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การทบทวนของฝ่ายบริหาร (Management Review) 
 

 คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากร ประจําปีงบประมาณ 2553  
ขอสรุปผลการดําเนินงานด้านต่างๆ ของศูนย์ฯ เสนอต่อคณะกรรมการดําเนินงานศูนย์วิทยทรัพยากร
ตาม SD-QAO-08 เพื่อเป็นการทบทวนของฝ่ายบริหาร (Management Review) พิจารณาดังต่อไปนี้ 
 

1.  ผลการวิเคราะห์การดําเนินงานศูนย์วิทยทรัพยากร 
สํานักงานเลขานุการ ศูนย์วิทยทรัพยากรได้รายงานผลการดําเนินงานของศูนย์ฯ ประจําปี

งบประมาณ 2553 สรุปได้ดังนี้ 
1.1  ตัวช้ีวัด ทั้งหมด 187 ตัวช้ีวัด 
1.2  ผลการปฏิบัติงานของฝ่าย/ศูนย์ตามดัชนีวัดความสําเร็จ ที่ได้ตามแผน 74 ตัวช้ีวัด 
1.3  ผลการปฏิบัติงานของฝ่าย/ศูนย์ตามดัชนีวัดความสําเร็จ ที่ได้สูงกว่าแผนมี 62 ตัวช้ีวัด และ 

สูงกว่าแผนมากกว่าร้อยละ 150  มี 18 ตัวชี้วัด ตัวชี้วัดท่ีมีผลการปฏิบัติงานสูงที่สุดคือ จํานวนการ
ให้บริการถ่ายทอดบันทึกเทปโทรทัศน์ ร้อยละ 679.17  

 

ผลการปฏิบัติงานที่ได้สูงกว่าแผนร้อยละ 150 

ฝ่าย/ศูนย ์ รายการ หน่วยนับ เป้าหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน

จํานวน ร้อยละ
ฝ่ายพัฒนาทรพัยากร
สารสนเทศ 

จํานวนฐานขอ้มูลที่บอกรับ
-งบแผ่นดิน 

ฐาน 1 2 200.00

ฝ่ายบริการผู้อ่าน บริการตอบคําถาม ราย 45,000 77,872 173.05
ฝ่ายบริการจ่าย-รับ จํานวนหนังสือที่ยืมและส่ง

ระหว่างห้องสมดุ 
เล่ม 1,600 2,626 164.13

ฝ่ายบริการช่วยค้นคว้าวิจัย จํานวนการเข้าใช้ฐานข้อมูล
CU Reference 
Databases 

ครั้ง 450,000 749,133 166.47

จัดอบรมสาธติ/แนะนํา
ฐานข้อมูลออนไลน์ 

รุ่น 32 50 156.25
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ฝ่าย/ศูนย ์ รายการ หน่วยนับ เป้าหมาย
ผลการปฏิบัติงาน 

จํานวน ร้อยละ 

ฝ่ายผลิตส่ือการศึกษา 

จํานวนครั้งในการดําเนินงาน
วางแผนและประสานงาน
การผลิต 

ครั้ง 200 379 174.50 

จํานวนภาพถ่าย ชิ้น 12,600 19,792 157.08 
จํานวนส่ือเสียง ชิ้น 360 767 213.06 
จํานวนการให้บริการ
ถ่ายทอดบันทกึเทปโทรทัศน์

ครั้ง 48 326 679.17 

จํานวนการให้บริการผลิตส่ือ
มัลติมีเดีย 

เรื่อง 24 41 170.83 

จํานวนการให้บริการผลิตส่ือ
มัลติมีเดีย 

ชิ้น 1,200 2,846 237.17 

การฝึกอบรมการผลิต
ส่ือการศึกษา 

รุ่น 2 4 200 

ฝ่ายบริการส่ือการศึกษา 
จํานวนส่ือโสตทศัน์ที่แปลง
เป็นดิจิทัล 

รายการ 800 1,408 176 

ศูนย์สารสนเทศนานาชาติ 
จํานวนหนังสือบริจาค เล่ม 450 699 155.33 
การสร้างฐานขอ้มูล ระเบียน 1,700 2,655 156.18 

โครงการ CU-GDLN 

บริการประชุมสัมมนา
ทางไกล 

ครั้ง 36 62 192.36 

จํานวนชั่วโมงทีใ่ห้บรกิาร
CU-GDLN  

ชั่วโมง 72 138.5 192.36 

หอศิลปวิทยนิทรรศน์ จํานวนผู้เข้าชมนิทรรศการ คน 3,500 5,738 163.94 
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1.4  ผลการปฏิบัติงานของฝ่าย/ศูนย์ตามดัชนีวัดความสําเร็จ ที่ได้ต่ํากว่าแผนมี 51 ตัวช้ีวัด 
และต่ํากว่าแผนร้อยละ 50 มี 3 ตัวช้ีวัด ดังน้ี 

 

ผลการปฏิบัติงานท่ีได้ตํ่ากว่าแผนร้อยละ 50 

ฝ่าย/ศูนย ์ รายการ หน่วยนับ เป้าหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน
จํานวน ร้อยละ

ฝ่ายบริการ
ส่ือการศึกษา 

การใช้ส่ือโสตทศัน์ในระบบออนไลน์ ราย 1,500 365 24.33 

ศูนย์สารสนเทศ
นานาชาติ 

จํานวนเอกสารรับบริจาค รายการ 800 315 39.38 

CUIR 
จํานวนผลงานทางวิชาการใน
คลังปัญญาฯ - งานประจํา 

รายการ 1,820 891 48.96 

 
1.5  ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดองค์กร ตัวช้ีวัดองค์กรมี 4 มุมมอง 12 รายการ 12 ตัวช้ีวัด  

ผลการดําเนินงานน้อยกว่าแผน 5 รายการ 5 ตัวช้ีวัด ดังน้ี 
 

รายการ / ตัวชีว้ัด หน่วยนับ เป้าหมาย 
ผลการปฏิบัติงาน
จํานวน ร้อยละ

มุมมองการแสวงหาทรัพยากรให้เพียบพร้อมสมบูรณ์
- ฐานข้อมูลเฉพาะสาขา (Specialized Databases) 
ตัวชี้วัด : จํานวนฐานข้อมูล 

ฐาน 50 33 66.00 

มุมมองพัฒนารูปแบบในการให้บริการใหม่ ๆ 
- วิกิความรู ้(Knowledge Wiki) 
ตัวชี้วัด : จํานวนเรื่องใน Wiki 

เรื่อง 12 9 75.00 

มุมมองพัฒนารูปแบบในการให้บริการใหม่ ๆ 
- Edutainment@CAR 
ตัวชี้วัด : จํานวนกิจกรรม 

ครั้ง 6 0 - 

มุมมองการหารายได้สนับสนุน 
- การหาทุน 
ตัวชี้วัด : รายไดจ้ากการให้บรกิารวิชาการ 

บาท 100,000 45,723.81 45.72 

มุมมองการหารายได้สนับสนุน 
- สานสัมพันธ์ศิษย์เก่า 
ตัวชี้วัด : จํานวนทุนสนับสนุนจากศิษย์เก่า 

บาท 100,000 5,000 5.00 
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1.6  ผลการใช้จ่ายเงินของศูนย์วิทยทรัพยากร  
 

ผลการใช้จ่ายเงินงบประมาณ 2553 ของศูนย์ฯ มีดังน้ี  

แหลง่งบประมาณ 
งบประมาณ 2553 ที่ใช้ไป 

(ข้อมูลที่ไม่รวมรายการ 
กันเงินเหล่ือมปี) 

(ข้อมูลที่รวมรายการ 
กันเงินเหล่ือมปี) 

แผ่นดิน 
ร้อยละ 92.62 

(19,116,917.80 บาท) 
ร้อยละ 92.63 

(19,139,939.80 บาท) 

เงินรายได้ในส่วนของมหาวิทยาลัย 
ร้อยละ 94.55 

(36,555,040.11บาท) 
ร้อยละ 93.69 

(40,003,643.87 บาท) 

เงินรายได้ในส่วนของศูนยฯ์ 
ร้อยละ 77.83 

(48,770,290.76 บาท) 
ร้อยละ 80.27 

(58,437,917.82 บาท) 

รวม 104,442,248.67 บาท 117,581,501.49 บาท 

 

2.  ผลการศึกษาความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้สรุปความคิดเห็นเพ่ือรับทราบความต้องการและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก ซึ่งรวบรวมข้อมูลจากกล่องรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน์ ความคิดเห็นจาก
OPAC ความคิดเห็นจากบริการอ้างอิงเสมือนด้วย QuestionPoint และจากเว็บไซต์ส่วนประกันคณุภาพ 
ของมหาวิทยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมต่างๆ ประจําปีงบประมาณ 2553 ดังน้ี 
 2.1  จํานวนผู้แสดงความคิดเห็นทุกช่องทาง รวม 111 ราย ความคิดเห็นจากช่องทางต่างๆ มี
ดังน้ี 

 2.1.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กล่องรับความคิดเห็น) จํานวนผู้แสดงความคิดเห็น 
61 ราย สรุปข้อมูลความคิดเห็นในแต่ละด้านจากค่าเฉล่ียสูงสุด 5 (1=ต้องปรับปรุง, 2=ปานกลาง, 3=ดี, 
4=ดีมาก, 5=ดีเย่ียม) ดังน้ี 
   - ภาพรวมของการบริการ: มีค่าเฉล่ีย 2.73  
   - ด้านทรัพยากรสารสนเทศ: สื่อสิ่งพิมพ์ มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.51  
   - ด้านการบริการ: ความถูกต้อง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.21  
   - ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก: ความสะอาด มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.60 

 2.1.2  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน์  มีผู้แสดงความคิดเห็น 3 ราย  
 2.1.3  จาก OPAC ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็น  
 2.1.4  จาก QuestionPoint มีผู้แสดงความคิดเห็น 3 ราย 
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 2.1.5  เว็บไซต์ศูนย์วิทยทรัพยากร มีผู้แสดงความคิดเห็น 47 ราย 
 2.1.6  เสียงสู่การพัฒนาและสร้างสรรค์ จุฬาฯ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็น 

 2.2  สรุปจํานวนผู้รับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 60 ราย  
 2.3  สรุปจํานวนข้อร้องเรียน – ร้องทุกข์ของผู้รับบริการ จํานวน 43 คร้ัง 56 ข้อ 
 2.4  การศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
 คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทย
ทรัพยากร ประจําปีงบประมาณ 2553 โดยแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ตามคณะ/สถาบัน และหน่วยงานต่างๆ ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ระหว่างวันที่ 19 กรกฎาคม – 
20 สิงหาคม 2553 จํานวน 884 ชุด ได้รับกลับคืนมา จํานวน 854 ชุด คิดเป็นร้อยละ 96.61 ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลสรุปว่า ความพึงพอใจต่อการบริการในภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.02 หรือร้อยละ 80.40  
 

3.  ผลการดาํเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคณุภาพศนูยว์ิทยทรัพยากร 
 การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้เป็นไปตามนโยบายและ
แผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกล่าวประกอบไปด้วยคณะกรรมการ 3 ชุด คือ 
 - คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากร  
 - คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
 - คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ มีดังน้ี 
3.1  มีการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ เพ่ือวางแผน ติดตาม ทบทวนการ

การดําเนินงาน จํานวน 11 คร้ัง  
3.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เอกสารในระบบประกับคุณภาพ และสรุปความคิดเห็น

ของผู้รับบริการจากช่องทางต่างๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  
3.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 1 ครั้ง คือ วันที่ 13 กรกฎาคม 2553 จัดบรรยาย 

เร่ือง "คิดอย่างสร้างสรรค์ ก้าวทันการเปลี่ยนแปลง"  
3.4  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของศูนย์วิทยทรัพยากร จํานวน 3 ครั้ง โดยศูนย์ฯ ได้

ประเมินสถานการณ์ความเส่ียงปีงบประมาณ 2553 ในภาพรวมดังน้ี ศูนย์ฯ มีความเส่ียงที่ก่อให้เกิด
ผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคตระดับที่รุนแรง และมีโอกาสเกิดข้ึนบ่อย (ระดับ ก1) 
ในด้านการขาดแคลนบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญ และปัญหาด้านชีวะอนามัยภายในอาคาร และ 
มีความเสี่ยงที่ก่อให้เกิดผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคตระดับที่ไม่รุนแรง แต่ 
มีโอกาสเกิดขึ้นบ่อย (ระดับ ข1) ในด้านการแข่งขันในวิชาชีพขององค์กรระดับเดียวกัน ทางด้านอาคาร
สถานที่สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความปลอดภัยการรกัษาทรัพย์สินในอาคาร และสภาพอาคารเสื่อม  
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3.5  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส 
และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ครั้งที่ 11 เมื่อวันที่ 19 มีนาคม 2553 
ตั้งแต่เวลา 08.00–18.00 น. ณ โถงชั้นล่างและพื้นที่รับผิดชอบของแต่ละโซน โดยมีแนวความคิดใน 
การรณรงค์เรื่อง “Green CAR สถาบันสีเขียว” มีการจัดกิจกรรม 1 คน 1 ไอเดีย เพ่ือจงูใจให้เกิดการ
ปฏิบัติตามแนวความคิดเรื่อง “Green CAR สถาบันสีเขียว” 

3.6  การจัดกิจกรรมค้นหาบุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผู้ใช้บริการ คณะกรรมการ
ดําเนินการประกันคุณภาพได้มีการจัดกิจกรรม “ดาวในดวงใจผู้ใช้บริการ” ประจําปี 2553 เพ่ือเป็นการ
เสริมขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร ระหว่างวันที่ 15 กุมภาพันธ์ – 30 กันยายน 2553 
โดยใ ห้ผู้ ใ ช้บริการลงคะแนนให้กับ บุคลากร ท่ี ใ ห้บริการประทับใจ  ผ่ านระบบออนไลน์ที่ 
http://www.car.chula.ac.th ผลสรุปดาวในดาวใจผู้ใช้บริการ มีดังน้ี 

อันดับที่ 1 คือ นางสาวปรางทิพย์ อิศรางกูร ณ อยุธยา 
อันดับที่ 2 คือ นางกรรณิการ์ สุวรรณนิตย์ 
อันดับที่ 3 คือ นางอุ่นสมบัติ สุขเย็น 
  นางสุดา พร้อมเช้ือแก้ว 
  นายประจวบ หมากเลย์ 
3.7  การจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพได้จัดให้มี

กิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร” ในปี 2553 ขึ้น จํานวน 7 ครั้ง เพ่ือให้ผู้ที่ไปประชุม อบรม สัมมนา 
ฝึกงานได้มาบรรยาย บอกเล่าประสบการณ์ ความรู้ที่ได้ รวมทั้งสิ่งที่สามารถนํามาใช้ในการปรับปรุงงาน
จากการไปประชุม อบรม สัมมนา ฝึกงาน โดยเปิดโอกาสให้บุคลากรที่สนใจเขา้ร่วมฟัง และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 

 

4.  ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน 
 คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ได้ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในศูนย์วิทย
ทรัพยากรประจําปีงบประมาณ 2553 ระหว่างวันที่ 29 - 30 กรกฎาคม และวันที่ 2 – 3 สิงหาคม 
2553 โดยตรวจสอบผลการดําเนินงานของศูนย์วิทยทรัพยากร ทั้งกระบวนการหลัก (เสาบ้าน) และ
กระบวนการสนับสนุน (ฐานบ้าน) ด้วยวิธีการศึกษาข้อมูลจากเอกสารและสัมภาษณ์ผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
รวมทั้งติดตามข้อมูลจาก  “แบบสรุปข้อเสนอแนะเพื่อความสอดคล้อง สร้างสรรค์และพัฒนา”  

(CAD: Conformity Attractive Development) ของผลการดําเนินงานในปีงบประมาณ 2552 สรุป
ข้อเสนอแนะเพ่ือความสอดคล้อง สร้างสรรค์และพัฒนา หรือ CAD จํานวน 1 ฉบับ คือ งานบริการ
สื่อการศึกษา ศูนย์โสตทันศึกษากลาง ยังไม่ได้ดําเนินการในเรื่องการปรับปรุงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ซึ่งคณะกรรมการฯ เห็นสมควรให้ดําเนินการให้แล้วเสร็จเพ่ือประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  
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5.  การติดตามผลและการทบทวนของฝ่ายบริหารครั้งท่ีผ่านมา ได้มีข้อเสนอแนะ 
ในการทบทวนของฝ่ายบริหาร ปีงบประมาณ 2552 ดังนี้ 

5.1  ด้านกายภาพ มีข้อเสนอแนะให้มีการปรับปรุงด้านกายภาพ สภาพแวดล้อมในอาคาร และ
ระบบรักษาความปลอดภัยอย่างต่อเน่ือง ในปีงบประมาณ 2553 ได้มีการปรับปรุงกายภาพช้ัน 1 
ทั้งหมด และมีการวางแผนเพ่ือปรับปรุงกายภาพช้ันต่างๆ ของอาคารในปีงบประมาณต่อไป 

5.2  ด้านการพัฒนาบุคลากร มีข้อเสนอแนะให้มีการพัฒนาบุคลากรท่ีมีอยู่อย่างต่อเน่ือง ให้มี
ศักยภาพ สามารถทดแทนผู้ที่เกษียณอายุ สร้างกําลังใจและแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ได้มีการสํารวจ
สมรรถนะ (Competency) ของบุคลากรศูนย์วิทยทรัพยากร เพ่ือเป็นข้อมูลในการทําแผนพัฒนาบุคลากร 

5.3  ด้านการประชาสัมพันธ์ มีข้อเสนอแนะให้มีการทําประชาสัมพันธ์เชิงรุกอย่างต่อเน่ือง 
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ ของศูนย์ฯ ให้กว้างขวางและทั่วถึง ในการดําเนินงานได้มีการเพ่ิมช่อง
ทางการประชาสัมพันธ์ให้มากข้ึน เช่น การเผยแพร่กิจกรรมของศูนย์ฯ ผ่านโทรทัศน์ภายใน
มหาวิทยาลัย (UnetworkTV)  

5.4  การหารายได้ มีข้อเสนอแนะให้สร้างกิจกรรมเพ่ือหารายได้ให้มากย่ิงข้ึน ในข้อเสนอแนะน้ี
ยังไม่ได้มีการดําเนินการใดๆ เพ่ิมเติมในปีงบประมาณ 2553 แต่ในปีงบประมาณ 2554 มีการวางแผน
จัดกิจกรรมทางวิชาการเพ่ือหารายได้ 

5.5  ด้านการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพเสนอแนะให้มี 
การเตรียมให้ความรู้ และถ่ายทอดความรู้ให้กับผู้ที่จะมาปฏิบัติหน้าที่ตําแหน่งสําคัญๆ ในระบบ 
ประกันคุณภาพ เช่น ผู้จัดการระบบคุณภาพ ประธานคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประธาน
กรรมการตรวจสอบและประเมนิผลกิจกรรม 5 ส เป็นต้น เพ่ือให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างต่อเนื่อง 
มีประสิทธิภาพ และส่งผลดีต่อระบบคุณภาพของศูนย์ฯ ซึ่งในปีงบประมาณ 2553 ได้มีการแต่งต้ังรอง
ผู้จัดการระบบประกันคุณภาพ เพ่ือเรียนรู้การทํางานและเตรียมทําหน้าที่ผู้จัดการระบบประกันคุณภาพ 

 

6.  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินงานด้านต่างๆ ของศูนย์วิทยทรัพยากร 
6.1  ด้านแผนกลยุทธ์องค์กร ควรมีการปรับการวางแผนกลยุทธ์ทั้งระยะสั้น และระยะยาว 

และกําหนดเป็นดรรชนีวัดความสําเร็จ (KPI) ที่สามารถกําหนดความรับผิดชอบไปที่ตัวบุคคล (JS) 
6.2  ด้านกายภาพ ควรมีการปรับปรุงด้านสภาพแวดล้อม และกายภาพของอาคารอย่างต่อเน่ือง 

ให้สอดคล้องกับการปรับระบบงานของโครงสร้างองค์กร โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเร่ืองของการประหยัด
พลังงาน ซึ่งควรนํามาบูรณาการกับกิจกรรมเรื่อง Green CAR ของคณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผล
กิจกรรม 5 ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 

6.3  ด้านการพัฒนาบุคลากร ควรมีการนําผลการสํารวจสมรรถนะ (Competency) ของบุคลากร
ศูนย์วิทยทรัพยากร มาใช้ในการวางแผนพัฒนาบุคลากรอย่างจริงจัง เพ่ือเป็นการรองรับการเปลี่ยนแปลง
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ด้านโครงสร้างองค์กร รวมทั้งการวางแผนพัฒนาบุคลากรที่จะมาสืบทอดตําแหน่งบริหารสําคัญต่างๆ ใน
อนาคต 

6.4  ด้านการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ควรมีการเตรียมให้
ความรู้ และถ่ายทอดความรู้ให้กับผู้ที่จะมาปฏิบัติหน้าที่ตําแหน่งสําคัญๆ ในระบบประกันคุณภาพ เช่น 
ผู้จัดการระบบคุณภาพ ประธานคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน ประธานกรรมการตรวจสอบ
และประเมินผลกิจกรรม 5 สฯ เป็นต้น เพ่ือให้สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างต่อเน่ือง มีประสิทธิภาพ  

 

7.  ข้อมูลต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากร 
7.1  ศูนย์วิทยทรัพยากรเข้าร่วมโครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพด้วยเกณฑ์รางวัล

คุณภาพ (TQA) โดยได้นําเกณฑ์และหลักการของรางวัลคุณภาพ มาเป็นแนวทางในการปรับปรุง 
การบริหารงานให้เกิดประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ในปีงบประมาณ 2553 ได้มีการประเมินตนเองตามเกณฑ์
รางวัลคุณภาพ (TQA) ทั้ง 7 หมวด และเร่ิมปรับปรุงองค์กรตามหมวดที่ 2 คือ การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
ซึ่งมีการเช่ือมโยงไปถึงเรื่องการปรับโครงสร้างองค์กร 

7.2  ศูนย์วิทยทรัพยากรได้มีการปรับปรุงการจัดเก็บข้อมูลในระบบประกันคุณภาพและการ
จัดการความรู้ โดยได้พัฒนาเว็บไซต์ KM@CAR เพ่ือเป็นการรวบรวมความรู้ที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงาน โดยมุ่งหวังให้เป็นสื่อกลางท่ีแบ่งปันความรู้ สร้างปฏิสัมพันธ์ในการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน  
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บทที่ 1 

ข้อมูลพื้นฐานในปัจจุบันของหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.1 ประวัติและโครงสร้างของหน่วยงาน 
1.2 รายช่ือผู้บริหารและบุคลากร 
1.3 วิสัยทัศน์/พันธกิจ/ภารกิจของหน่วยงาน 
1.4 แผนกลยุทธ์ของหน่วยงาน 
1.5 ระบบคุณภาพของหน่วยงาน 
 



ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย 
 

 
10 

1.1  ประวัติ และโครงสร้างหน่วยงาน 
ประวัติความเป็นมา 

ศูนย์วิทยทรัพยากร ชื่อเดิมคือ สถาบันวิทยบริการเป็นหน่วยงานบริการสารสนเทศจัดตั้งขึ้น 
ตามพระราชกฤษฎีกา โดยการรวม 3 หน่วยงานบริการของมหาวิทยาลัยเข้าด้วยกัน คือ หอสมุดกลาง  
ศูนย์์โสตทัศนศึกษากลาง และศูนย์เอกสารประเทศไทย เมื่อวันที ่31 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 และเริ่ม 
เปิดให้บริการ ณ อาคารมหาธีรราชานุสรณ์ ต้ังแต่วันที่ 14 มิถุนายน 2525 และเมื่อวันที่ 12 กุมภาพันธ์ 
2553 ได้มีประกาศในราชกิจจานุเบกษาเปลี่ยนช่ือ สถาบันวิทยบริการ เป็นศูนย์วิทยทรัพยากร ปัจจุบัน
ศูนย์วิทยทรัพยากร ประกอบด้วย 6 หน่วยงานระดับศูนย์ ได้แก่ สํานักงานเลขานุการ หอสมุดกลาง ศูนย์
โสตทัศนศึกษากลาง ศูนย์เอกสารประเทศไทย ศูนย์สารสนเทศนานาชาติ และหอศิลปวิทยนิทรรศน์ และ 
1 โครงการ คือ โครงการ CU-GDLN 

ศูนย์วิทยทรัพยากรมีภารกิจสําคัญในการเป็นแม่ข่ายโครงการข่ายงานสารสนเทศ ที่มีอยู่ใน
ห้องสมุดในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย (Chulalinet) ซึ่งบริการอาจารย์ นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลัย 
รวมท้ังสังคมภายนอก ให้เข้าถึงข้อมูลที่มีอยู่ในห้องสมุดคณะ/สถาบันทุกแห่งในจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย ในปีงบประมาณ 2553 มีข้อมูล 1,129,552 รายการ ทั้งที่เป็นสื่อสิ่งพิมพ์ เช่น หนังสือ 
วารสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ์ รวมทั้งสื่อโสตทัศนวัสดุ สื่ออิเล็กทรอนิกส์และฐานข้อมูลต่างๆ  
นับเป็นเครือข่ายข้อมูลที่ทันสมัยแห่งหนึ่งในประเทศไทย ในปี 2549  ศูนย์วิทยทรัพยากร ได้เริ่ม
ให้บริการอ้างอิงเสมือน (Virtual Reference)   พัฒนาโครงการคลังปัญญาจุฬาฯ เพ่ือประเทศไทย 
(Chulalongkorn University Intellectual Repository - CUIR)  และโครงการฐานข้อมูลประชาคม
วิชาการ (Community of Practice – CoP) ในปี 2552 สถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม) ได้เริ่มเปิด
ให้บริการระบบ Single Search ซึ่งเป็นระบบที่ผู้รับบริการสามารถสืบค้นสารสนเทศจากหลาย
ฐานข้อมูล พร้อมกันได้ในคร้ังเดียว สําหรับในปี 2553 ได้เริ่มดําเนินการข้อมูลหอเกียรติยศ โดยจัดทํา 
รวบรวมข้อมูล บุคคลหรือหน่วยงานต่างๆ ที่มีสร้างช่ือเสียงและคุณงามความดีแก่จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย และมีการดําเนินการเรื่องวิกิความรู้ (Knowledge Wiki) เพ่ือรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ใน
ศูนย์วิทยทรัพยากร 

 
โครงสร้างการบริหาร 

ศูนย์วิทยทรัพยากรได้จัดแบ่งส่วนราชการเป็น 6 หน่วยงานระดับศูนย์ 1 โครงการ และ 12 
หน่วยงานระดับฝ่าย ภายใต้การบริหารและควบคุมการดําเนินงานโดย ผู้อํานวยการ รองผู้อํานวยการ 
หัวหน้าศูนย์ และหัวหน้าฝ่าย มีคณะกรรมการบริหารศูนย์วิทยทรัพยากรกํากับดูแลเชิงนโยบาย  
มีคณะกรรมการดําเนินงานศูนย์วิทยทรัพยากรรับผิดชอบการบริหารจัดการ และมีที่ปรึกษาของ
ผู้อํานวยการทําหน้าที่ให้คําปรึกษาในเร่ืองต่างๆ ด้านการประกันคุณภาพ ผู้อํานวยการได้แต่งต้ัง
ผู้จัดการระบบคุณภาพ เพ่ือเป็นผู้แทนฝ่ายบริหารด้านประกันคณุภาพ (QMR: Quality Management 
Representative) ในการกํากับดูแลให้มีการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติให้สอดคล้องกับมาตรฐานของ
ศูนย์วิทยทรัพยากรและมหาวิทยาลัย 
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1.2 รายชื่อผู้บริหารและบุคลากร  
รายชื่อผู้บริหาร 

ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง
  ผู้บริหาร  
1 ผศ.ดร. พิมพ์รําไพ  เปรมสมิทธ์ - ผู้อํานวยการสถาบันวิทยบริการ 

(25 ก.พ.52-24 ก.พ.53)  
- รักษาการแทนผู้อํานวยการศูนย์วิทยทรัพยากร  

(25 ก.พ.53 จนกว่าสภามหาวิทยาลัยจะได้แต่งต้ัง
ผู้อํานวยการศูนย์วิทยทรัพยากร) 

2 รศ.ดร. วิวัฒน์  วัฒนาวุฒิ รองผู้อํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
(25 ก.พ.52-24 ก.พ.53) 

3 รศ.ดร. วรสัณฑ์  บูรณากาญจน์   ท่ีปรึกษาระบบการบริหารจัดการอาคาร 
4 ผศ. เสถียร  วงศส์ารเสริฐ ท่ีปรึกษาระบบปรับอากาศและระบบระบายอากาศ 
5 นางสาวยุพิน  จนัทร์เจริญสิน ท่ีปรึกษาผู้อํานวยการ
6 นางนงลักษณ ์ สวุรรณกิจ ท่ีปรึกษาผู้อํานวยการ 

และที่ปรึกษาศูนย์โสตทัศนศึกษากลาง 
7 อ.ดร. ประพล  คําจิ่ม หัวหน้าหอศิลปวิทยนิทรรศน์
 ผู้บริหารระดับหัวหน้าศูนย์/ฝ่าย 
1 นางสุภัทรียา  จติรกร เลขานุการศูนย์ 
2 นางสาวสายฝน  เต่าแก้ว หัวหน้าฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
3 นางสาวชนิดา  จริยาพรพงศ์ หัวหน้าฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 
4 นางสาวปรางทิพย์ อิศรางกูร ณ อยุธยา หัวหน้าฝ่ายบริการจ่าย-รับ
5 นางสาวเรืองศรี  จุลละจินดา หัวหน้าฝ่ายบริการช่วยค้นคว้าวิจยั
6 นางศุภกร  เมาลานนท์ หัวหน้าฝ่ายบริการผู้อ่าน
7 นางศุภลักษณ ์ จันทรารักษ์ศรี หัวหน้าฝ่ายระบบสารสนเทศ
8 นางสาวสุนทร ี ศุภวงศ ์ หัวหน้าศูนย์เอกสารประเทศไทย
9 นางอัจฉรา  คุวินทร์พันธ์ุ หัวหน้าฝ่ายประมวลสารสนเทศประเทศไทย 
10 นางสาววาสนา  อภิญญาวงศ์ หัวหน้าฝ่ายบริการสารสนเทศประเทศไทย 
11 นายบรรพต  สร้อยศรี หัวหน้าศูนย์โสตทัศนศึกษากลาง
12 นางทิพวรรณ  แซ่ตั้ง หัวหน้าฝ่ายบริการสื่อการศึกษา
13 นางสาวพรทิพย์  เอ้ืออภัยกุล หัวหน้าศูนย์สารสนเทศนานาชาติ
 ผู้บริหารระบบประกันคุณภาพ 
1 นางศิริลักษณ ์ สุตันไชยนนท์ ผู้จัดการระบบคุณภาพ
2 นางสาวอมรรัตน์  ศรีสุรภานนท์ รองผู้จัดการระบบคุณภาพ
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รายชื่อบคุลากร 
ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง

สํานักงานเลขานุการ
   ข้าราชการ
1 นางปิยวรรณ  ตระกูลฤทธิ์ เจ้าหน้าท่ีบริหารงานท่ัวไป

2 นางอังคณา  บุญเลิศ นักวิชาการเงินและบัญชี

3 นางเสาวนีย์  เฉลิมเทวี นักวิชาการเงินและบัญชี

4 นางสุรีย์  ทรัพย์สง่า นักวิเคราะห์นโยบายและแผน

5 นางสาวสายทอง  ธารารัตนวงศ์ ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   ลูกจ้างประจําเงินงบประมาณ 
1 นายแดง  กวางวิจิตร นักการภารโรง

2 นายไพทูล  ประทุมพันธ์ นักการภารโรง

3 นายประเสริฐ  เรียนเวช นักการภารโรง

4 นายนพรัตน์  กันปาน นักการภารโรง

5 นางจุรีย์  คชไกร นักการภารโรง

6 นายสกล  แหวนทองคํา นักการภารโรง

   ลูกจ้างประจําเงินนอกงบประมาณ
1 นางศิรินันท์  ศรีวานิชย์ ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางสาวพิมพ์  คงมา เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

2 นายสมชาย  ยอดพิกุล เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (ขับรถยนต์) 

3 นางสาวรัตนา  โฉมจันทร์ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บริหารงานท่ัวไป) 

   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางสุภัทรียา  จติรกร เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บริหารงานท่ัวไป) 

2 นางอุษณีย์  ศุขแพทย์ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (พัสดุ)

3 นายธีระ  ทรัพย์ไพศาลกิจ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

4 นางวิฑิตา  ลักษณ์เทียมจิตร เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (พัสดุ)

5 นางสาวมานิดา  เวชพราหมณ์ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บริหารงานท่ัวไป) 

6 นางสาวทิวาภร  ดุลสูงเนิน เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บัญชี)

7 นางสมใจ  ภิริยะกากูล เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บริหารงานท่ัวไป) 

8 นางบุญเรือน  ป่างส ี เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (นักการภารโรง) 

9 นางสายพิณ  ศิลาสานต์ เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (นักการภารโรง) 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง
   พ.หมวดเงินอุดหนุน

10 นางอุ่นสมบัติ  สุขเย็น เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (นักการภารโรง)

11 นายกนกชัย  โรจนเวทิน เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (นักการภารโรง)

12 นายสมศักด์ิ  คชไกร เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (นักการภารโรง)

 
หอสมุดกลาง

ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
   ข้าราชการ 
1 นางสาวสายฝน  เต่าแก้ว บรรณารักษ์

2 นางสาวมณฑา  ชลาลัยศิริกุล ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

3 นางณัฐกานต์  แพรน้อย ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   ลูกจ้างประจําเงินนอกงบประมาณ 
1 นายสุวิทย์  ชุ่มจิตร ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด

   พ.หมวดเงินอุดหนุน
1 นายธนัช  บุญจนัทร์ บรรณารักษ์

2 นางสาวชนาธิป  หลาบมาลา เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

3 นางสาวภัทรนฤน  จินต๊ะนา เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

4 นางวรรณภา  รักหลวง เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

5 นางสมลักษณ ์ ม่ิงขวัญ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

ฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 
   ข้าราชการ 
1 นางสาวชนิดา  จริยาพรพงศ์ บรรณารักษ์ชํานาญการ

2 นางสาววิภา  จารีวงศ์ไพบูลย์ บรรณารักษ์ชํานาญการ

3 นางสุธิดา  สวัสด์ินที ผู้ปฏิบัติงานห้องสมุด

4 นางกาญดา  วนิชดํารงค์ศักด์ิ ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   ลูกจ้างประจําเงินนอกงบประมาณ 
1 นางสุภาณ ี หวังวีระ ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   พ.หมวดเงินอุดหนุน
1 นางรุ้งฟ้า  ฐิโณทัย บรรณารักษ์ (ชํานาญการ)

2 นางสาวสุนิตา  เข็มทอง เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง
3 นางสาวศิริงาม  แผลงชีพ บรรณารักษ์
4 นายสาโรช  รักหลวง เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

5 นางสุจิตรา  ดาโรจน์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

6 นางสาวเพลินจันทร์  เอกวานิช เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

ฝ่ายบริการช่วยค้นคว้าวิจัย 
 ข้าราชการ
1 นางสาวเรืองศรี  จุลละจินดา บรรณารักษ์ชํานาญการ

2 นางสาวกัลยา  ยังสุขย่ิง นักเอกสารสนเทศชํานาญการ

   พ.หมวดกองทุนบริหารวิชาการ
1 นางสาวปิยธิดา  ห่อประทุม เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

ฝ่ายบริการจ่าย-รับ 
   ข้าราชการ
1 นางสาวปรางทิพย์  อิศรางกูร ณ อยุธยา บรรณารักษ์

2 นางสาวนงนชุ  กาญจนรุจ ี บรรณารักษ์

   พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางหรรษา  พิสุทธิวงษ์ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นายประจวบ  หมากเลย์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

2 นางสุดา  พร้อมเช้ือแก้ว เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

3 นางศิริพร  ไชยชาติ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

4 นางสาวกรรณิการ์  สุวรรณนิตย์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด) 

ฝ่ายบริการผู้อ่าน 
   ข้าราชการ
1 นางระเบียบ  แสงจันทร์ บรรณารักษ์

2 นางสาวกัลยาณ ี ศศิธร ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   ลูกจ้างประจําเงินนอกงบประมาณฯ
1 นางสาวศิริวรรณ  อินทวิมล ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

   พนักงานมหาวิทยาลัย 

1 นางสาวชาดา  วิจิตรโสภาพันธ์ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

2 นางสาวมุจรินทร์  ศิริกิจ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

3 นางอนุรักษ์  ม่ังมี เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง
   พ.หมวดเงินอุดหนุน
1 นางศุภกร  เมาลานนท์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

2 นางเบญจา  รุ่งเรืองศิลป ์ บรรณารักษ์

3 นางธมลวรรณ  นาคตระกูล เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

4 นางบังอร  พงษ์ทอง เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

5 นางสาวกนกกร  กมลเพ็ชร บรรณารักษ์

6 นางสมร  กรวิรัตน์ บรรณารักษ์

7 นางสุนิต  กลิ่นพงศ์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

8 นางโสพิศ  ชนะภัย เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

9 นางกุหลาบ  เข็มทอง เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (ห้องสมุด)

10 นางสุภา  บุญศรี ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

ฝ่ายระบบสารสนเทศ 
   ข้าราชการ 
1 นางสาวอมรรัตน์  ศรีสุรภานนท์ บรรณารักษ์

2 นางฉัตรวรุณ  สุดใจประภารัตน์ บรรณารักษ์

3 นายเชิดวงศ์  หงษ์ศรีจินดา นักเอกสารสนเทศ

4 นางสาวไข่มุกข์  พบถาวร ช่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์

   พ.หมวดเงินอุดหนุน
1 นางศุภลักษณ ์ จันทรารักษ์ศรี บรรณารักษ์ (ชํานาญการ)

2 นางสาววาสนา  เหล่าชินชาติ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

   พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางจันอัมภรณ์  ศิลา เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

2 นายชัยวิทย์  รติมงคลรักษ์ เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์ (ระบบคอมพิวเตอร์)

  พ.หมวดเงินกองทุนบริหารวิชาการ 
1 นายสุชิน  ประสงค์บัณฑิต เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) 

ศูนย์สารสนเทศนานาชาติ
   ข้าราชการ 
1 นางสาวพรทิพย์  เอ้ืออภัยกุล บรรณารักษ์ชํานาญการ
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ลําดับ ชื่อ - นามสกุล ตําแหน่ง
   พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางวิไล  อติชาติธเนศวร เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

   พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นางสาวสุนิสา  ชูย่ิง บรรณารักษ์

ศูนย์โสตทัศนศึกษากลาง
   ข้าราชการ
1 นายบรรพต  สร้อยศรี นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

2 นางทิพวรรณ  แซ่ตั้ง บรรณารักษ์

3 นายชัชวาล  ศรีสละ นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

4 นางศิริลักษณ์  สุตันไชยนนท์ นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

5 มล.กิจจาริณี  บํารุงตระกูล นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

6 นายนราพงค์  เกิดบัวเพชร นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

7 นายพิพัฒน์  ศรีเท่ียง ผู้ปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา

8 นายวรัช  แก้วบุญเพ่ิม ผู้ปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา

9 นายวิโรจน์  ลาภทรัพย์ทวี ช่างไฟฟ้า

10 นายอภิชัย  ทะนัน ผู้ปฏิบัติงานโสตทัศนศึกษา

11 นางสุวรรณา  บุญเสริม ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

  ลูกจ้างประจําเงินนอกงบประมาณฯ
1 นายอาคม  คุปตะเวทิน นักวิชาการโสตทัศนศึกษา

2 นายประทีป  สว่างดี เจ้าหน้าท่ีบริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 

  พ.หมวดเงินอุดหนุน 
1 นายพิเชษฐ์  จันทรทิพรักษ์ เจ้าหน้าท่ีบริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 

2 นางสาวกาญจนา  ภักดีรุจีรัตน์ เจ้าหน้าท่ีบริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 

3 นายอรุณ  อ่ิมพร เจ้าหน้าท่ีบริการการศึกษา (โสตทัศนศึกษา) 

  พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางสาวปีติมาต  สิริธนภัคกุล เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

   พ.หมวดกองทุนบริหารวิชาการ
1 นายกฤษณะ  รุ่งเรือง เจ้าหน้าท่ีบริการท่ัวไป (ขับรถยนต์) 
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ศูนย์เอกสารประเทศไทย

   ข้าราชการ 
1 นางรุ่งฤดี  นิลวิเชียร นักเอกสารสนเทศ

2 นางสาวฐิตยารัตน์  อินทวงศ์ บรรณารักษ์

3 นางสาววาสนา  อภิญญาวงศ์ บรรณารักษ์ชํานาญการ

4 นางวราวรรณ  วีร์วรวงศ์ บรรณารักษ์

5 นายธํารงค์  มะลิอ่อง ผู้ปฏิบัติงานบริหาร

  พ.หมวดเงินอุดหนุน
1 นางสาวสุนทร ี ศุภวงศ ์ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) (ชํานาญการ) 

 นางอัจฉรา  คุวินทร์พันธ์ุ เจ้าหน้าท่ีบริการสารสนเทศ (เอกสารสนเทศ) (ชํานาญการ) 

 นางสาวประไพ สร้อยเพชร เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

2 นางวัฒนา  พูลสมบัติ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

3 นางกองมี  ภานุเวศ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (ธุรการ)

   พนักงานมหาวิทยาลัย 
1 นางสาวกมลทิพย์  คล้ายบ้านใหม่ เจ้าหน้าท่ีสํานักงาน (บริหารงานท่ัวไป)

 

1.3  วิสัยทัศน์/พันธกิจ/ภารกิจของหน่วยงาน 
วิสัยทัศน์ 

สถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม) เป็นขุมทรัพย์ทางปัญญาที่เพียบพร้อมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากร
สารสนเทศทุกประเภทท่ีมีมาตรฐาน สามารถให้บริการสนองความต้องการด้านการเรียน การสอน การวิจัย 
และความใฝ่รู้ของประชาคม และสังคม  

 
พันธกิจ 

สถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม)  เป็นศนูย์กลางความรู้ (Knowledge Center) โดยบุกเบิก แสวงหา 
สรรสร้าง และเผยแพร่องค์ความรู้ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาคมจุฬาฯ และสังคม  

 
ภารกิจของศูนย์วิทยทรัพยากร 

ศูนย์วิทยทรัพยากรมีภารกิจหลักในการบริการสารสนเทศ และสนับสนุนการเรียนการสอน 
การค้นคว้าวิจัยแก่ประชาคมของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และสังคม นอกจากน้ันยังทําหน้าที่ให้บริการ
ทางวิชาการโดยจัดอบรม เผยแพร่ความรู้ทางด้านบริการสารสนเทศ การผลิตสื่อ และส่งเสริมทํานุบํารุง
ศิลปวัฒนธรรมอย่างต่อเน่ือง 



  ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย 

 
19 

1.4  แผนกลยุทธ์ของหน่วยงาน ปี พ.ศ. 2553 
วิสัยทัศน ์

สถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม) เป็นขุมทรัพย์ทางปัญญาที่เพียบพร้อมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากรสารสนเทศ
ทุกประเภทท่ีมมีาตรฐาน สามารถให้บริการสนองความต้องการด้านการเรียน การสอน การวิจัย  

และความใฝ่รูข้องประชาคมมหาวิทยาลัย และสังคม 
 

พันธกิจ 

ทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางความรู้ โดยบุกเบิก แสวงหา สรรสร้างและเผยแพร่ องค์ความรู้ 
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาคมจุฬาฯ และสังคม 

 
นโยบาย 5 ด้าน 

1. เสริมสร้าง
บทบาทในการเป็น
แหล่งรวบรวมองค์
ความรู้ของจุฬาฯ 

2. พัฒนา
ทรัพยากร
สารสนเทศ 
เผยแพร่ และ
ให้บริการ
สารสนเทศ แก่
ประชาคมจุฬาฯ 
และสังคม 

3. ปรับปรุงและ
พัฒนา การบริหาร
จัดการ 

4. ทํานุบํารุง
ศิลปวัฒนธรรม 

5. ให้บริการทาง
วิชาการแก่สังคม 

 
  



ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย 
 

 
20 

กลยุทธ ์
1.1 จัดหา รวบรวม 
ผลงานทางวิชาการ 
ของคณาจารย์ นักวิจัย 
บุคลากร และนิสิต  
ทั้งในรูปสื่อสิ่งพิมพ์  
สื่อโสตทัศน์ และ 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์  

1.2 พัฒนาคลังปัญญา 
จุฬาฯ 

1.3 เช่ือมประสานและ 
ช้ีแหล่งอ้างอิงผลงาน
วิชาการ 

1.4 สร้างระบบจัดเก็บ
และค้นคืนองคค์วามรู้
ของประชาคมวิชาการ 

2.1 แสวงหาความ
ร่วมมือจากผู้เช่ียวชาญ
ในสาขาวิชาต่าง ๆ 
เพ่ือพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 

2.2 พัฒนาระบบการ
ให้บริการสารสนเทศ 
ด้วยเทคโนโลยี
สมัยใหม ่

2.3 สนับสนุนและ
ส่งเสริมการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด

2.4 พัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือรองรับ
การเผยแพร่และ
ให้บริการสารสนเทศ 
รวมทั้งการเรียน  
การสอนทางไกล 

2.5 เสริมสร้างทักษะ
การเข้าถึง และสืบค้น
สารสนเทศบน
เครือข่าย 
ทั้งในและนอกจุฬาฯ 

 

3.1 ดําเนินงานด้าน
การประชาสัมพันธ์ 
เชิงรุก 

3.2 พัฒนาระบบ
กายภาพ และระบบ
รักษาความปลอดภัย 

3.3 ดําเนินการระบบ
ประกันคุณภาพ 
อย่างต่อเน่ือง 

3.4 สร้างธรรมาภิบาล
ในการบริหารจัดการ
องค์กร  

3.5 พัฒนาบุคลากรให้
มีความรู้และทกัษะใน
การปฏิบัติงานอย่าง
ต่อเน่ือง 

3.6 วางแผนการ
บริหารจัดการ
อัตรากําลัง 

4.1 จัดกิจกรรมด้าน 
การแสดงนิทรรศการ
ศิลปะการแสดง  
การแสดงดนตรี  
และการสัมมนา 
ทางวิชาการของศิลปิน 
ทั้งชาวไทยและ 
ชาวต่างประเทศ 

4.2 จัดกิจกรรม
เสริมสร้างประสบการณ์
การเรยีนรู ้ 
ด้านศิลปวัฒนธรรม 
แก่นิสิตในลักษณะ 
การเรยีนรู้ด้วยตนเอง 

4.3 ส่งเสริมและ
สนับสนุนให้ประชาคม
จุฬาฯ ได้เกิดสุนทรีย์ 
ในงานศิลปะ 
ผ่านระบบเครือข่าย 
(Virtual Exhibition) 

4.4 สงวนรักษา
หนังสือหายากซึ่งเป็น
มรดกทางวัฒนธรรม
ของชาติ 

5.1 จัดโครงการ
ฝึกอบรมเพ่ือเผยแพร่
ความรู ้
ด้านการบรหิารจัดการ
ห้องสมุด การใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ  
การจัดสร้างฐานข้อมลู
และเทคโนโลยี 
ทางการศึกษา  

5.2 บริการให้
คําปรึกษาและ พัฒนา
ระบบห้องสมุด/ 
ศูนย์การเรียนรู้ 
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แผนท่ีกลยุทธ์ สถาบันวิทยบริการ (ชื่อเดิม) ประจําปี 2553 
 

  วิสัยทัศน์วิสัยทัศน์::  ขุมทรัพย์ขุมทรัพย์ทางปัญญาที่เพียบพร้อมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากรสารสนเททางปัญญาที่เพียบพร้อมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐานศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน 
สามารถให้สามารถให้บริการสนองความต้องการด้บริการสนองความต้องการด้านการเรียนานการเรียน การสอนการสอน การวิจัยการวิจัย และความใฝ่และความใฝ่รู้ของประชาคมรู้ของประชาคม  และสังคมและสังคม

พันธกจิพันธกจิ::  ทําหน้าที่ทําหน้าที่เป็นศูนย์กลางความรู้เป็นศูนย์กลางความรู้ โดยบุกเบิกโดยบุกเบิก แสวงหาแสวงหา สรรสร้าง และเผยแพร่องค์ความรู้สรรสร้าง และเผยแพร่องค์ความรู้  
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาคมจุฬาฯเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาคมจุฬาฯ และสัและสังคมงคม  

พัพัฒนารูปแบบในการให้บริการใหม่ๆฒนารูปแบบในการให้บริการใหม่ๆ 

วิกิความรู้ 
(Knowledge Wiki)

Edutainment@CAR

การหารายได้สนับสนุนการหารายได้สนับสนุน 

การหาทุน 

สานสัมพันธ์ศิษย์เก่า 

การการพัฒนาองค์กรพัฒนาองค์กร 

ระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหาร (MIS)

การพัฒนาภาวะผู้นํา 

การพัฒนา
ระบบกายภาพ

การแสวงหาทรัพยากรให้เพียบพร้การแสวงหาทรัพยากรให้เพียบพร้อมสมบูรณ์อมสมบูรณ์ 
 การสร้าง 
มิตรห้องสมด 

ฐานข้อมูล 
ประชาคมวิชาการ 

CUIR 

ฐานข้อมูลเฉพาะสาขา 
(Specialized Databases) หอเกียรติยศ
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1.5  ระบบคุณภาพของหน่วยงาน 
1.5.1  ความเป็นมาของระบบประกันคุณภาพ 
ศูนย์วิทยทรัพยากรได้ดําเนินการประกันคุณภาพต้ังแต่วันที่ 1 กุมภาพันธ์ 2545 โดยใช้

มาตรฐาน CU-QA 84.3 และได้รับการรับรองมาตรฐานคุณภาพเมื่อวันที่ 14 พฤศจิกายน 2545 เพ่ือ
สนองนโยบายของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และตระหนักในความสําคัญของคุณภาพตามมาตรฐานงาน
สนับสนุนการเรียนการสอน อันเป็นหน้าที่หลักของศนูย์ฯ และเพ่ือเป็นการประกันคุณภาพการบริการ
ของศูนย์ฯ ว่าจะเป็นไปตามที่ผู้รับบริการต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ตลอดจน
สร้างความเชื่อมั่นในการดําเนินภารกิจที่ศูนย์ฯ มีต่อมหาวิทยาลัยและสังคม ดังนโยบายคุณภาพของ
สถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม) 

 

“พัฒนาระบบบริหารและบรกิารเพ่ือมุ่งให้เกิดความพึงพอใจแกผู่้รับบริการทุกระดับ  
ภายใต้ข้อจํากัดของทรัพยากรโดยมีเกณฑ์ทีชั่ดเจนโปร่งใสตรวจสอบได้ 

 และมีพัฒนาการเพ่ือให้ได้คุณภาพตามมาตรฐานสากล” 
 

ศูนย์วิทยทรัพยากรมีการพัฒนาระบบประกันคุณภาพตามลําดับดังน้ี 
พ.ศ. 2544 - พัฒนาระบบประกันคุณภาพตามนโยบายประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
พ.ศ. 2545 - ได้รับประกาศนียบัตรรับรองสัมฤทธิผลระบบประกันคุณภาพ ตามมาตรฐาน  

CU-QA 84.3 (ฉบับปรับปรุงครั้งที่ 2) สําหรับหน่วยงานด้านการบริหารและสนับสนุน 
พ.ศ. 2546 - รับการประเมินคุณภาพภายนอกของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ

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

รางวัลคุณภาพแห่งจุฬาฯ ระดับ CU- Quality Prize 
 - ได้รับเลือกให้เป็นกรณีศึกษา “วิธีการปฏิบัติที่ดี” (Good Practices) ในด้านการวางแผน

กลยุทธ์และการกระจายสู่การปฏิบัติ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร และการมุ่งเน้น
ความสําคัญทีผู่้รับบริการ 

พ.ศ. 2550 - ได้รับเกียรติบัตร “การพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยง และวางระบบควบคุมภายในแบบ 
บูรณาการ” ในโครงการรางวัลคุณภาพแห่งจุฬาฯ ระดับ CU- Quality Prize 

พ.ศ. 2552 - เร่ิมพัฒนาระบบการจัดการความรู้ (Knowledge Management) ของศูนย์ฯ 
พ.ศ. 2553 - เร่ิมโครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพ (TQA) 
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1.5.2  โครงสร้างระบบประกันคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากร 
 ในปัจจุบันศูนย์วิทยทรัพยากรได้ดําเนินงานด้านประกันคุณภาพมาเป็นระยะเวลา 9 ปี 

ในปี พ.ศ. 2547 เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน จึงได้มีการรวมกิจกรรม 5ส ของศูนย์ฯ เข้า
มาไว้เป็นส่วนหน่ึงของการดําเนินงานด้านประกันคุณภาพ คณะกรรมการด้านประกันคุณภาพใน
ปัจจุบันประกอบด้วย  

 1)  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากร มีหน้าที่ดําเนินงาน 
ด้านประกันคุณภาพ และด้านการพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงและวางระบบควบคุมภายในของศูนย์ฯ 
และบริหารจัดการสํานักงานประกันคุณภาพ คณะกรรมการชุดน้ีประกอบด้วย 

  - ผู้จัดการระบบคุณภาพ  
  - ประธานกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
  - ประธานกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big 

Cleaning Day 
  - กรรมการจากหน่วยงานภายในศูนย์ฯ 2 - 3 คน 
  - ผู้ช่วยผู้จัดการคุณภาพ 
 2)  คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน มีหน้าที่วางแผนและตรวจสอบคุณภาพ 

งานบริการและผลผลิต ให้เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพของศูนย์ฯ คณะกรรมการชุดน้ีประกอบด้วย
บุคลากรของศูนย์ฯ ที่ผ่านการอบรมการตรวจสอบคุณภาพภายในจากส่วนประกันคุณภาพ สํานัก
บริหารวิชาการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

 3)  คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 
Day มีหน้าที่รักษามาตรฐาน 5ส สร้างความเป็นระเบียบเรียบร้อย ตรวจสอบพ้ืนที่ ให้ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงพ้ืนที่ต่างๆ ในศูนย์ฯ  

 
1.5.3  การประกันคุณภาพตามตามแนวคิด CU Quality Model 
 ในปัจจุบันศูนย์วิทยทรัพยากรได้นําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU 

Quality Model ระบบมาตรฐาน CU-SsQA (Service & Supporting Quality Assurance) 
สําหรับหน่วยงานที่มีหน้าที่บริการและสนับสนุนของมหาวิทยาลัยมาใช้ในการบริหารจัดการระบบ
คุณภาพ ศูนย์ฯ ได้ดําเนินงาน การจัดการด้านตัวช้ีวัดตามมาตรฐาน CU-SsQA ของมหาวิทยาลัยที่ได้
กําหนดให้มีตัวช้ีวัด ของกระบวนการหลัก (Core Process) 16 ตัวช้ีวัดคุณภาพ (KQI) 8 ตัวช้ีวัดความ
เสี่ยง (KRI) และตัวช้ีวัดของระบบงานสนับสนุน (Base) 6 ฐาน จํานวน 13 ตัวช้ีวัดคุณภาพ (KQI) 8 
ตัวช้ีวัดความเสี่ยง (KRI) ในปัจจุบันคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้ทําหน้าที่ในด้านต่างๆ 
ตาม แนวคิด CU Quality Model ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยดังน้ี 

 1.5.3.1  เก็บข้อมูลตามตัวช้ีวัด โดยรวบรวมข้อมูลตัวช้ีวัดที่เป็นส่วนกลางของศูนย์ฯ 
เช่น ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คําช่ืนชม ข้อร้องทุกข์ร้องเรียน เพ่ือเป็นการตรวจสอบคุณภาพการ
ให้บริการ 
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 1.5.3.2  การจัดทําแผนและรายงานความคืบหน้าการดําเนินงานบริหารความเสี่ยงและ
การวางระบบควบคุมภายใน โดยได้มีการวิเคราะห์การดําเนินงานด้านต่างๆ ของศูนย์ฯ ซึ่งอาจจะมา
จากผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ แล้วนํามาประมวลเป็นแผนการ
ดําเนินงานบริหารความเสี่ยง 

 1.5.3.3  ตรวจสอบคุณภาพภายใน การตรวจสอบคุณภาพภายในเป็นเคร่ืองมือ 
อย่างหน่ึงในการดํารงรักษาระบบคุณภาพ ซึ่งคณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายในได้ดําเนินการ
ตรวจสอบคุณภาพภายในโดยใช้รูปแบบของ Self audit คือเป็นการแต่งตั้งบุคลากรในศูนย์ฯ ที่มี
คุณสมบัติเหมาะสมตามข้อกําหนดเป็นผู้ตรวจสอบ อย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง โดยต้องกําหนดแผน 
การตรวจในแต่ละปีว่าจะตรวจคุณภาพในเสา หรือฐานใดของศูนย์ฯ และแต่ละคร้ังต้องมี 
การตรวจสอบประเด็นที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข ปรับปรุงจากการตรวจสอบคร้ังก่อนๆ ผลการตรวจสอบ 
จะนําเสนอต่อผู้บริหาร เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานของศูนย์ฯ ต่อไป 

 1.5.3.4  การตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 
Day เพื่อกระตุ้นให้บุคลากรเห็นความสําคัญของการทํา 5 ส เป็นการเปิดโอกาสให้บุคลากรได้มี
โอกาสสะสาง ทําความสะอาด จัดระเบียบสิ่งของเครื่องใช้ สถานที่ทํางาน อันเป็นรากฐานที่สําคัญอย่าง
หน่ึงของระบบคุณภาพ 

 1.5.3.5  จัดอบรมและการบรรยายทางวิชาการ เป็นการให้ความรู้ในเรื่องของการ
ประกันคุณภาพหรือเร่ืองที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นการเพ่ิมความรู้ให้บุคลากรสามารถนําไปใช้กับการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งการจัดอบรมและจัดบรรยายทางวิชาการน้ี จะถูกบรรจุไว้ในแผนของคณะกรรมการ
ดําเนินการประกันคุณภาพเป็นประจําทุกปี 

 
1.5.4  การดําเนินการด้านประกันคุณภาพในอนาคต  
 ศูนย์วิทยทรัพยากรได้ดําเนินการตามระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัยมาแล้วเป็นเวลาเกือบ 10 ปี ในปี 2553 นี้ ศูนย์วิทยทรัพยากรได้เริ่มโครงการพัฒนา
ระบบบริหารคุณภาพด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพ (TQA) โดยขอให้ส่วนประกันคุณภาพ สํานักบริหาร
วิชาการ จัดผู้เชี่ยวชาญมาแนะนํา ให้คําปรึกษาในการประเมินตนเอง และเตรียมความพร้อมในส่วน
ต่างๆ ของศูนย์ฯ ซึ่งคณะกรรมการดําเนินงานศูนย์ฯ ตระหนักดีว่า การพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ
ด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพนี้ จะทําให้การพัฒนา และกระบวนการทํางานของศูนย์ฯ เป็นไปอย่างมี
ทิศทาง มีเป้าหมายที่ชัดเจน สามารถเปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่นๆ เพื่อศึกษาจุดแข็ง และจุดที่ควร
พัฒนาของศูนย์ฯ ได้ และที่สําคัญ คือ การศึกษาและนําเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้ จะทําให้
ระบบคุณภาพของศูนย์ฯ มีความแข็งแกร่งมากยิ่งขึ้น สําหรับการดําเนินงานในปีงบประมาณ 2553 
ได้มีการประเมินตนเองตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพ ครบทั้ง 7 หมวด และกําลังปรับปรุงองค์กรใน
หมวดที่ 2 คือ ด้านการวางแผนกลยุทธ์องค์กร ซึ่งในอนาคตจะมีการนําข้อสรุปที่ได้จาก OFIs 
(Opportunity for Improvement) มาวางแผนปรับปรุงองค์กรตามหมวดต่างๆ ของเกณฑ์รางวัล
คุณภาพ (TQA) 
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บทที่ 2 

กิจกรรมการดําเนินการด้านคุณภาพ 
และความเส่ียงของหน่วยงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.1  กิจกรรมด้านคุณภาพที่ดําเนินการ 
2.2  กิจกรรมที่สร้างความโดดเด่น/กิจกรรมเด่นของหน่วยงานที่สะท้อนการพัฒนาคุณภาพ 
2.3  สรุปการดําเนินการด้านความเสี่ยงที่เกิดขึ้น และผลลัพธ์ด้านความเสี่ยง 
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2.1  กิจกรรมด้านคุณภาพท่ีดําเนินการ 
 การดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพศูนย์วิทยทรัพยากรเป็นไปตาม
นโยบายและแผนการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งการดําเนินงานดังกล่าวประกอบไปด้วย
คณะกรรมการ 3 ชุด คือ 
 คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพสถาบันวิทยบริการ (ช่ือเดิม) 
 คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
 คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day 
 ผลการดําเนินงานของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ มีดังน้ี 
 2.1.1  มีการประชุมคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ เพ่ือวางแผน ติดตาม ทบทวน
การการดําเนินงาน จํานวน 11 คร้ัง  
 2.1.2  จัดทํา ปรับปรุงสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เอกสารในระบบประกับคุณภาพ และสรุป 
ความคิดเห็นของผู้รับบริการจากช่องทางต่างๆ ทุกเดือน จํานวน 12 คร้ัง  
 2.1.3  จัดอบรมเกี่ยวกับประกันคุณภาพ จํานวน 1 ครั้ง คือ วันที่ 13 กรกฎาคม 2553 จัดบรรยาย 
เรื่อง "คิดอย่างสร้างสรรค์ ก้าวทันการเปลี่ยนแปลง"  
 2.1.4  จัดทําแผนและรายงานความเสี่ยงของศูนย์วิทยทรัพยากร จํานวน 3 คร้ัง โดยศูนย์ฯ 
ได้ประเมินสถานการณ์ความเสี่ยงปีงบประมาณ 2553 ในภาพรวมดังน้ี ศูนย์ฯ มีความเสี่ยง 
ที่ก่อให้เกิดผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคตระดับที่รุนแรง และมีโอกาสเกิดข้ึนบ่อย 
(ระดับ ก1) ในด้านการขาดแคลนบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญ และปัญหาด้านชีวะอนามัยภายในอาคาร 
และมีความเสี่ยงที่ก่อให้เกิดผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคตระดับที่ไม่รุนแรง แต่มี
โอกาสเกิดขึ้นบ่อย (ระดับ ข1) ในด้านการแข่งขันในวิชาชีพขององค์กรระดับเดียวกัน ทางด้านอาคาร
สถานที่สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความปลอดภัยการรักษาทรัพย์สินในอาคาร และสภาพอาคารเสื่อม  
 2.1.5  การจัดกิจกรรม Big Cleaning Day คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5 ส 
และจัดกิจกรรม Big Cleaning Day จัดกิจกรรม Big Cleaning Day ครั้งที่ 11 เมื่อวันที่ 19 มีนาคม 2553 
ต้ังแต่เวลา 08.00 – 18.00 น. ณ โถงช้ันล่างและพ้ืนที่รับผิดชอบของแต่ละโซน โดยมีแนวความคิดในการ
รณรงค์เร่ือง Green CAR มีการจัดกิจกรรม 1 คน 1 ไอเดีย เพ่ือจูงใจในเกิดการปฏิบัติตามแนวความคิด
เร่ือง Green CAR  
 2.1.6  การจัดกิจกรรมค้นหาบุคคลคุณภาพและดาวในดวงใจผู้ใช้บริการ คณะกรรมการดําเนินการ
ประกันคุณภาพได้มีการจัดกิจกรรม “ดาวในดวงใจผู้ใช้บริการ” ประจําปี 2553 เพ่ือเป็นการเสริมสร้าง
ขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร ระหว่างวันที่ 15 กมุภาพันธ์ – 30 กันยายน 2553 โดย
ให้ผู้ใช้บริการลงคะแนนให้กับบุคลากรที่ให้บริการประทับใจ ผ่านระบบออนไลน์ที่ 
http//www.car.chula.ac.th ผลสรุปดาวในดาวใจผู้ใช้บริการ มีดังน้ี 
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อันดับที่ 1 คือ นางสาวปรางทิพย์ อิศรางกูร ณ อยุธยา 
อันดับที่ 2 คือ นางกรรณิการ์ สุวรรณนิตย์ 
อันดับที่ 3 คือ นางอุ่นสมบัติ สุขเย็น 
  นางสุดา พร้อมเช้ือแก้ว 
  นายประจวบ หมากเลย์ 

 2.1.7  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้สรุปความคิดเห็นเพ่ือรับทราบ 
ความต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ สถานที่และ
สิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งรวบรวมข้อมูลจากกล่องรับความคิดเห็น แบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน์ 
ความคิดเห็นจาก OPAC ความคิดเห็นจากบริการอ้างอิงเสมือนด้วย QuestionPoint และจากเว็บไซต์
ส่วนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ตลอดจนหนังสือติชมต่างๆ ประจําปีงบประมาณ 2553  
มีจํานวนผู้แสดงความคิดเห็นทุกช่องทาง รวม 111 ราย ความคิดเห็นจากช่องทางต่างๆ มีดังน้ี 
  2.1.7.1  จากแบบแสดงความคิดเห็น (กล่องรับความคิดเห็น) จํานวนผู้แสดงความคิดเห็น 
61 ราย สรุปข้อมูลความคิดเห็นในแต่ละด้านจากค่าเฉลี่ยสูงสุด 5 (1=ต้องปรับปรุง, 2=ปานกลาง, 3=ดี, 
4=ดีมาก, 5=ดีเยี่ยม) ดังน้ี 

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ยสงูสุด ปีงบประมาณ 2553
ภาพรวมการให้บริการ 2.73 

ด้านทรพัยากรสารสนเทศ

ส่ือส่ิงพิมพ์ 3.51 

ส่ือโสตทัศน์ 3.07 

เว็บไซต์ศูนย์วิทยทรัพยากร 3.25 

ฐานข้อมูลห้องสมุด 3.42 

ฐานข้อมูลเพื่อการค้นคว้าวิจัย 3.37 

ฐานข้อมูลอื่นๆ 3.18 

ด้านการบริการ

ความถูกต้อง 3.21 

ความทันการณ์ 2.97 

มารยาท/ความสุภาพ 2.89 

การดูแลเอาใจใส่ 2.80 

การแต่งกาย - 

ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก

จํานวนที่นั่งอ่าน 3.43 

คอมพิวเตอร์ - 

จํานวนคอมพิวเตอร์ 3.06 
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รายการประเมิน ค่าเฉลี่ยสงูสุด ปีงบประมาณ 2553 
สมรรถนะคอมพิวเตอร์ 2.53

ร้านถ่ายเอกสาร 2.80

การตกแต่ง 2.64

ระบบแสงสว่าง 3.29

ระดับอุณหภูมิ 2.96

ความสะอาด 3.60

ความปลอดภัย 3.47

ป้ายประกาศ 3.05

ห้องนํ้า 3.05

มุมกาแฟ 2.99

 
  2.1.7.2  จากแบบสํารวจความคิดเห็นออนไลน์  มีผู้แสดงความคิดเห็น 3 ราย  
  2.1.7.3  จาก OPAC ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็น  
  2.1.7.4  จาก QuestionPoint มีผู้แสดงความคิดเห็น 3 ราย 
  2.1.7.5  เว็บไซต์ศูนย์วิทยทรัพยากร มีผู้แสดงความคิดเห็น 47 ราย 
  2.1.7.6  เสียงสู่การพัฒนาและสร้างสรรค์จุฬาฯ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็น 
  2.1.7.7  สรุปจํานวนผู้รับบริการท่ีแสดงความประทับใจในบริการ จํานวน 60 ราย มี
รายละเอียดดังน้ี 
ลําดับที่ หน่วยงาน ราย 

1. ฝ่ายบริการช่วยค้นคว้าวิจัย  48 

2. ศูนย์วิทยทรัพยากร/การบริการในภาพรวม 3 

3. ฝ่ายบริการผู้อ่าน 3 

4. สํานักงานเลขานุการ 1 

5. ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 1 

6. ฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 1 

7. ฝ่ายบริการจ่าย – รับ 1 

8. ศูนย์เอกสารประเทศไทย 1 

9. หอศิลปวิทยนิทรรศน์ 1 
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  2.1.7.8  สรุปจํานวนข้อร้องเรียน – ร้องทุกข์ของผู้รับบริการ จํานวน 43 คร้ัง 56 ข้อ 
ลําดับที่ รายการ จํานวน

1. บุคลากรศูนย์วิทยทรัพยากร 16

2. สถานที่ / ห้องน้ํา 7

3. เสียงดังในห้องสมุด 7

4. เจ้าหน้าที่ถ่ายเอกสาร / ร้านถ่ายเอกสาร 5

5. ไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร 4

6. กฎระเบียบในการให้บริการ 3

7. การให้บริการบุคคลภายนอก / ค่าเข้าใช้บริการ 2

8. หนังสืออยู่ในสถานะ catalog นาน 2

9. ร้านกาแฟ 2

10. ที่จอดรถ 2

11. ความไม่สะดวกในการใช้บริการ 1

12. การให้บริการในภาพรวม 1

13. ความทันสมัยของเอกสาร / ส่ือ 1

14. ระดับอุณหภูมิ 1

15. ที่นั่งอ่าน 1

16. อัตราค่าใช้บริการ 1

 

  2.1.7.9  การศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
ศูนย์วิทยทรัพยากร ประจําปีงบประมาณ 2553 โดยแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างตามคณะ/สถาบัน และหน่วยงานต่างๆ ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ระหว่างวันที่ 19 กรกฎาคม – 
20 สิงหาคม 2553  จํานวน 884 ชุด ได้รับกลับคืนมา จํานวน 854 ชุด คิดเป็นร้อยละ 96.61 ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.02 หรือร้อยละ 80.40 
สรุปผลการศึกษามีดังน้ี  
 ลักษณะการใช้บริการ ผลการศึกษาลักษณะการใช้บริการผู้รับบริการศูนย์วิทยทรัพยากร 
พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจได้ตอบว่ามาใช้บริการที่ศูนย์วิทยบริการมากที่สุดเป็นอันดับ 1 จํานวน 732 
คน (ร้อยละ 85.70) และรองลงมาตอบว่าใช้บริการออนไลน์ จํานวน 204 คน (ร้อยละ 23.9) 
 ประเภทของสื่อที่ทําให้รู้จักศูนย์วิทยทรัพยากร พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจจํานวนมากที่สุด 552 คน 
(ร้อยละ 64.6) รู้จักศูนย์วิทยทรัพยากรจากอาจารย์/เพ่ือน/และผู้อ่ืนแนะนํา รองลงมาจํานวน 299 คน 
(ร้อยละ 35.0) รู้จักศูนย์วิทยทรัพยากรจากเว็บไซต์ของศูนย์วิทยทรัพยากร และผู้ตอบแบบสํารวจจํานวน 
193 คน (ร้อยละ 22.6) รู้จักศูนย์วิทยทรัพยากรจากกิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหม่ของมหาวิทยาลัย  
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 ช่วงเวลาในการมาใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร ผลการศึกษาช่วงเวลาในการมาใช้บริการ 
ศูนย์วิทยทรัพยากรพบว่าผู้รับบริการ จํานวนมากที่สุด 366 คน (ร้อยละ 50.27) มาใช้บริการเวลาบ่าย 
(12.00-16.00 น.) รองลงมาจํานวน 351 คน (ร้อยละ 48.21) มาใช้บริการเวลาเย็น (16.00-19.00 น.)  
และผู้ตอบแบบสํารวจจํานวน 351 คน(ร้อยละ 48.21) มาใช้บริการเวลาเช้า (08.00-12.00 น.)  
 วัตถุประสงค์ในการมาใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร ผลการศึกษาวัตถุประสงค์ในการมาใช้บริการ
ศูนย์วิทยทรัพยากร พบว่าผู้รับบริการจํานวนมากที่สุด 566 คน (ร้อยละ 66.3) มาใช้บริการเพ่ือทํารายงาน/
วิทยานิพนธ์/งานวิจัย/การบ้าน/ค้นคว้าข้อมูล รองลงมาจํานวน 464 คน (ร้อยละ 54.3) มาใช้บริการ
เพื่ออ่านหนังสือที่นํามาเอง/อ่านหนังสือสอบ และผู้ตอบแบบสํารวจจํานวน 406 คน (ร้อยละ 47.5) 
มาใช้บริการเพ่ือค้นคว้าข้อมูลประกอบการเรียนการสอน  
 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร สรุปความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
ศูนย์วิทยทรัพยากรจําแนกตามช้ันที่ให้บริการ ดังน้ี 
  บริการช้ันที่ 1 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมากเป็นลําดับที่ 1 คือ 
บริการยืม - คืนหนังสือที่เคาน์เตอร์ ( x=4.04) 
  บริการช้ันที่ 2 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการโดยบริการท่ีมี
ความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการใช้งานอินเทอร์เน็ต ( x=3.82)   
  บริการช้ันที่ 3 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจระดับปานกลางทุกบริการโดยบริการ
ที่มีความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการโสตทัศนวัสดุ ( x=3.44)   
  บริการช้ันที่ 4 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการโดยบริการท่ีมี
ความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการห้องอ่านหนังสือมนุษยศาสตร์และวรรณกรรม ( x=3.81) 
  บริการช้ันที่ 5 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการท่ีมี
ความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการห้องอ่านหนังสือสังคมศาสตร์ (หมวด 100, 200, 700, 
900) ( x=3.85) 
  บริการช้ันที่ 6 ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการท่ีมี
ความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนย์เอกสารประเทศไทย ( x=3.63)   
  บริการช้ันที่ 7ผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ งานแสดงศิลปะ ณ  
หอศิลปวิทยนิทรรศน์ในระดับมาก ( x=3.50)  

- ความพึงพอใจต่อบริการออนไลน์ พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจต่อบริการออนไลน์
ในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่มีความพึงพอใจมากเป็นลําดับที่ 1 คือ ฐานข้อมูลห้องสมุด 
(Library Catalog) ( x=3.94)  
 - ความพึงพอใจต่อบริการและกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศ พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจ มี
ความพึงพอใจต่อบริการและกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศในระดับมากเป็นลําดับที่ 1 คือ บริการ
แสดงหนังสือใหม่ ( x=3.64) 
 - ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกพบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจต่อ 
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สิ่งอํานวยความสะดวกในระดับมากเป็นลําดับที่ 1 คือ ที่น่ังอ่าน ( x=4.08)  
 - ความพึงพอใจในภาพรวม พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
เป็นลําดับที่ 1 คือ ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ( x=4.06)  
 - ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการ 
  ด้านบริการ พบว่าผู้รับบริการอยากให้เปิดบริการทุกวัน โดยวันจันทร์ - ศุกร์อยากให้
เปิดถึง 22.00 น. ส่วนวันเสาร์ และอาทิตย์อยากให้เปิดถึง 20.00 น. อยากให้เพ่ิมจํานวนที่นั่งอ่านหนังสือ
ให้มากกว่าน้ี ตอนช่วงสอบจะมีปัญหาเร่ืองการจองที่น่ัง ให้เพ่ิมโต๊ะสําหรับใช้คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก และ
ปรับปรุงปลั๊กให้รองรับปลั๊กชนิด 3 ขาได้ ปรับปรุงห้องสัมมนากลุ่มย่อยให้เก็บเสียงได้ และมีจํานวน
มากกว่าน้ี และอยากให้เจ้าหน้าที่พูดจาไพเราะ และยินดีให้บริการด้วยความเต็มใจมากกว่าน้ี 
  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าผู้รับบริการอยากให้หนังสือใหม่และวิทยานิพนธ์ออก
ให้บริการเร็วกว่าน้ี เน่ืองจากบางเล่มมีสถานะ “Cataloging” นานแล้ว ทําให้ใช้ไม่สะดวก และอยากให้
เพ่ิมฐานข้อมูลวิชาการที่เป็นบทความออนไลน์ / e-book ให้มากกว่าน้ี อยากให้มีการต่ออายุสมาชิก
อย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือจะได้ใช้ฐานข้อมูลที่ต้องการได้ อยากให้มีการปรับปรุงโปรแกรมการสืบค้น เช่น Web 
OPAC และ Single Search ให้ใช้ง่ายกว่าน้ี มีการแสดงผลในรูปแบบที่เข้าใจได้ง่าย มีสีสันสวยงาม 
ทันสมัย ไม่อยากให้เว็บไซต์ของศูนย์วิทยทรัพยากรเปลี่ยนแปลงบ่อยเกินไปเพราะจะทําให้สับสนในการใช้ 
  ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ผู้รับบริการให้ความคิดเห็นว่าระดับความเย็น 
เย็นเกินไป ทําให้สิ้นเปลืองพลังงานและค่าไฟ อยากให้ปรับปรุงป้ายบอกทางไปห้องนํ้าและป้าย 
หน้าลิฟต์ให้มีความชัดเจนและทันสมัย ให้มีร้านกาแฟสดมาต้ังหน้าห้องสมุด ขอให้ปรับปรุงห้องนํ้า 
ให้ใช้ได้อย่างสะดวก ควรทําความสะอาดและปรับปรุงกล่ินห้องนํ้าให้ดีกว่าน้ี ร้านถ่ายเอกสารพนักงาน 
บางคนพูดจาไม่สุภาพ  ไม่ค่อยเต็มใจให้บริการ  อยากให้เ พ่ิมไฟส่องสว่างด้านนอกอาคาร  
โดยเฉพาะตรงที่คืนหนังสืออัตโนมัติด้านข้างอาคาร 
 2.1.8  การจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพได้จัดให้มี
กิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร” ในปี 2553 ขึ้น จํานวน 7 ครั้ง เพ่ือให้ผู้ที่ไปประชุม อบรม สัมมนา 
ฝึกงานได้มาบรรยาย บอกเล่าประสบการณ์ ความรู้ที่ได้ รวมทั้งสิ่งที่สามารถนํามาใช้ในการปรับปรุงงาน
จากการไปประชุม อบรม สัมมนา ฝึกงาน โดยเปิดโอกาสให้บุคลากรที่สนใจเข้าร่วมฟัง และแลกเปลี่ยน
ความคิดเห็นซึ่งกันและกัน และจากการสํารวจความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมกิจกรรม สรุปว่าผู้เข้าร่วม
กิจกรรมมีความพึงพอใจในระดับมาก ( x  = 4.20) 
 2.1.9  ผลการตรวจสอบและติดตามคุณภาพภายใน คณะกรรมการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
ได้ดําเนินการตรวจสอบคุณภาพภายในศูนย์วิทยทรัพยากรประจําปีงบประมาณ 2553 ระหว่าง 
วันที่ 29 - 30 กรกฎาคม และวันที่ 2 – 3 สิงหาคม 2553 โดยตรวจสอบผลการดําเนินงานของ 
ศูนย์วิทยทรัพยากร ทั้งกระบวนการหลัก (เสาบ้าน) และกระบวนการสนับสนุน (ฐานบ้าน)  
ด้วยวิ ธีการศึกษาข้อมูลจากเอกสารและสัมภาษณ์ผู้ที่ เ ก่ียวข้อง  รวมทั้ ง ติดตามข้อมูลจาก  
“แบบสรุปข้อเสนอแนะเพ่ือความสอดคล้อง สร้างสรรค์และพัฒนา” (CAD: Conformity Attractive 
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Development) ของผลการดําเนินงานในปีงบประมาณ 2552 สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือความสอดคล้อง 
สร้างสรรค์และพัฒนา หรือ CAD จํานวน 1 ฉบับ คือ งานบริการสื่อการศึกษา ศูนย์โสตทันศึกษากลาง 
ยังไม่ได้ดําเนินการในเร่ืองการปรับปรุงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ซึ่งคณะกรรมการฯ เห็นสมควรให้
ดําเนินการให้แล้วเสร็จเพ่ือประโยชน์ต่อผู้รับบริการ  

 

2.2  กิจกรรมท่ีสร้างความโดดเด่น/ กิจกรรมเด่นของหน่วยงานในปี ท่ีสะท้อน 
 การพัฒนาคุณภาพ 
 การดําเนินงานของศูนย์วิทยทรัพยากรในปีงบประมาณ 2553 มีกิจกรรมที่สร้างความโดดเด่นที่
สะท้อนการพัฒนาคุณภาพดังน้ี 
 2.2.1  โครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA: Thailand 
Quality Award) จากการที่ส่วนประกันคุณภาพ สํานักวิชาการ ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้เชิญชวน
ในหน่วยงานต่างๆ เข้าร่วมโครงการโครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
(TQA) โดยทําหน้าที่เป็นที่ปรึกษาและสนับสนุนงบประมาณในการดําเนินงานดังกล่าว ศูนย์วิทยทรัพยากร
ได้เข้าร่วมโครงการในปีงบประมาณ 2553 โดยได้นําเกณฑ์และหลักการของรางวัลคุณภาพ มาเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงการบริหารงาน ให้เกิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น การดําเนินงานในปี งบประมาณ 2553 ได้มี
การประเมินตนเองตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ครั้งที่ 1 ครบทั้ง 7 หมวด และได้มีการเริ่ม
ปรับปรุงองค์กรตามหมวดที่ 2 คือ การวางแผนเชิงกลยุทธ์ และเช่ือมโยงกับการปรับโครงสร้างองค์กร 
 จากการประเมินตนเองตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA)  หมวดที่ 1: การนําองค์กร 
พบว่าศูนย์วิทยทรัพยากรมีการกําหนดค่านิยม วัฒนธรรมองค์กร ส่งเสริมให้มีการปฏิบัติตามกฎหมาย 
จริยธรรม แต่ยังไม่มีกระบวนการวางแผน ปฏิบัติ ติดตาม ประเมินผลอย่างเป็นระบบกับผู้เกี่ยวข้อง
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นบุคลากร ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือสังคม 
 หมวดที่ 2: การวางแผนเชิงกลยุทธ์ ศูนย์วิทยทรัพยากรมีการทําแผนเชิงกลยุทธ์ แต่ยังไม่มกีารนํา
ข้อมูลที่สําคัญและจําเป็นมาใช้ในการวางแผนอย่างจริงจัง เช่น ข้อมูลจากการทํา SWOT ความย่ังยืน 
ความสามารถพิเศษขององค์กร การสร้างผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมใหม่ ความเสี่ยงทางด้านการเงิน เป็นต้น 
 หมวดที่ 3: การมุ่งเน้นลูกค้า ยังไม่มีการศึกษาความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ 
และการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจที่ใกล้เคียงกัน หรือคล้ายคลึงกันของลูกค้าอย่าง
จริงจัง 
 หมวดที่ 4: การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ ศูนย์วิทยทรัพยากรยังไม่มีการบูรณาการ
ระบบสารสนเทศเพ่ือติดตามการดําเนินงาน การสร้างนวัตกรรมใหม่ การปรับปรุงทบทวนผลการดําเนินงาน 
และการจัดการความรู้ของศูนย์ฯ อย่างเป็นกระบวนการ 
 หมวดที่ 5: การมุ่งเน้นบุคลากร ยังไม่มีกระบวนการที่สร้างความผูกพันระหว่างบุคลากรกับ
องค์กรอย่างเป็นระบบ ขาดการกระตุ้นให้เกิดการพัฒนางานในระดับบุคคล ไม่มีการวางแผนพัฒนา
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บุคลากรให้สอดคล้องกับการดําเนินงานตามกลยุทธ์ รวมทั้งการเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับการ
เปลี่ยนแปลงในด้านความสามารถและอัตรากําลังที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
 หมวดที่ 6: การจัดการกระบวนงาน ยังไม่มีการกําหนด จําแนกกระบวนงานที่สําคัญและจําเป็น 
ซึ่งส่งผลต่อความสําเร็จ ความย่ังยืนขององค์กร รวมท้ังไม่มีกระบวนการออกแบบตัวช้ีวัดที่สําคัญ 
กระบวนการปรับปรุงผลการทํางาน การควบคุมต้นทุนในการทํางาน ความรับผิดชอบต่อสังคม และยัง 
ไม่มีการนําข้อมูลจากลูกค้ามากําหนดกระบวนงานที่สําคัญ 
 ซึ่งโอกาสในการพัฒนา (OFIs) ที่ได้จากการประเมินตนเองตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) น้ี 
จะต้องนํามาวิเคราะห์ความสําคัญ ความจําเป็น ความเร่งด่วน ความยากง่าย เพ่ือกําหนดเป็นแผนในการ
ปรับปรุงและพัฒนาศูนย์วิทยทรัพยากรต่อไป 

 
 2.2.2  ศูนย์วิทยทรัพยากรได้มีการปรับปรุงการจัดเก็บข้อมูลในระบบประกันคุณภาพและการ
จัดการความรู้ โดยได้พัฒนาเว็บไซต์ KM@CAR เพ่ือเป็นการรวบรวมความรู้ที่จําเป็นต่อการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงาน โดยมุ่งหวังให้เป็นสื่อกลางท่ีแบ่งปันความรู้ สร้างปฏิสัมพันธ์ในการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นซึ่งกันและกัน เว็บไซต์ KM@CAR น้ีเป็นสิ่งที่จะมาช่วยเสริมสร้างการจัดการความรู้ของศูนย์วิทย
ทรัพยากรให้สมบูรณ์มากย่ิงข้ึน 

 
2.3  สรุปการดําเนินการด้านความเสี่ยงท่ีเกิดขึ้น และผลลัพธ์ด้านความเสี่ยง 
 ศูนย์วิทยทรัพยากรได้ประเมินสถานการณ์ความเสี่ยงปีงบประมาณ 2553 ในภาพรวมดังน้ี 
ศูนย์ฯ มีความเสี่ยงที่ก่อให้เกิดผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคตระดับที่รุนแรง และมี
โอกาสเกิดขึ้นบ่อย (ระดับ ก1) ในด้านการขาดแคลนบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญ และปัญหาด้านชีวะ
อนามัยภายในอาคาร และมีความเสี่ยงที่ก่อให้เกิดผลกระทบหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาในอนาคต
ระดับที่ไม่รุนแรง แต่มีโอกาสเกิดขึ้นบ่อย (ระดับ ข1) ในด้านการแข่งขันในวิชาชีพขององค์กรระดับ
เดียวกัน ทางด้านอาคารสถานที่สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความปลอดภัยการรักษาทรัพย์สินใน
อาคาร และสภาพอาคารเสื่อม ดังแผนและรายงานความคืบหน้าการดําเนินงานการบริหารความเสี่ยง
และการวางระบบการควบคุมภายใน ในปีงบประมาณ 2553 ดังน้ี  
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.53) 

) 
้านตา่งๆ 

ที่สรา้ง
ทาง
นเทศให้

ศนย์ฯเป็น
ผู้นําด้าน
นเทศ 

ร) 
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แผนและรายงานความคบืหน้าการดําเนินงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคมุภายใน 
ปีงบประมาณ 2553 

ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค์/
เป้าประสงค์
ตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/
ปัจจัยเสีย่ง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแล้ว  

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเตมิ 

ผู้รับผิดชอบ/
เจ้าของ 

ความเสี่ยง 

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.) 

คําชี้แจง
ผลการดาํเนินงาน 

(ณ มี.ค.53) 

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.) 

คําชี้แจง 
ผลการดาํเนินงาน 

(ณ ก.ย.53) 
ผล

กระทบ
(ก,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

ผล
กระทบ
(ก,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

ผล
กระทบ
(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) 
พันธกจิหลัก
ด้านบริหาร
และสนบัสนนุ 
(ด้านการ
ปฏิบัติงาน) 

- สภาพความไม่ปลอดภัย
ในอาคารและบริเวณรอบ
อาคาร 
- ทรัพย์สินของผู้ใช้บริการ
สูญหาย 
- สภาพแวดล้อมของอาคาร
อยู่ในสภาพไม่ปลอดภัย
จากมลภาวะในอาคาร 

- มีระบบโทรทัศน์วงจรปิด
ทั้งภายในและภายนอก
อาคาร 
- ติดประกาศ/ประกาศแจง้
ผู้ใช้บรกิารใหร้ะวงั
ทรัพย์สินสูญหาย 
- เพิ่มมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยในพื้นที่ เมื่อมี
สถานการณ์ฉุกเฉนิ 

ข 1 - ตรวจสอบระบบรักษา
ความปลอดภัยอย่าง
ต่อเนื่อง 
- สื่อสารข้อมูลใน
สถานการณ์ปัจจุบนัแก่
บุคลากรและผู้รับบริการ
เพื่อเตรียมความพร้อมใน
การรบัสถานการณ์ 
- จัดการซ้อมการป้องกัน 
อพยพ เมื่อเกดิอัคคีภัย 
วินาศภัย แผ่นดินไหว และ
อบรมการปฐมพยาบาล
เบื้องต้น 

คณะกรรมการ
ดําเนินงาน
สถาบันวิทย
บริการ 

ข 1 - ดําเนินการด้านต่างๆ 
อย่างต่อเนื่องและยกระดับ
ขึ้นตามนโยบายของจุฬาฯ 

ข 2 - ดําเนินการด้านต่างๆ 
อย่างต่อเนื่องและ
ยกระดับขึ้นตาม
นโยบายของจฬุาฯ 

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

 



 

 

วัตถุประ
เป้าประ
ตามพนั

(1)
พันธกจิห
ด้านบริห
และสนับ
(ด้านกา
ปฏิบัติงา

  

 

 
 

ะสงค์/
ะสงค์
นธกิจ 

ความเสี
ปัจจัยเสี

) (2)
หลัก
หาร
บสนนุ 
ร
าน) 

- อาคารศูนย์ฯ 
อาคารเสื่อม มีค
เชื้อรา ส่งผลกร
การบาํรงุรักษา 
บุคลากร อุปกร
สภาพแวดล้อมท
กายภาพและบร
การเรียนรู ้
- มีปญัหาด้านอ
อนามัยในอาคา

ทบทวนโดย ……………

แผนแล

สี่ยง/
สีย่ง 

มาตรก
เสี่ยงหรื

ควบ
ดําเ

อยู่ในสภาพ
ความชื้น 
ระทบต่อ 
สขุภาพ

รณต์่างๆ 
ทาง  
รรยากาศ

- ดูแลบําร
อากาศขอ
อย่างต่อเนื
- ปรับปรงุ
ทางกายภ
อย่างต่อเนื

อาชีวะ
ร 

- รักษาคว
อาคาร 

………………………………

ละรายงานความคบื

ารจัดการความ
รือกิจกรรมการ
บคุมภายในที่
เนินการแล้ว  

ค
(

ผ
กระ
(ก,

(3) (4-
รุงรักษาระบบปรับ
องศูนย์ฯ  
นื่อง 
งสภาพแวดล้อม
ภาพของอาคาร
นื่อง 

ข

วามสะอาดภายใน ก

…………………………….…

บหน้าการดําเนินง
ปี

ศูนย์วิทยทรัพ
ระดับ

ความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.) 

มาตรกา
ความ

ผล
ะทบ
,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

-1) (4-2)
ข 1 - ปรึกษา

การรกัษา
สภาพขอ
ผู้เชี่ยวชา
สถาปัตยก

ก 1 - เผยแพร
รักษาสุขภ

………………………… (QM

านการบริหารควา
ปงีบประมาณ 255
พยากร จุฬาลงกรณ
ร/แผนการจัดการ
มเสี่ยงเพิ่มเตมิ 

ผูร้ั

ค

(5)
/ขอคําแนะนําใน
าและปรบัปรุง
งอาคารจาก
าญดา้น
กรรมเพิม่เติม 

ที่ป
กา
จัด
แล
เลข

ร่ขอ้มูลในการ
ภาพ 

คณ
ดํา
สถ
บริ

MR)  อนุมัติโดย ………

ามเสี่ยงและการวาง
53 
ณ์มหาวิทยาลัย 
รับผิดชอบ/
เจ้าของ 

ความเสี่ยง 

ระดั
ความเ
(ณ มี

ผล
กระทบ
(ก,ข)

โ

(6) (7-1)
ปรึกษาระบบ
รบริหาร
การอาคาร
ะสํานักงาน
ขานุการ 

ข

ณะกรรมการ
เนินงาน
าบันวิทย
การ 

ก

………………………………

ศูนย์วิทย

งระบบการควบคุม

ับ
เสี่ยง 
.ค.) 

คําชี้แ
ผลการดาํ

(ณ มี.ค
โอกาส
เกิด
(1,2)
(7-2) (8

1 - ดําเนินการอย

1 - ดําเนินการอย

………………………….……

ทรัพยากร จุฬาลงกรณ

มภายใน 

แจง
าเนินงาน 
ค.53) 

ระดั
ความ
(ณ ก

ผล
กระทบ
(ก,ข)

) (9-1)
ย่างต่อเนื่อง ข

ย่างต่อเนื่อง ก

……………………………… 

ณม์หาวิทยาลัย 

ดับ
เสี่ยง 
ก.ย.) 

คําชี้แจ
ผลการดาํเนิ

(ณ ก.ย.
โอกาส
เกิด
(1,2)
(9-2) (10)

1 - ดําเนินการด้
อย่างต่อเนื่อง 

2 - ดําเนินการด้
อย่างต่อเนื่อง 
- ใช้หลักการ 5

(คณบดี/ผูอ้ํานวยการ

37 

จง 
นินงาน 
.53) 

) 
้านตา่งๆ 

้านตา่งๆ 

5 ส 

ร) 
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แผนและรายงานความคบืหน้าการดําเนินงานการบริหารความเสี่ยงและการวางระบบการควบคมุภายใน 
ปีงบประมาณ 2553 

ศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
วัตถุประสงค์/
เป้าประสงค์
ตามพันธกิจ 

ความเสี่ยง/
ปัจจัยเสีย่ง 

มาตรการจัดการความ
เสี่ยงหรือกิจกรรมการ

ควบคุมภายในที่
ดําเนินการแล้ว 

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.) 

มาตรการ/แผนการจัดการ
ความเสี่ยงเพิ่มเตมิ 

ผู้รับผิดชอบ/
เจ้าของ 

ความเสี่ยง 

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ มี.ค.) 

คําชี้แจง
ผลการดาํเนินงาน 

(ณ มี.ค.53) 

ระดับ
ความเสี่ยง 
(ณ ก.ย.) 

คําชี้แจง 
ผลการดาํเนินงาน 

(ณ ก.ย.53) 
ผล

กระทบ
(ก,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

ผล
กระทบ
(ก,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

ผล
กระทบ
(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) 
พันธกจิหลัก
ด้านบริหาร
และสนบัสนนุ 
(ด้านการ
ปฏิบัติงาน) 

- เพื่อให้สามารถเข้าถึง
ข้อมูลผ่าน Network ได้
ตลอดเวลา 

- มีกระบวนการดแูลเครื่อง
แม่ข่าย อุปกรณ์ตอ่พ่วงและ
สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพอย่างสม่าํเสมอ- มี
การใช้เครือข่ายเพือ่ให้
บริการสารสนเทศแก่
ประชาคม- ประสานงานกับ
สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ
อย่างสม่ําเสมอ 

ข 2 - มีสว่นร่วมในการปรับปรงุ
บริการบนเครือข่าย 

- ฝ่ายระบบ
สารสนเทศ 

ข 2 - ดําเนินการอย่างต่อเนื่อง ข 2 - ดําเนินการด้านต่างๆ 
อย่างต่อเนื่อง 
- อาศัยความร่วมมือ
จากเครือข่ายวิชาชีพ
สารสนเทศในการ
ดําเนินงานดา้น 
Network กับ
หน่วยงานอื่นๆ  

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

 
 
 

 



 

 

วัตถุประ
เป้าประ
ตามพนั

(1)
พันธกจิห
ด้านบริห
และสนับ
(ด้านกา
ปฏิบัติงา

 

 

ะสงค์/
ะสงค์
นธกิจ 

ความเสี
ปัจจัยเสี

) (2)
หลัก
หาร
บสนนุ 
ร
าน) 

- ช่องรับคืนหนัง
อัตโนมัติอาจเป็
ใหใ้สว่ัตถุอันตร
ก่อให้เกิดความเ
เช่น เกิดอัคคีภัย
ศูนย์ฯ ได ้ 

ทบทวนโดย ……………

แผนแล

สี่ยง/
สีย่ง 

มาตรก
เสี่ยงหรื

ควบ
ดําเ

งัสอื
นช่องทาง
ายที่
เสยีหาย 
ยต่อ 

- ติดกล้อง
- จัดใหม้ีพ
ความปลอ
- ดําเนินก
มหาวิทยา

………………………………

ละรายงานความคบื

ารจัดการความ
รือกิจกรรมการ
บคุมภายในที่
เนินการแล้ว  

ค
(

ผ
กระ
(ก,

(3) (4-
งโทรทัศน์วงจรปิด
พนักงานรักษา
อดภัยดแูล 
การตามนโยบาย
าลัยปลอดบุหรี ่

ข

…………………………….…

บหน้าการดําเนินง
ปี

ศูนย์วิทยทรัพ
ระดับ

ความเสี่ยง 
(ณ ต.ค.) 

มาตรกา
ความ

ผล
ะทบ
,ข)

โอกาส
เกิด
(1,2)

-1) (4-2)
ข 1 - ปรึกษา

ทางดา้นอ

………………………… (QM

านการบริหารควา
ปงีบประมาณ 255
พยากร จุฬาลงกรณ
ร/แผนการจัดการ
มเสี่ยงเพิ่มเตมิ 

ผูร้ั

ค

(5)
ผู้เชี่ยวชาญ
อาคาร 

- ฝ่
จ่า

MR)  อนุมัติโดย ………
 
 
 

ามเสี่ยงและการวาง
53 
ณ์มหาวิทยาลัย 
รับผิดชอบ/
เจ้าของ 

ความเสี่ยง 

ระดั
ความเ
(ณ มี

ผล
กระทบ
(ก,ข)

โ

(6) (7-1)
ฝายบริการ
ย - รับ 

ข

………………………………

ศูนย์วิทย

งระบบการควบคุม

ับ
เสี่ยง 
.ค.) 

คําชี้แ
ผลการดาํ

(ณ มี.ค
โอกาส
เกิด
(1,2)
(7-2) (8

2 - ดําเนินการอย

………………………….……

ทรัพยากร จุฬาลงกรณ

มภายใน 

แจง
าเนินงาน 
ค.53) 

ระดั
ความ
(ณ ก

ผล
กระทบ
(ก,ข)

) (9-1)
ย่างต่อเนื่อง ข

……………………………… 

ณม์หาวิทยาลัย 

ดับ
เสี่ยง 
ก.ย.) 

คําชี้แจ
ผลการดาํเนิ

(ณ ก.ย.
โอกาส
เกิด
(1,2)
(9-2) (10)

2 - ดําเนินการด้
อย่างต่อเนื่อง 
- มีการปรบัภูมิ
บริเวณช่องรบั
หนังสืออัตโนมั
โล่งขึ้น 

(คณบดี/ผูอ้ํานวยการ

39 

จง 
นินงาน 
.53) 

) 
้านตา่งๆ 

มทิัศน์ 
บคืน
มตัใิห้ 

ร) 
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บทที่ 3 

ผลการดําเนินงาน/ผลสัมฤทธ์ิ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัด (ตัวช้ีวัดตาม CU-QA Model : 4 เสา 6 ฐาน) 
 3.1.1  เทียบกับความคาดหวัง/เป้าหมายของหน่วยงาน 
 3.1.2  เทียบกับ 3 ปีที่ผ่านมา 
3.2  การประเมิน และวิเคราะห์ตนเองตามตัวช้ีวัดเชิงเปรียบเทียบ 
3.3  ผลสัมฤทธ์ิ จุดเด่น จุดที่ควรพัฒนา และวิธีปฏิบัติที่ดี 
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3.1  ผลการดําเนินงานตามตัวชีว้ัด (ตัวชีว้ัดตาม CU-QA Model : 4 เสา 6 ฐาน) 
 3.1.1  ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดเทียบกับเป้าหมายของหน่วยงาน 
 การดําเนินงานตามตัวช้ีวัดของศูนย์วิทยทรัพยากร ได้มีการแบ่งการดําเนินงานตามหน่วยงาน
ต่างๆ จากโครงสร้างองค์กรของศูนย์ฯ ในปัจจุบันที่ได้แบ่งเป็น 6 หน่วยงานระดับศูนย์ และ 1 โครงการ 
ในหน่วยงานระดับศูนย์เหล่าน้ียังได้แบ่งย่อยออกเป็นฝ่ายต่างๆ  16 ฝ่าย ตามความรับผิดชอบตัวช้ีวัด คือ 
ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ ฝ่ายระบบสารสนเทศ ฝ่ายบริการผู้อ่าน 
ฝ่ายบริการจ่าย–รับ  ฝ่ายบริการช่วยค้นคว้าวิจัย  ศูนย์เอกสารประเทศไทย  ฝ่ายผลิตสื่อการศึกษา 
ฝ่ายบริการสื่อการศึกษา  ศูนย์สารสนเทศนานาชาติ  สํานักงานเลขานุการ  หอศิลปวิทยนิทรรศน์  
โครงการ CU-GDLN  สํานักงานประกันคุณภาพ  CUIR  และคณะกรรมการประชาสัมพันธ์  ซึ่งศูนย์วิทย
ทรัพยากรได้กําหนดตัวช้ีวัดความสําเร็จ เป้าหมายการดําเนินงาน โดยงานนโยบายและแผน สํานักงาน
เลขานุการ ได้รายงานข้อมูลผลการดําเนินงานตัวช้ีวัดตาม CU-Ss QA Model เปรียบเทียบกับเป้าหมาย
ของศูนย์วิทยทรัพยากรเป็นร้อยละ เพ่ือให้เห็นผลการดําเนินงานได้ชัดเจนย่ิงข้ึน ดังต่อไปนี้ 
  3.1.1.1 ผลตัวชี้วัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process): ฐานบ้าน 
ปีงบประมาณ 2553 

ดัชนีวัดความสําเร็จ 

รายการ หน่วยนับ
2553 ผล 

(คิดเป็น
ร้อยละ) 

เป้า
หมาย 

ผล 

ฐานท่ี 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน
KQI 1.1 ร้อยละของการบรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/

ปฏิบัติราชการประจําปีท่ีกําหนด (SDA) 
ร้อยละ 100 72.22 72.22%

KQI 1.2 จํานวนงานท่ีได้รบัการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ งาน 7 6 85.71%

KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อการบริหารจัดการ ระดับ 4 3.42 85.50%

KRI 1.1 จํานวนคร้ังท่ีมีการรายงานเหตุการณ์ท่ีไม่ปกติ (Incident Report) ครั้ง 4 7 175%

ฐานท่ี 2 การบริหารข้อมูล สารสนเทศและความรู้

KQI 2.1 ค่าใช้จ่ายด้าน IT/ค่าใช้จ่ายท้ังหมด ต่อปี (รวม Hardware: 
Humanware: Software) 

ร้อยละ 5.82 5 85.89%

KQI 2.2 จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช้ KM ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วยรูปแบบ
ต่าง ๆ 

ครั้ง 8 7 87.50%

KRI 2.1 จํานวนคร้ังท่ีระบบ IT เสียฉุกเฉิน ช.ม./ครั้ง 20/2 0 100%
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รายการ หน่วยนับ 2553 ผล
(คิดเป็น
ร้อยละ) 

เป้า 
หมาย 

ผล 

ฐานท่ี 3 การบริหารสินทรัพย์ (พ้ืนท่ี/อาคาร) และกายภาพ (สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย) 
KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อการบริหารสินทรัพย์และ

กายภาพ  
ระดับ 4 3.46 86.50%

KRI 3.1 มูลค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์/ค่าใช้จ่ายท้ังหมดต่อปี 
(ไม่รวมงบลงทุน) 

ล้านบาท 6.39 8 125.26%

ฐานท่ี 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล
KQI 4.1 ร้อยละค่าใช้จ่ายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/ค่าใช้จ่ายท้ังหมด 

(ไม่รวมงบลงทุน) 
ร้อยละ 2.92 2 68.46%

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อระบบบริหาร 
(ทรัพยากรบุคคล) 

ระดับ 4 3.13 78.25%

KQI 4.3 ร้อยละบุคลากร (สายสนับสนุน) ท่ีได้รับการพัฒนา ร้อยละ 100 100 100%

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) ร้อยละ 1 3 300%

KRI 4.3 จํานวนข้อร้องทุกข์-ร้องเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท) ต่อปี เรื่อง 0 0 100%

ฐานท่ี 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน
KQI 5.1 ร้อยละของงบประมาณใช้จริง/งบประมาณท่ีได้รับ ร้อยละ 100 84 84%

KRI 5.1 ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร (ทุกประเภท)/ค่าใช้จ่ายท้ังหมด ร้อยละ 20.99 17 80.99%

ฐานท่ี 6 การตรวจติดตามการป้องกันและการรับมือ
KQI 6.1 ร้อยละของหัวข้อการปรับปรุงท่ีเกิดข้ึนจริงภายหลังการตรวจ

ประเมิน 
ร้อยละ 90 - -

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและบุคลากร ระดับ 4 3.42 85.50%

KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยในการสนองตอบต่อข้อร้องเรียน วันทําการ 5 3 60%

KRI 6.1 ร้อยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงท่ียังไม่ได้ดําเนินการรับมือ ร้อยละ 0 0 100%

KRI 6.3 จํานวนข้อร้องทุกข์ -ร้องเรียนจากผู้รับบริการต่อปี ข้อ 80 56 70%
 

 N/A คือ ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 
 N/R คือ ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 
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  3.1.1.2 ผลตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบ้าน ปีงบประมาณ 
2553  

ตัวชี้วัด 
หน่วย
นับ 

2553 ผล  
(คิดเป็น
ร้อยละ) เป้าหมาย ผล 

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator) 

1. จํานวนผู้รับบริการท่ีแสดงความประทับใจบริการ ราย 70 60 85.71% 

16. จํานวนคร้ังในการเข้าเย่ียมชมดูงานจากหน่วยงานภายนอก ครั้ง 40 20 50% 

13. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ ร้อยละ 75 80.40 107.20%

10. จํานวนงาน/กิจกรรมท่ีมีรอบระยะเวลาในการให้บริการท่ีลดลง กิจกรรม 2 2 100% 

11. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองต่อการร้องขอ คําร้อง ข้อเสนอแนะ 
วันทํา
การ 

5 5 100% 

15. จํานวนงาน/กิจกรรม ท่ีมีขั้นตอนการให้บริการลดลง กิจกรรม 1 1 100% 

12. จํานวนข้ันตอน และ/หรือ ระเบียบท่ีปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการ
ให้บริการ 

ขั้นตอน 2 2 100% 

6. จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม่ๆ ประเภท 3 2 66.67% 

14. จํานวนช่องทางการให้บริการ ช่องทาง 7 7 100% 

2. ร้อยละการให้บริการ online/การให้บริการท้ังหมด ร้อยละ 26.98 26.98 100% 

3. ร้อยละการให้บริการ self-service/การบริการท้ังหมด ร้อยละ 11.11 11.11 100% 

4. ร้อยละการให้บริการ one stop service/การให้บริการท้ังหมด ร้อยละ 9.52 9.52 100% 

5. จํานวนคร้ังและ/หรือ ช่องทาง และ/หรือ วิธีการใหม่
ในการสื่อสารให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

ช่องทาง 8 8 100% 

7. ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ ร้อยละ N/R N/R N/R 

8. ปริมาณการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ แผ่น N/R N/R N/R 

9. จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช้เอกสารของผู้รับบริการลดลง กิจกรรม N/R N/R N/R 

ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI: Key Risk Indicator) 

1. ร้อยละของผู้รับบริการท่ีได้รับผลจากความผิดพลาดของการให้บริการ ร้อยละ 0 0 100% 

2. ร้อยละจํานวนคร้ัง ข้อผิดพลาดในการให้บริการ/จํานวน
การให้บริการท้ังหมด 

ร้อยละ 0 0 100% 

3. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการท่ีต้อง
แก้ไขซํ้า/ปัญหาท่ีต้องแก้ไขท้ังหมด 

ร้อยละ 0 82.35 - 

4. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอของผู้รับบริการ
ท่ียังไม่ได้รับการแก้ไข/ปัญหาท่ีต้องแก้ไขท้ังหมด 

ร้อยละ 0 11.76 - 

5. จํานวนคร้ังท่ีผู้รบับริการร้องทุกข์-ร้องเรียน ครั้ง 40 43 107.50%
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ตัวชี้วัด 
หน่วย
นับ 

2553 ผล  
(คิดเป็น
ร้อยละ) เป้าหมาย ผล 

6. จํานวนคร้ังความบกพร่องท่ีพบจากการสุ่มตรวจ ครั้ง 1 1 100% 

7. จํานวนคร้ังท่ีไม่สามารถให้บริการได้ตามที่กําหนดไว้ ครั้ง 103 3 100% 

8. จํานวนคร้ังท่ีเกิดการร้องเรียนเรื่องการไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร ครั้ง 0 4 - 

 N/A คือ ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 
 N/R คือ ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 

 

 3.1.2  ผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดเทียบกับ 3 ปีที่ผ่านมา  
 หลังจากที่มหาวิทยาลัยได้กําหนดให้หน่วยงานต่างๆ นําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด 
CU Quality Model มาใช้ดําเนินงาน การบริหารจัดการระบบคุณภาพของศูนย์วิทยทรัพยากร ต้ังแต่ 
พ.ศ. 2549 ศูนย์ฯ ได้ยกเลิกการใช้แผนงานคุณภาพ และได้ผนวกตัวช้ีวัดของกระบวนการหลัก (Core 
Process) และกระบวนการสนับสนุน (Support Process) ของระบบประกันคุณภาพไว้เป็นตัวช้ีวัดใน
ภาพรวมของศูนย์ฯ ในปี 2551  ดังน้ันรายงานตัวช้ีวัด 3 ปีย้อนหลังของศูนย์ฯ  จึงมีข้อมูลบางส่วนที่
แตกต่างกันตามตัวช้ีวัดที่ปรับเปลี่ยนไป ดังต่อไปนี้ 
  3.1.2.1 ผลตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process): ฐานบ้าน 
ปีงบประมาณ 2552, 2551 และ 2550 

ลําดับท่ี 
ดัชนีวัดความสําเร็จ หน่วย

นับ 
2553 

เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง 
หมายเหตุ 

รายการ 2552 2551 2550 
ฐานท่ี 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน

KQI 1.1 ร้อยละของการบรรลุเป้าหมายตาม
ตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติ
ราชการประจําปท่ีีกําหนด (SDA) 

ร้อยละ 72.22 75 66.67 77.78 ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552  

KQI 1.2 จํานวนงานท่ีได้รบัการปรับปรุงเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพ 

งาน 6 3 5 0 

KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากร
ท่ีมีต่อการบริหารจัดการ 

ระดับ 3.42 3.74 68.60
(ร้อยละ)

3.2 *ปีงบประมาณ 2551
เก็บข้อมูลเป็นร้อยละ 

KRI 1.1 จํานวนคร้ังท่ีมีการรายงานเหตุการณ์
ท่ีไม่ปกติ (Incident Report) 

ครั้ง 7 0 0 30 
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ลําดับท่ี ดัชนีวัดความสําเร็จ หน่วย
นับ 

2553 เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง หมายเหตุ 
รายการ 2552 2551 2550

ฐานท่ี 2 การบริหารข้อมูล สารสนเทศและความรู้
KQI 2.1 งบประมาณด้าน IT/งบประมาณ

ท้ังหมด (รวม Hardware :  
Humanware : Software)  

ร้อยละ 5 7.56 5.37 : 
2.23 : 
3.45 : 
95.92 

3.38 :
1.81 : 
3.43 :
103.78

ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KQI 2.2 จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช้ KM  
ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ด้วยรูปแบบต่างๆ 

ครั้ง 7 5 39.13
(ร้อยละ)

46.87
(ร้อยละ)

ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KRI 2.1 จํานวนคร้ังท่ีระบบ IT เสียฉุกเฉิน ชั่วโมง/
ครั้ง 

0 0 20/1 3 ครั้ง   

ฐานท่ี 3 การบริหารสินทรัพย์ (พ้ืนท่ี/อาคาร) และกายภาพ (สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย) 
KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 

ท่ีมีต่อการบริหารสินทรัพย์และ
กายภาพ 

ระดับ 3.46 3.65 70.40
(ร้อยละ)

N/R ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KRI 3.1 มูลค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์/ค่าใช้ 
จ่ายท้ังหมดต่อปี (ไม่รวมงบลงทุน)  

ล้าน
บาท 

8 4.83 5.62 2.12  

ฐานท่ี 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล
KQI 4.1 ร้อยละค่าใช้จ่ายพัฒนาบุคลากร 

(สายสนับสนุน)/ค่าใช้จ่ายท้ังหมด 
(ไม่รวมงบลงทุน) 

ร้อยละ 2 2.48 2.37 2.25 ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KQI 4.2 ระดับความพึงพอใจของบุคลากร 
ท่ีมีต่อระบบบริหาร (ทรัพยากร
บุคคล) 

ระดับ 3.13 3.52 70.80
(ร้อยละ)

76.20
(ร้อยละ)

 

KQI 4.3 ร้อยละบุคลากร(สายสนับสนุน)  
ท่ีได้รับการพัฒนา 

ร้อยละ 100 100 100 100  

KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร  
(ทุกประเภท) 

ร้อยละ 3 1.71 3.17 4.72   

KRI 4.3 จํานวนร้องทุกข์-ร้องเรียน 
จากบุคลากร(ทุกประเภท)ต่อปี 

เรื่อง 0 0 0 0   
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ลําดับท่ี ดัชนีวัดความสําเร็จ หน่วย
นับ 

2553 เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง หมายเหตุ
รายการ 2552 2551 2550 

ฐานท่ี 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน
KQI 5.1 สัดส่วนของงบประมาณใช้จริง/

งบประมาณท่ีได้รับ 
ร้อยละ 84 77.39 130.05 : 

95.92 : 
75.90 

163.24 
: 

103.78 
: 88.02 

ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KRI 5.1 ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร  
(ทุกประเภท)/ค่าใช้จ่ายท้ังหมด 

ร้อยละ 17 0.41 27.39 : 
57.12 

26.65 : 
59.99 

ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

ฐานท่ี 6 การตรวจติดตามการป้องกันและการรับมือ
KQI 6.1 ร้อยละของหัวข้อการปรับปรุง 

ท่ีเกิดข้ึนจริงภายหลังการตรวจ
ประเมิน 

ร้อยละ - 100 100 100 

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และบุคลากร 

ระดับ 3.42 3.90 78
(ร้อยละ)

76.2 
(ร้อยละ) 

ส่วนประกันฯ ได้
ปรับเปลี่ยนตัวชี้วัดนี้ 
ในปีงบประมาณ 
2552 

KQI 6.4 ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองต่อ
การร้องขอ คํารอ้ง ข้อเสนอแนะ  

วันทํา
การ 

3 5 5 5 

KRI 6.1 ร้อยละประเด็นความเสี่ยงใน
ระดับสูง ท่ียังไม่ได้ดําเนินการรับมือ 

ร้อยละ 0 0 0 N/R 

KRI 6.3 จํานวนข้อร้องเรียน – ร้องทุกข์ 
จากผู้รับบริการ/ปี  

ข้อ 56 75 59 54 

 

 N/A คือ ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 
 N/R คือ ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 

 

 3.1.2.2 ผลตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบ้าน ปีงบประมาณ 2552, 
2551 และ 2550 

ดัชนีวัดความสําเร็จ เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง หมาย
เหตุ รายการ หน่วยนับ 2553 2552 2551 2550 

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator)

1. จํานวนผู้รับบริการท่ีแสดงความประทับใจบริการ ราย 60 60 104 N/R 
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ดัชนีวัดความสําเร็จ เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง 
หมาย
เหตุ รายการ 

หน่วย
นับ 

2553 2552 2551 2550 

16. จํานวนคร้ังในการเข้าเย่ียมชมดูงานจากหน่วยงาน
ภายนอก 

ครั้ง 20 28 41 47  

13. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการ 

ร้อยละ 80.40 78 78 76.2  

10. จํานวนงาน/กิจกรรมท่ีมีรอบระยะเวลาในการ
ให้บริการท่ีลดลง 

กิจกรรม 2 N/R 2 2  

11. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองต่อการร้องขอ 
คําร้อง ข้อเสนอแนะ 

วัน
ทําการ 

5 5 5 5  

15. จํานวนงาน/กิจกรรม ท่ีมีขั้นตอนการให้บริการลดลง กิจกรรม 2 1 3 N/R  

12. จํานวนข้ันตอน และ/หรือ ระเบียบ 
ท่ีปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการ 

ขั้นตอน 2 N/R 3 N/R  

6. จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม่ๆ ประเภท 2 1 2 0  

14. จํานวนช่องทางการให้บริการ ช่องทาง 7 7 7 7  

2. ร้อยละการให้บริการ online/การให้บริการท้ังหมด ร้อยละ 26.98 44.12 44.12 N/R  

3. ร้อยละการให้บริการ self-service/การบริการท้ังหมด ร้อยละ 11.11 23.53 23.53 N/R  

4. ร้อยละการให้บริการ one stop service/ 
การให้บริการท้ังหมด 

ร้อยละ 9.52 11.76 11.76 N/R  

5. จํานวนคร้ังและ/หรือ ช่องทาง และ/หรือ วิธีการใหม่
ในการสื่อสารให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการ 

ช่องทาง 8 9 9 N/R  

7. ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ ร้อยละ N/R N/R N/R N/R  

8. ปริมาณการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ แผ่น N/R N/R N/R N/R  

9. จํานวนกิจกรรมท่ีมีการใช้เอกสารของผู้รับบริการลดลง กิจกรรม N/R N/R N/R N/R  

ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI: Key Risk Indicator) 

1. ร้อยละของผู้รับบริการท่ีได้รับผลจากความผิดพลาด
ของการให้บริการ 

ร้อยละ 0 N/R N/R N/R  

2. ร้อยละจํานวนคร้ัง ข้อผิดพลาดในการให้บริการ/
จํานวนการให้บริการท้ังหมด 

ร้อยละ 0 N/R N/R N/R  

3. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการที่
ต้องแก้ไขซํ้า/ปัญหาท่ีต้องแก้ไขท้ังหมด 

ร้อยละ 82.35 N/R N/R N/R  
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ดัชนีวัดความสําเร็จ เปรียบเทียบ 3 ปีย้อนหลัง 
หมาย
เหตุ รายการ 

หน่วย
นับ 

2553 2552 2551 2550 

4. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอของ
ผู้รับบริการท่ียังไม่ได้รับการแก้ไข/ปัญหาท่ีต้องแก้ไข
ท้ังหมด 

ร้อยละ 11.76 N/R N/R N/R 

5. จํานวนคร้ังท่ีผู้รบับริการร้องทุกข์-ร้องเรียน ครั้ง 43 59 10 54 

6. จํานวนคร้ังความบกพร่องท่ีพบจากการสุ่มตรวจ ครั้ง 1 N/R N/R N/R 

7. จํานวนคร้ังท่ีไม่สามารถให้บริการได้ตามที่กําหนดไว้ ครั้ง 3 29 47 0 

8. จํานวนคร้ังท่ีเกิดการร้องเรียนเรื่องการไม่ได้รับข้อมูล
ข่าวสาร 

ครั้ง 4 0 N/R N/R 

 

 N/A คือ ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 
 N/R คือ ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 

 

3.2  การประเมินและวิเคราะห์ตนเองตามตัวชี้วัดเชิงเปรียบเทียบ 
 จากข้อมูลผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัด CU-Ss QA Model ของศูนย์วิทยทรัพยากรใน
ปีงบประมาณ 2553 สามารถวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบและมีข้อสังเกตดังน้ี 
 3.2.1  ตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการสนับสนุน (Support Process): ฐานบ้าน 
  3.2.1.1  ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน  
   - KQI 1.1  ร้อยละของการบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดของการปฏิบัติงาน/ ปฏิบัติ 
ราชการประจําปีที่กําหนด (SDA) ในด้านการบริหารจัดการของคณะผู้บริหารศูนย์วิทยทรัพยากรแสดงให้
เห็นถึงการพัฒนาหน่วยงานตามเป้าหมาย อยู่ในระดับดี คือความสําเร็จในการดําเนินการตามแผนพัฒนา
องค์กร อยู่ที่ร้อยละ 72.22 แม้ว่าผลที่ได้จะตํ่ากว่าปีที่ผ่านมา (ปี 2552 ร้อยละ 75) แต่อย่างไรก็ตามหาก
เปรียบเทียบตัวเลข 3 ปีย้อนหลังจะเห็นว่ามีค่าคะแนนใกล้เคียงกัน แม้จะมีค่าคะแนนขึ้น หรือลงบ้างก็ไม่
สูง หรือตํ่ากว่ากันมากนัก  
   - KQI 1.2  จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการปรับปรุง
ระบบงานต่างๆ การปรับลดขั้นตอน หรือการพัฒนารูปแบบวิธีการใหม่ๆ ในหน่วยงาน ในปีงบประมาณ 
2553 มีจํานวน 6 งาน มากกว่าปีงบประมาณ 2552 ร้อยละ 100 แสดงให้เห็นแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งอาจมี
สาเหตุมาจากนโยบายของผู้บริหาร ที่ขอให้หน่วยงานต่างๆ มีการปรับปรุงงานในความรับผิดชอบอย่าง
น้อยหน่วยงานละ 1 งาน ในจํานวน 6 งานน้ีมาจากหน่วยงานต่างๆ ของศูนย์ฯ เช่น การใช้บาร์โค้ดตรวจ
รับครุภัณฑ์คอมพิวเตอร์ จากฝ่ายระบบสารสนเทศ การจองหนังสือผ่านเว็บไซต์ จากฝ่ายบริการจ่าย – รับ 
การใช้บัตรเดียวยืม – คืนเอกสารได้ทั้งศูนย์ ของศูนย์เอกสารประเทศไทย 
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   - KQI 1.4  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการบริหารจัดการ 
ปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ระดับ 3.42 ซึ่งหากเปรียบเทียบข้อมูลกับปี 2552 มีค่าคะแนนลดลง 
เป็นสิ่งที่แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของบุคลากรศูนย์วิทยทรัพยากรต่อการบริหารจัดการ
ของผู้บริหารลดลง ซึ่งอาจจะมีผลมาจากการอยู่ในช่วงของการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กร 
ซึ่งมีผลให้มีการเปลี่ยนช่ือหน่วยงาน และการบริหารงานภายใน 
   - KRI 1.1  จํานวนคร้ังที่มีการรายงานเหตุการณ์ที่ไม่ปกติ (Incident Report) ด้าน 
การระวังภัยและการรับมือกับสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ โดยพิจารณาจากจํานวนครั้งที่มีการรายงาน
เหตุการณ์ที่ไม่ปกติ (Incident Report) ในปีงบประมาณ 2553 มี 7 ครั้ง โดยสํานักงานเลขานุการ เป็นผู้
รวบรวม ต่างจากปีงบประมาณ 2552 มีค่า 0 แสดงให้เห็นถึงการพัฒนาวิธีการเก็บข้อมูลที่เป็นระบบมาก
ขึ้น และจะได้ประโยชน์มากขึ้นหากนําข้อมูลของเหตุการณ์ที่ไม่ปกตินี้มาวิเคราะห์และเช่ือมโยงกับการทํา
แผนและรายงานความเสี่ยง   
  3.2.1.2  ฐานที่ 2 การบริหารข้อมูล สารสนเทศ และความรู้  
   - KQI 2.1  ค่าใช้จ่ายด้าน IT/ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ต่อปี (รวม Hardware + 
Humanware + Software) ในสถานการณ์ด้าน IT ของศูนย์วิทยทรัพยากร จะเห็นว่ามีการลงทุน
อย่างต่อเน่ือง พอเพียงตามความจําเป็น โดยมีค่าใช้จ่ายในปีงบประมาณ 2553 ร้อยละ 5 ต่อปี ลดลง
จากปีงบประมาณ 2552 ร้อยละ 7.56 ซึ่งในปีงบประมาณ 2553 นี้มีการเปลี่ยนระบบ single search 
เป็นการใช้ระบบใหม่แทนระบบเดิม 
   - KQI 2.2  จํานวนกิจกรรมที่มีการใช้ KM ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วยรูปแบบ 
ต่างๆ ในปีงบประมาณ 2553 มีการจัดกิจกรรมเพ่ือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในรูปแบบของ อาศรมวิทยทรัพยากร 
จํานวน 7 ครั้ง เพ่ิมจากงบประมาณ 2552 ซึ่งมีจํานวน 5 ครั้ง และในปีงบประมาณนี้ได้จัดทําเว็บไซต์ 
KM@CAR เพ่ือสนับสนุนกิจกรรม KM ของศูนย์ฯ ให้มีความเข็มแข็งมากย่ิงข้ึน  
    - KRI 2.1  จํานวนคร้ังที่ระบบ IT เสียฉุกเฉิน ในปีงบประมาณ 2553 จํานวน 
0 ครั้ง ซึ่งได้แสดงให้เห็นว่าฝ่ายระบบสารสนเทศ ศูนย์วิทยทรัพยากรมีการวางแผน วางระบบบริหาร
จัดการ เพื่อไม่ให้เกิดภาวะระบบ IT เสียฉุกเฉินได้เป็นอย่างดี ในตัวชี้วัดนี้อาจจะมีการเชื่อมโยงกับ
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) แผนฉุกเฉินของระบบ IT และข้อมูลสารสนเทศเมื่อเกิดภาวะท่ี
ระบบ IT ต้องหยุดให้บริการกะทันหัน จะสามารถทําให้ผู้ใช้สามารถใช้บริการของศูนย์วิทยทรัพยากร
ผ่านระบบออนไลน์ได้ภายในเวลาเท่าใด อย่างไร  
  3.2.1.3  ฐานที่ 3 การบริหารสินทรัพย์ และกายภาพ  
   - KQI 3.1  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการบริหารสินทรัพย์และ
กายภาพ ในปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ระดับ 3.46 ในขณะที่ปีงบประมาณ 2552 อยู่ที่ระดับ 3.65 ซึ่ง
ความพึงพอใจทางด้านน้ีลดลง ทั้งนี้อาจจะเป็นเพราะการปรับเปลี่ยนทางด้านสินทรัพย์ และกายภาพ
ของศูนย์วิทยทรัพยากรในปีงบประมาณ 2553 ยังไม่เป็นรูปธรรมชัดเจนการปรับปรุงชั้น 1 เป็นการ
ปรับปรุงโดยใช้งบประมาณ 2553 แต่จะเห็นผลเป็นรูปธรรมชัดเจนในปีงบประมาณ 2554  
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   - KRI 3.1  มูลค่าซ่อมแซมสินทรัพย์/ค่าใช้จ่ายทั้งหมดต่อปี (ไม่รวมงบลงทุน) 
ศูนย์วิทยทรัพยากรใช้งบประมาณในการซ่อมแซมสินทรัพย์ 8 ล้านบาท ซึ่งมากกว่าปีงบประมาณ 
2552 (4.82 ล้านบาท) แสดงให้เห็นว่ามีการใช้งบประมาณซ่อมแซมเพิ่มขึ้น ซึ่งส่วนมากเป็นการใช้เพ่ือ
ปรับปรุงระบบกายภาพ  
  3.2.1.4  ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล 
   - KQI 4.1  ร้อยละค่าใช้จ่ายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/ค่าใช้จ่ายทั้งหมด 
(ไม่รวมงบลงทุน) ศูนย์วิทยทรัพยากรได้ให้ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากร ดังจะเห็นได้จากงบประมาณ 
ที่ถูกใช้ในด้านน้ี 3 ปีย้อนหลังอยู่ในระดับที่สม่ําเสมอใกล้เคียงกัน แม้ในปีงบประมาณ 2553 จะลดลง 
กล่าวคือ ปีงบประมาณ 2553 ร้อยละ 2, ปีงบประมาณ 2552 ร้อยละ 2.48, ปีงบประมาณ 2551 ร้อย
ละ 2.37 และปีงบประมาณ 2550 ร้อยละ 2.25 แต่ก็ยังเป็นระดับที่ใกล้เคียงกัน สาเหตุหน่ึงอาจเป็น
เพราะสายงานพัฒนาบุคลากรของมหาวิทยาลัย ได้มีการจัดโครงการอบรมต่างๆ เพ่ิมขึ้น ซึ่งเป็น
งบประมาณที่มาจากส่วนกลางของมหาวิทยาลัย แต่ทั้งน้ีการพัฒนาบุคลากรของศูนย์ฯ ควรจะมีการทํา
เป็นแผนพัฒนารายบุคคล โดยใช้ข้อมูลการวิเคราะห์สมรรถนะ(competency) มาวางแผนซึ่งสามารถ
เช่ือมโยงกับการวางแผนกลยุทธ์ขององค์กรได้  
   - KQI 4.2  ระดับความพึงพอใจของบุคลากรท่ีมีต่อระบบบริหาร (ทรัพยากรบุคคล) 
ในปีงบประมาณ 2553 ค่าตัวช้ีวัดระดับความพึงพอใจของบุคลากรศูนย์วิทยทรัพยากรท่ีมีต่อระบบบริหาร 
(ทรัพยากรบุคคล) อยู่ที่ 3.13 ลดลงจากปีงบประมาณ 2552 ที่ระดับ 3.52 ซึ่งอาจจะมีผลมาจากช่วงของ
การปรับโครงสร้างองค์กร  
   - KQI 4.3  ร้อยละบุคลากร (สายสนับสนุน) ที่ได้รับการพัฒนา ดังที่ได้กล่าวแล้ว
ใน KPI 4.1 ว่าศูนย์วิทยทรัพยากรให้ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง สม่ําเสมอ และทั่วถึง 
ดังน้ันในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา คือ ปีงบประมาณ 2553, 2552, 2551 บุคลากรทุกคน (ร้อยละ 100) ได้รับ
การพัฒนา สิ่งที่ศูนย์ฯ จะต้องคํานึงต่อไปก็คือ ควรมีการจัดทําแผนพัฒนารายบุคคล ให้สอดคล้องกับ
แผนกลยุทธ์องค์กร 
   - KRI 4.1  ร้อยละการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) การลาออกของบุคลากร
ในปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ร้อยละ 3 เพ่ิมข้ึนจากปี 2552  ซึ่งอยู่ที่ร้อยละ 1.71 ในค่าตัวช้ีวัดน้ีหากมี
การวิเคราะห์ละเอียดลงไป จะพบว่าผู้ที่ลาออกส่วนใหญ่มสีถานภาพเป็นพนักงานมหาวิทยาลัย สาเหตุ
ของการลาออก คือ ไปประกอบอาชีพอ่ืนที่มีสถานภาพดีกว่า ตัวช้ีวัดน้ีอาจจะเป็นภาพสะท้อนให้เห็น
ระบบพนักงานมหาวิทยาลัยสายสนับสนุนได้เป็นอย่างดี ว่าสามารถรักษาบุคลากรไว้ได้อย่างเพียงพอต่อ
การพัฒนามหาวิทยาลัยหรือไม่ เพียงไร 
   - KRI 4.3  จํานวนร้องทุกข์-ร้องเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท) ต่อปี ในค่า
ตัวช้ีวัดน้ีศูนย์วิทยทรัพยากรมีค่า 0 ติดต่อกันเป็นเวลา 3 ปี แสดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการของศูนย์ฯ 
แม้ว่าในปีงบประมาณ 2553 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรต่อการบริหารจัดการจะลดลง แต่ก็ยังไม่
มีปัญหาเรื่องข้อร้องเรียน  
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  3.2.1.5  ฐานที่ 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน 
   - KQI 5.1  ร้อยละของงบประมาณใช้จริง/งบประมาณที่ได้รับ ปีงบประมาณ 2553 
ศูนย์วิทยทรัพยากร ใช้งบประมาณไปร้อยละ 84 ของงบประมาณทั้งหมด ในขณะที่ปี 2552 ใช้ไปร้อยละ 
77.39  ซึ่งจะเห็นว่าการใช้งบประมาณของศูนย์ฯ คงตัวอยู่ที่ร้อยละ 70 – 80 เท่าน้ัน ซึ่งก็สอดคล้อง 
กับภาพรวมจากตัวช้ีวัด KQI 1.1 การบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการ
ประจําปีที่กําหนด (SDA) ร้อยละ72.22 สิ่งที่ศูนย์ฯ ควรวิเคราะห์ต่อไปในมุมมองการดําเนินงาน คือ 
การท่ีผลการดําเนินงานบรรลุเป้าหมายร้อยละ 72.22 มีความสัมพันธ์กับงบประมาณที่ใช้ไปหรือไม่ 
อย่างไร และทําอย่างไรที่จะให้ผลการดําเนินงานบรรลุเป้าหมายได้สูงกว่าน้ี เพราะงบประมาณที่ได้รับ
จัดสรรก็มีใช้อย่างพอเพียง 
   - KRI 5.1  ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร (ทุกประเภท)/ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ค่าใช้จ่าย
ด้านบุคลากรต่อค่าใช้จ่ายทั้งหมดของศูนย์ฯ ในปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ ร้อยละ 17 ซึ่งแตกต่างจาก
ปีงบประมาณ 2552 คืออยู่ที่ร้อยละ 0.41 สาเหตุมาจากในปีงบประมาณ 2552 เป็นการเก็บข้อมูล
ตามเง่ือนไขเดิม คือคิดข้อมูลจาก งบบุคลากร / งบดําเนินการ  
  3.2.1.6  ฐานที่ 6 การตรวจติดตามการป้องกันและการรับมือ 
   - KQI 6.1 ร้อยละของหัวข้อการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจประเมิน 
การปรับปรุงที่เกิดขึ้นหลังจากการตรวจประเมิน ในปีงบประมาณ 2553 ไม่มีค่าข้อมูลในตัวชี้วัดน้ี 
เนื่องจากการตรวจคุณภาพภายในในปีงบประมาณ 2552 ไม่มีข้อเสนอแนะเพื่อความสอดคล้อง 
สร้างสรรค์ และพัฒนา (CAD: Conformity Attractive Development) ดังน้ันในปี 2553 จึงไม่มีการ
ปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงหลังจากการตรวจประเมิน  
   - KQI 6.2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ และบุคลากร ค่าระดับความพึงพอใจ
ในปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ 3.42 ส่วนปีงบประมาณ 2552 อยู่ที่ระดับ 3.90 น้ันแสดงว่าระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการและบุคลากรที่มีต่อศูนย์วิทยทรัพยากรลดลง ซึ่งศูนย์ฯ จะต้องวิเคราะห์หาสาเหตุ 
และแก้ไขในประเด็นน้ีต่อไป 
   - KQI 6.4  ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการสนองตอบต่อข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 
2553 อยู่ที่ 3 วันทําการ ส่วนปีงบประมาณ 2552, 2551 และ 2550 อยู่ที่ 5 วันทําการ แสดงให้เห็นว่า 
ได้มีการปรับปรุงการดําเนินงานให้มีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนให้รวดเร็วมากย่ิงข้ึน  
   - KRI 6.1  ร้อยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยังไม่ได้ดําเนินการรับมือ ใน
การกําหนดระดับความเสี่ยง ตามระบบบริหารความเสี่ยงของมหาวิทยาลัยน้ัน ความเสี่ยงที่อยู่ในระดับ 
ก1 และ ก2 ของศูนย์วิทยทรัพยากร เป็นความเสี่ยงที่ศูนย์ฯ ให้ความสําคัญและดําเนินการต่างๆ เพื่อ
ป้องกัน รับมืออย่างต่อเนื่อง สม่ําเสมอ ดังนั้นค่าตัวชี้วัด KRI 6.1 ประเด็นความเสี่ยงในระดับสูงที่ยัง
ไม่ได้ดําเนินการรับมือจึงมีค่าเป็น 0 ต้ังแต่ปีงบประมาณ 2551 2552 และ2553 
   - KRI 6.3  จํานวนข้อร้องทุกข์ร้องเรียนจากผู้รับบริการต่อปี ปีงบประมาณ 2553 
มีข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 56 ข้อ ปีงบประมาณ 2552 และ2551 มีข้อร้องเรียนจํานวน 75และ 59 ข้อ 
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ตามลําดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่าในปีงบประมาณ 2553 ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการลดลง ซึ่งส่วนหน่ึงมาจาก
การที่ศูนย์ฯ  ได้เปลี่ยนบริษัทจ้างเหมาถ่ายเอกสาร ที่บริษัทเดิมมีข้อร้องเรียนบ่อยมาก  และในประเด็น
ของข้อร้องเรียนที่มากเป็นลําดับที่ 1 ยังคงเป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศูนย์วิทยทรัพยากร ซึ่งศูนย์ฯ 
ได้พยายามตักเตือน แก้ไข ใช้โครงการดาวในดวงใจของผู้รับบริการเพ่ือสร้างแรงจูงใจ จิตสํานึกในการ
ให้บริการให้กับบุคลากรของศูนย์ฯ 

  
 3.2.2  ตัวช้ีวัดสําหรับกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบ้าน 
  - KQI 1  จํานวนผู้รับบริการที่แสดงความประทับใจในบริการ ปีงบประมาณ 2553 มี
จํานวน 60 ราย เท่ากับปีงบประมาณ 2552 แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการท่ีแสดงออกถึงความประทับใจมี
จํานวนเท่าเดิมหรือใกล้เคียงกับปีที่แล้วแต่ในขณะเดียวกันข้อร้องเรียนในฐาน KRI 6.3 ลดลง  อาจจะ
เป็นเพราะการเก็บข้อมูลในเร่ืองผู้รับบริการที่แสดงความประทับใจของหน่วยงานต่างๆ ยังไม่เป็นระบบ
เดียวกัน 
  - KQI 16  จํานวนคร้ังในการเย่ียมชมดูงานจากหน่วยงานภายนอก ปีงบประมาณ 2553 
มี 20 ครั้ง ลดลงจากปีงบประมาณ 2552 ซึ่งมีจํานวน 28 ครั้ง ยังคงแสดงให้เห็นว่าการบริการสารสนเทศ
ของศูนย์ฯ ยังอยู่ในระดับคงที่สม่ําเสมอ ไม่มีประเด็นที่น่าสนใจสําหรับการศึกษาดูงาน ในขณะที่หน่วยงาน
อ่ืนๆ อาจมีการปรับปรุงการพัฒนาเพ่ิมขึ้น  จนเป็นที่สนใจในการศึกษาดูงานได้มากกว่า 
  - KQI 13  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ปีงบประมาณ 2553 
อยู่ที่ร้อยละ 80.40 ส่วนปีงบประมาณ 2552 อยู่ที่ระดับ 78 ปีงบประมาณ 2541 อยู่ที่ระดับ 78 ซึ่ง
สอดคล้องกับการวิเคราะห์ใน KQI 16 กล่าวคือการบริการสารสนเทศของศูนย์ฯ ยังอยู่ในระดับคงที่
สม่ําเสมอ ค่าระดับความพึงพอใจจึงค่อนข้างคงที่ กล่าวคือสูงกว่าเดิมเล็กน้อย 
   - KQI 10  จํานวนงาน/กิจกรรมที่มีรอบระยะเวลาในการให้บริการลดลง ในปีงบประมาณ 
2553 มี 2 กิจกรรม คือ การจองหนังสือผ่านเว็บไซต์ และการสมัครงานผ่านเว็บไซต์ ซึ่งกิจกรรมเหล่าน้ี
บางครั้งมาจากข้อเสนอแนะของผู้รับบริการท่ีแสดงความคิดเห็น ทําให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเห็นแนวทาง
ในการนํามาปรับปรุงงาน 
   - KQI 11  ระยะเวลาเฉลี่ยในการสนองตอบสนองต่อการร้องข้อ คําร้อง ข้อเสนอแนะ 
ปีงบประมาณ 2553 อยู่ที่ 5 วันทําการ เท่ากับปีงบประมาณ 2552 และ 2551 ซึ่งยังไม่เห็นถึงการปรับปรุง
ระยะเวลาทางด้านนี้ให้รวดเร็วย่ิงข้ึน เป็นเรื่องที่ทางศนูย์ฯ ต้องนํามาพิจารณาปรับปรุงต่อไป  
  - KQI 15 จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนลดลง และ/หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพ่ือเพ่ิม
คุณภาพการให้บริการ ในปีงบประมาณ 2553 มี 2 กิจกรรม ต่างจากปี 2552 ที่ไม่มีการปรับปรุง แสดง
ให้เห็นแนวโน้มในทางที่ดีของการลดขั้นตอนการให้บริการ  
  - KQI 6  จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม่ๆ ปีงบประมาณ 2553 มีจํานวน 2 ประเภท 
ส่วนปีงบประมาณ 2552 ไม่มี แสดงให้เห็นว่าการดําเนินงานของศูนย์ฯ ยังคงมีการปรับปรุงและพัฒนา
ประเภทบริการใหม่ๆ อยู่บ้าง แม้จะเป็นจํานวนไม่มากนัก 
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  - KQI 14  จํานวนช่องทางการให้บริการ ต้ังแต่ปีงบประมาณ 2549 - 2553 มีจํานวน 7 
ช่องทาง ยังคงไม่มีช่องทางใหม่ๆ ในการให้บริการ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการศึกษา และนําเทคโนโลยีมาใช้ใน
การให้บริการ 
  - KQI 2  ร้อยละการให้บริการ online/การให้บริการทั้งหมด มีค่าร้อยละ 26.98 
  - KQI 3  ร้อยละการให้บริการ self-service/การบริการทั้งหมด มีค่ารอ้ยละ 11.11 
  - KQI 4  ร้อยละการให้บริการ one stop service/การให้บริการทั้งหมด มีค่าร้อยละ 9.52 
  - KQI 5  จํานวนคร้ังและ/หรือ ช่องทาง และ/หรือ วิธีการใหม่ในการสื่อสาร ให้ข้อมูลแก่
ผู้รับบริการ ปีงบประมาณ 2553 มีค่า 8 ช่องทาง  แสดงให้เห็นว่ายังไม่มีการพัฒนาช่องทางใหม่ๆ ใน
การสื่อสารให้ข้อมูลกับผู้รับบริการ 
  - KQI 7  ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ KQI 8 ปริมาณการลดลง
ของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ และ KQI 9 จํานวนกิจกรรมที่มีการใช้เอกสารของผู้รับบริการลดลง 
ยังไม่มีข้อมูลสําหรับตัวช้ีวัดในเรื่องเก่ียวกับการใช้เอกสารลดลง 
  - KRI 1  ร้อยละของผู้รับบริการที่ได้รับผลจากความผิดพลาดของการให้บริการ ในปี 
งบประมาณ 2553 มีค่าร้อยละ 0 คือ ไม่มีข้อผิดพลาด ซึ่งอาจพิจารณาได้ว่าไม่มีข้อผิดพลาด หรือไม่มี
การเก็บข้อมูลในเร่ืองน้ีอย่างเป็นระบบ 
  - KRI 2  ร้อยละจํานวนคร้ัง ข้อผิดพลาดในการให้บริการ/จํานวนการให้บริการทั้งหมด 
ในปีงบประมาณ 2553 มีค่าร้อยละ 0 คือ ไม่มีข้อผิดพลาด ซึ่งอาจพิจารณาได้ว่าไม่มีข้อผิดพลาด หรือ 
ไม่มีการเก็บข้อมูลในเร่ืองน้ีอย่างเป็นระบบ 
  - KRI 3  ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการท่ีต้องแก้ไขซ้ํา/ปัญหาที่
ต้องแก้ไขทั้งหมด ในปีงบประมาณ 2553 มีค่าร้อยละ 82.35 แสดงให้เห็นว่าข้อร้องเรียนที่มีเป็นข้อ
ร้องเรียนในปัญหาเดิม ที่ต้องแก้ไขซ้ํา หรือยังแก้ไขไม่สําเร็จ ซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้วจะเป็นการร้องเรียน
เร่ืองบุคลากร  
  - KRI 4  ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอของผู้รับบริการท่ียัง
ไม่ได้รับการแก้ไข/ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั้งหมด ในปีงบประมาณ 2553 มีค่าร้อยละ 11.76 คือ ยังมีปัญหาที่
ไม่ได้รับการแก้ไขอยู่ จากข้อร้องเรียนทั้งหมด 
  - KRI 5  จํานวนคร้ังที่ผู้รับบริการร้องทุกข์ – ร้องเรียน ในปีงบประมาณ 2553 มีจํานวน 
43 ครั้ง ลดลงจากปีงบประมาณ 2552 ที่มีจํานวน 59 ครั้ง  ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการจัดการข้อร้องเรียนของ
ศูนย์ฯ มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  - KRI 6  จํานวนคร้ังความบกพร่องที่พบจากการสุ่มตรวจ มีจํานวน 1 ครั้งและได้ขอให้มี
การแก้ไขให้เสร็จสิ้นในไตรมาสแรกของปีงบประมาณ 2554 เพ่ือประสิทธิภาพการให้บริการ 
  - KRI 7  จํานวนคร้ังที่ไม่สามารถให้บริการได้ตามท่ีกําหนด ปีงบประมาณ 2553 มี 3 คร้ัง 
ลดลงกว่าปีงบประมาณ 2552 ที่มี 29 ครั้ง แสดงให้เห็นว่าศูนย์ฯ มีความพยายามรักษาข้อตกลงในการ
ให้บริการกับผู้รับบริการไว้ได้ดีขึ้น  
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  - KRI 8  จํานวนคร้ังที่เกิดการร้องเรียนเรื่องไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร ปีงบประมาณ 2553 
มี 4 ครั้ง ส่วนปีงบประมาณ 2552 มี 0 ครั้ง ซึ่งการร้องเรียนในปีงบประมาณ 2553 โดยส่วนใหญ่แล้ว
มาทางเว็บไซต์ เป็นประเด็นที่ศูนย์ฯ ต้องนํามาทบทวนและแก้ไขปัญหาต่อไป  

 

3.3 ผลสัมฤทธ์ิ จุดเด่น จุดท่ีควรพัฒนา และวิธีปฏิบัติท่ีดี 
 จากผลสัมฤทธิ์ต่างๆ ตามตัวชี้วัดในระบบประกันคุณภาพของหน่วยงานที่มีภารกิจด้านการ 
ให้บริการและสนับสนุนตาม CU-Ss QA Model ของศูนย์วิทยทรัพยากรพบว่าผลสัมฤทธ์ิตามตัวช้ีวัด
ต่าง ๆ อยู่ในเกณฑ์ดี หากเปรียบเทียบกับเป้ามายที่ต้ังไว้ (โดยใช้เกณฑ์ตามเป้าหมาย หมายถึงค่าตัวช้ีวัดที่
ได้ไม่เกินร้อยละ 125 และไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 75 จากเป้าหมาย) จากตัวช้ีวัดของกระบวนการสนับสนุน 
ทั้ง 21 ตัวช้ีวัด ได้ผลสัมฤทธ์ิดังน้ี 
  - ได้ผลตามเป้าหมาย 14 ตัวช้ีวัด  
  - ได้ผลตํ่ากว่าเป้าหมาย 4 ตัวช้ีวัด ในจํานวนน้ีมี 2 ตัวช้ีวัดที่ตํ่ากว่าเป้าหมาย และเป็น
ประเด็นที่กรรมการดําเนินงานศูนย์วิทยทรัพยากรต้องนํามาพิจารณาแก้ไข คือ KQI 1.1 ร้อยละของ
การบรรลุเป้าหมายตามตัวชี้วัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปีที่กําหนด (SDA) มีผลการ
ดําเนินงานร้อยละ 72.22 และ KQI 4.1 ร้อยละค่าใช้จ่ายพัฒนาบุคลากรที่มีต่อการบริหารสินทรัพย์
และกายภาพ มีผลการดําเนินงานร้อยละ 68.46 ส่วนอีก 2 ตัวช้ีวัด ที่ได้ตํ่ากว่าเป้าหมายแต่เป็นเรื่องที่ดี 
คือ KQI 6.4 ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองต่อการร้องขอ คําร้อง ข้อเสนอแนะ ได้ร้อยละ 60 ของ
เป้าหมาย คือต้ังเป้าหมายไว้ 5 วันทําการ แต่ได้ผล 3 วันทําการ และKRI 6.3 จํานวนข้อร้องเรียน – 
ร้องทุกข์จากผู้รับบริการ / ปี ได้ร้อยละ 70 ของเป้าหมาย คือ ต้ังเป้าหมายไว้ 75 ข้อ แต่ได้ผล 56 ข้อ 
  - ได้ผลสูงกว่าเป้าหมาย 3 ตัวช้ีวัด คือ KRI 1.1 จํานวนคร้ังที่มีการรายงานเหตุการณ์ที่
ไม่ปกติ (Incident Report) มีผลการดําเนินงานร้อยละ 175 ของเป้าหมาย ซึ่งในตัวช้ีวัดน้ีดังที่ได้กล่าว
ไว้แล้วคือมีการปรับวิธีการเก็บข้อมูล ทําให้เก็บข้อมูลได้ครบถ้วนมากยิ่งขึ้น และควรต้องมีการนําไป
บูรณาการกับการทาํแผนความเสี่ยง ส่วน KRI 3.1 มูลค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์/ค่าใช้จ่ายทั้งหมดต่อปี 
(ไม่รวมงบลงทุน) มีผลการดําเนินงานร้อยละ 125.26 ของเป้าหมาย และKRI 4.1 อัตราการลาออกของ
บุคลากร (ทุกประเภท) มีผลการดําเนินงานร้อยละ 300 ของเป้าหมาย  
 ในส่วนของกระบวนการหลัก (Core Process): เสาบ้าน ในภาพรวมของข้อมูลจะได้ผลตาม
เป้าหมาย มีที่ได้ผลตํ่ากว่าเป้าหมาย 2 ตัวช้ีวัด คือ KQI 16 จํานวนคร้ังในการเย่ียมชมดูงานจากหน่วยงาน
ภายนอก มีผลการดําเนินงานร้อยละ 50 ของเป้าหมาย และ KQI 6 จํานวนรูปแบบ – ประเภทบริการ
ใหม่ๆ มีผลการดําเนินงานร้อยละ 66.67 ของเป้าหมาย นอกน้ันเป็นตัวช้ีวัดที่ไม่มีข้อมูล ซึ่งทําให้ไม่
สามารถวิเคราะห์ผลสัมฤทธ์ิได้ ซึ่งเป็นเรื่องที่ศูนย์ฯ จะต้องพัฒนาหาวิธีการเก็บข้อมูลที่เหมาะสมต่อไป 
 ในด้านจุดเด่น ศูนย์วิทยทรัพยากรยังคงมีจุดเด่นในเรื่องการให้ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากร 
จะเห็นได้จากตัวช้ีวัดหลายๆ ตัว เช่น บุคลากรทุกคนของศูนย์ฯ ได้รับการพัฒนาความรู้/ทักษะ ซึ่งสอดคล้อง
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กับระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการบริหารจัดการที่มีค่าอยู่ในระดับดีมาก (ร้อยละ 85.50) 
และไม่พบการร้องทุกข์ – ร้องเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท) ต่อปี แต่ก็ยังมีปัญหาในเรื่องการลาออก
ออกบุคลากร ซึ่งยังคงมีในอัตราที่ค่อนข้างสูง คือ 3 คน จากที่ต้ังเป้าหมายไว้ 1 คนต่อปี แสดงให้เห็นถึง
การต้ังเป้าหมายที่คาดการณ์ไม่ถูกต้อง  และหากพิจารณาถึงสาเหตุของการลาออก บุคลากรที่ลาออก
เป็นพนักงานมหาวิทยาลัย ที่ให้เหตุผลในการลาออกว่าไปประกอบอาชีพอ่ืน ซึ่งสอดคล้องกับการรับสมัคร
บุคลากรเข้ามาทํางานใหม่ ที่บางคร้ังผ่านขั้นตอนการคัดเลือกแล้วแต่ไม่มาทํางาน โดยให้เหตุผลว่าได้งาน
ที่อ่ืนที่ดีกว่า เป็นประเด็นที่ต้องรวบรวมข้อมูลเพ่ือรายงานต่อมหาวิทยาลัย ในเรื่องระบบพนักงานมหาวิทยาลัย
ต่อไป  
 ด้านจุดที่ควรพัฒนา จากผลสัมฤทธ์ิของตัวช้ีวัด จะเห็นว่าการบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดของ
การปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปีที่กําหนด (SDA) อยู่ที่ร้อยละ 72.22 ซึ่งค่อนข้างตํ่ากว่าเป้าหมาย 
ในขณะที่มีการใช้งบประมาณไปร้อยละ 84 ของงบประมาณที่ได้รับการจัดสรร ซึ่งควรจะมีการปรับวิธีการ
ทํางานให้มีการใช้งบประมาณตามงบประมาณท่ีได้รับ และให้ได้ผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมายตัวช้ีวัด
ทั้งร้อยละ 100 จุดที่ควรพัฒนาอีกประการหน่ึง คือ การเก็บข้อมูลตัวช้ีวัดของกระบวนการหลัก (Core 
Process) ยังมีตัวช้ีวัดหลายตัวที่ไม่มีข้อมูล ทําให้การวิเคราะห์งานในกระบวนการหลักยังไม่เห็นภาพที่
ชัดเจนอย่างเพียงพอ ศูนย์ฯ ควรต้องปรึกษาส่วนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย ในการหาวิธีการ
เก็บข้อมูลตัวช้ีวัดในกระบวนการหลักที่เหมาะสมต่อไป 
 ส่วนวิธีปฏิบัติที่ดีของศูนย์ฯ คือในเร่ืองของการพัฒนารูปแบบ – ประเภทบริการใหม่ๆ บริการ
ใหม่ๆ ที่เกิดขึ้นหลายบริการเกิดจากข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่ส่งมาใหศู้นย์ฯ ทั้งจาก
ช่องทางกล่องรับความคิดเห็น เว็บไซต์ หรือช่องทางอ่ืนๆ การจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ฯ จะพยายาม
ลดเวลาการตอบสนองข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการให้รวดเร็วยิ่งขึ้น และมีระบบ ขั้นตอนที่นําเสนอ 
ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการต่อที่ประชุมคณะกรรมการดําเนินงานศูนย์ฯ ซึ่งผู้บริหาร จะให้ความสําคัญ 
รับฟังและหาทางแก้ปัญหาต่างๆ ในหลายๆ ครั้งก็เป็นที่มาของการปรับปรุง พัฒนาการให้บริการ  
เกิดเป็นบริการรูปแบบใหม่ๆ ขึ้น 
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บทที่ 4 
การพัฒนาคุณภาพของหน่วยงานในปีถัดไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.1  สรุปข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน  
4.2  การกําหนดเป้าหมายสําหรับแต่ละตัวช้ีวัดในปีถัดไป 
4.3  แนวทางการพัฒนาปรับปรุง และตัวช้ีวัดของหน่วยงาน  
4.4  ความต้องการการสนับสนุนจากหน่วยงานที่เหนือขึ้นไป หรือมหาวิทยาลัย  

และเหตุผลความจําเป็น 
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4.1  สรุปข้อเสนอแนะท่ีได้รับจากการตรวจติดตามและตรวจประเมิน 
 การตรวจติดตามคุณภาพภายในประจําปี 2553 น้ัน มุ่งเน้นเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงาน
และการบริการของศูนย์วิทยทรัพยากร รักษาและพัฒนามาตรฐานการดําเนินงานให้มีคุณภาพตามดัชนีช้ี
วัดคุณภาพของกระบวนการหลัก (Core Process)  และกระบวนการสนับสนุน (Support Process) 
และติดตามการปรับปรุงแก้ไขผลผลิต การบริการ การดําเนินงานท่ีไมไ่ด้เป็นไปตามที่กําหนด โดยศึกษา
ข้อมูลจากรายงานผลการตรวจสอบคุณภาพภายในประจําปี 2552 และข้อมูลที่เกี่ยวข้อง สัมภาษณ์
ผู้บริหาร ได้แก่ ผู้อํานวยการ หัวหน้าศูนย์/ฝ่าย เลขานุการศูนย์ฯ ผู้จัดการระบบคุณภาพ และผู้แทน
บุคลากรจากศูนย์/ฝ่ายต่างๆ และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานด้วยวัตถุประสงค์ที่จะให้ทราบถึง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการดําเนินงานประกันคุณภาพ การประเมินและติดตามผลการดําเนินงาน
ตาม KPIs และเพ่ือยืนยันคุณภาพของการดําเนินงานในปีงบประมาณ 2552 ตลอดจนทราบถึงปัญหา 
อุปสรรคและข้อเสนอแนะ จากการตรวจสอบคุณภาพภายในเพ่ือนําผลไปใช้ปรับปรุงการดําเนินงานของ
ศูนย์ฯ 
 สรุปผลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการตรวจสอบคุณภาพ ในกระบวนการหลัก
ปีงบประมาณ 2552 จํานวนผู ้ร ับบริการที ่แสดงความประทับใจ และระดับความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการมีค่าตัวช้ีวัดสูงกว่าเป้าหมาย และการร้องทุกข์ - ร้องเรียน มีจํานวน 
59 ครั้ง เรื่องที่ร้องเรียนส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับบุคลากรศูนย์ฯ  เจ้าหน้าที่ถ่ายเอกสาร/ร้าน 
ถ่ายเอกสาร  สถานที่/ห้องนํ้า อุณหภูมิ  ส่วนผลการดําเนินงานตามตัวช้ีวัดจํานวนคร้ังที่ไม่สามารถ
ให้บริการได้ตามที่กําหนดไว้  มีค่าตํ่ากว่าเป้าหมายมาก ซึ่งแสดงถึงการดําเนินงานที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ ในกระบวนการสนับสนุน  มีรายละเอียดดังน้ี 
 ฐานที่ 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน 
  ในปีงบประมาณ 2552 ศูนย์ฯ ดําเนินงานบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดของการ
ปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปี (SDA) จํานวน 21 ตัวช้ีวัด จาก 36 ตัวช้ีวัด คิดเป็นร้อยละ 58.33 
ของความสําเร็จเมื่อเปรียบเทียบแผน-ผล 
  จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงกระบวนการภายในเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ บรรลุตาม
เป้าหมาย 2 งาน คือ งานบริการอ้างอิงเสมือน และงานบริการช่วยค้นหาสิ่งพิมพ์ 
  จํานวนคร้ังที่มีการรายงานเหตุการณ์ที่ไม่ปกติที่เกิดจากความบกพร่องของการบริหาร
จัดการ (Incident Report) ไม่มี เน่ืองจากศูนย์ฯ มีการดําเนินงานเรื่องการวางแผนและจัดการความเสี่ยง
อย่างต่อเนื่อง หรือในอีกมุมหน่ึงอาจจะต้องมีการปรับปรุงวิธีการเก็บข้อมูลในเร่ืองน้ีให้เป็นระบบ 
 ฐานที่ 2 การบริหารข้อมูล สารสนเทศ และความรู้ 
  ค่าใช้จ่ายด้าน IT ในปีงบประมาณ 2552 คิดเป็น ร้อยละ 5 ของค่าใช้จ่ายทั้งหมด ซึ่ง
นับว่าค่อนข้างน้อย โดยศูนย์ฯ เน้นการลงทุนด้านครุภัณฑ์ทั้ง Hardware และ Software ซึ่งเป็นการ
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พัฒนา IT เพ่ือให้บริการงานห้องสมุดแก่ผู้รับบริการ เช่น การบอกรับ Single Search แต่ยังไม่มีการ
จัดทําแผนระยะยาวสําหรับการพัฒนา IT 
  คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพจัดกิจกรรมอาศรมวิทยบริการ (ปัจจุบัน
เปลี่ยนเป็น อาศรมวิทยทรัพยากร) เพ่ือให้บุคลากรได้ถ่ายทอดความรู้และแลกเปล่ียนเรียนรู้จากการไป
อบรม สัมมนา 
 ฐานที่ 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล 
  ศูนย์ฯ มีค่าใช้จ่ายที่ใช้สําหรับพัฒนาบุคลากรในปีงบประมาณ 2552  ร้อยละ 1.85 
ของค่าใช้จ่ายทั้งหมด ซึ่งศูนย์ฯ ได้ตระหนักถึงความสําคัญและความจําเป็นที่จะพัฒนาบุคลากรทุก
ระดับอย่างต่อเน่ือง สม่ําเสมอ และทั่วถึง เพ่ือให้บุคลากรนําความรู้ ประโยชน์ และประสบการณ์จาก
การอบรมมาประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติและพัฒนางานต่อไป และบุคลากรของศูนย์ฯ ก็มีความ
กระตือรือร้นที่จะพัฒนาตนเอง 
 ข้อเสนอแนะเพื่อความสอดคล้อง สร้างสรรค์ และพัฒนา (CAD: Conformity Attractive 
Development) จากการตรวจสอบคุณภาพ กระบวนการสนับสนุน ฐานที่ 1 การบริหารจัดการ
หน่วยงาน ตัวชี้วัด KQI 1.2 จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ พบว่า ใน
ปีงบประมาณ 2552 ฝ่ายบริการสื่อ ศูนย์โสตทัศนศึกษากลาง ได้รายงานผลจํานวนงานที่ได้รับการ
ปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 1 งาน คือ งานจัดหาสื่อการศึกษา แต่ยังไม่ได้ดําเนินการ จึงเสนอ 
CAD ให้ดําเนินการให้เสร็จสมบูรณ์เพื่อประโยชน์ต่อผู้รับบริการ และทางฝ่ายบริการสื่อจะเร่ง
ดําเนินการให้แล้วเสร็จในไตรมาสแรกของปีงบประมาณ 2554 ต่อไป 
 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการตรวจสอบคุณภาพภายใน 
 1  ผลการดําเนินงานบางตัวช้ีวัดสูงกว่าเป้าหมายมาก จึงควรพิจารณาเร่ืองการต้ังเป้าหมายให้
ท้าทายเพ่ือพัฒนาการดําเนินงานของศูนย์ฯ ต่อไป และตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานบางตัวหากมีหน่วยงาน
รับผิดชอบหลายหน่วยงานควรพิจารณาข้อมูลประกอบในการวางแผนการดําเนินร่วมกันเพ่ือให้บรรลุผล
ตามเป้าหมาย 
 2.  บุคลากรเห็นประโยชน์ของกิจกรรมอาศรมวิทยทรัพยากร แต่มีความคิดเห็นว่ายังไม่ใช่การ
จัดการความรู้ (Knowledge Management) อย่างแท้จริง ควรมีการนําเสนอในรูปแบบที่จะนําความรู้
จากการอบรม สัมมนา รวมถึงความรู้จากการปฏิบัติงานมาถ่ายทอดและแลกเปล่ียนเรียนรู้ เพ่ือ
ปรับปรุงพัฒนางานต่อไป 
 3.  บุคลากรมีความพึงพอใจในการอบรมและพัฒนาต่างๆ ที่ศูนย์ฯ จัดและสนับสนุนให้ 
โดยเฉพาะความรู้เก่ียวกับเทคโนโลยีใหม่ๆ ในการติดต่อสื่อสารและบริการผู้รับบริการ และหัวข้อการ
อบรมที่บุคลากรโดยเฉพาะระดับวิชาชีพต้องการอบรมเพ่ิมเติม คือ ภาษาอังกฤษ 
 4.  การสํารวจความคิดเห็นผู้รับบริการของศูนย์ฯ เป็นการสํารวจความพึงพอใจ ยังขาดข้อมูล
ความต้องการและความหวังของผู้รับบริการที่มีต่อการดําเนินงานและบริการของศูนย์ฯ ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการประเมินตนเองของศูนย์ฯ ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
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 5.  ค่าตอบแทนและสวัสดิการของมหาวิทยาลัยไม่จูงใจ เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยอ่ืนๆ 
อาจส่งผลต่อการสมัครเข้าทํางานทดแทนอัตรากําลังที่จําเป็นและต้องการของศูนย์ฯ 
 6.  ควรพัฒนาภาวะผู้นําให้กับบุคลากรวิชาชีพทั้งระดับกลางและรุ่นใหม่ เพ่ือเตรียมบุคลากร
ระดับบริหารท่ีจะรักษาและพัฒนาศูนย์ฯ ให้เป็นหน่วยงานช้ันนําในวิชาชีพอย่างย่ังยืนต่อไป 

 

4.2  การกําหนดเป้าหมายสําหรับแต่ละตัวชี้วัดในปีถัดไป 
 การกําหนดเป้าหมายตัวช้ีวัดคุณภาพในปีงบประมาณ 2554 ได้มีการนําเสนอต่อที่ประชุม
คณะกรรมการดําเนินงานศูนย์ฯ เพ่ือแก้ไขปัญหาจากการเก็บข้อมูลในปีที่ผ่านมา โดยมีการกําหนด
เป้าหมายอย่างเป็นระบบ ใช้การคาดคะเนจากจุดแข็ง จุดที่ควรพัฒนา การได้รับงบประมาณ ข้อมูล
ตัวช้ีวัดย้อนหลัง 3 ปี ของศูนย์ฯ เป็นข้อมูลในการกําหนดเป้าหมาย นอกจากน้ันยังมีการระบุ
ผู้รับผิดชอบในการให้ข้อมูลอย่างเป็นระบบเพ่ือให้งานนโยบายและแผนของศูนย์ฯ สามารถรวบรวม
ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วย่ิงข้ึน 
 สําหรับเป้าหมายตัวช้ีวัดปีงบประมาณ 2554 ของกระบวนการสนับสนุน (Support Process): 
ศูนย์วิทยทรัพยากรได้กําหนดไว้ มีดังน้ี 

 
ตัวช้ีวัดคุณภาพและตัวช้ีวัดความเสี่ยงในกระบวนการสนับสนุน (Support Process) 
ดัชนีวัดความสําเร็จ 

รายการ หน่วยนบั 
ปีงบประมาณ

2554 
เป้าหมาย ผล

ฐานท่ี 1 การบริหารจัดการหน่วยงาน
KQI 1.1 ร้อยละของการบรรลุเป้าหมายตามตัวช้ีวัดของการปฏิบัติงาน/

ปฏิบัติราชการประจําปีที่กําหนด (SDA) 
ร้อยละ 100 

KQI 1.2 จํานวนงานที่ได้รับการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ งาน - 
KQI 1.4 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการบริหารจัดการ ระดับ 4 
KRI 1.1 จํานวนคร้ังที่มีการรายงานเหตุการณ์ที่ไม่ปกติ 

(Incident Report) 
คร้ัง 4 

ฐานท่ี 2 การบริหารข้อมูล สารสนเทศและความรู้
KQI 2.1 ค่าใช้จ่ายด้าน IT/ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ต่อปี

(รวม Hardware+Humanware+Software) 
ร้อยละ 5 

KQI 2.2 จํานวนกิจกรรมที่มีการใช้ KM ในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้วย
รูปแบบต่าง ๆ 

กิจกรรม 6 
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รายการ หน่วยนบั 
ปีงบประมาณ

2554 
เป้าหมาย ผล

KRI 2.1 จํานวนคร้ังที่ระบบ IT เสียฉกุเฉิน คร้ัง/ปี
(ชม.) 

2 คร้ัง
(20 ชม.) 

ฐานท่ี 3 การบริหารสนิทรพัย์ (พื้นที/่อาคาร) และกายภาพ (สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย)
KQI 3.1 ระดับความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อการบริหารสินทรัพย์และ

กายภาพ (HR) 
ระดับ 4 

KRI 3.1 มูลค่าการซ่อมแซมสินทรัพย์/ค่าใช้จ่ายทั้งหมดต่อปี
(ไม่รวมงบลงทนุ)  

ร้อยละ 4 

ฐานท่ี 4 การบริหารทรัพยากรบุคคล
KQI 4.1 ร้อยละค่าใช้จ่ายพัฒนาบุคลากร (สายสนับสนุน)/

ค่าใช้จ่ายทั้งหมด (ไม่รวมงบลงทุน) 
ร้อยละ 2 

KQI 4.2 ระดับความพอใจของบุคลากรที่มีต่อระบบบริหาร 
(ทรัพยากรบุคคล) 

ระดับ 4 

KQI 4.3 ร้อยละบุคลากร (สายสนับสนุน) ที่ได้รับการพัฒนา ร้อยละ 100
KRI 4.1 อัตราการลาออกของบุคลากร (ทุกประเภท) ร้อยละ 2 
KRI 4.3 จํานวนข้อร้องทุกข-์ร้องเรียนจากบุคลากร (ทุกประเภท)/ปี ข้อ 0 

ฐานท่ี 5 การบริหารงบประมาณและการเงิน
KQI 5.1 ร้อยละของงบประมาณใช้จรงิ/งบประมาณที่ได้รับ ร้อยละ 100
KRI 5.1 ค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร (ทุกประเภท)/ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ร้อยละ 19

ฐานท่ี 6 การตรวจติดตามการป้องกันและการรับมือ 
KQI 6.1 ร้อยละของหัวข้อการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจริงภายหลังการตรวจ

ประเมิน 
ร้อยละ 100

KQI 6.2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและบุคลากร ร้อยละ 75
KQI 6.4 ระยะเวลาโดยเฉล่ียในการสนองตอบต่อข้อร้องเรียน วันทําการ 5 
KRI 6.1 ร้อยละประเด็นความเสี่ยงในระดับสูง ที่ยังไม่ได้ดําเนินการรับมือ ร้อยละ 0 
KRI 6.3 จํานวนข้อร้องทุกข ์- ร้องเรียนจากผู้รับบริการต่อปี ข้อ 75

 

N/A คือ  ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 

N/R คือ  ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 
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ส่วนเป้าหมายตัวช้ีวัดปีงบประมาณ 2554 ของกระบวนการหลัก (Core Process) : ศูนย์วิทย
ทรัพยากรได้กําหนดไว้ดังน้ี 

 
ตัวช้ีวัดคุณภาพและตัวช้ีวัดความเสี่ยงในกระบวนการหลัก (Core Process) 

ตัวชี้วัด หน่วยนบั
ปีงบประมาณ 2554
เป้าหมาย ผล

ตัวชี้วัดคุณภาพ (KQI: Key Quality Indicator)
1. จํานวนผู้รับบริการที่แสดงความประทับใจบริการ ราย 70 
16. จํานวนคร้ังในการเข้าเย่ียมชมดูงานจากหน่วยงานภายนอก คร้ัง 30 
13. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ร้อยละ 75 
10. จํานวนงาน/กิจกรรมทีม่ีรอบระยะเวลาในการให้บริการทีล่ดลง กิจกรรม 1 
11. ระยะเวลาเฉลี่ยในการตอบสนองต่อการร้องขอ คําร้อง 

ข้อเสนอแนะ 
วันทําการ 5 

15. จํานวนงาน/กิจกรรม ที่มีขั้นตอนการให้บริการลดลง กิจกรรม - 
12. จํานวนขั้นตอน และ/หรือ ระเบียบที่ปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมคุณภาพ

การให้บริการ 
ขั้นตอน 2 

6. จํานวนรูปแบบ-ประเภทบริการใหม่ๆ  ประเภท 1 
14. จํานวนช่องทางการให้บริการ ช่องทาง 7 
2. ร้อยละการใหบ้ริการ online/การให้บริการท้ังหมด ร้อยละ  
3. ร้อยละการใหบ้ริการ self-service/การบริการทั้งหมด ร้อยละ  
4. ร้อยละการใหบ้ริการ one stop service/การให้บริการทั้งหมด ร้อยละ  
5. จํานวนคร้ังและ/หรือ ช่องทาง และ/หรือ วิธีการใหม่ในการสื่อสาร

ให้ข้อมูลแก่ผู้รบับริการ 
ช่องทาง 8 

7. ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ ร้อยละ  
8. ปริมาณการลดลงของการใช้เอกสารของผู้รับบริการ แผ่น  
9. จํานวนกิจกรรมที่มีการใช้เอกสารของผู้รับบริการลดลง กิจกรรม  

ตัวชี้วัดความเสี่ยง (KRI: Key Risk Indicator)
1 ร้อยละของผู้รับบริการที่ได้รับผลจากความผิดพลาดของการ

ให้บริการ 
ร้อยละ 0 

2. ร้อยละจํานวนคร้ัง ข้อผิดพลาดในการให้บรกิาร/จํานวนการ
ให้บริการทั้งหมด 

ร้อยละ 0 
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ตัวชี้วัด หน่วยนบั 
ปีงบประมาณ 2554
เป้าหมาย ผล

3. ร้อยละของกรณีปัญหาข้อร้องเรียนของผู้รับบริการที่ต้องแก้ไขซ้ํา/
ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั้งหมด 

ร้อยละ 0 

4. ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอของผู้รับบริการ
ที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข/ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั้งหมด 

ร้อยละ 0 

5. จํานวนคร้ังที่ผู้รับบริการร้องทุกข-์ร้องเรียน คร้ัง 40 
6. จํานวนคร้ังความบกพร่องที่พบจากการสุ่มตรวจ คร้ัง 1 
7. จํานวนคร้ังที่ไม่สามารถให้บริการได้ตามที่กําหนดไว้ คร้ัง 21 
8. จํานวนคร้ังที่เกิดการร้องเรียนเรื่องการไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร คร้ัง 0 
 

 N/A คือ ข้อมูลท่ีหน่วยงานพิจารณาแล้วพบว่าไม่มีความจําเป็นต้องดําเนินการเก็บเนื่องจาก ลักษณะและ
ธรรมชาติของหน่วยงาน 
 N/R คือ ข้อมูลท่ียังไม่ได้มีการเก็บในรอบการรายงานนี้ หรือไม่มีข้อมูลนี้ในหน่วยงาน 

 

4.3  แนวทางการพัฒนาปรับปรุง และตัวชี้วัดของหน่วยงาน  
 จากผลการปฏิบัติงานตามตัวช้ีวัดประกันคุณภาพของศูนย์วิทยทรัพยากร แสดงให้เห็นถึงผล
การปฏิบัติงานในภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก อาจมีตัวช้ีวัดที่สําคัญบางตัวดังที่ได้กล่าวแล้ว คือ การบรรลุ
เป้าหมายตามตัวช้ีวัดของการปฏิบัติงาน/ปฏิบัติราชการประจําปีที่กําหนด (SDA) ที่ต้องมีการติดตาม
เพ่ือให้ได้ผลการปฏิบัติงานร้อยละ 100 ซึ่งเป็นประเด็นที่ศูนย์ฯ ต้องปรับเปลี่ยนวิธีการติดตามงาน ให้มี
การทบทวนติดตามความคืบหน้าของโครงการเป็นระยะๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ที่จะทํา
ให้ไม่บรรลุผลตามเป้าหมาย นอกจากน้ันในสิ่งที่ศูนย์วิทยทรัพยากรควรพัฒนาและปรับปรุง คือ จํานวน
รูปแบบ – ประเภทบริการใหม่ๆ ซึ่งผลการปฏิบัติงานยังอยู่ในระดับตํ่า ควรต้องมีการศึกษาความต้องการ
ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างจริงจัง เพ่ือนําข้อมูลเหล่าน้ันมาวิเคราะห์หารูปแบบบริการใหม่
ให้สอดคล้องกับความต้องการ และเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป เช่น การนํา social network มาเป็น
ช่องทางในการให้บริการใหม่ๆ สิ่งเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่ศูนย์ฯ ต้องพิจารณา หรือต้องมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ในการศึกษา คิดหานวัตกรรมเหล่าน้ีโดยเฉพาะ ซึ่งหากศูนย์ฯ มีการพัฒนาสิ่งใหม่ๆ อย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา 
ก็เป็นที่ดึงดูดให้หน่วยงานภายนอกต้องการเข้ามาศึกษาดูงานมากขึ้น  
 แต่อย่างไรก็ตามแม้ศูนย์วิทยทรัพยากรจะมีการปรับปรุงการเก็บข้อมูลตัวช้ีวัดในระบบประกัน
คุณภาพ ตัวช้ีวัดบางตัวก็ยังยากในการเก็บข้อมูล หากตัวช้ีวัดตัวใดไม่เข้ากับลักษณะงาน หรือเป็นตัวที่
ยากต่อการจัดเก็บ และไม่ใช่ตัวชี้วัดสําคัญที่จะสะท้อนคุณภาพของหน่วยงานยังเห็นสมควรที่จะมี 
การปรับออก เช่น ตัวชี้วัดในกลุ่มการลดลงของการใช้เอกสาร เป็นตน้ หรืออาจจะปรับเป็นตัวชี้วัดที่ 
แสดงให้เห็นว่าหน่วยงานมีความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมมากน้อยเพียงใด และก็ควรจะมีการทําคู่มือ  
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การประชุมทําความเข้าใจในวิธีการเก็บข้อมูลของกระบวนการหลักให้กับหน่วยงานต่างๆ ดังเช่นที่เคย
ทําคู่มือในเรื่องกระบวนการสนับสนุนไปแล้ว 

 

4.4  ความต้องการการสนับสนุนจากหน่วยงานท่ีเหนือขึ้นไป หรือมหาวิทยาลัย เหตุผล
ความจําเป็น 
 การดําเนินงานในเร่ืองต่างๆ ของศูนย์วิทยทรัพยากร เป็นสิ่งที่จําเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจาก
มหาวิทยาลัย คือการพัฒนาหน่วยงานและบุคลากรอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง และ
ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ต่างๆ ที่จะเกิดขึ้น สิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคตย่อมหลีกเลี่ยงความเปล่ียนแปลง
ไม่ได้ หากจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยยังคงต้องการเป็นผู้นํา และศูนย์วิทยทรัพยากรยังต้องการเป็นผู้นํา
ด้านบริการความรู้ ซึ่งแน่นอนว่าต้องมีการเปรียบเทียบและแข่งขันกับหน่วยงานอ่ืน การท่ีจะก้าวไปสู่
ความเป็นผู้นําได้ย่อมต้องอาศัยการสนับสนุนของมหาวิทยาลัยในเรื่องสําคัญต่าง ๆ ดังน้ี  
  4.4.1  การปรับปรุงทางด้านกายภาพเพื่อให้ศูนย์ฯ มีรูปแบบที่ทันสมัย ประทับใจ 
ผู้รับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์เพ่ือการบริการที่เพียงพอ และก้าวทันกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่รุดหน้าไป
อย่างรวดเร็วตามยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัย และกลยุทธ์ของศูนย์ฯ หากขาดปัจจัยในข้อนี้ การพัฒนา
หรือปรับปรุงก็จะเกิดความชะงักงัน และไม่อาจบรรลุตามกลยุทธ์ที่กําหนดไว้ได้ ในด้านการดําเนินงาน
ของศูนย์ฯ ในปีงบประมาณ 2554 ยังคงมีการใช้งบประมาณในเรื่องของการซ่อมแซมสินทรพัย์ และ 
การปรับปรุงสภาพอาคาร ให้ดูทันสมัย น่าเข้าใช้ หากพิจารณาการใช้งานของอาคารมหาธีรราชานุสรณ์ซึ่ง
เป็นสถานที่ต้ังของศูนย์ฯ มีการใช้งานมากกว่า 30 ปี และอยู่ในระยะที่ต้องการการซ่อมแซม เพ่ือให้
อาคารมหาธีรราชานุสรณ์สามารถรองรับการใช้งานตามภารกิจของศูนย์ฯ การปรับปรุงระบบแสงสว่าง 
ระบบปรับอากาศ เพ่ือให้มีสภาพเป็น Green Library เป็นสิ่งจําเป็น หากไม่ได้รับการแก้ไขที่สาเหตุ 
การใช้งบประมาณในด้านนี้ก็จะเป็นตัวเลขที่สูงข้ึนตามลําดับ 
  4.4.2  การพัฒนาระบบงาน ในการปรับโครงสร้างองค์กรของศูนย์วิทยทรัพยากร เพ่ือ
รองรับยุทธศาสตร์ต่างๆ ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ต้องมีการปรับเปลี่ยนระบบงานต่างๆ อีกหลาย
ระบบงาน ซึ่งการปรับเปลี่ยนน้ียังคงต้องการการสนับสนุนทั้งทางด้านที่ปรึกษา ผู้เช่ียวชาญ งบประมาณ
จากมหาวิทยาลัย 
  4.4.3  โครงการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
ตามที่คณะกรรมการดําเนินงานศูนย์วิทยทรัพยากร ได้เห็นชอบให้มีการนําระบบบริหารคุณภาพด้วย
เกณฑ์รางวัลคุณภาพ (TQA) เข้ามาใช้ในการดําเนินงานของศูนย์ฯ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้มีการตรวจสอบ
ประเมินตัวเอง ให้รู้ว่าหากต้องนําเกณฑ์ต่างๆ ของรางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้ ต้องมีการปรับปรุงและ
พัฒนาในด้านใด จึงจะสามารถกําหนดวิธีการและเป้าหมายท่ีชัดเจนในการพัฒนาศูนย์ฯ ในการนําเกณฑ์ 
TQA มาใช้น้ี จําเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจากมหาวิทยาลัยในเรื่องของการเป็นที่ปรึกษาและงบประมาณ
สนับสนุนเพ่ือให้ศูนย์ฯ สามารถพัฒนาระบบบริหารจัดการได้ตามวัตถุประสงค์ 
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  4.4.4  การพัฒนาบุคลากร ในหน่วยงานท่ีให้บริการความรู้ดังเช่นศูนย์วิทยทรัพยากร 
บุคลากร ผู้ให้บริการนับเป็นหัวใจสําคัญ ในการส่งมอบบริการที่มีคุณค่าให้กับผู้รับบริการ แม้ศูนย์ฯ จะ
ให้ความสําคัญกับบุคลากรดังท่ีได้เคยกล่าวมาแล้ว แต่ในบางคร้ังการมีหลักสูตรอบรมที่เก่ียวข้องกับการ
บริการโดยตรงก็จะเป็นส่วนที่ทําให้บุคลากรได้รับการพัฒนา เพ่ือส่งมอบบริการที่มีคุณค่าให้กับผู้รับบริการ
มากยิ่งขึ้น นอกจากน้ีการที่มหาวิทยาลัยมีเป้าหมายในการเป็นมหาวิทยาลยัช้ันนําในระดับนานาชาติ 
การพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุนเป็นอีกประเด็นหน่ึงที่อยากให้มหาวิทยาลัยวางแผนพัฒนาควบคู่ไป
ด้วย ไม่ว่าจะเป็นการส่งเสริมให้มีโอกาสศึกษาต่อในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในระดับที่สูงขึ้น หรือการ
ส่งเสริมในเรื่องภาษาอังกฤษ เป็นต้น 
  4.4.5  อัตรากําลัง ในขณะที่ศูนย์ฯ พยายามปรับปรุงทั้งด้านการบริหารและบริการ โดย
มีการนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วย แต่ด้วยปริมาณงานและความต้องการของผู้ใช้ในบริการที่หลากหลายขึ้น
ภาระงานที่บุคลากรของศูนย์ฯ ต้องรับผิดชอบมีเพ่ิมขึ้น รวมทั้งอาจจะมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของ
การทํางานหรือการบริการออกไปจากเดิม ทําให้ศูนย์ฯ จําเป็นต้องมีอัตรากําลังอย่างเพียงพอ จึงควรมี
อัตราทดแทนหรือมีอัตราค่าจ้างในสายวิชาชีพที่เหมาะสมเพ่ือให้สามารถดึงดูดผู้ที่มีศักยภาพเข้ามา
ทํางานให้ทันต่อความจําเป็น และมีควรมีหลักประกันที่ทําให้บุคลากรซึ่งอยู่ในอัตรากําลังเหล่าน้ันมี
ความรู้สึกมั่นคงในหน้าที่การงาน มีขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานอย่างสมํ่าเสมอด้วย 
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บทที่ 5 

ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการประกันคุณภาพ 
ของหน่วยงาน และของมหาวิทยาลัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1  ปัญหาที่พบจากระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  
5.2  ข้อเสนอแนะการปรับปรุง เพ่ิมเติม ปรับลด ตัวช้ีวัด และเหตุผลประกอบการปรับเปลี่ยน  
5.3  ข้อเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  
5.4  ปัญหา และข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการดําเนินการในระดับมหาวิทยาลัย  
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5.1  ปัญหาท่ีพบจากระบบประกันคณุภาพของมหาวิทยาลัย  
 ศูนย์วิทยทรัพยากร ได้นําระบบประกันคุณภาพตามแนวคิด CU Quality Model  มาใช้ใน
การดําเนินงานระบบคุณภาพของศูนย์ฯ ต้ังแต่ พ.ศ. 2549 และก้าวย่างเข้าปีที่ 5 แต่ปรากฏว่ายังประสบ
ปัญหาในการดําเนินงานประกันคุณภาพ ซึ่งสามารถสรุปประเด็นปัญหาได้ดังน้ี 
 5.1.1  ตัวช้ีวัดคุณภาพ ตัวช้ีวัดความเสี่ยงของกระบวนการสนับสนนุ ศูนย์ฯได้มีการเก็บข้อมูล
อย่างเป็นระบบ โดยศึกษาจากคู่มือที่ส่วนประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยจัดทํา แต่การเก็บข้อมูลของ
กระบวนการหลัก ในหน่วยงานสนับสนุนยังไม่มีการจัดทําคู่มือ บางตัวเป็นเรื่องที่มีความละเอียด มีความ
ยากในการเก็บข้อมูล ต้องอาศัยการวินิจฉัย การตีความ ซึ่งบางคร้ังก็ประสบปัญหาการตีความที่ไม่
เหมือนกัน ทําให้ยากต่อการเก็บข้อมูล ควรมีการทําคู่มือตัวช้ีวัดของกระบวนการหลักด้วย เพ่ือประโยชน์
ในการตีความ เก็บข้อมูลตัวช้ีวัด 
 5.1.2  การประกันคุณภาพยังไม่ได้หยั่งรากลึกเข้าไปในจิตใจของบุคลากรเท่าที่ควร การทํา
ประกันคุณภาพเป็นระบบที่มหาวิทยาลัยกําหนดให้มี บุคลากรทําประกันคุณภาพเพราะต้องการปฏิบัติ
ตามนโยบายของมหาวิทยาลัย แต่ไม่ได้เป็นการประกันคุณภาพที่ฝังอยู่ในเน้ืองาน ซึ่งเป็นเร่ืองที่ต้อง
อาศัยระยะเวลา  
 5.1.3  ในการดําเนินการตามระบบประกันคุณภาพ เป็นสิ่งที่ไม่อาจปฏิเสธได้ว่ามีภาระงาน
เพ่ิมขึ้นมากนอกเหนือจากงานประจําที่รับผิดชอบ ด้วยสาเหตุนี้ทําให้บุคลากรบางส่วนปฏิเสธไม่อยาก
เป็นแกนนําในระบบประกันคุณภาพของหน่วยงาน  ทําอย่างไรที่จะให้การดําเนินการตามระบบประกัน
คุณภาพเป็นส่วนหน่ึงของงานประจํา 
 5.1.4  มหาวิทยาลัยมีโครงการ และหน่วยงานต่างๆ ที่เข้ามาผลักดันในเรื่องของการทํางาน
อย่างมีคุณภาพ เช่น การสัมมนา เร่ือง ก้าวใหม่การจัดการเพ่ือจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยที่เป็นเลิศซึ่งมี
วัตถุประสงค์เพ่ือการพัฒนาคุณภาพงานเช่นเดียวกัน ในประเด็นคุณภาพต่างๆ เหล่าน้ีควรมีการ
เช่ือมโยง บูรณาการเข้ากับเรื่องประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย และสามารถเช่ือมโยงไปถึงการลด
ขั้นตอนของระบบงานใหญ่ๆ เพ่ือความคล่องตัวในการบริหารจัดการ การดําเนินงานของจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยได้ 

 

5.2  ข้อเสนอแนะการปรบัปรุง เพิ่มเตมิ ปรบัลด ตวัชี้วดั และเหตุผลประกอบการ
ปรบัเปลีย่น 
 จากปัญหาดังกล่าวแล้วข้างต้น  มีข้อเสนอแนะในเร่ืองของการปรับปรุง เพ่ิมเติม ปรับลด 
ตัวช้ีวัด ในส่วนของส่วนประกันคุณภาพ กล่าวคือ  
 5.2.1  ควรจัดให้มีการอบรม ช้ีแจง เกี่ยวกับเร่ืองของการเก็บข้อมูลตัวช้ีวัดต่าง ๆ เพ่ือให้
ผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่ทําหน้าที่เก็บข้อมูลมีความเข้าใจ และเห็นความสําคัญของตัวช้ีวัดให้เกิดความเข้าใจ
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ที่ชัดเจน และสามารถเก็บข้อมูลได้ถูกต้อง สม่ําเสมอ และเป็นประโยชน์ต่อการติดตามการดําเนินงาน
ด้านคุณภาพต่อไป 
 5.2.2  ตัวช้ีวัดบางตัวก็ยากต่อการเก็บข้อมูล เช่น ร้อยละการลดลงของการใช้เอกสารของ
ผู้รับบริการ หากจะให้ได้ข้อมูลเพ่ือมาตอบคําถามทางด้านสิ่งแวดล้อม ทางส่วนประกันคุณภาพ ควรมีวิธี
ปฏิบัติในการเก็บข้อมูล หรือตัวช้ีวัดบางตัวก็มีวิธีการเก็บข้อมูลที่ค่อนข้างยาก และมีความใกล้เคียงกัน 
เช่น ร้อยละของผู้รับบริการท่ีได้รับผลจากความผิดพลาดของการให้บริการ ร้อยละของจํานวนคร้ัง
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ/จํานวนการให้บริการท้ังหมด ร้อยละของกรณีปัญหา ข้อร้องเรียน/การร้องขอ
ของผู้รับบริการที่ต้องแก้ไขซ้ํา/ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั้งหมด  ร้อยละของกรณีปัญหาข้อร้องเรียน/การร้องขอ
ของผู้รับบริการที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข/ปัญหาที่ต้องแก้ไขทั้งหมด เป็นต้น  
 5.2.3  ตัวช้ีวัดบางตัวที่มหาวิทยาลัยเป็นผู้เก็บข้อมูลในภาพรวมให้ เป็นสิ่งที่ดีสําหรับหน่วยงาน  
แต่ควรรายงานผลให้ทันการใช้งานในปีงบประมาณน้ันๆ เพราะบางหน่วยงานต้องรายงานผลภายใน  
2 สัปดาห์ หลังจากวันที่สิ้นปีงบประมาณ 
 5.2.4  ตัวช้ีวัดในเรื่องการจัดการความรู้ของหน่วยงาน เป็นสิ่งที่ดีที่ผลักดันให้แต่ละหน่วยงาน
ให้ความสําคัญในเร่ืองการจัดการความรู้ แต่บางหน่วยงานอาจจะยังไม่เข้าใจ ไม่มีความรู้ ซึ่งส่วนประกัน
คุณภาพควรมีการให้ความรู้ เป็นพ่ีเลี้ยงในเรื่องการจัดการความรู้ของหน่วยงาน 

 
5.3  ข้อเสนอการปรับปรุงการตรวจติดตาม  
 จากการตรวจติดตามคุณภาพภายในปีงบประมาณ 2553 คณะผู้ตรวจฯ ได้ใช้วิธีการศึกษา
ข้อมูลตัวช้ีวัดในปีงบประมาณ 2552 และใช้การสัมภาษณ์ผู้บริหารของศูนย์วิทยทรัพยากร ซึ่งในบางครั้ง
การตรวจคุณภาพภายในโดยใช้ข้อมูลของปีงบประมาณ 2552 เพ่ือมาปรับปรุงการดําเนินงานใน
ปีงบประมาณ 2553 อาจจะไม่ทันการณ์ ทันการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ควรจะมีการใช้ข้อมูลในปี 2553 
ประกอบการตรวจติดตาม และควรมีการสุ่มตรวจติดตามการดําเนินงานในด้านต่างๆ เป็นรายเดือน หรือ
รายไตรมาส เพ่ือให้การตรวจติดตามมีประสิทธิภาพ เป็นเครื่องมือเพ่ือการดําเนินงานด้านคุณภาพของ
หน่วยงานอย่างแท้จริง 

 
5.4  ปัญหา และข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการดําเนินการในระดับมหาวิทยาลัย 
 ในการดําเนินงานด้านประกันคุณภาพระดับมหาวิทยาลัยมขี้อเสนอแนะดังน้ี 
 5.4.1  ควรจัดให้มีการอบรมหรือให้ความรู้เก่ียวกับระบบประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย  
อย่างต่อเน่ือง สม่ําเสมอ เพราะในการปฏิบัติงานของหน่วยงานต่างๆ ย่อมมีการหมุนเวียนบุคลากร
ใหม่ๆ เข้ามารับผิดชอบเรื่องประกันคุณภาพ 
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 5.4.2  ควรมีการอบรมให้ความรู้กับหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมเติม ในกระบวนการเสริมของระบบ
ประก ันค ุณภาพ  เช ่น  เ รื ่องการจ ัดการข ้อร ้อง เร ียนให ้ม ีประส ิทธ ิภาพ  การจ ัดการความ รู้ 
(Knowledge Management) การจัดการเหตุการณ์ที่ไม่ปกติ (Incident Report)  
 5.4.3  ควรมีหลักสูตรอบรมเพ่ือเตรียมความพร้อมหรือทบทวนความรู้ที่สําคัญและจําเป็น 
สําหรับผู ้ที ่จะมาดํารงตําแหน่งสําคัญๆ ในระบบประกันคุณภาพของหน่วยงาน เช่น ผู้จัดการ
ระบบคุณภาพ (QMR) หรือ ผู้ตรวจคุณภาพภายใน (IQA) 
 5.4.4  ควรผลักดันให้หน่วยงานต่างๆ ของจุฬาฯ หรือหน่วยงานส่วนกลางของมหาวิทยาลัย
พัฒนาระบบบริหารด้วยเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) 
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ภาคผนวก 
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เสนอต่อ 
ศนูยวิ์ทยทรพัยากร   จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
คณะกรรมการดาํเนินการประกนัคณุภาพ  

ศนูยวิ์ทยทรพัยากร   จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
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ความพึงพอใจต่อการใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร   
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

ประจาํปีงบประมาณ 2553 
 

หลกัการและเหตผุล  
ศูนยว์ทิยทรพัยากรเป็นหน่วยงานดา้นบรหิารและสนบัสนุนของมหาวทิยาลยั มพีนัธกจิ

ในการบุกเบกิ แสวงหา สรรสรา้ง และเผยแพรอ่งคค์วามรูใ้นทางวชิาการและวจิยัโดยการบรหิาร
จดัการและการใหบ้รกิารทางวชิาการทีม่คีุณภาพ  ใหบ้รกิารตอบสนองความตอ้งการดา้นการเรยีนการสอน 
และการวจิยัแก่ประชาคมจุฬาฯ และสงัคมไทย  

ในระบบประกนัคุณภาพของศูนยว์ทิยทรพัยากร ไดก้ําหนดตวัชีว้ดัความสําเรจ็ในดา้น
การตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ซึ่งศูนยว์ทิยทรพัยากรไดเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มลูความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในรปูแบบต่างๆ เป็นประจําอยา่งต่อเน่ือง และนํา
ข้อมูลที่ได้มาพฒันางานของศูนย์วิทยทรพัยากร  พร้อมกบัสื่อสารเพื่อสร้างความเข้าใจกบั
ผูร้บับรกิารอยา่งสมํ่าเสมอ  

การสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในปีงบประมาณ 2553 น้ี มวีตัถุประสงค ์ เพื่อ
สะทอ้นผลการดําเนินงาน การปรบัปรุงการใหบ้รกิารทีผ่่านมา และเพื่อใหไ้ดข้อ้เสนอแนะการ
พฒันาการใหบ้รกิารในระยะต่อไป  
 
วตัถปุระสงค ์ 
 2.1 เพือ่สาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการใชบ้รกิารต่างๆ ของศนูยว์ทิยทรพัยากร 

2.2 เพือ่ใหไ้ดข้อ้เสนอแนะในการพฒันาและปรบัปรงุการใหบ้รกิารของศนูยว์ทิยทรพัยากร 
 

ขอบเขตของการสาํรวจ  
การสาํรวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารครัง้น้ี เป็นการสาํรวจจากความคดิเหน็ของผูม้า

ใชบ้รกิารศูนยว์ทิยทรพัยากรระหว่างวนัที ่19 กรกฎาคม – 20 สงิหาคม 2553 โดยมกีลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ คณาจารย ์ นิสติ และบุคลากร โดยศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในดา้น
การใชบ้รกิาร ผลลพัธข์องการใหบ้รกิาร และขอ้เสนอแนะต่างๆ ในการใชบ้รกิารของศูนยว์ทิย
ทรพัยากร 
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วิธีดาํเนินการ  
1. แจกแบบสํารวจ และเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างผู้มาใช้บรกิารศูนย์วิทย

ทรพัยากรโดยบุคลากรผูใ้หบ้รกิารประจําเคาน์เตอรบ์รกิารต่างๆ ของศูนยว์ทิยทรพัยากร เป็น
ผูด้าํเนินการแจกแบบสาํรวจ และสง่คนืแบบสาํรวจ ณ เคาน์เตอรบ์รกิารต่างๆ ในศนูยฯ์   

2. ขอความอนุเคราะห์จากบรรณารกัษ์ หอ้งสมุดคณะ/สถาบนัต่างๆ ดําเนินการแจก 
และเกบ็รวบรวมแบบสาํรวจตามประเภทกลุ่มตวัอยา่งทีก่าํหนด 

3. วเิคราะหผ์ลขอ้มลูโดยใชก้ารวเิคราะหเ์ชงิปรมิาณ (Quantitative analysis) ดว้ยสถติิ
บรรยายไดแ้ก่ รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหเ์ชงิคุณภาพ (Qualitative analysis) 
จากการวเิคราะหเ์น้ือหาในสว่นของความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะ และขอ้รอ้งเรยีนต่าง ๆ  

 
ระยะเวลาดาํเนินการ  

วนัที ่19 กรกฎาคม – 20 สงิหาคม 2553 
   

ผูร้บัผิดชอบโครงการ  
1. รกัษาการแทนผูอ้าํนวยการศนูยว์ทิยทรพัยากร ทีป่รกึษา 
2. นางศริลิกัษณ์  สตุนัไชยนนท ์  
3. นางสาวอมรรตัน์  ศรสีรุภานนท ์  
4. นางศุภกร  เมาลานนท ์
5. นางสาวกลัยา  ยงัสขุยิง่ 
6. นางวราวรรณ  วรีว์รวงศ ์
7. นางปิยวรรณ  ตระกลูฤทธิ ์
8. นางสาวนงนุช  กาญจนรจุ ี

  
ประโยชน์ท่ีจะได้รบั  
 1. ได้ข้อมูลระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการ ต่อการใช้บริการของศูนย์วิทย
ทรพัยากร 
 2. ไดข้อ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ของศูนย์
วทิยทรพัยากร   
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ผลการศึกษา 
โครงการน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร 

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิสํารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบ
สาํรวจกบัผูเ้ขา้ใช ้และผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของศูนยว์ทิยทรพัยากร ซึง่เป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั
ครัง้น้ี เมื่อได้รบัแบบสํารวจกลบัคนืมา และตรวจสอบความเรยีบรอ้ยสมบูรณ์แล้ว จากนัน้จงึ
นํามาวเิคราะหข์อ้มลูและเน้ือหาจากขอ้คําถามปลายเปิด โดยผลการวเิคราะหข์อ้มลูจะนําเสนอ
เป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา 
ตอนที ่2  ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร 
ตอนที ่3  ผลการวเิคราะหป์ญัหาและขอ้เสนอแนะต่อการใชบ้รกิาร 
 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูพืน้ฐานของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 
 

1.1 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจจาํแนกตามคณะ/หน่วยงานท่ีสงักดั 
จากจํานวนแบบสาํรวจทีส่ง่ไปทัง้สิน้ 884 ชุด ไดร้บักลบัคนืมาจํานวน 854 ชุด (รอ้ยละ 

96.61) ผลการศกึษาพบวา่ ผูต้อบแบบสาํรวจจาํแนกตามคณะ/หน่วยงานทีส่งักดั (ตารางที ่1.1) 
จาํนวนมากทีสุ่ด 114 คน (รอ้ยละ 13.3) สงักดัคณะครุศาสตร ์ รองลงมาจาํนวน 109 คน (รอ้ย
ละ 12.8) ม ี2 อนัดบั ไดแ้ก่ สงักดัคณะวทิยาศาสตรแ์ละคณะวศิวกรรมศาสตร ์ และจํานวน
รองลงมาลําดบัที ่3 มผีูต้อบแบบสาํรวจจํานวน 64 คน (รอ้ยละ 7.5) สงักดัคณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัช ี  
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ตารางท่ี 1.1 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจ จาํแนกตามคณะ/ หน่วยงานท่ีสงักดั  
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 
จาํนวนแบบสาํรวจท่ีได้รบัคืน  

จาํนวน ร้อยละ 

คณะครศุาสตร ์ 114 13.3 
คณะจติวทิยา 19 2.2 
คณะทนัตแพทยศาสตร ์ 21 2.5 
คณะนิตศิาสตร ์ 29 3.4 
คณะนิเทศศาสตร ์ 33 3.9 
คณะพยาบาลศาสตร์ 9 1.1 
คณะพาณชิยศาสตรแ์ละการบญัช ี 64 7.5 
คณะแพทยศาสตร ์ 32 3.7 
คณะเภสชัศาสตร ์ 30 3.5 
คณะรฐัศาสตร ์ 27 3.2 
คณะวทิยาศาสตร ์ 109 12.8 
คณะวทิยาศาสตรก์ารกฬีา 11 1.3 
คณะวศิวกรรมศาสตร์ 109 12.8 
คณะศลิปกรรมศาสตร ์ 13 1.5 
คณะเศรษฐศาสตร ์ 27 3.2 
คณะสถาปตัยกรรมศาสตร ์ 27 3.2 
คณะสหเวชศาสตร ์ 12 1.4 
คณะสตัวแพทยศาสตร ์ 7 0.8 
คณะอกัษรศาสตร ์ 49 5.6 
บณัฑติวทิยาลยั 5 0.6 
วทิยาลยัประชากรศาสตร ์ 2 0.2 
วทิยาลยัปิโตรเลยีมและปิโตรเคม ี 6 0.7 
วทิยาลยัวทิยาศาสตรส์าธารณสขุ 3 0.4 
สถาบนัการขนสง่ 3 0.4 
สถาบนับณัฑติบรหิารธุรกจิศศนิทร ์ 8 0.9 
สถาบนัภาษา 1 0.1 
ศนูยเ์ครือ่งมอืวจิยัวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยี 1 0.1 
 

1

2

2

3
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หน่วยงานท่ีสงักดั 
จาํนวนแบบสาํรวจท่ีได้รบัคืน  

จาํนวน ร้อยละ 

ศนูยว์ทิยทรพัยากร 4 0.5 
สถาบนัวจิยัทรพัยากรทางน้ํา 1 0.1 
สถาบนัวจิยัพลงังาน 1 0.1 
สถาบนัวจิยัสภาวะแวดลอ้ม 1 0.1 
สถาบนัวจิยัสงัคม 2 0.2 
สถาบนัวจิยัโลหะและวสัดุ 1 0.1 
สภามหาวทิยาลยั 3 0.4 
สาํนกังานจดัการทรพัยส์นิ 1 0.1 
สาํนกังานการทะเบยีนและประมวลผล 1 0.1 
สาํนกัเทคโนโลยสีารสนเทศ 5 0.6 
สาํนกังานมหาวทิยาลยั 3 0.4 
สาํนกับรหิารทรพัยากรมนุษย ์ 3 0.4 
บุคคลภายนอก 10 1.2 
ไมร่ะบุ 47 5.4 

รวม 854 100.0 
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1.2 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจ ประเภทบคุคลภายนอก 
จากจํานวนผูต้อบแบบสํารวจประเภทบุคคลภายนอก มทีัง้สิ้น 10 คน (ตารางที่ 1.2)    

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสํารวจจํานวนมากที่สุด จํานวน 2 คน (ร้อยละ 20.0) สงักดั
มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  และผู้ตอบแบบสํารวจจํานวนเท่ากนั 1 คน (ร้อยละ 10.00) 
ได้แก่ มหาวิทยาลัยศิลปากร  มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  สถาบัน
เทคโนโลยแีห่งเอเชีย  สมาคมผู้ก่อสร้างงานเหล็กไทย  และสํานักงานสาธารณสุข จงัหวดั
สมทุรสงคราม   
 

ตารางท่ี 1.2 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจ ประเภทบคุคลภายนอก 

หน่วยงานท่ีสงักดัของบคุคลภายนอก จาํนวน ร้อยละ 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 2 20.0 
มหาวทิยาลยัศลิปากร 1 10.0 
มหาวทิยาลยัธนบุรี 1 10.0 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์ 1 10.0 
สถาบนัเทคโนโลยแีหง่เอเชยี (AIT) 1 10.0 
สมาคมผูก้่อสรา้งงานเหลก็ไทย 1 10.0 
สาํนกังานสาธารณสขุ จงัหวดัสมทุรสงคราม 1 10.0 
ไมร่ะบุ  2 20.0 

รวม 10 100.0 
 
1.3 ลกัษณะการใช้บริการ 

ผลการศกึษาลกัษณะการใชบ้รกิารศูนยว์ทิยทรพัยากร (ตารางที ่1.3) พบว่าผูต้อบแบบ
สาํรวจไดต้อบว่ามาใชบ้รกิารทีศู่นยว์ทิยทรพัยากรมากทีสุ่ดเป็นอนัดบั 1 จาํนวน 732 คน (รอ้ย
ละ 85.70) และรองลงมาตอบวา่ใชบ้รกิารออนไลน์ จาํนวน 204 คน (รอ้ยละ 23.9) 

 

ตารางท่ี 1.3 ลกัษณะการใช้บริการ 

ลกัษณะการใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 

ใชบ้รกิารทีศ่นูยว์ทิยทรพัยากร 732 85.7 
ใชบ้รกิารออนไลน์ 204 23.9 
หมายเหต ุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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1.4 ประเภทของส่ือท่ีทาํให้รูจ้กัศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
ผลการศกึษาประเภทของสือ่ทีท่าํใหรู้จ้กัศนูยว์ทิยทรพัยากร (ตารางที ่1.4) พบว่าผูต้อบ

แบบสาํรวจจาํนวนมากทีสุ่ด 552 คน (รอ้ยละ 64.6) รูจ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากรจากอาจารย/์เพื่อน/
และผูอ้ื่นแนะนํา รองลงมาจาํนวน 299 คน (รอ้ยละ 35.0) รูจ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากรจากเวบ็ไซต์
ศูนยว์ทิยทรพัยากร และผูต้อบแบบสํารวจจํานวน 193 คน (รอ้ยละ 22.6) รูจ้กัศูนยว์ทิย
ทรพัยากรจากกจิกรรมปฐมนิเทศนิสติใหมข่องมหาวทิยาลยั 

 

ตารางท่ี 1.4 ประเภทของส่ือท่ีทาํให้รู้จกัศนูยวิ์ทยทรพัยากร 

ประเภทของส่ือท่ีทาํให้รู้จกัศนูยวิ์ทยทรพัยากร จาํนวน ร้อยละ 

อาจารย/์เพือ่น/ผูอ้ื่นแนะนํา/ 552 64.6 
เวบ็ไซตศ์นูยว์ทิยทรพัยากร 299 35.0 
กจิกรรมปฐมนิเทศนิสติใหมข่องมหาวทิยาลยั 193 22.6 
คูม่อื/เอกสารเผยแพรแ่นะนําการใชห้อ้งสมดุ 162 19.0 
จุฬาสมัพนัธ ์ 22 2.6 
วทิยจุุฬาฯ 19 2.2 
U-Network 18 2.1 
อื่นๆ 31 3.6 
หมายเหต ุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

 

1.5 ช่วงเวลาในการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
ผลการศกึษาช่วงเวลาในการมาใชบ้รกิารศูนยว์ทิยทรพัยากร (ตารางที่ 1.5) พบว่า

ผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวนมากทีสุ่ด 467 คน (รอ้ยละ 54.7) มาใชบ้รกิารเวลาบ่าย (12.00-16.00 
น.)  รองลงมาจาํนวน 387 คน (รอ้ยละ 45.3) มาใชบ้รกิารเวลาเยน็ (16.00-19.00 น.)  และ
ผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวน  246 คน (รอ้ยละ 28.8) มาใชบ้รกิารเวลาเชา้ (08.00-12.00 น.) 
 

ตารางท่ี 1.5 ช่วงเวลาในการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 

ช่วงเวลาในการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร จาํนวน ร้อยละ 

บ่าย   (12.00-16.00 น.) 467 54.7 
เยน็   (16.00-19.00 น.) 387 45.3 
เชา้    (08.00-12.00 น.) 246 28.8 
คํ่า    (19.00-21.00 น.) 152 17.8 
หมายเหต ุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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1.6 วตัถปุระสงคใ์นการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
ผลการศกึษาวตัถุประสงคใ์นการมาใชบ้รกิารศนูยว์ทิยทรพัยากร  (ตารางที ่1.6)  พบวา่

ผูต้อบแบบสํารวจจํานวนมากทีสุ่ด  566  คน  (รอ้ยละ 66.3)  มาใชบ้รกิารเพื่อทํารายงาน /วทิยานิพนธ์/
งานวจิยั/การบา้น/คน้ควา้ขอ้มลู รองลงมาจาํนวน 464 คน (รอ้ยละ 54.3) มาใชบ้รกิารเพื่ออ่าน
หนงัสอืทีนํ่ามาเอง/อ่านหนงัสอืสอบ และผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวน  406 คน  (รอ้ยละ 47.5) มา
ใชบ้รกิารเพือ่คน้ควา้ขอ้มลูประกอบการเรยีนการสอน 
 

ตารางท่ี 1.6 วตัถปุระสงคใ์นการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 

วตัถปุระสงคใ์นการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร จาํนวน ร้อยละ 

เพือ่ทาํรายงาน/วทิยานิพนธ/์งานวจิยั/การบา้น/คน้ควา้ขอ้มลู 566 66.3 
เพือ่อา่นหนงัสอืทีนํ่ามาเอง/อา่นหนงัสอืสอบ 464 54.3 
เพือ่คน้ควา้ขอ้มลูประกอบการเรยีนการสอน 406 47.5 
เพือ่ใชอ้นิเทอรเ์น็ตของศนูย ์(CU Cyber Zone) 184 21.5 
เพือ่เป็นสถานทีน่ดัพบ 162 19.0 
เพือ่ความบนัเทงิ/พกัผอ่นหยอ่นใจ 162 19.0 
เพือ่ใชค้อมพวิเตอรส์ว่นตวั/Wireless LAN 146 17.1 
เพือ่ใชบ้รกิารโสตทศันวสัดุและโสตทศันูปกรณ์ 90 10.5 
อื่นๆ 29 3.4 
หมายเหต ุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจต่อการใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
แบบสํารวจความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรพัยากร มีลกัษณะเป็นแบบ  

มาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซึง่เป็นขอ้ความเชงิบวกทัง้หมด โดยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency) การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) การหาค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) พรอ้มทัง้แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ยตามเกณฑก์ารแบ่งช่วงระดบัความ
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารว่าอยู่ในช่วงใด โดยมาตราประมาณค่าระดบัการประเมนิ และเกณฑ์
การแบ่งชว่งความพงึพอใจมดีงัน้ี 

มาตราประมาณคา่ระดบัการประเมนิ 5 ระดบั มดีงัน้ี 

5 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ 
4 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารมาก 
3 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารปานกลาง 
2 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารน้อย 
1 หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารน้อยทีส่ดุ 
 
เกณฑใ์นการแปลความหมายของคา่เฉลีย่กาํหนด มดีงัน้ี 
4.50 - 5.00 คอื ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ 
3.50 - 4.49  คอื ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารมาก 

 2.50 - 3.49  คอื ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารปานกลาง 
1.50  - 2.49  คอื  ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารน้อย 
1.00 - 1.49  คอื  ระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารน้อยทีส่ดุ 

สําหรับการวิเคราะห์ผลความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร 
ปีงบประมาณ 2553 มรีายละเอยีดดงัน้ี 
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2.1 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 1 
ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้

บริการที่ชัน้ 1 (ตารางที่ 2.1) พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียง
ตามลําดบัค่าเฉลีย่ 3 ลําดบัแรก ดงัน้ี บรกิารยมื-คนืหนงัสอืทีเ่คาน์เตอร ์( x = 4.04) บรกิารช่วย
คน้ควา้ออนไลน์ ( x = 3.86) และบรกิารสบืคน้สารสนเทศ ( x = 3.83)  
 

ตารางท่ี 2.1 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 1 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 1 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารยมื-คนืทีเ่คาน์เตอร ์ 759 88.9 4.04 0.82 มาก
บรกิารชว่ยคน้ควา้ออนไลน์ 686 80.3 3.86 0.89 มาก
บรกิารสบืคน้สารสนเทศ 741 86.8 3.83 0.75 มาก
บรกิารหนงัสอือา้งองิ 697 81.6 3.70 0.83 มาก
บรกิารวทิยานิพนธ ์ 697 81.6 3.69 0.94 มาก
บรกิารตอบคาํถาม 716 83.8 3.67 0.80 มาก
บรกิารยมื-คนืดว้ยตนเองผา่นเครือ่ง 
อตัโนมตั ิ

680 79.6 3.65 0.98 มาก

บรกิารแนะนําแหล่งทรพัยากรสารสนเทศ 640 74.9 3.62 0.92 มาก
บรกิารยมืและสง่คนืหนงัสอืระหวา่ง 
หอ้งสมดุในจุฬาฯ 

655 76.7 3.59 0.98 มาก

บรกิารจองหนงัสอื 623 73.0 3.43 0.93 ปานกลาง
บรกิารหนงัสอืสาํรองประกอบรายวชิา 607 71.1 3.38 0.93 ปานกลาง
บรกิารสาํเนาเอกสารจากต่างประเทศ 595 69.7 3.36 0.98 ปานกลาง
บรกิารอา้งองิเสมอืน 586 68.6 3.34 0.92 ปานกลาง
บรกิารยมืระหวา่งหอ้งสมดุมหาวทิยาลยั
ในประเทศและต่างประเทศ 

602 70.5 3.33 0.98 ปานกลาง
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2.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 2 
ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้

บรกิารที่ชัน้ 2 (ตารางที่ 2.2) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร 
เรยีงตามลําดบัค่าเฉลีย่ ดงัน้ี บรกิารคอมพวิเตอรเ์พื่อการใชง้านอนิเทอรเ์น็ต ( x =3.82) บรกิาร
วารสาร/หนังสอืพมิพฉ์บบัปจัจุบนั ( x =3.78) และบรกิารวารสาร/หนงัสอืพมิพฉ์บบัยอ้นหลงั  
และจุลสาร ( x =3.67) 
 

ตารางท่ี 2.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 2 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 2 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ

บรกิารคอมพวิเตอรเ์พือ่การใชง้านอนิเทอรเ์น็ต 
(CU Cyber Zone) 

690 80.8 3.82 0.93 มาก

บรกิารวารสาร/หนงัสอืพมิพฉ์บบัปจัจุบนั 683 80.0 3.78 0.91 มาก
บรกิารวารสาร/หนงัสอืพมิพฉ์บบัยอ้นหลงั
และจุลสาร 

663 77.6 3.67 0.91 มาก

 
2.3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 3 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้
บรกิารทีช่ ัน้ 3 (ตารางที ่2.3) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางทัง้ 2 
บรกิาร คอื บรกิารโสตทศันวสัดุ ( x =3.44) และบรกิารผลติสือ่การศกึษา ( x =3.37) 
 

ตารางท่ี 2.3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 3 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 3 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารโสตทศันวสัดุ 617 72.2 3.44 0.97 ปานกลาง
บรกิารผลติสือ่การศกึษา 591 69.2 3.37 0.94 ปานกลาง
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2.4 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 4 
ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้

บรกิารที่ชัน้ 4 (ตารางที่ 2.4) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร 
เรียงตามลําดบัค่าเฉลี่ย ดงัน้ี คือ บริการห้องอ่านหนังสือมนุษยศาสตร์และวรรณกรรม ( x

=3.81) และบรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืวทิยาศาสตรแ์ละวทิยาศาสตรป์ระยกุต ์( x =3.80)  
 

ตารางท่ี 2.4 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 4 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 4 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืมนุษยศาสตรแ์ละ
วรรณกรรม (หมวด 000, 400, 800) 

695 81.4 3.81 0.94 มาก

บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืวทิยาศาสตรแ์ละ
วทิยาศาสตรป์ระยกุต ์

698 81.7 3.80 0.92 มาก

 
2.5 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 5 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้
บรกิารที่ชัน้ 5 (ตารางที่ 2.5) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร 
เรยีงตามลําดบัค่าเฉลีย่ ดงัน้ี คอื บรกิารหอ้งอ่านหนงัสอืสงัคมศาสตร ์(หมวด 100, 200, 700, 
900) ( x =3.85) บรกิารหอ้งอ่านหนงัสอืสงัคมศาสตร ์(หมวด 300) ( x =3.82) และบรกิารของ
ศนูยส์ารสนเทศนานาชาต ิ( x =3.58) 
 

ตารางท่ี 2.5 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 5 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 5 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืสงัคมศาสตร ์
(หมวด 100, 200, 700, 900) 

675 79.0 3.85 0.91 มาก

บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืสงัคมศาสตร ์
(หมวด 300) 

671 78.6 3.82 0.92 มาก

บรกิารของศนูยส์ารสนเทศนานาชาต ิ(IIC) 604 70.7 3.58 0.97 มาก
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2.6 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 6 
ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้

บรกิารที่ชัน้ 6 (ตารางที่ 2.6) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร 
เรยีงตามลําดบัค่าเฉลี่ย ดงัน้ี คอื บรกิารของศูนยเ์อกสารประเทศไทย ( x =3.63) และ บรกิาร
หนงัสอืหายากและสิง่พมิพพ์เิศษ ( x =3.56)  
 

ตารางท่ี 2.6 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 6 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 6 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารของศนูยเ์อกสารประเทศไทย (TIC) 606 71.0 3.63 0.92 มาก
บรกิารหนงัสอืหายากและสิง่พมิพพ์เิศษ 597 69.9 3.56 0.93 มาก

 
2.7 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 7 

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของศูนย์วิทยทรพัยากร โดยผู้ที่มาใช้
บรกิารที่ชัน้ 7 (ตารางที่ 2.7) พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจงานแสดงศลิปะ ณ หอ
ศลิปวทิยนิทรรศน์ในระดบัมาก ( x =3.50)  

 

ตารางท่ี 2.7. ความพึงพอใจต่อการใช้บริการชัน้ท่ี 7 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการ ชัน้ 7 F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

งานแสดงศลิปะ ณ หอศลิปวทิยนิทรรศน์ 599 70.1 3.50 0.97 มาก
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2.8 ความพึงพอใจต่อบริการออนไลน์  
ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อบรกิารออนไลน์ (ตารางที ่2.8) พบว่าผูต้อบแบบสาํรวจมี

ความพงึพอใจต่อบรกิารออนไลน์ในระดบัมากทุกบรกิาร    เรยีงตามลําดบัค่าเฉลีย่ 3 ลําดบัแรก 
ดงัน้ี ฐานขอ้มูลหอ้งสมุด (Library Catalog) ( x =3.94)  เวบ็ไซต์ศูนยว์ทิยทรพัยากรที ่http:// 
www.car.chula.ac.th ( x =3.93)  และฐานขอ้มลูเพือ่การคน้ควา้วจิยั  จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
(CU Reference Databases) ( x =3.87)  
 

ตารางท่ี 2.8 ความพึงพอใจต่อบริการฐานข้อมลูออนไลน์ 

ระดบัความพึงพอใจ 

บริการออนไลน์ F 
ร้อย
ละ 

Mean S.D. 
แปล
ความ 

ฐานขอ้มลูหอ้งสมดุ (Library Catalog) 702 82.2 3.94 0.83 มาก
เวบ็ไซตศ์นูยว์ทิยทรพัยากรที ่
http://www.car. chula.ac.th 

726 85.0 3.93 0.85 มาก

ฐานขอ้มลูเพือ่การคน้ควา้วจิยั จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 
(CU Reference Databases) 

675 79.0 3.87 0.88 มาก

การสบืคน้สารสนเทศดว้ย Single Search 682 79.9 3.83 0.85 มาก
การตรวจสอบการยมื/จอง/ยมืต่อผา่นเวบ็ไซต์ 602 70.5 3.74 0.94 มาก
ฐานขอ้มลูคลงัปญัญาจุฬาเพือ่ประเทศไทย
(CUIR-Chulalongkorn University 
Intellectual Repository) 

612 71.7 3.67 0.90 มาก

ฐานขอ้มลูประชาคมวชิาการ จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั (CoP-Communities of  
Practice, Chulalongkorn University) 

599 70.1 3.61 0.89 มาก
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2.9 ความพึงพอใจต่อบริการและกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศ  
ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อบรกิารและกจิกรรมสง่เสรมิการใชส้ารสนเทศ (ตารางที ่2.9) 

พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจต่อบรกิารและกจิกรรมส่งเสรมิการใชส้ารสนเทศในระดบั
มาก เรยีงตามลําดบัค่าเฉลี่ยดงัน้ี คอื บรกิารแสดงหนังสอืใหม่ ( x =3.64) กจิกรรม Book Fair : 
สปัดาหค์ดัเลอืกหนงัสอืเขา้หอสมุดกลาง ( x =3.52)  และนิทรรศการ  (หอ้งโถงชัน้ 1/ตูนิ้ทรรศการ)  
( x =3.51) 
 

ตารางท่ี 2.9 ความพึงพอใจต่อบริการและกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศ 

ระดบัความพึงพอใจ 
บริการและกิจกรรมส่งเสริม

การใช้สารสนเทศ 
F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

บรกิารแสดงหนงัสอืใหม ่     629 73.7 3.64 0.96 มาก
กจิกรรม Book Fair : สปัดาห ์
คดัเลอืกหนงัสอืเขา้หอสมดุกลาง 

608 71.2 3.52 0.93 มาก

นิทรรศการ (หอ้งโถงชัน้ 1/ตูนิ้ทรรศการ) 620 72.6 3.51 0.92 มาก
กจิกรรมอบรม/สอนการใชฐ้านขอ้มลู 599 70.1 3.48 0.93 ปานกลาง
กจิกรรมปฐมนิเทศการใชห้อ้งสมดุ 587 68.7 3.47 0.94 ปานกลาง
บรกิารตดิตามทรพัยากรสารสนเทศ 
เรง่ดว่น   

568 66.5 3.44 0.92 ปานกลาง
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2.10 ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อสิง่อํานวยความสะดวกในศูนยว์ทิยทรพัยากร (ตารางที ่

2.10) พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจต่อสิง่อํานวยความสะดวกในระดบัมาก เรยีง
ตามลําดบัค่าเฉลีย่ 3 ลําดบัแรกดงัน้ี คอื ทีน่ัง่อ่าน ( x =4.08) บรกิาร Wireless LAN ( x =3.90) 
และ หอ้งน้ํา ( x =3.86) 

 

ตารางท่ี 2.10 ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก  

ระดบัความพึงพอใจ 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

ทีน่ัง่อา่น 816 95.6 4.08 0.78 มาก
บรกิาร Wireless LAN 727 85.1 3.90 0.90 มาก
หอ้งน้ํา 792 92.7 3.86 0.88 มาก
คอมพวิเตอรส์าํหรบัสบืคน้ขอ้มลู 801 93.8 3.83 0.87 มาก
ตูน้ํ้าดื่ม 748 87.6 3.80 0.89 มาก
ทีน่ัง่สาํหรบัใชค้อมพวิเตอรโ์น้ตบุ๊ก 734 85.9 3.78 0.91 มาก
บรกิารถ่ายเอกสาร 777 91.0 3.75 0.81 มาก
มมุกาแฟ 725 84.9 3.63 0.90 มาก
บรกิารหอ้งประชุม/หอ้งอบรม 
คอมพวิเตอร ์

637 74.6 3.63 0.91 มาก

บรกิารหอ้งสมัมนากลุ่มยอ่ย (ชัน้ 2,4,5) 634 74.2 3.62 0.94 มาก
บรกิารรบัฝากของ 703 82.3 3.58 0.86 มาก
ป้ายประกาศ 710 83.1 3.56 0.86 มาก
บรกิารขา่วสารผา่น TV Channel@CAR 664 77.8 3.41 0.87 ปานกลาง
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2.11 ความพึงพอใจในภาพรวม 
ผลการศึกษาความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อศูนย์วิทยทรพัยากร (ตารางที่ 2.11) 

พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เรยีงตามลําดบัค่าเฉลี่ย 
ดงัน้ี คอื ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก  ( x =4.06) ดา้นการใหบ้รกิาร ( x =4.02)  และ 
ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ ( x =4.02) 

 
ตารางท่ี 2.11 ความพึงพอใจในภาพรวม  

ระดบัความพึงพอใจ 

ความพึงใจในภาพรวม F ร้อยละ Mean S.D. แปลความ 

ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก 808 94.6 4.06 0.71 มาก
ดา้นการใหบ้รกิาร 805 94.3 4.02 0.72 มาก
ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ 796 93.2 4.02 0.72 มาก
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหปั์ญหาและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการ 
 
จากความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสํารวจ สามารถประมวลและสรุปได้

ดงัน้ี  
ด้านการให้บริการ 
1. เวลาเปิดให้บริการ 
ผูร้บับรกิารเสนอแนะใหเ้ปิดบรกิารทุกวนั เพื่อสนับสนุนเป้าประสงค์ของจุฬาลงกรณ์

มหาวทิยาลยัในการเป็น “เสาหลกัของแผ่นดิน”  และใหข้ยายเวลาใหบ้รกิารในจนัทร ์– ศุกร ์
จนถงึเวลา 22.00 น. และวนัเสาร ์– อาทติย ์ใหปิ้ดเวลา 20.00 น. และช่วงสอบกลางภาคและ
สอบปลายภาคใหปิ้ดเวลา 24.00 น. นอกจากน้ีผูร้บับรกิารยงัไดเ้สนอแนะว่าศูนย์เอกสาร
ประเทศไทยควรเปิดใหบ้รกิารถงึ 3 ทุม่ดว้ย     

2. การประชาสมัพนัธ ์
ผู้รบับริการเสนอแนะให้ศูนย์วิทยทรพัยากรทําการประชาสมัพนัธ์เกี่ยวกับการใช้

ฐานขอ้มลู CU Reference Databases บรกิารต่างๆ ของหอสมุดกลางผ่านทางคู่มอื บรกิาร
โสตทศันวสัดุของศูนย์โสตทศันศกึษากลาง และงานแสดงศลิปะของหอศลิปวทิยนิทรรศน์ให้
มากกวา่น้ี เพราะคนสว่นใหญ่ยงัไมค่อ่ยทราบเกีย่วกบังานบรกิารและกจิกรรมต่างๆ ของศนูย ์

3. การบริการยืมคืน 
ผู้รบับริการมีความคิดเห็นว่าหนังสือบางเล่มมีการยืมที่นานไป  จนไม่สามารถยืม

หนังสอืที่ต้องการได้  การยมืคนือตัโนมตัิยงัไม่มคีวามสะดวกพอ  บางครัง้คอมพวิเตอร์อ่าน
บารโ์คด้บา้ง ไมอ่่านบา้ง  และทีค่นืหนงัสอือตัโนมตัทิีอ่ยูด่า้นขา้งของอาคาร  อยากใหม้ไีฟสว่าง
กวา่เดมิ   

นอกจากน้ีผู้รบับรกิารได้เสนอแนะว่าควรมกีารอนุญาตให้ยมืหนังสอืเกินกําหนดได ้
ในช่วงเวลาสอบ  และเสนอใหข้ยายระยะเวลาในการยมืหนังสอืใหม้ากกว่าเดมิ  ควรมบีรกิาร
เตือนและทวงหนังสือเกินกําหนดผ่านทางอีเมล์  ควรมีการประชาสมัพนัธ์ระบบการยืมคืน
อตัโนมตัดิว้ยตนเองแก่นิสติและบุคลากรใหม้ากขึน้  เพราะเป็นบรกิารทีม่ปีระโยชน์ ขัน้ตอนไม่
ยุง่ยาก และชว่ยลดภาระงานของเจา้หน้าทีไ่ดม้าก  บรกิารจองหนงัสอื อยากใหเ้ลอืกสถานทีจ่อง
หนงัสอืได ้  และน่าจะยมืวทิยานิพนธอ์อกไดม้ากกวา่น้ี  ทัง้น้ีอาจใหย้มืเฉพาะวทิยานิพนธเ์ล่มที่
มคีนยมืบ่อยกไ็ด ้ และบรกิารยมืหนงัสอืระหว่างหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั  ควรใหย้มืตวัเล่มจรงิได้
โดยไมต่อ้งถ่ายสาํเนาดงัเชน่ปจัจุบนั 

4. บริการห้องอ่านหนังสือ 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่า บ่อยครัง้ไมพ่บเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานอยูต่ามเคาน์เตอรห์อ้ง

อา่น  จงึไมส่ามารถขอรบัความชว่ยเหลอืไดเ้มือ่เวลาหาหนงัสอืบนชัน้ไมพ่บ เสนอใหเ้จา้หน้าทีม่ี
อธัยาศยัไมตรมีากกว่าน้ี  เจ้าหน้าที่บางคนท่าทางดุ จงึไม่กล้าเขา้ไปซกัถาม  อกีทัง้บางคน
พดูจาไม่สุภาพดว้ย  หอ้งอ่านหนงัสอืหมวดมนุษยศาสตรแ์ละวรรณกรรมเสยีงดงัมาก  และโต๊ะ
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อ่านหนงัสอืชัน้ 1 และชัน้ 4 วางชดิตดิกนัมากเกนิไป และโซนอ่านหนงัสอืบางโซนมดืเกนิไป  
สว่นมากเป็นบรเิวณทีอ่่านหนังสอืแบบโต๊ะเดีย่ว  นอกจากน้ีหนังสอืมฝีุน่จบั ทาํใหผู้ร้บับรกิารที่
เป็นภมูแิพจ้าม และหายใจไมส่ะดวก อยากใหป้ดัฝุน่ออกบา้ง     

นอกจากน้ีผูร้บับรกิารไดเ้สนอแนะว่าควรเพิม่โต๊ะอ่านหนังสอืใหม้ากกว่าเดมิ  เพราะ
ตอนช่วงใกลส้อบนัน้  โต๊ะอ่านหนังสอืจะถูกจองหมด  จงึไม่มทีีอ่่านหนังสอื  และน่าจะมทีีอ่่าน
หนงัสอืทีเ่ป็นสว่นตวั (Private Zone) มากกว่าน้ี  และควรเพิม่โต๊ะสาํหรบัใชง้านคอมพวิเตอร ์
โน้ตบุ๊กใหม้ากกว่าน้ี  พรอ้มทัง้ตดิตัง้ปลัก๊แบบสามขาใหด้ว้ย  และอยากใหป้รบัปรุงชัน้ 2 หอ้ง
วารสารและหนังสอืพมิพ ์ โดยจดัชัน้วารสารใหดู้โดดเด่น  น่าสนใจ เพื่อใหม้บีรรยากาศทีน่่าใช ้ 
น่าอ่าน  ปลอดโปร่ง ไม่อดึอดั ทัง้น้ีอาจจะเพิม่มุมต้นไมต่้างๆ ใหเ้ขา้กบับรรยากาศดว้ย อกีทัง้
ควรกัน้กระจกใหเ้หมอืนกบัชัน้ 4 และ 5 เพื่อลดเสยีงรบกวนจากลฟิตแ์ละเสยีงประตู อยากให้
เจ้าหน้าที่มคีวามเขม้งวดมากกว่าน้ี  ในการเขา้ไปว่ากล่าวตกัเตือนผู้รบับรกิารที่ส่งเสยีงดงั
รบกวนผูอ้ื่น  เจ้าหน้าที่บางท่านไม่สนใจและปล่อยปะละเลยไป และอยากใหม้บีรกิารช่วยหา
หนังสอืทีต่้องการในกรณีที่หาหนังสอืบนชัน้ไม่พบ  และควรมสีื่อทีช่่วยแนะนําใหผู้ใ้ชท้ราบถงึ
แนวทางการใช้บริการหนังสือหายากให้มากกว่าน้ี  อีกทัง้ไม่ควรอนุญาตให้ใช้โทรศพัท์ใน
หอ้งสมดุดว้ย 

5. บริการวิทยานิพนธ ์
ผูร้บับรกิารเสนอแนะว่า การทีว่ทิยานิพนธเ์รยีงตามตวัอกัษรของชื่อผูแ้ต่ง ทาํใหยุ้ง่ยาก

ในการสบืคน้และคน้หาวทิยานิพนธบ์นชัน้ ซึง่ถา้เป็นตวัเลขจะทาํงา่ยกว่า ควรใหม้วีทิยานิพนธ์
ของทุกคณะมารวมไวท้ีห่อสมุดกลาง และควรใหม้กีารยมืคนืวทิยานิพนธไ์ด ้ วทิยานิพนธท์ีเ่ป็น
แบบ Fulltext Online ยงัมน้ีอยอยู ่ไมเ่พยีงพอกบัความตอ้งการใช ้อยากใหท้าํครบทุกเล่ม เพื่อ
จะไดส้ะดวกกบัการคน้ควา้ออนไลน์ แบบทางไกลในเวลาทีห่อ้งสมุดปิดบรกิาร วทิยานิพนธนํ์า
ออกมาใหบ้รกิารช้ามาก ตัง้แต่ปี 46 ขึ้นมายงัขึน้นําออกใหบ้รกิารน้อย เคยมาใช้บรกิาร 
เจา้หน้าทีใ่หก้ลบัไปใชท้ีค่ณะของตวัเอง ควรปรบัปรงุใหข้ึน้ชัน้บรกิารใหร้วดเรว็กวา่น้ี 

6. บริการ CU Cyber Zone 
ผูร้บับรกิารเสนอแนะว่า คอมพวิเตอรส์าํหรบับรกิาร CU Cyber Zone ควรใหบ้รกิาร 

แกไ้ขขอ้มลู หรอืใชแ้ผน่ CD/DVD ได ้ควรลดราคาค่าพมิพเ์อกสารลง เพราะมรีาคาแพงเกนิไป   
ควรตดิตัง้ระบบไมใ่หม้กีารบนัทกึขอ้มลูลงในคอมพวิเตอรเ์พือ่ป้องกนัไวรสั  และควรต่อเวลาการ
ใชค้อมพวิเตอรไ์ดน้านกวา่ 1 ชัว่โมง กรณทีีไ่มม่คีนใชบ้รกิารต่อ 

7. บริการส่งเสริมการใช้ห้องสมดุ 
ผูร้บับรกิารเสนอแนะว่า  ตู้นิทรรศการบางครัง้จดัไดด้ ีแต่บางครัง้กไ็ม่น่าสนใจ  และตู้

นิทรรศการจัดอยู่ในที่ที่ไม่ค่อยเหมาะสม  เน่ืองจากอากาศภายนอกอาคารค่อนข้างร้อน  
ผู้ใช้บรกิารจึงมกัรีบเดินเพื่อเข้าไปข้างใน  จึงไม่ได้ชมนิทรรศการในตู้ดงักล่าว  นอกจากน้ี
ผูร้บับรกิารเสนอว่าน่าจะมคีู่มอืเกี่ยวกบัการใช้บรกิารออนไลน์แจกหรอืจําหน่าย   เพราะผูใ้ช้
บาง 
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ท่านไม่มเีวลามาปฐมนิเทศการใช้หอ้งสมุด  และอยากใหศู้นย์วทิยทรพัยากรจดัอบรมการใช้
ฐานขอ้มูลต่างๆ หรอืเทคโนโลยกีารใชท้รพัยากรสารนิเทศเป็นประจํา  สําหรบักจิกรรมดีๆ  ที่
หอสมดุกลางจดัยงัขาดการประชาสมัพนัธอ์ยา่งทัว่ถงึ     

8. บริการส่ือโสตทศันวสัด ุ
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าเจา้หน้าที่ที่เคาน์เตอรใ์หบ้รกิารโสตทศันวสัดุ หน้าตาน่ิง

มาก ไม่ค่อยมชีวีติชวีา  และระบบเสยีงของบรกิารโสตทศัน์ไม่ด ี เหมอืนมคีลื่นวทิยุแทรก  แต่
ทัง้น้ีผูร้บับรกิารบางทา่นไดช้มเชยวา่ชอบหอ้งโสตทศันวสัดุมภีาพยนตรใ์หด้ ูดมีาก 

9. การบริการของบคุลากร 
 ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าเจา้หน้าทีต่รวจบตัรตรงประตูทางเขา้  ไมม่ ีService Mind 
หน้าตาไม่ยิ้มแย้มแจ่มใส  เลือกปฏิบตัิในการขอตรวจบตัร  และไม่สามารถใช้ภาษาองักฤษ
สื่อสารกบัผูใ้ชท้ีเ่ป็นชาวต่างชาตไิด ้ ทัง้น้ีเพราะเคยไดย้นิผูใ้ชท้ี่เป็นนักศกึษามหาวทิยาลยัอื่น
เขา้มาใชแ้ลว้บ่นถงึเรื่องน้ี  ในฐานะนิสติจุฬาฯ จงึรูส้กึอบัอาย จงึควรมกีารอบรมภาษาองักฤษ
ให้กับเจ้าหน้าที่ด้วย  ถึงแม้จะมีอายุแต่ก็เป็นหน้าตาของศูนย์วิทยทรพัยากร  นอกจากน้ี
เจา้หน้าทีต่รวจบตัรผูช้ายบางคนปฏบิตักิบัผูใ้ชร้าวกบัผูคุ้มเรอืนจาํกบันกัโทษ และเจา้หน้าทีย่งั
เขา้ไมถ่งึขอ้มลูสารนิเทศในคอมพวิเตอรด์ว้ย 
 นอกจากน้ีผูร้บับรกิารบางทา่นไดช้มเชยเจา้หน้าทีว่่าใหบ้รกิารดมีาก  ใจด ี ตอบคาํถาม
ไดทุ้กคําถาม  โดยเฉพาะเจา้หน้าที่หอ้งสมุดชัน้  4 - 6  บรกิารดมีาก  อธัยาศยัด ี เจา้หน้าที่เคาน์เตอร ์  
ฝากของ มมุกาแฟ ตรวจบตัรเขา้หอ้งสมดุ กม็อีธัยาศยัด ีและสภุาพเชน่กนั 
  
 ด้านทรพัยากรสารสนเทศ 

1. การคดัเลือกและจดัหาทรพัยากรสารสนเทศ 
 ผู้ร ับบริการมีความคิดเห็นว่าหนังสือใหม่ออกให้บริการช้า สืบค้นแล้วเจอสถานะ 
“Cataloging” น้ีนานเป็นเดอืน ไมท่ราบว่าทาํไมถงึไมอ่อกใหบ้รกิารเรว็ เหมอืนหอ้งสมุดคณะ
อื่นๆ และบางครัง้สบืคน้เจอสถานะของหนงัสอืว่า “2 Copy” แต่กย็งัไมส่ามารถยมืได ้หนงัสอื
ภาษาต่างประเทศสว่นใหญ่มเีพยีง 1 Copy ซึง่บ่อยครัง้ไมเ่พยีงพอต่อความตอ้งการ  ทาํใหต้อ้ง
เสยีเวลาในการจองและรอหนังสอื และวารสารเก่าๆ ในบางครัง้ไม่มกีารเกบ็รกัษาไว ้ ทําใหไ้ม่
สามารถสบืคน้ขอ้มลูเก่าๆ ได ้ 
 นอกจากน้ีผูร้บับรกิารไดเ้สนอแนะว่าหนงัสอืเก่าของศูนยฯ์ มเีป็นจํานวนมาก  หากเล่ม
ไหนเก่ามากๆ กลิน่กระดาษหนังสอืจะเป็นอนัตรายต่อสุขภาพของผูย้มื  ทําใหเ้กดิโรคภูมแิพ ้ 
สายตาทาํงานหนกั เป็นตน้  ดงันัน้จงึอยากใหศู้นยว์ทิยทรพัยากร ช่วยทาํสาํเนาตวัเล่มไว ้ เพื่อ
จะไดอ้่านหนงัสอือย่างมคีวามสุขและดต่ีอสุขภาพ   นิสติจากคณะวทิยาศาสตรก์ารกฬีาเสนอว่า
ควรจดัหาหนังสือทางด้านกีฬาให้มากกว่าน้ี  ส่วนนิสิตจากคณะศิลปกรรมศาสตร์เสนอว่า
หอสมุดกลางควรจดัหาหนังสอืเกีย่วศลิปะงานออกแบบบา้ง  เพื่อใหนิ้สติทีเ่รยีนดา้นศลิปะจะได้
มแีหล่งคน้ควา้เช่นเดยีวกบันิสติคณะอื่นๆ  ส่วนผูร้บับรกิารท่านอื่นๆ เสนอว่าควรจดัหาหนงัสอื
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เพิ่มในด้านวรรณกรรม หนังสือแปล หนังสือธรรมะ หนังสือท่องเที่ยว และหนังสือด้าน
สงัคมศาสตรใ์หท้นัสมยัและมากกว่าน้ี  ส่วนทางดา้นประวตัศิาสตร ์ผูร้บับรกิารอยากใหจ้ดัหา
เพิม่ทัง้หนังสอืและวีดิทศัน์เพราะยงัมน้ีอยอยู่  เมื่อเทยีบกบัจํานวนสื่อด้านน้ีที่มอียู่ในตลาด  
หอสมุดกลางควรประชาสมัพนัธ์วารสารวิชาการที่เหมาะสมที่นิสิตแต่ละคณะควรอ่านด้วย  
อยากใหห้อสมุดกลางจดัหาหนงัสอืใหท้นัสมยัในบางประเภท เช่น TOEFL, IELT และ GRE ให้
มากขึน้  เพราะในปจัจุบนัยงัมจีํานวนน้อย  และถ้าต้องการเล่มทีท่นัสมยัต้องไปยมืที่หอ้งสมุด
สถาบนัภาษา  อกีทัง้ควรจดัหาหนังสอืเล่มที่พมิพค์รัง้ล่าสุดใหร้วดเรว็  และถ้าหากเป็นไปได้
อยากใหห้นงัสอืใหมพ่รอ้มใหบ้รกิารภายใน 2 สปัดาห ์หลงัจากหนงัสอืเล่มดงักล่าววางแผง ณ 
ศูนย์หนังสอืจุฬาฯ  อยากใหม้กีารคดัเลอืกหนังสอืด้านวทิยาศาสตร์ใหม่ๆ  และใช้งานได้จรงิ
มากกว่าน้ี  อยากใหม้กีารทําสาํเนาหนังสอือา้งองิเพื่อจะไดย้มืออกไปใชง้านขา้งนอกได ้ อยาก
ให้หนังสอืหายากทําเป็นไฟล์ดิจิทลัให้มากขึ้น  เพราะไม่อนุญาตให้ถ่ายสําเนา  จึงทําให้ไม่
สะดวกในการใชบ้รกิาร หนงัสอืนิยายทีเ่ป็นชุด เช่น Sherlock Holms Agatha Christie อยากให้
เรื่องน้ีไมม่โีชครา้ย หอสมุดกลางน่าจะมใีหค้รบชุดทุกเล่ม  จะไดอ้่านอยา่งต่อเน่ือง  นอกจากน้ี
ผูร้บับรกิารยงัไดเ้สนออกีว่า น่าจะมหีนังสอืทุกเล่มรวมไวใ้นหอสมุดกลางอย่างเดยีว  เพื่อง่าย
ต่อการคน้หา  และไม่ต้องไปหาทีห่อ้งสมุดของคณะ  ควรมกีารแจกแบบสํารวจใหแ้ก่บุคลากร
เพื่อสอบถามเกี่ยวกบัความต้องการวารสารวชิาการ  โดยใหเ้สนอวารสารวชิาการที่ต้องการ  
ทัง้น้ีอาจจะทาํเป็นประจาํปีกไ็ด ้ และผูใ้ชบ้างท่านไมท่ราบว่ามหีนงัสอื และเอกสารใหม ่ๆ อะไร
ออกมาบา้ง 
 นอกจากน้ีผู้รบับริการบางท่านชมเชยเกี่ยวกับทรพัยากรสารสนเทศของศูนย์วิทย
ทรพัยากรวา่มคีวามครบถว้น  ตรงตามทีต่อ้งการ  และมคีวามทนัสมยั  

2. ฐานข้อมลูวิชาการออนไลน์ 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าวารสารออนไลน์จากต่างประเทศยงัมจีาํนวนน้อยอยู ่ สว่น

ฐานขอ้มลูทางการแพทย ์ พยาบาล  และสงัคมศาสตร ์น่าจะมหีลากหลายกว่าน้ี  อกีทัง้ Fulltext 
บางฐานยงัไมส่ามารถดาวน์โหลดได ้และ CU Reference Databases บางฐานไมส่ามารถเขา้
ไปดรูายละเอยีด Paper ได ้เขา้ใจวา่คงไมไ่ดต่้ออายสุมาชกิ   

นอกจากน้ีผูร้บับรกิารไดเ้สนอแนะว่าทางศูนยว์ทิยทรพัยากรควรจดัหา E-book เพิม่ 
CU Reference Databases ควรมกีารอธบิายว่าแต่ละฐานขอ้มลูเด่นอยา่งไรอยา่งละเอยีด และ
ควรต่ออายุสมาชกิฐานขอ้มลูใหถ้งึปีล่าสุด เพราะหลายฐานม ีEmbargo ผลกค็อืใหบ้งัคบัซื้อ
บทความ อยากให้เพิ่มวารสารอิเล็กทรอนิกส์ทางด้านการบัญชีและบริหาร เช่น Harvard 
Business Review ดว้ย   

3. การสืบค้นสารสนเทศ 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าและเสนอแนะว่าคอมพวิเตอรส์าํหรบัสบืคน้ (OPAC) นัน้ 

โปรแกรมใชย้ากไปนิดอยากใหใ้ชไ้ดง้า่ยกว่าน้ี   อกีทัง้สบืคน้ไดช้า้มาก  ตอ้งใชเ้วลารอนานกว่า
จะแสดงผลการสบืคน้ออกมาได ้ควรทาํใหร้วดเรว็กวา่น้ี   อกีทัง้การแสดงผลยงัเขา้ใจยาก  สสีนั 
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ความน่าใชย้งัไมส่วยงามเทา่ทีค่วร  และเอกสารบางอยา่งพบในระบบ  แต่ไมพ่บจรงิในหอ้งสมุด   
เมื่อระบบไดแ้สดงผลการสบืคน้ออกมาแลว้  ระบบจะตดัสญัญาณกลบัสู่หน้าเมนูหลกัเรว็เกนิไป  
บางครัง้ยงัใช้ข้อมูลอยู่ก็ถูกตัดกลบัไปหน้าเมนูหลกัแล้ว  เว็บไซต์ของศูนย์วิทยทรพัยากร
เปลีย่นแปลงหน้าตาบ่อยเกนิไป  ทาํใหส้บัสน  เวบ็ไซต ์Single Search ใชเ้วลาค่อนขา้งนาน
กวา่จะแสดงผลการสบืคน้ออกมาได ้ และคอมพวิเตอรส์าํหรบัการสบืคน้ยงัมไีมเ่พยีงพอ  
 

ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
1. มมุกาแฟ 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าและเสนอแนะว่าเคยพบแมลงสาปในน้ําบทีรทูทีซ่ือ้มาจาก

มุมกาแฟ ลกัษณะยงัเป็นตวัอยู่เลย  รบัประทานเขา้ปากไปแลว้ถงึไดรู้ ้ และสนิคา้ทีข่ายบรเิวณ
มุมกาแฟนัน้ ราคาแพงไปไมเ่หมาะสมกบัราคานิสติ  อยากใหมุ้มกาแฟมอีาหารหลากหลายกว่า
น้ี และอยากใหม้รีา้นกาแฟทีข่ายกาแฟจรงิๆ หน้าหอ้งสมดุ  นอกจากน้ียงัมผีูร้บับรกิารชมเชยวา่
อาหารวา่ง  และกาแฟทีม่จีาํหน่ายเป็นสิง่ทีด่ดีว้ย  

2. ป้าย 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็วา่ป้ายหน้าลฟิตแ์ละป้ายบอกทางไปหอ้งน้ําไมช่ดัเจน และไม่

ทนัสมยั  สว่นป้ายประชาสมัพนัธด์า้นนอกควรจดัใหเ้ป็นระเบยีบ และสะดวกในการอา่นมากกว่า
น้ี  แต่ทัง้น้ีอาจจะเป็นเพราะมขีา่วสารทีต่ดิประกาศมาก 

3. ห้องน้ํา 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าและเสนอแนะว่า หอ้งน้ํามกีลิน่เหมน็  โดยเฉพาะหอ้งน้ํา

ชายชัน้ 1 มกีลิน่เหมน็มาก  ควรพฒันาหอ้งน้ําใหส้ะอาดกว่าน้ี  มกีารทาํความสะอาดใหบ้่อยขึน้  
โดยเฉพาะช่วงสอบหอ้งน้ําจะสกปรกมาก  อกีทัง้เมื่อทําความสะอาดเสรจ็แลว้  น่าจะรอใหพ้ืน้
แหง้ก่อน  แลว้จงึคอ่ยเปิดใหใ้ช ้ เพราะพอเหยยีบพืน้แลว้จะดาํ   และควรเปลีย่นเครื่องสุขภณัฑ์
ในห้องน้ําเป็นชกัโครกแบบนัง่  เพื่อความสะดวกสบาย และทนัต่อยุคสมยั  อีกทัง้ชกัโครก
หอ้งน้ําเกอืบทุกชัน้ใชป้รมิาณน้ํามากและมกีารรัว่ซมึของน้ํา  ก่อใหเ้กดิความสูญเสยีทรพัยากร
โดยใช่เหตุ  และควรปรบัปรุงหอ้งน้ําใหม้กีระดาษเชด็มอื  มกีลิน่หอมและสะอาด  มทีี่ทิ้งขยะ
เลก็ๆ น้อยๆ ดว้ย 

4. ตู้น้ําด่ืม 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าและเสนอแนะว่า ตูน้ํ้าดื่มบางครัง้ไมเ่ยน็  และอยากใหตู้น้ํ้า

ดื่มสามารถปรบัเป็นน้ําอุ่น น้ําเยน็ได้หรอืไม่  เพื่อความหลากหลายในแต่ละชัน้ของหอ้งสมุด  
นอกจากน้ียงัมผีูร้บับรกิารบางท่านไดช้มเชยดว้ยว่าการทีศู่นยว์ทิยทรพัยากรมตีูน้ํ้าดื่มไวบ้รกิาร
เป็นสิง่ทีด่ ี
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5. Wireless LAN 
ผู้รบับรกิารมคีวามคิดเห็นว่าบางจุดในศูนย์วิทยทรพัยากรยงัมมีุมอบัของ Wireless 

LAN อยู ่และอยากใหก้ารใช ้Wireless มกีารใชท้ีส่ะดวกกว่าน้ี สาํหรบับรกิาร Wireless LAN ที่
ต่อดว้ยโทรศพัทม์อืถอื 

6. บริการห้องสมัมนา 
ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าหอ้งประชุมกลุ่มย่อยไม่เกบ็เสยีง  และมขี ัน้ตอนการขอใช้

บรกิารที่ยุ่งยาก และวุ่นวาย นอกจากน้ียงัได้เสนอแนะว่าควรเพิม่ห้องสมัมนาให้มากกว่าน้ี  
ปจัจุบนัยงัมน้ีอยอยู่  อกีทัง้ควรปรบัปรุงหอ้งสมัมนาใหส้ามารถเกบ็เสยีงไดใ้นระดบัหน่ึง  เพื่อ
ไมใ่หเ้สยีงในหอ้งออกไปรบกวนผูร้บับรกิารภายนอก  ทาํใหไ้มม่สีมาธใินการอา่นหนงัสอื 

7. บริการข่าวสารผา่น TV Channel@CAR 
 ผู้ร ับบริการเสนอแนะว่าการให้บริการข่าวสารควรจัดให้มีมุมสําหรับการอ่าน
หนังสอืพมิพห์รอื TV Channel ใหม้ากกว่าทีม่อียู ่เน่ืองจากความตอ้งการในการรบัรูข้า่วสาร
เป็นเรื่องที่สําคญัสําหรบัผูใ้ช้บรกิาร ดงันัน้ทางศูนย์วทิยทรพัยากร จงึควรจดัใหเ้พยีงพอและ
ทัว่ถงึ 

8. ร้านถ่ายเอกสาร 
ผูร้บับรกิารมคีวามคิดเหน็ว่าพนักงานร้านถ่ายเอกสารมารยาทไม่ด ี ถามคําตอบคํา  

และการถ่ายเอกสารทีช่ ัน้ 1 มคีวามล่าชา้ แต่ทัง้น้ีอาจจะเป็นเพราะมผีูใ้ชบ้รกิารจาํนวนมาก 
9. สถานท่ีภายในอาคาร 

 ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าแอรเ์ยน็เกนิไป  ลฟิต์ชา้มาก  โต๊ะและเก้าอี้บางตวัชํารุด  
นัง่แลว้มเีสยีงดงั  ทาํลายสมาธ ิและเป็นจุดสนใจของผูอ้ื่น  พรอ้มทัง้อยากใหเ้ปลีย่นโต๊ะ เกา้อีใ้ห้
ทนัสมยักวา่น้ี  เกา้อีชุ้ดเก่ามคีวามล่าสมยัแลว้      
 นอกจากน้ีผูร้บับรกิารเสนอแนะว่า กลิน่ของหอ้งสมุดน่าจะสดชื่นกว่าน้ี  และกระดานที่
เอาไวต้อบขอ้ซกัถาม  ควรจะเอาออกไปไวด้า้นนอกจะดกีว่า  พระบรมรปูรชักาลที ่6 ทีอ่ยูห่น้า
ทางเขา้หอ้งสมดุ  ซึง่จะดมีากหากมเีครือ่งสกัการะสกัหน่อยหรอือยา่งน้อยควรมพีวงมาลยัถวาย
ทุกวนั  ควรเพิม่กลอ้งวงจรปิด  ตดิไฟส่องสว่างเพิม่  บางชัน้แสงสว่างไม่พอ  ควรมเีครื่องฟอก
อากาศ ฆ่าเชือ้โรคทุกชัน้ ทุกแผนก  ควรมรีม่ใหย้มืเวลาฝนตก  อยากใหม้โีซฟานัง่พกัและอ่าน
หนงัสอืตามชัน้ต่างๆ  และหอ้งอบรมควรมคีาํแนะนําการใชอุ้ปกรณ์ใหว้ทิยากรดว้ย 
 ทัง้น้ีมผีูร้บับรกิารบางท่านได้ชมเชยว่าศูนย์วทิยทรพัยากรมสีถานที่ที่สะอาด  โอ่โถง  
บรรยากาศด ีเงยีบสงบ หอ้งน้ําชัน้ 5 – 7 สะอาดด ีปลอดโปร่งกว่าชัน้อื่นๆ น้ําดื่มเยน็ชื่นใจ 
สะอาดไดม้าตรฐาน และสิง่อาํนวยความสะดวกคอ่นขา้งด ีเพยีงพอกบัผูใ้ชบ้รกิาร 

10. บริเวณรอบอาคารและท่ีจอดรถ 
 ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็วา่ตอนกลางคนืบรเิวณโดยรอบมดืเกนิไป  ดไูมป่ลอดภยัถา้
จะอยูด่กึ  ทีจ่อดรถหายากและไมส่ะดวกในการมาใชบ้รกิาร แมม้ทีีจ่อดรถทีอ่าคารจามจุร ี9 แต่
กไ็กลมาก 
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 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรบัปรงุพฒันา 
 ผูร้บับรกิารไดเ้สนอแนะในเรือ่งทัว่ไปวา่ “ห้องสมดุท่ีดี ไม่ควรมีนโยบายกีดกนัผูท่ี้รกั
ความรู้ออกจากแหล่งความรู้”  ศูนยว์ทิยทรพัยากรกเ็ช่นกนั ไม่ควรมนีโยบายกดีกนั  ผูท้ีร่กั
ในความรู้  โดยตดัสนิจากการแต่งกาย  ไม่เช่นนัน้แล้ว  ศูนย์น้ีคงไม่ต่างจากบุคคลที่มกีรอบ
ความคดิทีน่่ารงัเกยีจโดยตดัสนิคนจากภายนอก  การแต่งกายคอืเครื่องสะทอ้น  แต่มไิดส้ะทอ้น
ความดีเลวของสถาบนั  แต่ความใจกว้างของสถาบนัต่างหาก คือ การสะท้อนความดีของ
สถาบนั  และศูนยฯ์ ควรสนบัสนุนเกีย่วกบัวฒันธรรมประจาํชาตใิหม้ากขึน้  และถา้หากมเีหตุ
จําเป็น เช่น ฝนตกหนักมากๆ ไม่ควรรบีไล่กลบัทนัท ี ควรจะต่อเวลาให้อยู่ต่ออีก 1 ชัว่โมง 
บรเิวณหอ้งโถงมมุกาแฟ และบรกิารรบัฝากของ อยา่งน้อยผูท้ีไ่มม่รีม่จะไดม้ทีีห่ลบฝน 
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สรปุผลการสาํรวจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ของคณะกรรมการดําเนินการประกนัคุณภาพ ศูนยว์ทิยทรพัยากร จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ในการศกึษาครัง้น้ี  คณะกรรมการฯ ไดเ้กบ็ขอ้มูลโดยแจกแบบสาํรวจระหว่าง
วนัที ่19 กรกฎาคม – 20 สงิหาคม 2553 จากจาํนวนแบบสาํรวจทีส่ง่ไปทัง้สิน้ 884 ชุด ไดร้บั
กลบัคนืมาจาํนวน 854 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 96.61 ผลการศกึษาพบวา่  
  

1. ข้อมลูพืน้ฐานของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 
 1.1 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจจาํแนกตามคณะ/หน่วยงานท่ีสงักดั  

จาํนวนมากทีส่ดุ 114 คน (รอ้ยละ 13.3) สงักดัคณะครศุาสตร ์รองลงมาจาํนวน 109 คน 
(รอ้ยละ 12.8) มสีองอนัดบั ไดแ้ก่ สงักดัคณะวทิยาศาสตรแ์ละคณะวศิวกรรมศาสตร ์ ดงั
รายละเอยีดในตารางที ่1.1 
 1.2 จาํนวนผูต้อบแบบสาํรวจประเภทบคุคลภายนอก  
 มจีาํนวนทัง้สิน้ 10 คน ผลการศกึษาพบว่า  ผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวนมากทีสุ่ด จาํนวน 
2 คน (รอ้ยละ 20.0) สงักดัมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  และผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวนเท่ากนั 
1 คน (ร้อยละ 10.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยศิลปากร มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร ์ สถาบนัเทคโนโลยแีห่งเอเชยี  สมาคมผูก้่อสรา้งงานเหลก็ไทย  และสํานักงาน
สาธารณสขุ จงัหวดัสมทุรสงคราม ดงัรายละเอยีดในตารางที ่1.2   
 1.3 ลกัษณะการใช้บริการ 
 ผลการศกึษาลกัษณะการใชบ้รกิารศูนยว์ทิยทรพัยากร พบว่าผูต้อบแบบสาํรวจไดต้อบ
วา่มาใชบ้รกิารทีศ่นูยว์ทิยทรพัยากรมากทีส่ดุเป็นอนัดบั 1 จาํนวน 732 คน (รอ้ยละ 85.70) และ
รองลงมาตอบว่าใชบ้รกิารออนไลน์ จาํนวน 204 คน (รอ้ยละ 23.9) ดงัรายละเอยีดในตารางที ่
1.3  

1.4 ประเภทของส่ือท่ีทาํให้รู้จกัศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
ผลการศกึษาประเภทของสื่อที่ทําใหรู้จ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากร พบว่าผูต้อบแบบสํารวจ

จํานวนมากที่สุด 552 คน (รอ้ยละ 64.6) รูจ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากรจากอาจารย/์เพื่อน/และผูอ้ื่น
แนะนํา รองลงมาจาํนวน 299 คน (รอ้ยละ 35.0) รูจ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากรจากเวบ็ไซตข์องศูนย์
วทิยทรพัยากร และผูต้อบแบบสาํรวจจาํนวน 193 คน (รอ้ยละ 22.6) รูจ้กัศูนยว์ทิยทรพัยากร
จากกจิกรรมปฐมนิเทศนิสติใหมข่องมหาวทิยาลยั ดงัรายละเอยีดในตารางที ่1.4 
 1.5 ช่วงเวลาในการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
 ผลการศกึษาช่วงเวลาในการมาใชบ้รกิารศูนย์วทิยทรพัยากรพบว่าผูต้อบแบบสํารวจ
จํานวนมากทีสุ่ด 366 คน (รอ้ยละ 50.27) มาใชบ้รกิารเวลาบ่าย (12.00-16.00 น.) รองลงมา
จํานวน 351 คน (รอ้ยละ 48.21) มาใชบ้รกิารเวลาเยน็ (16.00-19.00 น.)  และผูต้อบแบบ
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สาํรวจจาํนวน  351 คน (รอ้ยละ 48.21) มาใชบ้รกิารเวลาเชา้ (08.00-12.00 น.) ดงัรายละเอยีด
ในตารางที ่1.5 
 1.6 วตัถปุระสงคใ์นการมาใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
 ผลการศกึษาวตัถุประสงคใ์นการมาใชบ้รกิารศูนยว์ทิยทรพัยากรพบว่าผูต้อบแบบสํารวจจํานวน
มากทีสุ่ด 566 คน (รอ้ยละ 66.3) มาใชบ้รกิารเพื่อทาํรายงาน/วทิยานิพนธ/์งานวจิยั/การบา้น/
คน้ควา้ขอ้มลู รองลงมาจาํนวน 464 คน (รอ้ยละ 54.3) มาใชบ้รกิารเพื่ออ่านหนงัสอืทีนํ่ามาเอง/
อ่านหนังสอืสอบ และผูต้อบแบบสํารวจ จํานวน  406 คน  (รอ้ยละ 47.5) มาใชบ้รกิารเพื่อคน้ควา้ขอ้มูล
ประกอบการเรยีนการสอน ดงัรายละเอยีดในตารางที ่1.6 
 

 2. ความพึงพอใจต่อการใช้บริการศนูยวิ์ทยทรพัยากร 
 สรุปความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารของศูนยว์ทิยทรพัยากรจําแนกตามชัน้ทีใ่หบ้รกิาร 
ดงัน้ี 

2.1 บริการชัน้ท่ี 1   
ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากเป็นลําดบัที ่1 คอื บรกิารยมื-คนืหนงัสอื

ทีเ่คาน์เตอร ์( x =4.04) 
2.2 บริการชัน้ท่ี 2  
ผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิารโดยบรกิารทีม่คีวามพงึพอใจ

มากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารคอมพวิเตอรเ์พือ่การใชง้านอนิเทอรเ์น็ต ( x =3.82)   
2.3 บริการชัน้ท่ี 3 
ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจระดบัปานกลางทุกบรกิาร  โดยบรกิารทีม่คีวามพงึพอ 

ใจมากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารโสตทศันวสัดุ ( x =3.44)   
2.4 บริการชัน้ท่ี 4 
ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร  โดยบรกิารทีม่คีวามพงึพอใจ

มากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืมนุษยศาสตรแ์ละวรรณกรรม ( x =3.81) 
2.5 บริการชัน้ท่ี 5 

 ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร  โดยบรกิารทีม่คีวามพงึพอใจ
มากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารหอ้งอา่นหนงัสอืสงัคมศาสตร ์(หมวด 100, 200, 700, 900) ( x =3.85) 

2.6 บริการชัน้ท่ี 6 
ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกบรกิาร  โดยบรกิารทีม่คีวามพงึพอใจ

มากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารของศนูยเ์อกสารประเทศไทย ( x =3.63)  
2.7 บริการชัน้ท่ี 7 
ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจงานแสดงศลิปะ ณ หอศลิปวทิยนิทรรศน์ในระดบัมาก 

( x =3.50)  
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 2.8 ความพึงพอใจต่อบริการออนไลน์  
 พบวา่ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจต่อบรกิารออนไลน์ในระดบัมากทุกบรกิาร  โดย
บรกิารทีม่คีวามพงึพอใจมากเป็นลาํดบัที ่1 คอื  ฐานขอ้มลูหอ้งสมดุ (Library Catalog) ( x =3.94)  
 2.9 ความพึงพอใจต่อบริการและกิจกรรมส่งเสริมการใช้สารสนเทศ  
 พบวา่ผูต้อบแบบสาํรวจมคีวามพงึพอใจต่อบรกิารและกจิกรรมสง่เสรมิการใชส้ารสนเทศ
ในระดบัมากเป็นลาํดบัที ่1 คอื บรกิารแสดงหนงัสอืใหม ่( x =3.64)     
 2.10 ความพึงพอใจต่อส่ิงอาํนวยความสะดวก 
 พบว่าผู้ตอบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจต่อสิง่อํานวยความสะดวกในระดบัมากเป็น
ลาํดบัที ่1 คอื ทีน่ัง่อา่น ( x =4.08)  
 2.11 ความพึงพอใจในภาพรวม 
 พบว่าผูต้อบแบบสํารวจมคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเป็นลําดบัที่ 1 คอื 
ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก ( x =4.06)  

 
 3.ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการ 
  3.1 ด้านบริการ 
 พบว่าผูร้บับรกิารอยากใหเ้ปิดบรกิารทุกวนัโดยวนัจนัทร ์ - ศุกรอ์ยากใหเ้ปิดถงึ 22.00 น. 
สว่นวนัเสารแ์ละอาทติยอ์ยากใหเ้ปิดถงึ 20.00 น. อยากใหเ้พิม่จํานวนทีน่ัง่อ่านหนังสอืใหม้ากกว่าน้ี
ตอนช่วงสอบจะมปีญัหามากเน่ืองจากที่นัง่ถูกจองหมด  ให้เพิ่มโต๊ะสําหรบัใช้คอมพวิเตอร์
โน้ตบุ๊ก และปรบัปรุงปลัก๊ใหร้องรบัปลัก๊ชนิด 3 ขาได ้ปรบัปรุงหอ้งสมัมนากลุ่มยอ่ยใหเ้กบ็เสยีง
ได ้และมจีํานวนมากกว่าน้ี และอยากใหเ้จา้หน้าทีพ่ดูจาไพเราะ และใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ
มากกวา่น้ี 
 3.2 ด้านทรพัยากรสารสนเทศ   
 พบว่าผูร้บับรกิารอยากใหห้นังสอืใหม่และวทิยานิพนธ์ออกให้บรกิารเรว็กว่าน้ีหน่อย  
เน่ืองจากบางเล่มมสีถานะ “Cataloging” นานแลว้  ทําใหใ้ชไ้ม่สะดวกและอยากใหเ้พิม่ฐานขอ้มูล
วชิาการทีเ่ป็นบทความออนไลน์  และ E-book ใหม้ากกว่าน้ี  และอยากใหม้กีารต่ออายุสมาชกิ
อย่างสมํ่าเสมอเพื่อจะไดใ้ชฐ้านขอ้มูลที่ต้องการได้  และอยากใหม้กีารปรบัปรุงโปรแกรมการ
สบืคน้ เช่น Web OPAC และ Single Search ใหใ้ชง้า่ยกว่าน้ี  และแสดงผลในรปูแบบทีเ่ขา้ใจ
ได้ง่าย  และมีสีส ันสวยงาม ทันสมัย และไม่อยากให้เว็บไซต์ของศูนย์วิทยทรัพยากร
เปลีย่นแปลงบ่อยเกนิไป  เพราะจะทาํใหง้งในการใช ้      
 3.3 ด้านสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 
 พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็ว่าแอรเ์ยน็เกนิไป  ทําใหส้ิน้เปลอืงพลงังานและค่าไฟ  
อยากใหป้รบัปรุงป้ายบอกทางไปหอ้งน้ําและป้ายหน้าลฟิตใ์หม้คีวามชดัเจนและทนัสมยั  อยาก
ใหม้รีา้นกาแฟจรงิๆ มาตัง้หน้าหอ้งสมุด  อยากใหป้รบัปรุงหอ้งน้ําใหเ้ป็นแบบชกัโครกจะไดใ้ช้
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อย่างสะดวก  ควรทําสะอาดและปรบัปรุงกลิน่หอ้งน้ําใหด้กีว่าน้ี  รา้นถ่ายเอกสารพนักงานบาง
คนพูดจาไม่สุภาพและไม่ค่อยเต็มใจใหบ้รกิาร  ถามคําตอบคํา  และอยากใหเ้พิม่ไฟส่องสว่าง
ด้านนอกอาคาร  ตอนกลางคืนมืดมาก  ดูไม่มคีวามปลอดภยั  โดยเฉพาะตรงที่คืนหนังสือ
อตัโนมตัดิา้นขา้งอาคารอยากใหเ้พิม่ไฟใหม้ากกวา่น้ี 
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ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยทรัพยากร จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ประจาํปีงบประมาณ 2553 พบว่าในภาพรวมของระดบัความพงึพอใจไมว่่าจะเป็น
ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ด้านการให้บริการ และด้านทรพัยากรสารสนเทศ 
ผู้รบับริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ มีค่าเฉลี่ยที่ 4.06 4.02 และ 4.02 ตามลําดบั 
อย่ า ง ไ รก็ต ามสิ่ งที่ เ ป็ นข้อ เสนอแนะ ต่ างๆ  จากการสํ า รวจ  ก็ เ ป็นภาพสะท้อนที ่                 
ศูนย์วทิยทรพัยากรต้องนํามาพจิารณาเพื่อปรบัปรุงการดําเนินงาน  ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลจาก
ลกัษณะการใชบ้รกิารทีม่กีารเขา้มาใชบ้รกิารทีศ่นูยว์ทิยทรพัยากรถงึรอ้ยละ 85.70 แสดงใหเ้หน็
ถงึความต้องการใชบ้รกิารทีย่งัมคีวามตอ้งการในเรื่องอาคาร สถานที ่แมม้หาวทิยาลยัจะมกีาร
สร้างอาคารจามจุรี 9 เพื่อรองรบัการใช้งานด้านสถานที่ทํารายงาน ค้นคว้าข้อมูล ก็ยงัไม่
เพยีงพอ  
 ทางดา้นช่วงเวลาที่ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารมากทีสุ่ด พบว่าเป็นช่วงบ่าย คอื 12.00 - 16.00 น. 
แสดงใหเ้หน็พฤตกิรรมการเขา้ใชศู้นยว์ทิยทรพัยากร ทีม่กีารใชห้นาแน่นในช่วงบ่าย ขอ้มลูน้ีจะ
เป็นประโยชน์ช่วยให้ศูนย์วิทยทรพัยากรสามารถเลือกจดักิจกรรม  บรหิารกําลงัคนในการ
ใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 ทางด้านความพึงพอใจในบริการตามชัน้ต่างๆ ส่วนใหญ่จะอยู่ในระดบัมาก ยกเว้น
บรกิารของชัน้ 3 ทีม่คีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง ซึง่กนํ็ามาเป็นขอ้มลูสาํหรบัการปรบัปรุง
การใหบ้รกิารของแต่ละชัน้ต่อไป 

ด้านขอ้เสนอแนะ ในเรื่องการใหบ้รกิารอยากใหม้กีารขยายเวลาใหบ้รกิารในวนัเสาร ์
อาทติยใ์หม้ากขึน้ เป็นเรื่องทีศู่นยว์ทิยทรพัยากรอาจตอ้งนํามาพจิารณาและศกึษาขอ้มลูในเรื่อง
กาํลงัคน  ความคุม้ในการเปิดใหบ้รกิารเพิม่เตมิ 

ส่วนข้อเสนอแนะทางด้านทรพัยากรสารสนเทศ  ในเรื่องเวลาของกระบวนการนํา
หนังสอืออกใหบ้รกิาร  ซึ่งในประเดน็น้ีศูนยว์ทิยทรพัยากรไดม้ ี“บริการทรพัยากรเร่งด่วน” 
หากผูร้บับรกิารตอ้งการใชบ้รกิารหนังสอื เอกสารเล่มใด กส็ามารถขอใชบ้รกิารได ้ประเดน็ทีม่ี
การเสนอแนะในเรื่องน้ีมากอาจจะสอดคล้องกับข้อเสนอแนะเรื่องการประชาสัมพันธ์  ที ่     
ศูนยว์ทิยทรพัยากร  อาจจะประชาสมัพนัธ์บรกิารต่างๆ ไม่ดพีอ  ไม่เขา้ถงึกลุ่มเป้าหมาย ซึ่ง
เป็นประเดน็ทีศ่นูยว์ทิยทรพัยากรตอ้งรบัมาปรบัปรงุการดาํเนินงานดา้นการประชาสมัพนัธ ์
 ขอ้เสนอแนะในดา้นอาคารสถานที ่ ไมว่่าจะเป็นเรื่องหอ้งน้ํา  ศูนยว์ทิยทรพัยากรไดร้บั
ขอ้เสนอแนะมาดําเนินการแกไ้ข  แต่บางช่วงเวลากเ็ป็นช่วงที่มผีูใ้ชบ้รกิารมาก เช่น ช่วงสอบ 
ทําให้ความสะอาดอาจจะลดลงไปบ้าง ผู้ที่รบัผดิชอบด้านอาคารสถานที่อาจต้องหาวธิีแก้ไข
เพิม่เตมิ เช่น มกีารทําความสะอาดใหบ้่อยขึน้ มกีารปรบัเรื่องกลิน่ภายในหอ้งน้ํา ส่วนเรื่องแสง
สวา่งบรเิวณทีค่นืหนงัสอืดว้ยตนเอง คงตอ้งมกีารประสานงานกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เพิม่แสง
สวา่ง เพิม่การจดัเวรยาม เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึมัน่ใจ และปลอดภยัมากยิง่ขึน้ 
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 จากผลการศกึษาและขอ้เสนอแนะต่างๆ ทีไ่ดจ้ากการสาํรวจ เป็นประเดน็ทีส่ะทอ้นการ
ดําเนินงานของศูนยว์ทิยทรพัยากร ซึ่งต้องมกีระบวนการนํามาปรบัปรุง ใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ซึง่ในหลายประเดน็ของขอ้เสนอแนะกเ็ป็นทีม่าของบรกิารใหม่ๆ ทาํให้
การดาํเนินงานของศนูยว์ทิยทรพัยากรมกีารปรบัปรงุเปลีย่นแปลงอยา่งต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ  
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ ต่อไปควรมีการศึกษาระดับความพึงพอใจเพื่อ
เปรยีบเทยีบขอ้มลู 3 ปียอ้นหลงั หากคา่ทีไ่ดอ้ยูใ่นระดบัเดยีวกนั อาจจะไมต่อ้งมกีารศกึษาทุกปี 
อาจจะทําการศกึษาปีเวน้ปี โดยไปศกึษาในเรื่องของความต้องการของผูร้บับรกิาร หรอืการทํา 
FOCUS GROUP เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูมาปรบัปรงุพฒันาในดา้นอื่นๆ ต่อไป 
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คณะผูจ้ดัทาํ 

 
  ท่ีปรึกษา 
   รกัษาการแทนผูอ้าํนวยการศนูยว์ทิยทรพัยากร 
 

  ผูจ้ดัทาํ 
  1. นางศริลิกัษณ์  สตุนัไชยนนท ์  
  2. นางสาวอมรรตัน์  ศรสีรุภานนท ์  
  3. นางศุภกร  เมาลานนท ์
  4. นางสาวกลัยา  ยงัสขุยิง่ 
  5. นางวราวรรณ  วรีว์รวงศ ์
  6. นางปิยวรรณ  ตระกลูฤทธิ ์
  7. นางสาวนงนุช  กาญจนรจุ ี
 
  



สรุป 
กิจกรรมคนหาบุคคลคุณภาพ  

“ดาวในดวงใจผูใชบริการ” ประจําป 2553 
จัดโดย คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  

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

 

วัตถุประสงค เพื่อใหเปนกิจกรรมสงเสริมขวัญและกําลังใจของบุคลากรศูนยวิทยทรัพยากร ซึ่งรางวัล

คุณภาพที่ไดรับในครั้งนี้ เกิดข้ึนระหวางผูใหกับผูรับบริการอยางแทจริง  อันจะสงผลใหบุคลากรมีความ

กระตือรือรนที่จะพัฒนางานดานบริการที่สามารถตอบสนองใหผูรับบริการทุกระดับพึงพอใจตามนโยบาย

คุณภาพของศูนยวิทยทรัพยากร  
 

ระยะเวลากิจกรรม วันที่ 15 กมุภาพนัธ ถึงวันที ่30 กันยายน 2553  
 

เจาของโครงการ คณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ 
 

ผูรับผิดชอบหลัก นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

   นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์
   

การดําเนินงาน   
1. การเปดรับโหวตคะแนน ตั้งแตวันที่ 15 กุมภาพันธ ถึงวันที่ 15 สิงหาคม 2553 (6 เดือน) โดย

ผูรับบริการเปนผูโหวตใหแกบุคลากรที่บริการประทับใจ (สงวนสิทธิ์ไมใหบุคลากรและบุคคลในครอบครัว

โหวต) ผานระบบออนไลน ที่ http//www.car.chula.ac.th  

2. การแจกของที่ระลึก คอื รมสถาบนัวทิยบริการ (ชื่อเดิมในขณะนัน้) ใหแกผูรวมโหวตที่โชคดี

จากการจับฉลาก จาํนวน 3 รอบ รอบละ 10 รางวัล คือ เดือนเมษายน กรกฎาคม และสิงหาคม 2553  

3. การประชุมเพื่อตัดสิน “ดาวในดวงใจผูใชบริการ” ของคณะกรรมการดําเนินการประกัน

คุณภาพ มีมติใหเพิ่มการมอบรางวัลและเกียรติบัตรแกบุคลากรที่มีคุณภาพในงานบริการ เนื่องจาก

ผูรับบริการมีความประทับใจการใหบริการในหลาย ๆ พื้นที่บริการ จึงสรุปไดดังนี้ 

 อันดับ 1   นางสาวปรางทิพย อิศรางกรู ณ อยุธยา  เงินรางวัล 3,000 บาท (คงเดิม) 

    ฝายบริการจาย-รับ 

 อันดับ 2   นางกรรณิการ สุวรรณนิตย เงินรางวัล 2,000 บาท (คงเดิม) 

     ฝายบริการจาย-รับ 



 อันดับ 3   นางอุนสมบัติ สุขเย็น เงินรางวัล 1,000 บาท (คงเดิม) 

     สํานักงานเลขานุการ 

     นางสุดา พรอมเช้ือแกว เงินรางวัล 1,000 บาท (เพิ่ม) 

     ฝายบริการจาย-รับ 

     นายประจวบ หมากเลย เงินรางวัล 1,000 บาท (เพิ่ม) 

     ฝายบริการจาย-รับ 

 และเพิ่มรางวลัชมเชย  จาํนวน 7 คน คนละ 300 บาท ไดแก 

1. นางสาวกัลยาณี ศศิธร ฝายบริการผูอาน 

2. นางสาวปยธิดา หอประทุม ฝายบริการชวยคนควาวิจัย  

3. นางระเบียบ แสงจันทร ฝายบริการผูอาน 

4. นางศิริพร ไชยชาติ ฝายบริการจาย-รับ 

5. นางสมร กรวิรัตน ฝายบริการผูอาน 

6. นางสายพิณ ศิลาสานต สํานักงานเลขานุการ 

7. นางสภุา บุญศรี ฝายบริการผูอาน 

4. การประกาศผล ในวันที ่24 สิงหาคม 2553 ทางเว็บไซตศูนยวิทยทรัพยากร 

5. การมอบรางวลั ในวนัที ่3 กันยายน 2553 ณ หองประชุมช้ัน 7 ศนูยวทิยทรัพยากร ภายใน

บรรยากาศงานบรรยายพิเศษ เร่ือง จิตบริการ (Service mind) ของคณะกรรมการประสานงานระหวาง

หองสมุดในมหาวิทยาลัย 
 

คาใชจายในการดําเนินงาน 
ประมาณการ 10,400 บาท 

งบประมาณที่ใชจริง 

- คาเงินรางวัล 10,100 บาท 

คงเหลือ 300 บาท  

 

 

 

 

 

จัดทําโดย 

นางวราวรรณ วีรวรวงศ และนางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ ์



สรุปแบบประเมินผล 
การจดับรรยายพเิศษเรืÉอง คดิอย่างสร้างสรรค์ ก้าวทนัการเปลีÉยนแปลง   

วนัทีÉ 13 กรกฎาคม 2553 
ณ ห้องประชุมชัÊน 7 ศูนย์วทิยทรัพยากร 

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

1. หลกัการและเหตุผล 
การบรรยายพิเศษ เรืÉอง คิดอย่างสร้างสรรค ์กา้วทนัการเปลีÉยนแปลง  จดัโดยคณะกรรมการ

ดาํเนินการประกนัคุณภาพ  ศูนยว์ิทยทรัพยากร ในวนัทีÉ 13 กรกฎาคม 2553 เวลา  9.00-12.00 น. มี
วตัถุประสงค์เพืÉอให้บุคลากรศูนย์วิทยทรัพยากร ตระหนักและเพิÉมพูนประสบการณ์ด้านการคิด 
ก่อให้เกิดการจุดประกายความคิดใหม่ ๆ ทีÉจะสามารถฟันฝ่าสภาวการณ์เปลีÉยนแปลงดา้นต่าง ๆ ทัÊง
สังคมภายใน เศรษฐกิจและการเมืองอย ่างมีคุณภาพ  โดยการบรรยายของ ดร. วรภัทร์  ภู่เจริญ 
กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั อริยชน จาํกดั 

 

 

2. วตัถุประสงค์ของการสํารวจ 
เพืÉอประเมินความพึงพอใจของผูเ้ขา้ร่วมฟังการบรรยายพิเศษ เรืÉอง คิดอยา่งสร้างสรรค ์กา้วทนั

การเปลีÉยนแปลง  จดัโดยคณะกรรมการดาํเนินการประกันคุณภาพ ศูนยว์ิทยทรัพยากร ในวนัทีÉ 13 
กรกฎาคม 2553 เวลา  9.00-12.00 น. และนาํขอ้เสนอแนะทีÉเป็นประโยชน์ไปปรับปรุงและเป็นแนว
ทางการจดักิจกรรมครัÊ งต่อไป 
 
 

3. ขอบเขตในการประเมนิผล 
ประชากรในการประเมินผล  คือ ผูเ้ข้าร่วมฟังการบรรยายพิเศษ ประกอบด้วย ผูบ้ริหาร 

บุคลากรของศูนยว์ิทยทรัพยากร จาํนวน 44 คน และผูส้นใจมาจาก กลุ่มคณะกรรมการประสานงาน
ระหว่างห้องสมุดในมหาวิทยาลยั จาํนวน 19 คน  และบุคคลภายนอกทีÉชืÉนชอบวิทยากร (fan club) 
จาํนวน 3 คน  รวมจาํนวน 66 คน 
 
 

4. เครืÉองมือในการประเมนิผล 
1.    สร้างแบบสอบถามเพืÉอใชเ้ป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดับรรยายพิเศษ

เรืÉอง การบริหารความขดัแยง้และการแกไ้ข 
2.   วิเคราะห์ขอ้มูลทีÉไดจ้ากแบบสอบถามทีÉไดรั้บกลบัคืนมา นาํไปวิเคราะห์ประมวลผลขอ้มูล 

เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale)  
3. บนัทึกขอ้เสนอแนะและความคิดเห็น  
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
นาํแบบประเมินผลการจดับรรยายพิเศษเรืÉอง คิดอยา่งสร้างสรรค ์กา้วทนัการเปลีÉยนแปลง  ใน

วนัทีÉ 13 กรกฎาคม 25533 จาํนวน 66 ฉบบั และจดัเก็บในเดียวกนั ไดจ้าํนวน 50 ฉบบั คิดเป็น 76 % ดงั
รูปทีÉ 1 

 
รูปทีÉ 1 แสดงผลการตอบประเมินผล 

76

24

แบบประเมินทีÉ
ได้รับคืน

แบบประเมินทีÉ
ไม่ได้รับ

 
          
          

6. เกณฑ์การแปลความหมายคะแนนมีดงันีÊ 
 แบ่งค่าคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ดงันีÊ  

ผูต้อบแบบประเมินมีความพงึพอใจมากทีÉสุด  หมายถึง  ระดบัคะแนน 5 
ผูต้อบแบบประเมินมีความพงึพอใจมาก  หมายถึง  ระดบัคะแนน 4 
ผูต้อบแบบประเมินมีความพงึพอใจปานกลาง หมายถึง  ระดบัคะแนน 3 
ผูต้อบแบบประเมินมีความพงึพอใจนอ้ย  หมายถึง  ระดบัคะแนน 2 
ผูต้อบแบบประเมินมีความพงึพอใจนอ้ยทีÉสุด หมายถึง  ระดบัคะแนน 1 

  
เกณฑก์ารประเมินกาํหนดไว ้ดงันีÊ  

  ค่าเฉลีÉยตัÊงแต่ 4.50 ขึÊนไป หมายถึง มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด 
  ค่าเฉลีÉยตัÊงแต่ 3.50-4.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉลีÉยตัÊงแต่ 2.50-3.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉลีÉยตัÊงแต่ 1.50-2.49  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉลีÉยตํÉากวา่ 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยทีÉสุด 
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7. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนทีÉ 1:  สอบถามเกีÉยวกบัความพงึพอใจในเรืÉองต่อไปนีÊ  

 

ความพงึพอใจ 
 

คะแนนเฉลีÉย แปลค่า 

1. วทิยากร  
    ดร.วรภทัร์  ภู่เจริญ 

221 4.42 
(มาก) 

2.  ความเหมาะสมของเนืÊอหา และเวลา 
      

209 4.18 

(มาก) 

3.  การประชาสัมพนัธ์ 185 3.78 

(มาก) 

4.  อาหารว่างและเครืÉองดืÉม 

      

202 4.12 

(มาก) 

5.  การบริการของผู้จัดในภาพรวม 202 4.12 

(มาก) 

6.  ประโยชน์ทีÉได้รับ 218 4.36 

(มาก) 

     ภาพรวม  4.16

(มาก) 
  

 จากตารางพบวา่ ผูต้อบแบบประเมินผลมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพงึพอใจใน     
วิทยากร เป็นลาํดบัทีÉ 1 เท่ากบั 4.42  รองลงมา ประโยชน์ทีÉไดรั้บ เป็น ลาํดบัทีÉ 2  เท่ากบั 4.36    ความ
เหมาะสมของเนืÊอหา และเวลา  ลาํดบัทีÉ 3  เท่ากบั 4.18   อาหารวา่งและเครืÉองดืÉม กบัการใหบ้ริการของผู ้
จดั  ลาํดบัทีÉ 4  เท่ากนั คือ 4.12  และการประชาสมัพนัธ์ ลาํดบัทีÉ 5 เท่ากบั 3.78 ดงักราฟเปรียบเทียบทีÉแสดง 
 

4.42

4.18

3.78

4.12 4.12

4.36

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

วิทยากร 

ความเหมาะสมของเนื Êองหา
เวลา
การประชาสมัพนัธ์

อาหารว่างและเครืÉองดืÉม

การบริการของผู้จัดในภาพรวม

ประโยชยท์ีÉได้รับ
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ส่วนทีÉ 2:  สอบถามข้อเสนอแนะ 
            ข้อชืÉนชม 

1. อาจารยส์ามารถถ่ายทอดประสงการณ์ ความรู้ ทีÉมีประโยชน์ไดดี้ / ขอภาคสอง / วิทยากร
เก่ง ถ่ายทอดเรืÉองราวและความรู้ไดไ้ม่น่าเบืÉอ และสามารถนาํความรู้ไปใชไ้ดม้าก อยาก
ให้ดร.วรภทัร์ ภู่เจริญ พูดให้เหล่าอาจารยไ์ดฟั้งกนัแบบในวนันีÊ  สะใจ รู้สึกไดใ้จ เพราะ
จุฬาฯ ตอนนีÊก็อาศยัความภาคภูมิใจของคนจุฬาฯ สมยัก่อน ๆ Ego สูงแต่ EQ ไม่ผา่น /
ชืÉนชม อยากให้เชิญมาอีกในหัวขอ้อืÉน ๆ หรือวนัไปสัมมนาของศูนยจ์ะไดฟั้งพร้อมกนั
ทุกคน 

2. ความคิดสร้างสรรค ์ ไดค้วามรู้เป็นอยา่งดีมาก อยากใหเ้ชิญอาจารยม์าบรรยายใหทุ้ก ๆ 
คนฟัง และขอใหเ้ชิญอาจารยม์าสอนการออกกาํลงักายทีÉศูนย ์หรือเชิญไปสมัมนาดว้ย / 
สัมมนาน่าจะมีบรรยายแนวนีÊ  น่าให้ทุกคนได้เขา้ฟัง / อยากชวนอาจารยไ์ปใช้ชีวิต
ร่วมกนัสกั 2 วนั เช่น สมัมนาบุคลากร หรือ อาจจะเป็นสมัมนาภาคพิเศษ (ภาคสมคัรใจ)     

3. ควรเชิญมาบรรยายและอบรมเชิงปฏิบติัการในครัÊ งต่อไปอีก  
4. ควรเชิญวิทยากร ดร.วรภทัร์ มาเป็นทีÉปรึกษาของ CAR เพืÉอวางแผนการปรับกลยุทธ์

องคก์ร ใหถึ้งเป้าหมายและมีความสาํเร็จไดเ้ร็ว เหมือนปูนซิเมนต,์ TRUE 
 “ศูนยว์ิทยทรัพยากรตอ้งรุ่งโรจน์” / เชิญอาจารยเ์ป็นทีÉปรึกษาการพฒันาศกัยภาพ 
บุคลากร 
ข้อคดิเห็น  

1. ชืÉอเรืÉองและเนืÊอหาการบรรยายไม่เกีÉยวขอ้งกนัเลย วิทยากรมาแช่งจุฬาฯ ไม่รอดแน่ ๆ 
และว่าอาจารยจุ์ฬาฯ อย่างเดียวลว้น ๆ น่าจะมาจากปัญหาส่วนตวัเนืÉองจากบอกว่า เป็น
อดีตอาจารยจุ์ฬาฯ 

2. ดูเหมือนจะมีความรู้แต่ไม่ใหป้ระโยชน ์
3. วิทยากรเทวดา ? 

 
 

จดัทาํโดย 
คณะกรรมการดาํเนินการประกนัคุณภาพ ศูนยว์ิทยทรัพยากร 

14 กรกฎาคม 2553 
 



สรุปแบบประเมินผล 
กิจกรรม “อาศรมวทิยทรัพยากร” ปีงบประมาณ 2553  

วันทีÉ 24 ธันวาคม 2552 / วันทีÉ 11 กุมภาพนัธ์ 18 มีนาคม 25 พฤษภาคม 22 กรกฎาคม 10 สงิหาคม และ 9 กนัยายน 2553  

ณ ห้องประชุม 7 ชั Êน 3   

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

1.  วัตถุประสงค์ของการประเมนิ 
 

 เพืÉอรวบรวมข้อมลูความพงึพอใจ ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ เข้าร่วมรายการ “อาศรมวิทยทรัพยากร” กิจกรรม

การถ่ายทอดความรู้ภายในองค์กร ซึÉงเริÉมให้มีขึ Êนในปีงบประมาณ 2552 ตามมติของคณะกรรมการดําเนินงานศนูย์วิทยทรัพยากร 

โดยคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ  รับผิดชอบดําเนินการจัดเมืÉอวนัทีÉ 24 ธันวาคม 2552 วันทีÉ 11 กุมภาพนัธ์ 18 

มีนาคม 25 พฤษภาคม 22 กรกฎาคม 10 สงิหาคม และ 9 กนัยายน 2553 รวมจํานวน 7 ครั Êง  
 

2.  ขอบเขตของการประเมนิ 
 

 ประชากรทีÉใช้ในการประเมินผล คือ บคุลากรทีÉเข้าร่วมกิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร” และประสงค์จะร่วมแสดงความ

คิดเหน็ในกิจกรรมดงักลา่ว 
 

3.  เครืÉองมือทีÉใช้ในการประเมนิ 
 

 แบบประเมินผลการเข้าร่วมกิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร”  ลกัษณะแบบประเมินเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (rating 

scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั คือ 

 5 หมายถงึ ผู้ตอบแบบประเมินมีความพงึพอใจ มากทีÉสดุ 

 4 หมายถงึ ผู้ตอบแบบประเมินมีความพงึพอใจ มาก 

 3 หมายถงึ ผู้ตอบแบบประเมินมีความพงึพอใจ ปานกลาง 

 2 หมายถงึ ผู้ตอบแบบประเมินมีความพงึพอใจ น้อย 

 1 หมายถงึ ผู้ตอบแบบประเมินมีความพงึพอใจ น้อยทีÉสดุ 

เกณฑ์การประเมินผล คือ 

 คา่เฉลีÉยตั Êงแต่ 4.50 ขึ Êนไป หมายถงึ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั มากทีÉสดุ 

 คา่เฉลีÉยตั Êงแต่ 3.50-4.49 หมายถงึ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั มาก 

 คา่เฉลีÉยตั Êงแต่ 2.50-3.49 หมายถงึ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

 คา่เฉลีÉยตั Êงแต่ 1.50-2.49 หมายถงึ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั น้อย 

 คา่เฉลีÉยตํÉากวา่ 1.50   หมายถงึ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบั น้อยทีÉสดุ 
 

4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล     

1. แจกแบบประเมินผล  จํานวน 47 ชดุ   ได้รับการตอบแบบประเมินผล คืน  22 ชุด คิดเป็น 47 เปอร์เซ็นต์ 

2. ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบประเมินทีÉได้รับคืนมาเพืÉอวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้เครืÉองคอมพิวเตอร์ 
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          ภาพแสดง จํานวนร้อยละของแบบประเมินผลทีÉได้รับคืนและไมไ่ด้รับคืน 

 

53

47 แบบประเมินทีÉได้รับคืน

แบบประเมินทีÉไม่ได้รับคืน

 
 

5. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

                         ตารางแสดง   คา่เฉลีÉยความพงึพอใจตอ่การเข้าร่วมกิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร”   

 

 ความพงึพอใจ ปี 2553 การแปลผล ปี 2552 การแปลผล 
1. เนื Êอหา 4.20 มาก 4.11 มาก 

2. การนําเสนอของวิทยากร 4.14 มาก 4.03 มาก 

3. การประชาสมัพนัธ์ข้อมลูตา่งๆ 4.05 มาก 4.00 มาก 

4. รูปแบบการจดักิจกรรม 4.14 มาก 4.03 มาก 

5. ความเหมาะสมของเวลา 4.14 มาก 3.97 มาก 

6. อาหารและเครืÉองดืÉม      4.41 มาก 4.03 มาก 

7. การบริการของผู้จดั 4.50 มากทีÉสดุ 4.16 มาก 

8. ประโยชน์ทีÉได้รับ 4.23 มาก 4.19 มาก 

ความพงึพอใจโดยภาพรวม 4.20 มาก 4.06 มาก 

  

จากตาราง พบว่า ผู้ เข้าร่วมกิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร”  มีความพึงพอใจในการบริการของผู้จัด มากทีÉ สุด 

เท่ากับ 4.50  และพึงพอใจในระดบั มาก รองลงมาตามลําดบั คือ อาหารและเครืÉองดืÉม เท่ากบั 4.41  เนื Êอหา เท่ากบั 4.20 โดย

การนําเสนอของวิทยากร รูปแบบการจดักิจกรรม ความเหมาะสมของเวลา มีค่าเท่ากบั 4.14  และการประชาสมัพนัธ์ เท่ากับ 

4.05   

 สรุปไดว่้า การจดัการความรู้ภายในองค์กร ในรูปแบบของรายการ “อาศรมวิทยทรัพยากร”  โดยคณะกรรมการ

ดําเนินการประกนัคุณภาพ ในปีงบประมาณ 2553  ได้รับความพึงพอใจโดยเฉลีÉยในภาพรวมจากบุคลากรผู้เข้าร่วม

กิจกรรมอยู่ในระดบั มาก และมีนัยทีÉดีขึ Êน จากปีงบประมาณ 2552  
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กราฟแสดง     ผลการประเมินความพงึพอใจของผู้ เข้าร่วมกิจกรรม “อาศรมวิทยทรัพยากร” ประจําปีงบประมาณ 2553 

              และการเปรียบเทียบผลของการประเมินฯ ระหวา่งปีงบประมาณ 2552 กบัปีงบประมาณ 2553 
                   
      

4.20 4.14
4.05

4.14 4.14

4.41 4.50

4.23

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 เนื Êอหารายการ

การนําเสนอของวิทยากร
รับเชิญ
การประชาสัมพันธ์

รูปแบบการจัดกิจกรรม

ความเหมาะสมของเวลา

อาหาร และเครืÉองดืÉม

การบริการของผู้ จัด

ประโยชน์ทีÉได้รับ

 
  

   

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

2553

2552

 
 
ข้อเสนอแนะในการจัดกจิกรรม  
 

1. หวัข้อเนื Êอหาของวิทยากรแตล่ะทา่นน่าสนใจ แตพ่บวา่บางครั Êงหวัข้อกระจกุตวัมาก ทําให้ต้องกระชบัเวลาของวิทยากร

และเนื ÊอนาทีÉนําเสนอ หากเป็นไปได้อาจจะจดัแบ่งเวลาตามเนื ÊอหาของเรืÉอง หรือจดักลุ่มเรืÉองเดียวกนัร่วมเป็นเสวนา

แทนการเลา่ทีละคน 

2. ปริมาณของเนื Êอหาในแตล่ะครั Êงไมค่วรแน่นเกินไป (บางครั Êงมีปริมาณหวัข้อจํานวนมาก) 
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3. QA ทําได้ดีแล้ว พยายามทําต่อไป / อาจจะให้สง่ตวัแทนของศนูย์/ฝ่าย เข้ามารับฟัง / km point เป็นความคิดทีÉดีมาก 

อยากให้ทกุคนได้ใช้ แตเ่ราต้องประชาสมัพนัธ์ให้บคุลากรตืÉนตวักนัให้มาก ๆ 

4. เป็นรายการทีÉดีควรจดัตอ่ไป 

5. ควรให้มีการจดั “อาศรมวิทยทรัพยากร” ตอ่ไปเรืÉอย ๆ ได้ทั Êงประโยชน์ และสาระน่ารู้มากมายจากทา่นทีÉไปอบรมตา่ง ๆ  

6.  จดักิจกรรมทกุเดือน 

7. อยากจะให้มีรายการดี ๆ อย่างนี Êต่อไป มนัเป็นช่องทางแห่งภูมิปัญญาจริง ๆ / ขอบคณุทกุ ๆ ท่านทีÉทําให้รายการนี Ê

เกิดขึ Êน 

8. อยากให้มีการรวบรวมและเผยแพร่ ข้อมลูทีÉนําเสนอในอาศรม เพืÉอให้บคุลากรทกุระดบัได้มีโอกาส เข้ามาศกึษา-เรียนรู้

ได้ตลอดเวลา 

9. ควรอดัรายการแล้วนําขึ Êน web km มีประโยชน์มาก ๆ ขอให้ดําเนินการต่อเนืÉอง / ฝากชม web km ว่า สวยดี มี

ประโยชน์ 

 

จดัทําโดย 

นางปิยวรรณ ตระกลูฤทธิÍ 

 

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

 



สรุปผลการดาํเนินกจิกรรม 5 ส ปงบประมาณ 2553 
 

 ในปงบประมาณ 2553 คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส และจัดกิจกรรม Big Cleaning 

Day ศูนยวิทยทรัพยากร ไดจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อรณรงคการทํา 5 ส ใหตอเนื่องจากที่คณะกรรมการชุดตางๆ ไดทํา

มาแลวเปนเวลา 10 ป โดยในปที่ 11 นี้ คณะกรรมการฯ มีความเห็นรวมกันใหจัดกิจกรรมโดยเนนแนวคิด “Green CAR 

สถาบันฯ สีเขียว”  เพื่อกระตุนใหบุคลากร คํานึงถึงส่ิงแวดลอมและการประหยัดทรัพยากรและพลังงาน โดยไดจัด

กิจกรรมดังนี้ 

 

 - ทําจดหมายขาว (newsletter) และทําคลิปวิดีโอออกเผยแพรทางอีเมลของศูนยฯ เพื่อเปนการ

ประชาสัมพันธและกระตุนใหบุคลากรรวมมือในการทํากิจกรรม 5 ส เชน การปดหนาจอคอมพิวเตอรเมื่อไมไดใชงาน

เปนเวลานานๆ  ปดไฟในบริเวณที่ไมจําเปน  ถอดปลั๊กกระติกตมน้ํารอนเมื่อไมใช  เปด-ปดเครื่องปรับอากาศเปนเวลา 

ลดขยะ  และนํากระดาษที่ใชแลวกลับมาใชประโยชนอยางอื่น ๆ 

- การประกวดแนวความคิดในการทํา 5 ส - Green Car ชื่อกิจกรรม 1 คน 1 ไอเดีย มีผูสงความเห็น 6 ราย 

- การรับบริจาคกระดาษขนาด เอ 4 ที่ใชแลว 1 ดาน เพื่อมอบใหกับมูลนิธิธรรมิกชนเพื่อคนตาบอดใน

ประเทศไทย ในพระบรมราชูปถัมภ โดยจัดในชวงเวลา 1 เดือน ไดกระดาษที่นําไปใชงานได จํานวน  2 ลัง 

- การจัด Big Cleaning Day ขึ้นในวันที่ 19 มีนาคม 2553 ตรวจเยี่ยมพื้นที่และประเมินผลกิจกรรมในวันที่ 24 

มีนาคม 2553 ซึ่งพบวา ทุกศูนย/ ฝาย มีความมุงมั่นตั้งใจในการทํากิจกรรมเปนอยางดี แมวาในปงบประมาณนี้ ศูนยฯ 

มีการปรับปรุงทางกายภาพ หลายฝายอยูในชวงขนยายและจัดการกับพื้นที่ปฏิบัติงานของตนเอง แตไดใหความตั้งใจ

และรวมมือในการดูแลพื้นที่เปนอยางดี คณะกรรมการฯ จึงไดพิจารณามอบรางวัลใหกับทุกศูนย/ฝาย ดังนี้  

 

ศูนย / ฝาย โซนสี รางวัล 

ฝายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 

ฝายระบบสารสนเทศ 

ฝายบริการผูอาน 

ฝายบริการจาย – รับ 

ฝายบริการชวยคนควาวิจัย 

ศูนยสารสนเทศนานาชาติ 

ศูนยเอกสารประเทศไทย 

ศูนยโสตทัศนศึกษากลาง 

สํานักงานเลขานุการ 

เหลือง 

แดง 

ชมพู 

น้ําเงิน 

ฟา 

เขียวออน 

สม 

มวง 

น้ําตาล 

เขียวแก 

ส.สดใส 

ส.สะดวก 

ส.สนับสนุน 

ส.ใสใจบริการ 

ส.สมํ่าเสมอ 

ส.สะอาดตา 

ส.สะสาง 

ส.สบายตา 

ส.สะสาง 

ส.ส่ิงแวดลอม  

 

หลังจากการประกาศผลการตรวจเยี่ยมพื้นที่และประเมินผลกิจกรรม แลว ผศ.ดร. พิมพรําไพ เปรมสมิทธ 

รักษาราชการแทนผูอํานวยการ ทําพิธีมอบรางวัลใหกับตัวแทนของศูนย/ฝายตางๆ จํานวน 10 หนวยงานในวันที่ 31 

พ.ค. 2553  



 - การใหความรวมมือกับโครงการ "จุฬาฯ สวยดวยชาว จุฬาฯ” ซึ่งเปนโครงการวาดวยการจัดสถานที่ทางาน

และบริเวณโดยรอบใหอยูในสภาพที่เรียบรอยและสวยงามเนื่องในวาระครบรอบ 93 ป แหงการสถาปนาจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในวันที่ 26 มีนาคม 2553 โดยการคัดเลือกภาพของพื้นที่ในสภาพกอนและหลังทํากิจกรรม 5 ส สงใหกับ

มหาวิทยาลัย 

 จากการประเมินผลการจัดกิจกรรม  Big Cleaning Day ครั้งที่11 พบวา ผูประเมินสวนใหญมีความพึงพอใจ

ในรูปแบบการจัดกิจกรรม 5 ส และ Big Cleaning Day และ ระยะเวลาที่ใชในการทํา Big Cleaning ในระดับมาก 

(ตามเอกสารแนบ) 

 

งบประมาณที่ใช 32,445 บาท (รวมคาอาหารกลางวัน เงินรางวัลและคาใชจายในกิจกรรมตางๆ) 

 

 คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผลกิจกรรม 5ส ฯ 

ธันวาคม 2553 
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