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การตรวจสอบคุณภาพภายในคณะ / หน่วยงาน ( พ.ค. 43 )

ศาสตราจารย์ ดร. อุทุมพร  จามรมาน

1.
ใครตรวจสอบ

1.1 ผู้เขียน  SSR

1.2 หัวหน้าหน่วยงานแลกเปลี่ยน  SSR  กันดู
1.3 หัวหน้าหน่วยงานใหญ่ส่งทีมมาตรวจสอบ
1.4 สถาบันตั้งทีมภายใน
1.5 สถาบันตั้งทีมผสม  (คนในและคนนอก)
2.
ตรวจสอบอย่างไร

2.1 อ่าน  SSR  อย่าง  analytical  

2.2 เช็คกับหลักฐาน  เอกสารที่อ้างอิงไว้ใน  SSR

2.3 ถ้ามีข้อสงสัย  เยี่ยมเยียนหน่วยงาน  สัมภาษณ์คน  สังเกตการปฏิบัติงาน  อาคาร  สถานที่  ครุภัณฑ์  วัสดุ  ขอดูตัวเลข  หลักฐาน
2.4 ตัดสินตามเกณฑ์ที่หน่วยงานระบุเป็นรายองค์ประกอบ
2.5 แจ้งให้ผู้บริหารหน่วยงานทราบเป็นรายองค์ประกอบถึงผลการตัดสิน  และให้ข้อเสนอแนะแบบกัลยาณมิตร
2.6 แจ้งหน่วยงานที่ให้ไปตรวจปากเปล่า/ลายลักษณ์อักษร
3.
ตรวจสอบเพื่ออะไร

3.1 เพื่อตัวเองดูจุดอ่อน/แข็งของตัวเอง  จะได้แก้ไข/เสริม

3.2 คนอื่นในหน่วยงาน/นอกหน่วยงานแต่ในสถาบันเดียวกัน  มาดูเพื่อระบุจุดอ่อน/แข็งจะได้แก้ไข/เสริม

3.3 ผู้บริหารจะได้ข้อมูลเพื่อสนับสนุน  ส่งเสริม  พัฒนาได้ตรงจุด  (ให้  คน  เงิน  ของ)

3.4 คนในแก้ไข  ปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานของตนให้ได้มาตรฐาน  ผู้รับบริการได้ผลที่มีคุณภาพและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและผลงาน

4.
คุณลักษณะของผู้ตรวจสอบ

4.1 ใจเป็นกลาง

4.2 มุ่งความเป็นกัลยาณมิตร

4.3 อ่าน  SSR  อย่าง  analytical
4.4 ซักถามเป็น

4.5 เก็บข้อมูลเพิ่มเป็น

4.6 ช่างสงสัย

4.7 ตัดสินใจเป็น

4.8 มีเวลาอ่าน  SSR  และไปเยี่ยมเยียน

4.9 เก็บความลับเป็น

4.10 สื่อสารรู้เรื่อง

4.11 มีจิตวิทยาในการพูดตอบคำถาม  ให้ข้อมูล  ให้ผลการตัดสิน

4.12 มีเหตุ-ผล  รู้ว่ากำลังทำอะไร  เพื่ออะไร

4.13 เขียนรายงานเป็น

4.14 ไม่รับของขวัญ  เงิน  อันจะนำมาซึ่งความลำเอียงในการตัดสิน

5.
ลักษณะของ  SSR


5.1
มีหัวข้อครบ  คือ

(1) หน้าปก

(2) คำนำของหัวหน้าหน่วยงาน

(3) เกี่ยวกับหน่วยงาน

(4) ดัชนีและเกณฑ์การตัดสินเป็นรายองค์ประกอบ

(5) ผลการดำเนินงานตามดัชนีเป็นรายองค์ประกอบ  พร้อมระบุหมายเลขของหลักฐาน

(6) จุดอ่อนและแข็งเป็นรายองค์ประกอบตามเกณฑ์ตัดสิน  พร้อมแนวทางแก้ไขจุดอ่อน  และเสริมจุดแข็ง

(7) รายการหลักฐาน  เอกสารที่ระบุในข้อ (5)

5.2 การเขียนที่สั้น  กระชับ  ตรงไปตรงมา

5.3 การเขียนผลการดำเนินงานที่สามารถอ้างอิงเอกสาร  หลักฐานได้ง่ายและตรง

6.
รายละเอียดใน  SSR

6.1 หน้าปก  มีข้อความว่า

· รายงานการศึกษาตนเอง

· เพื่อการตรวจสอบคุณภาพ…….

· ของ……

· รายงานเมื่อ…….

6.2
คำนำของหัวหน้าหน่วยงาน

· เพื่ออะไร

· องค์ประกอบที่เน้น

· ช่วงเวลาที่เกี่ยวข้อง

· ไม่ครอบคลุมอะไรบ้าง

· การลงนามของหัวหน้าหน่วยงาน

6.3
เกี่ยวกับหน่วยงาน

· ตัวเลขแสดงจำนวน  คน  เงิน  ของ  วิชา  หลักสูตร  อาคารสถานที่

· Organization Chart
6.4 ดัชนีและเกณฑ์  Audit  เป็นรายองค์ประกอบ

6.5
การดำเนินงานตามดัชนีแต่ละข้อ  และผลที่ทำไปว่า  ได้อะไร  เช่น  มีแผนงาน  มีว่าอะไรบ้าง  สอบแบบเป็นทีม  ได้ผลว่าอะไรบ้าง พร้อมเลขที่เอกสาร/หลักฐานที่สอดคล้องกัน  ถ้าเอกสาร/หลักฐานมีความยาวมาก  ให้ระบุเลขที่หน้าด้วย  เช่น  รายงานประจำปี  ซึ่งมักจะหนา  ให้ระบุเลขที่หน้า


6.6
ระบุจุดอ่อนและแข็งตามเกณฑ์ที่ตัดสินว่า

· มีอะไรบ้าง

· จุดอ่อน  คือ  ทำไม่ได้ตามเกณฑ์

· จุดแข็ง  คือ  ทำได้ตามเกณฑ์

· วิธีแก้ไขในเชิงการปฏิบัติงานของผู้เกี่ยวข้อง

· วิธีเสริมการปฏิบัติงานให้ดีขึ้นของผู้เกี่ยวข้อ

6.7
รายการเอกสาร  หลักฐาน  เรียงตามองค์ประกอบ  หรือการอ้างอิง

7.
วิธีไปตรวจสอบ

7.1 เป็นการทำงานเป็นทีม  (Team Work)  เพราะเป็นงานที่ซับซ้อนและมีปริมาณมาก  แต่เวลาและคนจำกัด  (5-7  คน  และ  4-6  วัน)

7.2 แต่ละคนช่วยกันระบุข้อสงสัย  คำถาม  ตรวจสอบหลักฐานตามที่เขียน  เก็บข้อมูลเพิ่มเติม  เพื่อให้ผลการตรวจสอบครบถ้วนสมบูรณ์

7.3 องค์ประกอบของทีม

ประธาน  1  คน  กรรมการ  3-5  คน  

และเลขานุการ  1  คน

7.4 การทำงานเป็นทีม

ประชุมร่วมกัน

ทุกคนให้เวลาเต็มที่

ทุกคนมีทักษะและความสามารถในการตรวจสอบ

ทุกคนร่วมกันเก็บข้อมูล  แลกเปลี่ยนประสบการณ์ในการได้ข้อมูล  เพื่อนำมาสู่การตัดสินผลการรายงานหลักสูตรที่ไปดู

7.5 การประชุม

เพื่อวางแผนงาน  การเตรียมตัวเยี่ยมเยียนการตั้งคำถาม  การรักษาเวลา  การบันทึก



(1)
การประชุมเพื่อวางแผน

ก่อนไปเยี่ยมเยียน  (Case Visit)  ว่าจะทำงานอย่างไร  เวลาใด  จึงจะพบใครบ้าง  จะสัมภาษณ์ใครบ้าง  ใครจะเก็บข้อมูลอะไร  

ประมวลคำถาม  ข้อสงสัยจาก  SSR  ที่อ้าง  ใครจะตรวจสอบหลักฐานอะไร



(2)
ที่  Site


(2.1)
ก่อนการพบทีมผู้บริหาร

ประชุมเพื่อระบุว่า  ใครจะถามอะไร  เพื่ออะไร  ใครจะพูดก่อน-หลัง  ใครจะจดรายงาน  และวางแผนว่าจะพบเมื่อไร  นานเท่าไร


(2.2)
พบผู้บริหาร

เก็บข้อมูลจากผู้บริหารตามข้อสงสัยจากการอ่าน  SSR  และการเช็ค       หลักฐาน


(2.3)
ประชุมเพื่อวางแผนเก็บข้อมูล

หลังจากพบผู้บริหาร  ประชุมเพื่อสรุปว่า  ใครจะไปเก็บข้อมูล  อะไร  ที่ไหน  อย่างไร  เมื่อไร


(2.4)
เก็บข้อมูลตามข้อ  (2.3)

(2.5)
ทุกเย็นประชุมเพื่อสรุปผลว่า              ได้คำตอบอะไร  ยังคงต้องการคำตอบอะไรอีกบ้าง  ใครจะทำอะไรในวันรุ่งขึ้น  ทำอย่างไร  และทำเพื่ออะไร

(2.6)
ทำเช่นนี้จนได้ข้อมูลตามที่ต้องการ  ประชุมกลุ่มเพื่อตัดสินผล  ข้อมูลแต่ละคน  (ต่างคนต่างเก็บข้อมูล)  นำมาประมวลเข้าด้วยกันเพื่อตัดสิน

(2.7)
เตรียมการรายงาน  (ปากเปล่า)  ให้ทีม ผู้บริหารคณะ  และรายงานเป็นลายลักษณ์อักษรเสนอหน่วยงานที่ให้ไปตรวจสอบ


(2.8)
การรายงานปากเปล่า

· กล่าวนำ  ชื่นชมคณะที่ไปตรวจสอบ

· ระบุผลตัดสินเป็นรายองค์ประกอบ  ที่ผ่าน  พร้อมทั้งข้อเสนอแนะที่จะทำให้ดียิ่งๆ ขึ้น

· ระบุผลตัดสินองค์ประกอบที่ไม่ผ่าน  พร้อมทั้งข้อเสนอแนะในการปรับปรุง  (แบบสร้างสรรค์)

· สรุปและขอบคุณที่ให้เวลาพร้อมทั้งอำนวยความสะดวก  ชื่นชมการปฏิบัติงาน

(2.9)
รายงานข้อเขียน


สั้นๆ  ประกอบด้วย

· คำนำ

· วิธีการตรวจสอบ  ใคร  ทำอะไร  อย่างไร  ที่ไหน  เมื่อไร

· สรุปผลการตัดสิน  (ตามเกณฑ์ของคณะ)  เป็นรายองค์ประกอบ

· เสนอแนะ

· ประธานและกรรมการลงนาม

· วัน/เดือน/ปีที่รายงาน

8.
บทบาทของคณะ/หน่วยงานที่รับการตรวจสอบ

8.1
เตรียมสถานที่  (ห้อง)  เพื่อทีมผู้ตรวจสอบจะใช้เป็นที่ประชุม  พร้อมทั้งหลักฐาน  1-2  ชุด


8.2
เตรียมความเข้าใจของคนในหน่วยงาน

· แจ้งว่าคณะผู้ตรวจสอบคือใคร  จะมาทำอะไร  เมื่อไร  อย่างไร  เพื่ออะไร

· บทบาททุกคนในหน่วยงาน  คือ  ทำงานตามปกติ  ให้ข้อมูลที่เป็นจริง  ให้ความร่วมมือในการตอบคำถาม  การสังเกต

8.3
ทีมผู้บริหาร

· พบทีมผู้ตรวจสอบวันแรกและวันหลัง

· วันแรก  เป็นการต้อนรับและให้ข้อมูล  ตอบคำถามที่เกี่ยวกับ  SSR  และหลักฐาน

· วันหลัง  เป็นการฟังผลตัดสิน

9.
การตั้งคำถามในการตรวจสอบ

9.1
การตั้งคำถามในระหว่างเยี่ยมเยียนเป็นการถามเฉพาะสิ่งที่สงสัยจาก  SSR  กับหลักฐานเท่านั้น


9.2
คำถามเป็นแบบปลายเปิด  เช่น

· การนำปรัชญา  ปณิธาน  ของมหาวิทยาลัยมาเป็นของคณะทำอย่างไร

· แผนระยะยาวเกิดมาได้อย่างไร  คนในประชาคมรับรู้โดยวิธีใด

9.3
อาจมีคำถามปลายปิดบ้างเพื่อนำไปสู่คำถาม     ปลายเปิด  เช่น



-     เรื่องนี้ทำหรือไม่



      ทำ   (   คำถามต่อคือ  ทำอย่างไร



       ไม่ได้ทำ  (   จบ   ไปสู่คำถามอื่น

ลักษณะคำถามมี  2  แบบ  คือ






10.
การสังเกต  หลักฐาน  พฤติกรรม      สถานที่  วัสดุ  อุปกรณ์  กิจกรรม  


ประกอบด้วย  การดู  การฟัง  การถาม















10.1
ผลการสังเกตที่ลำเอียงมาจาก

· ผู้สังเกตมีทัศนคติที่ดี/ไม่ดีต่อสิ่งนี้

· ผู้สังเกตมีคำตอบในใจแล้ว

· วัตถุประสงค์ในการสังเกต

· ความสามารถของผู้สังเกต

· ความเอาจริงเอาจัง  ความละเอียด

10.2
จุดอ่อนในการไปสังเกต

· ยอมรับสิ่งนั้นเร็วไป

· ไม่หาหลักฐานอื่นเพิ่มเติม

· ไม่รู้ตัวว่าคิดอะไรอยู่

· สรุปเอาเองว่าสิ่งเหล่านี้คือทั้งหมดที่สังเกต

10.3
วงจรการสังเกต









11.
การเขียนรายงานผลการตรวจสอบ

(1) สอดคล้องกับการรายงานปากเปล่า

(2) มีหัวข้อกำหนดหรือไม่

(3) ภาษาชัดเจน  ไม่คลุมเครือ  สื่อสารรู้เรื่อง

(4) สั้นๆ  กระชับ

(5) ก่อนเขียน  ประชุมทีม  เพื่อสรุปประเด็นให้ตกลงร่วมกันในทีมก่อน

(6) ผู้เขียน  1  คน  คนอื่นอ่าน  เสนอแนะ  แก้ไข

12.
รูปแบบของรายงาน


(1)
หัวข้อ


คำนำ


ประเด็นหลัก


สรุป


(2)
เฉพาะประเด็นหลัก



อาจเขียนในรูปแบบได้ดังนี้

แบบที่  1

องค์ประกอบ
ผลตัดสิน
วิธีเสริม
วิธีแก้ไขจุดอ่อน



ให้มีคุณภาพมากขึ้น


1.




2.




3.




4.




5.




6.




7.




8.




9.









แบบที่  2

องค์ประกอบที่  1
……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...

การเสริมให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


………………………………………………………………………………….……

การแก้ไขจุดอ่อน


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...


……………………………………………………………………………………...

แบบที่  3

องค์ประกอบ






ผลการตัดสิน

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

สรุปการเสริมให้มีคุณภาพมากขึ้น


………………………………………………………………….………………….


………………………………………………………………….………………….


………………………………………………………………….………………….

สรุปการแก้ไขจุดอ่อนทั้งหลาย


………………………………………………………………….………………….


………………………………………………………………….………………….


………………………………………………………………….………………….

13.
การให้  Feedback  สู่ผู้เกี่ยวข้อง

(1) พยายามให้ประเด็นทั้งจุดที่เสริมและจุดที่แก้ไข      ( +,  - )  เท่าๆ กัน

(2) ให้ทั้งปากเปล่าและข้อเขียนที่สอดคล้องกัน

(3) ระบุสิ่งที่สร้างสรรค์และตั้งอยู่บนหลักฐานของคณะ

(4) มุ่งการปรับเปลี่ยนวิธีปฏิบัติงานให้ได้มาตรฐาน  (Standard  Procedure)  ของแต่ละงาน  ซึ่งมีทั้งประสิทธิภาพ  (Efficiency)  ประสิทธิผล  (Effectiveness)  ใช้เวลาน้อย  สะดวก  ปฏิบัติได้  และผู้รับผล  (ลูกค้า)  พอใจในวิธีดำเนินงานและ ผลงาน

คำถามปลายปิด


“Yes”


คำถามปลายเปิด


คำถาม…………


คำถาม…………


สรุป





คำถามปลายเปิด


คำถาม……….


คำถาม……….


คำถาม……….


คำถามปลายปิด








คำถามต่อไป





สังเกต





ดู





ฟัง  +  ถาม





ดู





มุ่งหาหลักฐานต่อไป





ยอมรับ





ไม่ยอมรับว่าทำจริง





ระบุวัตถุประสงค์และ


วิธีการสังเกต





ตัดสิน





สุ่มตัวอย่าง


มาสังเกต





สรุปเบื้องต้น





ตรวจสอบ


ผลที่สรุป








