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1.หองสมุดมหาวิทยาลัย 
 

 หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนแหลงสะสมภูมปิญญาของมนุษยชาตแิละมาตั้งแตสมัยโบราณ  ประเทศทีม่ี
ความเจริญรุงเรืองทางอารยธรรมและวัฒนธรรม จะมีเอกสาร ตํารา ในหลากหลายรูปแบบเปนไปตามวิวัฒนาการ
และความเจรญิ หองสมุดมหาวิทยาลัยจึงมีการปรับตัวและมีพัฒนาการไปตามวิทยาการและเทคโนโลยี  จาก
กระแสโลกาภวิัตน ทําใหการสื่อสารดานความรูและสารสนเทศแพรกระจายทัว่ถึงกนัทั่วโลก  เปนไปไดอยาง
กวางขวางและรวดเร็ว  นําไปสูสังคมสารสนเทศมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนประสบการณกันมากขึน้  โดยใช
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือที่สงผลใหการเขาถึงขาวสารอยางมีประสิทธิภาพสูง  ขยายอาณาจักรของ
ความรูอยางไมจํากัดรูปแบบและเวลา ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ  ขณะเดียวกนัขอจํากัดดานงบประมาณ  ที่รัฐ
จัดสรรใหสถาบันอุดมศึกษานอยลง  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาก็ยอมไดรับผลกระทบไปดวย  ในขณะทีห่นาที่
และความรับผิดชอบของหองสมุดตองมีเพิม่มากขึ้น  เพื่อใหมีความเทาทันตอกระแสโลกาภิวัตนจะตองพัฒนา
หองสมุดของตนเองอยางไรเพื่อใหเปนแหลงเรียนรูแหลงบริการองคความรูที่มีคุณภาพที่สามารถตอบสนอง
พันธกิจของมหาวิทยาลัยในการผลิตบัณฑติอุดมคติและสังคมใหความเชื่อมั่นในวิชาความรูความสามารถจึงไดมี
การพัฒนาระบบประกันคณุภาพเพื่อใหมกีารตรวจสอบติดตามและประเมินผลการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย 
และหนวยงานสนับสนุนวิชาการ อยางหองสมุดมหาวิทยาลัย เพื่อใหเกดิความเชื่อมั่นในคุณภาพของบัณฑิตที่
สําเร็จออกไปประกอบการงานใหสังคมและประเทศชาติไดอยางมีคณุภาพ 
 

1.1 ความสาํคัญและความหมายการประกันคุณภาพ 
 ความสําคญัการประกันคุณภาพ 
 การประกาศใชกฎหมายการศึกษาฉบับแรกของประเทศไทย คือ พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาต ิพ.ศ. 
2542  ที่มีผลบังคับใชตั้งแต วันที่ 20 สิงหาคม พ.ศ.2542 เปนตนไป   ไดระบุไวในหมวด 6 วาดวยมาตรฐานและ
การประกันคณุภาพการศึกษา มาตราที่ 47-51 โดยมีใจความสรุปไดวาใหหนวยงานตนสังกัดและสถานศึกษาจดั
ใหมีระบบประกันคณุภาพการศึกษา  เพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน  เพื่อพัฒนาคณุภาพและมาตรฐาน
การศึกษาทกุระดับ ประกอบดวยระบบประกันคณุภาพภายใน  และระบบประกันคณุภาพภายนอก  โดยใหถือวา
การประกันคณุภาพภายในเปนสวนหนึ่งของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  และ
ใหมีสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษา ( สมศ. ) ซ่ึงประกาศตัง้เปนหนวยงานราชกิจจา
นุเบกษา เลมที่ 117 ตอนที่ 99 ก เมื่อวันที่ 3 พฤศจิกายน  2543  และมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่  4 พฤศจิกายน  2543  
มีฐานเปนองคกรมหาชน  ทาํหนาที่พัฒนาเกณฑ  วิธีการประเมนิคุณภาพภายนอก  และทําการประเมินผลการจัด
การศึกษาเพื่อใหมีการตรวจสอบคุณภาพสถานศึกษา  โดยคํานึงถึงความมุงหมายและหลักการและแนวการจัด
การศึกษาในแตละระดับตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้  และใหมีการประเมินคุณภาพภายนอกของ
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สถานศึกษาทกุแหงอยางนอยหนึ่งครั้งในทุกหาป   นับตั้งแตการประเมินครั้งสุดทาย  และเสนอผลการประเมิน
ตอหนวยงานที่เกี่ยวของและสาธารณชน 
 คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดใหความสําคัญเรื่องการประกันคณุภาพ ไดมอบหมายให
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  ดําเนนิการเขารับการฝกอบรมระบบประกันคณุภาพ ISO 9002 : 1994 ที่
สํานักงานมาตรฐานอุตสาหกรรม ตั้งแต ปพ.ศ. 2542 และนําระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในการ
ประกันคณุภาพเปนตนมาจนถึงปจจุบัน 
 

 ความหมายการประกันคุณภาพ   
 การประกันคณุภาพการศึกษา หมายถึง  กิจกรรมหรือแนวปฏิบัติใดๆ  ที่หากไดดําเนนิการตามระบบ
และแผนทีไ่ดวางไวแลว  จะทําใหเกิดความมั่นใจวาจะไดผลผลิตของการศึกษาที่มีคณุภาพตามคุณลักษณะที่พึง
ประสงค ( ทบวงมหาวิทยาลยั , 2541 )  
 การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  การบริหารจัดการและดําเนนิกิจกรรมภารกิจปกติของ
สถานศึกษา เพื่อพัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเนื่อง  ซ่ึงจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษาโดยตรง ไดแก  ผูเรียนและผูปกครองและผูรับบริการทางออม  ไดแก  สถานประกอบการ  ประชาชน   
และสังคมโดยรวม  การประกันคุณภาพมแีนวคิดบนพื้นฐานของการปองกัน  ไมใหเกดิการทํางานทีไ่มมี
ประสิทธิภาพและผลผลิตไมมีคุณภาพ ( นงราม  เศรษฐพานิชและคนอื่นๆ, 2543)   
 การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการหรือกลไกใดๆ ที่เมื่อไดดําเนินการไปแลวจะทําให
เกิดการดํารงไวซ่ึงคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษาใหไดมาตรฐานการศึกษาอยางตอเนื่อง  อันเปนการปกปอง
ผลประโยชนของผูเรียน ผูปกครอง  นายจาง  ตลอดจนสังคมโดยสวนรวม  ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการหรือกลไก
ใดๆ  ที่ริเร่ิมขึ้นภายในสถานบันอุดมศึกษาเองหรือหนวยงานภายนอกก็ได ( วันชยั  ศิริชนะ, 2536 ) 
 กลาวโดยสรุป  การประกันคณุภาพการศึกษา  หมายถึง  กระบวนการมสีวนรวมของบุคลากรทุกคนใน
องคกรหรือหนวยงานในการบริหารจัดการและดําเนนิกจิกรรม  เพื่อเปนการประกนัวาองคกรไดปฏิบัติงาน
บรรลุผลตามพันธกิจ  ไดผลผลิตที่มีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการและสังคม 
 

1.2 ความเปนมาการประกันคุณภาพ 
 ในวนัที่ 8 กรกฎาคม 2539  ทบวงมหาวิทยาลัยไดประกาศนโยบายการประกันคณุภาพการศึกษา
ระดับอุดมศึกษา เพื่อใหสถาบันอุดมศึกษาไดยดึเปนแนวทางในการพัฒนาและจดัทําระบบประกนัคณุภาพ
การศึกษาของแตละสถาบัน  และกําหนดให  คณะวิชาเสนอระบบประกันคุณภาพและแผนดําเนินงานให
ทบวงมหาวิทยาลัย  ภายในวันที่ 31 กรกฎาคม 2541  และดําเนินการประกันคณุภาพการศึกษาภายในคณะวิชา
ของตน  และรบัการตรวจสอบภายนอกจากทบวงมหาวิทยาลัย  โดยจะเริ่มในป พ.ศ. 2545  เปนตนไป   ซ่ึงใน
การนี้คณะครุศาสตร  ไดเสนอระบบประกันคุณภาพและแผนการดําเนินงานไปยังทบวงมหาวิทยาลัย  เมื่อวันที่  
3 สิงหาคม 2541  และเสนอเขารวมโครงการศึกษาและพฒันาระบบประกันคณุภาพระดับอุดมศกึษาของ
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ทบวงมหาวิทยาลัย   ซ่ึงแนวทางปฏิบัติการประกันคณุภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา  ดวยองคประกอบคุณภาพ 
9  ดานไดแก 
 1. ปรัชญา / ปณิธาน  วัตถุประสงค  แผนดาํเนินการ  นโยบายคณุภาพ 
 2. การเรียนการสอน 
 3. กิจกรรมพฒันานิสิต 
 4. การวิจยั 
 5. การบริการวิชาการแกสังคม 
 6. การทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
 7. การบริหารจัดการ 
 8. การเงินและงบประมาณ 
 9. ระบบและกลไกการประกนัคุณภาพ 
ในองคประกอบ 9 ดานนี้  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จะอยูในการเรยีนการสอนขอยอย 2.6 ปจจัยเกื้อหนนุ 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดใหความสําคญัและพัฒนาระบบประกนัคณุภาพของมหาวิทยาลัย ดวยความ
เห็นชอบจากสภาจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในการประชุมครั้งที่ 576  เมื่อวันที่ 28  สิงหาคม  2540  เร่ืองประกัน
คุณภาพทางวชิาการที่มีระบบยอย 3 ระบบ  ไดแก  ระบบกํากับ( Control ) ระบบสนับสนุน (Support ) และระบบ
ตรวจสอบ  ( Evaluation )  เพื่อควบคุมคุณภาพในทุกขั้นตอนขององคประกอบการศกึษา คือ ปจจยันําเขา 
 ( Input ) กระบวนการ ( Process) และผลผลิต ( Output ) โดยประสานงานใน 3 ระดับ คือ ระดับมหาวิทยาลัย   
คณะ  และภาควิชา  ( จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย สวนประกันคณุภาพ. ข . 2546 ) ในขณะเดียวกนั คณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กไ็ดพัฒนาระบบประกันคณุภาพของคณะครศุาสตรขึ้นใชช่ือ EQS 2000 
 

1.3 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000   
 

 องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน( International Organization for Standardization- ISO ) 
เปนองคกรอิสระซึ่งจัดตั้งขึ้นเมื่อ ค.ศ. 1947 ( พ.ศ. 2490 ) โดยมีวัตถุประสงค  เพื่อสงเสริมการกําหนดมาตรฐาน
และกิจกรรมที่เกี่ยวของเพื่อชวยใหการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการเปนไปโดยสะดวกและชวยพัฒนาความ
รวมมือระหวางประเทศในดานวิชาการ  วทิยาศาสตร  เทคโนโลยี  และเศรษฐกิจ  มาตรฐานที่กําหนดขึ้นเรียกวา  
มาตรฐานระหวางประเทศ ( International Standard ) ( สุวรรณา  ธนพฒัน , 2550 )  
 องคกร ISO ไดมีการสรางมาตรฐานเริ่มตั้งแต  ISO 100 เปนมาตรฐานของฟลมถายรูป และมีการเพิม่
ตัวเลขขึ้นเรื่อยๆ ตามกาลเวลาจนกระทัง่ ค.ศ. 1987 เมื่อระบบประกนัคณุภาพ ( Quality Assurance) ถูกนํามาใช
ทําเปนมาตรฐานที่เหมือนกนัทั่วโลก  ตวัเลขมาถึง 9000 พอดี  จึงเปนที่มาของการใชเปน ISO 9000  ( วรภัทร  ภู
เจริญ และ โศภณา  หิรัญบูรณะ , 2543 ) 
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 เมื่อองคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน( International Organization for Standardization- ISO) 
ไดประกาศเปนมาตรฐานระหวางประเทศในป พ.ศ. 2530 ( ค.ศ. 1987 ) ซ่ึงประเทศตางๆ ไดนํามาใชเปน
มาตรฐานของตนเอง  สําหรับประเทศไทย สํานักงานมาตรฐานผลิตภณัฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดรับ  ISO 9000  
มาใช และประกาศเปนระบบคุณภาพ มอก. ISO 9000  ในป 2534  ตอมามีการปรับปรุงประกาศใชในป พ.ศ. 
2537 ( ISO 9000 : 1994 ) และจะมกีารปรับปรุงทุกๆ 6 ป  จนปจจุบนัมีการปรับปรุงประกาศใชในป พ.ศ. 2543 ( 
ISO 9000 : 2000 ) 
 คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดใหความสําคัญมอบหมายใหศูนยบรรณสารสนเทศทาง
การศึกษา  นําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9000 มาใชเร่ิมตั้งแต พ.ศ. 2541  จนกระทั่งไดรับใบรับรองระบบ   ISO 
9002 : 1994  เมื่อป พ.ศ. 2545  และยังคงรกัษาระบบพฒันาอยางตอเนือ่งสม่ําเสมอ  เมื่อปรับขึ้นเวอรช่ัน 2000 
เปน ISO 9001 : 2000  กไดการรับรองเมื่อป พ.ศ. 2547  ซ่ึงใบรับรองจะมีผลถึง 3  พฤศจิกายน  2550  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



2. หองสมุดมหาวิทยาลัยกับการประกันคุณภาพ 
 
 

 การประกันคณุภาพ ถือเปนเครื่องมือในการรักษาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา    หองสมุด
มหาวิทยาลัย เปนหนวยงานที่สงเสริมและสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจยัของมหาวิทยาลัย จึงตองมีการ
พัฒนากระบวนการทํางานใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางมีคุณภาพ 
 

2.1 ความสาํคัญของหองสมุดมหาวิทยาลัย 
 

 หองสมุดมหาวิทยาลัย เปนหัวใจของสถาบันอุดมศึกษา ( Brophy , 2000 ) เปนหนวยงานหลักทีใ่หการ
สนับสนุนภารกิจดานการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา  ในการสงเสริมการเรียนการสอน  การศึกษาคนควาวจิัย 
ดวยการเปนแหลงทรัพยากรการเรียนรู ( Clark and Neave . 1992) หองสมุดจึงถือเปนหัวใจที่ชาญฉลาดของ
ประชาคมมหาวิทยาลัย  ทีน่ําเสนอมรดกทางความคิดและประสบการณของมนุษยชาติ  สําหรับการปฏิสังสรรค 
เพื่อสรางความเปนนักวิชาการ  นําเสนอทั้งส่ิงที่จําเปนและสิ่งที่เติมเตม็ สําหรับความตองการของมนุษย 
 ( Lee , 1998 อางใน นันทา  วิทวุฒิศกัดิ์ , 2545 )  ดังนั้นหองสมุดมหาวิทยาลัย จึงจําเปนตองไดรับการพัฒนา ให
เปนแหลงเรียนรูอยางสมบูรณแบบ ทั้งดานปริมาณและคุณภาพมกีารบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ  สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของประชาคมมหาวิทยาลัยและสังคมไดอยางมีคุณภาพ 
 

2.2 การประกันคุณภาพการศึกษา 
 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 ไดกําหนดใหสถานศึกษาทุกแหงตองดาํเนินการเกี่ยวกับ
การประกันคณุภาพทางการศึกษาไวในหมวด 6 มาตรฐานและการประกันคณุภาพการศึกษา ตั้งแต มาตราที่ 
 47 – 51 ดังนี้ 
 มาตรา 47 ใหมีระบบการประกันคณุภาพการศึกษาเพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ 
ประกอบดวยระบบการประกนัคุณภาพภายใน และระบบการประกันคณุภาพภายนอก ระบบหลักเกณฑ และ
วิธีการประกนัคุณภาพการศกึษา  
 มาตรา 48  ใหมีระบบการประกันคณุภาพภายในสถานศกึษา และใหถือวาการประกันคุณภาพภายใน
เปนสวนหนึ่งของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ตองดาํเนินการอยางตอเนื่อง  
 มาตรา 49 ใหมีสํานักงานรบัรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศกึษา มีฐานะเปนองคการมหาชนทํา
หนาที่พัฒนาเกณฑวิธีการประเมินคุณภาพภายนอก และทําการประเมินผลการจัดการศึกษา ใหมีการประเมิน
คุณภาพภายนอกของสถานศึกษาทุกแหงอยางนอยหนึ่งครั้งในทุกหาปนับตั้งแตการประเมินครั้งสุดทาย และ
เสนอผลการประเมินตอหนวยงานที่เกี่ยวของและสาธารณชน 
 มาตรา 50 ใหสถานศึกษาจดัเตรียมเอกสารหลักฐานตาง ๆ ที่มีขอมูลเกี่ยวของกับสถานศึกษา ตลอดจน
ใหบุคลากร คณะกรรมการของสถานศึกษา รวมทั้งผูปกครองและผูที่มีสวนเกีย่วของกับสถานศึกษาใหขอมูล
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เพิ่มเติมในสวนที่พิจารณาเหน็วาเกี่ยวของกับการปฏิบัติภารกิจของสถานศึกษา ตามคํารองขอของสํานักงาน
รับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษาหรือบุคคลหรือหนวยงานภายนอกทีสํ่านักงานดังกลาวรับรองที่
ทําการประเมนิคุณภาพภายนอกของสถานศึกษานั้น 
 มาตรา 51 ในกรณีที่ผลการประเมินภายนอกของสถานศึกษาใดไมไดตามมาตรฐานที่กําหนด ให
สํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคณุภาพการศึกษา จัดทําขอเสนอแนะการปรับปรุงแกไขตอหนวยงานตน
สังกัด เพื่อใหสถานศึกษาปรับปรุงแกไขภายในระยะเวลาที่กําหนด หากมิไดดําเนินการดังกลาวใหสํานักงาน
รับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษารายงานตอคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐานหรอื
คณะกรรมการการอุดมศึกษาเพื่อดําเนนิการใหมีการปรับปรุงแกไข 
 การประกันคณุภาพการศึกษา หมายถึง    การบริหารจัดการและการดาํเนินกจิกรรมตามภารกิจปกติของ
สถานศึกษาเพือ่พัฒนาคุณภาพของผูเรียนอยางตอเนื่อง ซ่ึงจะเปนการสรางความมั่นใจใหผูรับบริการทางการ
ศึกษาโดยตรงไดแก ผูเรียนและผูปกครอง และผูรับบริการทางออม ไดแก สถานประกอบการ ประชาชน และ
สังคมโดยรวม  การประกันคณุภาพมีแนวคดิอยูบนพืน้ฐานของการ  “ปองกัน”  ไมใหเกิดการทํางานที่ไมมี
ประสิทธิภาพและผลผลิตไมมีคุณภาพ (นงราม  เศรษฐพานิชและคนอื่น ๆ, 2543 : 7) 
 โดยที่สถาบันการศึกษามีอิสระในการดําเนนิงาน และการตัดสินใจในการบริหารงานสูงขึ้น มีความ
รวมมือกับหนวยงานหลากหลายขึ้น  สถาบันการศึกษาจึงมีความรับผิดชอบที่จะตองแสดงใหประจกัษแกสังคม
วาไดใชอํานาจหนาที่ และความมีอิสระในการบริหารงานไปอยางถูกตองเหมาะสม ควรแกทรัพยากรที่ไดรับจาก
แหลงตาง ๆ และเปนประโยชนแกสังคมตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย นั่นคือ ความสามารถตรวจสอบได 
(Accountability) ที่จําเปนตองมีควบคูไปพรอมกับอิสระในการบริหารงาน (อมรวิชช  นาครทรรพ, 2540 : 202-
203) 
 แนวคดิเกีย่วกบัระบบการประกันคณุภาพทางการศึกษา ไดมีการพัฒนาและสงเสริมคุณภาพทางการ
ศึกษา โดยมีการดําเนินงาน 3 ขั้นตอน (นงราม เศรษฐพานิชและคนอืน่ ๆ, 2543 : 7-8) 

1. การควบคุมคณุภาพ เปนการกําหนดมาตรฐานคุณภาพ และการพัฒนาสถานศึกษาใหเขา
สูมาตรฐาน 

2. การตรวจสอบคุณภาพ เปนการตรวจสอบและติดตามผลการดําเนนิงานใหเปนไปตาม
มาตรฐานที่กําหนด 

3. การประเมินคุณภาพ เปนการประเมินคุณภาพของสถานศึกษา โดยหนวยงานที่กํากบั
ดูแลในเขตพื้นที่ และหนวยงานตนสังกัดในสวนกลาง ซ่ึงถึงแมจะเปนบุคคลภายนอก แตกย็ังถือวาเปนการ
ประเมินภายใน เพราะดําเนนิการโดยหนวยงานที่อยูในสายการบริหารของสถานศึกษา ซ่ึงจะดําเนนิการตรวจ
เยี่ยมและประเมินสถานศกึษาเปนระยะ ๆ ตามที่กําหนดโดยหนวยงานตนสังกัด เพื่อใหความชวยเหลือ และ
สงเสริมสนับสนุนใหสถานศึกษามีการพฒันาคุณภาพอนัเปนการเตรยีมความพรอมกอนรับการประเมินภายนอก
จากสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมนิคุณภาพการศึกษา (สมศ.) ซ่ึงเปนองคการมหาชน   
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2.3 การทํางานอยางมีคณุภาพ 
 เร่ืองของคุณภาพถือเปนเรื่องใกลตัวที่สุด  เพราะการจะทาํใหเกิดคุณภาพไดตองเริ่มจากตัวเราเองกอน  
ที่จะตองมีความตระหนกัรูและใหความสําคัญมากๆ โดยธรรมชาติคนทุกคนตางปรารถนาสิ่งที่ดีมีคุณภาพ เชน 
เดียวกับงานทีท่ําที่รับผิดชอบ  ตองมั่นทบทวนเสมอวามคีุณภาพแลวหรือยัง ในองคกรใหญๆ ที่มีคนทํางาน
จํานวนมากๆ ก็ยิ่งจําเปนตองมีระบบการทาํงานที่มีประสิทธิภาพ  องคกรจึงจะคงอยูไดและจะคงอยูไดอยางยั่งยนื
นั้นตองมีระบบการทํางานและคนทํางานที่มีคุณภาพ 
 ดังนั้น การทํางานอยางมีคุณภาพ โดยหลักการพื้นฐานในการบริหารงาน เพื่อนําไปสูจุดมุงหมาย       ใน
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกรจะประกอบดวย 
 1. องคกรที่มุงเนนลูกคา ( Customer Focused Organization )  ผูใชบริการเปนสําคัญ 
 2. ความเปนผูนํา ( Leadership) ที่มุงมั่นและทุมเท เสียสละ จริงจัง 
 3. การมีสวนรวมของบุคลากร ( Involvement  of  people ) เต็มเวลา เต็มใจ 
 4. การบริหารกระบวนการ ( Process  Approach) เปนระบบ 
 5. การบริหารเชิงระบบ ( System  Approach  to  Management ) มีขั้นตอนชัดเจน 
 6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ( Continual  Improvement) มีความสม่ําเสมอ 
 7. การตัดสินใจบนพื้นฐานขอเท็จจริง ( Factual  Approach  to  Decision  Making )  มีขอมูลรองรับอยาง
เปนระบบ 
 8. ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกนั ( Mutually Beneficial Supplies Relationship )  
บนฐานความพึงพอใจและคณุภาพ 
 9. มีมาตรฐานภาระงานแตละบุคคลที่ชัดเจน ( Job  Assignment )  ปฏิบัติไดจริงและตอเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

3. การจัดระบบบรหิารคุณภาพ 
4. . 

 

 การบริหารจัดการงานอยางเปนระบบยอมกอใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  อีกทั้งทั้งผูปฏิบัติงาน
และผูรับบริการที่มีเปาหมายรวมกัน  คือ ความถูกตอง  รวดเรว็  ประหยัด  และความพึงพอใจ 
 

3.1 การวางแผนระบบบริหารคุณภาพ 
 

 การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000  มาใชในการประกันคุณภาพการศึกษาตองมีกระบวนการ
วางแผนระบบบริหารคุณภาพ  ซ่ึงประกอบดวย ผูบริหารระดับสูง  คณะทํางาน  การจัดทําแผนการดําเนินงาน  มี
การทบทวนสถานะปจจุบนั การจัดทําผังกระบวนการทํางาน มีการกําหนดนโยบายคณุภาพ  การกําหนด
โครงสรางหนาที่และความรบัผิดชอบ และการวางแผนคณุภาพ  ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 
 3.1.1 ผูบริหารระดับสูง 
       ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000  จะเกี่ยวของกับผูปฏิบัติงานทุกคนในองคกรที่นํามาใช  ผูบริหาร
ระดับสูงจึงเปนผูที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งที่จะสนับสนนุใหบรรลุตามแผนงานและเปาหมายทีก่ําหนดไว 
บทบาทผูบริหาร  มีดังนี ้
  • กําหนดขอบเขตการจัดทาํระบบใหชัดเจนวา  ครอบคลุมงานกิจกรรม บริการ  สวนใดบาง 
  • กําหนดนโยบาย  โดยเฉพาะอยางยิ่งนโยบายคุณภาพ ที่แสดงใหเห็นทิศทางและเปาหมาย
ของการดําเนนิงานและสามารถวัดผลได  และตองประกาศใชโดยผูมีอํานาจสูงสุดในองคกรเปนผูลงนาม 
  • จัดทําแผนการดําเนนิงาน  และตดิตามงานใหเปนไปตามแผนโดยจดัตั้งทีมงานรับผิดชอบ
การจัดระบบบริหารคุณภาพ  พิจารณาแผนการดําเนนิงานใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและเปาหมาย ใหการ
สนับสนุนทรัพยากร  ไดแก  บุคลากร  งบประมาณ  การฝกอบรม  เครื่องมือ  และอุปกรณตางๆ ใหเพียงพอ  
ติดตามผลและรวมแกไขปญหาที่เกิดขึน้ 
  • ส่ือสาร  การใหขอมูลขาวสารความเขาใจตรงกันและดาํเนินงานไปในทิศทางเดยีวกัน 
  การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000   จะประสบความสําเร็จหรือไม  ตองเริ่มจากทีผู่บริหาร
ระดับสูงใหการสนับสนุนทั้งทางดานการเงนิทรัพยากรตางๆ  แลวยังตองแสดงออกถึงความมุงมั่น  ตัง้ใจจริง  
ละการมีสวนรวมในการกระตุนบุคลากรใหรวมมือรวมใจ  จัดทําระบบอันนําไปสูคุณภาพขององคกร แ

  

 3.1.2 คณะทํางาน 
 

       เนื่องจากระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000   สวนมากใชกับระบบงานภาคเอกชน  เมื่อนํามาใชกบั
การศึกษาจึงเปนเรื่องใหมของหนวยงานทีย่งัไมเคยมีมากอน  องคกรจึงจําเปนตองแตงตั้งคณะทํางานจัดทําระบบ
บริหารคุณภาพ เชน  คณะกรรมการบริหารคุณภาพศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  คณะทํางานชุดนี้
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ประกอบดวย  ผูอํานวยการ ( QMR ) ซ่ึงเปนตัวแทนฝายบริหาร  หัวหนางาน   และเจาหนาที่ที่มีความรูในเรื่อง
การบริหารและกิจกรรมภายในหนวยงานเปนอยางดี เพื่อมารวมกันจัดทําระบบใหครอบคลุมและนําไปปฏิบัติ
อยางถูกตอง ดงันั้นหนาที่ของคณะทํางานมดีังนี ้
  • ศึกษาและฝกอบรมเกี่ยวกับมาตรฐาน ISO 9000   
  • ศึกษากฎระเบียบ ของบังคับ  ขอกําหนด  มาตรฐานตางๆ ที่เกี่ยวของกับคุณภาพ 
  • จัดทําแผนการดําเนนิงาน 

  • ทบทวนสถานะปจจุบันของการบริหารคุณภาพในองคกร 
  • จัดทําคูมือตางๆ ที่จะตองใชในการดําเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
  • ดําเนนิงานตามแผนงานและรายงานความคืบหนาตอผูบริหารระดับสูง 
  • จัดตั้งงบประมาณประจําป 
 

 3.1.3 การจัดทําแผนการดําเนินงาน 
       การจัดทําระบบการบริหารคุณภาพ ควรจัดทําในรูปแบบของแผนการดําเนนิงานดังนี ้
  • พิจารณากจิกรรมตางๆ  ที่จําเปนตองทาํ  รวมถึงลําดับความสําคัญของแตละกิจกรรม 
 • กําหนดระยะเวลาที่แลวเสร็จ  สําหรับโครงการและกจิกรรมยอย 
  • จัดสรรทรัพยากร  งบประมาณ  และมอบหมายผูรับผิดชอบ 

  • ติดตามและดําเนินการแกไข  เพื่อเปนไปตามแผน 
 

 3.1.4 การทบทวนสถานะปจจุบัน  
        การทบทวนสถานะปจจุบันของการดาํเนินงานระบบบริหารคุณภาพเพื่อประเมนิสถานะปจจบุัน
ภายในองคกร โดยเทียบกับขอกําหนด ISO 9000   เพื่อใหทราบวามีความสอดคลองหรือแตกตางอยางไร โดยมี
ขั้นตอนดังนี ้
  • กําหนดขอบเขตของหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 
  • จัดทําตารางความสัมพันธ ( Matrix) ระหวางแตละหนวยกับขอกําหนดใน ISO 9000    
  • รวบรวมขอมูลทั้งหมด  เพื่อตรวจสอบสิ่งที่ขาดเหลือหรือส่ิงที่มีอยูแลวตามขอกําหนด  และ
ตรวจสอบวาส่ิงที่มีอยูสอดคลองกับขอกําหนดหรือไม  แลวนําขอมูลทั้งหมดทีว่ิเคราะหแลวมาสรุปเปน
สถานะปจจุบนั 
  

 3.1.5 การจัดทําผังกระบวนการทํางาน 
       ผังกระบวนการทํางาน  เปนผังแสดงถึงความสัมพันธของกิจกรรมหลักในการดําเนินงานของ
หนวยงานตางๆ ในองคกร  เชน  การสั่งซ้ือหนังสือ  การวเิคราะหหมวดหมู  การบันทกึขอมูลและการใหบริการ
ทั้งนี้เพื่อใหครอบคลุมทุกกิจกรรมที่เกี่ยวของในระบบคณุภาพและสอดคลองกับขอกําหนดของ ISO 9000  
วิธีการในการจัดทําผังกระบวนการทํางาน  ดังนี ้
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  • กําหนดขอบเขตของการดําเนินงานองคกร 
  • รวบรวมและแสดงความสัมพันธของกิจกรรมหลักทีสํ่าคัญในกระบวนการทํางาน  ที่มีผลตอ
การบริหารงานระบบคุณภาพและคุณภาพของการบริการ 
 3.1.6 การกําหนดนโยบายคณุภาพ 
     นโยบายคุณภาพเปนหัวขอที่สําคัญอยางมาก  เพราะเปนการแสดงถึงความมุงมั่นในดานคุณภาพและ
กําหนดทิศทาง  วัตถุประสงคและเปาหมายขององคกร  โดยมีวิธีการดงันี้ 
  • กําหนดนโยบายคณุภาพ  ผูบริหารระดบัสูงอาจเปนผูกําหนดนโยบายคุณภาพหรอืมอบหมาย
ใหคณะทํางานเปนผูจัดทํา 
  • นโยบายคุณภาพตองจัดทําเปนลายลักษณอักษร  และลงนามประกาศโดยผูบริหารระดับสูง 
  • นโยบายคุณภาพ ตองแสดงถึงความมุงมั่น ความสัมพนัธกับเปาหมายดานคณุภาพของ
องคกร  ความตองการ  ความคาดหวังของผูรับบริการรวมทั้งแสดงเจตนาที่จะมกีารปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง 
  • เมื่อประกาศใชนโยบายคณุภาพแลวตองมีการเผยแพรใหทุกคนไดรับทราบ  ทําความเขาใจ  
และนําไปปฏบิัติ  ซ่ึงการเผยแพรอาจทําไดหลายวิธี  เชน  ติดประกาศ  ทําแผนพับ  จัดประชุมแถลงนโยบาย 
  • ติดตามและทบทวนนโยบาย  ผูบริหารระดับสูงตองมมีาตรการในการติดตามการปฏิบัติตาม
นโยบายคณุภาพ 
  • ตองมีการทบทวนและปรบัปรุงนโยบายคุณภาพใหมีความเหมาะสมอยูเสมอ 
 

3.2 การกําหนดโครงสราง หนาที่ความรับผิดชอบและการวางแผนคุณภาพ 
 

      โครงสรางขององคกร ( Organization  Structure ) แสดงถึงภาพรวมของสายการบังคับบัญชา อํานาจ
หนาที่ความรบัผิดชอบ  ตลอดจนความสัมพันธของงานซึ่งตองกําหนดไวเปนลายลักษณอักษรใหชัดเจน  โดยทํา
หนาที่งาน ( Job Description ) แตละคน 
      ผูบริหารระดับสูงตองแตงตั้งเจาหนาที่ระดับบริหารเปนผูแทนฝายบริหาร หรือ ผูจัดการคุณภาพ ( 
Quality  Management  Representative – QMR ) คุณสมบตัิเบื้องตนของ QMR มีดังนี ้
  • ควรมีตําแหนงในระดับบริหาร เชน ผูอํานวยการ  หวัหนางาน  เปนตน 
  • มีความเปนผูนํา  ที่สามารถโนมนาวบุคลากรในหนวยงานใหมีความศรัทธา  ดําเนนิกิจกรรม
ใหบรรลุผลไดดวยด ี
  • มีความตั้งใจจริงและมีความอดทนสูง 
  • สามารถใหคําแนะนําปรึกษาผูอ่ืนได 
  • มีเวลาสําหรับการกํากับดแูลระบบบริหารคุณภาพ 

  • มีความรู  ความเขาใจระบบบริหารขององคกรและเขาใจมาตรฐาน ISO 9000  เปนอยางด ี
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 การวางแผนคณุภาพ ( Quality  Plan )   
      การวางแผนคุณภาพ  มีวตัถุประสงคเพื่อควบคุมการดาํเนินงานใหบรรลุขอกําหนดดานคณุภาพที่
องคกรไดกําหนดไว  และตองจัดทําเปนลายลักษณอักษรในรูปแบบที่เหมาะสมกับลักษณะการดําเนินงานของ
องคกร  ในการวางแผนคุณภาพ หรือ แผนผังคุณภาพ ( Quality  Plan )   ประกอบดวย 
  • งาน / กิจกรรม 
  • วัตถุประสงค 
  • ดัชนีช้ีวัดคณุภาพ 

  • เปาหมาย 
  • ผูรับผิดชอบ 

  • วิธีการควบคุม / ตรวจสอบ 

  • เอกสารหรอืมาตรฐานที่ใชเพื่อใหไดตามเปาหมาย 
     การวางแผนคุณภาพควรนํากิจกรรมในแผนผังกระบวนการบริการ ( Service Process Map) ทุก
กิจกรรมที่มีผลตอคุณภาพมาแบงเปนขั้นตอนการทํางานยอยๆ ตามความเหมาะสม และพิจารณาจุดที่ตองควบคุม
หรือตรวจสอบ  เกณฑควบคุม  เปาหมาย  ชวงเวลา  ผูรับผิดชอบและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

3.3 การดําเนินงานระบบบริหารคุณภาพ 
 3.3.1 การจัดทําเอกสารในระบบคุณภาพ 
        การจัดทําเอกสารการทํางาน ถึงแมจะเปนเรื่องการใชเวลา แตจะชวยใหการจัดการระบบเปนไป
โดยสะดวกและทําใหการทําความเขาใจในระบบเปนไปโดยงายและตอเนื่อง  ทําใหการถายทอด  การรักษา  
รวมทั้งการพฒันาเปนไปไดอยางตอเนื่องไมสูญหาย 
       ระบบเอกสารเกี่ยวของกบัทุกคนในองคกร  จะตองใหบุคลากรทุกระดับไดรับรูมีความเขาใจ และ
นําไปปฏิบัติตามระบบที่จัดทําขึ้น  เอกสารในระบบคุณภาพ ประกอบดวย 
  • คูมือคุณภาพ ( Quality  Manual )  
  • ระเบียบปฏบิัติ ( Procedure  Manual ) 
  • คูมือการทํางาน ( Work  Instruction ) 
  • แบบฟอรม ( Form) / เอกสารสนับสนุน ( Supporting  Documents) 
      โครงสรางเอกสารทุกระบบจะตองมีการกําหนดชื่อ  รหัส  และสถานะของเอกสารเพื่อใหการใชงาน
และควบคุมเปนไปโดยสะดวก  และเขาใจไดโดยงายและชัดเจน  การกําหนดชื่อของเอกสาร  จะขึน้ตนดวย
ประเภทของเอกสารแลวตามดวยช่ือเร่ืองของเอกสารนั้นๆ เชน  ระเบยีบปฏิบัติการยืม – คืนวิทยานิพนธ  , คูมือ
การซอมหนังสือ , แบบฟอรมการสั่งซ้ือหนังสือ 
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    การกําหนดรหัสเอกสารทําไดหลายรูปแบบ เชน ใชตวัอักษรและ/หรือตัวเลข แยกตางหากหรือ
ผสมผสานก็ได  

      ตัวอยาง         PM - S - 05   ระเบียบปฏบิัติการยืม – คืนวิทยานิพนธ   
 ระเบียบปฏิบัต ิ(Procedure) 
 

งานบริการ (Service) 
 

ระเบียบปฏิบัตทิี่ 5  
       นอกจากนีย้ังมีการแสดงสถานะของเอกสาร  ทําไดหลายแบบ เชน  แสดงครั้งที่มีการปรับปรุง
เอกสาร วันที่เอกสารมีผลบังคับใช  เปนเอกสารตนฉบับหรือเอกสารสําเนา  เปนตน  
 3.3.2 คูมือคุณภาพ   ( Quality  Manual - QM ) 
        คูมือคุณภาพ เปนเอกสารสําคัญที่อธิบายภาพรวมของระบบคุณภาพที่ไดจดัทําขึน้โดยสะทอนให
เห็นถึงความครบถวนตามขอกําหนด  คูมือคุณภาพไมมรูีปแบบที่กําหนดไวอยางแนนอน โดยทัว่ไปจะจดัทําเปน 
2 แบบ คือ  โดยเรียงลําดับตามกิจกรรมขององคกร หรือเรียงลําดับตามขอกําหนด  โดยแตละหวัขอควรอางถึง
ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของไวดวยอยางไร ก็ดกีารจัดทําคูมือคุณภาพทั้งสองลักษณะตองสะทอนใหเห็น
แนวคดิ  ทิศทาง และประสทิธิภาพของระบบไวดวย 
                    ตัวอยาง  คูมือคณุภาพ ของศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  ไดจัดทําแบบเรียงลําดับตามขอกําหนด  โดยแบงออกเปน 6 สวนประกอบดวย  
      สวนที่ 1 บทนํา ไดแก  ประกาศคณะครศุาสตร    การควบคุมคูมือคุณภาพ   ประวตัิศูนยบรรณ
สารสนเทศทางการศึกษา   
      สวนที่ 2 ระบบบริหารคณุภาพ ไดแก  ขอกําหนดทัว่ไป    ขอกําหนดดานเอกสาร 
      สวนที่ 3 ความรับผิดชอบของฝายบริหาร  ไดแก  ความมุงมั่นของผูบริหาร  การใหความสําคัญกับ
ผูบริหาร   นโยบายคณุภาพ  การวางแผน   ความรับผิดชอบ  อํานาจหนาที่และการสื่อสาร 
                  สวนที่ 4 การจัดการทรัพยากร  ไดแก  การจัดสรรทรัพยากร   ทรัพยากรบคุคล   โครงสรางพื้นฐาน  
สภาพแวดลอมในการทํางาน 
                  สวนที่ 5 กระบวนการที่เกีย่วกบัการบริการ  ไดแก  การวางแผนกระบวนการ   กระบวนการที่เกีย่วกบั
ผูรับบริการ   การออกแบบและการพัฒนา    การจัดซื้อ   การดําเนนิการใหบริการ    การควบคุมอุปกรณการ
ตรวจวดัและการเฝาติดตาม 
                 สวนที่ 6 การจัดการวิเคราะหและการปรับปรุง  ไดแก  การวางแผนการเฝาติดตามและการวัด    การวัด
และการติดตาม  การควบคุมบริการที่ไมเปนไปตามขอกําหนด    การวิเคราะหขอมูล   การปรับปรุง 
โดยทั่วไป  ผูที่อนุมัติใหคูมอืคุณภาพมีผลบังคับใช  คือ ผูบริหารสูงสุดขององคกร ( คณบดี ) 
 



13 

 3.3.3 ระเบียบปฏิบตัิ  ( Procedure  Manual - PM ) 
        ระเบียบปฏิบัติ เปนเอกสารที่เกี่ยวกับขั้นตอนการปฏิบัติงาน โดยกลาวถึงการทาํงานแตละขั้นตอน
วา  ใครเปนผูรับชอบในการทําอะไร  ที่ไหน  เมื่อไร  การอธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงานอาจมีความเกี่ยวของ
มากกวา 1 หนวยงานก็ได  และจะอางอิงถึงวิธีปฏิบัติงานที่เกี่ยวของในขั้นตอนปฏิบัติงานนั้นๆ  ไวดวย 
        การขียนระเบียบปฏิบัติ  ควรใหเจาหนาที่ของหนวยงานที่เกีย่วของเปนผูเขียนฉบบัราง  แลวหวัหนา
งาน และQMR พิจารณาขอมูลที่ควรจะมี ในการเขยีนระเบียบปฏิบัติ  ประกอบดวย 

1. ช่ือเร่ืองเอกสาร 
2. รหัสเอกสาร 
3. วัตถุประสงค   ของการปฏิบัติงานนั้นๆ 
4. ขอกําหนดคณุภาพ ตามระบบบริหารคุณภาพ 
5. แผนภูมกิารไหลของงาน ตั้งแตจุดเริ่มตนจนสิ้นสุดของงาน  
6. ผังความสัมพันธใชแสดงการเชื่อมโยงของกิจกรรมตางๆ ในขั้นตอนการปฏิบัติงาน  โดยแสดง

ใหเห็นวาควรทําอะไร  ที่ไหน  เมื่อใด  และความสัมพันธตอกันอยางไรบาง 
7. รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน   จะเปนการอธิบายผังความสัมพันธ  เพื่อใหขอมูล

ผูเกี่ยวของสามารถปฏิบัติตามได   
 3.3.4 คูมือการทํางาน ( Work  Instruction ) 
         คูมือการทํางาน   เปนเอกสารที่ระบุรายละเอียดการทํางาน    การจดัทําตองคํานึงถึงความเขาใจ 
ของบรรณารักษและเจาหนาที่ผูปฏิบัติเปนสําคัญจะตองทําใหเขาใจงาย  ชัดเจนนําไปปฏิบัติได  สามารถจัดทําได
หลายรูปแบบทั้งที่เปนตัวอักษร  รูปภาพ  รูปถาย  บอรดประชาสัมพัธ   วีดีโอ  หรือส่ืออิเล็กทรนิกสตางๆ   คูมือ
การทํางานควรประกอบดวยหัวขอตางๆ  ดงันี้ 
  1. ช่ือเร่ืองและรหัสเอกสาร   รวมทั้งวันที่ทีม่ีผลบังคับใชเอกสาร 
  2. ใครเปนผูปฏิบติ 
  3. วัตถุประสงค 
  4. ขอบขายวิธีการปฏิบัติงาน  เร่ิมตนจนถึงสิ้นสุดของงาน 
  5. ส่ิงที่เกี่ยวของตางๆ เชน  เอกสารอื่นๆ แบบบันทึก (ฟอรม) 
  6. นิยามคํายอ  ในกรณีที่มีคํายอหรือศัพทเฉพาะ 
  7. รายละเอียดของวิธีปฏิบัติงาน   เพื่อใหผูใชคูมือสามารถปฏิบัติได 
            การจัดทําคูมือการทํางาน  ตองเขียนจากสิ่งที่ทําจริงเปนหลัก และถาตองมีการแกไขปรับปรุงตอง
พิจารณาทดลองปฏิบัติกอน  หากไดผลตามที่ตองการ  แลวจึงแกไขเอกสารและประกาศใชตอไป 
           ในกรณทีี่จัดทําเอกสารในระบบบรหิารคุณภาพในรูปแบบสื่ออิเล็กทรอนิกส เชน  แผนดิสก    
ซีดีรอม   ตองกําหนดวิธีการสํารองขอมูล ( Backup )  เพือ่ปองกันการสูญหาย / เสียหายของขอมูลเอกสาร 
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                       ในกรณีที่มีการแจกจายและใชงานโดยผานเครือขายคอมพิวเตอร  ตองกําหนดวิธีการควบคุมการ
เขาถึงการแกไขและการพิมพเอกสารดังกลาว  เชน  การกําหนดรหัสผาน( Password) และระดับของการแกไข
ขอมูลไวดวย 
 3.3.5 แบบฟอรม (Form) เอกสารสนับสนนุ ( Supporting   Documents ) 
            แบบฟอรม  หรือ เอกสารสนับสนุน  เปนเอกสารที่หนวยงานจดัทําขึ้นเพื่อประกอบการ
ปฏิบัติงาน  ขึ้นอยูกับแตละหนวยงานทีเ่หน็สมควรจัดทาํขึ้นอยางเปนระบบ  มีรหัสเอกสารที่ระบุวนัที่เร่ิม
ประกาศใช  และครั้งที่มีการปรับปรุงแกไข  ปจจุบันการจัดพิมพดวยคอมพิวเตอรควรระบุช่ือ File กํากับไว 
 3.3.6 การควบคุมเอกสารในระบบคุณภาพ 
         การควบคุมเอกสาร  จะมีการแตงตั้งเจาหนาที่รับผิดชอบ  เพื่อควบคุมการใชเอกสารที่จัดทําขึน้และ
เอกสารจากภายนอกทีน่ํามาใชงานในระบบ  เชน  มาตรฐาน   กฎหมาย   ขอกําหนดตางๆ  การควบคุมเอกสาร
ประกอบดวย 
                     การจัดทํา   แกไข    ยกเลิก 
        • กําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและการอนุมัตกิารจัดทําเอกสารแตละประเภท 
  • กําหนดผูรับผิดชอบในการตรวจสอบและการอนุมัติในการแกไข  หรือยกเลิกเอกสารแตละ    
      ประเภท ซ่ึงตองเปนผูตรวจสอบและอนมุัติเดิมในขั้นตอนการจัดทําเอกสารนั้นๆ 
  • กําหนดการแสดงสถานะของเอกสาร 
   • กําหนด  วนัที่เอกสารมีผลบังคับใช  โดยตองคํานึงถึงชวงเวลาสําหรบัใหผูปฏิบัติทําความ 
      เขาใจ  และ / หรือการฝกอบรมตลอดจนการแจกจายเอกสาร 
  • บันทึก เหตผุลและสาระของการเปลี่ยนแปลง 
  • จัดทําบัญชรีายช่ือเอกสารที่มีการแสดงสถานะใหทนัสมัยอยูเสมอ 
   • ตองมีการทบทวนเอกสารเปนระยะๆ  ใหมีความถูกตองเหมาะสมอยูเสมอ 
        การครอบครอง  การแจกจาย  และการเรียกคืน 
  เมื่อเอกสารไดจัดทําเรียบรอยแลว  ตองแจกจายไปยังบุคคลและ/หรือ  หนวยงานใดที่เปนผูใช
ในการปฏิบัติงาน  โดยมีบัญชีรายช่ือผูครอบครองเอกสาร  ถาตองการเอกสารไปสําเนาเพิ่มก็ตองขออนุมัติจาก
ผูจัดการคุณภาพ  หรือเอกสารที่ยกเลิกแลวตองใหนําออกจากจุดปฏิบัติงาน 
  ปกติเอกสารแตละฉบับจะมผูีครอบครองหลายคนและมีการใชงานตางกัน  ใหทําการจําแนก
เอกสารโดยใหเอกสารตนฉบับจัดเก็บทีเ่จาหนาที่ที่ควบคุมเอกสาร  และสําเนาฉบับควบคุมแจกโดยระบไุวดวย
วาเปนสําเนาฉบับควบคุมที่เทาไรไวดวย 
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3.3.7 การจัดเก็บและการทําลาย 
 

  การจัดเก็บเอกสารตองจัดเกบ็เปนหมวดหมูเปนประเภทสามารถเรียกใชไดงายและสะดวก  
และจัดเก็บในสถานที่ที่ปลอดภัย  และปองกันการเสื่อมสภาพกอนเวลาอันควร 
  สําหรับเอกสารที่ยกเลิกใหทาํลาย  แตถาจะเก็บไวเพื่ออางอิง ตองมีการจดัเก็บที่ แสดงสถานะ
ของการยกเลิกใหชัดเจน  เพือ่ปองกันการนําไปใชโดยพล้ังเผลอ 
  ผูแทนฝายบรหิารหรือผูจัดการคุณภาพ (QMR)  มีหนาที่กํากับดแูลและประสานงานในการ
จัดทําระบบคณุภาพ  กํากับดูแลการนําระบบคุณภาพไปปฏิบัติจริงและการรักษาระบบคุณภาพไวใหได  และ
รายงานผลการดําเนินระบบคุณภาพตอคณะผูบริหาร  เพือ่ทบทวนและปรับปรุงระบบคุณภาพอยางตอเนื่อง  อีก
ทั้งหนาที่โดยทั่วไปของ QMR ตองรับผิดชอบดวยคือ การควบคุมเอกสารในระบบคุณภาพ (Document Control ) 
และการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน ( Internal  Quality   Audit )  
 3.3.8 การนําเอกสารในระบบคุณภาพไปปฏบิัต ิ
        องคกรตองนําเอกสารในระบบคุณภาพที่ไดจดัทําขึน้  ไดแก  คูมอืคุณภาพ  ระเบียบปฏิบัติ   คูมือ
การทํางาน   และแบบฟอรม   ไปใชจริงใหเกิดประสิทธิผล  เอกสารตางๆ ในระบบคณุภาพจะแลวเสร็จไมพรอม
กัน  คณะทํางานสามารถทยอยนําเอกสารทีผ่านการทบทวนและอนุมัตแิลวไปเริ่มใชได  โดยไมจําเปนตองรอให
เอกสารทุกฉบับเสร็จสมบูรณ 
 

        ขั้นตอนการปฏิบตั ิ
  จัดประชุมอบรม  เพื่อใหความรูความเขาใจกับผูปฏิบัติงานใหเขาใจถึงแนวคดิและเหตุผลที่ตอง
ดําเนินการตามเอกสารตางๆ  และผลกระทบที่เกิดขึ้นหากไมปฏิบัติตามขั้นตอนที่กาํหนดไว 
  นําไปปฏบิัติ  ในหลักการทีท่ําในสิ่งที่เขียน  ตลอดจนบนัทึกผลการปฏิบัติไว  บางกรณีอาจมี
การทดลองปฏิบัติเนื่องจาก  เปนสิ่งใหมทีย่ังไมเคยปฏิบตัิมากอน  ไมแนใจวาจะสงผลกระทบตอระบบคุณภาพที่
เกี่ยวของอยางไรบาง   เปนตน 
  รายงานผล  หลังจากนําเอกสารไปปฏิบัติแลว  ผูปฏิบัติตองรายงานผล  การนําเอกสารในระดับ
คุณภาพไปปฏิบัติตอผูบังคับบัญชาทั้งในแงประสิทธิผลและประสิทธิภาพรวมทั้งขอเสนอแนะ 
  การปรับปรงุ แกไขเอกสารในระบบคณุภาพ  หากในการรายงานผลการนําเอกสารในระบบ
คุณภาพไปปฏิบัติพบวามีความจําเปนตองปรับปรุงเอกสาร  ก็ตองดําเนนิการตามขั้นตอนที่ไดกําหนดไว 

     
 
   
 



4. การตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพ 
 

 

 การพัฒนาระบบคุณภาพ เปนเรื่องของทุกคนในองคกรที่ตองตระหนกัในความสําคัญและจําเปน เพื่อ
รวมมือ รวมใจ  เรงคิด เรงทาํ  ตรวจสอบ  ปรับปรุง   แกไข   ดวยความมุงมั่นสูเสนทางคุณภาพขององคกร 
 

4.1 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน ( Internal Quality Audit ) 
                     การประกันคณุภาพ  ตองมกีารตรวจตดิตามคุณภาพภายในเพื่อตรวจสอบระบบคุณภาพวาได
ดําเนินการสอดคลองกับขอกําหนดและมปีระสิทธิผลหรือไม   อีกทั้งเปนการเตรียมขอมูลเพื่อใชในการทบทวน
โดยฝายบริหารและการปรับปรุงระบบคุณภาพ 
        การตรวจติดตามคุณภาพภายใน  มีขัน้ตอนหลักดังนี้ 
  จัดเตรียมผูตรวจติดตาม (Audit) ซ่ึงตองเปนผูที่มีความรูความเขาใจ และผานการอบรม การ
ตรวจติดตามคณุภาพ  อีกทั้งผูจัดการคุณภาพ  ตองทํารายชื่อ  หวัหนาผูตรวจติดตาม ( Lead  Auditor )  และ
ผูตรวจติดตาม (Auditor)  
  4.1.1 จัดทําแผนการตรวจติดตาม(Audit Plan ) ผูจัดการคณุภาพตองพิจารณาถึง 
                     - หนวยงานที่ถูกตรวจตดิตาม (Auditee ) ทกุหนวยงานที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพตอง
ไดรับการตรวจติดตามคุณภาพครบทุกกิจกรรมที่อยูในขอบขายของระบบคุณภาพ 
         - การตรวจติดตามคุณภาพปละครั้งขึ้นอยูกับความเหมาะสมของแตละองคกร  ในระยะแรก
ที่นําระบบไปปฏิบัติควรมีการ Audit บอยครั้ง ถาในปตอๆ ไปหากตรวจไมพบขอบกพรองมากนกัก็อาจลด
ความถี่ลง เชน  จากปละ 4 คร้ัง  เปน 2 คร้ัง  เปน 1 คร้ัง  ตอป  โดยพิจารณาวา  กจิกรรมใดที่สงผลกระทบตอ
ระบบคุณภาพเปนพิเศษก็จะตอง Audit  บอยครั้ง 
 
   รายละเอียดทีจ่ะตองระบใุนแผนการตรวจติดตาม (Audit Plan )  ไดแก 
          จัดทําเปนแผนตรวจประจําป โดยระบุหนวยงาน ทีรั่บการตรวจ (Auditee)  และชวงเวลา
การตรวจในปนั้นๆ    
                       จัดทําแผนการตรวจ  แตละครั้ง  ควรระบุถึง 
                              - หนวยงาน ที่รับการตรวจ (Auditee) และผูรับผิดชอบ 
            - วัน , เวลา , สถานที่ และระยะทีจ่ะไป ตรวจแตละหนวย 
            - กิจกรรมและขอกําหนดตางๆ ของระบบคุณภาพ ISO 9000 ที่จะตรวจในหนวยงาน รับ
การตรวจ 
           - รายช่ือคณะผูตรวจตดิตาม (Audit Team ) ซ่ึงประกอบดวยผูนําการตรวจ( Lead Audit  ) 
ซ่ึงผูตรวจตองเปนอิสระในการตรวจ  คือไมตรวจหนวยงานที่ตนรับผิดชอบ 
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            - แผนการตรวจ (Audit Plan) ตองไดรับอนุมัติโดยผูจัดการคุณภาพ(QMR) และควรสง 
แผนการตรวจใหกับ คณะผูตรวจ(Audit Team)  และผูรับการตรวจ( Auditee)  ลวงหนาเพื่อรับทราบแล
เตรียมการ 
 

  4.1.2  เตรียมการกอนการตรวจติดตาม 
                                      - คณะผูตรวจตดิตาม (Audit Team)    
             ผูที่เปนผูนําการตรวจ (Lead  Auditor)  ดําเนินการประชุมผูรับการตรวจ เพื่อ
ช้ีแจงรายละเอยีดตางๆ ของรายการตรวจตดิตามคุณภาพ  
             - ผูนําการตรวจ (Lead  Auditor)  และ คณะควรทบทวนเอกสารตางๆ กอนจะตรวจ
รวมทั้งกําหนดหัวขอ  คําถาม  หรือรายการที่จะไปตรวจลวงหนา เชน  การทํา Checklist  เพื่อมั่นใจไดวาสามารถ
ตรวจสอบไดสะดวกและครอบคลุมขอกําหนดภายในระยะเวลาตามแผนงาน 
             - ผูรับการตรวจ (Auditee)  
                          ผูรับการตรวจเมื่อไดรับการแจงกําหนดการตรวจ ตองแจงใหผูเกีย่วของใน
หนวยงานของตนทราบ  เพื่อเตรียมความพรอมในดานเอกสาร  สถานที่   และผูปฏิบัติงาน 
 

                4.1.3 การตรวจตดิตาม (Audit) 
             การตรวจติดตาม  เปนการตรวจสอบวาไดมกีารดาํเนินการสอดคลองกับระบบคุณภาพที่
องคกรกําหนดไว  และสอดคลองกับขอกําหนดของ ISO  หรือไม  ตลอดจนพจิารณาประสิทธิผลของการ
ดําเนินงาน  ขัน้ตอนการตรวจมีดังนี้  
         (1.)การประชุมกอนตรวจติดตาม ( Opening   Meeting ) กอนเริ่มการตรวจ ตองมกีาร
ประชุมช้ีแจงกบั ผูรับการตรวจ เพื่อแนะนาํทีมผูตรวจ  บอกขอบขายวัตถุประสงคและแผนการตรวจ 
        ( 2.) รวบรวมหลักฐานการตรวจ  จากการสัมภาษณผูปฏิบัติงานตรวจเอกสารที่ใช
ปฏิบัติงานและตรวจ  ณ  พืน้ที่ปฏิบัติงานจริง 
                             ทีมผูตรวจตองบันทึกรายละเอียดตางๆ ที่ไดมีการตรวจไวทั้งหมด ตลอดจนควรระบุ
เอกสารหรือหลักฐานในการอางอิง เชน  บันทึกคุณภาพ  รหัสและสถานะเอกสาร  ช่ือและสถานะแบบฟอรม 
                    (3.) การออกใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข ( Corrective  Action  Request - CAR  ) ทมี
ผูตรวจตองพิจารณาขอมูลหรือหลักฐานทีพ่บ  ในกรณีทีส่อดคลองกับคุณภาพที่องคกรกําหนดไว  หรือไม
สอดคลองกับขอกําหนดของ  ISO 9000  ใหออกใบขอใหมีการปฏิบัตกิารแกไข ( CAR  )  ใหผูรับการตรวจ  และ
ตองระบุใหชัดเจนวาไมสอดคลองกับขอกําหนดใด 
       ( 4.) การประชุมหลังการตรวจติดตาม( Closing  Meeting ) ตองมีการประชุมชี้แจงรวมกับ
ผูรับผิดชอบของหนวยงานผูรับการตรวจ ทั้งหมด  ใหทราบและแกไขปรับปรุงและหาแนวทางปองกัน  ใหเกดิ
ประโยชนรวมกันขององคกร 
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         4.1.4  รายงานการตรวจติดตามคุณภาพภายใน ( Internal  Quality   Audit  Report – IQA  Report  )  
       ผูนําการตรวจ ตองจัดทํารายงานผลการตรวจติดตามคณุภาพภายใน ดังนี ้
       - หนวยงาน ผูรับการตรวจ 
       - ขอบขายของการตรวจ   
                        - วันที่ตรวจ  
                                - รายช่ือผูตรวจ 
                                - สรุปขอบกพรอง 
                                - สรุปขอสังเกตเพื่อใชในการปรับปรุงระบบ 
       - สรุปความคิดเห็นของคณะผูตรวจ ที่เกี่ยวกับประสทิธิภาพผลการดําเนินงาน 
       - จัดสง IQA  Report  ใหหนวยงานผูรับการตรวจ และ ผูจัดการคณุภาพ 
                      4.1.5  ติดตามผลการแกไขและปองกัน ( Follow  Up ) 
      เมื่อหนวยงานใดที่รับใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (CAR) ตองระบุรายละเอยีด แนวทาง 
ในการแกไขและปองกันขอบกพรอง  
 พรอมกําหนด  วัน  เดือน  ป  แลวเสร็จสงกลับให Auditor ภายในเวลาที่กําหนด 
      เมื่อถึงวันกาํหนดแลวเสรจ็ตามที่ระบุไวในใบขอใหมกีารปฏิบัติการแกไข ( CAR) ทีม 
ผูตรวจจะตองนํา CAR ไปติดตามผลการแกไขและปองกนั  อีกทั้งตรวจสอบประสิทธิผลของระบบ  หากการ 
แกไขมีประสิทธิผลแลว  ควรบันทึกรายละเอียดการตดิตามผลและถือวาขอบกพรองไดรับการแกไขแลวจึงปด  
CAR  ได 
    ในกรณีการแกไขยังไมสมบูรณ ( ยังไมมปีระสิทธิผล )  ผูตรวจสามารถออกใบขอใหมีการ 
ปฏิบัติการแกไข (CAR) ใหมไดและใหอาง CAR เดิมไวดวย และผูนําการตรวจ Lead  Auditor  ตองจัดทํา 
รายงานการตดิตามการแกไข  และปองกนั ( Follow  Up  Report )  สงใหผูรับการตรวจ  และ ผูจดัการคุณภาพ 
                       4.1.6 สรุปผลเพื่อทบทวนโดยฝายบริหาร 
                               ผูจัดการคุณภาพ QMR นําผลการตรวจ   IQA  Report  และผลการแกไขปองกนั Follow  Up   
Report  สรุปรายงานยงัที่ประชุมฝายบริหาร เพื่อทบทวนระบบคุณภาพขององคกรและกําหนดแนวทางการ 
ดําเนินการที่เหมาะสมตอไป 
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4.2 การทบทวนโดยฝายบริหาร 
 

 ผูบริหารระดับสูง ตองมีการทบทวนระบบการบริหารงานคุณภาพตามระยะเวลาที่กําหนดไว เพื่อให 
มั่นใจวาระบบมีความเหมาะสมและมีประสิทธิผลอยางตอเนื่อง  การทบทวนโดยฝายบริหารประกอบดวย 
 4.2.1 กําหนดองคประชุม โดยทัว่ไปผูบริหารสูงสุดจะทําหนาที่เปนประธาน และ QMR  ทําหนาที่เปน 
เลขานุการ และมีกรรมการซึง่เปนเจาหนาที่ระดับบริหาร ซ่ึงมีอํานาจในการตัดสินใจปรับปรุงแกไขหรือ 
เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคณุภาพรวมเปนองคประชุม  ทั้งนี้องคประชุมตองไดรับการแตงตั้งจากผูบริหาร 
สูงสุดขององคกรดวย 
 4.2.2 กําหนดความถี่ในการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร ซ่ึงอาจจะเปนเดือนละครัง้ ไตรมาสละครั้ง  
หรือ ปละครั้งก็ได  ขึ้นอยูกบัความเหมาะสมของแตละองคกร และตองเปนแผนประจําปไวดวย 
    4.2.3 เตรียมการประชุม  เปการกําหนดวาระการประชุมที่ตองครอบคลุมถึง   
  - วัตถุประสงคและเปาหมายดานคุณภาพ   
  - ปญหาบริการที่เกิด หรือแนวโนมที่จะเกดิขึ้นรวมทั้งการแกไขและปองกัน    
  - ผลการตรวจติดตามคุณภาพ 
  - ขอรองเรียน    
  - ความเหมาะสมและเพียงพอของบุคลากรและทรัพยากรอื่นๆ   
  - ผลการประเมินผูขาย / ผูใหบริการ 
  - ประเมินความเหมาะสมของนโยบายคณุภาพและความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง 
          นอกจากนี้ ตองมีการออกหนังสือเชญิประชุมเพื่อแจงวาระการประชุม  วัน  เวลา   และสถานที่   
ส
  

งใหผูเกี่ยวของกอนการประชุม  และ QMR ตองเตรียมขอมูลเขาประชุม 

 4.2.4 ดําเนินการประชุม  เมื่อถึงกําหนดการประชุมใหมกีารประชุมตามวาระ มติที่ประชุม ที่มอบหมาย 
ผูรับผิดชอบดําเนินเรื่องตางๆ  พรอมกําหนดเวลาแลวเสร็จ  และวิธีการในการติดตามผล ในกรณทีี่มีการแกไข 
และปองกันปญหา  ตองมีการพิจารณาประสิทธิผลของการดําเนินงานดวย เพื่อใหการดําเนินงานตามระบบ 
บริหารคุณภาพมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 4.2.5 บันทึกผลการประชุม  ตองมีลายลักษณอักษรและสงใหผูเกีย่วของรับทราบและจัดเก็บรายงาน 
การประชุมอยางเปนระบบ 
 4.2.6 ติดตามผลการประชุมผูจัดการคุณภาพตองมีการติดตามมติที่ประชุม และนํามารายงานในที ่
ประชุมครั้งตอไป  ถาการดําเนินการไดผลเปนที่นาพอใจใหพิจารณาขยายผลใหมากขึน้  
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4.3 การประเมินระบบบริหารคุณภาพภายนอก 
 การตรวจติดตามคุณภาพภายนอก ( External  Audit ) 
 เมื่อองคกรไดจัดทําระบบบริหารคุณภาพอยางครบถวนเปนระยะเวลาหนึ่ง และมั่นใจวาระบบดังกลาว 
มีประสิทธิผล พรอมที่จะขอการรับรอง จึงดําเนินการตอไปนี ้
 • คัดเลือกหนวยงานผูใหการรับรอง ( Certification Body – CB ) โดยพิจารณาจาก  
ความนาเชื่อถือ คาใชจายในการตรวจ และระยะเวลาในการตรวจประเมนิ 
 • ยื่นใบสมัครขอการรับรองพรอมดวยเอกสารคูมือคุณภาพและระเบยีบปฏิบัติงาน 
 • หนวยงานผูใหการรับรองจะพจิารณาวาเอกสารครบถวนเพยีงพอและสะทอนคุณภาพของระบบ 
หรือไม 
 • ตรวจสอบเบื้องตน ( Preliminary  Visit )  โดย หนวยงานผูใหการรับรองจะมาดูสถานที่จริงหรืออาจ 
ไมมาดูสถานที่จริง เพื่อศึกษาลักษณะงานและพจิารณาความพรอมขององคกรและใชเปนขอมูลในการตรวจ 
ประเมิน 
 • ตรวจประเมิน ( Assessment) โดยประเมินทั้งเอกสาร หลักฐาน  บันทึกตางๆ สัมภาษณผูปฏิบัติงาน  
ดูสภาพของสถานที่ ( Site  Tour ) ตลอดจนสังเกตการณปฏิบัติงานเพื่อพิจารณาประสิทธิผลวาสอดคลองกับ 
ขอกําหนดหรอืไม ในกรณีพบขอบกพรอง แบงเปน 
  - ขอบกพรองใหญ ( Major ) ซ่ึงจะทําใหระบบลมเหลว จะสงผลยังไมใหการรับรอง 
  - ขอบกพรองยอย ( Minor ) เกิดจากความพลั้งเผลอของผูปฏิบัติงานและไมมีผลกระทบตอ 
ระบบมากนกั ผูใหการรับรองจะใหองคกรหาแนวทางปรบัปรุงแกไข และแจงผลการแกไข ทราบ 
 • เมื่อหนวยงานผูใหการรับรอง พิจารณาแลววาผานการตรวจประเมนิทั้งระบบเอกสารและการตรวจ 
ประเมินกจ็ะออกใบรับรองให โดยทัว่ไปใบรับรองจะมีอายุ 3 ป 
 • การตรวจตดิตามผลเปนระยะๆ ( Surveillance) เมื่อไดรับการรับรองแลว จะมีการตรวจติดตามจาก  
CB โดยทัว่ไปไมนอยกวา 1 คร้ังตอป ซ่ึงในการตรวจ Surveillance  อาจเลือกตรวจเฉพาะบางหนวยงานหรือ 
บางกิจกรรม หรือตรวจทั้งหมดกไ็ด 
  
 
 
 
 
 
 

 



21 

 
ผูบริหาร • กําหนดนโยบายและใหการสนับสนุน 
  • แตงต้ังผูจัดการคุณภาพ 
  • แตงต้ังคณะทํางาน 

 1 
 
 
    ประชุม / อบรม 

     
ผูจัดการคุณภาพ และบุคลากรศึกษาทําความเขาใจระบบ ISO 9000 
 • ฝกอบรมและศึกษาดูงาน  • ดําเนินงาน 

 2 
 
 

วางแผน เตรียมการ  
 
 
 
 
 
 
 

4 

เคร่ืองมือ 

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่บันทึกไว 

ลงมือปฏิบัติ ลงมือปฏิบัติ 

คณะทํางาน : จัดทําระเบียบปฏิบัติ 
แผนภาพขั้นตอนของงานและรายละเอียด 

ผูจัดการคุณภาพ : จัดทําคูมือคุณภาพ 
        กรอบงานทั้งหมด 

3 

 
5  

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

ตรวจติดตามคุณภาพภายใน 

 ดําเนินการทบทวนแกไขตาม
ขอกําหนด  ปรับคน , วัสดุ ,ระบบ ใหได
ตามขอกําหนด 

ขอรับการตรวจติดตามภายนอก 

ผาน 

ผาน 

ทบทวน 

ไมผาน 

6 

ไมผาน 

7 

8  
 
 

รับรองมาตรฐานคุณภาพ 

ตรวจสอบ / ทบทวน 

9 รักษาระบบมาตรฐานคุณภาพ 
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 5. บทสรปุ 
 

 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีหลักการตองยึดตามขอกําหนดของ ISO 9000 ที่มุงเนนการบริหาร 
จัดการทําตามขั้นตอนอยางเปนระบบ  มีหลักเกณฑตางๆ ที่จะทําใหบริการตางๆ ขององคกรเปนไปตามความ 
ตองการของผูใชบริการตั้งแตตนจนไดผลงานออกมา  เปนมาตรฐานระบบคุณภาพทีบ่รรณารักษ  เจาหนาที่   
และทุกคนในองคกรไดมีสวนรวมดําเนินการ  ใหความสาํคัญของเอกสารที่ใชปฏิบัติงาน ( PM ) โดยการนํา 
ภาระงานที่ปฏิบัติอยูแลว มาเขียนใหเปนระบบ ระเบียบตามโครงสรางที่กําหนดไว พรอมมีหลักฐานอางอิง  
เพื่อเปนขอตกลงใหทุกคนทีอ่ยูในระบบมคีวามเขาใจในการปฏิบัติงาน  และนําไปใชงานไดสะดวก  เกิด 
ประสิทธิภาพและยังเปดโอกาสใหมีการแกไข  ปรับปรุง มาตรฐานการทํางานไดตลอดเวลา  โดยกําหนดใหม ี
การตรวจสอบ โดยคณะกรรมการทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร  เพื่อนําไปสูการรับรองเปน 
มาตรฐานสากล  และยังมีการกําหนดลักษณะของการปองกัน  ทุกขั้นตอนของการปฏิบัติงาน ดวยการ 
กําหนดการตรวจสอบ โดยผูจัดการคุณภาพ( QMR )วางานไดปฏิบัติตามที่ระบุไวในเอกสาร หรือไม 
 ถึงแมวา การจดัระบบบริหารคุณภาพ จะตองใชเวลามากในการจดัทําเอกสารคุณภาพ แตก็ทําใหการ 
ทํางานเปนระบบรวดเร็วงายตอผูปฏิบัติในการคนหาเรื่องราวตางๆ นอกจากนี้ ส่ิงที่เปนขอคนพบในการจัดระบ 
บริหารคุณภาพ  คือ  บุคลากร ซ่ึงถือเปนหัวใจของงาน มีความกระตือรือรนมีความรับผิดชอบในงาน  รูเปาหมาย 
ในการทํางานดีขึ้นอยางมาก ยอมรับการตรวจสอบจากเพื่อนรวมงานตางหนวย เมื่อเวลาตรวจตดิตามคุณภาพทัง้ 
ภายในและภายนอก การทํางานบนพื้นฐานการอางอิงเอกสารบางครั้งอาจขาดความยดืหยุนเพราะบอยครั้ง 
ยืดหยุนมากเขาก็ทําใหงานไมเปนระบบ การปรับเปลี่ยนทัศนคติจากการจับผิดมาเปนการตรวจ เพื่อปด  
ขอบกพรองแกปญหาเติมเตม็คุณภาพ ทํางานเปนทีมชวยเหลือซ่ึงกันและกันกอใหเกดิความสัมพันธในหนวยงาน 
และองคกรมากยิ่งขึ้น มีความรูสึกในทางบวกมากขึน้มองเห็นภาพรวมของหนวยงานไดชัดเจนและมุงมั่นที่จะ 
บรรลุเปาหมายดวยกนั 
 กลาวโดยสรุป  การจัดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จะบังเกดิประโยชนและมีคุณคาตอระบบประกัน
คุณภาพไดนัน้ จะตองมีการนําไปปฏิบัติอยางจริงจังและทันที เพื่อใหความรูที่ไดรับไดมีการนํามาใช  ในขณะที่
ผูบริหารระดับสูงตองใหการสนับสนุนทรัพยากรทุกดาน ผูจัดการคุณภาพซึ่งเปนผูแทนฝายบริหารกต็องมีความ
เปนผูนํา เสียสละ ทุมเทกําลังกายและกําลังใจ ที่จะนําพาองคกรใหบรรลุเปาหมาย อีกทั้งคณะทํางาน  บุคลากร  
ตองรวมแรงรวมใจ ทําความเขาใจและรับระบบมาพัฒนาปรับปรุงงานในความรับผิดชอบใหเกดิคณุภาพ และ
รักษาคุณภาพอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานจึงจะเกิดไดอยางแทจริง  ให
สามารถถูกฝงอยูในเนื้องานและตัวบุคคลผูปฏิบัติงาน  เพราะงานที่มีคณุภาพยอมกอใหเกิดความสขุทั้งผูรับและ
ผูให     
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ภาคผนวกที่ ค 
แสดงกระบวนการจัดทําระบบคุณภาพของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา    คณะครุศาสตร      
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 
1. ผูบริหารสูงสุดขององคกร 1.1 กําหนดนโยบายคุณภาพ 

1.2 แตงตั้งคณะทํางาน, ผูจัดการคุณภาพ 
1.3 สนับสนุนทรัพยากรและงบประมาณ 

เปาหมายขององคกรและความ
ตองการของผูรบับริการ 

2. ผูจัดการคุณภาพและบุคลากร 
    เตรียมการ 
    เครื่องมือ 

2.1 รับนโยบายและวางแผน 
2.2 ประชุมบุคลากรในหนวยงาน 
2.3 จัดประชุมสัมมนาฝกอบรม 
2.4 กิจกรรม และศึกษาดูงาน 
2.5 จัดทําเอกสารในระบบคุณภาพ 
      2.5.1 คูมือคุณภาพครอบคลุมกิจกรรม  
               ท้ังหมดโดยสอดคลองกับ   
               ขอกําหนด 
      2.5.2 ระเบียบปฏิบัติกิจกรรมแตละ  
               งานที่เกี่ยวของกับขอกําหนด 
      2.5.3 วิธีการทํางาน-คูมือการปฏิบัติงาน 
               ตางๆ โดยเขียนขั้นตอนการทํางาน 
      2.5.4 เอกสารสนับสนุน/ แบบฟอรม 
              สําหรับการสนับสนุนกาปฏิบัติงาน  
              ตางๆ  

ผูจัดการคุณภาพสื่อสารบุคลากรใน
องคกรใหรับรูรบัทราบเปาหมาย
บุคลากรไดรับความรูความเขาใจ
ระบบคุณภาพ 
ตัวแทนฝายบริหาร/ ผอ.ศูนยฯ 
 
 
 
ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน 
 

3. การตรวจติดตามคุณภาพ 
    ( Internal  Audit ) 

3.1 ผูจัดการคุณภาพกําหนดผูตรวจสอบ 
      ( Auditor) และผูรับการตรวจ ( Auditee) 
 
3.2 ผูตรวจบันทึกและรายงานผลผูรับการ   
      ตรวจบันทึกสาเหตุและแนวทางแกไข 
3.3 ผูจัดการคุณภาพลงทะเบียนพิจารณาหา 
      ทางปดขอบกพรองวงจรคุณภาพ(PDCA)   
      Plan – การวางแผน   
      Do -  ลงมือกระทํา 
      Check - การตรวจสอบ 
      Action - การดําเนินการทบทวน 

กําหนดการและตารางการตรวจ
ติดตามคุณภาพในแนบขามหนวยงาน 
รายงานผลการตรวจคุณภาพภายใน 
การทบทวน แกไข ปรับปรุง ระบบ
วัสดุ ผูปฏิบัติงาน ใหมีประสิทธิภาพ
จนเปนที่มั่นใจในระบบที่ดําเนินการ 
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ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 
4. การตรวจติดตามคุณภาพ     
    ภายนอก ( External  Audit ) 

4.1 ผูจัดการคุณภาพติดตอหนวยรับรอง 
      ( Certification  Body  = CB ) 
 
4.2 ผูจัดการคุณภาพจัดสงเอกสารประกอบดวย  
      คูมือคุณภาพและระเบียบปฏิบัติท้ังหมดให  
     หนวยรับรองและกําหนดวันที่ตรวจประเมิน 
4.3 ผูตรวจประเมินภายนอก 
       4.3.1 พบผูบริหารสูงสุด 
       4.3.2 สัมภาษณผูจัดการคุณภาพ 
       4.3.3 ตรวจประเมินระบบคุณภาพสรุปผล    
                การตรวจประเมิน 
4.4 แจงผลการพิจารณาของคณะทบทวนการ 
      รับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 : 2000 

หนวยรับรอง ( CB ) มีท้ังตางประเทศ
และของไทย เชน สํานักรับรอง
คุณภาพ ( สรร. ) 
ตรวจสอบความสอดคลองกับ
ขอกําหนดของมาตรฐาน  ISO 9000 
 
ในกรณีของสํานักงานรับรองคุณภาพ
(สรร.) จะตองสรุปผลการตรวจ
ประเมินตอคณะทบทวนการรับรอง
ระบบคุณภาพสถาบันวิจัยวิทยาศาสตร
และเทคโนโลยีแหงประเทศไทย(วว.)
ใหการรับรองระบบคุณภาพ 

5. การข้ึนทะเบียนรับรองตาม 
    ระบบ ISO 9001 : 2000 

หนวยรับรองจะทําการตรวจติดตามผล 
การรักษาคุณภาพอยางตอเนื่อง เปนระยะ 
ทุก 6เดือน 

ยืนยันวาองคกรยังมีความสามารถใน
การรักษาระบบคุณภาพไวได 
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