรเลียมและปโตรเคม ี 10 1.37 
วิทยาลัยวิทยาศาสตรการสาธารณสุข 8 1.10 
วิทยาศาสตร 19 2.61 
วิศวกรรมศาสตร 103 14.15 
ศิลปกรรมศาสตร 2 .27 
เศรษฐศาสตร 34 4.67 
สถาบนัการขนสง 3 0.41 
สถาบนับัณฑติบริหารธุรกิจ ศศินทร 3 0.41 
สถาบนัวิจัยทรัพยากรทางน้าํ 2 0.27 
สถาบนัวิจัยพลังงาน 5 0.69 
สถาบนัวิจัยโลหะและวัสดุ 4 0.55 
สถาบนัวิจัยสภาวะแวดลอม 1 0.14 
สถาบนัเอเชียศึกษา 5 0.69 
สถาปตยกรรมศาสตร 30 4.12 
สหเวชศาสตร 23 3.16 
สัตวแพทยศาสตร 25 3.43 
สํานักวิชาวทิยาศาสตรการกฬีา 17 2.34 
อักษรศาสตร 58 7.97 
สํานักงานมหาวทิยาลยั 

16 2.20 
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จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ 1 0.14 
ศูนยเครื่องมือวิจัยวทิยาศาสตรฯ 5 0.69 
สํานักทะเบียน 3 0.41 
สํานักงานนิสิตเกาสัมพันธ 3 0.41 
โรงพิมพจฬุาฯ 1 0.14 
ศูนยหนงัสือแหงจฬุาฯ 2 0.27 
ศูนยกฬีาแหงจุฬาฯ 4 0.55 

ศูนยการศึกษาตอเนื่องแหงจุฬาลงกรณ 4 0.55 

สถานวีทิยุแหงจุฬาฯ 5 0.69 

ศูนยสงเสริมวฒันธรรมแหงจุฬาฯ 2 0.27 

ธรรมสถาน 5 0.69 

สํานักงานเครอืขายการเรียนรูเพื่อภูมิภาค 4 0.55 

สํานักงานมหาวทิยาลยั 4 0.55 

ศูนยความเปนเลิศแหงชาตดิานการ 5 0.69 

บุคคลภายนอก 14 1.92 

อ่ืนๆ 5 0.69 

รวม 728 100.00 
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1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน (ตารางที่ 1.2)    

ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัด

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดล

รองลงมาจํานวน 2 คน (รอยละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานกังาน

การศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน 

 

ตารางที่ 1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

หนวยงานทีส่ังกัดของบุคคลภายนอก จํานวน รอยละ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัมหิดล 3 21.43 

โรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร). 1 7.14 

สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอด็ 1 7.14 

มหาวิทยาลยักรุงเทพ 2 14.29 

บริษัทเอกชน 1 7.14 

รวม 14 100.00  

 
 
1. 3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

ผลการศึกษาการจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  

(ตารางที่ 1.3)  พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  

สถาบันวิทยบริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   

และลําดับที่ 3   คือ อาคารจามจุรี 9  (1,079 คะแนน) 
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ตารางที่ 1.3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

สถานที่เพื่อการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมลู คะแนน ลําดับที ่

สถาบันวิทยบริการ 1,402 1 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   1,351 2 

อาคารจามจุรี 9 1,079 3 

อ่ืนๆ 143 4 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

1. 4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 
ผลการศึกษาแหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล (ตารางที่ 1.4) พบวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากที่สุด 465 คน (รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมา

จํานวน 440 คน (รอยละ 60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 384 คน (รอยละ 52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

 

ตารางที่ 1.4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล จํานวน รอยละ 

สถาบันวิทยบริการ 440 60.44 

บริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ 465 63.87 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   384 52.75 

อ่ืนๆ 71 9.75 

 หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.5) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสาร

เผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทย

บริการจากเว็บไซตสถาบันวิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) 

รูจักสถาบันวิทยบริการจากอาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 
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ตารางที่ 1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ประเภทของสือ่ที่ทาํใหรูจักสถาบนัวทิยบรกิาร จํานวน รอยละ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ 271 37.23 

คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด 373 51.24 

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 251 34.48 

วิทยุจุฬาฯ 100 13.74 

U-Network   15 2.06 

จุฬาสัมพันธ  11 1.51 

กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวิทยาลัย 100 13.74 

อ่ืนๆ 24 3.30 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.6) พบวา

ผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  

รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)  และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน  351 คน  (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.) 
 
ตารางที่ 1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เชา    (08.00-12.00 น.) 220 30.22 

บาย   (12.00-16.00 น.) 366 50.27 

เย็น   (16.00-19.00 น.) 351 48.21 

ค่ํา   (หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

19.00-21.00 น.) 
157 21.57 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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1.7  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ผลการศึกษาวัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตาราง

ที่ 1.7)  พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/

วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใช

บริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  

(รอยละ 29.81) มาใชบริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 
 

ตารางที่ 1.7 วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมลู 569 78.16 

เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ 496 68.13 

เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 217 29.81 

เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN 145 19.92 

เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 92 12.64 

เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 178 24.45 

เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 161 22.12 

อ่ืนๆ 35 4.81 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ มีลักษณะเปนแบบ  

มาตรประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่งเปนขอความเชิงบวกทั้งหมด โดยการแจกแจง

ความถี่ (Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) พรอมทั้งแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑการแบงชวงระดับความพึง-

พอใจตอการใชบริการวาอยูในชวงใด โดยมาตราประมาณคาระดับการประเมิน และเกณฑการ

แบงชวงความพึงพอใจมีดังนี้ 

มาตราประมาณคาระดับการประเมิน 5 ระดับ มีดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

 

เกณฑในการแปลความหมายของคาเฉลี่ยกําหนด มีดังนี้ 

4.50 - 5.00 คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

3.50 - 4.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

 2.50 - 3.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

1.50  - 2.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1.00 - 1.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

สําหรับการวิเคราะหผลความพึงพอใจในการใชบริการสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 

2551 มีรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่

ใหบริการ (ตารางที่ 2.1) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1- 6 เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการชั้นที่ 4 ( x =3.71)  รองลงมาคือ บริการชั้นที่ 2 

( x =3.70) และชั้นที่ 1 ( x =3.58)  สําหรับความพึงพอใจในระดับปานกลางคือช้ันที่ 7 ( x =3.41) 
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ตารางที่ 2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ f รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการชั้นที่ 1 559 71.67 3.58 0.81 ม 

บริการชั้นที่ 2 586 74.07 3.70 0.82 ม 

บริการชั้นที่ 3 538 69.50 3.48 0.81 ม 

บริการชั้นที่ 4 617 74.10 3.71 0.80 ม 

บริการชั้นที่ 5 429 54.35 2.72 0.60 ม 

บริการชั้นที่ 6 533 70.00 3.50 0.89 ม 

บริการชั้นที่ 7 542 68.20 3.41 0.87 ป 

X

 
2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 1 (ตารางที่ 2.2) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  บริการยืม-คืนหนังสือ ( x =4.05) บริการชวยคนควาออนไลน 

( x =3.85) และบริการสืบคนสารสนเทศ  ( x =3.79)   
 
ตารางที่ 2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการตอบคําถาม 601 71.20 3.56 0.75 ม 

บริการสืบคนสารสนเทศ 630 75.80 3.79 0.71 ม 

บริการหนังสืออางอิง 593 73.00 3.65 0.73 ม 

บริการวิทยานิพนธ 605 72.80 3.64 0.84 ม 

บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ) 543 69.00 3.45 0.78 ป 

บริการยืม-คืนหนังสือ 647 81.00 4.05 0.74 ม 

บริการยืมหนงัสือดวยตนเอง 578 74.40 3.72 0.86 ม 

บริการคืนหนังสือดวยตนเอง 568 74.60 3.73 0.90 ม 

บริการยืมระหวาง 

       หองสมุดมหาวิทยาลัย 
520 67.60 3.38 0.86 ป 

บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุด   528 69.00 3.45 0.86 ป 

X
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      ในประเทศและตางประเทศ 

บริการจองหนังสือ  526 68.40 3.42 0.84 ป 

บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา  509 67.60 3.38 0.81 ป 

บริการยืมและสงคืนหนังสือ 

       ระหวางหองสมุด 
518 69.40 3.47 0.87 

ป 

บริการชวยคนควาออนไลน 593 77.00 3.85 0.82 ม 

บริการแนะนําแหลงทรัพยากรฯ 523 71.60 3.58 0.81 ม 

บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ 513 68.80 3.44 0.82 ป 

บริการอางอิงเสมือน 506 67.20 3.36 0.79 ป 

 

 
2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 2 (ตารางที่ 2.3) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน ( x =3.76) บริการ

คอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต ( x =3.71) และบริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร ( x =3.64) 
 
ตารางที่ 2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 2 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 586 75.20 3.76 0.79 ม 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร 
583 72.80 3.64 0.79 ม 

บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงาน 

       อินเทอรเน็ต  
590 74.20 3.71 0.89 ม 

X
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2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น  3 (ตารางที่  2.4) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือบริการ

โสตทัศนวัสดุตางๆ ( x =3.54)  และพอใจในระดับปานกลาง คือ บริการผลิตสื่อการศึกษา 

( x =3.41) 

 

ตารางที่ 2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 3 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 550 70.80 3.54 0.82 ม 

บริการผลิตสื่อการศึกษา  525 68.20 3.41 0.80 ป 

X

 
2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 4 (ตารางที่ 2.5) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 2 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวดมนุษยศาสตร ( x =3.72)  

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตร ( x =3.69)  
 

ตารางที่ 2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 4 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตร  624 74.40 3.72 0.80 ม 

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรฯ 610 73.80 3.69 0.79 ม 

X

 
 
2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 5 (ตารางที่ 2.6) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวด 100 200 700 900 ( x =3.72) 

บริการหองอานหมวด 300 ( x =3.65) และบริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ ( x =3.50) 

 

93



  Single Search@Chula                                                                                        www.car.chula.ac.th 
 

 14 
 

ตารางที่ 2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 5 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือ 

หมวด 100,  200, 700, 900 

606 74.40 3.72 0.79 ม 

บริการหองอานหนังสือ หมวด 300 591 73.00 3.65 0.81 ม 

บริการของ IIC 518 70.00 3.50 0.80 ม 

X

 
2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 6 (ตารางที่ 2.7) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ยดังนี้ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย ( x =3.52) และ บริการหนังสือหายาก

และส่ิงพิมพพิเศษ ( x =3.48)  
 
ตารางที่ 2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 6 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย  536 70.40 3.52 0.86 ม 

บริการหนังสือหายาก และส่ิงพิมพ 

       พิเศษ 
529 69.60 3.48 0.91 ป 

X

 
2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 7 (ตารางที่ 2.8) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ 

หอศิลปะวิทยนิทรรศนในระดับมาก ( x =3.41)  

 

ตารางที่ 2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 7 F รอยละ  S.D. แปลความ 

นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

     ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

542 68.20 3.41 0.87 ป 

X
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2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ  
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.9) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริการดานตาง ๆ ในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ การใหบริการขอมูลที่มีความถูกตอง ( x =3.93) การบริการ

ในภาพรวม ( x =3.90) และความมีมารยาท/ความสุภาพของผูรับบริการ ( x =3.86) 

 

ตารางที่ 2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 

การบรกิาร F รอยละ  S.D. แปลความ 

การบริการในภาพรวม 686 78.00 3.90 0.96 ม 

ความถูกตอง 677 78.60 3.93 0.68 ม 

ความทันการณ 676 75.00 3.75 0.77 ม 

มารยาท/ความสุภาพ 684 77.20 3.86 0.81 ม 

การดูแลเอาใจใส 677 74.80 3.74 0.83 ม 

X

 

 
2.10 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน (ตารางที่ 2.10) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ http://www.car.chula.ac.th  ( x =3.81) 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CU Reference Databases) ( x =3.77) 

และฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) ( x =3.75) 
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ตารางที่ 2.10 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการฐานขอมูลออนไลน F รอยละ  S.D. แปลความ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ 

      http://www.car.chula.ac.th 

654 76.20 3.81 0.85 ม 

ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) 607 75.00 3.75 0.81 ม 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจยั  จฬุาลงกรณ 

   มหาวทิยาลยั (CU Reference Databases) 

610 75.40 3.77 0.81 ม 

ฐานขอมูล  “คลังปญญาจฬุาเพื่อประเทศ 

   ไทย” (CUIR - Chulalongkorn University 

    Intellectual Repository) 

563 71.40 3.57 0.80 ม 

บริการฐานขอมูล “ประชาคม 

    วิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

   (CoP – Communities of Practice, 

    Chulalongkorn University) 

541 70.40 3.52 0.81 ม 

X

 
 
2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ (ตารางที ่ 2.11) พบวา

ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากมเีพยีง 1 

บริการ คือ บริการแสดงหนังสือใหม หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1 ( x =3.57)   สวนกิจกรรมสงเสริม

การใชสารสนเทศที่ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก 

ดังนี้ นิทรรศการ หองโถงเอนกประสงค ชัน้1 ( x =3.49) กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือก

หนงัสือเขาหอสมุดกลาง ( x =3.48)  และกิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด ( x =3.44) 
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ตารางที่ 2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการสงเสริมการใชสารสนเทศ F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   514 3.39 3.39 0.73 ป 

กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด 546 3.44 3.44 0.80 ป 

กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล 545 3.45 3.45 0.80 ป 

กิจกรรม Book Fair : สัปดาห 

   คัดเลือกหนงัสือเขาหอสมดุกลาง 

541 3.48 3.48 0.80 ป 

บริการแสดงหนังสือใหม  

    (หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1) 

569 3.57 3.57 0.82 ม 

นิทรรศการ  

    (หองโถงอเนกประสงค ชั้น1) 

550 3.49 3.49 0.81 ป 

X

 

 
2.12 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.12) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ ที่นั่งอาน    ( x =3.90) หองน้ํา  ( x =3.85) และ Wireless 

LAN ( x =3.82) 
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ตารางที่ 2.12 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  

ระดับความพึงพอใจ 

สิ่งอํานวยความสะดวก  F รอยละ  S.D. แปลความ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 644 75.40 3.77 0.84 ม 

ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก  

    (Notebook Zone)     
604 72.60 3.63 0.90 ม 

Wireless LAN 606 76.40 3.82 0.85 ม 

บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อ 

     การอบรม    
546 70.00 3.50 0.74 ม 

บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา       545 70.00 3.50 0.78 ม 

บริการหองสมัมนากลุมยอย               541 69.60 3.48 0.82 ป 

บริการถายเอกสาร                            634 73.20 3.66 0.84 ม 

TV Channel@CAR                 534 66.20 3.31 0.79 ป 

บริการรับฝากของ                            596 71.60 3.58 0.85 ม 

มุมกาแฟ 631 72.60 3.63 0.88 ม 

น้ําดื่ม                                               649 76.80 3.84 0.81 ม 

หองน้ํา                                             676 77.00 3.85 0.84 ม 

ที่นัง่อาน                                           660 78.00 3.90 0.78 ม 

ปายประกาศ                                     602 72.60 3.63 0.79 ม 

X
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
สําหรับผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 2552 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  หา

หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  และไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง ( x =3.01 

เทากัน)  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม  ( x =2.90)  และไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 

( x =2.88) 

 

ตารางที่ 3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ระดับปญหาในการใชบรกิาร 

ปญหาในการใชบริการ F รอยละ  S.D. แปลความ 

หาหนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยงัไมมีผูยืมไป 659 60.20 3.01 0.97 ป 

ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด 659 57.00 2.85 1.02 ป 

ความยุงยากในการใชบริการ 660 51.80 2.59 0.95 ป 

ชองทางแจงปญหา/ความคบัของใจไมสะดวกพอ 646 53.80 2.69 0.93 ป 

ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการ 

      ตอบสนอง 
632 50.60 2.53 0.97 ป 

ไมมีหนงัสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 652 57.60 2.88 1.00 ป 

หนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม 653 58.00 2.90 1.01 ป 

ความเปนกนัเอง/น้ําใจในการใหบริการยัง 

     ไมนาพอใจ 
653 51.00 2.55 1.00 ป 

ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอย 

    เปนประโยชน 
646 49.00 2.45 0.95 ป 

ไมทราบชองทาง/วิธกีารในการเสนอให 

      สถาบันฯ ซื้อหนงัสือที่อยากอาน 
641 56.80 2.84 1.03 ป 

ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง 656 60.20 3.01 1.09 ป 

X
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ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 
ของสถาบันวิทยบริการ 

 

จากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม สามารถประมวลและสรุปได

ดังนี้  

ดานเวลาเปดบริการ ผูรับบริการเสนอแนะใหเปดบริการทุกวัน  และขยายเวลาใหบริการ

ในวันจันทร-ศุกร เวลา 22.00 น. และวันเสาร-อาทิตย ปดเวลา 21.00 น. และชวงสอบใหปดเวลา 

24.00 น. ในวันจันทร-วันศุกร และปดเวลา 22.00 น. ในวันเสาร-อาทิตย 

 

ดานการประชาสัมพันธ ผูรับบริการเห็นวาการประชาสัมพันธบริการและกิจกรรมตางๆ 

ของสถาบันฯ ยังไมแพรหลาย และไมทั่วถึง รวมถึงไมรูจักวาสถาบันวิทยบริการตั้งอยู ณ ที่ใด 

พรอมกับเสนอแนะใหสถาบันฯ  ประชาสัมพันธการใชงานดาน ICT เพื่อการใชทรัพยากรอยาง

คุมคา เชน  บริการ VPN บริการยืม-คืน  และ   Renew  Online  ดังเชนมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

ดําเนินการ  หรือเพิ่มชองทางในการสงขอมูลทาง SMS ใหประชาคมจุฬาฯ รับทราบขาวสารและ

กิจกรรมตางๆ  ของสถาบันฯ   และควรนําเสนอบริการชองทางตางๆ  ที่มีใหกับนิสิตตั้งแต

ปฐมนิเทศเขาใหมเลย รวมทั้งควรมีการประชาสัมพันธขาวสาร/กิจกรรมและบริการตางๆ   แสดงไว

เปนประจําในเว็บไซตของสถาบันฯ  หรือแผนพับแนะนําบริการของหองสมุด   

 

ดานการยืม-คืน  ผูรับบริการเสนอแนะใหสามารถยืมและคืนหนังสือระหวางหองสมุดได

จากหองสมุดทุกคณะ/สถาบันฯ  จะดีมาก    การคืนหนังสือดวยตัวเองควรจะมีใบรับหนังสือให

บันทึกขอมูลไวเปนหลักฐาน  เพื่อกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการคืนหนังสือ การลงวันที่

ครบกําหนดสงคืนหนังสือควรระบุใหเปนวันราชการ  เนื่องจากบางครั้งกําหนดวันสงคืนตรงกับ

วันหยุดคือวันเสารหรือวันอาทิตย หากผูยืมไมสะดวกในการนํามาสงคืนตามวันที่กําหนดเมื่อนํามา

สงคืนในวันถัดไป ก็จะตองเสียคาปรับ  และควรปรับอัตราคาปรับหนังสือใหลดลง เพราะบางครั้งมี

เหตุจําเปนไมสามารถคืนหนังสือไดทันตามกําหนด ทําใหผูรับบริการตองเสียคาปรับเปนเงิน

จํานวนมาก   ควรปรับเปลี่ยนกฎเกณฑใหนิสิตสามารถยืมหนังสือไดในชวงปดเทอมบาง   

นอกจากนี้ผูรับบริการไดชื่นชมการบริการของเจาหนาที่  โดยเฉพาะบริการยืม-คืนหนังสือวา

เจาหนาที่ยิ้มแยมเปนกันเองดีทุกคน   รวมทั้งไดรับประโยชนจากบริการยืมระหวางหองสมุดเปน

อยางยิ่ง  ขอใหคงบริการนี้ไว   ผูรับบริการไดเสนอแนะใหหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ควรมีการปรับ

ระบบการยืมตอหนังสือ (renew) ผานระบบออนไลน ใหสามารถทําได เชนเดียวกับ หอสมุดกลาง 
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ดานการบริการ จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการของ

บุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ   ไดแก   

บริการหองอานหนังสือ  บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง  บริการหองสัมมนา  การบริการของ

บุคลากร  และบรกิารดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 บริการหองอานหนังสือ  ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการตรวจสอบความถูกตองของ

การจัดเก็บและจัดเรียงหนังสือบนช้ันใหถูกตองอยางสม่ําเสมอ   เพราะมักพบวา

หนังสือที่ตองการจะไมคอยพบบนชั้น  ทั้งที่สถานภาพในฐานขอมูลระบุวา  ไมมีผูยืม

ออก  แตเมื่อไปคนหาไปหาจริง ๆ แลวไมพบ  คิดวาอาจมีคนนําไปอานแตรออยูทั้งวัน

ยังไมพบหนังสือ จึงเสนอใหชวยกรุณาตรวจสอบดวย บางครั้งพบวาผูรับบริการคนอื่น 

ไดมีการนําหนังสือไปซอนไวเพื่อประโยชนสวนตัว  จึงเสนอใหแกไข  แมวาจะเปน

ปญหาที่แกยาก  แตก็ควรทําเพราะจะเปนประโยชนกับทุกคนที่มาใชบริการ สําหรับ

อุปกรณ  รถเข็นเก็บหนังสือถาเสียงลอไมดังจะดีมาก  ควรมีจุดแสดงหนังสือใหมหรือ

หนังสือนาสนใจ  ตามชั้นตาง ๆ  นอกจากนี้ควรกวดขันดูแลการจองที่นั่งชวงใกลสอบ

ดวย  บริการหนังสือที่เกามาก ๆ  ควรมีการถายสําเนาไวหลายชุด  เพราะเปนหนังสือ

หายากและมีคุณคา 

 บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง   ผูรับบริการเสนอแนะวา วิทยานิพนธของ

จุฬาสวนใหญ  ไมสามารถสั่งพิมพได  ทําใหไมสะดวกเปนอยางยิ่ง  และกลายเปน

ขอจํากัดในการ  เผยแพรขอมูลใหออกไปสูผูใชอยางกวางขวาง  และเสนอใหมีการ

จัดเก็บตัวเลมวิทยานิพนธโดยการจําแนกตามคณะดวย   ควรมีการจัดทําแฟมขอมูล

วิทยานิพนธในรูปแบบออนไลน (PDF  File)  ใหครบทุกเลม  เพื่อสะดวกในการ

คนควาขอมูลจากภายนอกทางอินเทอรเน็ต    วิทยานิพนธควรมีใหบริการมากกวา  1  

ฉบับ  และอนุญาตใหยืมกลับได  เสนอใหมีการประสานงานไปยังคณะตาง ๆ  ของ

มหาวิทยาลัย  ในการนําหนังสือวิทยานิพนธมาเก็บไว  ในสถาบันวิทยบริการดวย  

เปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ  และ วิทยานิพนธ  บางฉบับถูกตีพิมพ

มานานมากแลวประมาณ  3  ป  แตยังสถานภาพในฐานขอมูลยังระบุเปน  

cataloging  ทําใหไมสะดวกตอการนํามาอานคนควาไดทันที    คอมพิวเตอรสําหรับ

สืบคนตัวเลขเลมวิทยานิพนธ  ควรจัดตั้งอยูรวมกันและมีปายชี้นําใหชัดเจน  แยกจาก

คอมพิวเตอรที่ใชในการสืบคนขอมูลทั่วไป  สวนบริการหนังสือจอง  บางเลมผูรับริการ

เห็นวาไมจําเปนตองจัดทําเปนหนังสือจอง  ทําใหการยืมไปอานเปนเรื่องยาก 

 บริการหองสัมมนา   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการจัดบริการหองอานหนังสือเดี่ยว  

หรือหองทํารายงานเปนกลุม  เพื่อสะดวกตอผูที่ตองการทํารายงานกลุม จะไดไมสง
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เสียงดังรบกวนผูที่อานหนังสือคนอื่นๆ   และเสนอผูใหบริการที่ทําหนาที่เปดหอง  

สัมมนา    ควรบริการดวยความใสใจ  และพูดจาดวยถอยคําที่นาฟง 

 การบริการของบุคลากร    ผูรับบริการเสนอแนะวา ผูใหบริการไมใสใจในการ

ใหบริการ  และควรใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมตอนรับ  มีความเต็ม

ใจในการใหบริการ  ควรดูแล/ควบคุมผูรับบริการหองสมุดใหมีมารยาท และไมพูดคุย

กันเสียงดังรบกวนผูรับบริการคนอื่น  และเสนอใหบุคลากรของหอศิลปวิทยนิทรรศน  

ชั้น 7 ควรมีความรักในหนาที่ใหบริการกวานี้ เคยไปใชบริการแลวถูกแสดงกิริยาที่ไม

สุภาพใส   สําหรับการใหบริการของชั้น  6  บริการหนังสือหายากและสิ่งพิมพพิเศษ  

ใหบริการดีมาก  แตเมื่อนําเอกสารไปอีกฝงตรงขาม  เจาหนาที่บริการไมดี พูดจา

มะนาวไมมีน้ํา  ควรอบรมใหมและบอย ๆ   สวนการใหบริการของยามตรงหนาประตู  

พูดจาไมคอยสุภาพ  นอกจากนี้ผูรับริการไดเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการศูนย

สารสนเทศนานาชาติ  ดังนี้  
“In  my  opinion, The Center of International  Information on  floor  5 
needs to be extended for more service  time. There are reasons to 
support the idea. Firstly, reading  books for research, I am always  
asked for getting out of there for the service time closed.  Secondly,  
I  always  see  people reading  books  there  until  the  end  of  the  
service  time. Thirdly, when I need books  from that  Zone, I can not 
look for them  at  night. Based on  there  reasons  above, I’ d  like  
whom it may concern to consider the possibility of more extended 
service time. Sincerely  yours,” 

 บริการดานอื่นๆ  ผูรับบริการเสนอแนะวา  ควรปรับปรุงบริการใหมีความทันสมัย

มากกวานี้  หองสมุดควรมีหนังสือทุกคณะ เพราะบางเลมตองไปหาที่คณะ  ยุงยาก

เสียเวลาเดินทางไปมา  เสนอใหมีบริการคนหาขอมูล  Online   

 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ  จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการ

ใหบริการของบุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

ทรัพยากร   ไดแก   การจัดหาและคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  บริการวิทยานิพนธ  บริการ

หองสัมมนา  การบริการของบุคลากร  และบริการดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 การคัดเลือกและจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  ผูรับบริการเสนอใหจัดหาหนังสือ

ใหม ทันสมัย เนื้อหามีความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูรับริการ

มากกวานี้    เพราะเมื่อคนหาแลวไมพบหนังสือใหมที่ตองการในหอสมุดกลาง สวน

ใหญจะเปนฉบับเกาๆ บางครั้งมาหอสมุดกลางเพียงแคมาสืบคนผานระบบเทานั้น  

แตตองไปยืมหนังสือจากหองสมุดคณะตางๆ   โดยเฉพาะดานสังคมศาสตร  และ

มนุษยศาสตร  สําหรับหนังสือที่เสนอใหจัดหา  ไดแก  นวนิยาย  หนังสืออานเลนเพื่อ
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ความบันเทิง  หนังสือเกี่ยวกับขอคิดใหมๆ  หนังสือของ “วินทร เลียววาริณ” นักเขียน

สองซีไรต  หนังสือดานคอมพิวเตอร  วรรณกรรมและนิยายภาษาอังกฤษ  หนังสือ

เกี่ยวกับการออกแบบแฟชั่นตางประเทศใหม  สวนหนังสือวรรณกรรมประเภทชุดโดย

เสนอใหซื้อแบบครบชุด   เสนอใหจัดหาหนังสือ นิตยสาร รวมทั้งวารสารตางประเทศ

เกี่ยวกับการเมืองไทยที่ถูกหามจําหนายหรือเผยแพร ไวใหบริการในหองสมุดดวย  

เชน  Economic & Forbes ,  Far  Eastern  Economic Forum  เพราะสมัยนี้เสรีภาพ

ทางวิชาการไมควรปดกั้นดวยขออางดานความมั่นคงของชาติ  ควรเพิ่มจํานวน

หนังสือในบางเลมที่มีผูยืมมาก  เชน   หมวดวิทยาศาสตร  และดานปฏิบัติการ

ทางการแพทย  นอกจากนี้ไดเสนอแนะวาสื่อโสตทัศนของสถาบันวิทยบริการคอนขาง

ลาหลัง  ควรจัดหาสื่อประเภทสารคดี เพิ่มมากขึ้น   เชน   วีซีดีของ   National  

Geographic 

 ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบออนไลน  ผูรับบริการเสนอใหมีฐานวิทยานิพนธ

ของตางประเทศในรูปแบบฉบับเต็มบาง สวนฐานขอมูลและ Online Journal เสนอให

เพิ่มเนื้อหาของสารสนเทศในสาขาสังคมศาสตร และมนุษยศาสตรของ Oxford Sage   

 การเสนอรายชื่อหนังสือเขาหองสมุด  ผูรับบริการเสนอใหสามารถเพิ่มชองทาง

เสนอจัดหาหนังสือเขาหองสมุดผานทางอินเทอรเน็ต   และควรปรับปรุงฐานขอมูล

แสดงสถานะของหนังสือ  เชน  การเสนอหนังสือเขาหองสมุด บางเลมพิมพออกมา

นานแลว แตเมื่อคนหาแลวปรากฏวาสถานภาพแสดงขอมูลวากําลังจัดหา   สําหรับ

การเสนอชื่อหรือจัดหาหนังสือ  ควรแจงใหผูเสนอรับทราบโดยตรง  เมื่อไดรับหนังสือ

แลว  หรือถาไมอนุมัติก็ควรแจงใหทราบดวย 

 

ดานการสืบคนสารสนเทศออนไลน  ผูรับบริการมีขอเสนอแนะเกี่ยวระบบสืบคนขอมูล

ทางเว็บไซตที่  www.car.chula.ac.th   ซึ่งเปลี่ยนแปลงรูปแบบใหม  ทําใหใชงานและเขาถึงขอมูล

ไดยากขึ้นเมื่อเทียบกับเว็บไซตของเดิม  และไมชอบ  Single  Search  พบวามี  function  ที่ไม

จําเปนและการเชื่อมโยงหาขอมูลนั้นทําไดยากและซ้ําซอนมาก   ขอใหปรับปรุง   ซึ่งการ

เปลี่ยนแปลง  การพัฒนาเปนสิ่งที่ดี  แตการเปลี่ยนแปลงและสงผลตอคุณภาพที่นอยลงเปนสิ่งไม

ควรทํา     การสืบคนขอมูลทางเว็บไซต  เสนอใหมีเนื้อหาโดยสรุปยอ ๆ  ของเอกสารหรือสรุป

เนื้อหาสําคัญของหนังสือ  และเสนอใหมีการปรับปรุงขอมูลที่เผยแพรบนเว็บไซตใหทันสมัย

ตลอดเวลาจะเปนประโยชนแกผูมารับบริการมาก    ควรจัดใหมีคูมือประกอบการคนควาหาขอมูล

โดยเฉพาะเชน คูมือในการคนหาขอมูล  บริการสารสนเทศตางๆ ในหองสมุด ฯลฯ   
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ดานคอมพิวเตอรและอุปกรณ ผูรับบริการเสนอแนะใหปรับปรุงความเร็วของระบบ

อินเทอรเน็ตเพื่อใหสามารถสืบคนขอมูลไดรวดเร็วมากขึ้น  และควรพัฒนาระบบเครือขายไรสาย  

ใหมีบริการทั่วถึงทุกจุดของมหาวิทยาลัย  เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตสามารถทํางานผานระบบ

ออนไลนไดทุกที่ โดยไมตองเดินไปหาหองสมุดทุกครั้งที่ตองการตอเชื่อมอินเทอรเน็ต   ควรเพิ่ม

จํานวนปลั๊กไฟแบบ  3  ตา  สําหรับตอเชื่อมเครื่องคอมพิวเตอรโนตบุกส  และกระจายไปตามจุด

ตางๆ  ของหองสมุดใหครอบคลุมทุกพื้นที่   เพื่อการใชงานที่เพียงพอ  นอกจากนี้ผูรับบริการได

เสนอแนะตอบริการคอมพิวเตอร  CU  Cyber  Zone วาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการมี

นอยเกินไป  เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยอื่น    ควรมีการปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอรใหมี

สมรรถนะสูง  และควรมีโปรแกรมพื้นฐานอื่นๆ  เพิ่มมากขึ้น  โดยตองเปนโปรแกรมที่ทันสมยัรองรบั

ความตองการการใชงานของผูรับบริการ   เชน   Microsoft  Office    ควรจัดใหมีบริการพิมพและ 

บันทึกแฟมขอมูลได    ควรเพิ่มจํานวนชั่วโมงในการใชอินเทอรเน็ตจากเดิม 1 ชั่วโมง  เปน 2 ชัว่โมง

หรือมากกวา  เพื่อการใชงานที่ตอเนื่อง   รวมทั้งควรดูแลและปรับปรุงเรื่องอุปกรณคอมพิวเตอรให

พรอมใชงานอยูเสมอ เพราะบางครั้งพบวาอุปกรณคอมพิวเตอรชํารุดใชงานไมได  เชน  เมาสเสีย   

หรือคียบอรดไมสามารถพิมพงานได 

 

ดานกายภาพ   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการปรับปรุงหองสมุดดานอาคาร/สถานที่ โดย

การปรับปรุงใหมใหทันสมัยทั้งอาคาร   เนื่องจากอาคารปจจุบันเกามากดูโบราณ   ควรจัดใหมีที่นั่ง

อานหนังสือกลางแจงไวเปนทางเลือก  ในบรรยากาศรมร่ืน  เพื่อผูรับบริการจะไดรูสึกผอนคลาย

และมีโอกาสไดเปลี่ยนบรรยากาศในการอานบาง เนื่องจากการนั่งอานหนังสือในหองแอรทั้งวันทํา

ใหรูสึกเบื่อได   ควรปรับปรุงเรื่องระบบอากาศ  ในหองสมุดใหมีอุณหภูมิที่เหมาะสม และสามารถ

ถายเทอากาศไดอยางปลอดโปรง   ควรเพิ่มที่นั่งอานใหเพียงพอตอการใชงาน  และควรใหมีแสง

สวางมากกวานี้  เพื่อการอานที่ชัดเจนไมเสียสายตา  ควรจัดใหมีพื้นที่ที่สามารถใชประชุมงานแบบ

กลุมไดอยางเหมาะสม  สําหรับหองสัมมนากลุมยอยที่มีก็ไมเก็บเสียง  สงเสียงดังรบกวนผูอ่ืน    

หองน้ํามีกลิ่น ควรปรับปรุงใหดีและสวยงามกวานี้  อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศต่ําเกินไป  ทาํให

หนาว  ควรปรับอุณหภูมิใหสูงขึ้น 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการเสนอแนะวาราคาขนมที่มุมกาแฟมีราคาสูงกวา

รานขางนอก  รสชาติกาแฟไมอรอย  ควรจัดใหมีบริการมุมกาแฟ พรอมจําหนวยของวางเพื่อ

สุขภาพ  เชน  ผลไมสําหรับชวงบาย  นอกเหนือจากเบอรเกอรร่ี  และควรมีกาแฟสดไวบริการ

ตลอดเวลาที่หอสมุดเปดบริการ     โดยอาจใหเอกชนมาเขามาดําเนินการ  เชน กาแฟดอยตุง  
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สตารบัคส   หรือ  True  Coffee เปนตน   และจัดใหมีพื้นที่หรือโซนที่ใหนิสิตสามารถนั่งทํางาน

พรอมกับกินอาหารและเครื่องดื่มไดดังเชนหองสมุดมารวยตลาดหลักทรัพยจัดไวบริการใหกับ

ผูรับบริการ  ควรจัดใหมีที่จอดรถที่สะดวก  และควรมีบริการรถรับ  สงจากอาคารจอดรถ  สําหรับ

บริการถายเอกสารผูรับบริการเสนอแนะวาบริการชา  เครื่องถายเอกสารยังเปนรุนเกา  คุณภาพ

กระดาษไมดีนัก และบริการถายเอกสารยังไมดี  ถายไมครบบาง    ควรปรับปรุงหองถายเอกสาร

ชั้น  2  เนื่องจากคนถายเอกสาร  ทําตนฉบับหายและตัวสําเนาก็คืนไมครบ  เมื่อไปทวงถามแสดง

อาการไมสนใจ  ไมรับผิดชอบ  และเสนอใหมีสวนลดพิเศษใหกับนิสิตที่ถายเอกสาร  นอกจากนี้

ผูรับบริการตองการใหนําโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญมาติดแทนเครื่องเกา  และเสนอใหมี

โซฟาประจําเฉพาะหองหนังสือ 
 
ขอเสนอแนะดานอื่นๆ  
1. ไปใชบริการแคคร้ังสองครั้ง  ก็เลยยังไมทราบขอมูลอะไรมาก 

2. โอกาสใชบริการสถาบันวิทยบริการในดานสถานที่นอยมาก  สวนใหญตองนัง่ทาํงานที่

หองทํางาน  และคนขอมูล ผานทาง  Internet  หรือส่ังซื้อหนังสือเฉพาะทางจาก

ตางประเทศมาใชสวนตัว 

3. ควรใหเจาหนาที่ไดไปศึกษาดูงานที่หองสมุดอื่น  ๆ  บาง  แลวกลับมาเปรียบเทียบกับ

การทํางานของตนเองวาเปนอยางไร 

4. ความเขมงวดในการแตงกายมากไปไหม 

5. บรรณารักษชอบคุยเสียงดัง รับโทรศัพทเสียงดัง 
6. บัตรขาราชการ  และบัตรหอสมุดควรอยูในใบเดียวกัน  มหาวิทยาลัยอ่ืนเขาจัดทําให

อยูในรูปแบบ  Smart  Card  กันเกือบหมดแลว 

7. นํา Notebook ไปใชที่หองสมุดไมแนใจวามีระบบความปลอดภัยไดหรือไม เชน ลุก

จากโตะไปหองน้ํา 

8. การประเมินจะมี  Bias  เพราะบางขอไมเคยใชมากอน  ควรมีชองใหเลือกจะไดลด  

Bias  ได 

9. ขอเพิ่มชองแบบสอบถาม ไมมีขอมูลตอจากนอยที่สุด เพราะบางขอไมเคยใชบริการ 

10. บางรายการไมเคยใชบริการจึงใหคาน้ําหนักนอย  เชน  หนาที่  2  แบบสอบถาม 

11. ไมควรทําแบบสอบถามที่มากเกินไป ข้ีเกียจตอบ 
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นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามแสดงความชื่นชมตอการใหบริการของสถาบันวิทย-
 บริการ  ดังนี้ 

1. ในภาพรวมถือวาสถาบันวิทยบริการ  มีการบริการที่ดีแลว  ใหความชวยเหลือ  

แกปญหาใหไดมาก  รวมถึงใหคําแนะนําไดดี  ไดรับบริการที่นาพอใจมาก  เปน

หนวยงานสถาบันที่มีคุณภาพของจุฬาฯ เปนตัวอยางที่ดีที่หนวยงานสถาบันตาง ๆ  

ควรจะเขาไปศึกษาดูงาน  และนําไปปรับใชตามความเหมาะสม 

2. สรรหาบริการที่เปนประโยชนแกผูใชตอไป 

3. หอสมุดกลางเปนที่ที่มีหนังสือมากมายและเจาหนาที่มีน้ําใจทุกคน 

4. มีหนังสือและสื่อการเรียนมาก 

5. อยากใหหองสมุดทุกที่ไมใชเฉพาะหอสมุดกลางเทานั้นที่บริการดี 
6. ขอชื่นชม  และขอบคุณเจาหนาที่ทุกทานที่บริการเปนอยางดี 

7. เวลามีปญหา เชน  หาหนังสือไมเจอ พี่ๆ  ใหคําแนะนําเอาใจใสดี 

8. บรรยากาศหอสมุดกลางนาอานหนังสือ  เงียบดี 

9. น้ําดื่มสะอาดดีมากๆ  ไมเหมือนตูน้ําที่อ่ืนๆ  ในจุฬาฯ เลย 
 
สรุปผลการสํารวจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในการศึกษาครั้งนี้  คณะกรรมการฯ ไดเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามจากผูมาใช

บริการที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไป

ทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด คิดเปนรอยละ 82.35 ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1)  

1. ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด  จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอย

ละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน (รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุ

ศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัดคณะอักษรศาสตร 

ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.1 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดลรองลงมาจํานวน 2 คน (รอย

ละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถามจํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 
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7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.

รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.2 

การจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  ผลการศึกษา 

พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  สถาบันวิทย

บริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   และลําดับที่ 

3   คือ อาคารจามจุรี 9  (1,079 คะแนน)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.3 

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 465 คน 

(รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมาจํานวน 440 คน (รอยละ 

60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 384 คน (รอยละ 

52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.4 

ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาก

ที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใช

หองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทยบริการจากเว็บไซตสถาบัน

วิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) รูจักสถาบันวิทยบริการจาก

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.5 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ    พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 

คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 

48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)    และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  351 คน  

(รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.6 

วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาผูรับบริการ

จํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/

การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่

นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  (รอยละ 29.81) มาใช

บริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.7 

 
2. ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1-6   โดยชั้นที่บริการที่มีความพึง

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 4 
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สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 

บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับ

   ปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลาํดับที ่1 คือบริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 

บริการชั้นที่ 4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 

   มนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 100 200  

700 900  

บริการชั้นที่ 6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศ-

   ไทย  

บริการชั้นที่ 7 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

   ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ ของสถาบนัวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบ-

ถามมีความพงึพอใจในบริการดานตาง ๆ ระดับมากทุกบริการ  โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพงึ

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ  ความถูกตอง 

ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ตอตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ  โดยบริการที่มีความพึงพอใจมากเปน

ลําดับที่ 1 คือ  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการที่ http://www.car.chula.ac.th  

ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากเพียง  1 บริการเทานั้น คือ บริการแสดง

หนังสือใหม  

ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเปนลําดับที่ 1 ที่นั่งอาน 
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3. ปญหาการใชบริการ 
 ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ หาหนังสือ/

ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  
 

-------------------------------------------------- 
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แบบสํารวจ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ  2552 

 
 ขอความกรุณาผูใชบริการของสถาบันวิทยบริการทุกทาน ไดรวมแสดงความคิดเห็นในแบบสํารวจนี้ ทุกคําตอบของทานจะใช

เปนขอมูลสําคัญในการพัฒนาบริการ  สําหรับสถาบันวิทยบริการ คําตอบของทานจะเปนความลับและวิเคราะหผลในภาพรวมเทานั้น   

 กรุณาสงแบบสํารวจคืน ไดที่เคานเตอรงานบริการตอบคําถามชั้น 1 หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ  หรือ
หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน   ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552  (หากทานเคยตอบแบบสํารวจนี้แลว  ไมตองทําใหม) 

 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
1.  สถานภาพ   

  ประชาคม จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  คณะ/สถาบัน ................................................... 

  อาจารย  นักวิจัย  บุคลากร  อ่ืนๆ ................. 

 นิสิต : ระดับ  ปริญญาตรี  ปริญญาโท 

   ปริญญาเอก  อ่ืนๆ......................................... ....... 

  บุคคลภายนอก (โปรดระบุมหาวทิยาลัย/หนวยงาน)….......................................... ..... 

2.  หากทานตองการใชสถานทีเ่พื่อการพบปะ/ทาํงาน/คนควาขอมูล ทานนึกถึงสถานที่ใดในจฬุาฯ (โปรดเรียงลําดับ 1-3)

 .......... สถาบันวทิยบริการ .......... หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

 .......... อาคารจามจุรี 9   .......... อ่ืนๆ ..................................................   

3.  หากทานตองการคนควาขอมูล ทานนึกถงึ.... (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   สถาบนัวทิยบริการ   บริการออนไลนของสถาบันวทิยบริการ 

   หองสมุดคณะ/สถาบนั     อ่ืนๆ..................................................   

4.  ทานรูจักสถาบนัวทิยบรกิารไดจากสื่อประเภทใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เว็บไซตสถาบนัวทิยบรกิาร    คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  

   อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา      วทิยุจฬุาฯ         U-Network      จุฬาสัมพนัธ  

  กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวทิยาลยั    อ่ืนๆ.........................................  

5. ทานมักจะมาใชบริการในชวงเวลาใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เชา   08.00-12.00 น.   บาย  12.00-16.00 น 

   เย็น  16.00-19.00 น.   ค่ํา  19.00-21.00 น. 

6.  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทาํใหทานเลอืกมาใชบริการ  ณ  สถาบนัวิทยบริการ  
      ……...เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล ……...เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 

 ……...เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  ……...เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 

  ……...เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบัน (CU Cyber Zone) ……...เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 

 ……...เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN ……...อื่นๆ (โปรดระบุ) .......... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใชบริการ 
ทานมีความพงึพอใจตอบริการเฉพาะที่ทานใชในแตละดานเพียงใด และมีขอเสนอแนะประการใด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 1  

  บริการตอบคําถาม 
     

  บริการสืบคนสารสนเทศ      

  บริการหนังสืออางอิง      

  บริการวิทยานิพนธ      

  บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ)      

  บริการยืม-คืนหนังสือ      

  บริการยืมหนังสือดวยตนเอง (เครื่องยืมอัตโนมัติ : Self Check Out)      

  บริการคืนหนังสือดวยตนเอง (เครื่องคืนอัตโนมัติ : Book Drop)      

  บริการยืมระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัย      

  บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุดในประเทศและตางประเทศ      

  บริการจองหนังสือ        

  บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา       

  บริการยืมและสงคืนหนังสือระหวางหองสมุด      

  บริการชวยคนควาออนไลน       

  บริการแนะนําแหลงทรัพยากรสารสนเทศ      

  บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ (Electronic Document Delivery Service)      

  บริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference Service)      

ช้ัน 2 

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 
     

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง และจุลสาร      

  บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต (CU Cyber Zone)      

ช้ัน 3 

  บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ เชน  DVD, VCD, VDO, วัสดุยอสวน 
     

  บริการผลิตส่ือการศึกษา เชน ภาพถาย เทปโทรทัศน มัลติมีเดีย      
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 4  

  บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตรและวรรณกรรม (หมวด 000, 400, 800) 
     

  บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต (หมวด 500, 600)      

ช้ัน 5 

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 100, 200, 700, 900) 
     

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 300)      

  บริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ (IIC)  

       เชน เอกสารโครงการธนาคารโลก/เอกสารยุโรป/วรรณกรรมอเมริกันศึกษา 
     

ช้ัน 6 

  บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย (TIC) 

       เชน สารสนเทศทางดานสังคมศาสตรเกี่ยวกับประเทศไทยและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

     

  บริการหนังสือหายาก และส่ิงพิมพพิเศษ  (CL Rare book, CL CU, CL GP และ CL TH)      

ช้ัน 7 

  งานแสดงศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
     

การบริการ 
  การบริการในภาพรวม 

     

  ความถูกตอง      

  ความทันการณ      

  มารยาท/ความสุภาพ      

  การดูแลเอาใจใส      

บริการขอมูลออนไลน  
  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่  http://www.car.chula.ac.th 

     

   ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC)      

   ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (CU Reference Databases)      

  ฐานขอมูล  “คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย”  

(CUIR - Chulalongkorn University Intellectual Repository) 
     

  บริการฐานขอมูล “ประชาคมวิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย”   

(CoP – Communities of Practice, Chulalongkorn University) 
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

บริการ/กิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 
  บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   

     

  กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด      

  กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล      

  กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือกหนังสือเขาหอสมุดกลาง      

  บริการแสดงหนังสือใหม (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

  นิทรรศการ (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

ส่ิงอํานวยความสะดวก 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล                                              

     

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)                        

  Wireless  LAN                                                                            

  บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อการอบรม                                            

  บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา                                                  

  บริการหองสัมมนากลุมยอย                                                          

  บริการถายเอกสาร                                                                       

  TV Channel@CAR                      

  บริการรับฝากของ                                 

  มุมกาแฟ      

  น้ําดื่ม                                                                                          

  หองน้ํา                                                  

  ที่นั่งอาน                                                  

  ปายประกาศ                                            
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ตอนที่ 3  ทานมีปญหาในการใชบริการ หรือไม/เพยีงใด 

ปญหาในการใชบริการ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

1.  หาหนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป      

2.  ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด      

3.  ความยุงยากในการใชบริการ      

4.  ชองทางแจงปญหา/ความคับของใจไมสะดวกพอ      

5.  ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการตอบสนอง      

6.  ไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ      

7.  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม      

8.  ความเปนกันเอง/น้ําใจในการใหบริการยังไมนาพอใจ      

9.  ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอยเปนประโยชน      

10. ไมทราบชองทาง/วิธีการในการเสนอใหสถาบันฯ ซื้อหนังสือที่อยากอาน      

11. ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง      

 
 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการ 
........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 
 
 
 
 
 
 
 
 

โปรดสงคืนแบบสํารวจไดที่ 
เคานเตอรงานบริการตอบคําถามช้ัน 1  หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ   จุฬาฯ    

หรือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน  ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552    
ขอขอบพระคุณอยางสูงสําหรับความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้ 

 คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ 
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คณะผูจัดทํา 
 
 
 
 

ที่ปรึกษา           :           ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
 

ผูจัดทํา   :       นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

นางสาวสายฝน เตาแกว 

นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

นางระเบียบ   แสงจันทร 
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สรุป 
กิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพ 

จัดโดย 
สํานักงานประกันคุณภาพ โดยคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ประจําป 2552 

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

 

วัตถุประสงค   เพ่ือเปนกิจกรรมสงเสริมขวัญและกําลังใจของบุคลากรสถาบันวิทยบริการ 2 ประเภท คือ 

1. บุคคลคุณภาพ ซ่ึงเริ่มมาตั้งแตป พ.ศ. 2550 สําหรับหัวหนาและบุคลากรผูปฏิบัติงานสํานักงาน 

2. ดาวในดวงใจผูใชบริการ ซ่ึงจัดใหมีขึ้นเปนครั้งแรก สําหรับบุคลากรที่ทําหนาที่ใหบริการแกผูรับบริการ

ของสถาบันฯ ทั้งผูรับบริการภายนอก และบุคลากรของสถาบันฯ 
 

ระยะเวลากิจกรรม วันที่ 5 มกราคม ถึงวันที่ 13 กุมภาพันธ 2552 
 

ทีมคนหา นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท (ผูจัดการระบบคุณภาพ) ที่ปรึกษา 

 นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 

 นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

 นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ 

 นางสาวสายฝน เตาแกว 

 นางระเบียบ แสงจันทร 
 

การดําเนินงาน แบงเปน 2 รอบ คือ  
 

รอบแรก “เสนอชื่อ” ตั้งแตวันที่ 5 - 10 มกราคม 2552  ณ หองอาหารชั้นลาง สถาบันวิทยบริการ 

1. ใหบุคลากรเสนอชื่อบุคลากร ในแบบฟอรม “บุคคลคุณภาพ” และ “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” หยอนลง

กลองกิจกรรม ณ หองอาหารชั้นลาง โดยเสนอชื่อทั้ง 2 ประเภท ไดคนละ 1 ช่ือ ซ่ึงตองเปนผูมีคุณสมบัติดังนี้ ผลงาน

ดี/มีคุณภาพ มีความรูในงานที่รับผิดชอบเปนอยางดี ทํางานดวยความรวดเร็วและเต็มใจ มีมนุษยสัมพันธที่ดี/ยิ้มแยม

แจมใส และแตงกายเรียบรอย   

2. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ จะเปนผูรวบรวมขอมูล กลั่นกรองแบบฟอรมที่ถูกกติกา เสนอผูจัดการระบบ

คุณภาพ และคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ พิจารณาตัดสินเพ่ือใหไดมติในที่ประชุมคณะกรรมการฯ กอน

จะประกาศชื่อ บุคคลคุณภาพ และ ดาวในดวงใจผูใชบริการ ที่ผานเขารอบ 

3. ผูรวมเสนอชื่อที่ปฏิบัติตามกติกา มีสิทธิ์เปนผูโชคดี ลุนรับรางวัล จํานวน 5 รางวัลๆ ละ 200 บาท 

4. ประกาศรายชื่อ บุคคลคุณภาพ ทาง e-mail ในโลตัสโนต   และดาวในดวงใจผูใชบริการที่ผานเขารอบ  

ณ โถงกลางชั้น 1 สถาบันวิทยบริการ และผานทางเว็บไซตสถาบันฯ ในวันที่ 19 มกราคม 2552 
 

117



รอบที่สอง “โหวตคะแนน” ตั้งแตวันที่ 19 มกราคม ถึงวันที่ 11 กุมภาพันธ 2552  

1. บุคลากร รวมโหวตในแบบฟอรม “บุคคลคุณภาพ” ณ หองอาหารชั้นลาง สถาบันวิทยบริการ 

2. บุคลากรและผูใชบริการภายนอก รวมโหวตในแบบฟอรม “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” โดย 1 ทานโหวตได  

1 คร้ัง และ 1 ช่ือในแตละประเภท  ณ บอรดแสดงกิจกรรม บริเวณโถงอเนกประสงคชั้น 1 และผานทางเว็บไซตสถาบันฯ 

3. ทีมงานคนหาบุคคลคุณภาพ จะเปนผูรวบรวมขอมูล นับคะแนน จากแบบฟอรมที่ถูกกติกา เสนอ 

ผูจัดการระบบคุณภาพ ในที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ พิจารณาตัดสินเพื่อใหไดมติในที่ประชุมฯ 

กอนจะประกาศผล 

4. ผูรวมโหวตที่ปฏิบัติตามกติกา มีสิทธิ์เปนผูโชคดี ลุนรบัรางวัล จํานวน 15 รางวัลๆ ละ 200 บาท   

5. บุคคลคุณภาพ  และ ดาวในดวงใจผูใชบริการ จะไดรับรางวัลคนละ 2,500 บาท รองบุคคลคุณภาพ และ

รองดาวในดวงใจผูใชบริการ จะไดรับรางวัลประเภทละ 2 คน คนละ 1,500 บาท 

6. ประกาศผลและมอบ/แจกรางวัล ในวันที่ 13 กุมภาพันธ 2552 ณ โรงแรมไอยรา ปารค โฮเต็ล แอนด  

รีสอรท จังหวัดอุทัยธานี 

7. กําหนดใหผูรับบริการภายนอกที่รวมสงแบบฟอรมโหวต และโชคดี ติดตอขอรับรางวัลท่ี เคานเตอรบริการ

จาย-รับ ช้ัน 1 สถาบันวิทยบริการ 

 
ผลการดําเนินงาน 

1. แจกแบบฟอรมกิจกรรมสําหรับบุคคลภายในสถาบันฯ รอบละ 124 ฉบับ และผลิตแบบฟอรม 

โหวตสําหรับบุคคลภายนอก จํานวนกวา 300 ฉบับ 

2. ในรอบโหวต “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” มีผูใชบริการภายนอก รวมโหวต จํานวนกวา 200 ฉบับ 

3. บุคลากรผูไดรับการโหวตใหเปน “บุคคลคุณภาพ” คือ นางสุรีย ทรัพยสงา  สังกัดสํานักงาน 

เลขานุการ  รองบุคคลคุณภาพ จํานวน 2 คน คือ นางเบญจา รุงเรืองศิลป  ม.ล.กิจจาริณี บํารุงตระกูล   

และบุคลากรที่ไดรับการเสนอชื่อใหเปนบุคคลคุณภาพ มีจํานวน 7 คน ไดแก  นางศุภลักษณ จันทรารักษศรี  

นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา  นางศุภกร เมาลานนท  นางสาวชนิดา จริยาพรพงศ  นางสาวสายฝน เตา

แกว  นางสาวเรืองศรี จุลละจินดา และนางสุภัทรียา จิตรกร  

สําหรับบุคลากรผูรับการโหวตใหเปน “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” คือ นายสกล แหวนทองคํา  สังกัดสํานักงาน

เลขานุการ  รองดาวในดวงใจผูใชบริการ จํานวน 2 คน คือ  นายสุรชาติ พุทธิมา  นายประจวบ หมากเลย  และ

บุคลากรที่ไดรับการเสนอชื่อใหเปนดาวในดวงใจผูใชบริการ มีจํานวน 10 คน ไดแก นางสมร กรวิรัตน  นางสาว

อมรรัตน ศรีสุรภานนท  นางสาวนงนุช กาญจนรุจี  นายชัยวิทย รติมงคลรักษ  นางสุนิต กลิ่นพงศ  นางสาวศิริวรรณ 

อินทวิมล  นายแดง กวางวิจิตร  นางเบญจา รุงเรืองศิลป  นางสาวกัลยาณี ศศิธร  และนางสาวภัทรนฤน จินตะนา 

บุคลากรที่ไดรับการเสนอชื่อทั้งสองประเภทคือ นางเบญจา รุงเรืองศิลป 
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คาใชจายในการดําเนินงาน 
 ประมาณการ  20,000 บาท 

 งบประมาณที่ใชจริง 

♦ คาเงินรางวัลผูรวมเสนอชื่อ และรวมโหวต รางวัลละ 200 บาท จํานวน 20 รางวัล 

(สละสิทธิ์ 1 ราย)  3,800 บาท 

♦ คาเงินรางวัลบุคคลภาพ และดาวในดวงใจฯ รางวัลละ 2,500 บาท  

จํานวน 2 รางวัล  5,000 บาท 

♦ คาเงินรางวัลรองบุคคลคุณภาพ และรองดาวในดวงใจฯ รางวัลละ 1,500 บาท  

จํานวน 4 รางวัล  6,000 บาท  

♦ คาจางทําโปสเตอร  2,500 บาท 

♦ คารับรอง  1,800 บาท 19,100 บาท 

  คงเหลือ  900 บาท  

 

 

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

 

 

 

จัดทําโดย 

นางวราวรรณ วีรวรวงศ และนางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์
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สรุปแบบประเมินผล 
การฟงบรรยาย “R2R – Routine 2 Research”   
วันที่ 14 กนัยายน 2552 เวลา 9.00-12.00 น. 

ณ หองประชมุ 1 ชั้นลาง  

********************************** 
 

1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมฟงบรรยายเรื่อง R2R-Routine 2  

Research  กิจกรรมอบรมบุคลากรตามแผนการดําเนินงานประกันคุณภาพประจําป 2552 ของคณะกรรมการดําเนินการประกัน

คุณภาพ 
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรที่เขารวมกิจกรรมฟงบรรยายเรื่อง R2R-Routine  2  Research ในวันที่ 14 

กันยายน 2552 จํานวน 41 คน ประกอบดวย บุคลากรสถาบันวิทยบริการ และบุคลากรจากหองสมุดคณะอักษรศาสตร กลุม

วิทยาศาสตรสุขภาพ  วิทยาลัยปโตรเลียมและปโตรเคมี คณะแพทยศาสตร วิทยาลัยวิทยาศาสตรสาธารณสุข คณะ

วิศวกรรมศาสตร สถาบันบัณฑิตบริหารธุรกิจ ศศินทร และศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร 
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมฟงบรรยายเรื่อง R2R-Routine 2 Research ในวันที่ 14 กันยายน 2552 ลักษณะ

แบบประเมินเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ขึ้นไป หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
 

4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 14 กันยายน 2552 จํานวน 41 ชุด  

2. รวบรวมแบบประเมินผล ในวันที่ 14 กันยายน 2552  ไดรับการตอบแบบประเมินผล คืน  32 ชุด คิดเปน 

78 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร 
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       ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

    

22

78

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 
5.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

                  ตารางแสดง   คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการเขารวมฟงบรรยายเรื่อง R2R-Routine 2 Research  

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 
1. เนื้อหา 4.06 มาก 

2. การนําเสนอของวิทยากร 
(ดร.นฤมล ร่ืนไวย สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงประเทศไทย 

และนางสาวประดิษฐา ศิริพันธ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี

แหงชาติ สวนดร.อัจฉริยา อักษรอินทร ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสฯ ปวย) 

3.72 มาก 

3. การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ 3.63 มาก 

4. รูปแบบการจัดกิจกรรม 3.69 มาก 

5. ความเหมาะสมของเวลา 3.81 มาก 

6. อาหารและเครื่องดื่ม      4.03 มาก 

7. การบริการของผูจัด 4.06 มาก 

8. ประโยชนที่ไดรับ 4.28 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 3.91 มาก 

  

จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมฟงบรรยายเรื่อง R2R-Routine 2 Research  มีความพึงพอใจในประโยชนที่

ไดรับ มีคาเฉล่ียสูงสุด เทากับ 4.28  รองลงมาคือ เนื้อหา  การบริการของผูจัด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.06 และพอใจในเรื่อง 

อาหารและเครื่องดื่ม ความเหมาะสมของเวลา การนําเสนอของวิทยากร รูปแบบการจัดกิจกรรม และการประชาสัมพันธขอมูล

ตางๆ  ตามลําดับ  

 สรุปไดวา การจัดกิจกรรรมอบรมใหแกบุคลากร ตามแผนการดําเนินงานประจําป 2552 ของคณะกรรมการดําเนินการ

ประกันคุณภาพ  ในหัวขอเรื่อง R2R-Routine 2 Research ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากบุคลากรผูเขารวมกิจกรรมอยูใน

ระดับ มาก  
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              กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขารวมกิจกรรมฟงการบรรยายเรื่อง R2R-Routine 2 Research 

               

4.06

3.72
3.63

3.69 3.81

4.03 4.06

4.28

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 เน้ือหา

การนําเสนอของวิทยากร

การประชาสัมพันธขอมูล
ตางๆ
รูปแบบการจัดกิจกรรม

ความเหมาะสมของเวลา

อาหาร และเครื่องดื่ม

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ

 
 
ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 
 
 ขอเสนอแนะตอการจัดกิจกรรม 
 

1. อยากใหเชิญ ดร.อัจฉริยา อักษรอินทร ที่ปวยในครั้งนี้ มาบรรยายในโอกาสตอไป 

2. ควรจัดเสวนากลุมงาน เชน งานจัดหา งานวิเคราะห งาน IT เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกัน ระหวางหองสมุดใน

เครือขายจุฬาฯ 

3. ควรมีการนําเสนอหัวขอวิจัยเพื่อใหสถาบันฯ พิจารณาเลือก และมีงบประมาณสนับสนุนในการดําเนินงานวิจัยได

สะดวกยิ่งขึ้น 

4. ควรจัดกิจกรรมอบรมหัวขอวิจัยที่นาสนใจอีก 
 
 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 

1. สถาบันวิทยบริการควรเปนหนวยงานที่สนับสนุนในดานการวิจัย เชน มีเวทีใหกับวิชาชีพบรรณารักษไดเผยแพร 

ไดแก การนําเสนอผลงานวิจัยในรูปของโปสเตอร หรือการนําเสนอในรูปเลม ปละ 1 ครั้ง 

2. ควรมีการติดตามผลการบรรยายในครั้งนี้ และควรจัดการบรรยายอีก 

3. นาจะแจกเอกสารดวย 
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ผลที่ไดจากการบรรยาย 
  
 จากการบรรยายครั้งนี้ ทีมวิทยากร ประกอบดวย นางสาวประดิษฐา ศิริพันธ และ ดร.นฤมล ร่ืนไวย  สอบถามผูเขาฟง

การบรรยายถึงหัวของานประจําที่ตองการทําวิจัย โดยแบงออกเปน 2 กลุม ทั้งนี้วิทยากรใหขอเสนอแนะวาควรมีการตั้งทีมผูให

ขอเสนอแนะตอการทําวิจัย (commentator) พรอมกําหนดระยะเวลาการทําวิจัยใหชัดเจน  แตละกลุมเสนอหัวขอการวิจัยดังนี้ 

กลุมที่ 1   

1. บุคลิกภาพของนักวิชาชีพสารสนเทศ (Librarian personality) 

2.  การใช  Encore (Encore Bravo) 

 

กลุมที่ 2 

1. FAQ and Reference Desk 

2. Encore : You know me 

 

 
ขอเสนอแนะจากคณะกรรมการดําเนนิการประกันคุณภาพ 
 

1. สถาบันฯ ควรกําหนดนโยบายและกลยุทธของสถาบันในเรื่องการทําวิจัยของบุคลากร  และตั้ง KPI วัดความสําเร็จ

เพื่อเปนการกระตุนใหบุคลากรนําการทํางานประจํามาทํางานวิจัยอยางจริงจัง 

2. สถาบันฯ ควรมีนโยบายและกําหนดแนวทางที่ชัดเจนเพื่อสนับสนุนบุคลากรที่มีศักยภาพและมีความสนใจที่จะ

ทํางานวิจัยพรอมจัดเวทีใหสําหรับกลุมผูที่สนใจในการทํางานวิจัยโดยเฉพาะ 

 
  

********************** 
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สรุปแบบประเมินผล 
ศึกษาดูงาน “แนวทางการดําเนินงาน 7 ส”   

วันที่ 18 กันยายน 2552 เวลา 14.00-16.00 น. 
ณ บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน)   

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

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคดิเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมศึกษาดูงานและเยีย่มชม  

นอกสถานที่ดานระบบการประกันคุณภาพ และ 5 ส สําหรับเปนแนวทางในการจัดกิจกรรมครั้งตอไป  

 
2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรที่เขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน “แนวทางการดําเนินงาน 7 ส”  

ของบริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ณ อาคารธาราสาทร สาทรใต ซอย 5 ในวันที่ 18 กันยายน 2552 จํานวน 

24 คน 

 
3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน“แนวทางการดําเนินงาน 7 ส” ของ บริษัท ซีพี ออลล 

จํากัด (มหาชน) ณ อาคารธาราสาทร สาทรใต ซอย 5 ในวันที่ 18 กันยายน 2552 ลักษณะแบบประเมินเปน

มาตราสวนประมาณคา (rating scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถงึ ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ขึ้นไป หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถงึ มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 

 

125



 2  

4.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. แจกแบบประเมินผล ในวันที่ 18 กันยายน 2552 จํานวน 24 ฉบับ  

2. รวบรวมแบบประเมินผล ในวันที่ 22 กันยายน  2552  ไดรับการตอบแบบประเมินผล คืน 15 ฉบับ คิด

เปน 62 เปอรเซ็นต 

3. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอร 

 

     ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

                       

38

62

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 

 
5.  ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

ตารางแสดง   คาเฉลีย่ความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน“แนวทางการดําเนนิงาน 7 ส”  ของ บริษทั ซพีี ออลล 

จํากัด (มหาชน) ณ อาคารธาราสาทร สาทรใต ซอย 5  

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 
1. สถานที่ศึกษาดูงาน  4.47 มาก 

2. การตอนรับ นําชม 4.13 มาก 

3. การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ 4.40 มาก 

4. ความเหมาะสมของเวลา 4.07 มาก 

5. การเดินทางในภาพรวม และพาหนะ (เชารถตูเพิ่ม 1 คัน ) 4.47 มาก 

6. อาหารและเครื่องดื่ม      4.13  มาก 

7. การบริการของผูจัดในภาพรวม  4.40 มาก 

8. ประโยชนที่ไดรับ 4.53 มากที่สุด 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.33 มาก 
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 จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรมศึกษาดูงาน“แนวทางการดําเนินงาน 7 ส”  ของ บริษัท ซีพี ออลล 

จํากัด (มหาชน) ณ อาคารธาราสาทร สาทรใต ซอย 5 มีความพึงพอใจกับประโยชนที่ไดรับ ในระดับมาก
ที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.53  รองลงมา คือ สถานที่ศึกษาดูงาน  การเดินทาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 
และพอใจในเรื่อง การประชาสัมพันธ การบริการของผูจัด การตอนรับนําชม อาหารและเครื่องดื่ม และความ

เหมาะสมของเวลา ตามลําดับ   

 สรุปไดวา กิจกรรมศึกษาดูงานนอกสถานที่ ที่คณะกรรมการดําเนนิการประกันคุณภาพประจําป 2552

จัดใหบุคลากรไดไปศึกษาดูงานและเยี่ยมชมบริษทั ซพีี ออลล จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้นัน้ ไดรับความพึงพอใจ

ในภาพรวมจากผูเขารวมกิจกรรมอยู ในระดับ มาก  
 

กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจตอการศึกษาดูงาน“แนวทางการดาํเนนิงาน 7 ส” ของ บริษทั ซพีี 

ออลล จํากัด (มหาชน) ณ อาคารธาราสาทร สาทรใต ซอย 5  

4.47

4.13

4.40

4.07

4.47

4.13

4.40
4.53

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 สถานท่ี

การตอนรับ นําชม

การประชาสัมพันธ

ความเหมาะสมของเวลา

การเดินทาง พาหนะ

อาหาร และเครื่องดื่ม

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ

 
 
 
ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากร : จากแบบประเมิน 

ในครั้งตอไปทานสนใจไปศึกษา ดูงาน (ระบุสถานที)่ 
   ไมมี 

ขอเสนอแนะอื่นๆ  
         1.   ควรจะนาํวิธกีารประเมิน 7 ส ของบริษัท ซพีี ออลล จํากัด (มหาชน) มาปรับใชกับงานของสถาบนัฯ 

     2.   สถาบนัฯ ควรพฒันา 5 ส ไปขางหนาไดแลว 
ขอเสนอแนะในการศึกษาดูงาน  

จากการศึกษาดูงาน “แนวทางการดําเนินงาน 7 ส”  ของ บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ณ อาคาร

ธาราสาทร สาทรใต ซอย 5  ซึ่งเปนบริษัทที่ทําธุรกิจรานสะดวกซื้อ “เซเวนอีเลฟเวน” พบวา ผูบริหารของบริษัท   
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ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ใหความสนใจในหลักการและแนวคิดของ 5 ส ตั้งแตเร่ิมรูจักกันในประเทศไทย  โดย

ในระยะเริ่มแรกให ดร.อาชว  เตาลานนท มาเปนวิทยากรในเรื่อง 5 ส ซึ่งปจจุบันดํารงตําแหนง รองประธาน

กรรมการ ไดเร่ิมพัฒนา 5 ส ใหเปน 7 ส ในป พ.ศ. 2543  เพราะเล็งเห็นวาเปนกิจกรรมพื้นฐานในการสรางวินัย

ใหกับพนักงานสูการพัฒนาองคกร  ปจจุบันไดกลายเปนวัฒนธรรมในงานประจําที่สามารถเพิ่มผลผลิตใหกับ

องคกร  บริษัท ซีพี ออลล จํากัด มุงเนนการทํา 7 ส ดวยคําขวัญที่วา “Life is better with all” ซึ่งประกอบดวย 

1. สะสาง คือ การลดความสูญเปลา มีเทาที่จําเปน มีเทาที่ใช 

2. สะดวก คือ การจัดเก็บอยางเปนระบบ ระเบียบ เร็ว มีประสิทธิภาพ  

3. สะอาด เปนการเนนการบํารุงรักษามากกวาการปดกวาด   เพราะสามารถตรวจสอบสิ่งที่

ผิดปกติได ปองกัน แกไข ลดขอบกพรอง  

4. สรางมาตรฐาน คือ การทําเปนมาตรฐานใหทุกคนยอมรับ ที่บริษัท ซีพี ออลล มีมาตรฐานกลาง

ในการทํา 5 ส แตจะมีมาตรฐานเฉพาะพื้นที่กํากับ โดยอยูบนหลักการที่วาแตละงาน 

แตละพื้นที่จะมีลักษณะที่ไมเหมือนกัน ซึ่งมีเทคนิคในการทํา คือ จะถายรูปโตะทํางาน

ตามมาตรฐานไว และตรวจตามรูปถายมาตรฐาน 

5. สรางวินัย คือ การปฏิบัติตามระเบียบอยางสม่ําเสมอ ใหทุกคนยอมรับ 

6. สวยงาม คือ หลักของความสวยงาม และปลอดภัย  

7. สิ่งแวดลอม คือ หลีกเลี่ยงการใช  ลดการใช นํามาใชใหม แปรรูป หรือ 1A (Avoid)  3 R 

(Reduce  Reuse Recycle) ซึ่งในดานนี้ทางบริษัทจะมีกลองรับบริจาคถุงพลาสติกที่ใช

แลว แตอยูในสภาพที่สะอาดรวบรวมนําไปขายเพื่อนําเงินไปสมทบบริจาคใหองคกรการ

กุศล  ในขณะเดียวกันแตละแผนกจะมีถุงผาแขวนไวที่บอรด 7 ส เพื่อใหบุคลากรใน

แผนกยืมไปใชใสของที่ซื้อกลับบาน เมื่อใชเสร็จใหนํามาคืนเพื่อใหคนอื่นไดมีโอกาสยืม

ไปใชตอไป 

ในการตรวจ 7 ส จะมีการตรวจ 3 ระดับ คอื 

1. ตรวจกันเองในพื้นที่  
2. ตรวจ online และสงผลมาใหกรรมการกลาง 

3. ตรวจโดยคณะกรรมการจากสวนกลาง  
การตรวจ 7 ส มีการสรางแบบฟอรมที่เปนมาตรฐาน (ศึกษาตัวอยางจากเอกสารแนบ) และแบงสัดสวนการตรวจ

อยางชัดเจน มีการกําหนดเปาหมาย และแผนผังพื้นที่การตรวจอยางชัดเจน เพื่อใหคณะกรรมการตรวจไดเขาใจ

ตรงกัน การตรวจมุงเนนในดานกระบวนการและผลลัพธตามแนวทาง TQA เชน ถาพื้นที่ใดเนนการประเมินที่เปน

กระบวนการ จะไมประเมินดานสวยงาม ในขณะที่พื้นที่ใดเนนการประเมินที่เปนผลลัพธจะไมประเมินดานสราง

วินัย นอกจากนั้นในแตละพื้นที่จะใชเกณฑผานการตรวจไมเหมือนกัน โดยที่ 

  พื้นที่ขนาดใหญ ถาได 75% ถือวาผานเกณฑ  
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  พื้นที่ขนาดกลาง ถาได 80% ถือวาผานเกณฑ 

  พื้นที่ขนาดเล็ก ตองได 85% จึงจะผานเกณฑ 

การดําเนินงาน  7 ส ของบริษัทฯ สามารถควารางวัล Thailand 5 S Award ประจําป 2549  มีการ

ปรับปรุงระบบการตรวจ 7 ส สงเสริมใหพนักงานสรางนวัตกรรมและเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในการ

แลกเปลี่ยนเรียนรูดาน 7 ส ทั่วทั้งองคกร เพ่ือมุงไปสูรางวัล Thailand 5 S Award ประจําป 2552   ดวยนโยบายที่

ชัดเจนในแตละปของผูบริหาร สงผลใหพนักงานทุกระดับซึ่งมีมากกวา 41,500 คน สามารถปฏิบัติภารกิจและ

รับผิดชอบ KPI เปนอยางดี       สงผลใหกลยุทธขององคกรบรรลุเปาหมาย  ดังจะเห็นไดจากการขยายตวัของราน

สะดวกซื้อ “เซเวนอีเลฟเวน” จํานวน 5,100 สาขา กระจายครอบคลุมทั่วประเทศ ภายในระยะเวลาไมถึง 20 ป 

ในสวนของการจัดกิจกรรมของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ ใน

ปงบประมาณ 2552 นี้  เปนเรื่อง 7 ส ซึ่งเปนหัวขอที่ตางไปจากกิจกรรม 5 ส ของสถาบันฯ  จึงไดรับการสนับสนุน

จากผูบริหาร หัวหนาศูนย/ฝายเปนอยางดี โดยพิจารณาสงบุคลากรในสังกัดที่เปนกําลังสําคัญในดาน 5 ส ของ

ศูนย/ฝาย รวมเดินทางไปศึกษาแนวทางการดําเนินงาน 7 ส จากบริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) สําหรับการ

ดําเนินงาน 5 ส ของสถาบันฯ  หากมองวา สถาบันฯ เปนหนวยงานใหบริการเชนเดียวกับธุรกิจของ บริษัท ซีพี 

ออลล จํากัด (มหาชน) การนํา 7 ส ดังเชนบริษัท ซีพีฯ มาปรับใชกับสถาบันฯ ก็นาจะกระทําได ดวยมีพื้นฐานของ

กระบวนการภายใตมาตรฐาน 5 ส  คือ ส สะสาง  ส สะดวก ส สะอาด ส สุขลักษณะ ส สรางมาตรฐาน 

ปรับเปลี่ยนเปน ส สรางวินัย เพื่อใหทุกคนยอมรับและนําไปสูการเขารวมประกวดเพื่อรับรางวัล  และเพิ่ม 2 ส คือ 

ส สวยงาม ซึ่งไดเพิ่มและเนนเรื่องความปลอดภัย   และ ส สิ่งแวดลอม   อาจจะพิจารณานําแนวทาง TQA มา

ปรับใช โดยทั้งองคกรควรมุงเนนในกระบวนการทํากิจกรรม 7 ส เล็งเห็นความสาํคัญของผลลัพธที่สามารถสราง

ผลผลิตใหกับสถาบันฯ ได แทนการดําเนินงานและการตรวจในกิจกรรม 5 ส เชนที่ผานมา  ในดานการประเมิน

อาจจะนําแนวทางการตรวจของ บริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) มาปรับใช คือ แตละพื้นที่ผานเกณฑการ

ประเมินที่ไมเหมือนกัน ตามลักษณะงาน ตามขนาดของพื้นที่ และสรางแบบประเมินการตรวจตามเกณฑที่เปน

มาตรฐานของสถาบันฯ เพื่อสงตอใหคณะกรรมการแตละชุดไดนําไปใช หรือนําไปพัฒนาตอ นอกจากนั้นควรมี

การรณรงคใหมีการทํา 5 ส (หรือ 7 ส ) อยางตอเนื่องสม่ําเสมอทั้งป เสมือนเปนสวนหนึ่งของการทํางาน โดย

อาจจะมีการรณรงคในแตละปที่แตกตางกันไป เชน การรณรงคเร่ืองการแขวนบัตรประจําตัว การแตงตัวให

ถูกตองตามระเบียบ การประหยัดกระดาษ การลดการใชถุงพลาสติก เปนตน   
  

********************* 
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สรุปแบบประเมินผล 
กิจกรรม “อาศรมวทิยบรกิาร” ปงบประมาณ 2552   

วันที่ 30 ธันวาคม 2551 / วันที่ 27 มีนาคม  24 กรกฎาคม   25 และ 29 กันยายน 2552  
ณ หองประชมุ 7 ชั้น 3   

********************************** 
 

1.  วัตถุประสงคของการประเมิน 
 

 เพื่อรวบรวมขอมูลความพึงพอใจ ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูเขารวมรายการ “อาศรมวิทยบริการ” กิจกรรมการ

ถายทอดความรูภายในองคกร ซึ่งเริ่มใหมีขึ้นในปงบประมาณ 2552 ตามมติของคณะกรรมการดําเนินงานสถาบันวิทยบริการ 

โดยคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  รับผิดชอบดําเนินการจัดเมื่อวันที่ 30 ธันวาคม 2551 วันที่ 27 มีนาคม  24 

กรกฎาคม  25 และ 29 กันยายน 2552 รวมจํานวน 5 ครั้ง  
 

2.  ขอบเขตของการประเมิน 
 

 ประชากรที่ใชในการประเมินผล คือ บุคลากรที่เขารวมกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ”  เมื่อวันที่ 30 ธันวาคม 2551    

วันที่ 27 มีนาคม  24 กรกฎาคม  25 และ 29 กันยายน 2552  จํานวน 50  คน   
 

3.  เครื่องมือที่ใชในการประเมิน 
 

 แบบประเมินผลการเขารวมกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ”  ลักษณะแบบประเมินเปนมาตราสวนประมาณคา (rating 

scale) แบงออกเปน 5 ระดับ คือ 

 5 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มากที่สุด 

 4 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ มาก 

 3 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอย 

 1 หมายถึง ผูตอบแบบประเมินมีความพึงพอใจ นอยที่สุด 

เกณฑการประเมินผล คือ 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 4.50 ขึ้นไป หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 2.50-3.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 

 คาเฉลี่ยตั้งแต 1.50-2.49 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 

 คาเฉลี่ยต่ํากวา 1.50   หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
 

4.  การเก็บรวบรวมขอมูล    
 

1. แจกแบบประเมินผล  จํานวน 50 ชุด   ไดรับการตอบแบบประเมินผล คืน  38 ชุด คิดเปน 76 เปอรเซ็นต  

2. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบประเมินที่ไดรับคืนมาเพื่อวิเคราะหทางสถิติ โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร 
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          ภาพแสดง จํานวนรอยละของแบบประเมินผลที่ไดรับคืนและไมไดรับคืน 

 

24

76

แบบประเมินท่ีไดรับคืน

แบบประเมินท่ีไมไดรับคืน

 
 
5.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

                         ตารางแสดง   คาเฉลี่ยความพึงพอใจตอการเขารวมกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ”   

 

 ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย การแปลผล 
1. เนื้อหา 4.11 มาก 

2. การนําเสนอของวิทยากร 4.03 มาก 

3. การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ 4.00 มาก 

4. รูปแบบการจัดกิจกรรม 4.03 มาก 

5. ความเหมาะสมของเวลา 3.97 มาก 

6. อาหารและเครื่องดื่ม      4.03 มาก 

7. การบริการของผูจัด 4.16 มาก 

8. ประโยชนที่ไดรับ 4.19 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.06 มาก 

  

จากตาราง พบวา ผูเขารวมกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ”  มีความพึงพอใจในประโยชนที่ไดรับ มีคาเฉล่ียสูงสุด 

เทากับ 4.19  รองลงมาคือ การบริการของผูจัด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 และพอใจในเรื่อง เนื้อหา การนําเสนอของวิทยากร

รูปแบบการจัดกิจกรรม อาหารและเครื่องดื่ม การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ  และความเหมาะสมของเวลา ตามลําดับ  

 สรุปไดวา การจัดการความรูภายในองคกร ในรูปแบบของรายการ “อาศรมวิทยบริการ”  โดยคณะกรรมการดําเนินการ

ประกันคุณภาพ ไดรับความพึงพอใจในภาพรวมจากบุคลากรผูเขารวมกิจกรรมอยูในระดับ มาก  
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กราฟแสดง     ผลการประเมินความพึงพอใจของผูเขารวมกิจกรรม “อาศรมวิทยบริการ” 
                   

      

4.11 4.03 4.00 4.03 3.97 4.03
4.16 4.19

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 เน้ือหา

การนําเสนอของวิทยากร

การประชาสัมพันธขอมูล

รูปแบบการจัดกิจกรรม

ความเหมาะสมของเวลา

อาหาร และเครื่องดื่ม

การบริการของผูจัด

ประโยชนท่ีไดรับ
 

 
 
ขอเสนอแนะในการจัดกจิกรรม 
 

1. ตองฝกการนําเสนอใหดึงเนื้อหาที่สําคัญๆ ออกมาใหชัดเจน 

2. ควรมีนัดใหพบปะกันอยางนอยเดือนละครั้ง (แมจะไมมีการอบรม แตก็จะเปนชองทางให 

บรรณารักษ และ ระดับวิชาชีพ ไดพบปะแลกเปลี่ยน เรียนรู) 

3. อยากใหจัดเดือนละ 1 ครั้ง ตอนเชา 

4. อยากใหบรรยากาศเปนกันเองมากกวานี้ 

5. เปนรายการที่ชวยใหผูที่ไมมีโอกาสไดเขารวม ไดรับความรูเพิ่มเติม 

 
ขอเสนอแนะอื่นๆ 
 

1. ชอบสไตลการนําเสนอเรื่องของคุณทิพวรรณ และคุณธนัช 

 

 
ขอเสนอแนะและความคิดเห็นของผูจัดกิจกรรม 

 1. ดานการประสัมพันธกิจกรรม  มีดังนี้ 

 ควรมีการสงอีเมลแจงประชาสัมพันธกิจกรรมฯ  ใหบุคลากรทุกระดับรับทราบ  ทั้งหัวหนาศูนย/ฝาย  และ

บุคลากรสถาบันฯ  ทุกคน  จะรับทราบการจัดกิจกรรมอยางทั่วถึง  พรอมทั้งมีการระบุกลุมเปาหมายใหชัดเจน  

เพื่อประโยชนของบุคลากรในการตัดสินใจเลือกเขารวมแลกเปลี่ยนเรียนรูรวมกัน   
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 การประชาสัมพันธกิจกรรมทางอีเมลนั้น ควรมีการเพิ่มขอความที่มีลักษณะเปน จดหมายนําสงไปพรอมกับ

ตารางกิจกรรม    โดยมีการระบุใหบุคลากรรับทราบวา  “หากทานสนใจเขารวมฟงและแลกเปลี่ยนเรียนรู

รวมกัน ในหัวขอใดหัวขอหนึ่ง  สามารถแจงความสนใจเฉพาะหัวขอนั้นได”  เพื่อเปนทางเลือกสําหรับบุคลากร

ที่สนใจรวมฟงเฉพาะเรื่องที่ตนสนใจเทานั้น  ซึ่งจะชวยเสริมใหเกิดบรรยากาศเปนกันเอง  สบายๆ  ยิ่งขึ้น  และ

ชวยทําใหผูเขารวมรูสึกวาไมเปนการเสียเวลาในการทํางาน หากมารวมกิจกรรม 

2. การจัดโปรแกรมกิจกรรม  ควรมีการปรับลด/เพิ่ม เวลาใหเหมาะสมกับเรื่องที่วิทยากรแตละคนนําเสนอ  เชน 

 วิทยากรที่ไปอบรมระยะสั้น  3 ชม.  ควรจัดเวลาใหนําเสนอประมาณ  20  นาที 

 วิทยากรที่ไปอบรมระยะยาว  1-3 วัน  ควรปรับเวลาใหนําเสนอเพิ่มมากขึ้นอาจเปน  30 นาที – 1 ชม. 

ทั้งนี้ภายหลังจากการปรับลด/เพิ่มเวลา  แลวอาจตองพิจารณาปรับลดหัวขอที่จะนําเสนอในแตละครั้งให

เหมาะสมดวยเชนกัน 

3. ควรมีการติดตามและประเมินผล ผูไปอบรม  สัมมนา  และศึกษาดูงาน กรณีมีคาใชจาย วาภายหลังการไปเรียนรู  

ตามหลักสูตรตางๆ  แลวสามารถนํามาประยุกตใชใหเกิดประโยชนตอสถาบันฯ  ไดมากนอยเพียงใด  ทั้งนี้อาจ

ติดตามและประเมินผลโดยการทําการวิจัย  ซึ่งเปนการศึกษาในลักษณะ  “งานประจําสูการวิจัย”  หรือ  R2R : 

Routine to Research 

 
 

********************** 
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สรุปการประเมินผลการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คร้ังท่ี 10 
วันจันทรท่ี 25 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 

ณ หองประชมุชั้น 7  สถาบนัวิทยบริการ 
 
 
 สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในวันจันทรที่ 25 พฤษภาคม
2552 ตั้งแตเวลา 9.30 – 18.00 น.  ณ หองประชุมชั้น 7 และพื้นที่รับผิดชอบของแตละโซนนั้น  คณะกรรมการ
ตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ไดแจกแบบประเมินผล เพื่อสํารวจความ
คิดเห็นของบุคลากรที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2552 ใหกับบุคลากรวันที่ 27 พฤษภาคม 
2552  จํานวน 121 ราย และรับแบบประเมินคืนวันที่  2  มิถุนายน 2552 ไดกลับคืนมาจํานวน 95 ราย คิดเปน 78.51 
เปอรเซ็นต   สรุปผลไดดังนี้ 
 
 ตอนที่ 1  ความพึงพอใจที่มีตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ประจําป 2552 
 

ระดับความพึงพอใจ หัวขอ 
มาก ปานกลาง นอย ไมตอบ 

1.1 รูปแบบการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 77 
(81.05%) 

16 
(16.84%) 

- 2 
(2.11%) 

1.2 ระยะเวลาที่ใชในการจัดกิจกรรม 
       1) สัปดาห 5ส  (วันที่ 12-15 พ.ค. 2552) 
 
       2) พิธีเปดกิจกรรม Big Cleaning Day  
            (วันที่ 25 พ.ค.2552) 

 
56 

(58.95%) 
65 

(68.43%) 

 
37 

(38.95%) 
28 

(29.47%) 

 
1 

(1.05%) 
1 

(1.05%) 

 
1 

(1.05%) 
1 

(1.05%) 
1.3. อาหารวาง  อาหารกลางวันและของหวาน 57 

(60.00%) 
34 

(35.79%) 
3 

(3.16%) 
1 

(1.05%) 
1.4. การอํานวยความสะดวกของกรรมการ 71 

(74.74%) 
21 

(22.10%) 
1 

(1.05%) 
2 

(2.11%) 
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 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นตอการจัดกิจกรรม Big Cleaning Day ในปตอไป (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
หัวขอ จํานวนความคดิเห็น  

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  จัดใหมี “กิจกรรมสัปดาห 5ส” 1 สัปดาห กอนกิจกรรม Big Cleaning Day 
2.1.4  อ่ืน ๆ  

              - มีกจิกรรมครึ่งวัน ลงพื้นที่คร่ึงวนั 
              - กิจกรรม 1-2 ชม. ที่เหลือ Big Cleaning Day  
              - ทํากจิกรรมชวงเชา เชน ป 2552 
              - เวลานอยไปในการทํา 5ส 
              - Big Cleaning Day ควรมีเวลามากกวา 1 วัน               

 
44 
21 
55 
5 

2.2 ระยะเวลาที่เหมาะสมสําหรับการลงพื้นที่เพื่อทํา Big Cleaning 
      2.2.1  1วัน 
      2.2.2  2 วัน 
      2.2.3  อ่ืน ๆ  
              - คร่ึงวัน 
              - ทุกวัน 
                - 1 สัปดาห   
      2.2.4  ไมตอบ 

 
50 
37 
4 
 
 
 

4 
 

 ตอนที่ 3  ขอเสนอแนะอื่น ๆ  
 

ดานรูปแบบการจัดกิจกรรม 
 1. จัดกิจกรรมไดดี เหมาะสม ไมนาเบื่อ 
 2. กระชับเวลาพิธีเปดอีกนิด รูปแบบโดยทั่วไปนาสนใจดีอยูแลว ขอแสดงความชื่นชมทีมงาน 
     ทุก ๆ  ทานคะ 
 3. พิธีเปดกิจกรรม Big Cleaning Day รูปแบบการนําเสนอดีมาก นาสนใจ หากกระชับชวงเวลา 
     การเปดกิจกรรมอีกสักนิด ก็จะชวยใหมีเวลาลงพื้นที่เพิ่มขึ้น "ทีมงานเกงมาก ขอแสดงความชื่น
     ชมดวยใจจริง" 
 4. กิจกรรมที่จัดมีความกระชับดี ทีมงานเขมแข็ง เสนอใหมีกิจกรรมดีดีเชนนี้อีก แตขอวันทํา Big 
     Cleaning Day เพิ่มอีก 1 วัน 
 5. พิธีเปดใชเวลาไมเกิน 1 ช่ัวโมง ตอนเย็นควรเปดถึง 3 ทุม 

6.  จัดรูปแบบงานนารักดี เหมาะสม ครึกครื้น 
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7.   ขอชื่นชมกรรมการ 5ส และทีมงานทุกทานที่จัดกิจกรรมไดนาสนใจ หลากหลายไมซํ้ารูปแบบ         
       และแสดงถึงความสมานสามัคคีกันดียิ่ง  
8. ใน 2 ปที่ผานมา รูปแบบของการจัดกิจกรรม 5ส เปนไปดวยความสนุกสนานมาก และเต็มไป   
       ดวยเสียงหัวเราะ รอยยิ้ม และความประทับใจจริง ๆ ตองขอชื่นชมคณะกรรมการ 5ส ในชุดนี้   
       ที่สรรสรางกิจกรรมดี ๆ ใหกับชาวสถาบันฯ อยางเปยมลน ขอบคุณจริงๆ 
9. ทําดีแลว /  ทําแบบปนี้ 
  

ดานอาหารวาง อาหารกลางวันและของหวาน 
1. การจัดกิจกรรมและอาหารประทับใจมาก ๆ 
2. อาหารกลางวันคราวหนาขอเปนขาวหมกไก  
3. เพื่อความพึงพอใจของบุคลากร นาจะแจกเงินคาอาหารวางและอาหารกลางวันใหจัดหาเลี้ยง    
    ปากทองตนเองตามอัธยาศัย กรรมการจะไดไมตองเหนื่อยกาย เหนื่อยหู 
4. อาหารวางไมควรมีของหวานทําใหเสียเร็ว และไมไดทานกันหลายทาน ควรเปนแตขนมหรือ 
    ขนมไทยๆ 
5. เนื่องจากไมชอบขนมจีน+น้ํายา แตก็เปนความแปลกใหมนาสนใจคะ 
  

ดานกรรมการ 
1. คณะทํางานตั้งใจมุงมั่นทํางานดีมากๆ ขอใหคณะทํางานชุดตอๆ ไปตั้งใจอยางนี้และใหดีขึ้น 
    เร่ือย ๆ 5ส จะสนุก 
2. ขอใหกรรมการอยูคูสถาบันตอไป เพราะจัดกิจกรรมไดดีมาก ๆ คะ ขอเปนกําลังใจ 
3. กรรมการ 5ส ชุดนี้ทําดีแลว ขอใหอยูตอและถาวร 
4. กรรมการชุดนี้ผลงานดีเดน นาจะอยูสรางสรรคตอ 
5. ขอชื่นชมกรรมการทุกคนที่ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ชวยทําใหกิจกรรม 5ส ไมนาเบื่อ เปน 
     ตออีก 1 ป นะคะ 
6. กรรมการชุดนี้ดําเนินการดีอยูแลวคะ 
7. คณะกรรมการชุดนี้มีผลงานดีเดน นาประทับใจ 
8. ขอบคุณกรรมการ 5ส อยางมากที่คิดหารูปแบบการนําเสนอที่นาสนใจ สนุกสนานอยากใหเปน 
     กรรมการ 5ส ตลอดไป ไมมีวันหมดอายุ ไอเดียดี ความสามารถกระฉูด ขอบคุณมาก ๆ อีกครั้ง  
     ที่สรางสีสันใหกับพวกเรา 
 

ดานอื่นๆ 
1. ยังตองการอุปกรณประเภทผาขี้ร้ิว ถุงมือ หนากาก  
 

*************************************************** 
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สรุปผลการเยีย่มชมพื้นท่ี 5ส ประจําป 2552 
วันอังคารที่ 2 มิถุนายน 2552 

 
 ตามที่คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 
Day ไดไปเยี่ยมชมพื้นที่ 5ส ทั้ง 10 โซน  เมื่อวันอังคารที่ 2 มิถุนายน 2552  สรุปผลพื้นที่ดีเดน ได
ดังนี้ 
พื้นท่ีดีเดนกิจกรรม 5ส ประจําป 2552 
 ถึงแมวาแตละโซนมีขอจํากัดในการจัดการพื้นที่ แตทุกโซนใหความรวมมือในการทํา
กิจกรรม 5ส รูสึกเห็นไดชัดถึงความตั้งใจของบุคลากรทุกโซนมีสวนรวมในการทํา 5ส ทําให
กรรมการลําบากใจในการตัดสินใหรางวัลพื้นที่ดีเดน อยากใหทุกโซน แตไดตัดสินโดยดูจากพื้นทีท่ี
มีความโดดเดนและการเปลี่ยนแปลงอยางเห็นไดชัด เปนมติเอกฉันทจากกรรมการตัดสินให 
 รางวัลพื้นที่ดีเดนยอดเยีย่ม  โซนสีน้ําเงิน ฝายบริการผูอาน 

 รางวัลที่ 1   โซนสีมวง ศูนยเอกสารประเทศไทย 
 รางวัลที่ 2   โซนสีเขียวแก สํานักงานเลขานุการ 
 รางวัลที่ 3   โซนสีน้ําตาล ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

 ดวยสีน้ําเงินทาํ 5ส อยางสม่ําเสมอ มีแผนการดําเนนิงาน 5ส ของโซนอยางชัดเจน และดี
เยี่ยมตอเนื่องมาเปนระยะเวลาตลอดที่มีกิจกรรม 5ส ถาหากใหประกวดกับโซนอื่น ๆ จะทําใหโซน
อ่ืน ๆ ไมมีโอกาส ไดรับรางวัลที่ 1 ดังนั้นตามมติคณะกรรมการจึงเหน็สมควรให โซนสีน้ําเงิน 
ไดรับรางวัลพืน้ที่ดีเดนยอดเยี่ยม 
 
คณะกรรมการฯ พบขอเสนอแนะภาพรวม 

1. พบวาสวนใหญประสบปญหาเรื่องพื้นที่การเก็บครุภัณฑที่รอจําหนาย และ มกีารแอบนํา
ส่ิงของ และครุภัณฑของโซนตัวเอง ไปไวโซนอื่น  แตทกุโซนเขาใจในขอจํากัดของพื้นที่
จัดเก็บ  คาดวาเมื่อมีการปรับปรุงชั้นลางเรียบรอยแลวจะทาํใหปญหาดังกลาวบรรเทาลงได 

2. เร่ืองปาย สัญลักษณตาง ๆ ทั้งสถาบันฯ พบวามีแผนการที่จะจดัทําปายหนีไฟใหม ขอให
พิจารณาถึงปาย/สัญลักษณอ่ืน ๆ ดวย เพื่อใหเปนไปในทศิทางเดียวกนั 

3. เร่ือง รักษ ส ส่ิงแวดลอม พบวา บางโซนตองการจะมีตนไมภายในโซนบาง เพื่อความสด
ชื่น แตก็มีความเขาใจวามีผลกระทบตอระบบความชื้นของอากาศภายในอาคาร 

4. ขอชื่นชมหองน้ําหญิงและชาย ทั้งสวนของบุคลากรและผูรับบริการ ดวยวันทีก่รรมการไป
เยี่ยมชม มกีล่ินหอมและสะอาดตลอด ขอใหรักษาคุณภาพและมาตรฐานเชนนี้ตลอดเวลา 
เพื่อสุขภาพและอนามัยของทกุคนที่เขาใชบริการ  สําหรับหองน้ําหญิงชัน้ลาง (จํานวน 2 
หอง)  พบวา มีปญหาเรื่องระบบชักโครก บางครั้งกดไมลง หรือ ถามีการเขาใชมาก ๆ ทํา
ใหใชไมไดเลย บุคลากรชั้นลาง ขอฝากใหผูที่เกี่ยวของชวยดาํเนินการแกไขปรับปรงุใหอยู
ในสภาพพรอมใชงานตลอด เพราะนอกจากบุคลากรในสถาบันฯ ที่ตองใชแลวยังมผูี
ประชุมจากหนวยงานภายนอกมาใชรวมดวย 
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ดาวเดน 5ส ประจําโซน ประจําป 2552 
 

โซนสีเหลือง                      นางสาวภัทรนฤน  จนิตะนา 

โซนสีแดง                          นางสุจิตรา  ดาโรจน 

โซนสีเขียวออน                คะแนนเทากันทุกคนในฝาย 

โซนสีฟา                              นางสุดา พรอมเช้ือแกว 

โซนสนี้ําเงิน                       นางศุภกร เมาลานนท   

โซนสีสม                             นางสาวสุนิสา ชูยิง่ 

โซนสีชมพ ู                          นางจันอมัภรณ  ศิลา 

โซนสนี้ําตาล                       นายวรัช  แกวบุญเพิ่ม 

โซนสีมวง                     นางสาวกมลทิพย  คลายบานใหม 

โซนสีเขียวแก                     นางเสาวนยี  เฉลิมเทว ี   และ นายประเสรฐิ  เรียนเวช

   

 

--------------------------------------------------------------------- 
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ผูจัดทํา  :  นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท 
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  นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์
  นางระเบียบ แสงจันทร 
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