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1.หองสมุดมหาวิทยาลัย 
 

 หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนแหลงสะสมภูมปิญญาของมนุษยชาตแิละมาตั้งแตสมัยโบราณ  ประเทศทีม่ี
ความเจริญรุงเรืองทางอารยธรรมและวัฒนธรรม จะมีเอกสาร ตํารา ในหลากหลายรูปแบบเปนไปตามวิวัฒนาการ
และความเจรญิ หองสมุดมหาวิทยาลัยจึงมีการปรับตัวและมีพัฒนาการไปตามวิทยาการและเทคโนโลยี  จาก
กระแสโลกาภวิัตน ทําใหการสื่อสารดานความรูและสารสนเทศแพรกระจายทัว่ถึงกนัทั่วโลก  เปนไปไดอยาง
กวางขวางและรวดเร็ว  นําไปสูสังคมสารสนเทศมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณกันมากขึน้  โดยใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือที่สงผลใหการเขาถึงขาวสารอยางมีประสิทธิภาพสูง  ขยายอาณาจักรของ
ความรูอยางไมจํากัดรูปแบบและเวลา ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ  ขณะเดียวกนัขอจํากัดดานงบประมาณ  ที่รัฐ
จัดสรรใหสถาบันอุดมศึกษานอยลง  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาก็ยอมไดรับผลกระทบไปดวย  ในขณะทีห่นาที่
และความรับผิดชอบของหองสมุดตองมีเพิม่มากขึ้น  เพื่อใหมีความเทาทันตอกระแสโลกาภิวัตนจะตองพัฒนา
หองสมุดของตนเองอยางไรเพื่อใหเปนแหลงเรียนรูแหลงบริการองคความรูที่มีคุณภาพที่สามารถตอบสนอง
พันธกิจของมหาวิทยาลัยในการผลิตบัณฑติอุดมคติและสังคมใหความเชื่อมั่นในวิชาความรูความสามารถจึงไดมี
การพัฒนาระบบประกันคณุภาพเพื่อใหมกีารตรวจสอบติดตามและประเมินผลการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย 
และหนวยงานสนับสนุนวิชาการ อยางหองสมุดมหาวิทยาลัย เพื่อใหเกดิความเชื่อมั่นในคุณภาพของบัณฑิตที่
สําเร็จออกไปประกอบการงานใหสังคมและประเทศชาติไดอยางมีคณุภาพ 
 

1.1 ความสาํคัญและความหมายการประกันคุณภาพ 
 ความสําคญัการประกันคุณภาพ 
 การประกาศใชกฎหมายการศึกษาฉบับแรกของประเทศไทย คือ พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาต ิพ.ศ. 
2542  ที่มีผลบังคับใชตั้งแต วันที่ 20 สิงหาคม พ.ศ.2542 เปนตนไป   ไดระบุไวในหมวด 6 วาดวยมาตรฐานและ
การประกันคณุภาพการศึกษา มาตราที่ 47-51 โดยมีใจความสรุปไดวาใหหนวยงานตนสังกัดและสถานศึกษาจดั
ใหมีระบบประกันคณุภาพการศึกษา  เพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน  เพื่อพัฒนาคณุภาพและมาตรฐาน
การศึกษาทกุระดับ ประกอบดวยระบบประกันคณุภาพภายใน  และระบบประกันคณุภาพภายนอก  โดยใหถือวา
การประกันคณุภาพภายในเปนสวนหนึ่งของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  และ
ใหมีสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษา ( สมศ. ) ซ่ึงประกาศตัง้เปนหนวยงานราชกิจจา
นุเบกษา เลมที่ 117 ตอนที่ 99 ก เมื่อวันที่ 3 พฤศจิกายน  2543  และมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่  4 พฤศจิกายน  2543  
มีฐานเปนองคกรมหาชน  ทาํหนาที่พัฒนาเกณฑ  วิธีการประเมนิคุณภาพภายนอก  และทําการประเมินผลการจัด
การศึกษาเพื่อใหมีการตรวจสอบคุณภาพสถานศึกษา  โดยคํานึงถึงความมุงหมายและหลักการและแนวการจัด
การศึกษาในแตละระดับตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้  และใหมีการประเมินคุณภาพภายนอกของ



2

สถานศึกษาทกุแหงอยางนอยหนึ่งครั้งในทุกหาป   นับตั้งแตการประเมินครั้งสุดทาย  และเสนอผลการประเมิน
ตอหนวยงานที่เกี่ยวของและสาธารณชน 
 คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดใหความสําคัญเรื่องการประกันคณุภาพ ไดมอบหมายให
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  ดําเนนิการเขารับการฝกอบรมระบบประกันคณุภาพ ISO 9002 : 1994 ที่
สํานักงานมาตรฐานอุตสาหกรรม ตั้งแต ปพ.ศ. 2542 และนําระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในการ
ประกันคณุภาพเปนตนมาจนถึงปจจุบัน 
 

 ความหมายการประกันคุณภาพ   
 การประกันคณุภาพการศึกษา หมายถึง  กิจกรรมหรือแนวปฏิบัติใดๆ  ที่หากไดดําเนนิการตามระบบ
และแผนทีไ่ดวางไวแลว  จะทําใหเกิดความมั่นใจวาจะไดผลผลิตของการศึกษาที่มีคณุภาพตามคุณลักษณะที่พึง
ประสงค ( ทบวงมหาวิทยาลยั , 2541 )  
 การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  การบริหารจัดการและดําเนนิกิจกรรมภารกิจปกติของ
สถานศึกษา เพื่อพัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเนื่อง  ซ่ึงจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษาโดยตรง ไดแก  ผูเรียนและผูปกครองและผูรับบริการทางออม  ไดแก  สถานประกอบการ  ประชาชน   
และสังคมโดยรวม  การประกันคุณภาพมแีนวคิดบนพื้นฐานของการปองกัน  ไมใหเกดิการทํางานทีไ่มมี
ประสิทธิภาพและผลผลิตไมมีคุณภาพ ( นงราม  เศรษฐพานิชและคนอื่นๆ, 2543)   
 การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการหรือกลไกใดๆ ที่เมื่อไดดําเนินการไปแลวจะทําให
เกิดการดํารงไวซ่ึงคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษาใหไดมาตรฐานการศึกษาอยางตอเนื่อง  อันเปนการปกปอง
ผลประโยชนของผูเรียน ผูปกครอง  นายจาง  ตลอดจนสังคมโดยสวนรวม  ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการหรือกลไก
ใดๆ  ที่ริเร่ิมขึ้นภายในสถานบันอุดมศึกษาเองหรือหนวยงานภายนอกก็ได ( วันชยั  ศิริชนะ, 2536 ) 
 กลาวโดยสรุป  การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการมสีวนรวมของบุคลากรทุกคนใน
องคกรหรือหนวยงานในการบริหารจัดการและดําเนนิกจิกรรม  เพื่อเปนการประกนัวาองคกรไดปฏิบัติงาน
บรรลุผลตามพันธกิจ  ไดผลผลิตที่มีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการและสังคม 
 

1.2 ความเปนมาการประกันคุณภาพ 
 ในวนัที่ 8 กรกฎาคม 2539  ทบวงมหาวิทยาลัยไดประกาศนโยบายการประกันคณุภาพการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา เพื่อใหสถาบันอุดมศึกษาไดยดึเปนแนวทางในการพัฒนาและจดัทําระบบประกนัคณุภาพ
การศึกษาของแตละสถาบัน  และกําหนดให  คณะวิชาเสนอระบบประกันคุณภาพและแผนดําเนินงานให
ทบวงมหาวิทยาลัย  ภายในวันที่ 31 กรกฎาคม 2541  และดําเนินการประกันคณุภาพการศึกษาภายในคณะวิชา
ของตน  และรบัการตรวจสอบภายนอกจากทบวงมหาวิทยาลัย  โดยจะเริ่มในป พ.ศ. 2545  เปนตนไป   ซ่ึงใน
การนี้คณะครุศาสตร  ไดเสนอระบบประกันคุณภาพและแผนการดําเนินงานไปยังทบวงมหาวิทยาลัย  เมื่อวันที่  
3 สิงหาคม 2541  และเสนอเขารวมโครงการศึกษาและพฒันาระบบประกันคณุภาพระดับอุดมศกึษาของ
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ทบวงมหาวิทยาลัย   ซ่ึงแนวทางปฏิบัติการประกันคณุภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา  ดวยองคประกอบคุณภาพ 
9  ดานไดแก 
 1. ปรัชญา / ปณิธาน  วัตถุประสงค  แผนดาํเนินการ  นโยบายคณุภาพ 
 2. การเรียนการสอน 
 3. กิจกรรมพฒันานิสิต 
 4. การวิจยั 
 5. การบริการวิชาการแกสังคม 
 6. การทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
 7. การบริหารจัดการ 
 8. การเงินและงบประมาณ 
 9. ระบบและกลไกการประกนัคุณภาพ 
ในองคประกอบ 9 ดานนี้  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จะอยูในการเรยีนการสอนขอยอย 2.6 ปจจัยเกื้อหนนุ 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดใหความสําคญัและพัฒนาระบบประกนัคณุภาพของมหาวิทยาลัย ดวยความ
เห็นชอบจากสภาจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในการประชุมครั้งที่ 576  เมื่อวันที่ 28  สิงหาคม  2540  เร่ืองประกัน
คุณภาพทางวชิาการที่มีระบบยอย 3 ระบบ  ไดแก  ระบบกํากับ( Control ) ระบบสนับสนุน (Support ) และระบบ
ตรวจสอบ  ( Evaluation )  เพื่อควบคุมคุณภาพในทุกขั้นตอนขององคประกอบการศกึษา คือ ปจจยันําเขา 
 ( Input ) กระบวนการ ( Process) และผลผลิต ( Output ) โดยประสานงานใน 3 ระดับ คือ ระดับมหาวิทยาลัย   
คณะ  และภาควิชา  ( จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย สวนประกันคณุภาพ. ข . 2546 ) ในขณะเดียวกนั คณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กไ็ดพัฒนาระบบประกันคณุภาพของคณะครศุาสตรขึ้นใชช่ือ EQS 2000 
 

1.3 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000   
 

 องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน( International Organization for Standardization- ISO ) 
เปนองคกรอิสระซึ่งจัดตั้งขึ้นเมื่อ ค.ศ. 1947 ( พ.ศ. 2490 ) โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อสงเสริมการกําหนดมาตรฐาน
และกิจกรรมที่เกี่ยวของเพื่อชวยใหการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการเปนไปโดยสะดวกและชวยพัฒนาความ
รวมมือระหวางประเทศในดานวิชาการ  วทิยาศาสตร  เทคโนโลยี  และเศรษฐกิจ  มาตรฐานที่กําหนดขึ้นเรียกวา  
มาตรฐานระหวางประเทศ ( International Standard ) ( สุวรรณา  ธนพฒัน , 2550 )  
 องคกร ISO ไดมีการสรางมาตรฐานเริ่มตั้งแต  ISO 100 เปนมาตรฐานของฟลมถายรูป และมีการเพิม่
ตัวเลขขึ้นเรื่อยๆ ตามกาลเวลาจนกระทัง่ ค.ศ. 1987 เมื่อระบบประกนัคณุภาพ ( Quality Assurance) ถูกนํามาใช
ทําเปนมาตรฐานที่เหมือนกนัทั่วโลก  ตวัเลขมาถึง 9000 พอดี  จึงเปนที่มาของการใชเปน ISO 9000  ( วรภัทร  ภู
เจริญ และ โศภณา  หิรัญบูรณะ , 2543 ) 
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 เมื่อองคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน( International Organization for Standardization- ISO) 
ไดประกาศเปนมาตรฐานระหวางประเทศในป พ.ศ. 2530 ( ค.ศ. 1987 ) ซ่ึงประเทศตางๆ ไดนํามาใชเปน
มาตรฐานของตนเอง  สําหรับประเทศไทย สํานักงานมาตรฐานผลิตภณัฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดรับ  ISO 9000  
มาใช และประกาศเปนระบบคุณภาพ มอก. ISO 9000  ในป 2534  ตอมามีการปรับปรุงประกาศใชในป พ.ศ. 
2537 ( ISO 9000 : 1994 ) และจะมกีารปรับปรุงทุกๆ 6 ป  จนปจจุบนัมีการปรับปรุงประกาศใชในป พ.ศ. 2543 ( 
ISO 9000 : 2000 ) 
 คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดใหความสําคัญมอบหมายใหศูนยบรรณสารสนเทศทาง
การศึกษา  นําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9000 มาใชเร่ิมตั้งแต พ.ศ. 2541  จนกระทั่งไดรับใบรับรองระบบ   ISO 
9002 : 1994  เมื่อป พ.ศ. 2545  และยังคงรกัษาระบบพฒันาอยางตอเนือ่งสม่ําเสมอ  เมื่อปรับขึ้นเวอรช่ัน 2000 
เปน ISO 9001 : 2000  กไดการรับรองเมื่อป พ.ศ. 2547  ซ่ึงใบรับรองจะมีผลถึง 3  พฤศจิกายน  2550  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2. หองสมุดมหาวิทยาลัยกับการประกันคุณภาพ 
 
 

 การประกันคณุภาพ ถือเปนเครื่องมือในการรักษาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา    หองสมุด
มหาวิทยาลัย เปนหนวยงานที่สงเสริมและสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจยัของมหาวิทยาลัย จึงตองมีการ
พัฒนากระบวนการทํางานใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีคุณภาพ 
 

2.1 ความสาํคัญของหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 

 หองสมุดมหาวิทยาลัย เปนหัวใจของสถาบันอุดมศึกษา ( Brophy , 2000 ) เปนหนวยงานหลักทีใ่หการ
สนับสนุนภารกิจดานการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา  ในการสงเสริมการเรียนการสอน  การศึกษาคนควาวจิัย 
ดวยการเปนแหลงทรัพยากรการเรียนรู ( Clark and Neave . 1992) หองสมุดจึงถือเปนหัวใจที่ชาญฉลาดของ
ประชาคมมหาวิทยาลัย  ทีน่ําเสนอมรดกทางความคิดและประสบการณของมนุษยชาติ  สําหรับการปฏิสังสรรค 
เพื่อสรางความเปนนักวิชาการ  นําเสนอทั้งส่ิงที่จําเปนและสิ่งที่เติมเตม็ สําหรับความตองการของมนุษย 
 ( Lee , 1998 อางใน นันทา  วิทวุฒิศกัดิ์ , 2545 )  ดังนั้นหองสมุดมหาวิทยาลัย จึงจําเปนตองไดรับการพัฒนา ให
เปนแหลงเรียนรูอยางสมบูรณแบบ ทั้งดานปริมาณและคุณภาพมกีารบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ  สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของประชาคมมหาวิทยาลัยและสังคมไดอยางมีคุณภาพ 
 

2.2 การประกันคุณภาพการศึกษา 
 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 ไดกําหนดใหสถานศึกษาทุกแหงตองดาํเนินการเกี่ยวกับ
การประกันคณุภาพทางการศึกษาไวในหมวด 6 มาตรฐานและการประกันคณุภาพการศึกษา ตั้งแต มาตราที่ 
 47 – 51 ดังนี้ 
 มาตรา 47 ใหมีระบบการประกันคณุภาพการศึกษาเพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ 
ประกอบดวยระบบการประกนัคุณภาพภายใน และระบบการประกันคณุภาพภายนอก ระบบหลักเกณฑ และ
วิธีการประกนัคุณภาพการศกึษา  
 มาตรา 48  ใหมีระบบการประกันคณุภาพภายในสถานศกึษา และใหถือวาการประกันคุณภาพภายใน
เปนสวนหนึ่งของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ตองดาํเนินการอยางตอเนื่อง  
 มาตรา 49 ใหมีสํานักงานรบัรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศกึษา มีฐานะเปนองคการมหาชนทํา
หนาที่พัฒนาเกณฑวิธีการประเมินคุณภาพภายนอก และทําการประเมินผลการจัดการศึกษา ใหมีการประเมิน
คุณภาพภายนอกของสถานศึกษาทุกแหงอยางนอยหนึ่งครั้งในทุกหาปนับตั้งแตการประเมินครั้งสุดทาย และ
เสนอผลการประเมินตอหนวยงานที่เกี่ยวของและสาธารณชน 
 มาตรา 50 ใหสถานศึกษาจดัเตรียมเอกสารหลักฐานตาง ๆ ที่มีขอมูลเกี่ยวของกับสถานศึกษา ตลอดจน
ใหบุคลากร คณะกรรมการของสถานศึกษา รวมทั้งผูปกครองและผูที่มีสวนเกีย่วของกับสถานศึกษาใหขอมูล
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เพิ่มเติมในสวนที่พิจารณาเหน็วาเกี่ยวของกับการปฏิบัติภารกิจของสถานศึกษา ตามคํารองขอของสํานักงาน
รับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษาหรือบุคคลหรือหนวยงานภายนอกทีสํ่านักงานดังกลาวรับรองที่
ทําการประเมนิคุณภาพภายนอกของสถานศึกษานั้น 
 มาตรา 51 ในกรณีที่ผลการประเมินภายนอกของสถานศึกษาใดไมไดตามมาตรฐานที่กําหนด ให
สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคณุภาพการศึกษา จัดทําขอเสนอแนะการปรับปรุงแกไขตอหนวยงานตน
สังกัด เพื่อใหสถานศึกษาปรับปรุงแกไขภายในระยะเวลาที่กําหนด หากมิไดดําเนินการดังกลาวใหสํานักงาน
รับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษารายงานตอคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานหรอื
คณะกรรมการการอุดมศึกษาเพื่อดําเนนิการใหมีการปรับปรุงแกไข 
 การประกันคณุภาพการศึกษา หมายถึง    การบริหารจัดการและการดาํเนินกจิกรรมตามภารกิจปกติของ
สถานศึกษาเพือ่พัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเนื่อง ซ่ึงจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษาโดยตรงไดแก ผูเรียนและผูปกครอง และผูรับบริการทางออม ไดแก สถานประกอบการ ประชาชน และ
สังคมโดยรวม  การประกันคณุภาพมีแนวคดิอยูบนพืน้ฐานของการ  “ปองกัน”  ไมใหเกิดการทํางานที่ไมมี
ประสิทธิภาพและผลผลิตไมมีคุณภาพ (นงราม  เศรษฐพานิชและคนอื่น ๆ, 2543 : 7) 
 โดยที่สถาบันการศึกษามีอิสระในการดําเนนิงาน และการตัดสินใจในการบริหารงานสูงขึ้น มีความ
รวมมือกับหนวยงานหลากหลายขึ้น  สถาบันการศึกษาจึงมีความรับผิดชอบที่จะตองแสดงใหประจกัษแกสังคม
วาไดใชอํานาจหนาที่ และความมีอิสระในการบริหารงานไปอยางถูกตองเหมาะสม ควรแกทรัพยากรที่ไดรับจาก
แหลงตาง ๆ และเปนประโยชนแกสังคมตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย นั่นคือ ความสามารถตรวจสอบได 
(Accountability) ที่จําเปนตองมีควบคูไปพรอมกับอิสระในการบริหารงาน (อมรวิชช  นาครทรรพ, 2540 : 202-
203) 
 แนวคดิเกีย่วกบัระบบการประกันคณุภาพทางการศึกษา ไดมีการพัฒนาและสงเสริมคุณภาพทางการ
ศึกษา โดยมีการดําเนินงาน 3 ขั้นตอน (นงราม เศรษฐพานิชและคนอืน่ ๆ, 2543 : 7-8) 

1. การควบคุมคณุภาพ เปนการกําหนดมาตรฐานคุณภาพ และการพัฒนาสถานศึกษาใหเขา
สูมาตรฐาน 

2. การตรวจสอบคุณภาพ เปนการตรวจสอบและติดตามผลการดําเนนิงานใหเปนไปตาม
มาตรฐานที่กําหนด 

3. การประเมินคุณภาพ เปนการประเมินคุณภาพของสถานศึกษา โดยหนวยงานที่กํากบั
ดูแลในเขตพื้นที่ และหนวยงานตนสังกัดในสวนกลาง ซ่ึงถึงแมจะเปนบุคคลภายนอก แตกย็ังถือวาเปนการ
ประเมินภายใน เพราะดําเนนิการโดยหนวยงานที่อยูในสายการบริหารของสถานศึกษา ซ่ึงจะดําเนนิการตรวจ
เยี่ยมและประเมินสถานศกึษาเปนระยะ ๆ ตามที่กําหนดโดยหนวยงานตนสังกัด เพื่อใหความชวยเหลือ และ
สงเสริมสนับสนุนใหสถานศึกษามีการพฒันาคุณภาพอนัเปนการเตรยีมความพรอมกอนรับการประเมินภายนอก
จากสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษา (สมศ.) ซ่ึงเปนองคการมหาชน   
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2.3 การทํางานอยางมีคณุภาพ 
 เร่ืองของคุณภาพถือเปนเรื่องใกลตัวที่สุด  เพราะการจะทาํใหเกิดคุณภาพไดตองเริ่มจากตัวเราเองกอน  
ที่จะตองมีความตระหนกัรูและใหความสําคัญมากๆ โดยธรรมชาติคนทุกคนตางปรารถนาสิ่งที่ดีมีคุณภาพ เชน 
เดียวกับงานทีท่ําที่รับผิดชอบ  ตองมั่นทบทวนเสมอวามคีุณภาพแลวหรือยัง ในองคกรใหญๆ ที่มีคนทํางาน
จํานวนมากๆ ก็ยิ่งจําเปนตองมีระบบการทาํงานที่มีประสิทธิภาพ  องคกรจึงจะคงอยูไดและจะคงอยูไดอยางยั่งยนื
นั้นตองมีระบบการทํางานและคนทํางานที่มีคุณภาพ 
 ดังนั้น การทํางานอยางมีคุณภาพ โดยหลักการพื้นฐานในการบริหารงาน เพื่อนําไปสูจุดมุงหมาย       ใน
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกรจะประกอบดวย 
 1. องคกรที่มุงเนนลูกคา ( Customer Focused Organization )  ผูใชบริการเปนสําคัญ 
 2. ความเปนผูนํา ( Leadership) ที่มุงมั่นและทุมเท เสียสละ จริงจัง 
 3. การมีสวนรวมของบุคลากร ( Involvement  of  people ) เต็มเวลา เต็มใจ 
 4. การบริหารกระบวนการ ( Process  Approach) เปนระบบ 
 5. การบริหารเชิงระบบ ( System  Approach  to  Management ) มีขั้นตอนชัดเจน 
 6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ( Continual  Improvement) มีความสม่ําเสมอ 
 7. การตัดสินใจบนพื้นฐานขอเท็จจริง ( Factual  Approach  to  Decision  Making )  มีขอมูลรองรับอยาง
เปนระบบ 
 8. ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกนั ( Mutually Beneficial Supplies Relationship )  
บนฐานความพึงพอใจและคณุภาพ 
 9. มีมาตรฐานภาระงานแตละบุคคลที่ชัดเจน ( Job  Assignment )  ปฏิบัติไดจริงและตอเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

3. การจัดระบบบรหิารคุณภาพ 
4. . 

 

 การบริหารจัดการงานอยางเปนระบบยอมกอใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  อีกทั้งทั้งผูปฏิบัติงาน
และผูรับบริการที่มีเปาหมายรวมกัน  คือ ความถูกตอง  รวดเรว็  ประหยัด  และความพึงพอใจ 
 

3.1 การวางแผนระบบบริหารคุณภาพ 
 

 การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000  มาใชในการประกันคุณภาพการศึกษาตองมีกระบวนการ
วางแผนระบบบริหารคุณภาพ  ซ่ึงประกอบดวย ผูบริหารระดับสูง  คณะทํางาน  การจัดทําแผนการดําเนินงาน  มี
การทบทวนสถานะปจจุบนั การจัดทําผังกระบวนการทํางาน มีการกําหนดนโยบายคณุภาพ  การกําหนด
โครงสรางหนาที่และความรบัผิดชอบ และการวางแผนคณุภาพ  ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 
 3.1.1 ผูบริหารระดับสูง 
       ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000  จะเกี่ยวของกับผูปฏิบัติงานทุกคนในองคกรที่นํามาใช  ผูบริหาร
ระดับสูงจึงเปนผูที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งที่จะสนับสนนุใหบรรลุตามแผนงานและเปาหมายทีก่ําหนดไว 
บทบาทผูบริหาร  มีดังนี ้
  • กําหนดขอบเขตการจัดทาํระบบใหชัดเจนวา  ครอบคลุมงานกิจกรรม บริการ  สวนใดบาง 
  • กําหนดนโยบาย  โดยเฉพาะอยางยิ่งนโยบายคุณภาพ ที่แสดงใหเห็นทิศทางและเปาหมาย
ของการดําเนนิงานและสามารถวัดผลได  และตองประกาศใชโดยผูมีอํานาจสูงสุดในองคกรเปนผูลงนาม 
  • จัดทําแผนการดําเนนิงาน  และตดิตามงานใหเปนไปตามแผนโดยจดัตั้งทีมงานรับผิดชอบ
การจัดระบบบริหารคุณภาพ  พิจารณาแผนการดําเนนิงานใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและเปาหมาย ใหการ
สนับสนุนทรัพยากร  ไดแก  บุคลากร  งบประมาณ  การฝกอบรม  เครื่องมือ  และอุปกรณตางๆ ใหเพียงพอ  
ติดตามผลและรวมแกไขปญหาที่เกิดขึน้ 
  • ส่ือสาร  การใหขอมูลขาวสารความเขาใจตรงกันและดาํเนินงานไปในทิศทางเดยีวกัน 
  การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000   จะประสบความสําเร็จหรือไม  ตองเริ่มจากทีผู่บริหาร
ระดับสูงใหการสนับสนุนทั้งทางดานการเงนิทรัพยากรตางๆ  แลวยังตองแสดงออกถึงความมุงมั่น  ตัง้ใจจริง  
ละการมีสวนรวมในการกระตุนบุคลากรใหรวมมือรวมใจ  จัดทําระบบอันนําไปสูคุณภาพขององคกร แ

  

 3.1.2 คณะทํางาน 
 

       เนื่องจากระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000   สวนมากใชกับระบบงานภาคเอกชน  เมื่อนํามาใชกบั
การศึกษาจึงเปนเรื่องใหมของหนวยงานทีย่งัไมเคยมีมากอน  องคกรจึงจําเปนตองแตงตั้งคณะทํางานจัดทําระบบ
บริหารคุณภาพ เชน  คณะกรรมการบริหารคุณภาพศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  คณะทํางานชุดนี้
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ประกอบดวย  ผูอํานวยการ ( QMR ) ซ่ึงเปนตัวแทนฝายบริหาร  หัวหนางาน   และเจาหนาที่ที่มีความรูในเรื่อง
การบริหารและกิจกรรมภายในหนวยงานเปนอยางดี เพื่อมารวมกันจัดทําระบบใหครอบคลุมและนําไปปฏิบัติ
อยางถูกตอง ดงันั้นหนาที่ของคณะทํางานมดีังนี ้
  • ศึกษาและฝกอบรมเกี่ยวกับมาตรฐาน ISO 9000   
  • ศึกษากฎระเบียบ ของบังคับ  ขอกําหนด  มาตรฐานตางๆ ที่เกี่ยวของกับคุณภาพ 
  • จัดทําแผนการดําเนนิงาน 

  • ทบทวนสถานะปจจุบันของการบริหารคุณภาพในองคกร 
  • จัดทําคูมือตางๆ ที่จะตองใชในการดําเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
  • ดําเนนิงานตามแผนงานและรายงานความคืบหนาตอผูบริหารระดับสูง 
  • จัดตั้งงบประมาณประจําป 
 

 3.1.3 การจัดทําแผนการดําเนินงาน 
       การจัดทําระบบการบริหารคุณภาพ ควรจัดทําในรูปแบบของแผนการดําเนนิงานดังนี ้
  • พิจารณากจิกรรมตางๆ  ที่จําเปนตองทาํ  รวมถึงลําดับความสําคัญของแตละกิจกรรม 
 • กําหนดระยะเวลาที่แลวเสร็จ  สําหรับโครงการและกจิกรรมยอย 
  • จัดสรรทรัพยากร  งบประมาณ  และมอบหมายผูรับผิดชอบ 

  • ติดตามและดําเนินการแกไข  เพื่อเปนไปตามแผน 
 

 3.1.4 การทบทวนสถานะปจจุบัน  
        การทบทวนสถานะปจจุบันของการดาํเนินงานระบบบริหารคุณภาพเพื่อประเมนิสถานะปจจบุัน
ภายในองคกร โดยเทียบกับขอกําหนด ISO 9000   เพื่อใหทราบวามีความสอดคลองหรือแตกตางอยางไร โดยมี
ขั้นตอนดังนี ้
  • กําหนดขอบเขตของหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 
  • จัดทําตารางความสัมพันธ ( Matrix) ระหวางแตละหนวยกับขอกําหนดใน ISO 9000    
  • รวบรวมขอมูลทั้งหมด  เพื่อตรวจสอบสิ่งที่ขาดเหลือหรือส่ิงที่มีอยูแลวตามขอกําหนด  และ
ตรวจสอบวาส่ิงที่มีอยูสอดคลองกับขอกําหนดหรือไม  แลวนําขอมูลทั้งหมดทีว่ิเคราะหแลวมาสรุปเปน
สถานะปจจุบนั 
  

 3.1.5 การจัดทําผังกระบวนการทํางาน 
       ผังกระบวนการทํางาน  เปนผังแสดงถึงความสัมพันธของกิจกรรมหลักในการดําเนินงานของ
หนวยงานตางๆ ในองคกร  เชน  การสั่งซ้ือหนังสือ  การวเิคราะหหมวดหมู  การบันทกึขอมูลและการใหบริการ
ทั้งนี้เพื่อใหครอบคลุมทุกกิจกรรมที่เกี่ยวของในระบบคณุภาพและสอดคลองกับขอกําหนดของ ISO 9000  
วิธีการในการจัดทําผังกระบวนการทํางาน  ดังนี ้
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  • กําหนดขอบเขตของการดําเนินงานองคกร 
  • รวบรวมและแสดงความสัมพันธของกิจกรรมหลักทีสํ่าคัญในกระบวนการทํางาน  ที่มีผลตอ
การบริหารงานระบบคุณภาพและคุณภาพของการบริการ 
 3.1.6 การกําหนดนโยบายคณุภาพ 
     นโยบายคุณภาพเปนหัวขอที่สําคัญอยางมาก  เพราะเปนการแสดงถึงความมุงมั่นในดานคุณภาพและ
กําหนดทิศทาง  วัตถุประสงคและเปาหมายขององคกร  โดยมีวิธีการดงันี้ 
  • กําหนดนโยบายคณุภาพ  ผูบริหารระดบัสูงอาจเปนผูกําหนดนโยบายคุณภาพหรอืมอบหมาย
ใหคณะทํางานเปนผูจัดทํา 
  • นโยบายคุณภาพตองจัดทําเปนลายลักษณอักษร  และลงนามประกาศโดยผูบริหารระดับสูง 
  • นโยบายคุณภาพ ตองแสดงถึงความมุงมั่น ความสัมพนัธกับเปาหมายดานคณุภาพของ
องคกร  ความตองการ  ความคาดหวังของผูรับบริการรวมทั้งแสดงเจตนาที่จะมกีารปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง 
  • เมื่อประกาศใชนโยบายคณุภาพแลวตองมีการเผยแพรใหทุกคนไดรับทราบ  ทําความเขาใจ  
และนําไปปฏบิัติ  ซ่ึงการเผยแพรอาจทําไดหลายวิธี  เชน  ติดประกาศ  ทําแผนพับ  จัดประชุมแถลงนโยบาย 
  • ติดตามและทบทวนนโยบาย  ผูบริหารระดับสูงตองมมีาตรการในการติดตามการปฏิบัติตาม
นโยบายคณุภาพ 
  • ตองมีการทบทวนและปรบัปรุงนโยบายคุณภาพใหมีความเหมาะสมอยูเสมอ 
 

3.2 การกําหนดโครงสราง หนาที่ความรับผิดชอบและการวางแผนคุณภาพ 
 

      โครงสรางขององคกร ( Organization  Structure ) แสดงถึงภาพรวมของสายการบังคับบัญชา อํานาจ
หนาที่ความรบัผิดชอบ  ตลอดจนความสัมพันธของงานซึ่งตองกําหนดไวเปนลายลักษณอักษรใหชัดเจน  โดยทํา
หนาที่งาน ( Job Description ) แตละคน 
      ผูบริหารระดับสูงตองแตงตั้งเจาหนาที่ระดับบริหารเปนผูแทนฝายบริหาร หรือ ผูจัดการคุณภาพ ( 
Quality  Management  Representative – QMR ) คุณสมบตัิเบื้องตนของ QMR มีดังนี ้
  • ควรมีตําแหนงในระดับบริหาร เชน ผูอํานวยการ  หวัหนางาน  เปนตน 
  • มีความเปนผูนํา  ที่สามารถโนมนาวบุคลากรในหนวยงานใหมีความศรัทธา  ดําเนนิกิจกรรม
ใหบรรลุผลไดดวยด ี
  • มีความตั้งใจจริงและมีความอดทนสูง 
  • สามารถใหคําแนะนําปรึกษาผูอ่ืนได 
  • มีเวลาสําหรับการกํากับดแูลระบบบริหารคุณภาพ 

  • มีความรู  ความเขาใจระบบบริหารขององคกรและเขาใจมาตรฐาน ISO 9000  เปนอยางด ี
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 การวางแผนคณุภาพ ( Quality  Plan )   
      การวางแผนคุณภาพ  มีวตัถุประสงคเพื่อควบคุมการดาํเนินงานใหบรรลุขอกําหนดดานคณุภาพที่
องคกรไดกําหนดไว  และตองจัดทําเปนลายลักษณอักษรในรูปแบบที่เหมาะสมกับลักษณะการดําเนินงานของ
องคกร  ในการวางแผนคุณภาพ หรือ แผนผังคุณภาพ ( Quality  Plan )   ประกอบดวย 
  • งาน / กิจกรรม 
  • วัตถุประสงค 
  • ดัชนีช้ีวัดคณุภาพ 

  • เปาหมาย 
  • ผูรับผิดชอบ 

  • วิธีการควบคุม / ตรวจสอบ 

  • เอกสารหรอืมาตรฐานที่ใชเพื่อใหไดตามเปาหมาย 
     การวางแผนคุณภาพควรนํากิจกรรมในแผนผังกระบวนการบริการ ( Service Process Map) ทุก
กิจกรรมที่มีผลตอคุณภาพมาแบงเปนขั้นตอนการทํางานยอยๆ ตามความเหมาะสม และพิจารณาจุดที่ตองควบคุม
หรือตรวจสอบ  เกณฑควบคุม  เปาหมาย  ชวงเวลา  ผูรับผิดชอบและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

3.3 การดําเนินงานระบบบริหารคุณภาพ 
 3.3.1 การจัดทําเอกสารในระบบคุณภาพ 
        การจัดทําเอกสารการทํางาน ถึงแมจะเปนเรื่องการใชเวลา แตจะชวยใหการจัดการระบบเปนไป
โดยสะดวกและทําใหการทําความเขาใจในระบบเปนไปโดยงายและตอเนื่อง  ทําใหการถายทอด  การรักษา  
รวมทั้งการพฒันาเปนไปไดอยางตอเนื่องไมสูญหาย 
       ระบบเอกสารเกี่ยวของกบัทุกคนในองคกร  จะตองใหบุคลากรทุกระดับไดรับรูมีความเขาใจ และ
นําไปปฏิบัติตามระบบที่จัดทําขึ้น  เอกสารในระบบคุณภาพ ประกอบดวย 
  • คูมือคุณภาพ ( Quality  Manual )  
  • ระเบียบปฏบิัติ ( Procedure  Manual ) 
  • คูมือการทํางาน ( Work  Instruction ) 
  • แบบฟอรม ( Form) / เอกสารสนับสนุน ( Supporting  Documents) 
      โครงสรางเอกสารทุกระบบจะตองมีการกําหนดชื่อ  รหัส  และสถานะของเอกสารเพื่อใหการใชงาน
และควบคุมเปนไปโดยสะดวก  และเขาใจไดโดยงายและชัดเจน  การกําหนดชื่อของเอกสาร  จะขึน้ตนดวย
ประเภทของเอกสารแลวตามดวยช่ือเร่ืองของเอกสารนั้นๆ เชน  ระเบยีบปฏิบัติการยืม – คืนวิทยานิพนธ  , คูมือ
การซอมหนังสือ , แบบฟอรมการสั่งซ้ือหนังสือ 
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    การกําหนดรหัสเอกสารทําไดหลายรูปแบบ เชน ใชตวัอักษรและ/หรือตัวเลข แยกตางหากหรือ
ผสมผสานก็ได  

      ตัวอยาง         PM - S - 05   ระเบียบปฏบิัติการยืม – คืนวิทยานิพนธ   
 ระเบียบปฏิบัต ิ(Procedure) 
 

งานบริการ (Service) 
 

ระเบียบปฏิบัตทิี่ 5  
       นอกจากนีย้ังมีการแสดงสถานะของเอกสาร  ทําไดหลายแบบ เชน  แสดงครั้งที่มีการปรับปรุง
เอกสาร วันที่เอกสารมีผลบังคับใช  เปนเอกสารตนฉบับหรือเอกสารสําเนา  เปนตน  
 3.3.2 คูมือคุณภาพ   ( Quality  Manual - QM ) 
        คูมือคุณภาพ เปนเอกสารสําคัญที่อธิบายภาพรวมของระบบคุณภาพที่ไดจดัทําขึน้โดยสะทอนให
เห็นถึงความครบถวนตามขอกําหนด  คูมือคุณภาพไมมรูีปแบบที่กําหนดไวอยางแนนอน โดยทัว่ไปจะจดัทําเปน 
2 แบบ คือ  โดยเรียงลําดับตามกิจกรรมขององคกร หรือเรียงลําดับตามขอกําหนด  โดยแตละหวัขอควรอางถึง
ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของไวดวยอยางไร ก็ดกีารจัดทําคูมือคุณภาพทั้งสองลักษณะตองสะทอนใหเห็น
แนวคดิ  ทิศทาง และประสทิธิภาพของระบบไวดวย 
                    ตัวอยาง  คูมือคณุภาพ ของศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  ไดจัดทําแบบเรียงลําดับตามขอกําหนด  โดยแบงออกเปน 6 สวนประกอบดวย  
      สวนที่ 1 บทนํา ไดแก  ประกาศคณะครศุาสตร    การควบคุมคูมือคุณภาพ   ประวตัิศูนยบรรณ
สารสนเทศทางการศึกษา   
      สวนที่ 2 ระบบบริหารคณุภาพ ไดแก  ขอกําหนดทัว่ไป    ขอกําหนดดานเอกสาร 
      สวนที่ 3 ความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ไดแก  ความมุงมั่นของผูบริหาร  การใหความสําคัญกับ
ผูบริหาร   นโยบายคณุภาพ  การวางแผน   ความรับผิดชอบ  อํานาจหนาที่และการสื่อสาร 
                  สวนที่ 4 การจัดการทรัพยากร  ไดแก  การจัดสรรทรัพยากร   ทรัพยากรบคุคล   โครงสรางพื้นฐาน  
สภาพแวดลอมในการทํางาน 
                  สวนที่ 5 กระบวนการที่เกีย่วกบัการบริการ  ไดแก  การวางแผนกระบวนการ   กระบวนการที่เกีย่วกบั
ผูรับบริการ   การออกแบบและการพัฒนา    การจัดซื้อ   การดําเนนิการใหบริการ    การควบคุมอุปกรณการ
ตรวจวดัและการเฝาติดตาม 
                 สวนที่ 6 การจัดการวิเคราะหและการปรับปรุง  ไดแก  การวางแผนการเฝาติดตามและการวัด    การวัด
และการติดตาม  การควบคุมบริการที่ไมเปนไปตามขอกําหนด    การวิเคราะหขอมูล   การปรับปรุง 
โดยทั่วไป  ผูที่อนุมัติใหคูมอืคุณภาพมีผลบังคับใช  คือ ผูบริหารสูงสุดขององคกร ( คณบดี ) 
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 3.3.3 ระเบียบปฏิบตัิ  ( Procedure  Manual - PM ) 
        ระเบียบปฏิบัติ เปนเอกสารที่เกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยกลาวถึงการทาํงานแตละขั้นตอน
วา  ใครเปนผูรับชอบในการทําอะไร  ที่ไหน  เมื่อไร  การอธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงานอาจมีความเกี่ยวของ
มากกวา 1 หนวยงานก็ได  และจะอางอิงถึงวิธีปฏิบัติงานที่เกี่ยวของในขั้นตอนปฏิบัติงานนั้นๆ  ไวดวย 
        การขียนระเบียบปฏิบัติ  ควรใหเจาหนาที่ของหนวยงานที่เกีย่วของเปนผูเขียนฉบบัราง  แลวหวัหนา
งาน และQMR พิจารณาขอมูลที่ควรจะมี ในการเขยีนระเบียบปฏิบัติ  ประกอบดวย 

1. ช่ือเร่ืองเอกสาร 
2. รหัสเอกสาร 
3. วัตถุประสงค   ของการปฏิบัติงานนั้นๆ 
4. ขอกําหนดคณุภาพ ตามระบบบริหารคุณภาพ 
5. แผนภูมกิารไหลของงาน ตั้งแตจุดเริ่มตนจนสิ้นสุดของงาน  
6. ผังความสัมพันธใชแสดงการเชื่อมโยงของกิจกรรมตางๆ ในขั้นตอนการปฏิบัติงาน  โดยแสดง

ใหเห็นวาควรทําอะไร  ที่ไหน  เมื่อใด  และความสัมพันธตอกันอยางไรบาง 
7. รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน   จะเปนการอธิบายผังความสัมพันธ  เพื่อใหขอมูล

ผูเกี่ยวของสามารถปฏิบัติตามได   
 3.3.4 คูมือการทํางาน ( Work  Instruction ) 
         คูมือการทํางาน   เปนเอกสารที่ระบุรายละเอียดการทํางาน    การจดัทําตองคํานึงถึงความเขาใจ 
ของบรรณารักษและเจาหนาที่ผูปฏิบัติเปนสําคัญจะตองทําใหเขาใจงาย  ชัดเจนนําไปปฏิบัติได  สามารถจัดทําได
หลายรูปแบบทั้งที่เปนตัวอักษร  รูปภาพ  รูปถาย  บอรดประชาสัมพัธ   วีดีโอ  หรือส่ืออิเล็กทรนิกสตางๆ   คูมือ
การทํางานควรประกอบดวยหัวขอตางๆ  ดงันี้ 
  1. ช่ือเร่ืองและรหัสเอกสาร   รวมทั้งวันที่ทีม่ีผลบังคับใชเอกสาร 
  2. ใครเปนผูปฏิบติ 
  3. วัตถุประสงค 
  4. ขอบขายวิธีการปฏิบัติงาน  เร่ิมตนจนถึงสิ้นสุดของงาน 
  5. ส่ิงที่เกี่ยวของตางๆ เชน  เอกสารอื่นๆ แบบบันทึก (ฟอรม) 
  6. นิยามคํายอ  ในกรณีที่มีคํายอหรือศัพทเฉพาะ 
  7. รายละเอียดของวิธีปฏิบัติงาน   เพื่อใหผูใชคูมือสามารถปฏิบัติได 
            การจัดทําคูมือการทํางาน  ตองเขียนจากสิ่งที่ทําจริงเปนหลัก และถาตองมีการแกไขปรับปรุงตอง
พิจารณาทดลองปฏิบัติกอน  หากไดผลตามที่ตองการ  แลวจึงแกไขเอกสารและประกาศใชตอไป 
           ในกรณทีี่จัดทําเอกสารในระบบบรหิารคุณภาพในรูปแบบสื่ออิเล็กทรอนิกส เชน  แผนดิสก    
ซีดีรอม   ตองกําหนดวิธีการสํารองขอมูล ( Backup )  เพือ่ปองกันการสูญหาย / เสียหายของขอมูลเอกสาร 
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                       ในกรณีที่มีการแจกจายและใชงานโดยผานเครือขายคอมพิวเตอร  ตองกําหนดวิธีการควบคุมการ
เขาถึงการแกไขและการพิมพเอกสารดังกลาว  เชน  การกําหนดรหัสผาน( Password) และระดับของการแกไข
ขอมูลไวดวย 
 3.3.5 แบบฟอรม (Form) เอกสารสนับสนนุ ( Supporting   Documents ) 
            แบบฟอรม  หรือ เอกสารสนับสนุน  เปนเอกสารที่หนวยงานจดัทําขึ้นเพื่อประกอบการ
ปฏิบัติงาน  ขึ้นอยูกับแตละหนวยงานทีเ่หน็สมควรจัดทาํขึ้นอยางเปนระบบ  มีรหัสเอกสารที่ระบุวนัที่เร่ิม
ประกาศใช  และครั้งที่มีการปรับปรุงแกไข  ปจจุบันการจัดพิมพดวยคอมพิวเตอรควรระบุช่ือ File กํากับไว 
 3.3.6 การควบคุมเอกสารในระบบคุณภาพ 
         การควบคุมเอกสาร  จะมีการแตงตั้งเจาหนาที่รับผิดชอบ  เพื่อควบคุมการใชเอกสารที่จัดทําขึน้และ
เอกสารจากภายนอกทีน่ํามาใชงานในระบบ  เชน  มาตรฐาน   กฎหมาย   ขอกําหนดตางๆ  การควบคุมเอกสาร
ประกอบดวย 
                     การจัดทํา   แกไข    ยกเลิก 
        • กําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและการอนุมัตกิารจัดทําเอกสารแตละประเภท 
  • กําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและการอนุมัติในการแกไข  หรือยกเลิกเอกสารแตละ    
      ประเภท ซ่ึงตองเปนผูตรวจสอบและอนมุัติเดิมในขั้นตอนการจัดทําเอกสารนั้นๆ 
  • กําหนดการแสดงสถานะของเอกสาร 
   • กําหนด  วนัที่เอกสารมีผลบังคับใช  โดยตองคํานึงถึงชวงเวลาสําหรบัใหผูปฏิบัติทําความ 
      เขาใจ  และ / หรือการฝกอบรมตลอดจนการแจกจายเอกสาร 
  • บันทึก เหตผุลและสาระของการเปลี่ยนแปลง 
  • จัดทําบัญชรีายช่ือเอกสารที่มีการแสดงสถานะใหทนัสมัยอยูเสมอ 
   • ตองมีการทบทวนเอกสารเปนระยะๆ  ใหมีความถูกตองเหมาะสมอยูเสมอ 
        การครอบครอง  การแจกจาย  และการเรียกคืน 
  เมื่อเอกสารไดจัดทําเรียบรอยแลว  ตองแจกจายไปยังบุคคลและ/หรือ  หนวยงานใดที่เปนผูใช
ในการปฏิบัติงาน  โดยมีบัญชีรายช่ือผูครอบครองเอกสาร  ถาตองการเอกสารไปสําเนาเพิ่มก็ตองขออนุมัติจาก
ผูจัดการคุณภาพ  หรือเอกสารที่ยกเลิกแลวตองใหนําออกจากจุดปฏิบัติงาน 
  ปกติเอกสารแตละฉบับจะมผูีครอบครองหลายคนและมีการใชงานตางกัน  ใหทําการจําแนก
เอกสารโดยใหเอกสารตนฉบับจัดเก็บทีเ่จาหนาที่ที่ควบคุมเอกสาร  และสําเนาฉบับควบคุมแจกโดยระบไุวดวย
วาเปนสําเนาฉบับควบคุมที่เทาไรไวดวย 
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3.3.7 การจัดเก็บและการทําลาย 
 

  การจัดเก็บเอกสารตองจัดเกบ็เปนหมวดหมูเปนประเภทสามารถเรียกใชไดงายและสะดวก  
และจัดเก็บในสถานที่ที่ปลอดภัย  และปองกันการเสื่อมสภาพกอนเวลาอันควร 
  สําหรับเอกสารที่ยกเลิกใหทาํลาย  แตถาจะเก็บไวเพื่ออางอิง ตองมีการจดัเก็บที่ แสดงสถานะ
ของการยกเลิกใหชัดเจน  เพือ่ปองกันการนําไปใชโดยพล้ังเผลอ 
  ผูแทนฝายบรหิารหรือผูจัดการคุณภาพ (QMR)  มีหนาที่กํากับดแูลและประสานงานในการ
จัดทําระบบคณุภาพ  กํากับดูแลการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติจริงและการรักษาระบบคุณภาพไวใหได  และ
รายงานผลการดําเนินระบบคุณภาพตอคณะผูบริหาร  เพือ่ทบทวนและปรับปรุงระบบคุณภาพอยางตอเนื่อง  อีก
ทั้งหนาที่โดยทั่วไปของ QMR ตองรับผิดชอบดวยคือ การควบคุมเอกสารในระบบคุณภาพ (Document Control ) 
และการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน ( Internal  Quality   Audit )  
 3.3.8 การนําเอกสารในระบบคุณภาพไปปฏบิัต ิ
        องคกรตองนําเอกสารในระบบคุณภาพที่ไดจดัทําขึน้  ไดแก  คูมอืคุณภาพ  ระเบียบปฏิบัติ   คูมือ
การทํางาน   และแบบฟอรม   ไปใชจริงใหเกิดประสิทธิผล  เอกสารตางๆ ในระบบคณุภาพจะแลวเสร็จไมพรอม
กัน  คณะทํางานสามารถทยอยนําเอกสารทีผ่านการทบทวนและอนุมัตแิลวไปเริ่มใชได  โดยไมจําเปนตองรอให
เอกสารทุกฉบับเสร็จสมบูรณ 
 

        ขั้นตอนการปฏิบตั ิ
  จัดประชุมอบรม  เพื่อใหความรูความเขาใจกับผูปฏิบัติงานใหเขาใจถึงแนวคดิและเหตุผลที่ตอง
ดําเนินการตามเอกสารตางๆ  และผลกระทบที่เกิดขึ้นหากไมปฏิบัติตามขั้นตอนที่กาํหนดไว 
  นําไปปฏบิัติ  ในหลักการทีท่ําในสิ่งที่เขียน  ตลอดจนบนัทึกผลการปฏิบัติไว  บางกรณีอาจมี
การทดลองปฏิบัติเนื่องจาก  เปนสิ่งใหมทีย่ังไมเคยปฏิบตัิมากอน  ไมแนใจวาจะสงผลกระทบตอระบบคุณภาพที่
เกี่ยวของอยางไรบาง   เปนตน 
  รายงานผล  หลังจากนําเอกสารไปปฏิบัติแลว  ผูปฏิบัติตองรายงานผล  การนําเอกสารในระดับ
คุณภาพไปปฏิบัติตอผูบังคับบัญชาทั้งในแงประสิทธิผลและประสิทธิภาพรวมทั้งขอเสนอแนะ 
  การปรับปรงุ แกไขเอกสารในระบบคณุภาพ  หากในการรายงานผลการนําเอกสารในระบบ
คุณภาพไปปฏิบัติพบวามีความจําเปนตองปรับปรุงเอกสาร  ก็ตองดําเนนิการตามขั้นตอนที่ไดกําหนดไว 

     
 
   
 



4. การตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพ 
 

 

 การพัฒนาระบบคุณภาพ เปนเรื่องของทุกคนในองคกรที่ตองตระหนกัในความสําคัญและจําเปน เพื่อ
รวมมือ รวมใจ  เรงคิด เรงทาํ  ตรวจสอบ  ปรับปรุง   แกไข   ดวยความมุงมั่นสูเสนทางคุณภาพขององคกร 
 

4.1 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน ( Internal Quality Audit ) 
                     การประกันคณุภาพ  ตองมกีารตรวจตดิตามคุณภาพภายในเพื่อตรวจสอบระบบคุณภาพวาได
ดําเนินการสอดคลองกับขอกําหนดและมปีระสิทธิผลหรือไม   อีกทั้งเปนการเตรียมขอมูลเพื่อใชในการทบทวน
โดยฝายบริหารและการปรับปรุงระบบคุณภาพ 
        การตรวจติดตามคุณภาพภายใน  มีขัน้ตอนหลักดังนี้ 
  จัดเตรียมผูตรวจติดตาม (Audit) ซ่ึงตองเปนผูที่มีความรูความเขาใจ และผานการอบรม การ
ตรวจติดตามคณุภาพ  อีกทั้งผูจัดการคุณภาพ  ตองทํารายชื่อ  หวัหนาผูตรวจติดตาม ( Lead  Auditor )  และ
ผูตรวจติดตาม (Auditor)  
  4.1.1 จัดทําแผนการตรวจติดตาม(Audit Plan ) ผูจัดการคณุภาพตองพิจารณาถึง 
                     - หนวยงานที่ถูกตรวจตดิตาม (Auditee ) ทกุหนวยงานที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพตอง
ไดรับการตรวจติดตามคุณภาพครบทุกกิจกรรมที่อยูในขอบขายของระบบคุณภาพ 
         - การตรวจติดตามคุณภาพปละครั้งขึ้นอยูกับความเหมาะสมของแตละองคกร  ในระยะแรก
ที่นําระบบไปปฏิบัติควรมีการ Audit บอยครั้ง ถาในปตอๆ ไปหากตรวจไมพบขอบกพรองมากนกัก็อาจลด
ความถี่ลง เชน  จากปละ 4 คร้ัง  เปน 2 คร้ัง  เปน 1 คร้ัง  ตอป  โดยพิจารณาวา  กจิกรรมใดที่สงผลกระทบตอ
ระบบคุณภาพเปนพิเศษก็จะตอง Audit  บอยครั้ง 
 
   รายละเอียดทีจ่ะตองระบใุนแผนการตรวจติดตาม (Audit Plan )  ไดแก 
          จัดทําเปนแผนตรวจประจําป โดยระบุหนวยงาน ทีรั่บการตรวจ (Auditee)  และชวงเวลา
การตรวจในปนั้นๆ    
                       จัดทําแผนการตรวจ  แตละครั้ง  ควรระบุถึง 
                              - หนวยงาน ที่รับการตรวจ (Auditee) และผูรับผิดชอบ 
            - วัน , เวลา , สถานที่ และระยะทีจ่ะไป ตรวจแตละหนวย 
            - กิจกรรมและขอกําหนดตางๆ ของระบบคุณภาพ ISO 9000 ที่จะตรวจในหนวยงาน รับ
การตรวจ 
           - รายช่ือคณะผูตรวจตดิตาม (Audit Team ) ซ่ึงประกอบดวยผูนําการตรวจ( Lead Audit  ) 
ซ่ึงผูตรวจตองเปนอิสระในการตรวจ  คือไมตรวจหนวยงานที่ตนรับผิดชอบ 
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            - แผนการตรวจ (Audit Plan) ตองไดรับอนุมัติโดยผูจัดการคุณภาพ(QMR) และควรสง 
แผนการตรวจใหกับ คณะผูตรวจ(Audit Team)  และผูรับการตรวจ( Auditee)  ลวงหนาเพื่อรับทราบแล
เตรียมการ 
 

  4.1.2  เตรียมการกอนการตรวจติดตาม 
                                      - คณะผูตรวจตดิตาม (Audit Team)    
             ผูที่เปนผูนําการตรวจ (Lead  Auditor)  ดําเนินการประชุมผูรับการตรวจ เพื่อ
ช้ีแจงรายละเอยีดตางๆ ของรายการตรวจตดิตามคุณภาพ  
             - ผูนําการตรวจ (Lead  Auditor)  และ คณะควรทบทวนเอกสารตางๆ กอนจะตรวจ
รวมทั้งกําหนดหัวขอ  คําถาม  หรือรายการที่จะไปตรวจลวงหนา เชน  การทํา Checklist  เพื่อมั่นใจไดวาสามารถ
ตรวจสอบไดสะดวกและครอบคลุมขอกําหนดภายในระยะเวลาตามแผนงาน 
             - ผูรับการตรวจ (Auditee)  
                          ผูรับการตรวจเมื่อไดรับการแจงกําหนดการตรวจ ตองแจงใหผูเกีย่วของใน
หนวยงานของตนทราบ  เพื่อเตรียมความพรอมในดานเอกสาร  สถานที่   และผูปฏิบัติงาน 
 

                4.1.3 การตรวจตดิตาม (Audit) 
             การตรวจติดตาม  เปนการตรวจสอบวาไดมกีารดาํเนินการสอดคลองกับระบบคุณภาพที่
องคกรกําหนดไว  และสอดคลองกับขอกําหนดของ ISO  หรือไม  ตลอดจนพจิารณาประสิทธิผลของการ
ดําเนินงาน  ขัน้ตอนการตรวจมีดังนี้  
         (1.)การประชุมกอนตรวจติดตาม ( Opening   Meeting ) กอนเริ่มการตรวจ ตองมกีาร
ประชุมช้ีแจงกบั ผูรับการตรวจ เพื่อแนะนาํทีมผูตรวจ  บอกขอบขายวัตถุประสงคและแผนการตรวจ 
        ( 2.) รวบรวมหลักฐานการตรวจ  จากการสัมภาษณผูปฏิบัติงานตรวจเอกสารที่ใช
ปฏิบัติงานและตรวจ  ณ  พืน้ที่ปฏิบัติงานจริง 
                             ทีมผูตรวจตองบันทึกรายละเอียดตางๆ ที่ไดมีการตรวจไวทั้งหมด ตลอดจนควรระบุ
เอกสารหรือหลักฐานในการอางอิง เชน  บันทึกคุณภาพ  รหัสและสถานะเอกสาร  ช่ือและสถานะแบบฟอรม 
                    (3.) การออกใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข ( Corrective  Action  Request - CAR  ) ทมี
ผูตรวจตองพิจารณาขอมูลหรือหลักฐานทีพ่บ  ในกรณีทีส่อดคลองกับคุณภาพที่องคกรกําหนดไว  หรือไม
สอดคลองกับขอกําหนดของ  ISO 9000  ใหออกใบขอใหมีการปฏิบัตกิารแกไข ( CAR  )  ใหผูรับการตรวจ  และ
ตองระบุใหชัดเจนวาไมสอดคลองกับขอกําหนดใด 
       ( 4.) การประชุมหลังการตรวจติดตาม( Closing  Meeting ) ตองมีการประชุมชี้แจงรวมกับ
ผูรับผิดชอบของหนวยงานผูรับการตรวจ ทั้งหมด  ใหทราบและแกไขปรับปรุงและหาแนวทางปองกัน  ใหเกดิ
ประโยชนรวมกันขององคกร 



18

         4.1.4  รายงานการตรวจติดตามคุณภาพภายใน ( Internal  Quality   Audit  Report – IQA  Report  )  
       ผูนําการตรวจ ตองจัดทํารายงานผลการตรวจติดตามคณุภาพภายใน ดังนี ้
       - หนวยงาน ผูรับการตรวจ 
       - ขอบขายของการตรวจ   
                        - วันที่ตรวจ  
                                - รายช่ือผูตรวจ 
                                - สรุปขอบกพรอง 
                                - สรุปขอสังเกตเพื่อใชในการปรับปรุงระบบ 
       - สรุปความคิดเห็นของคณะผูตรวจ ที่เกี่ยวกับประสทิธิภาพผลการดําเนินงาน 
       - จัดสง IQA  Report  ใหหนวยงานผูรับการตรวจ และ ผูจัดการคณุภาพ 
                      4.1.5  ติดตามผลการแกไขและปองกัน ( Follow  Up ) 
      เมื่อหนวยงานใดที่รับใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (CAR) ตองระบุรายละเอยีด แนวทาง 
ในการแกไขและปองกันขอบกพรอง  
 พรอมกําหนด  วัน  เดือน  ป  แลวเสร็จสงกลับให Auditor ภายในเวลาที่กําหนด 
      เมื่อถึงวันกาํหนดแลวเสรจ็ตามที่ระบุไวในใบขอใหมกีารปฏิบัติการแกไข ( CAR) ทีม 
ผูตรวจจะตองนํา CAR ไปติดตามผลการแกไขและปองกนั  อีกทั้งตรวจสอบประสิทธิผลของระบบ  หากการ 
แกไขมีประสิทธิผลแลว  ควรบันทึกรายละเอียดการตดิตามผลและถือวาขอบกพรองไดรับการแกไขแลวจึงปด  
CAR  ได 
    ในกรณีการแกไขยังไมสมบูรณ ( ยังไมมปีระสิทธิผล )  ผูตรวจสามารถออกใบขอใหมีการ 
ปฏิบัติการแกไข (CAR) ใหมไดและใหอาง CAR เดิมไวดวย และผูนําการตรวจ Lead  Auditor  ตองจัดทํา 
รายงานการตดิตามการแกไข  และปองกนั ( Follow  Up  Report )  สงใหผูรับการตรวจ  และ ผูจดัการคุณภาพ 
                       4.1.6 สรุปผลเพื่อทบทวนโดยฝายบริหาร 
                               ผูจัดการคุณภาพ QMR นําผลการตรวจ   IQA  Report  และผลการแกไขปองกนั Follow  Up   
Report  สรุปรายงานยงัที่ประชุมฝายบริหาร เพื่อทบทวนระบบคุณภาพขององคกรและกําหนดแนวทางการ 
ดําเนินการที่เหมาะสมตอไป 
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4.2 การทบทวนโดยฝายบริหาร 
 

 ผูบริหารระดับสูง ตองมีการทบทวนระบบการบริหารงานคุณภาพตามระยะเวลาที่กําหนดไว เพื่อให 
มั่นใจวาระบบมีความเหมาะสมและมีประสิทธิผลอยางตอเนื่อง  การทบทวนโดยฝายบริหารประกอบดวย 
 4.2.1 กําหนดองคประชุม โดยทัว่ไปผูบริหารสูงสุดจะทําหนาที่เปนประธาน และ QMR  ทําหนาที่เปน 
เลขานุการ และมีกรรมการซึง่เปนเจาหนาที่ระดับบริหาร ซ่ึงมีอํานาจในการตัดสินใจปรับปรุงแกไขหรือ 
เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคณุภาพรวมเปนองคประชุม  ทั้งนี้องคประชุมตองไดรับการแตงตั้งจากผูบริหาร 
สูงสุดขององคกรดวย 
 4.2.2 กําหนดความถี่ในการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร ซ่ึงอาจจะเปนเดือนละครัง้ ไตรมาสละครั้ง  
หรือ ปละครั้งก็ได  ขึ้นอยูกบัความเหมาะสมของแตละองคกร และตองเปนแผนประจําปไวดวย 
    4.2.3 เตรียมการประชุม  เปการกําหนดวาระการประชุมที่ตองครอบคลุมถึง   
  - วัตถุประสงคและเปาหมายดานคุณภาพ   
  - ปญหาบริการที่เกิด หรือแนวโนมที่จะเกดิขึ้นรวมทั้งการแกไขและปองกัน    
  - ผลการตรวจติดตามคุณภาพ 
  - ขอรองเรียน    
  - ความเหมาะสมและเพียงพอของบุคลากรและทรัพยากรอื่นๆ   
  - ผลการประเมินผูขาย / ผูใหบริการ 
  - ประเมินความเหมาะสมของนโยบายคณุภาพและความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
          นอกจากนี้ ตองมีการออกหนังสือเชญิประชุมเพื่อแจงวาระการประชุม  วัน  เวลา   และสถานที่   
ส
  

งใหผูเกี่ยวของกอนการประชุม  และ QMR ตองเตรียมขอมูลเขาประชุม 

 4.2.4 ดําเนินการประชุม  เมื่อถึงกําหนดการประชุมใหมกีารประชุมตามวาระ มติที่ประชุม ที่มอบหมาย 
ผูรับผิดชอบดําเนินเรื่องตางๆ  พรอมกําหนดเวลาแลวเสร็จ  และวิธีการในการติดตามผล ในกรณทีี่มีการแกไข 
และปองกันปญหา  ตองมีการพิจารณาประสิทธิผลของการดําเนินงานดวย เพื่อใหการดําเนินงานตามระบบ 
บริหารคุณภาพมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 4.2.5 บันทึกผลการประชุม  ตองมีลายลักษณอักษรและสงใหผูเกีย่วของรับทราบและจัดเก็บรายงาน 
การประชุมอยางเปนระบบ 
 4.2.6 ติดตามผลการประชุมผูจัดการคุณภาพตองมีการติดตามมติที่ประชุม และนํามารายงานในที ่
ประชุมครั้งตอไป  ถาการดําเนินการไดผลเปนที่นาพอใจใหพิจารณาขยายผลใหมากขึน้  
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4.3 การประเมินระบบบริหารคุณภาพภายนอก 
 การตรวจติดตามคุณภาพภายนอก ( External  Audit ) 
 เมื่อองคกรไดจัดทําระบบบริหารคุณภาพอยางครบถวนเปนระยะเวลาหนึ่ง และมั่นใจวาระบบดังกลาว 
มีประสิทธิผล พรอมที่จะขอการรับรอง จึงดําเนินการตอไปนี ้
 • คัดเลือกหนวยงานผูใหการรับรอง ( Certification Body – CB ) โดยพิจารณาจาก  
ความนาเชื่อถือ คาใชจายในการตรวจ และระยะเวลาในการตรวจประเมนิ 
 • ยื่นใบสมัครขอการรับรองพรอมดวยเอกสารคูมือคุณภาพและระเบยีบปฏิบัติงาน 
 • หนวยงานผูใหการรับรองจะพจิารณาวาเอกสารครบถวนเพยีงพอและสะทอนคุณภาพของระบบ 
หรือไม 
 • ตรวจสอบเบื้องตน ( Preliminary  Visit )  โดย หนวยงานผูใหการรับรองจะมาดูสถานที่จริงหรืออาจ 
ไมมาดูสถานที่จริง เพื่อศึกษาลักษณะงานและพจิารณาความพรอมขององคกรและใชเปนขอมูลในการตรวจ 
ประเมิน 
 • ตรวจประเมิน ( Assessment) โดยประเมินทั้งเอกสาร หลักฐาน  บันทึกตางๆ สัมภาษณผูปฏิบัติงาน  
ดูสภาพของสถานที่ ( Site  Tour ) ตลอดจนสังเกตการณปฏิบัติงานเพื่อพิจารณาประสิทธิผลวาสอดคลองกับ 
ขอกําหนดหรอืไม ในกรณีพบขอบกพรอง แบงเปน 
  - ขอบกพรองใหญ ( Major ) ซ่ึงจะทําใหระบบลมเหลว จะสงผลยังไมใหการรับรอง 
  - ขอบกพรองยอย ( Minor ) เกิดจากความพลั้งเผลอของผูปฏิบัติงานและไมมีผลกระทบตอ 
ระบบมากนกั ผูใหการรับรองจะใหองคกรหาแนวทางปรบัปรุงแกไข และแจงผลการแกไข ทราบ 
 • เมื่อหนวยงานผูใหการรับรอง พิจารณาแลววาผานการตรวจประเมนิทั้งระบบเอกสารและการตรวจ 
ประเมินกจ็ะออกใบรับรองให โดยทัว่ไปใบรับรองจะมีอายุ 3 ป 
 • การตรวจตดิตามผลเปนระยะๆ ( Surveillance) เมื่อไดรับการรับรองแลว จะมีการตรวจติดตามจาก  
CB โดยทัว่ไปไมนอยกวา 1 คร้ังตอป ซ่ึงในการตรวจ Surveillance  อาจเลือกตรวจเฉพาะบางหนวยงานหรือ 
บางกิจกรรม หรือตรวจทั้งหมดกไ็ด 
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ผูบริหาร • กําหนดนโยบายและใหการสนับสนุน 
  • แตงต้ังผูจัดการคุณภาพ 
  • แตงต้ังคณะทํางาน 

 1 
 
 
    ประชุม / อบรม 

     
ผูจัดการคุณภาพ และบุคลากรศึกษาทําความเขาใจระบบ ISO 9000 
 • ฝกอบรมและศึกษาดูงาน  • ดําเนินงาน 

 2 
 
 

วางแผน เตรียมการ  
 
 
 
 
 
 
 

4 

เคร่ืองมือ 

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่บันทึกไว 

ลงมือปฏิบัติ ลงมือปฏิบัติ 

คณะทํางาน : จัดทําระเบียบปฏิบัติ 
แผนภาพขั้นตอนของงานและรายละเอียด 

ผูจัดการคุณภาพ : จัดทําคูมือคุณภาพ 
        กรอบงานทั้งหมด 

3 

 
5  

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

ตรวจติดตามคุณภาพภายใน 

 ดําเนินการทบทวนแกไขตาม
ขอกําหนด  ปรับคน , วัสดุ ,ระบบ ใหได
ตามขอกําหนด 

ขอรับการตรวจติดตามภายนอก 

ผาน 

ผาน 

ทบทวน 

ไมผาน 

6 

ไมผาน 

7 

8  
 
 

รับรองมาตรฐานคุณภาพ 

ตรวจสอบ / ทบทวน 

9 รักษาระบบมาตรฐานคุณภาพ 
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 5. บทสรปุ 
 

 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีหลักการตองยึดตามขอกําหนดของ ISO 9000 ที่มุงเนนการบริหาร 
จัดการทําตามขั้นตอนอยางเปนระบบ  มีหลักเกณฑตางๆ ที่จะทําใหบริการตางๆ ขององคกรเปนไปตามความ 
ตองการของผูใชบริการตั้งแตตนจนไดผลงานออกมา  เปนมาตรฐานระบบคุณภาพทีบ่รรณารักษ  เจาหนาที่   
และทุกคนในองคกรไดมีสวนรวมดําเนินการ  ใหความสาํคัญของเอกสารที่ใชปฏิบัติงาน ( PM ) โดยการนํา 
ภาระงานที่ปฏิบัติอยูแลว มาเขียนใหเปนระบบ ระเบียบตามโครงสรางที่กําหนดไว พรอมมีหลักฐานอางอิง  
เพื่อเปนขอตกลงใหทุกคนทีอ่ยูในระบบมคีวามเขาใจในการปฏิบัติงาน  และนําไปใชงานไดสะดวก  เกิด 
ประสิทธิภาพและยังเปดโอกาสใหมีการแกไข  ปรับปรุง มาตรฐานการทํางานไดตลอดเวลา  โดยกําหนดใหม ี
การตรวจสอบ โดยคณะกรรมการทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร  เพื่อนําไปสูการรับรองเปน 
มาตรฐานสากล  และยังมีการกําหนดลักษณะของการปองกัน  ทุกขั้นตอนของการปฏิบัติงาน ดวยการ 
กําหนดการตรวจสอบ โดยผูจัดการคุณภาพ( QMR )วางานไดปฏิบัติตามที่ระบุไวในเอกสาร หรือไม 
 ถึงแมวา การจดัระบบบริหารคุณภาพ จะตองใชเวลามากในการจดัทําเอกสารคุณภาพ แตก็ทําใหการ 
ทํางานเปนระบบรวดเร็วงายตอผูปฏิบัติในการคนหาเรื่องราวตางๆ นอกจากนี้ ส่ิงที่เปนขอคนพบในการจัดระบ 
บริหารคุณภาพ  คือ  บุคลากร ซ่ึงถือเปนหัวใจของงาน มีความกระตือรือรนมีความรับผิดชอบในงาน  รูเปาหมาย 
ในการทํางานดีขึ้นอยางมาก ยอมรับการตรวจสอบจากเพื่อนรวมงานตางหนวย เมื่อเวลาตรวจตดิตามคุณภาพทัง้ 
ภายในและภายนอก การทํางานบนพื้นฐานการอางอิงเอกสารบางครั้งอาจขาดความยดืหยุนเพราะบอยครั้ง 
ยืดหยุนมากเขาก็ทําใหงานไมเปนระบบ การปรับเปลี่ยนทัศนคติจากการจับผิดมาเปนการตรวจ เพื่อปด  
ขอบกพรองแกปญหาเติมเตม็คุณภาพ ทํางานเปนทีมชวยเหลือซ่ึงกันและกันกอใหเกดิความสัมพันธในหนวยงาน 
และองคกรมากยิ่งขึ้น มีความรูสึกในทางบวกมากขึน้มองเห็นภาพรวมของหนวยงานไดชัดเจนและมุงมั่นที่จะ 
บรรลุเปาหมายดวยกนั 
 กลาวโดยสรุป  การจัดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จะบังเกดิประโยชนและมีคุณคาตอระบบประกัน
คุณภาพไดนัน้ จะตองมีการนําไปปฏิบัติอยางจริงจังและทันที เพื่อใหความรูที่ไดรับไดมีการนํามาใช  ในขณะที่
ผูบริหารระดับสูงตองใหการสนับสนุนทรัพยากรทุกดาน ผูจัดการคุณภาพซึ่งเปนผูแทนฝายบริหารกต็องมีความ
เปนผูนํา เสียสละ ทุมเทกําลังกายและกําลังใจ ที่จะนําพาองคกรใหบรรลุเปาหมาย อีกทั้งคณะทํางาน  บุคลากร  
ตองรวมแรงรวมใจ ทําความเขาใจและรับระบบมาพัฒนาปรับปรุงงานในความรับผิดชอบใหเกดิคณุภาพ และ
รักษาคุณภาพอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานจึงจะเกิดไดอยางแทจริง  ให
สามารถถูกฝงอยูในเนื้องานและตัวบุคคลผูปฏิบัติงาน  เพราะงานที่มีคณุภาพยอมกอใหเกิดความสขุทั้งผูรับและ
ผูให     
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ภาคผนวกที่ ค 
แสดงกระบวนการจัดทําระบบคุณภาพของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา    คณะครุศาสตร      
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 
1. ผูบริหารสูงสุดขององคกร 1.1 กําหนดนโยบายคุณภาพ 

1.2 แตงตั้งคณะทํางาน, ผูจัดการคุณภาพ 
1.3 สนับสนุนทรัพยากรและงบประมาณ 

เปาหมายขององคกรและความ
ตองการของผูรบับริการ 

2. ผูจัดการคุณภาพและบุคลากร 
    เตรียมการ 
    เครื่องมือ 

2.1 รับนโยบายและวางแผน 
2.2 ประชุมบุคลากรในหนวยงาน 
2.3 จัดประชุมสัมมนาฝกอบรม 
2.4 กิจกรรม และศึกษาดูงาน 
2.5 จัดทําเอกสารในระบบคุณภาพ 
      2.5.1 คูมือคุณภาพครอบคลุมกิจกรรม  
               ท้ังหมดโดยสอดคลองกับ   
               ขอกําหนด 
      2.5.2 ระเบียบปฏิบัติกิจกรรมแตละ  
               งานที่เกี่ยวของกับขอกําหนด 
      2.5.3 วิธีการทํางาน-คูมือการปฏิบัติงาน 
               ตางๆ โดยเขียนขั้นตอนการทํางาน 
      2.5.4 เอกสารสนับสนุน/ แบบฟอรม 
              สําหรับการสนับสนุนกาปฏิบัติงาน  
              ตางๆ  

ผูจัดการคุณภาพสื่อสารบุคลากรใน
องคกรใหรับรูรบัทราบเปาหมาย
บุคลากรไดรับความรูความเขาใจ
ระบบคุณภาพ 
ตัวแทนฝายบริหาร/ ผอ.ศูนยฯ 
 
 
 
ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
 

3. การตรวจติดตามคุณภาพ 
    ( Internal  Audit ) 

3.1 ผูจัดการคุณภาพกําหนดผูตรวจสอบ 
      ( Auditor) และผูรับการตรวจ ( Auditee) 
 
3.2 ผูตรวจบันทึกและรายงานผลผูรับการ   
      ตรวจบันทึกสาเหตุและแนวทางแกไข 
3.3 ผูจัดการคุณภาพลงทะเบียนพิจารณาหา 
      ทางปดขอบกพรองวงจรคุณภาพ(PDCA)   
      Plan – การวางแผน   
      Do -  ลงมือกระทํา 
      Check - การตรวจสอบ 
      Action - การดําเนินการทบทวน 

กําหนดการและตารางการตรวจ
ติดตามคุณภาพในแนบขามหนวยงาน 
รายงานผลการตรวจคุณภาพภายใน 
การทบทวน แกไข ปรับปรุง ระบบ
วัสดุ ผูปฏิบัติงาน ใหมีประสิทธิภาพ
จนเปนที่มั่นใจในระบบที่ดําเนินการ 
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ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 
4. การตรวจติดตามคุณภาพ     
    ภายนอก ( External  Audit ) 

4.1 ผูจัดการคุณภาพติดตอหนวยรับรอง 
      ( Certification  Body  = CB ) 
 
4.2 ผูจัดการคุณภาพจัดสงเอกสารประกอบดวย  
      คูมือคุณภาพและระเบียบปฏิบัติท้ังหมดให  
     หนวยรับรองและกําหนดวันที่ตรวจประเมิน 
4.3 ผูตรวจประเมินภายนอก 
       4.3.1 พบผูบริหารสูงสุด 
       4.3.2 สัมภาษณผูจัดการคุณภาพ 
       4.3.3 ตรวจประเมินระบบคุณภาพสรุปผล    
                การตรวจประเมิน 
4.4 แจงผลการพิจารณาของคณะทบทวนการ 
      รับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 : 2000 

หนวยรับรอง ( CB ) มีท้ังตางประเทศ
และของไทย เชน สํานักรับรอง
คุณภาพ ( สรร. ) 
ตรวจสอบความสอดคลองกับ
ขอกําหนดของมาตรฐาน  ISO 9000 
 
ในกรณีของสํานักงานรับรองคุณภาพ
(สรร.) จะตองสรุปผลการตรวจ
ประเมินตอคณะทบทวนการรับรอง
ระบบคุณภาพสถาบันวิจัยวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยีแหงประเทศไทย(วว.)
ใหการรับรองระบบคุณภาพ 

5. การข้ึนทะเบียนรับรองตาม 
    ระบบ ISO 9001 : 2000 

หนวยรับรองจะทําการตรวจติดตามผล 
การรักษาคุณภาพอยางตอเนื่อง เปนระยะ 
ทุก 6เดือน 

ยืนยันวาองคกรยังมีความสามารถใน
การรักษาระบบคุณภาพไวได 
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