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ค ำน ำ 
   

คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
สุรนารี ปีการศึกษา 2559 ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการประกันคุณภาพภายในศูนย์บรรณสาร
และสื่อการศึกษาให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลตามนโยบายของมหาวิทยาลัย ซ่ึงมหาวิทยาลัย 
ก าหนดให้มีการประเมินคุณภาพอย่างต่อเนื่องทุกปีการศึกษา โดยเริ่มด าเนินการประกันคุณภาพ
การศึกษา ตั้งแต่ปีการศึกษา 2541 เป็นปีแรก โดยมีระบบและกลไกการประกันคุณภาพที่สอดคล้อง
กับนโยบาย “รวมบริการประสานภารกิจ” ของมหาวิทยาลัย อีกทั้งมหาวิทยาลัยได้มีนโยบายให้ทุก
หน่วยงานด าเนินการประกันคุณภาพภายใน โดยจัดรายงานประเมินผลตนเอง (SAR) เพ่ือน าไปสู่การ
พัฒนาการปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง อันน าไปสู่ประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
  ตั้งแต่ปีการศึกษา 2548 ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ได้มีการพัฒนาตัวบ่งชี้ และเกณฑ์
การประเมินตามนโยบายของมหาวิทยาลัยเป็นประจ าทุกปี ซึ่งในปีการศึกษา 2559 ได้น าระบบ
ประกันคุณภาพของที่ประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทย (Council of University President of 
Thailand Quality Assurance; CUPT QA) มาใช้แทนระบบประกันคุณภาพการศึกษาภายในของ
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) และก าหนดให้มี 2 องค์ประกอบ คือ 1 การบริหาร
จัดการ ประกอบด้วย 3 ตัวบ่งชี้ คือ 1.1 ผลบริหารและจัดการของผู้บริหารหน่วยงาน ตัวบ่งชี้ 1.2 
ข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตัวบ่งชี้  1.3 คุณภาพของบุคลากรภายในหน่วยงาน และ
องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจหลักของหน่วยงาน ซึ่งศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาได้คิดตัวบ่งชี้ตาม
ภารกิจหน่วยงาน เพ่ือให้ครอบคลุมปัจจัยน าเข้า (Input) กระบวนการ (Process) และผลผลิต/
ผลลัพธ์ (Output/Outcome) และทุกตัวบ่งชี้ใช้เกณฑ์การประเมินเป็น 7 ระดับ ตามระบบ CUPT QA  
  ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้ จะเป็นข้อมูลสารสนเทศ
พ้ืนฐานที่น าไปสู่การพัฒนาปรับปรุงการด าเนินงานของหน่วยงานและมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี
ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
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บทที่ 1 
การประกันคุณภาพระดับหน่วยงาน ตามระบบ CUPT QA 

 
1.1 การประกันคุณภาพส าหรับหน่วยงาน ตามระบบ CUPT QA 

ในการประกันและพัฒนาคุณภาพหน่วยงานอยู่บนพ้ืนฐานแนวคิดที่ต้องการพัฒนาการบริหาร
จัดการเพ่ือให้เกิดคุณภาพตามบริบทของหน่วยงาน ดังนั้น จึงมแีนวทางต่อไปนี้ 

1. องค์ประกอบรายงานประกันคุณภาพหน่วยงาน 
1) โครงร่างองค์กร (Organizational Profile, OP) เป็นบริบทของหน่วยงาน เพ่ือให้ทั้งผู้บริหาร

บุคลากร และผู้ตรวจประเมินมีความเข้าใจที่ตรงกันเกี่ยวกับบริบทที่ส าคัญของหน่วยงาน 
รวมทั้งเอกลักษณ์ของหน่วยงาน และอัตลักษณ์ของนักศึกษาที่ก าหนดไว้ เพ่ือเป็นหลักในการ
ด าเนินการซึ่งสามารถสะท้อนได้ในตัวบ่งชี้หลัก และเพ่ือเป็นหลักในการคัดเลือกตัวบ่งชี้ตาม
ภารกิจของหน่วยงาน  

2) ตัวบ่งชี้ตามการบริหารจัดการ มีจ านวน 3 ตัวบ่งชี้ ที่พัฒนามาจากตัวบ่งชี้ระดับหลักสูตร ระดับ 
ส านักวิชา และระดับสถาบัน ของคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปีการศึกษา 
2558   

3) ตัวบ่งชี้ตามภารกิจของหน่วยงาน  
2. การแสดงตัวบ่งชี้นั้น จะต้องอธิบายถึงความสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับ OP ตามบริบทของหน่วยงาน 

เพ่ือให้เห็นการใช้ตัวบ่งชี้เหล่านี้ตอบค าถามเชิงคุณภาพตามบริบท นโยบาย วิสัยทัศน์ และ
ยุทธศาสตร์ ของแต่ละหน่วยงาน ถึงแม้ว่าการประเมินในหลายตัวบ่งชี้ปัจจุบันจะยังมีเกณฑ์ที่ไม่
เอ้ือหรือไม่สามารถสะท้อนให้ เห็นแนวโน้มของการพัฒนา (Improvement Trends) ของ
หน่วยงานนั้นเทียบกับตัวเองหรือกับคู่เปรียบเทียบได้อย่างชัดเจน แต่ควรแสดงความเห็นของ
แนวโน้มของการพัฒนาที่พบไว้ในรายงาน เพ่ือใช้เป็นรากฐานของการพัฒนาระบบการประกัน
คุณภาพไปสู่ระบบที่หน่วยงานมีแนวความคิดของการพัฒนาคุณภาพด้วยตนเอง โดยไม่ต้องรอให้
หน่วยงานภายนอกก าหนดตัวบ่งชี้คุณภาพและระดับคุณภาพที่ต้องการ ซึ่งจะเป็นแนวทางท าให้
เกิดระบบบริหารคุณภาพของหน่วยงานที่มีประสิทธิภาพและมีความยั่งยืน 

3. การประเมินจะใช้เกณฑ์การให้คะแนน 1-7 ส าหรับทุกตัว โดยสรุปผลการพิจารณาตามการลงความ
เห็นชอบ (consensus) ของคณะกรรมการประเมินหน่วยงาน พร้อมข้อเสนอแนะ เพ่ือหน่วยงานได้
ทราบระดับหรือสถานภาพของระบบการประกันคุณภาพการศึกษาที่เป็นอยู่ของหน่วยงาน และ
น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการด าเนินการในระดับที่สูงขึ้น 

4. การระบุแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best practice) ให้คณะกรรมการประเมินเป็นผู้พิจารณาให้
ข้อเสนอแนะ การเสนอแนวทางการปฏิบัติที่เป็นเลิศ สามารถระบุเป็นแต่ละด้าน (Criteria) หรือใน
ภาพรวมของหน่วยงานก็ได้ 
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5. การด าเนินการตามข้อเสนอแนวคิดนี้เป็นการบูรณาการเกณฑ์การประกันคุณภาพระดับส านัก
วิชาและสถาบันของ สมศ. และ สกอ. เข้าด้วยกัน เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาไปสู่เกณฑ์
คุณภาพของแต่ละสถาบันการศึกษาที่เป็นที่ยอมรับและเป็นเกณฑ์ในระดับสากล เช่น EdPEx 
เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 องค์ประกอบของโครงร่างองค์กร (Organizational Profile : OP) 
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1.2 ระดับการประเมินตามเกณฑ์ CUPT QA 1 
 

เพ่ือให้รับรู้ถึงระดับคุณภาพของหน่วยงานในแต่ละเกณฑ์ และสามารถปรับปรุงพัฒนาการ
ด าเนินการในหน่วยงานได้อย่างต่อเนื่อง การประเมินหน่วยงานจะใช้เกณฑ์ 7 ระดับ ดังต่อไปนี้ 

เกณฑ์การประเมิน 7 ระดับ  

คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 
ไม่มีการ
ด าเนินงาน 
ตามเกณฑ์ที่
ก าหนด 
 

มีผลการด าเนินงาน
เบื้องต้น  
(เป็นข้อมลูดิบ  
เริ่มมีระบบ  
แต่ยังไม่สมบรูณ์  
ไมส่ามารถ/  
ไม่มีการวเิคราะห)์ 

มีการเก็บข้อมลู
อย่างเป็นระบบ 
สามารถ/มผีลการ
วิเคราะห์การ
ด าเนินงานเทียบ
กับเป้าหมาย 

3 + มีแนวโนม้ 
ผลการด าเนินงาน
ของระบบดีท าให้
เกิดผลเป็นไป/ 
ในทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4 + มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์ก าหนด
ส่งผลให้เกดิ
การพัฒนา
ระบบ 

5 + มีผลการ
ด าเนินงาน 
ที่เท่าหรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับช้ันน า
ของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่ดี
ต่อเนื่องส่งผลให้การ
ด าเนินงานเทียบเท่า
หรือสูงกวา่คู่เทียบ  
(คู่เทียบช้ันน า
ระดบัประเทศ) 

Excellent 
(Example of 

World-class or 
Leading 
Practices) 

Absolutely 
Inadequate 
The QA practice to 
fulfil the criterion is 
not implemented. 
There are no 
plans, documents, 
evidences or 
results available. 
Immediate 
improvement 
must be made. 

Inadequate and 
Improvement is 
Necessary 
The QA practice to 
fulfil the criterion is 
still at its planning 
stage or is inadequate 
where improvement 
is necessary. There is 
little document or 
evidence available. 
Performance of the 
QA practice shows 
little or poor results. 

  

Inadequate but 
Minor 
Improvement 
Will Make It 
Adequate 
The QA practice to 
fulfil the criterion is 
defined and 
implemented but 
minor 
improvement is 
needed to fully 
meet them. 
Documents are 
available but no 
clear evidence to 
support that they 
have been fully 
used. Performance 
of the QA practice 
shows inconsistent 
or some results. 

Adequate as 
Expected 
The QA practice to 
fulfil the criterion is 
adequate and 
evidences support 
that it has been 
fully implemented. 
Performance of 
the QA practice 
shows consistent 
results as 
expected. 

Better Than 
Adequate 
The QA practice 
to fulfil the 
criterion is 
better than 
adequate. 
Evidences 
support that it 
has been 
efficiently 
implemented. 
Performance of 
the QA practice 
shows good 
results and 
positive 
improvement 
trend. 

Example of Best 
Practices 
The QA practice to 
fulfil the criterion is 
considered to be 
example of best 
practices in the field. 
Evidences support that 
it has been effectively 
implemented. 
Performance of QA 
practice shows very 
good results and 
positive improvement 
trend. 

Excellent 
The QA practice 

to fulfil the 
criterion is 

considered to be 
excellent or 
example of 
worldclass 

practices in the 
field. Evidences 
support that it 

has been 
innovatively 

implemented. 
Performance of 
the QA practice 
shows excellent 

results and 
outstanding 

improvement 
trends. 

คุณภาพและระดับความต้องการในการพัฒนา 2 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

คุณภาพไม่เพยีงพอ
อย่างชัดเจน  
ต้องปรับปรุงแกไ้ข 
หรือพัฒนาโดย
เร่งด่วน 

คุณภาพไม่เพยีงพอ 
จ าเป็นต้องมีการ
ปรับปรุงแก้ไข 
หรือพัฒนา 

คุณภาพไม่เพยีงพอ 
แต่การปรับปรุง 
แก้ไข หรือพัฒนา 
เพียงเล็กน้อย 
สามารถท าให้มี
คุณภาพเพยีงพอได ้

มีคุณภาพของ
การด าเนินการ
ตามเกณฑ ์

มีคุณภาพของ
การด าเนินการ
ดีกว่าเกณฑ ์

ตัวอย่างของ 
แนวปฏิบตัิที่ด ี

ดีเยีย่ม  
เป็นแนวปฏิบัติ
ในระดับโลกหรือ
ปฏิบัติช้ันน า 

 

                                                 
1 ท่ีประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทย, คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปีการศึกษา 2558-2560 , พิมพ์ครั้ง

ท่ี 1 กรุงเทพฯ : (ม.ป.พ./ 2559), 29, 46. 
2 ท่ีประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทย, คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปีการศึกษา 2557 , พิมพ์ครั้งที่ 1 

กรุงเทพฯ : (ม.ป.พ./ 2558), 28. 
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แนวทางการประเมินระดับคะแนน 13 
“ความหมาย” ของระดับคะแนน 1-4 ข้างต้น เป็นการแสดงถึงระดับคุณภาพของการด าเนินการ 

(QA Practice) ตามเกณฑ์ หรือสถานะการด าเนินการในหลักสูตร ว่าได้ด าเนินการถึงในระดับใด ตั้งแต่ 
ระดับไม่เพียงพออย่างยิ่ง (ระดับ 1) หรือ ยังไม่ได้ด าเนินการตามที่เกณฑ์ก าหนด ไม่มีแผนงานไม่มีหลักฐาน
ว่าได้ด าเนินการตามเกณฑ์ จนถึง เพียงพอตามความคาดหมาย (ระดับ 4) หรือมีหลักฐานว่าได้ด าเนินการ
ตามเกณฑ์อย่างเป็นระบบ และมีแนวโน้มผลการด าเนินการที่สม่ าเสมอตามคาดหวัง 

ทั้งนี้ ในการประเมินจะเป็นการตรวจหาหลักฐานที่แสดงให้เห็นถึงระดับการด าเนินการต่าง ๆ โดย
จะไม่ใช่การตรวจเอกสารทุกชิ้นที่เกี่ยวข้อง แต่เป็นการสุ่มตรวจเอกสารส าคัญและสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่เก่ียวข้องเพ่ือยืนยันการด าเนินการตามเกณฑ์ 

ส่วนระดับ 5-7 เป็นการบ่งชี้ถึงการด าเนินการที่เหนือกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด โดยมีหลักฐานแสดงให้
เห็นว่าได้ด าเนินการตามเกณฑ์อย่างมีประสิทธิภาพ มีผลลัพธ์การด าเนินการที่ดีและมีแนวโน้มผลการ
ด าเนินการในเชิงบวก (ระดับ 5) จนได้รับการยอมรับจากผู้อ่ืนว่าเป็นตัวอย่างของแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ 
(ระดับ 6) หรือเป็นแนวปฏิบัติชั้นน าหรือดีเยี่ยม มีการด าเนินการตามเกณฑ์อย่างมีนวัตกรรม มีผลลัพธ์ที่โดด
เด่นในระดับโลก (ระดับ 7) ทั้งนี้ สามารถใช้ระดับคะแนน ในการประเมินกิจกรรมต่าง ๆ ที่ได้ด าเนินการเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพของหลักสูตร หรือในการประเมินสิ่งที่ด าเนินการเพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพ (quality 
and improvement activities) 

 
1.3  การประกันคุณภาพการศึกษาของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 

ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ตระหนักถึงความส าคัญของระบบการประกันคุณภาพการศึกษา 
ของหน่วยงาน จึงมีค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานประกันคุณภาพเพ่ือด าเนินการเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ
การศึกษาของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ซึ่งประกอบด้วยรองผู้อ านวยการศูนย์บรรณสารและ
สื่อการศึกษาเป็นประธาน ผู้แทนจากฝ่ายต่างๆ เป็นคณะท างาน คณะท างานประกันคุณภาพศูนย์บรรณสาร
และสื่อการศึกษาได้จัดท าคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
ประกอบด้วยตัวบ่งชี้ที่ก าหนดโดยมหาวิทยาลัยและตัวบ่งชี้ของข่ายงานห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค 
เพ่ือเป็นเครื่องมือในการก ากับดูแล การตรวจสอบ การประเมินผล และการพัฒนาคุณภาพในมิติต่างๆ โดยมี 
2 องค์ประกอบ 11 ตัวบ่งชี้ ซึ่งสามารถช่วยสะท้อนให้เห็นจุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง โอกาสในการพัฒนา
และการปฏิบัติที่ดีของหน่วยงาน เพ่ือประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง  

 
1.3.1 วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือการก ากับดูแล ตรวจสอบ และประเมินผลการด าเนินงานตามกรอบแนวทาง วิธีการ
และมาตรฐานการประกันคุณภาพท่ีก าหนด 

2. เพ่ือกระตุ้นเตือนให้มีการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน การบริการ และการบริหารจัดการ
อย่างต่อเนื่อง 

                                                 
31 ท่ีประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทย, คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA ฉบับปีการศึกษา 2558-2560 , พิมพ์ครั้ง

ท่ี 1 กรุงเทพฯ : ม.ป.พ./ 2558), 29-31. 
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3. เพ่ือให้ทราบความก้าวหน้าของการพัฒนาคุณภาพในด้านต่างๆ และให้ได้ข้อมูลที่ช่วยสะท้อน 
ให้เห็นจุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง โอกาสในการพัฒนา และการปฏิบัติที่ดีของหน่วยงาน 

4. เพ่ือรายงานสถานภาพและพัฒนาการในด้านคุณภาพของหน่วยงานต่อมหาวิทยาลัย  
อันเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 
 

1.3.2 มาตรการ 

     เพ่ือให้การประกันคุณภาพของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล จึงได้ก าหนดมาตรการประกันคุณภาพ ดังนี้ 

1. แต่งตั้งคณะท างานประกันคุณภาพประจ าศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เพ่ือท าหน้าที่
รับผิดชอบพัฒนาระบบประกันคุณภาพ ก าหนดกรอบแนวทาง และติดตามการด าเนินการ
ประกันคุณภาพของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  

2. ศึกษาองค์ประกอบ และตัวบ่งชี้ ที่จะน ามาใช้ในการประกันคุณภาพ 
3. จัดท าคู่มือประกันคุณภาพ 
4. ด าเนินงานการประกันคุณภาพตามคู่มือประกันคุณภาพ 
5. ตรวจสอบและประเมินผลการด าเนินงานตามองค์ประกอบและตัวบ่งชี้ 
6. จัดท ารายงานการประเมินตนเอง (Self Assessment Report: SAR) เพ่ือรับการประเมิน

คุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิภายในและภายนอก 
7. ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการด าเนินงานในมิติต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 
8. ส่งเสริม สนับสนุน และพัฒนาบุคลากรทุกระดับให้มีความรู้ในเรื่องประกันคุณภาพ 

 

1.3.3 การด าเนินการ 

1. บุคลากรแต่ละคนปฏิบัติงานตามที่เขียนไว้ในค าบรรยายลักษณะงานและบันทึกไว้เป็น
หลักฐานเพื่อใช้ในการควบคุม การตรวจสอบและการประเมิน 

2. บุคลากรในแต่ละฝ่ายปฏิบัติงานตามดัชนีชี้วัดคุณภาพและบันทึกไว้เป็นหลักฐาน เพ่ือใช้ใน
การตรวจสอบและประเมิน 

3. คณะกรรมการการประกันคุณภาพปฏิบัติตามที่ระบุไว้ในเอกสารและบันทึกไว้เป็นหลักฐาน  
เพ่ือการตรวจสอบและการประเมิน 

4. ผู้อ านวยการศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ปฏิบัติตามที่ระบุไว้ในเอกสารและบันทึกไว้
เป็นหลักฐานเพ่ือการตรวจสอบและการประเมิน 

 

 
 
 
 
 
 



 6 

1.4  แผนการด าเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ปีการศึกษา 2559 
    (กรกฎาคม 2559 – มิถุนายน 2560) 
 
ล าดับ กิจกรรม ช่วงเวลา 

1. ประชุมเพ่ือท าความเข้าใจองค์ประกอบและตัวบ่งชี้ รับทราบปัญหาอุปสรรค 
ที่เกิดจากการเก็บข้อมูลตามตัวบ่งชี้และการท ารายงานประเมินตนเอง (SAR) 
ของหน่วยงานในปีการศึกษาที่ผ่านมา  

มีนาคม 

2. ปรับปรุงตัวบ่งชี้และเกณฑ์การประเมินตามองค์ประกอบคุณภาพ (ถ้ามี) และ 
ปรับปรุงคู่มือการประกันคุณภาพภายในของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
โดยผ่านความเหน็ชอบของคณะกรรมการประจ าศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 

เมษายน 

3. รวบรวมข้อมูลการด าเนินงานตามตัวบ่งชี้ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
และจัดท ารายงานประเมินตนเอง (SAR) โดยผ่านความเห็นชอบของคณะ 
กรรมการประจ าศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 

พฤษภาคม -  
มิถุนายน 

4. ส่งข้อมูลข้อเท็จจริงในตัวบ่งชี้ที่เก่ียวข้องกับศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
ให้กับงานประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยเพ่ือรวบรวมจัดท ารายงานการ 
ประเมินตนเอง (SAR) ระดับสถาบัน  

ปลายมิถุนายน -  
ต้นกรกฎาคม 

5. ส่งรายงานการประเมินตนเอง (SAR) พร้อมคู่มือการประกันคุณภาพการศึกษา 
ภายในของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาให้ฝ่ายวิชาการพร้อมบันทึกข้อมูล 
SAR ผ่านระบบฐานข้อมูล SAR Online ของ มทส. เพ่ือจัดส่งให้คณะกรรมการ 
ประเมินคุณภาพการศึกษาภายในศึกษาล่วงหน้าก่อนที่จะมาประเมินระดับ 
หน่วยงานและระดับสถาบัน 

กรกฎาคม 

6. คณะกรรมการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในเข้าประเมินระดับหน่วยงาน  สิงหาคม 
7. คณะกรรมการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในเข้าประเมินระดับสถาบัน  กันยายน 
8. น าเสนอผลที่ได้จากการจัดท ารายงานการประเมินตนเอง (SAR) ปีการศึกษา  

2559 และผลประเมินคุณภาพจากคณะกรรมการประเมิน เสนอต่อผู้บริหาร 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (Forum QA)  

พฤศจิกายน - 
ธันวาคม 

9. ด าเนินการตามผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน โดยจัดกิจกรรม / 
โครงการเสริมจุดเด่นและแก้ไขจุดอ่อนตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการ 
ประเมิน และรายงานความก้าวหน้าผลด าเนินงานตามมาตรการเสริมจุดเด่น 
และแก้ไขจุดอ่อนของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาในปีการศึกษาที่ผ่านมา  

มกราคม - 
กุมภาพันธ์ 
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1.5 องค์ประกอบและตัวบ่งชี้ ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ปีการศึกษา 2559 

 

  1.  โครงร่างองค์กร (Organizational Profile) และข้อมูลที่หน่วยงานต้องรายงานข้อมูลกลางให้กับระดับมหาวิทยาลัย 

2. ตัวบ่งชี้เกณฑ์การประเมิน 
          องค์ประกอบที่ 1  การบริหารจัดการ (3 ตัวบ่งชี้) 
                 ตัวบ่งชี้ที่ 1.1  ผลการบริหารและจัดการของผู้บริหารหน่วยงาน                   
                  ตัวบ่งชี้ที่ 1.2  ข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย                                   
          ตัวบ่งชี้ที่ 1.3  คุณภาพของบุคลากรภายในหน่วยงาน                                 
           องค์ประกอบท่ี 2  ภารกิจของหน่วยงาน  (8 ตัวบ่งชี้) 
                ตัวบ่งชี้ที่ 2.1  สิ่งสนับสนุนการเรียนรู้                                                   

         ตัวบ่งชี้ที่ 2.2  ระบบกลไกการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ                
                 ตัวบ่งชี้ที่ 2.3  ระดับความส าเร็จในการพัฒนานวัตกรรมบริการ                     
         ตัวบ่งชี้ที่ 2.4  ระบบและกลไกการบริการยืม- คืนทรัพยากรสารสนเทศ            
         ตัวบ่งชี้ที่ 2.5  ระดับความส าเร็จของการจัดการร้องเรียน                            
         ตัวบ่งชี้ที่ 2.6  ระบบกลไกการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้บริการ  
         ตัวบ่งชี้ที่ 2.7  ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายที่ให้บริการภายในศูนย์บรรณสาร 
                                      และสื่อการศึกษา                                    
         ตัวบ่งชี้ที่ 2.8  ประสิทธิภาพของโสตทัศนูปกรณ์ท่ีให้บริการตามภารกิจของมหาวิทยาลัย  



 

บทที่ 2   
โครงร่างองค์กร  

 
การจัดท าโครงร่างองค์กรในระบบประกันคุณภาพการศึกษา CUPT QA นั้น มีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือให้

หน่วยงานได้ศึกษาและท าความเข้าใจถึงบริบทและเป้าหมายในระยะสั้นและระยะยาวของหน่วยงาน  รวมถึง
สถานการณ์ปัจจุบันทั้งภายนอกและภายในหน่วยงานที่ส่งผลถึงการด าเนินการและผลลัพธ์ของการด าเนินการของ
หน่วยงาน ทั้งนี้การเขียนโครงร่างองค์กร ควรระบุหรืออ้างถึงเป้าหมายการด าเนินการของตัวบ่งชี้หลักและเลือกรวมถึง
คู่เทียบ (หากมี) ตามบริบทของหน่วยงาน ทั้งนี้ การเขียนโครงร่างองค์กรภายใต้ระบบ CUPT QA อาจใช้แนวทางของ
การเขียนโครงร่างองค์กรของ EdPEx มาใช้เป็นแนวทางในเบื้องต้นดังแสดงในรายละเอียดต่อไปนี้ 
 

โครงร่างองค์กร 3 คือ ภาพรวมของหน่วยงานเป็นสิ่งส าคัญที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงานและเป็นความท้า
ทายส าคัญที่หน่วยงานเผชิญอยู่ 
 

P.1 ลักษณะองค์กร : คุณลักษณะท่ีส าคัญของหน่วยงานคืออะไร 
ให้อธิบายลักษณะสภาพแวดล้อมการปฏิบัติงานของหน่วยงาน และความสัมพันธ์หลักกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่ม

อ่ืน ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 

ก. สภาพแวดล้อมขององค์กร 
(1) การบริการ 
หน่วยงานมีบริการที่ส าคัญอะไรบ้าง ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบแต่ละบริการต่อความส าเร็จของหน่วยงาน

คืออะไร และใช้วิธีการอย่างไรในการบริการ 
(2) วิสัยทัศน์และพันธกิจ จุดประสงค์ 
วิสัยทัศน์ค่านิยมและพันธกิจของหน่วยงานที่ได้ประกาศไว้คืออะไร สมรรถนะหลักของหน่วยงานคืออะไร       

และมีความเก่ียวข้องอย่างไรกับพันธกิจของสถาบัน 
(3) ลักษณะโดยรวมของบุคลากร 
ลักษณะโดยรวมของบุคลากรเป็นอย่างไรมีการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ เกี่ยวกับองค์ประกอบของบุคลากรหรือ

ความต้องการบุคลากรหรือไม่ 
  หน่วยงานแบ่งบุคลากรเป็นกลุ่มและประเภทอะไรบ้าง 
  ข้อก าหนดด้านคุณวุฒิทางการศึกษาของบุคลากรในแต่ละกลุ่ม แต่ละประเภท มีอะไรบ้าง 
  มีองค์ประกอบส าคัญอะไรที่ท าให้บุคลากรเข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจังเพ่ือให้หน่วยงานบรรลุพันธกิจ และ 

วิสัยทัศน์ บุคลากรและภาระงานในหน่วยงานมีความหลากหลายอย่างไร ข้อก าหนดพิเศษด้านสุขภาพและ
ความปลอดภัยที่ส าคัญของหน่วยงานคืออะไร 

 

 
3  ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561, พิมพ์ครั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ : ม.ป.พ./ 
2559), 5-11. 



 

(4) สินทรัพย์ 
หน่วยงานมีอาคารสถานที่ เทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ส าคัญอะไรบ้าง ที่มีอิทธิพลต่อวิธีการด าเนินงาน เพ่ือ

บรรลุพันธกิจ วิสัยทัศน์ของหน่วยงาน 
(5) กฎระเบียบข้อบังคับ 
หน่วยงานด าเนินการภายใต้สภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบ ข้อบังคับ อะไรบ้าง รวมถึงกฎระเบียบข้อบังคับ

ด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัย ข้อก าหนดเกี่ยวกับการรับรองมาตรฐาน/วิทยฐานะ การรับรองคุณสมบัติ หรือ
การข้ึนทะเบียนมาตรฐานการศึกษา และกฎระเบียบข้อบังคับด้านสิ่งแวดล้อม ด้านการเงินและบริการ มีอะไรบ้าง 
 
ข. ความสัมพันธ์ระดับองค์กร 

(1) โครงสร้างองค์กร 
โครงสร้างและการก ากับดูแลของหน่วยงานมีลักษณะอย่างไร และความสัมพันธ์เชิงการรายงานระหว่าง   

สภามหาวิทยาลัย สภาวิชาการ คณะกรรมการก ากับดูแลหน่วยงาน ผู้น าระดับสูง และสถาบัน มีลักษณะเช่นใด 
(2) ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4 
ส่วนตลาด กลุ่มผู้เรียน และลูกค้ากลุ่มอ่ืน และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของหน่วยงาน มีอะไรบ้าง กลุ่ม

ดังกล่าวมีความต้องการและความคาดหวังที่ส าคัญอะไรบ้างต่อการบริการ  การบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน และการปฏิบัติการความต้องการและความคาดหวังของส่วนตลาดกลุ่มผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนและกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างไร 

(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือ 
ผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือ ที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการที่ส าคัญมีประเภทอะไรบ้าง กลุ่มต่างๆ เหล่านี้มี

บทบาทอย่างไรต่อ 
  ระบบงานโดยเฉพาะการด าเนินการของหน่วยงานและการบริการสนับสนุนต่อผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน 
  การส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของหน่วยงาน 
หน่วยงานมีกลไกที่ส าคัญอะไรในการสื่อสารกับผู้ส่งมอบ คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

กลุ่มต่างๆ เหล่านี้ มีส่วนช่วยและร่วมท าให้เกิดนวัตกรรมของหน่วยงานอย่างไร หน่วยงานมีข้อก าหนดที่ส าคัญส าหรับ
ห่วงโซ่อุปทานอะไรบ้าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในระดับหน่วยงาน/ระดับส านักวิชา/ระดับสถาบัน ตามเกณฑ์ EdPEx [6] อาจแตกต่างจาก ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามเกณฑ์ AUN-QA 
ระดับหลักสูตร [12] 
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หมายเหตุ : 
P การตอบค าถามในโครงร่างองค์กรมีความส าคัญมาก ข้อมูลเหล่านี้ก าหนดบริบทที่ช่วยให้เข้าใจหน่วยงาน 

และการปฏิบัติการของหน่วยงาน ในการตอบทุกค าถามตามเกณฑ์ควรให้สัมพันธ์กับบริบทของหน่วยงานตามที่ได้
อธิบายไว้ในโครงร่างองค์กร ซึ่งจะท าให้ตอบสนองต่อค าถามอ่ืนๆ ทั้งหมดตามลักษณะที่โดดเด่นเฉพาะของหน่วยงาน 

P.1 ก(1) “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมต่างๆ ที่หน่วยงานน าเข้าสู่ตลาดเพ่ือดึงให้ผู้เรียนเข้ามาเรียนรู้หรือ
กลุ่มลูกค้าอ่ืนเข้ามาใช้บริการ อาจเป็นการจัดให้โดยตรงหรือโดยผ่านคู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ 

P.1 ก(2) “สมรรถนะหลัก” หมายถึงเรื่องที่หน่วยงานมีความช านาญที่สุด สมรรถนะหลักเป็นขีด
ความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญซึ่งเป็นแกนหลักในการท าให้บรรลุพันธกิจและสร้างความได้เปรียบในตลาดหรือ
สภาพแวดล้อมด้านการบริการ สมรรถนะหลักมักเป็นสิ่งที่คู่แข่งขันหรือผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือจะลอกเลียนแบบ
ได้ยากและในหลายๆ กรณีท าให้หน่วยงานคงความได้เปรียบในการแข่งขัน 

P.1 ก(3) กลุ่มและประเภทของบุคลากร อาจจัดแบ่งตามประเภทของการจ้างหรือสายการบังคับบัญชาตามที่
ปรากฏในสัญญาว่าจ้าง สถานที่ปฏิบัติงาน รวมถึงการท างานจากระยะไกล การออกภาคสนาม สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน การน ามาใช้ซึ่งนโยบายบางอย่างเพ่ือส่งเสริมความเป็นครอบครัวหรือปัจจัยอื่นๆ 

P.1 ก(3) หน่วยงานที่อาศัยอาสาสมัครในการท าให้งานของหน่วยงานบรรลุผล ควรรวมอาสาสมัครเหล่านี้เข้า
เป็นส่วนหนึ่งของบุคลากรของหน่วยงานด้วย 

P.1 ก(5) มาตรฐานด้านวงการศึกษาอาจครอบคลุมหลักปฏิบัติและนโยบายที่ใช้กับภาคธุรกิจ ทั้งนี้ ขึ้นกับ
พ้ืนที่ที่หน่วยงานปฏิบัติงานสภาพแวดล้อมด้านกฎระเบียบข้อบังคับ ซึ่งอาจครอบคลุมถึงการปล่อยก๊าซเรือนกระจก
การควบคุมและการแลกเปลี่ยนคาร์บอนเครดิต รวมถึงการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ 

P.1 ข(2) ลูกค้ารวมถึงผู้ใช้หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้บริการซึ่งเป็นผู้ใช้โดยตรง (ผู้เรียนและอาจรวมถึง
ผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ ที่น าการบริการไปใช้หรือเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้ 

P.1 ข(2) กลุ่มของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนอาจจัดแบ่งตามปัจจัยร่วมของความคาดหวังพฤติกรรมความชอบ
หรือลักษณะของกลุ่มภายในแต่ละกลุ่ม อาจมีการจ าแนกเป็นลูกค้ากลุ่มย่อยลงไปอีกตามความแตกต่างและความ
เหมือนภายในกลุ่มเดียวกัน การก าหนดส่วนตลาดของหน่วยงานอาจแบ่งย่อยตามการบริการหรือคุณลักษณะช่อง
ทางการเผยแพร่เขตพ้ืนที่หรือปัจจัยอ่ืนๆ 

P.1 ข(2) ความต้องการของกลุ่มผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และหน่วยงาน อาจรวมถึงเรื่องที่พัก/การอ านวยความ
สะดวกที่จัดให้เฉพาะกลุ่มหลักสูตรที่ออกแบบเฉพาะให้เหมาะกับความต้องการความปลอดภัยระบบรักษาความ
ปลอดภัยขนาดชั้นเรียนที่เล็กลง การบริการด้วยภาษาที่หลากหลายข้อก าหนดส าหรับปริญญาที่เหมาะสมกับ
ผู้รับบริการการให้ค าปรึกษาแนะน าแก่ผู้เรียนหลักสูตรเสริมพิเศษส าหรับผู้เรียนที่กลับมาเรียนภายหลังการลาออก
กลางคันการลดค่าใช้จ่ายด้านการบริหารจัดการการสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์และการศึกษาทางไกลความต้องการของ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจรวมถึงพฤติกรรมที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและการให้บริการชุมชน 

P.1 ข(2) และ P.1 ข(3) ความต้องการและความคาดหวังของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และกระบวนการปฏิบัติงานจะช่วยผลักดันหน่วยงานให้มีความไวต่อการรับรู้ประเด็นความเสี่ยงที่จะเกิดภาวะชะงักงัน
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ของการบริการกระบวนการสนับสนุนและห่วงโซ่อุปทานจากสาเหตุต่าง ๆ ที่รวมถึงภัยพิบัติทางธรรมชาติและภาวะ
ฉุกเฉินอ่ืนๆ 

P.1 ข(3) ผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการรวมถึงโรงเรียนหลักที่เตรียมความพร้อมของนักเรียน
ที่จะเข้ามาเรียนต่อในสถาบัน กลไกการสื่อสาร ควรเป็นการสื่อสารสองทางในภาษาที่เข้าใจได้และอาจกระท าใน
ลั กษณะกา รติ ด ต่ อ โ ดยบุ คคล  e-mail, สื่ อ สั ง คมออน ไลน์  World Wide Web ห รื อ โ ดยทา ง โ ท รศั พท์   
ในหลายหน่วยงาน/สถาบันกลไกเหล่านี้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามการเปลี่ยนแปลงความต้องการของตลาดผู้เรียนลูกค้า
กลุ่มอ่ืนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงาน/สถาบัน 
 
P.2 สภาวการณ์ขององค์กร : สภาวการณ์เชิงกลยุทธ์ของหน่วยงานเป็นอย่างไร 

ให้อธิบายสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขันความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญและระบบการ
ปรับปรุงผลการด าเนินการของหน่วยงาน โดยตอบค าถามต่อไปนี้ 
 
ก. สภาพด้านการแข่งขัน 

(1) ล าดับในการแข่งขัน 
หน่วยงานอยู่ล าดับใดในการแข่งขัน ให้อธิบายขนาดและการเติบโตของหน่วยงานเมื่อเปรียบเทียบกับ

หน่วยงานในภาคการศึกษา หรือตลาดการศึกษา หน่วยงานมีจ านวนและประเภทของคู่แข่งเป็นอย่างไร 
(2) การเปลี่ยนแปลงความสามารถในการแข่งขัน 
การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญซึ่งมีผลกระทบต่อสถานการณ์แข่งขันของหน่วยงาน รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่สร้าง

โอกาส ส าหรับการสร้างนวัตกรรม และความร่วมมือคืออะไร 
(3) ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ 

แหล่งข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแข่งขันท่ีส าคัญท่ีจะสามารถหาได้จากภายในชุมชนวิชาการมีอะไรบ้าง แหล่งข้อมูล
เชิงเปรียบเทียบที่ส าคัญที่มีอยู่จากภายนอกชุมชนวิชาการมีอะไรบ้าง มีข้อจ ากัดอะไรบ้างในการรวบรวมและใช้ข้อมูล
ต่างๆ เหล่านี้ (ถ้ามี) 
 
ข. บริบทเชิงกลยุทธ์ 

ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ที่ส าคัญด้านบริการ การปฏิบัติการ ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
บุคลากรมีอะไรบ้าง 
 
ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 

ส่วนประกอบที่ส าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการของหน่วยงาน ซึ่งรวมถึงกระบวนการประเมิน
และการปรับปรุงโครงการและกระบวนการที่ส าคัญระดับหน่วยงาน 
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หมายเหตุ : 
P.2 (ก) หน่วยงาน/สถาบันมักจะอยู่ในสภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขันที่สูง นอกเหนือจากการแข่งขันโดยตรง

เพ่ือให้ได้ผู้เรียน หน่วยงาน/สถาบันเหล่านี้มักจะต้องแข่งขันเพ่ือให้เกิดความม่ันคงด้านการเงิน การได้มาซึ่งอาสาสมัคร
และบุคลากร การแข่งขันนี้อาจเป็นภายในกลุ่มสถาบันการศึกษาด้วยกัน เช่น เพ่ือให้ได้รับเงินงบประมาณ สนับสนุน
หรือโอกาสที่จะให้การบริการเสริมด้านอ่ืนๆ ในกรณีสถาบันการศึกษาภาครัฐ อาจเป็นการแข่งขันกับองค์กรภาครัฐ 
หรือหน่วยงานอื่นๆ เช่น การแข่งขันภายใต้งบประมาณที่จ ากัด 

P.2 (ข) ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์  อาจสัมพันธ์กับเทคโนโลยีและบริการการเงิน การ
ปฏิบัติงานของหน่วยงาน โครงสร้างและวัฒนธรรมของหน่วยงาน ขีดความสามารถของหน่วยงาน ผู้เรียน ลูกค้ากลุ่ม
อ่ืน และตลาดของหน่วยงาน ภาคส่วนต่างๆ ในแวดวงการศึกษา ภาพลักษณ์หรือการรับรู้ของสังคมต่อหน่วยงาน 
ชื่อเสียงโลกาภิวัฒน์ การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ห่วงโซ่คุณค่า (valuechain) ของหน่วยงาน และคน ความ
ได้เปรียบเชิงการแข่งขันอาจรวมถึงการสร้างความแตกต่าง เช่น ค่าเล่าเรียนและค่าบริการการออกแบบ การเรียนการ
สอน และการให้บริการ ชื่อเสียง อัตราการสร้างนวัตกรรม ท าเลที่ตั้งและการเข้าถึงได้โดยสะดวก 

P.2 (ค) ในระบบการให้คะแนนตามเกณฑ์ของ EdPEx ได้ใช้การเรียนรู้และการบูรณาการซึ่งเป็นมิติหนึ่งใน
การประเมิน ระดับพัฒนาการของแนวทาง และการถ่ายทอด เพ่ือน าไปปฏิบัติ เป็นเครื่องพิสูจน์ถึงการปรับปรุงผลการ
ด าเนินการของหน่วยงาน เจตจ านงของค าถามนี้เพ่ือก าหนดบริบทโดยรวมของแนวทางท่ีหน่วยงานใช้เพ่ือการปรับปรุง
ผลการด าเนินการ แนวทางดังกล่าวควรเกี่ยวเนื่องกับความต้องการของหน่วยงาน แนวทางต่างๆ ที่สอดรับกับระบบ
โดยรวมภายใต้เกณฑ์ EdPEx นี้ อาจรวมถึงการใช้วงจรการปรับปรุงตามวิธีของ P (วางแผน) – D (ปฏิบัติ) – S (ศึกษา
ตรวจสอบ) – A (ปรับปรุงพัฒนา) ศึกษาเกณฑ์การประกันคุณภาพด้วยตนเอง completing accreditation self-
studies, การน าระบบการตรวจสอบที่มีมาตรฐานระดับชาติหรือนานาชาติมาใช้เพ่ือปรับปรุงการสอน การประเมิน
โดยผู้ประเมินอิสระในระดับหลักสูตร ภาควิชา หน่วยงาน หรือสถาบัน วิธีการต่างๆ อาจรวมถึงการใช้ระบบ Lean 
Enterprise System, Six Sigma, มาตรฐานสากลอ่ืนๆ เช่น ISO 9000 หรือ 14000 การใช้ศาสตร์การตัดสินใจ หรือ
เครื่องมือการปรับปรุงอื่นๆ 
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บทที่ 3   
ตัวบ่งชี้และเกณฑ์การประเมินตามองค์ประกอบคุณภาพ 

 
1.  องค์ประกอบคุณภาพ ตัวบ่งชี้ และเกณฑ์การประเมินของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 

องค์ประกอบและตัวบ่งชี้ หมายถึง ข้อก าหนดเกี่ยวกับคุณลักษณะคุณภาพที่พึงประสงค์ที่ต้องการ 
ให้เกิดขึ้นในหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพการด าเนินงานส าหรับส่งเสริมและก ากับ
ดูแล การตรวจสอบ การประเมินผล และการพัฒนาคุณภาพในด้านต่างๆ ซึ่งประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ 
11 ตัวบ่งชี้ ดังนี้ 
 

องค์ประกอบที่ 1 การบริหารจัดการ 
ตัวบ่งช้ีที่ 1.1   :  ผลการบริหารและจัดการของผู้บริหารหน่วยงาน     
ชนิดตัวบ่งชี ้  :  กระบวนการ 
การเก็บรวบรวมข้อมูล :  ปีการศึกษา 
ค าอธิบายตัวบ่งชี้ :  การบริหารและจัดการของผู้บริหารหน่วยงานในทุกระดับล้วนแต่มีบทบาทและ
หน้าที่ที่ส าคัญในการน าพาและจัดการมหาวิทยาลัยให้สามารถบรรลุพันธกิจและเป้าหมายต่างๆ ได้ จึงเป็น
ต้องติดตามและประเมินผลลัพธ์ในด้านต่างๆ ของการบริการหน่วยงานในระดับต่างๆ เพ่ือใช้ผลในการ
ปรับปรุงพัฒนาการบริหารจัดการหน่วยงานให้ดียิ่งขึ้นไป โดยให้พิจารณาตามการแบ่งส่วนงานใน
มหาวิทยาลัย (ศูนย์/สถาบัน/เทคโนธานี และส านักงานอธิการบดี) 
   พันธกิจหลักของมหาวิทยาลัย คือ การเรียนการสอน การวิจัย การบริหารวิชาการแก่สังคม 
การท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม  และการปรับแปลง ถ่ายทอด และพัฒนาเทคโนโลยี ในการด าเนินพันธกิจ
หลักของมหาวิทยาลัยจ าเป็นต้องอาศัยหน่วยงานสนับสนุนต่าง ๆ ดังนั้น หน่วยงานสนับสนุนต้องมีการ
พัฒนาแผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการประจ าปีเพ่ือก าหนดทิศทางการพัฒนาและการด าเนินงานของหน่วยงาน
ให้สอดคล้องกับเป้าหมายของมหาวิทยาลัย ตลอดจนมีการบริหารทั้งด้านบุคลากร ความเสี่ยง และการ
ประกันคุณภาพการศึกษาเพ่ือสนับสนุนการด าเนินงานตามพันธกิจหลักให้บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
จนส่งผลกระทบถึงการเปลี่ยนแปลงในวัฒนธรรมองค์กร 

ประเด็นในการประเมิน  :  ให้ประเมินในประเด็น ดังนี้ 
1.  พัฒนาแผนกลยุทธ์จากผลการวิเคราะห์ SWOT หรือแผนปฏิบัติการโดยเชื่อมโยงกับวิสัยทัศน์ของ   
     หน่วยงานและสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย โดยก าหนดตัวบ่งชี้แผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ   
     ประจ าปี และค่าเป้าหมายแต่ละตัวบ่งชี้ เพ่ือวัดความส าเร็จการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติ  
     การประจ าปี 
2.  ด าเนินตามแผนบริหารความเสี่ยงที่เป็นผลจากการวิเคราะห์และระบุปัจจัยเสี่ยงที่เกิดจากปัจจัยภายนอก 
     หรือปัจจัยที่ไม่สามารถควบคุมได้ส่งผลต่อการด าเนินงานตามพันธกิจของหน่วยงานและได้รับความเสี่ยง 
     ลดลงจากเดิม 
3.  บริหารด้วยหลักธรรมาภิบาลอย่างครบถ้วนทั้ง 10 ประการที่อธิบายด าเนินงานอย่างชัดเจน 
4.  ค้นหาแนวปฏิบัติที่ดีจากความรู้ทั้งที่มีอยู่ในตัวบุคคลทักษะของผู้มีประสบการณ์ตรงและแหล่งเรียนรู้อื่น ๆ 



 

     ตามประเด็นความรู้ที่ครอบคลุมพันธกิจของหน่วยงานและจัดเก็บอย่างเป็นระบบโดยเผยแพร่ออกมาเป็น 
     ลายลักษณ์อักษรและน ามาปรับใช้ในการปฏิบัติงานจริง 
5.  การก ากับติดตามผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการและแผนพัฒนาบุคคลากรของหน่วยงาน 
6.   ด าเนินงานด้านการประกันคุณภาพการศึกษาภายในตามระบบและกลไกที่เหมาะสมและสอดคล้องกับ  
     พันธกิจของหน่วยงานและพัฒนาการของหน่วยงานและพัฒนาการของหน่วยงานที่ได้ปรับให้การ 
     ด าเนินงานด้านประกันคุณภาพเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารงานหน่วยงานตามปกติที่ประกอบด้วย  
     การควบคุมคุณภาพ  การตรวจสอบคุณภาพ  และการประเมินคุณภาพ 
ข้อมูลและวิธีการเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้อง  : 
รวบรวมน าเสนอและวิเคราะห์ข้อมูลผลลัพธ์การด าเนินงานที่เกี่ยวข้องในแต่ละประเด็นการประเมินทั้ง 6 ข้อ
ข้างต้น 
 

เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน) : 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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องค์ประกอบที่ 1 การบริหารจัดการ 
ตัวบ่งช้ี 1.2   :   ข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา 
ค าอธิบายตัวบ่งชี้    :   การมีข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้เกิดการ
พัฒนาการบริการของหน่วยงาน ข้อมูลป้อนกลับที่ดี ควรจะเป็นข้อมูลที่สามารถน ามาใช้ในการพัฒนาการ
ด าเนินการที่เกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ให้ดียิ่งข้ึนไปได้ โดยข้อมูลป้อนกลับไม่จ าเป็นต้อง
เป็นข้อมูลระดับคะแนนที่บ่งบอกถึงความพึงพอใจเท่านั้น  แต่อาจเป็นข้อมูลสถิติที่เกี่ยวข้องที่เป็น
ประโยชน์และสามารถใช้ในการพัฒนาหน่วยงานต่อไปได้ 
 

นิยามค าศัพท์ 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กลุ่มบุคคลต่างๆ ที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบจาก
การด าเนินการและความส าเร็จของหน่วยงาน เช่น ผู้บริหาร คณาจารย์ นักศึกษา ผู้ปกครอง บุคลากร ชุมชน เป็นต้น  
 

ประเด็นในการประเมิน :   เกี่ยวข้องกับเกณฑ์ AUN QA 10.5, 10.6 11.5 
1. มีการวิเคราะห์และพัฒนาคุณภาพของการบริการ และคุณภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างสม่ าเสมอ 
2. มีระบบและกลไกการรวบรวมและการรับข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม (เช่น มีช่องทาง

หลากหลายในการรับข้อมูล) 
3. มีข้อมูลป้อนกลับอยู่ในระดับความพึงพอใจที่ก าหนดไว้ มีการติดตาม (monitored) และเทียบเคียงเพ่ือ

ปรับปรุงและพัฒนาระบบงาน 
 

ข้อมูลประกอบการประเมิน   : 
1.  ข้อมูลป้อนกลับจากนักศึกษา อาจเป็นข้อมูลที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการต่างๆ ต่อไปนี้ 

 -  ความพร้อมของสิ่ งสนับสนุนการเรียนการสอน สิ่ งสนับสนุนการเรียนรู้  และสิ่ งอ านวยความสะดวก  
 อ่ืนๆ เช่น ความพร้อมทางกายภาพ เช่น ห้องเรียน อุปกรณ์การเรียน/เครื่องมือ ห้องปฏิบัติการ  
 ห้องคอมพิวเตอร์ ฯลฯ  

 -  ความพร้อมของสิ่งอ านวยความสะดวกหรือทรัพยากรที่เอ้ือและสนับสนุนการเรียนรู้  เช่น ห้องสมุด
ฐานข้อมูลเพ่ือการสืบค้น แหล่งเรียนรู้ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ Video On Demand การเรียนรู้ผ่านระบบ
เครือข่าย (SUT e-learning) โรงพยาบาล สนามกีฬา หอพักของนักศึกษา เป็นต้น  

2.  ข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอ่ืนๆ ตามบริบทของหน่วยงาน เช่น ข้อมูลป้อนกลับจาก
ผู้ใช้บริการวิชาการ โดยพิจารณาจากงานที่รับผิดชอบ เป็นต้น 
 

วิธีการประเมิน   :   
1. การหาข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอาจใช้เครื่องมือที่หลากหลาย เช่น การส ารวจ การสัมภาษณ์ เป็นต้น 
2. การศึกษาจากกลุ่มเจาะจง (Focus Group) หรือใช้ข้อมูลการด าเนินงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง 
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เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน) : 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 

 
ค ำถำมเพ่ือช่วยในกำรวิเครำะห์กำรด ำเนินงำน 

1. หน่วยงานมีความเห็นอย่างไรเกี่ยวกับข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 
2. หน่วยงานมีแนวทางและการพัฒนาหน่วยงานอย่างไร เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการจากผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ  
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องค์ประกอบที่ 1 การบริหารจัดการ 
ตัวบ่งชี้ 1.3   :   คุณภาพของบุคลากรภายในหน่วยงาน    
ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา 
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้   :   บุคลากรสายสนับสนุนมีความส าคัญในการช่วยให้การด าเนินการตามพันธกิจของ
หน่วยงานและมหาวิทยาลัย เช่น การจัดการเรียนการสอน การวิจัย การบริการวิชาการ การท านุบ ารุงศิลปะ
และวัฒนธรรม และการปรับแปลง ถ่ายทอด และพัฒนาเทคโนโลยี เป็นไปอย่างมีคุณภาพ จึงเป็นสิ่งจ าเป็น
ที่บุคลากรสายสนับสนุนต้องมีคุณสมบัติเหมาะสมตรงกับงาน มีความสามารถ และมีจ านวนที่เพียงพอ และ
ได้รับการพัฒนาและส่งเสริมการเพ่ิมพูนทักษะความรู้ ความสามารถด้านต่างๆ อย่างเป็นระบบ  เพ่ือให้
สามารถปฏิบัติงานสนับสนุนแก่หน่วยงานและมหาวิทยาลัยได้ผลส าเร็จที่เป็นไปตามเป้าหมาย มีการน าองค์
ความรู้มาพัฒนาต่อยอดงานเห็นผลเป็นที่ประจักษ์ 
 

ประเด็นการประเมิน  :   
1.  การวางแผนบุคลากรสายสนับสนุนภายในหน่วยงาน (ด้านห้องสมุด ด้านห้องปฏิบัติการ  ด้านเทคโนโลยี

และสารสนเทศ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และการบริการนักศึกษา) เพ่ือให้การด าเนินงานด้านต่างๆ 
สนับสนุนให้การศึกษา การวิจัย และการบริการให้เกิดประสิทธิภาพ  

2.  ระบบการสรรหาและเกณฑ์ในการคัดเลือกบุคลากรสายสนับสนุนให้เหมาะสมกับต าแหน่งงาน  
3.  การประเมินความรู้ ความสามารถของบุคลากรสายสนับสนุน  
4.  การฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากรให้ตรงกับความต้องการและศักยภาพของบุคลากรสายสนับสนุน 
5.  การบริหารจัดการ รวมทั้งการให้รางวัลหรือผลตอบแทน การสร้างแรงจูงใจ และการได้รับการยอมรั บ  

เพ่ือให้การด าเนินการด้านต่างๆ สนับสนุนการศึกษา การวิจัย และการบริการให้เกิดประสิทธิภาพ  
 

เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน) : 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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ค ำถำมเพ่ือช่วยในกำรวิเครำะห์กำรด ำเนินงำน 
1. หน่วยงานมีการก าหนดนโยบายในการพัฒนาเพิ่มพูนทักษะ ความรู้ ความสามารถด้านต่างๆ 
2. บุคลากรในหน่วยงานมีส่วนร่วมในการก าหนดความต้องการในการพัฒนาตนเองหรือไม่ อย่างไร 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี ้2.1   :   สิ่งสนับสนนุการเรียนรู้ (ห้องสมุด อุปกรณ์การศึกษา และสภาพแวดล้อมการเรียนรู้) 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 

ค าอธิบายตัวบ่งช้ี   :   การจัดหาสิ่งสนับสนุนการเรียนรู้และโครงสร้างพ้ืนฐานควรเป็นไปตามวัตถุประสงค์
ของหลักสูตร สอดคล้องกับแนวทางการจัดการเรียนการสอน มีห้องเรียนพร้อมอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์ และ
แหล่งการเรียนรู้ต่างๆ เช่น คอมพิวเตอร์ e-learning ทรัพยากรสารสนเทศ ห้องสมุด ห้องปฏิบัติการ และ
การจัดการด้านสิ่งแวดล้อมเชิงสุขอนามัยและมาตรฐานความปลอดภัย เป็นต้น ทั้งนี้ สิ่งสนับสนุนการเรียนรู้
และโครงสร้างพ้ืนฐานดังกล่าวข้างต้น ควรมีความเหมาะสม ความทันสมัย และมีจ านวนเพียงพอต่อความ
ต้องการของนักศึกษาและบุคลากร 
 

ประเด็นในการประเมิน   : 
1.  มีสิ่งอ านวยความสะดวก และเครื่องมือ/อุปกรณ์ในการเรียนการสอนเพียงพอและทันสมัย  (ห้องเรียน 
    ห้องปฏิบัติการส าหรับงานวิจัย ห้องปฏิบัติคอมพิวเตอร์)  
2.  มีห้องสมุด/ ห้องปฏิบัติการ/ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คอมพิวเตอร์ รวมถึง e-learning เพียงพอและ 
    ทันสมัย ในการสนับสนุนการศึกษาและการวิจัยให้มีคุณภาพ 
3.  สิ่งแวดล้อมเชิงสุขอนามัยและมาตรฐานความปลอดภัย เป็นไปตามข้อก าหนดในทุกด้าน 
 

เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน) : 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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ค าถามเพื่อช่วยในการวิเคราะห์การด าเนินงาน 
1. Are there enough lecture-halls, seminar rooms, laboratories, reading rooms, and 

computer rooms available? Do they meet the needs of students and staff? 
2. Is the library sufficiently equipped for education and research? 
3. Is the library accessible and within easy reach (location, opening hours)? 
4. Are there sufficient laboratory facilities including support staff? 
5. Do the laboratories meet the relevant requirements? 
6. Are sufficient teaching aids and tools available to students and staff?  
7. What hardware and software are made available to meet the needs of education 

and research? 
8. To what extent do the facilities and infrastructure promote or obstruct the delivery 

of the programme? 
9. Is the total budget for teaching aids and tools sufficient? 
10. How are the facilities and infrastructure being maintained? 

 
แหล่งข้อมูล: 

1. รายการอุปกรณ์เครื่องมือต่างๆ ของหลักสูตรพร้อมบันทึกการจองและอัตราการใช้งาน 
2. แผนการบ ารุงรักษา แผนการทดแทนหรือปรับปรุง 
3. ผลประเมินความพึงพอใจ หรือบันทึกปัญหาการใช้งาน และการแก้ไข 
4. นโยบายและการจัดการด้านความปลอดภัยในทรัพย์สิน สุขภาพและสิ่งแวดล้อม 
5. อ่ืนๆ (ระบุ) 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.2   :   ระบบและกลไกการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   ปัจจัยน าเข้า 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้   :  ระบบและกลไกการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง การด าเนินการตั้งแต่การ
ก าหนดนโยบายการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศให้ครอบคลุมด้านการจัดซื้อ การขอบริจาค การบ ารุงรักษา
และซ่อมแซม และการจ าหน่ายออก 
 

ประเด็นในการประเมิน   :    
1. มีการจัดท าเกณฑ์การพัฒนาทรัพยากรสารสารสนเทศไว้ในนโยบายและแนวปฏิบัติเป็นลายลักษณ์

อักษร 
2. มีการจัดท าแผนปฏิบัติงานและน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
3. มีการก ากับ ดูแลและติดตามความก้าวหน้าในการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
4. มีการจัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงาน ประมวลผลและปรับปรุงผลการท างานให้ดีขึ้น 
5. มีการด าเนินงานตั้งแต่ข้อ 1 ถึงข้อ 4 และน าผลมาทบทวนเพื่อปรับปรุงพัฒนานโยบาย/แผน/แนว

ปฏิบัติ หรือสร้างนวัตกรรมหรือแนวปฏิบัติที่ดี 
 
เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 

คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 
ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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แหล่งข้อมูล: 
1. นโยบายและแนวปฏิบัติการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
2. แผนยุทธศาสตร์ของห้องสมุดด้านการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
3. คู่มือการปฏิบัติงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
4. แผนการด าเนินงานประจ าปี 
5. รายงานผลการด าเนินงาน 
6. เอกสาร หลักฐานการทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนาตามนโยบายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
7. ร้อยละของรายการทรัพยากรสารสนเทศที่จัดซื้อตามความต้องการของผู้ใช้ 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.3   :   ระดับความส าเร็จในการพัฒนานวัตกรรมบริการ 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้   :   นวัตกรรมบริกำร หมายถึง ผลงาน/วิธีการใหม่ๆ ที่พัฒนาขึ้น เพ่ือสนับสนุนการ
เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ หรือลดขั้นตอน/ลดต้นทุน ในการท างาน เพ่ือยกระดับการให้บริการ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
 

ประเด็นในการประเมิน   :    
1. มีนโยบาย/แผนการพัฒนานวัตกรรมบริการ 
2. มีการด าเนินการพัฒนานวัตกรรมบริการตามแผนที่ก าหนด 
3. มีการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้งานนวัตกรรมบริการที่พัฒนาขึ้น 
4. มีการน าผลประเมินมาปรับปรุงและพัฒนานวัตกรรมให้ดีขึ้น 
5. มีการพัฒนานวัตกรรมบริการตามแผนที่ก าหนดไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

 

เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 

 
แหล่งข้อมูล:  

ผลงานนวัตกรรมบริการที่พัฒนาขึ้น 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.4   :   ระบบและกลไกการบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้   :   การบริการยืม-คืน หมายถึง บริการที่จัดขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกและประโยชน์
แก่ผู้ใช้บริการ ในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดที่ห้องสมุดจัดหามาไว้ มีหน้าที่รับผิดชอบคือการ
ให้บริการยืม การรับคืน บริการจอง บริการยืมต่อ บริการตรวจสอบข้อมูลการยืม -คืน การจัดการระเบียน
สมาชิกและการให้บริการท าบัตรสมาชิก การต่ออายุสมาชิก การติดตามทวงถามหนี้สิน บริการตรวจสอบ
และรับรองการปลอดหนี้สิน (กรณีนักศึกษาลาพัก/ลาออก/จบการศึกษา) การเงินค่าปรับและค่าธรรมเนียมต่างๆ  
 

ประเด็นในการประเมิน   :    
1. มีการก าหนดนโยบายการพัฒนาบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 

2. มีการจัดท าแผนปฏิบัติงานและน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
3. มีการก ากับและติดตามความก้าวหน้าการพัฒนาบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 

4. มีการจัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงาน ประมวลและปรับปรุงผลการท างานให้ดีขึ้น 

5. มีการด าเนินงานตั้งแต่ข้อ 1 ถึงข้อ 4 และสร้างนวัตกรรม/แนวปฏิบัติที่ดี 
 
เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 

คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 
ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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แหล่งข้อมูล : 
1. นโยบาย/แผนการพัฒนางานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
2. แผนยุทธศาสตร์ของห้องสมุดด้านการบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
3. คู่มือการปฏิบัติงานบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
4. แผนการด าเนินงานประจ าปี 
5. รายงานผลการพัฒนางานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
6. เอกสาร หลักฐานการทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนาตามนโยบายพัฒนางานบริการยืม-คืนทรัพยากร

สารสนเทศ 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.5   :   ระดับความส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 

ค าอธิบายตัวบ่งช้ี   :   กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมายถึง การที่ห้องสมุดได้รับข้อร้องเรียน หรือข้อเสนอแนะ
จากผู้รับบริการที่ต้องการให้ห้องสมุดแก้ไขปรับปรุงให้สอดคล้องกับความต้องการที่คาดหวัง โดยผู้รับผิดชอบ
จะต้องประเมินเพ่ือพิจารณาด าเนินการกับข้อร้องเรียนตามระบบหรือวิธีการที่หน่วยงานได้วางไว้ รวมถึงมี
การส่งต่อให้กับผู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึน 
 
 

ประเด็นในการประเมิน   :    
1. มีการจัดท ากระบวนการการจัดการข้อร้องเรียน โดยก าหนดนโยบาย/หลักเกณฑ์ มีช่องทางที่

หลากหลาย มีแผนภูมิแสดงกระบวนการอย่างเป็นล าดับขั้นตอน และประกาศให้ผู้ใช้บริการได้
ทราบอย่างเปิดเผย 

2. มีช่องทางในการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ อย่างน้อย 5 ช่องทาง 
3. มีการจัดการข้อร้องเรียนตามกระบวนการที่ก าหนดไว้ 
4. มีการแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ใช้บริการทราบ และมีระบบกลไกในการเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับ

ข้อร้องเรียน มีการรวบรวม จัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนตามระยะเวลาที่ก าหนด 
5. มีการประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือน ามาปรับปรุงการปฏิบัติงาน การจัดท าแผนการ

ปฏิบัติงาน เพื่อแก้ไขปัญหาอย่างยั่งยืนและป้องกันการเกิดซ้ า รวมถึงการจัดท าคู่มือการจัดการข้อ
ร้องเรียน และทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 

 
แหล่งข้อมูล : 

1. แนวปฏิบัติ/คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
2. รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.6   :   ระบบและกลไกการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี   :   กระบวนการ 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล   :   ปีการศึกษา  
 
ค าอธิบายตัวบ่งชี้   :   กำรให้กำรศึกษำแก่ผู้ใช้ หมายถึง การพัฒนาผู้ใช้อาจโดยวิธีการแนะน าหรือสอนให้
รู้จักและเข้าใจทรัพยากรสารสนเทศ แหล่งสารสนเทศ คู่มือช่วยการค้นคว้าและกลยุทธ์การค้นหาสารสนเทศ 
เพ่ือให้ผู้ใช้มีความรู้และค้นหาสารสนเทศที่ต้องการได้ด้วยตนเอง การให้การศึกษาแก่ผู้ใช้ท าได้โดยการ
แนะน า การปฐมนิเทศ และการสอน 
   กำรพัฒนำทักษะกำรรู้สำรสนเทศ หมายถึง การส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการรู้จักและเห็น
ความส าคัญของสารสนเทศ สามารถน าข้อมูลมาสืบค้นสารสนเทศได้อย่างถูกต้องและมีจริยธรรม และ
วิเคราะห์สารสนเทศได้ตามความต้องการ เพ่ือการเรียนรู้ประกอบการเรียนการสอน และวิจัย 
 
ประเด็นในการประเมิน   :    

1. มีการศึกษาความคาดหวังและความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุ่ม 
2. จัดโปรแกรมพัฒนาทักษะการรู้สารสนเทศที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการและ

ทรัพยากรที่ให้บริการ 
3. มีการน าโปรแกรมพัฒนาทักษะไปด าเนินการจัดอบรมให้ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม 
4. มีการทดสอบหรือประเมินความรู้และประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังจากเข้ารับการ

อบรม โดยมีผลการประเมินบรรลุเป้าหมายอย่างน้อยร้อยละ 80 
5. มีการน าผลประเมินมาปรับปรุงโปรแกรมพัฒนาทักษะการรู้สารสนเทศ วิธีการ แนวทางในการ

ด าเนินงานเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
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เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 

 
แหล่งข้อมูล : 

1. แนวปฏิบัติที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
2. แผนการปฏิบัติงาน 
3. ตารางการจัดกิจกรรม โปรแกรมที่จัด จ านวนคนที่เข้าร่วมกิจกรรม 
4. สรุปผลการจัดกิจกรรม และการประเมินผล 
5. เอกสารแนวปฏิบัติที่ดี 
6. รายงานผลการพัฒนาทักษะการรู้สารสนเทศและผลการประเมิน 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งช้ี 2.7  :  ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ และระบบเครือข่ายที่ให้บริการภายในศูนย์บรรณสาร 

          และสื่อการศึกษา 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี  :    ปัจจัยน าเข้า 
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้  :    กำรบ ำรุงรักษำ หมายถึง มีขั้นตอนในการปฏิบัติเพ่ือให้เครื่องคอมพิวเตอร์สามารถ
ให้บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพก่อนที่เครื่องจะหมดอายุการใช้งาน โดยมีกระบวนการ เช่น การตรวจสอบ
หาความเสียหายที่ท าให้เครื่องไม่สามารถใช้งานได้ เมื่อพบแล้วหากสามารถซ่อมบ ารุงเองได้ให้ด าเนินการ
แก้ไขทันทีหากไมส่ามารถซ่อมแซมได้ให้แจ้งผู้เกี่ยวข้องด าเนินการส่งซ่อมต่อไป เป็นต้น 
 

ประเด็นในการประเมิน   :    
1. มีการจัดท าเกณฑ์การบ ารุงรักษา มีการวางแผนระบบรักษาความปลอดภัยของระบบเครือข่ายและ

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
2. มีการจัดท าแผนปฏิบัติงานและน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
3. มีการก ากับ ดูแลและติดตามความก้าวหน้าในการบ ารุงรักษา 
4. มีการจัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงาน ประมวลผลและปรับปรุงผลการท างานให้ดีขึ้น 
5. มีการด าเนินงานตั้งแต่ข้อ 1 ถึงข้อ 4 และน าผลมาทบทวนเพื่อปรับปรุงพัฒนานโยบาย/แผน/แนว

ปฏิบัติ หรือสร้างนวัตกรรมหรือแนวปฏิบัติที่ดี 
 

เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 
คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 

ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทียบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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แหล่งข้อมูล : 
1. นโยบาย/แผนการซ่อมบ ารุงระบบรักษาความปลอดภัยของระบบเครือข่ายและอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
2. เกณฑ์การบ ารุงรักษาความปลอดภัยของระบบเครือข่ายและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
3. คู่มือการปฏิบัติงาน 
4. รายงานผลการด าเนินงานซ่อมบ ารุงระบบรักษาความปลอดภัยของระบบเครือข่ายและอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ 
5. เอกสาร หลักฐานการทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนาตามนโยบายหรือแผนการซ่อมบ ารุงระบบรักษา

ความปลอดภัยของระบบเครือข่ายและอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
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องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.8  :    ประสิทธิภาพของโสตทัศนูปกรณ์ท่ีให้บริการตามภารกิจมหาวิทยาลัย 
 

ชนิดของตัวบ่งช้ี  :    ปัจจัยน าเข้า 
 

ค าอธิบายตัวบ่งชี้  :     กำรบ ำรุงรักษำ หมายถึง มีขั้นตอนในการปฏิบัติเพ่ือให้โสตทัศนูปกรณ์สามารถ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพก่อนที่เครื่องจะหมดอายุการใช้งาน โดยมีกระบวนการ เช่น การตรวจสอบ
หาความเสียหายที่ท าให้เครื่องไม่สามารถใช้งานได้ เมื่อพบแล้วหากสามารถซ่อมบ ารุงเองได้ให้ด าเนินการ
แก้ไขทันที หากไม่สามารถซ่อมแซมเองได้ก็มีกระบวนการซ่อมบ ารุงที่สามารถตรวจสอบ ติดตามการซ่อม
บ ารุงได ้เป็นต้น 
   
ประเด็นในการประเมิน   :    

1. มีการจัดท าเกณฑ์การบ ารุงรักษา มีการวางแผนการด าเนินงานให้บริการโสตทัศนูปกรณ์ 
2. มีการจัดท าแผนปฏิบัติงานและน าแผนลงสู่การปฏิบัติ 
3. มีการก ากับ ดูแล ติดตามความก้าวหน้าในการบ ารุงรักษา และการด าเนินงานให้บริการ

โสตทัศนูปกรณ์ 
4. มีการจัดท ารายงานสรุปผลการปฏิบัติงาน ประมวลผลและปรับปรุงผลการท างานให้ดีขึ้น 
5. มีการด าเนินงานตั้งแต่ข้อ 1 ถึงข้อ 4 และน าผลมาทบทวนเพื่อปรับปรุงพัฒนานโยบาย/แผน/แนว

ปฏิบัติ หรือสร้างนวัตกรรมหรือแนวปฏิบัติที่ดี 
 
เกณฑ์การประเมิน CUPT QA (7 คะแนน): 

คะแนน 1 คะแนน 2 คะแนน 3 คะแนน 4 คะแนน 5 คะแนน 6 คะแนน 7 
ไม่มีการ
ด าเนินงานตาม
เกณฑ์หน้าที่
ก าหนด 

มีผลการ
ด าเนินงาน
เบื้องต้น 
(เป็นข้อมูล
ดิบเริ่มมี
ระบบแต่ยัง
ไม่สมบูรณ์ไม่
สามารถ/ไม่
มีการ
วิเคราะห์) 

มีการเก็บ
ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ
สามารถ/มี
ผลการ
วิเคราะห์
การ
ด าเนินงาน
เทียบกับ
เป้าหมาย 

3+ มีแนวโน้ม
ผลการ
ด าเนินงาน
ของระบบดีท า
ให้เกิดผล
เป็นไป/ใน
ทิศทางตาม
เป้าหมายที่
ก าหนด 

4+ มีผลการ
ด าเนินงาน
เหนือกว่าที่
เกณฑ์
ก าหนด
ส่งผลให้เกิด
การพัฒนา
ระบบ 

5+ มีผลการ
ด าเนินงานที่เท่า
หรือสูงกว่าคู่
เทียบในระดับชั้น
น าของประเทศ  
มีการด าเนินงานที่
ดีต่อเนื่องส่งผลให้
การด าเนินงาน
เทียบเท่าหรือสูง
กว่าคู่เทยีบ  
(คู่เทียบชั้นน า
ระดับประเทศ) 

Excellent 
(Example 
of World-
class or 
Leading 
Practices) 
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แหล่งข้อมูล : 
1. นโยบาย/แผนการด าเนินงานให้บริการโสตทัศนูปกรณ์ 
2. เกณฑ์การบ ารุงและรักษาโสตทัศนูปกรณ์ 
3. คู่มือการปฏิบัติงาน 
4. รายงานผลการด าเนินงานซ่อมบ ารุงและรักษาโสตทัศนูปกรณ์ 
5. เอกสาร หลักฐานการทบทวน/ปรับปรุง/พัฒนาตามนโยบายหรือแผนการซ่อมบ ารุงและดูแล

รักษาโสตทัศนูปกรณ์ให้สามารถบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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2.  สรุปองค์ประกอบและตัวบ่งชี้ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  

องค์ประกอบ / ตัวบ่งช้ี สัญลักษณ์ 
องค์ประกอบที่ 1 การบริหารจัดการ  
ตัวบ่งชี้ 1.1  ผลการบริหารและจัดการของผู้บริหารหน่วยงาน  
ตัวบ่งชี้ 1.2  ข้อมูลป้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ตัวบ่งชี้ 1.3  คุณภาพของบุคลากรภายในหน่วยงาน  
องค์ประกอบที่ 2 ภารกิจของหน่วยงาน 
ตัวบ่งชี้ 2.1  สิ่งสนับสนุนการเรียนรู้ (ห้องสมุด อุปกรณ์การศึกษา และสภาพ 
                แวดล้อมการเรียนรู้)  

ตัวบ่งชี้ 2.2  ระบบและกลไกการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
ตัวบ่งชี้ 2.3  ระดับความส าเร็จในการพัฒนานวัตกรรมบริการ 
  

ตัวบ่งชี้ 2.4  ระบบและกลไกการบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  
ตัวบ่งชี้ 2.5  ระดับความส าเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน  
ตัวบ่งชี้ 2.6  ระบบและกลไกการให้การศึกษาแก่ผู้ใช้บริการ  
ตัวบ่งชี้ 2.7  ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ และระบบเครือข่ายที่ให้บริการ 
               ภายในศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  

ตัวบ่งชี้ 2.8 ประสิทธิภาพของโสตทัศนูปกรณ์ที่ให้บริการตามภารกิจมหาวิทยาลัย  
 

หมายเหตุ        หมายถึง  ตัวบ่งชี้หลักของมหาวิทยาลัยที่หน่วยงานต้องรายงานใน SAR 
      หมายถึง  ตัวบ่งชี้คุณภาพของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
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บทที่ 4  
นิยามศัพท์ที่ใช้ในโครงร่างองค์กร ตัวบ่งชี้และการประเมินตามเกณฑ์ CUPT QA 

 
การจัดการความรู้ 5(Knowledge Management : KM) หมายถึง การรวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่ใน
องค์กรซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคล หรือเอกสาร มาพัฒนาให้เป็นระบบ เพ่ือให้ทุกคนในองค์กรสามารถ
เข้าถึงความรู้ และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์กรมี
ความสามารถในเชิงแข่งขันสูงสุด โดยที่ความรู้มี 2 ประเภท คือ   

1. ความรู้ที่ฝังอยู่ในคน (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ที่ได้จากประสบการณ ์พรสวรรค ์หรือสัญชาติ
ญาณของแต่ละบุคคลในการท าความเข้าใจในสิ่งต่าง ๆ เป็นความรู้ที่ไม่สามารถถ่ายทอดออกมาเป็นค าพูดหรือลาย
ลักษณ์อักษรได้โดยง่าย เช่น ทักษะในการท างาน งานฝีมือ หรือการคิดเชิงวิเคราะห์ บางครั้ง จึงเรียกว่าเป็น
ความรู้แบบนามธรรม 

2. ความรู้ที่ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ที่สามารถรวบรวม ถ่ายทอดได้ โดยผ่านวิธี
ต่าง ๆ เช่น การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร ทฤษฎี คู่มือต่าง ๆ และบางครั้งเรียกว่าเป็นความรู้แบบรูปธรรม 

นพ.วิจารณ์ พานิช ได้ให้ความหมายของค าว่า “การจัดการความรู้” คือ เครื่องมือเพ่ือการบรรลุ
เป้าหมายอย่างน้อย 4 ประการ ไปพร้อม ๆ กัน ได้แก ่บรรลุเป้าหมายของงาน บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน 
บรรลุเป้าหมายการพัฒนาองค์กรไปเป็นองค์กรเรียนรู้ และบรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู่ส านักวิชา ความ
เอ้ืออาทรระหว่างกันในที่ท างาน 

การจัดการความรู้เป็นการด าเนินการอย่างน้อย 6 ประการต่อความรู้ ได้แก่ 
(1)  การก าหนดความรู้หลักท่ีจ าเป็นหรือส าคัญต่องานหรือกิจกรรมของกลุ่มหรือองค์กร 
(2)  การเสาะหาความรู้ที่ต้องการ 
(3)  การปรับปรุง ดัดแปลง หรือสร้างความรู้บางส่วนให้เหมาะต่อการใช้งานของตน 
(4)  การประยุกต์ใช้ความรู้ในกิจการงานของตน 
(5)  การน าประสบการณ์จากการท างาน และการประยุกต์ใช้ความรู้มาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และสกัด  

“ขุมความรู้” ออกมาบันทึกไว้ 
(6)  การจดบันทึก “ขุมความรู้” และ “แก่นความรู้” ส าหรับไว้ใช้งาน และปรับปรุงเป็นชุดความรู้ที่

ครบถ้วน ลุ่มลึก และเชื่อมโยงมากขึ้น เหมาะต่อการใช้งานมากยิ่งขึ้น 
โดยที่การด าเนินการ 6 ประการนี้ บูรณาการเป็นเนื้อเดียวกัน ความรู้ที่เกี่ยวข้องเป็นทั้งความรู้ที่ชัด

แจ้งอยู่ในรูปของตัวหนังสือหรือรหัสอย่างอ่ืนที่เข้าใจได้ทั่วไป (Explicit Knowledge) และความรู้ฝังลึกอยู่ใน
สมอง (Tacit Knowledge) ที่อยู่ในคน ทั้งที่อยู่ในใจ (ความเชื่อ ค่านิยม) อยู่ในสมอง (เหตุผล) และอยู่ในมือ และ
ส่วนอ่ืน ๆ ของร่างกาย (ทักษะในการปฏิบัติ) การจัดการความรู้เป็นกิจกรรมที่คนจ านวนหนึ่งท าร่วมกันไม่ใช่
กิจกรรมที่ท าโดยคนคนเดียว 

 
 
 



 
 

การเทียบเคียงผลการด าเนินงาน 5 (Benchmarking) หมายถึง วิธีการในการวัดและเปรียบเทียบผลผลิต 
บริการ และวิธีการปฏิบัติกับองค์กรที่สามารถท าได้ดีกว่า เพ่ือน าผลการเปรียบเทียบมาใช้ในการปรับปรุง
องค์กรของตนเพ่ือมุ่งความเป็นเลิศทางธุรกิจ   
 
การบูรณาการ 5 (Integration) หมายถึง การผสมกลมกลืนของแผน กระบวนการ สารสนเทศ การจัดสรร 
ทรัพยากร การปฏิบัติการ ผลลัพธ์ และการวิเคราะห์ เพ่ือสนับสนุนเป้าประสงค์ที่ส าคัญของสถาบัน 
(organization-wide goal) การบูรณาการที่มีประสิทธิผล เป็นมากกว่าความสอดคล้องไปในแนวทาง
เดียวกัน (alignment) ซึ่งการด าเนินการของแต่ละองค์ประกอบภายใน ระบบการจัดการ ผลการด าเนินการ
มีความเชื่อมโยงกันเป็นหนึ่งเดียวอย่างสมบูรณ์  
 
ค่านิยม 3 (Values) หมายถึง หลักการที่ชี้น า และพฤติกรรมที่หล่อหลอมวิถีทางที่สถาบันและบุคลากรพึง
ปฏิบัติ ค่านิยมสะท้อนและเสริมสร้างวัฒนธรรมที่พึงประสงค์ของสถาบันค่านิยมสนับสนุนและชี้น าการ
ตัดสินใจของบุคลากรทุกคน ช่วยให้สถาบันบรรลุพันธกิจและวิสัยทัศน์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
 
ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ 3 (Strategic Advantages) หมายถึง ความได้เปรียบในเชิงตลาดต่างๆ ที่เป็น
ตัวตัดสินว่าสถาบันจะประสบความส าเร็จในอนาคตหรือไม่  ซึ่งโดยทั่วไปมักจะเป็นปัจจัยที่ช่วยให้สถาบัน
ประสบความส าเร็จในการแข่งขันทั้งในปัจจุบันและอนาคตเมื่อเทียบกับสถาบันอ่ืนที่คล้ายคลึงกันในด้าน
หลักสูตร และบริการ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์มักมาจาก (1) สมรรถนะหลักที่เน้นที่การสร้างและเพ่ิมพูน
ความสามารถภายในสถาบัน และ (2) ทรัพยากรภายนอกที่ส าคัญในเชิงกลยุทธ์ซึ่งเกิดจากการก าหนดและใช้
ประโยชน์อย่างเต็มที่ผ่านความสัมพันธ์กับองค์การภายนอกและกับคู่ความร่วมมือ 
 
ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 3 (Strategic Challenges) หมายถึง ความกดดันต่าง ๆ ที่เป็นตัวตัดสินว่า
สถาบันจะประสบความส าเร็จในอนาคตหรือไม่ ความท้าทายดังกล่าวมักเกิดจากแรงผลักดันของต าแหน่งใน
การแข่งขัน ในอนาคตเมื่อเทียบกับสถาบันอ่ืนที่มีหลักสูตรและบริการที่คล้ายคลึงกันโดยทั่วไปความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์จะมาจากแรงผลักดันภายนอก อย่างไรก็ตาม ในการตอบสนองต่อแรงผลักดันภายนอกดังกล่าว 
สถาบันอาจต้องเผชิญกับความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายในด้วย 

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายนอก อาจเกี่ยวกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้เรียน ลูกค้า
กลุ่มอ่ืน ตลาด การเปลี่ยนแปลงของหลักสูตรหรือบริการ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี หรือความเสี่ยงทางด้าน
งบประมาณ การเงิน สังคม ตลอดจนความเสี่ยงหรือความต้องการด้านอ่ืน ๆ ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ภายใน 
อาจเกี่ยวกับขีดความสามารถของสถาบัน หรือคณาจารย์รวมทั้งบุคลากร และทรัพยากรอื่น ๆ ของสถาบัน 
 

 

3 ส านกังานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปี 2558-2561, พิมพค์รั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 
: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 

5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คูม่ือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ/์ 2558), 34-41. 
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คู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ 3 (Partners) หมายถึง องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ส าคัญอ่ืน ๆ ซึ่งท างาน
ร่วมกับสถาบัน เพ่ือบรรลุเป้าหมายร่วมกันหรือเพ่ือการปรับปรุงผลการด าเนินการ โดยทั่วไปจะเป็นความ
ร่วมมืออย่างเป็นทางการเพ่ือเป้าประสงค์ที่ชัดเจน เช่น การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์หรือการจัด
หลักสูตร หรือบริการที่เฉพาะเจาะจงคู่ความร่วมมืออย่างเป็นทางการมักมีก าหนดช่วงเวลาของความร่วมมือและ
ต้องมีความเข้าใจที่ชัดเจนต่อบทบาทแต่ละฝ่าย และผลประโยชน์ของคู่ความร่วมมือ 
 
คู่ความร่วมมือที่ไม่เป็นทางการ 3 (Collaborator) หมายถึง องค์การหรือกลุ่มบุคคลที่ให้ความร่วมมือกับ
สถาบันในการสนับสนุนการจัดงานหรือกิจกรรมบางอย่าง หรือผู้ที่ให้ความร่วมมือเป็นครั้งคราว โดยมี
เป้าหมายระยะสั้นที่สอดคล้องกันหรืออย่างเดียวกันกับสถาบัน การร่วมมือในลักษณะนี้มักไม่มีข้อตกลงหรือ
รูปแบบที่เป็นทางการ 
 
งานวิจัย 5 (Research) หมายถึง  กระบวนการที่มีระเบียบแบบแผนในการค้นหาค าตอบของปัญหา หรือ
การเสาะแสวงหาความรู้ใหม่ ตลอดจนถึงการประดิษฐ์คิดค้นที่ผ่านกระบวนการศึกษา ค้นคว้าหรือทดลอง 
วิเคราะห์และตีความข้อมูลตลอดจนสรุปผลอย่างเป็นระบบ  
 
งานสร้างสรรค์ 5  (Creative Product) หมายถึง ผลงานศิลปะและสิ่งประดิษฐ์ทางศิลปะประเภทต่าง ๆ ที่
มีความเป็นนวัตกรรม โดยมีการศึกษาค้นคว้าอย่างเป็นระบบที่เหมาะสมตามประเภทของงานศิลปะซึ่งมีแนว
ทางการทดลองหรือการพัฒนาจากแนวคิดสร้างสรรค์เดิมเพ่ือเป็นต้นแบบหรือความสามารถในการบุกเบิก
ศาสตร์อันก่อให้เกิดคุณค่าทางสุนทรีย์และคุณประโยชน์ที่เป็นที่ยอมรับในวงวิชาชีพตามการจัดกลุ่มศิลปะ
ของอาเซียน งานสร้างสรรค์ทางศิลปะ ได้แก่ (1) ทัศนศิลป์ (Visual Art) ประกอบด้วย ผลงานด้านจิตรกรรม 
ประติมากรรม ภาพพิมพ์ ภาพถ่าย ภาพยนตร์ สื่อประสม สถาปัตยกรรมและงานออกแบบประเภทอ่ืน ๆ (2) 
ศิลปะการแสดง (Performance Arts) ประกอบด้วย ดุริยางคศิลป์ นาฏยศิลป์ รวมทั้งการแสดงรูปแบบต่าง ๆ 
และ (3) วรรณศิลป์ (Literature) ซึ่งประกอบด้วย บทประพันธ์และกวีนิพนธ์รูปแบบต่าง ๆ  
 
ตัวบ่งชี้16 (Indicator) หมายถึง ตัวประกอบ ตัวแปร หรือค่าที่สังเกตได้ ซึ่งบ่งบอกสถานภาพหรือสะท้อน
ลักษณะการด าเนินงานหรือผลการด าเนินงานที่สามารถวัดและสังเกตได้  เพ่ือบอกสภาพทั้งเชิงปริมาณและ
เชิงคุณภาพในประเด็นที่ต้องการ  
 
นวัตกรรม 3 (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงที่มีความหมายต่อการปรับปรุงหลักสูตร และบริการ
ทางการศึกษา กระบวนการ หรือประสิทธิผลของสถาบัน รวมทั้งสร้างคุณค่าใหม่ ให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
นวัตกรรมเป็นการรับเอาแนวคิด กระบวนการ เทคโนโลยี หลักสูตรการบริการหรือรูปแบบการด าเนินธุรกิจ 
ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือน ามาปรับใช้ในรูปแบบใหม่ผลลัพธ์ของนวัตกรรมคือการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน

                                                 
31ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561, พิมพ์ครั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 

: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 
5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ์/ 2558), 34-41. 
61ส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องค์การมหาชน), อภิธานศัพท์การประกันคุณภาพการศึกษา (QA 

Glossary), พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์ฟิสิกส์เซ็นเตอร์,/ 2553, หน้า 46.    
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หรือก้าวกระโดดของผลลัพธ์ หลักสูตร บริการ และกระบวนการ นวัตกรรมจะเกิดขึ้นได้ต้องมีสภาพแวดล้อมที่
เกื้อหนุน มีกระบวนการทีค่้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และความเต็มใจที่จะลงทุนในความเสี่ยงที่น่าลงทุน 

นวัตกรรมที่ประสบความส าเร็จในระดับสถาบัน เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยหลายขั้นตอนที่
เกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การตัดสินใจที่จะด าเนินการ การลงมือปฏิบัติ การ
ประเมินผล และการเรียนรู้ แม้ว่านวัตกรรมมักจะหมายถึงนวัตกรรมด้านเทคโนโลยี แต่สามารถเกิดขึ้นได้ใน
ทุกกระบวนการที่ส าคัญ ซึ่งจะได้ประโยชน์จากการเปลี่ยนแปลงผ่านนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุง
อย่างก้าวกระโดด หรือการเปลี่ยนแปลงแนวทางหรือผลผลิต นวัตกรรมอาจรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างพื้นฐานของสถาบันหรือรูปแบบการด าเนินธุรกิจเพ่ือให้งานส าเร็จอย่างมีประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
 
แนวโน้ม 3 (Trends) หมายถึง สารสนเทศที่เป็นตัวเลข ซึ่งแสดงให้เห็นทิศทางและอัตราการเปลี่ยนแปลง
ของผลลัพธ์ของสถาบัน หรือความคงเส้นคงวาของผลการด าเนินการในแต่ละช่วงเวลา แนวโน้มแสดงผลการ
ด าเนินการของสถาบันตามล าดับเวลา 
 
แนวปฏิบัติที่ดี 5 (Good practice) หมายถึง วิธีปฏิบัติ หรือขั้นตอนการปฏิบัติที่ท าให้สถาบันประสบ
ความส าเร็จ หรือสู่ความเป็นเลิศตามเป้าหมาย เป็นที่ยอมรับในวงวิชาการหรือวิชาชีพนั้น  ๆ มีหลักฐานของ
ความส าเร็จปรากฏชัดเจน โดยมีการสรุปวิธีปฏิบัติ หรือขั้นตอนการปฏิบัติ ตลอดจนความรู้และ
ประสบการณ์ บันทึกเป็นเอกสาร เผยแพร่ให้หน่วยงานภายในหรือภายนอกสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้  
 
ผลลัพธ์ 3 (Results)  หมายถึง ผลผลิตและผลที่เกิดจากการด าเนินการตามข้อก าหนดของหัวข้อในเกณฑ์
เล่มนี้ ในการประเมินผลลัพธ์ จะพิจารณาผลการด าเนินการปัจจุบัน ผลการด าเนินการเมื่อเทียบกับตัว
เปรียบเทียบที่เหมาะสม รวมทั้งอัตรา ความครอบคลุม และความส าคัญของการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างตัววัดผลลัพธ์กับเป้าหมายหลักของผลการด าเนินการ 

ผลลัพธ์ เป็นหนึ่งในสองมิติของการประเมินในเกณฑ์ EdPEx ซึ่งการประเมินอยู่บนพ้ืนฐานของ 4 
ปัจจัย คือ ระดับ แนวโน้ม การเปรียบเทียบ บูรณาการและบูรณาการ 
 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3 (Stakeholders) หมายถึง กลุ่มต่างๆ ที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบจาก
การด าเนินการและความส าเร็จของสถาบัน ตัวอย่างของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เช่น ลูกค้า 
ผู้ปกครอง/สมาคมผู้ปกครอง บุคลากร คู่ความร่วมมือทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ คณะกรรมการ
ก ากับดูแลสถาบันในด้านต่าง ๆ ศิษย์เก่า นายจ้าง สถาบันการศึกษาอ่ืน ๆ องค์การที่ท าหน้าที่ก ากับดูแล
กฎระเบียบ องคก์ารที่ให้เงินสนับสนุน ผู้เสียภาษี ผู้ก าหนดนโยบาย ผู้ส่งมอบ ตลอดจนชุมชนในท้องถิ่นและ
ชุมชนวิชาการ/วิชาชีพ 
 
 

31ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการที่เป็นเลิศ ฉบับปี 2558-2561, พิมพ์ครั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 
: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 

5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คู่มือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ์/ 2558), 34-41. 
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แผนกลยุทธ์ 5 (Strategic Plan) หมายถึง แผนระยะยาวของสถาบันโดยทั่วไปมักใช้เวลา 5 ปี เป็นแผนที่
ก าหนดทิศทางการพัฒนาของสถาบัน แผนกลยุทธ์ประกอบไปด้วย  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ 
วัตถุประสงค์ ผลการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและภัยคุกคาม กลยุทธ์ต่าง ๆ ของสถาบันควรคลอบ
คลุมทุกภารกิจของสถาบัน ซึ่งต้องมีการก าหนดตัวบ่งชี้ความส าเร็จของแต่ละกลยุทธ์และค่าเป้าหมายของตัว
บ่งชี้เพ่ือวัดระดับความส าเร็จของการด าเนินงานตามกลยุทธ์   โดยสถาบันน าแผนกลยุทธ์มาจัดท าแผน
ด าเนินงานหรือแผนปฏิบัติการประจ าปี  
 
แผนปฏิบัติการประจ าปี 5 (Action Plan) หมายถึง แผนระยะสั้นที่มีระยะเวลาในการด าเนินงานภายใน 1 
ปี เป็นแผนที่ถ่ายทอดแผนกลยุทธ์ลงสู่ภาคปฏิบัติ เพ่ือให้เกิดการด าเนินงานจริงตามกลยุทธ์ ประกอบด้วย 
โครงการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่จะต้องด าเนินการในปีนั้น ๆ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามแผนกลยุทธ์ ตัวบ่งชี้
ความส าเร็จของโครงการหรือกิจกรรม ค่าเป้าหมายของตัวบ่งชี้เหล่านั้น รวมทั้งมีการระบุผู้รับผิดชอบหลัก
หรือหัวหน้าโครงการ งบประมาณในการด าเนินการ รายละเอียดและทรัพยากรที่ต้องใช้ในการด าเนิน
โครงการที่ชัดเจน  
 
พันธกิจ 3 (Mission)  หมายถึง หน้าที่โดยรวมของสถาบันการศึกษา เป็นการตอบค าถามที่ว่า “สถาบันต้องการ
บรรลุอะไร” พันธกิจอาจนิยามตัวผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน หรือตลาดเป้าหมายที่สถาบันให้บริการ ความสามารถที่
โดดเด่นของสถาบัน หรือเทคโนโลยีที่ใช ้
 
วิสัยทัศน์ 3 (Vision) หมายถึง สภาวะที่สถาบันต้องการเป็นในอนาคต วิสัยทัศน์อธิบายถึงทิศทาง ที่สถาบันจะ
มุ่งไป สิ่งที่สถาบันต้องการจะเป็น หรือภาพลักษณ์ในอนาคตที่สถาบันต้องการให้ผู้อื่นรับรู้ 
 
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ 3 (Strategic Objectives) หมายถึง เป้าหมายที่ชัดเจนของสถาบัน หรือการ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับปรุงที่ส าคัญ ความสามารถในการแข่งขันหรือประเด็นทางสังคม 
และข้อได้เปรียบของสถาบัน โดยทั่วไปวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์มักมุ่งเน้นทั้งภายนอกและภายในสถาบัน และ
เกี่ยวข้องกับโอกาสและความท้าทายเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวกับผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอ่ืน ตลาด หลักสูตรและบริการ 
หรือเทคโนโลยี ถ้าจะกล่าวอย่างกว้าง ๆ ก็คือ สถาบันต้องบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์เพ่ือคงไว้หรือท าให้มี
ความสามารถในการแข่งขัน และความส าเร็จของสถาบนัในระยะยาว วัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์เป็นตัวก ำหนด
ทิศทำงระยะยำวและเป็นแนวทำงในกำรจัดสรรและปรับกำรกระจำยทรัพยำกร 
 

 

3 ส านกังานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปี 2558-2561, พิมพค์รั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 
: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 

5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คูม่ือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ/์ 2558), 34-41. 
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หลักธรรมาภิบาล 5 (Good Governance) หมายถึง การปกครอง การบริหาร การจัดการ การควบคุม 
ดูแลกิจการต่าง ๆ ให้เป็นไปในครรลองธรรม นอกจากนี้ ยังหมายถึงการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งสามารถ
น าไปใช้ได้ทั้งภาครัฐและเอกชน ธรรมที่ใช้ในการบริหารงานนี้มีความหมายอย่างกว้างขวาง กล่าวคือ หาได้มี
ความหมายเพียงหลักธรรมทางศาสนาเท่านั้น แต่รวมถึงศีลธรรม คุณธรรม จริยธรรมและความถูกต้อง ชอบ
ธรรมทั้งปวง ซึ่งวิญญูชนพึงมีและพึงประพฤติปฏิบัติ อาทิ ความโปร่งใสตรวจสอบได้ การปราศจากการ
แทรกแซงจากองค์การภายนอก เป็นต้น   

หลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) ที่เหมาะสมจะน ามา
ปรับใช้ในภาครัฐมี 10 องค์ประกอบ ดังนี้  

1) หลักประสิทธิผล (Effectiveness) คือ ผลการปฏิบัติราชการที่บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมาย
ของแผนการปฏิบัติราชการตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ รวมถึงสามารถเทียบเคียงกับส่วนราชการ
หรือหน่วยงานที่มีภารกิจคล้ายคลึงกันและมีผลการปฏิบัติงานในระดับชั้นน าของประเทศเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สุขต่อประชาชนโดยการปฏิบัติราชการจะต้องมีทิศทางยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ที่ชัดเจน มี
กระบวนการปฏิบัติงานและระบบงานที่เป็นมาตรฐาน รวมถึงมีการติดตามประเมินผลและพัฒนา ปรับปรุง
อย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ 

2) หลักประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ การบริหารราชการตามแนวทางการก ากับดูแลที่ดีที่มีการ
ออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้เทคนิคและเครื่องมือการบริหารจัดการที่เหมาะสมให้องค์การ
สามารถใช้ทรัพยากรทั้งด้านต้นทุน แรงงาน และระยะเวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการพัฒนาขีด
ความสามารถในการปฏิบัติราชการตามภารกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่ม 

3) หลักการตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการที่สามารถด าเนินการได้ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด และสร้างความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ รวมถึงตอบสนองความคาดหวังหรือความต้องการ
ของประชาชนผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีความหลากหลายและมีความแตกต่าง 

4) หลักภาระรับผิดชอบ (Accountability) คือ การแสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าที่และ
ผลงานต่อเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยความรับผิดชอบนั้นควรอยู่ในระดับที่สนองต่อความคาดหวังของ
สาธารณะ รวมทั้งการแสดงถึงความส านึกในการรับผิดชอบต่อปัญหาสาธารณะ 

5) หลักความโปร่งใส (Transparency) คือ กระบวนการเปิดเผยอย่างตรงไปตรงมา ชี้แจงได้เมื่อมี 
ข้อสงสัยและสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารอันไม่ต้องห้ามตามกฎหมายได้อย่างเสรี โดยประชาชนสามารถรู้
ทุกขั้นตอนในการด าเนินกิจกรรมหรือกระบวนการต่างๆ และสามารถตรวจสอบได้ 

6) หลักการมีส่วนร่วม (Participation) คือ กระบวนการที่ข้าราชการ ประชาชนและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มมีโอกาสได้เข้าร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ ท าความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ ร่วมเสนอปัญหาหรือ 
ประเด็นที่ส าคัญที่เกี่ยวข้อง ร่วมคิดแนวทาง ร่วมการแก้ไขปัญหา ร่วมในกระบวนการตัดสินใจ และร่วม
กระบวนการพัฒนาในฐานะหุ้นส่วนการพัฒนา 

 
5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คูม่ือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ/์ 2558), 34-41. 
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7) หลักการกระจายอ านาจ (Decentralization) คือ การถ่ายโอนอ านาจการตัดสินใจ ทรัพยากร 
และภารกิจจากส่วนราชการส่วนกลางให้แก่หน่วยการปกครองอ่ืน ๆ (ราชการบริหารส่วนท้องถิ่น) และภาค
ประชาชนด าเนินการแทนโดยมีอิสระตามสมควร รวมถึงการมอบอ านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ
และการด าเนินการให้แก่บุคลากร โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการต่อผู้รับบริการและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย การปรับปรุงกระบวนการ และเพ่ิมผลิตภาพเพ่ือผลการด าเนินงานที่ดีของส่วนราชการ 

8) หลักนิติธรรม (Rule of Law) คือ การใช้อ านาจของกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับในการ
บริหารราชการด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และค านึงถึงสิทธิเสรีภาพของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

9) หลักความเสมอภาค (Equity) คือ การได้รับการปฏิบัติและได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกันโดย
ไม่มีการแบ่งแยกด้าน ชายหรือหญิง ถิ่นก าเนิด เชื้อชาติ ภาษา เพศ อายุ ความพิการ สภาพทางกายหรือ
สุขภาพ สถานะของบุคคล ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ความเชื่อทางศาสนา การศึกษา การฝึกอบรม และ
อ่ืน ๆ  

10) หลักมุ่งเน้นฉันทามติ (Consensus Oriented) คือ การหาข้อตกลงทั่วไปภายในกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นข้อตกลงที่เกิดจากการใช้กระบวนการเพ่ือหาข้อคิดเห็นจากกลุ่มบุคคลที่ได้รับ
ประโยชน์และเสียประโยชน์ โดยเฉพาะกลุ่มที่ได้รับผลกระทบโดยตรงซึ่งต้องไม่มีข้อคัดค้านที่ยุติไม่ได้ใน
ประเด็นที่ส าคัญ โดยฉันทามติไม่จ าเป็นต้องหมายความว่าเป็นความเห็นพ้องโดยเอกฉันท์ 
 
ระบบและกลไก 5 (System and Mechanism) 
ระบบ 5 (System) หมายถึง ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีการก าหนดอย่างชัดเจนว่าต้องท าอะไรบ้างเพ่ือให้
ได้ผลออกมาตามที่ต้องการ ขั้นตอนการปฏิบัติงานจะต้องปรากฏให้ทราบโดยทั่วกันไม่ว่าจะอยู่ในรูปของ
เอกสารหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือโดยวิธีการอ่ืน ๆ องค์ประกอบของระบบ ประกอบด้วย ปัจจัยน าเข้า 
กระบวนการ ผลผลิต และข้อมูลป้อนกลับ ซึ่งมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกัน  

กลไก 5 (Mechanism) หมายถึง สิ่งที่ท าให้ระบบมีการขับเคลื่อนหรือด าเนินอยู่ได้ โดยมีการจัดสรร
ทรัพยากร มีการจัดองค์การ หน่วยงาน หรือกลุ่มบุคคลเป็นผู้ด าเนินงาน  

 
ลูกค้า 3 (Customer) หมายถึง ลูกค้า รวมถึง ผู้ใช้ หรือผู้ที่มีแนวโน้มจะมาใช้หลักสูตร และบริการ ซึ่งเป็น
ผู้ใช้โดยตรง (ผู้เรียนและอาจรวมถึงผู้ปกครอง) รวมถึงกลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ ที่น าหลักสูตรและบริการไปใช้หรือ
เป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้ 

เกณฑ์ EdPEx กล่าวถึงลูกค้าในความหมายอย่างกว้าง ๆ ซึ่งหมายถึง ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน ทั้ง
ในปัจจุบันและอนาคต รวมถึงผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืนของสถาบันคู่แข่ง และลูกค้ากลุ่มอ่ืนที่มาใช้บริการ 
ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้เรียน ซึ่งเป็นค่านิยมของเกณฑ์ EdPEx ต้องถูกฝังลึกอยู่ในความเชื่อและการประพฤติ
ปฏิบัติขององค์การที่มีผลการด าเนินการที่โดดเด่นการมุ่งเน้นผู้เรียนจึงมีผลกระทบและควรบูรณาการเข้ากับ
ทิศทางกลยุทธ์ระบบงาน กระบวนการท างานและผลลัพธ์ของการด าเนินการ 
 

3 ส านกังานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปี 2558-2561, พิมพค์รั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 
: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 

5 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา, คูม่ือการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน, พิมพ์ครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ : ภาพพิมพ/์ 2558), 34-41. 
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สมรรถนะหลัก 3 (Core Competencies) หมายถึง เรื่องที่สถาบันมีความช านาญที่สุด สมรรถนะหลักของ
องค์การเป็นขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่เป็นหัวใจส าคัญ ซึ่งท าให้สถาบันบรรลุพันธกิจหรือสร้างความ
ได้เปรียบในสภาพแวดล้อมของตลาดหรือในการบริการ สมรรถนะหลักมักจะเป็นขีดความสามารถที่คู่แข่ง
หรือคู่ความร่วมมือที่เป็นทางการ ยากที่จะลอกเลียนแบบและเป็นสิ่งที่จะสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่าง
ต่อเนื่อง หากขาดสมรรถนะหลักที่จ าเป็นอาจส่งผลอย่างมีนัยส าคัญต่อความท้าทายเชิงกลยุทธ์  หรือความ
เสียเปรียบของสถาบันในตลาด 

สมรรถนะหลัก อาจจะเกี่ยวข้องกับความเชี่ยวชาญในเทคโนโลยี หรือมีเอกลักษณ์ด้านหลักสูตรและ
บริการ ซ่ึงตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียน ลูกค้ากลุ่มอื่น และตลาด 
 
เสียงของลูกค้า 3 (Voice of the Customer)  หมายถึง กระบวนการรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน กระบวนการเหล่านี้ควรจะเป็นเชิงรุกและมีนวัตกรรมอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ได้ความ
ต้องการ ความคาดหวัง และความประสงค์ (ทั้งที่ระบุอย่างชัดเจน ไม่ได้ระบุและที่คาดการณ์ไว้) ของผู้เรียน
และลูกค้ากลุ่มอ่ืน โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ได้ความผูกพันของลูกค้า  
 
การรับฟัง “เสียงของลูกค้า” อาจรวมถึงการรวบรวมและบูรณาการข้อมูลชนิดต่าง ๆ ของผู้เรียนและลูกค้า
กลุ่มอ่ืน เช่น ข้อมูลจากการส ารวจ ข้อมูลจากการสนทนากลุ่ม ข้อคิดเห็นในเว็บไซต์ข้อมูลความพึงพอใจและ 
ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการสานสัมพันธ์และสร้างความผูกพันของผู้เรียนและลูกค้ากลุ่ม
อ่ืน 
 
โอกาสเชิงกลยุทธ์ 3 (Strategic Opportunities) หมายถึง ช่องทางที่เห็นจากการคิดนอกกรอบ การระดม
ความคิด ผลดีที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดฝัน กระบวนการวิจัยและสร้างนวัตกรรม การคาดการณ์อย่างฉีกแนวไปจาก
สภาพปัจจุบันและแนวทางอ่ืน ๆ ที่ใช้ในการจินตนาการอนาคตที่แตกต่างออกไป 

บรรยากาศที่เปิดให้คิดอย่างเสรี โดยปราศจากการชี้น า จะช่วยท าให้เกิดความคิดใหม่ ๆ ที่น าไปสู่
โอกาสเชิงกลยุทธ์ การจะเลือกใช้โอกาสเชิงกลยุทธ์ใดนั้น ต้องค านึงถึงความเสี่ยงที่เก่ียวข้อง การเงินและอ่ืน ๆ 
เพ่ือตัดสินใจเลือกที่จะเสี่ยงด้วยปัญญา (ความกล้าเสี่ยงด้วยปัญญา) 

 

 

 

 

 

 
 

3 ส านกังานคณะกรรมการอุดมศึกษา, เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อการด าเนินการทีเ่ป็นเลิศ ฉบบัปี 2558-2561, พิมพค์รั้งที่ 1  (กรุงเทพฯ 
: ม.ป.พ./ 2559), 102-122. 
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ภาคผนวก 

 
  





 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 1 

เกณฑ์ AUN-QA ที่เกี่ยวข้องกับตัวบ่งชี้หน่วยงาน 
 (AUN-QA 7.1-7.5, AUN-QA 9.1-9.5, AUN-QA 10.5-10.6 AUN-QA 11.5) 





2.7 Support Staff Quality   
AUN-QA Criterion 7    

 

1. 
 

Both short-term and long-term planning of support staff establishment or needs of the 
library, laboratory, IT facility and student services are carried out to ensure that the quality 
and quantity of support staff fulfil the needs for education, research and service. 

2. Recruitment and selection criteria for appointment, deployment and promotion of support 
staff are determined and communicated. Roles of support staff are well defined and duties 
are allocated based on merits, qualifications and experiences. 

3. Competences of support staff are identified and evaluated to ensure that their 
competencies remain relevant and the services provided by them satisfy the stakeholders’ 
needs. 

4. Training and development needs for support staff are systematically identified, and 
appropriate training and development activities are implemented to fulfil the identified 
needs. 

5. Performance management including rewards and recognition is implemented to motivate 
and support education, research and service. 
 

   
AUN-QA Criterion 7 – Checklist   
7 Support Staff Quality 1 2 3 4 5 6 7 
7.1 Support staff planning (at the library, laboratory, IT facility 

and student services) is carried out to fulfil the needs for 
education, research and service [1] 

       

7.2 Recruitment and selection criteria for appointment, 
deployment and promotion are determined and 
communicated [2] 

       

7.3 Competences of support staff are identified and evaluated 
[3] 

       

7.4 Training and developmental needs of support staff are 
identified and activities are implemented to fulfil them [4] 

       

7.5 Performance management including rewards and 
recognition is implemented to motivate and support 
education, research and service [5] 

       

 Overall opinion        



Explanation   
Programme quality depends mostly on interaction between staff and students. However, academic 
staff cannot perform their roles well without the quality of services provided by the support staff. 
These are the support staff members who manage the libraries, laboratories, computer facilities 
and student services.     
 
Use Figure 2.6 to specify the number of support staff available in the last 5 academic years.   

Support Staff Highest Educational Attainment Total 
High School Bachelor’s Master’s Doctoral 

Library Personnel      
Laboratory Personnel      
IT Personnel      
Administrative Personnel      
Student Services Personnel  
(enumerate the services) 

     

Total      
Figure 2.6 - Number of Support Staff (specify reference date) 

 
Diagnostic Questions   
Support Staff:   

− Are the support staff members competent and qualified for their jobs?  
− Are the competencies and expertise of the support staff adequate?   
− What difficulties are there in attracting qualified support staff?   
− What policy is pursued with regard to the employment of support staff?   
− Are support staff members satisfied with their roles?    

 
Staff Management:   

− How manpower planning of support staff is carried out?  
− Are recruitment and promotion criteria of support staff established?  
− Is there a performance management system?   
− What is the career development plan for support staff?     

 
 
 



Training and Development:   
− Who is responsible for support staff training and development activities?  
− What are the training and development process and plan? How are training needs 

identified?  
− Is there a system to develop technical competencies of support staff?  
− What are the training hours and number of training places for support staff per year?  
− What percentage of payroll or budget is allocated for training of support staff?    

 
Sources of Evidence   

  Manpower plan  
  Career plans  
  Recruitment criteria  
  Staff qualifications  
  Training needs analysis  
  Training and development plan and budget  
  Performance appraisal system  
  Student feedback  
  Award and recognition schemes  
  Organisation chart  
  HR policies  
  Staff handbook  
  Job description  
  Employment contract   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2.9 Facilities and Infrastructure   
AUN-QA Criterion 9    

 

1. 
 

The physical resources to deliver the curriculum, including equipment, materials and 
information technology are sufficient. 

2. Equipment is up-to-date, readily available and effectively deployed. 
3. Learning resources are selected, filtered, and synchronised with the objectives of the study 

programme. 
4. A digital library is set up in keeping with progress in information and communication 

technology. 
5. Information technology systems are set up to meet the needs of staff and students. 
6. The institution provides a highly accessible computer and network infrastructure that 

enables the campus community to fully exploit information technology for teaching, 
research, services and administration. 

7. Environmental, health and safety standards and access for people with special needs are 
defined and implemented. 
 

 
AUN-QA Criterion 9 – Checklist   
9 Facilities and Infrastructure 1 2 3 4 5 6 7 
9.1 The teaching and learning facilities and equipment (lecture 

halls, classrooms, project rooms, etc.) are adequate and 
updated to support education and research [1] 

       

9.2 The library and its resources are adequate and updated to 
support education and research [3, 4] 

       

9.3 The laboratories and equipment are adequate and 
updated to support education and research [1, 2] 

       

9.4 The IT facilities including e-learning infrastructure are 
adequate and updated to support education and research 
[1, 5, 6] 

       

9.5 The standards for environment, health and safety; and 
access for people with special needs are defined and 
implemented [7] 

       

 Overall opinion        
 



Explanation   
The provision of facilities and infrastructure should be in line with the objectives of the 
programme. Facilities are also connected to the teaching and learning approach. For example, if 
the approach is to teach in small working groups, then flexible classroom arrangement should be 
made available. Learning resources such as computers, e-learning portals, library resources, etc. 
should be adequately provided to meet the needs of students and staff.     
 
Diagnostic Questions   

− Are there enough lecture-halls, seminar rooms, laboratories, reading rooms, and 
computer rooms available? Do they meet the needs of students and staff?  

− Is the library sufficiently equipped for education and research?   
− Is the library accessible and within easy reach (location, opening hours)?  
− Are there sufficient laboratory facilities including support staff?  
− Do the laboratories meet the relevant requirements?  
− Are sufficient teaching aids and tools available to students and staff?   
− What hardware and software are made available to meet the needs of education and 

research?   
− To what extent do the facilities and infrastructure promote or obstruct the delivery of 

the programme?   
− Is the total budget for teaching aids and tools sufficient?  
− How are the facilities and infrastructure being maintained?     

 
Sources of Evidence   

  List of facilities, equipment, computer hardware and software, etc.  
  Facilities booking, utilisation rates, downtime/uptime, operating hours  
  Maintenance plan  
  New facilities and upgrading plans  
  Safety, health and environmental policy  
  Emergency plan  
  Student and staff feedback  
  Budgets for facilities and infrastructure   

 
 
 



2.10 Quality Enhancement    
AUN-QA Criterion 10  

 

1. 
 

The curriculum is developed with inputs and feedback from academic staff, students, 
alumni and stakeholders from industry, government and professional organisations. 

2. The curriculum design and development process is established and it is periodically 
reviewed and evaluated. Enhancements are made to improve its efficiency and 
effectiveness. 

3. The teaching and learning processes and student assessment are continuously reviewed and 
evaluated to ensure their relevance and alignment to the expected learning outcomes. 

4. Research output is used to enhance teaching and learning. 
5. Quality of support services and facilities (at the library, laboratory, IT facility and student 

services) is subject to evaluation and enhancement. 
6. Feedback mechanisms to gather inputs and feedback from staff, students, alumni and 

employers are systematic and subjected to evaluation and enhancement. 
 

 
AUN-QA Criterion 10 – Checklist   
10 Quality Enhancement 1 2 3 4 5 6 7 
10.1 Stakeholders’ needs and feedback serve as input to 

curriculum design and development [1] 
       

10.2 The curriculum design and development process is 
established and subjected to evaluation and 
enhancement [2] 

       

10.3 The teaching and learning processes and student 
assessment are continuously reviewed and evaluated to 
ensure their relevance and alignment [3] 

       

10.4 Research output is used to enhance teaching and learning 
[4] 

       

10.5 Quality of support services and facilities (at the library, 
laboratory, IT facility and student services) is subjected to 
evaluation and enhancement [5] 

       

10.6 The stakeholder’s feedback mechanisms are systematic 
and subjected to evaluation and enhancement [6] 

       

 Overall opinion        



Explanation   
Quality enhancement in higher education refers to the improvement of:   

  students’ knowledge, skills and attitudes or competencies;  
  students’ learning environment and opportunities; and   
  quality of an institution or a programme.    

 
Quality enhancement is a planned initiative that is implemented for the purpose of quality 
assurance and improvement. It is the continuous search for improvement and best practices.   
 
The confidence and trust of students and other stakeholders in higher education are established 
and maintained through effective and efficient quality assurance and enhancement activities which 
ensure that programmes are well-designed, regularly monitored and periodically reviewed, thereby 
securing their continuing relevance and currency.   
 
The quality assurance and enhancement of programmes are expected to include:   

  formulation of expected learning outcomes;   
  curriculum design and development process;   
  teaching and learning approach and student assessment;  
  support resources, facilities and services;  
  research application; and   
  stakeholders’ feedback mechanisms  

 
Diagnostic Questions   
Curriculum Design and Evaluation:   

− Who is responsible for designing the curriculum?  
− How are academic staff and students involved in the curriculum design?  
− What are the roles of the stakeholders in the design and review of the curriculum?  
− How do curriculum innovations come about? Who takes the initiative? On the basis of 

what signals?   
− Who is responsible for implementing the curriculum?  
− When designing curriculum, is benchmarking with other institutions done?  
− In which international networks does the department participate?  
− With which institutions abroad do student exchanges take place?  
− Has the programme been recognised abroad?  



− Is a structured quality assurance in place?  
− Who are involved in internal and external quality assurance?  
− Is there a curriculum committee? What is its role?  
− Is there an examination committee? What is its role?   
− How are the programme and its courses evaluated?   
− Is the evaluation done systematically?  
− How is research output applied to teaching and learning?  
− How are students involved in evaluating the curriculum and courses?  
− How and to whom are the evaluation results made known?  
− What actions are taken to improve the curriculum and its design process?    

 
Feedback Mechanisms:   
Mechanisms such as surveys, questionnaires, tracer study, focus group discussions, dialogues, etc. 
are often used to gather inputs and feedback from stakeholders.   

− What feedback mechanisms are used to gather inputs and feedback from staff, students, 
alumni and employers?  

− Is the way to gather feedback from stakeholders structured and formal?  
− How is the quality of support services and facilities evaluated?  
− How is feedback analysed and used for improvement?    

 
Sources of Evidence   

  Curriculum design, review and approval process and minutes  
  Stakeholders input  
  QA of assessment and examination  
  External examiners  
  Local and international benchmarking  
  Programme and course feedback  
  Uses of feedback for improvement  
  Sample of feedback questionnaire  
  Reports from surveys, focus group, dialogue, tracer study, etc.  

 
 
 
 



2.11 Output   
AUN-QA Criterion 11    

 

1. 
 

The quality of the graduates (such as pass rates, dropout rates, average time to graduate, 
employability, etc.) is established, monitored and benchmarked; and the programme should 
achieve the expected learning outcomes and satisfy the needs of the stakeholders. 

2. Research activities carried out by students are established, monitored and benchmarked; 
and they should meet the needs of the stakeholders. 

3. Satisfaction levels of staff, students, alumni, employers, etc. are established, monitored and 
benchmarked; and that they are satisfied with the quality of the programme and its 
graduates. 
 

 
AUN-QA Criterion 11 – Checklist   
11 Output 1 2 3 4 5 6 7 
11.1 The pass rates and dropout rates are established, 

monitored and benchmarked for improvement [1] 
       

11.2 The average time to graduate is established, monitored 
and benchmarked for improvement [1] 

       

11.3 Employability of graduates is established, monitored and 
benchmarked for improvement [1] 

       

11.4 The types and quantity of research activities by students 
are established, monitored and benchmarked for 
improvement [2] 

       

11.5 The satisfaction levels of stakeholders are established, 
monitored and benchmarked for improvement [3] 

       

 Overall opinion        
 
Explanation   
In assessing the quality assurance system, institutions not only have to evaluate the quality of the 
process, but also the quality of output and its graduates. In evaluating the quality of the graduates, 
institutions have to monitor the achievement of the expected learning outcomes, pass rates and 
dropout rates, the average time to graduation and the employability of graduates. Research is 
another important output from the process. The types of research activities carried by students 
should meet the requirements of the stakeholders.   



 
After analysing the input, process and output, institutions have to analyse the satisfaction of its 
stakeholders. There should be a system to collect and measure stakeholders’ satisfaction. The 
information collected should be analysed and benchmarked for making improvements to the 
programme, quality practices and quality assurance system.   
 
Pass Rate and Dropout Rate   
Provide information on the pass rates and dropout rates of the last 5 cohorts in Figure 2.9.  

Academic  
Year 

Cohort  
Size 

% completed first degree in % dropout during 
3 

Years 
4 

Years 
>4 

Years 
1st 

Year 
2nd 
Year 

3rd 
Year 

4th Years & 
Beyond 

         
         
         
         
         

Figure 2.9 - Pass Rates and Dropout Rates (last 5 cohorts) 
 
Diagnostic Questions   
Pass Rates and Dropout Rates:   

− Does the institution have an efficient system to monitor pass rates and dropout rates of 
 students?   

− What does the department think of the pass rates? If not satisfactory, what measures   
 have been taken to improve the pass rates?   

− How high is the dropout rate? Are there explanations for the dropout rate?  
− Does the department know where the dropout students are going?   

 
Average Time to Graduation:   

− What does the department think of the average time to graduate?  
− What measures have been taken to promote graduation and to shorten the average time  
 to graduate?  

− What effect do these measures have?   
 
 



Quality of Graduates:   
− Is the quality of the graduate satisfactory?  
− Do the achieved standards match the expected standards?  
− Do graduates get jobs easily? What are the career prospects of graduates over the last  
 few years?    

 
Employability of Graduates:   

− What percentage of graduates found a job within six months of graduation over the past  
 five years? What percentage of graduates found a job within a year?  

− What percentage of graduates is still unemployed 1 year after graduation?   
 
Research:   

− What types of research activities are carried out by students? Are these activities aligned 
to the expected learning outcomes and the vision and mission of the university and faculty?   
 
Stakeholders’ Satisfaction:   
Staff:   

− What mechanisms are available to staff to express their satisfaction or dissatisfaction  
 about the programme, resources, facilities, processes, policies, etc.?  

− What indicators are used to measure and monitor the satisfaction level of staff?  
− What initiatives are carried out to raise the satisfaction level of staff? Are they effective?   

 
Students:   

− Does the department know what students think about the courses, programme, teaching,  
 examinations, etc.?  

− How does the department cope with the feedback and complaints from students?    
 
Alumni (Graduates):   

− What is the opinion and feedback of the graduates about the competencies that they  
 acquired?  

− How is the feedback from the alumni used to improve the programme?    
 
Labour market:   

− Are employers satisfied with the quality of the graduates?  



− Are there any specific complaints about the graduates?  
− Are specific strengths of the graduates appreciated by the employers?    

 
Sources of Evidence   

  Process and indicators for measuring stakeholders’ satisfaction 
  Stakeholders’ satisfaction trends  
  Graduates, alumni and employers surveys  
  Press reports  
  Employment surveys  
  Employment statistics  
  Employers feedback   
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