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บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ พัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพ
มำตรฐำนสำกลของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร 
เป็นกำรวิจัยเชิงคุณภำพมี 4 ขั้นตอน ได้แก่ วิเครำะห์กระบวนกำรให้บริกำร พัฒนำกระบวนกำร
ด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล และ
ส ำรวจควำมพึงพอใจ ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงได้แก่ บรรณำรักษ์และเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร จ ำนวน 
30 คน และผู้ใช้บริกำร จ ำนวน 384 คน เครื่องมือที่ใช้ได้แก่ แบบส ำรวจ แบบสอบถำม แบบบันทึก 
สถิติที่ใช้วิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ กำรแจกแจงควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน
ผลกำรวิจัยปรำกฏดังนี้ 1) สภำพและปัญหำกำรให้บริกำร ผลโดยภำพรวมพบว่ำ บุคลำกรมี           
ควำมต้องกำรพัฒนำงำนที่เพ่ิมคุณภำพกำรท ำงำนที่บุคลำกรได้มีส่วนร่วมในกำรให้บริกำร กำรจัดท ำ
คู่มือกำรปฏิบัติงำนและจัดกำรเอกสำรยังไม่เป็นระบบ และต้องกำรสร้ำงภำพลักษณ์ของงำนบริกำรให้
ผู้ใช้ประทับใจ  2) พัฒนำกระบวนกำรด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล 5 ขั้นตอน ได้แก่ 
2.1) อบรมบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ 2.2) ก ำหนดนโยบำยและขอบเขตของระบบกำรบริหำร
คุณภำพ 2.3) ก ำหนดตัวชี้วัดเพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพ  2.4) จัดท ำระบบเอกสำรและวำงกลไก 
กำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศ 7 งำน  2.5) ตรวจประเมินภำยใน 3) ด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพ
มำตรฐำนสำกล พบว่ำ ผู้บริหำรและบุคลำกรห้องสมุดส่วนใหญ่มีควำมรู้ ควำมเข้ำใจในกระบวนกำร
ท ำงำนตำมมำตรฐำนเพ่ือให้ได้รับกำรยอมรับในระดับสำกลอยู่ในระดับมำกที่สุด (x̅ = 4.85) มีกำร
ก ำหนดนโยบำย ได้แก่ สร้ำงควำมเป็นเลิศด้ำนกำรให้บริกำร พัฒนำควำมทันสมัย ยกระดับคุณภำพ
กำรบริหำรงำนตำมมำตรฐำนสำกล และยกระดับองค์กรสู่ควำมเป็นเลิศ ก ำหนดตัวชี้วัดในกำร
ปฏิบัติงำน 3 ตัวชี้วัด ด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล 7 งำน และ
ก ำกับ ติดตำมปีละ 4 ครั้งทุกไตรมำส 4) ควำมพึงพอใจ พบว่ำ 4.1) ควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำร 
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โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำกที่สุด (x̅ = 4.58) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด
คือ ด้ำนกำรปฏิบัติงำน รองลงมำคือ ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร และด้ำนกำรพัฒนำศักยภำพของ
บุคลำกร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน 4.2) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโดยภำพรวมอยู่ในระดับมำกท่ีสุด  
(X = 4.51) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริกำรยืม-คืน รองลงมำ 
คือ บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ, บริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์)  
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน    
 
ค าส าคัญ: 

 กำรให้บริกำร, คุณภำพกำรให้บริกำร, ระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล,  ส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร 
 
Abstract  

 The aim of this research was to Developing Quality of Service with 
International Standard Quality System of the Office Academic Resources and 
Information Technology, Kamphaeng Phet Rajabhat University. This were research 
and development 4 steps include service process analysis, developing process with 
international quality system, use of process in operation and service satisfaction 
aspect. The samples were 384 users, 30 service providers. Instrument used was 
questionnaire, survey, recording form. Statistics applied for data analysis were 
frequency distribution, percentage, arithmetic average, and standard deviation. 
Findings were found as follow:  

 1.  Condition and Problems. It was found that personnel need to improve 
the quality of work that everyone is involved, manuals and document management 
are not systematics and create image of service to impress user. 
 2.  Develop the process of work to the international standard quality 
system 5 steps: Staff training for information service, determine the policy and scope 
of the quality management system, set of indicators, documentation system and 
operation mechanism, internal audit. 
 3.  Performance of international standard quality system. It was found that 
most of administrators and library personnel have knowledge, understanding the 
process was at highest level (x̅ = 4.85), policy: service excellence, modern 
development, enhance the quality of administration to international standards, the 
organization to excellence. 3 performance indicators for working, perform quality 
system processes for 7 services and internal audit 4 times for year. 
 4.  Service satisfaction. It was found that service providers overall 
satisfaction was at highest level (x̅ = 4.58), however, when considered the highest 



 
 

 
 

average, the most satisfied was the operational, quality of service and personnel 
development, respectively. Satisfaction of user: overall satisfaction was at highest 
level (x̅ = 4.51), when considered the highest average, the most satisfied was 
Circulation Service, secondary for references service and electronic media service 
(electronic database) have the same mean. 
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บทน า 

 โลกแห่งกำรแข่งขันท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบัน ท ำให้องค์กรไม่ว่ำจะเป็นภำครัฐหรือภำคเอกชน
จ ำเป็นจะต้องปรับตัวเองอยู่ตลอดเวลำเพ่ือไม่ให้ล้ำหลัง ดังนั้นองค์กรจ ำเป็นต้องแสวงหำแนวทำงหรือ
หลักกำรจัดกำรเพ่ือมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศอยู่เสมอ แนวคิดท่ีส ำคัญในปัจจุบันคือ คุณภำพ เพรำะคุณภำพ
เป็นสิ่งที่ทุกคนต้องกำรและปรำรถนำโดยเฉพำะลูกค้ำ ดังนั้นหำกองค์กรต้องกำรสร้ำงควำมได้เปรียบ
ในกำรแข่งขันจ ำเป็นต้องให้ควำมส ำคัญกับเรื่องคุณภำพในทุกขั้นตอนของกำรผลิตผลิตภัณฑ์และ
บริกำรเพื่อส่งมอบสิ่งที่ดีที่สุดให้กับลูกค้ำ ปัจจุบันระบบจัดกำรองค์กรสมัยใหม่ได้เน้นเรื่องของ
คุณภำพที่เป็นรูปธรรมชัดเจนมำกข้ึน ในหลำยประเทศท่ัวโลกมีกำรให้รำงวัลคุณภำพแห่งชำติกับ
องค์กรที่มีระบบจัดกำรคุณภำพที่เป็นเลิศ รวมถึงประเทศไทยที่มีรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ (TQA)        
(นพปฎล  สุนทรนนท์, 2557) และยังมีเครื่องมือในกำรด ำเนินงำนเพื่อกำรพัฒนำคุณภำพองค์กร 
ที่หลำกหลำย เช่น กำรประกันคุณภำพ SERQUAL ISO 9001 เป็นต้น โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรน ำ  
ISO 9001 ซ่ึงเป็นมำตรฐำนสำกลที่องค์กรธุรกิจทั่วโลกให้ควำมส ำคัญเพ่ือควำมเป็นเลิศทำงด้ำน
คุณภำพและควำมมีประสิทธิภำพของกำรด ำเนินงำนภำยในองค์กรมำใช้ในกำรด ำเนินกำรเพื่อให้
องค์กรสำมำรถปฏิบัติงำนให้ตรงตำมที่ก ำหนดไว้ และตอบสนองต่อควำมต้องกำรและสร้ำงควำม 
พึงพอใจให้ลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง ซ่ึงแนวคิดส ำคัญของ ISO 9001 คือ กำรจัดวำงระบบบริหำรงำน 
เพ่ือกำรประกันคุณภำพซึ่งเป็นระบบที่ท ำให้เชื่อมั่นได้ว่ำกระบวนกำรต่ำง ๆ ได้รับกำรควบคุมและ
สำมำรถตรวจสอบได้ โดยผ่ำนระบบที่ระบุขั้นตอนและวิธีกำรท ำงำนเพ่ือให้มั่นใจว่ำบุคลำกรในองค์กร
รู้หน้ำที่ควำมรับผิดชอบและขั้นตอนต่ำง ๆ ในกำรปฏิบัติงำน โดยต้องมีกำรฝึกอบรมให้ควำมรู้และ
ทักษะในกำรปฏิบัติงำน มีกำรจดบันทึกข้อมูล รวมทั้งกำรตรวจสอบกำรปฏิบัติงำนว่ำเป็นไปตำม 
ที่ระบุไว้ในระบบหรือไม่ และมีกำรแก้ไขข้อผิดพลำดรวมทั้งมีแนวทำงในกำรป้องกันข้อผิดพลำดเดิม 
และในปัจจุบันมีกำรพัฒนำมำเป็นเวอร์ชั่น 2015 ซึ่งมีมำตรฐำนกำรจัดกำรที่มีคุณภำพและได้รับ 
กำรยอมรับกันอย่ำงแพร่หลำยในหลำย ๆ ประเทศในระดับสำกล ซ่ึงเน้นบทบำทของผู้บริหำรระดับสูง
ที่จะต้องให้ควำมส ำคัญกับควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ และผู้ที่เก่ียวข้อง องค์กรทุก
ประเภท ไม่ว่ำจะเป็นภำคอุตสำหกรรมกำรผลิตหรือภำคบริกำรทั้งรัฐและเอกชนสำมำรถน ำระบบ
บริหำรงำนคุณภำพ ISO 9001 ไปใช้ในกำรช่วยยกระดับคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำรให้เทียบเคียง
กับองค์กรขนำดใหญ่ที่มีชื่อเสียงได้ ซึ่งเป็นพ้ืนฐำนหนึ่งที่จะช่วยให้องค์กรสำมำรถมุ่งสู่กำรพัฒนำได้



 
 

 
 

อย่ำงยั่งยืน (สถำบันรับรองมำตรฐำน ไอ เอส โอ, 2560) ส ำหรับองค์กรที่ให้บริกำรสิ่งที่ผู้ใช้บริกำร
ต้องกำรมำกที่สุดคือ คุณภำพของกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร ดังนั้นหน่วยงำน 
ที่เป็นสถำบันบริกำรสำรสนเทศหลำยแห่งได้มีกำรน ำระบบกำรบริหำรและกำรจัดกำรคุณภำพมำใช้
เพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพขององค์กร เช่น ISO 9001 ได้แก่ ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยรำมค ำแหง 
หอสมุดแห่งมหำวิทยำลัยธรรมศำสตร์  ส ำนักหอสมุดและศูนย์สำรสนเทศวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี  
กรมวิทยำศำสตร์บริกำร ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยเอเซียอำคเนย์ ส ำนักวิทยบริกำรและ
เทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏนครสวรรค์ เป็นต้น เพ่ือให้บริกำรที่สอดคล้องกับ
พฤติกรรมผู้ใช้บริกำรในยุคปัจจุบันซ่ึงแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มที่มำห้องสมุดเพ่ือใช้สถำนที่
ท ำงำนหรือกิจกรรมส่วนตัวแต่ไม่ได้ใช้ทรัพยำกรข้อมูลในห้องสมุด กลุ่มที่สองมีกำรผสมผสำนกัน
ระหว่ำงกำรใช้ทรัพยำกรกับกำรใช้พ้ืนที่ห้องสมุด และกลุ่มที่สำมเป็นกลุ่มที่ไม่ได้เข้ำห้องสมุดแต่ใช้
ทรัพยำกรของห้องสมุดผ่ำนฐำนข้อมูลออนไลน์ที่เข้ำถึงได้ด้วยอุปกรณ์สื่อสำรต่ำง ๆ จึงจ ำเป็นอย่ำงยิ่ง
ที่ห้องสมุดต้องมีกำรปรับกระบวนกำรท ำงำนให้เป็นระบบที่มีคุณภำพมำกยิ่งขึ้น 
 ดังนั้นส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร  
ซ่ึงเป็นแหล่งทรัพยำกรกำรเรียนรู้ที่สนับสนุนกำรเรียนกำรสอน และกำรบริกำรแก่บุคลำกรทั้งภำยใน
และภำยนอกมหำวิทยำลัย กำรพัฒนำคุณภำพกำรท ำงำนและกำรให้บริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่จะสร้ำง
ภำพลักษณ์ที่ดี และควำมพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริกำรทุกระดับ สอดคล้องกับประเด็นยุทธศำสตร์ของ
มหำวิทยำลัยข้อที่ 3 เร่งรัดกำรสร้ำงภำพลักษณ์ ซ่ึงจำกกำรประเมินตนเองด้ำนกำรประกันคุณภำพ
ของหน่วยงำนอยู่ในระดับดีมำกมำอย่ำงต่อเนื่อง 3 ปี เพ่ือกำรพัฒนำกระบวนกำรปฏิบัติงำนและ 
กำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพกับระบบงำนในกำรสนองตอบต่อควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศจึงมีควำมประสงค์ท่ีจะพัฒนำคุณภำพ
งำนบริกำรสำรสนเทศเข้ำสู่คุณภำพมำตรฐำน ISO 9001: 2015 จึงได้ท ำวิจัยเรื่อง กำรพัฒนำคุณภำพ     
กำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกลของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร เพ่ือกำรพัฒนำและเพ่ิมประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำนในทุก
กระบวนกำรที่เก่ียวข้องกับกำรให้บริกำรและสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับงำนบริกำรสำรสนเทศซึ่งส่งผล
ต่อภำพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงำน  
 
วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล  ISO 9001: 2015 
ของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร 
 
ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

  กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงคุณภำพ โดยมีด ำเนินกำรวิจัย 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1  วิเครำะห์กระบวนกำรให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี

สำรสนเทศ มีข้ันตอนดังนี้ 
   1.  ศึกษำสภำพและปัญหำกำรให้บริกำร โดยกำรศึกษำเอกสำร ต ำรำ กำรส ำรวจข้อมูล

เบื้องต้นจำก  กำรวิเครำะห์เอกสำร ได้แก่ ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร  



 
 

 
 

ข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ และกำรสนทนำกลุ่มผู้บริหำร บรรณำรักษ์และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร 
จ ำนวน 30 คน  

2.  น ำผลกำรวิเครำะห์มำก ำหนดประเด็นหลักที่ส ำคัญ และน ำมำจัดล ำดับ 
ขั้นตอนที่ 2  พัฒนำกระบวนกำรด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001:  

2015 ตำมผลกำรจัดล ำดับควำมส ำคัญของประเด็นหลักจำกกำรวิเครำะห์กระบวนกำรให้บริกำร  
ตำมข้ันตอนดังนี้ 

   1.  ศึกษำเอกสำร ต ำรำเกี่ยวกับระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 2015  
   2.  ก ำหนดขอบเขตงำนเพ่ือให้ครอบคลุมประเด็นหลักของกระบวนกำรพัฒนำงำน   

ด้ำนกำรให้บริกำร  
   3.  จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้จำกผู้เชี่ยวชำญที่มีประสบกำรณ์ด้ำนกำรด ำเนินงำน 

ด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 2015 และกำรให้บริกำรสำรสนเทศ ได้แก่ ผู้บริหำร 
บรรณำรักษ์ ที่ปรึกษำด้ำนกำรด ำเนินกำรจัดท ำระบบคุณภำพมำตฐำนสำกล จ ำนวน 17 คน เพื่อ
พิจำรณำควำมเหมำะสมของกระบวนกำรด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 
2015 

   4.  ปรับปรุงแก้ไขกระบวนกำรด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล  
ISO 9001: 2015 ตำมข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชำญ 

  ขั้นตอนที่ 3  ด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 
2015 ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 1) จัดอบรมบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ 2) ก ำหนดนโยบำย
และขอบเขตของระบบกำรบริหำรคุณภำพตำมมำตรฐำนสำกล 3) ก ำหนดตัวชี้วัดเพ่ือกำรพัฒนำ
คุณภำพกำรด ำเนินงำน 4) จัดท ำระบบเอกสำรและวำงกลไกให้กำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศ 
ได้แก่ บริกำรยืม-คืน บริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ บริกำร      
สื่อโสตทัศนวัสดุ บริกำรข้อมูลท้องถิ่น บริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม     
5) ตรวจประเมินภำยในเพ่ือก ำกับ ติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล  

 ขั้นตอนที่ 4 ประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร มีขั้นตอนดังนี้ 
   1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ บรรณำรักษ์และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรทั้ง 7 งำน 

จ ำนวน 20 คน และผู้ใช้บริกำรที่เข้ำมำรับบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชรในปีกำรศึกษำ 2560 สุ่มกลุ่มตัวอย่ำงโดยบังเอิญ จ ำนวน 384 คน   

   2.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยได้แก่ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำร และ
แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัย
รำชภัฏก ำแพงเพชร เป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ 5 ระดับ ได้แก่ ระดับมำกท่ีสุด มำก ปำนกลำง 
น้อย น้อยที่สุด โดยมีขั้นตอนกำรสร้ำงเครื่องมือ ดังนี้   
 2.1  ศึกษำเอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร เพ่ือก ำหนดขอบเขต และ
แนวทำงในกำรสร้ำงเครื่องมือส ำหรับเก็บข้อมูล  
 2.2  สร้ำงแบบสอบถำมให้ครอบคลุมขอบเขตของเนื้อหำกำรให้บริกำรทั้ง 7 งำน  
 2.3  น ำเครื่องมือไปให้ผู้เชี่ยวชำญตรวจสอบควำมเที่ยงตรงด้ำนเนื้อหำ  
 2.4  น ำเครื่องมือไปปรับปรุงแก้ไขตำมข้อเสนอแนะ    



 
 

 
 

 3.  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองในปีกำรศึกษำ 2560 
ตรวจสอบและพิจำรณำควำมสมบูรณ์ของกำรตอบแบบสอบถำม น ำข้อมูลที่ได้มำวิเครำะห์              
ค่ำทำงสถิติ 
            4.  กำรวิเครำะห์ข้อมูล น ำแบบสอบถำมที่ได้มำค ำนวณหำค่ำสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์  
โดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป และวิเครำะห์ข้อมูลโดยหำค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 

 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ประโยชน์ 

 ผลการศึกษา 
            1.  ศึกษำสภำพและปัญหำกำรให้บริกำร จำกกำรส ำรวจข้อมูลเบื้องต้นพบว่ำ มีประเด็น
หลักท่ีส ำคัญ 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนบุคลำกรให้บริกำร ด้ำนกำรปฏิบัติงำน ด้ำนกิจกรรมและบริกำร  
และด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ ซึ่งรำยละเอียดแต่ละด้ำนพบว่ำ ด้ำนบุคลำกรให้บริกำร มีบุคลำกร
ประจ ำแต่ละงำนที่ชัดเจนตำมลักษณะงำน มีทั้งบรรณำรักษ์ และเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร บุคลำกรได้รับ
กำรอบรมและพัฒนำศักยภำพกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง มีควำมต้องกำรพัฒนำงำนที่เพ่ิมคุณภำพ    
เป็นระบบควบคุมคุณภำพท่ีบุคลำกรได้มีส่วนร่วมในกำรให้บริกำร ด้ำนกำรปฏิบัติงำน พบว่ำ  
มีกำรท ำงำนตำมขอบเขตภำระงำนที่ได้รับมอบหมำยตำมภำรกิจของหน่วยงำนและมหำวิทยำลัย   
ตำมต ำแหน่งงำนแต่กำรจัดระบบและกำรควบคุมเอกสำรของงำนบริกำรยังไม่ดีเท่ำที่ควรมีคู่มือ    
กำรปฏิบัติงำนไม่ครบทุกงำนบริกำรและรำยละเอียดขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนยังไม่ชัดเจนและ 
เป็นปัจจุบัน มีกำรเผยแพร่คู่มือกำรปฏิบัติงำนแต่ข้อมูลไม่เป็นปัจจุบันและไม่หลำกหลำยช่องทำง 
ในกำรเผยแพร่ มีกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรตลอดปีกำรศึกษำ 
แต่กำรติดตำมกำรน ำปัญหำ อุปสรรคที่พบมำพิจำรณำเพ่ือปรับปรุงพัฒนำให้ดีขึ้นยังไม่ครบทุกงำน
บริกำร และกำรไม่ปฏิบัติตำมกฎระเบียบของผู้ใช้บริกำร เช่น กำรเสียค่ำปรับ เป็นต้น ด้ำนกิจกรรม
และบริกำร พบว่ำ มีกำรจัดกิจกรรมทีห่ลำกหลำยและหมุนเวียนอย่ำงต่อเนื่อง ลักษณะกำรให้บริกำร
มีทั้งภำยในห้องสมุดและกำรออนไลน์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต และด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ พบว่ำ 
มีกำรพัฒนำฐำนข้อมูลและจัดเก็บในรูปของสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้บริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศใน
รูปแบบต่ำง ๆ เช่น รูปเล่ม สื่อโสตทัศนวัสดุ และฐำนข้อมูล เป็นต้น 
             2.  ผลกำรพัฒนำกระบวนกำรด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 
2015 พบว่ำ มีกำรพัฒนำกระบวนกำรด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล 5 ขั้นตอน คือ  
1) อบรมบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ 2) ก ำหนดนโยบำยและขอบเขตของระบบกำรบริหำร
คุณภำพตำมมำตรฐำนสำกล 3) ก ำหนดตัวชี้วัดเพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพกำรด ำเนินงำน 4) จัดท ำระบบ
เอกสำรและวำงกลไกให้กำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศ ได้แก่ บริกำรยืม-คืน บริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ 
ต่อเนื่อง บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ บริกำรสื่อโสตทัศนวัสดุ บริกำรข้อมูลท้องถิ่น บริกำร
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม และกระบวนกำรบริหำร 5) ตรวจประเมินภำยใน
เพ่ือก ำกับ ติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล 
             3.  ผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 
2015 พบว่ำ  
 



 
 

 
 

  3.1  จัดอบรมบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ เพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจและยอมรับตำม 
มำตรฐำนสำกล พบว่ำ ผู้บริหำรและบุคลำกรห้องสมุดส่วนใหญ่มีควำมรู้ ควำมเข้ำใจในกระบวนกำร
ท ำงำนตำมมำตรฐำนเพ่ือให้ได้รับกำรยอมรับในระดับสำกลอยู่ในนระดับมำกที่สุด (x̅ = 4.85) 
รองลงมำคือ ควำมเข้ำใจในองค์กรและบริบทองค์กรเพ่ือกำรพัฒนำระบบกำรท ำงำน (x̅ = 4.67)  
กำรก ำหนดแผนงำนและมำตรกำรในกำรด ำเนินงำนให้บรรลุผลลัพธ์ตำมท่ีคำดหวังไว้ต่อระบบกำร
บริหำรคุณภำพ (x̅ = 4.55) กำรติดตำมกำรเปลี่ยนของปัจจัยและกำรทบทวน  กำรด ำเนินงำนตำม
รอบเวลำที่ก ำหนด (x̅ = 4.53) และข้อก ำหนด กฏระเบียบและแนวปฏิบัติต่ำง ๆ ในกำรด ำเนินงำน 
(x̅ = 4.50) ตำมล ำดับ 

    3.2  ก ำหนดนโยบำยและขอบเขตของระบบกำรบริหำรคุณภำพตำมมำตรฐำน  
ISO 9001: 2015 พบว่ำ มีนโยบำย 4 ประเด็นคือ 3.2.1) สร้ำงควำมเป็นเลิศด้ำนกำรให้บริกำร  
3.2.2) พัฒนำควำมทันสมัย ควำมถูกต้อง รวดเร็ว 3.2.3) ยกระดับคุณภำพกำรบริหำรงำนตำม
มำตรฐำนสำกล 3.2.4) ยกระดับองค์กรสู่ควำมเป็นเลิศ  

    3.3  ก ำหนดตัวชี้วัดเพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพกำรด ำเนินงำน พบว่ำ  มีตัวชี้วัดทั้งหมด    
3 ตัวชี้วัด  ได้แก่ 3.3.1) บุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศได้จัดท ำระบบเอกสำรเพ่ือพัฒนำคุณภำพ  
งำนบริกำร  3.3.2) ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรไม่น้อยกว่ำร้อยละ 80 และ 3.3.3) ร้อยละ
ควำมพึงพอใจของบุคลำกรผู้ให้บริกำร ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 90  

    3.4  จัดท ำระบบเอกสำรและวำงกลไกให้กำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศ พบว่ำ      
มีกำรจัดท ำระบบเอกสำรเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ 3.4.1) กำรก ำหนดประเด็นเพื่อ 
กำรจัดท ำคู่มือตำมตัวชี้วัด ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำคู่มือ ขอบเขตงำน ค ำจ ำกัดควำม 
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ กำรตรวจเอกสำร ผังกระบวนกำรปฏิบัติงำน ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน แนวทำง
ในกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร มำตรฐำนคุณภำพงำน ระบบติดตำมประเมินผล แบบฟร์อม ปัญหำ
หรือควำมเสี่ยงที่พบในกำรปฏิบัติงำน และแนวทำงแก้ไขปัญหำบรรณำนุกรม 3.4.2) กำรจัดท ำ 
ฉบับส ำเนำจัดเก็บในรูปของเอกสำรอิเล็กทรอนิกส์ 3.4.3) ก ำหนดอำยุกำรใช้งำนของเอกสำร 3.4.4) 
ประวัติกำรแก้ไขเอกสำร 3.4.5) กำรก ำหนดหมำยเลข กำรตั้งชื่อเอกสำร 3.4.6) สมุดควบคุมเอกสำร 
3.4.7) กำรตรวจประเมินระบบเอกสำรและกำรปฏิบัติงำน 

   3.5  พัฒนำระบบงำนบริกำร 7 งำน ได้แก่ บริกำรยืม-คืน  บริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 
บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ บริกำรสื่อโสตทัศนวัสดุ บริกำรข้อมูลท้องถิ่น บริกำรสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ แล ะบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม พบว่ำ มีกำรจัดท ำคู่มือคุณภำพของหน่วยงำน และ
คู่มือกำรปฏิบัติงำนบุคลำกรงำนบริกำร และมีกำรควบคุมเอกสำรอ้ำงอิงเพ่ือใช้ในกำรปฏิบัติงำนที่เป็น
ระบบ รำยละเอียดของเนื้อหำประกอบด้วย 3.5.1) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 3.5.2) ควำมเสี่ยงหรือ
ปัญหำที่อำจจะเกิดขึ้น พร้อมแนวทำงกำรแก้ไข 3.5.3) กำรทบทวนขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนเพ่ือ
น ำเสนอผู้บริหำรเพ่ือรับทรำบและลงลำยมือชื่อในคู่มือเพ่ือเป็นหลักฐำนเก็บต้นฉบับไว้ให้ผู้ปฏิบัติงำน 
3.5.4) กำรปรับปรุงแก้ไขขั้นตอนกำรปฏิบัติงำนให้เป็นปัจจุบัน นอกจำกนี้ยังมีกำรจัดกิจกรรมเพ่ือ 
กำรพัฒนำระบบงำนบริกำรโดยภำพรวมอย่ำงต่อเนื่อง ได้แก่ กำรจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้     
กำรวิเครำะห์ควำมเสี่ยง กำรประเมินข้อมูลย้อนกลับจำกผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย  



 
 

 
 

    3.6  ตรวจสอบภำยใน (Internal audit) เพ่ือก ำกับ ติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมระบบ
คุณภำพมำตรฐำนสำกล พบว่ำ มีกำรก ำหนดระยะเวลำในกำรก ำกับ ติดตำมกำรปฏิบัติงำนตำมระบบ
คุณภำพมำตรฐำนสำกล ปีละ 4 ครั้ง ทุกไตรมำส ได้แก่ เดือน มีนำคม มิถุนำยน กันยำยน ธันวำคม  
มีกำรแต่งตั้งคณะกรรมกำรตรวจติดตำมระบบบริหำรงำนคุณภำพ จ ำนวน 7 ชุด มีกำรก ำหนด
แบบฟร์อมติดตำมกำรด ำเนินงำนเป็นรำยบุคคล มีกำรน ำเสนอผลกำรประเมินต่อผู้บริหำรในรูป    
ของเอกสำรและกำรประชุม 
              3.7  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร พบว่ำ 1) ควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำรโดยภำพ
รวมอยู่ในระดับมำกที่สุด (x̅ = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนที่มี
ค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้ำนกำรปฏิบัติงำน (x̅ = 4.68) รองลงมำคือ ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร และด้ำน 
กำรพัฒนำศักยภำพของบุคลำกร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน (x̅ = 4.56) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อของแต่ละ
ด้ำน พบว่ำ ด้ำนกำรปฏิบัติงำน ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ มีกำรจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนตำมข้ันตอน  
ที่สำมำรถน ำมำใช้ในกำรปฏบิติงำนได้อย่ำงถูกต้อง และมีกำรจัดกำรเอกสำรที่เป็นระบบ มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกัน (x̅ = 4.62)  รองลงมำคือ มีระบบกำรจัดเก็บเอกสำรที่ด ี(x̅ = 4.59) และมีกำรติดตำม 
ตรวจสอบกำรปฏิบัติงำนให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  (x̅ = 4.57) ตำมล ำดับ ด้ำนคุณภำพกำร
ให้บริกำร พบว่ำ ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ควำมเป็นระบบในกำรให้บริกำร (x̅ = 4.55) รองลงมำคือ  
มีกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (x̅ = 4.52) ควำมพร้อมและประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร 
และควำมน่ำเชื่อถือ  มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน (x̅ = 4.50) ตำมล ำดับ และด้ำนกำรพัฒนำศักยภำพของ
บุคลำกร พบว่ำ ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ มีควำมเข้ำใจในกระบวนกำรพัฒนำระบบคุณภำพเพ่ือ      
กำรพัฒนำกระบวนกำรท ำงำนและกำรให้บริกำร และกำรวำงแผนกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกัน (x̅ = 4.54) รองลงมำคือ ควำมกระตือรือร้นในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพของกำรปฏิบัติงำน และ
กำรยอมรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจำกเพ่ือนร่วมงำน (x̅ = 4.52) และกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของ
ผู้ปฏิบัติงำนและผู้ใช้บริกำรมีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน (x̅ = 4.50) 
ตำมล ำดับ  2) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร พบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรทั้ง 7 งำนบริกำร
โดยภำพรวมอยู่ในระดับพอใจมำกที่สุด ( X = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.2 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน 
พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริกำรยืม-คืน ( X = 4.53) รองลงมำ คือ บริกำรตอบค ำถำมและ
ช่วยกำรค้นคว้ำ, บริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน ( X = 4.52) 
และบริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ( X = 4.51) ตำมล ำดับ ส่วนด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ บริกำรข้อมูล
ท้องถิ่น และบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม ( X = 4.49)  
 อภิปรายผล 
             กำรอภิปรำยผลกำรวิจัย กำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพ
มำตรฐำนสำกลของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชร 
คณะผู้วิจัยอภิปรำยผลในประเด็นที่ส ำคัญ ดังต่อไปนี้  
             1.  สภำพและปัญหำกำรให้บริกำรมีประเด็นหลักท่ีส ำคัญ 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนบุคลำกร
ให้บริกำรด้ำนกำรปฏิบัติงำน ด้ำนกิจกรรมและบริกำร และด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ ทั้งนี้         
อำจเนื่องจำกลักษณะของงำนบริกำรของห้องสมุดส่วนใหญ่มีเป้ำหมำยหลักที่คล้ำยคลึงกันคือ    



 
 

 
 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร จำกประเด็นปัญหำที่พบคือ กำรจัดระบบและกำรควบคุมเอกสำร   
ของงำนบริกำรยังไม่ดีเท่ำท่ีควร มีคู่มือกำรปฏิบัติงำนไม่ครบทุกงำนบริกำรและรำยละเอียดขั้นตอน
กำรปฏิบัติงำนยังไม่ชัดเจนและเป็นปัจจุบัน และบุคลำกรมีควำมต้องกำรพัฒนำงำนที่เพ่ิมคุณภำพ  
เป็นระบบควบคุมคุณภำพท่ีบุคลำกรได้มีส่วนร่วมในกำรให้บริกำร  ทั้งนี้อำจเนื่องมำจำกกำร
ด ำเนินงำนด้ำนกำรให้บริกำรบุคลำกรที่ผ่ำนมำยังไม่ได้ให้บุคลำกรจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนที่ท ำให้
เห็นกระบวนงำนที่แต่ละคนรับผิดชอบอย่ำงชัดเจนทุกงำน และเอกสำรส่วนใหญ่มีกำรจัดเก็บเป็น 
แฟ้มงำนที่ยังไม่มีระบบกำรจัดกำรที่ดีท ำให้ยำกต่อกำรตรวจสอบควำมถูกต้องข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน   
ซ่ึงจะมีเพียงบำงส่วนงำนที่จัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนตำมค ำรับรองกำรปฏิบัติงำนตำมรูปแบบของ
มหำวิทยำลัยเพื่อกำรพัฒนำสมรรถนะทำงวิชำชีพเมื่อเทียบแล้วคิดเป็นร้อยละ 3 ของบุคลำกรงำน
บริกำรทั้งหมด และบุคลำกรผู้ปฏิบัติงำนด้ำนกำรให้บริกำรไม่ใช่บรรณำรักษ์หรือเป็นผู้เชี่ยวชำญ   
ด้ำนกำรให้บริกำรส่วนใหญ่เป็นพนักงำนปฏิบัติกำรจึงไม่ได้จัดท ำเอกสำรกำรปฏิบัติงำนที่เป็นรูปธรรม 
ซึ่งส่งผลให้กระบวนกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรให้บริกำรยังไม่เป็นระบบเท่ำที่ควร จ ำเป็นต้องมีกำรพัฒนำ
คุณภำพกำรให้บริกำรเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรซึ่งสอดคล้องกับควำมต้องกำรของ
บุคลำกรในกำรเพ่ิมคุณภำพของกำรปฏิบัติงำนเช่นกัน ดังนั้นจะเห็นว่ำกำรปฏิบัติงำนที่เป็นระบบจะ
ท ำให้งำนมีคุณภำพมำกข้ึนและส่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรสอดคล้องกับสรวิชญ์ เปรมชื่น (2560, 
หน้ำ 43) ที่พบว่ำกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือส่งเสริมงำนบริกำรให้มีประสิทธิภำพและ
ประสิทธิผล ส่วนใหญ่เน้นกำรตอบสนองควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ดังนั้นคุณภำพกำรบริกำร  
เป็นสิ่งที่ทุกคนคำดหวังที่จะได้รับจำกกำรให้บริกำร ซึ่งกำรวัดคุณภำพกำรบริกำรจะวัดจำกควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร ควำมน่ำเชื่อถือ กำรตอบสนองลูกค้ำ กำรให้ควำมมั่นใจ กำรเข้ำใจและรู้จัก
ลูกค้ำเป็นอย่ำงดี โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกระบวนกำรในกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพและกำรเน้น
คุณภำพกำรบริกำรจึงเป็นวิธีที่จะสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำร ซ่ึงสอดคล้องกับแนวควำมคิด
ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (2013, pp. 41-50) และเบญชภำ  แจ้งเวชฉำย (2559, 
หน้ำ 8) และกำรให้บริกำรทีดี่ต้องมีมำตรฐำนและมีคุณภำพเป็นที่ยอมรับว่ำเป็นบริกำรระดับมืออำชีพ 
(นิติพล  ภูตะโชติ, 2549, หน้ำ 180-182) สอดคล้องกับงำนวิจัยของอมรรัตน์  ศิริไปล์ (2560, 
บทคัดย่อ) พบว่ำ ด้ำนกำรบริกำรและด้ำนสภำพแวดล้อมเป็นตัวแปรในกำรกำรพัฒนำกำรให้บริกำร
เพ่ือเพ่ิมคุณภำพและสร้ำงควำมพึงพอใจของผู้ใช้ สอดคล้องกับงำนวิจัยของจิณณพัต ชื่นชมน้อย 
(2555, บทคัดย่อ) ที่ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจในด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ด้ำนผู้ให้บริกำร/ เจ้ำหน้ำที่ 
ด้ำนเวลำและด้ำนสถำนที่อยู่ในระดับมำก ดังนั้นกำรบริหำรงำนห้องสมุดที่มีคุณภำพจึงเป็นกำรจัดกำร
กระบวนกำรปฏิบัติงำนและทรัพยำกรสำรสนเทศท่ีเป็นระบบตำมมำตรฐำนสำกล ซ่ึงจะช่วยให้
ผู้ใช้บริกำรเข้ำถึงสำรสนเทศได้อย่ำงมีประสิทธิภำพตำมนโยบำยและเป้ำหมำยที่ก ำหนดไว้ สอดคล้อง
กับน้ ำทิพย์ วิภำวิน (2548, หน้ำ 116) ที่กล่ำวว่ำ กำรบริหำรงำนคุณภำพโดยกำรวิเครำะห์งำนแต่ละ
ด้ำนจะท ำให้เกิดควำมเข้ำในปัจจัยต่ำง ๆ ที่มีผลกระทบต่อองค์กร และกำรท ำงำนของบุคลำกร     
หำกเลือกใช้เครื่องมือกำรบริหำรคุณภำพที่เหมำะสมเพื่อมุ่งสู่ควำมเป็นเลิศจะช่วยให้กำรด ำเนินงำน
เป็นไปตำมเป้ำหมำย และสัมฤทธิ์ผลตำมท่ีต้องกำร นอกจำกนี้ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี
สำรสนเทศ ยังพบว่ำกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำขั้นตอนหรือกระบวนกำรให้บริกำรยังเกิดควำมผิดพลำด
ท ำให้เกิดกำรให้บริกำรที่ล่ำช้ำและพบข้อเสนอแนะให้มีกำรปรับปรุงพฤติกรรมของผู้ให้บริกำร       



 
 

 
 

กำรปรับปรุงด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพ่ิมเติม ซึ่งมีควำมจ ำเป็นต้องมีกำรพัฒนำเพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร สอดคล้องกับงำนวิจัยของภัคภิญญำ  สว่ำงวงศ์ (2551)     
ได้กล่ำวถึง กำรด ำเนินงำนของห้องสมุดต้องค ำนึงถึงควำมต้องกำรของผู้ใช้เป็นหลักส ำคัญ ด้วยเหตุนี้
ภำรกิจหลักของห้องสมุดจึงเป็นกำรให้บริกำรสำรสนเทศเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ โดยที่
ห้องสมุดจะต้องจัดบริกำรสำรสนเทศให้มีควำมทันสมัย มีคุณภำพ และต้องปรับปรุงคุณภำพกำรให้ 
บริกำรอยู่เสมอเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมประทับใจและพึงพอใจต่อบริกำรที่ได้รับ ดังนั้นกำรศึกษำ
และกำรรับรู้ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรเพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจนั้นถือได้ว่ำเป็นควำมรับผิดชอบ
ส ำคัญประกำรหนึ่งของผู้ปฏิบัติงำนสำรสนเทศ (ประภำวดี  สืบสนธิ,์ 2532) จึงต้องมีระบบกำร
บริหำรจัดกำรที่ดี ซ่ึงส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศได้ให้ควำมส ำคัญของกำรบริหำรงำน
ที่มีคุณภำพโดยควำมร่วมมือของบุคลำกรทุกคนที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรเพ่ือพัฒนำคุณภำพงำนให้
ผู้ใช้พึงพอใจมำกท่ีสุด 
             2.  กำรด ำเนินงำนด้ำนกำรให้บริกำรด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 2015 
มีกำรด ำเนินงำน 5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) อบรมบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ 2) ก ำหนดนโยบำยและ
ขอบเขตของระบบกำรบริหำรคุณภำพตำมมำตรฐำนสำกล 3) ก ำหนดตัวชี้วัดเพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพ
กำรด ำเนินงำน 4) จัดท ำระบบเอกสำรและวำงกลไกให้กำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศ ได้แก่ 
บริกำรยืม-คืน   บริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง   บริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ  บริกำรสื่อ
โสตทัศนวัสดุ บริกำรข้อมูลท้องถิ่น บริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม และ
กระบวนกำรบริหำร 5) ตรวจประเมินภำยในเพ่ือก ำกับ ติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมระบบคุณภำพ
มำตรฐำนสำกล ซึ่งกำรด ำเนินงำนดังกล่ำวเป็นไปตำมข้อก ำหนดระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล      
ISO 9001: 2015 เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนและกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพ สอดคล้องกับน้ ำทิพย์ 
วิภำวิน (2545, หน้ำ 119) กล่ำวว่ำ คุณภำพเป็นเรื่องของคนที่ต้องกำรให้ผู้รับบริกำรได้รับประโยชน์
หรือมีควำมพึงพอใจเป็นบรรทัดฐำน โดยคุณภำพ เกิดข้ึนจำกควำมรับผิดชอบของบุคลำกรทุกฝ่ำยใน
องค์กรและทุกคนมีส่วนสร้ำงคุณภำพของงำน องค์กรจึงต้องมีคนท ำงำนที่มีคุณภำพและมีควำมเข้ำใจ
ในกระบวนงำน สอดคล้องกับงำนวิจัยของ Castell (2016, Abstract) ที่พบว่ำ กำรจัดกำรคุณภำพ
โดยรวมของกำรน ำ ISO 9001 มำใช้ในกำรบริหำรองค์กรนั้นกำรสร้ำงควำมเข้ำใจในระบบมำตรฐำน 
กำรรับรู้ กำรฝึกอบรมและกำรศึกษำอย่ำงต่อเนื่องรวมทั้งควำมมุ่งมั่นในกำรจัดกำรจะท ำให้กำร
ด ำเนินงำนประสบควำมส ำเร็จและต้องมีกระบวนงำนกำรจัดกำรคุณภำพและกำรตรวจสอบของงำน 
ที่ชัดเจนสอดคล้องกับแน่งน้อย  อู่วิเชียร (2556, บทคัดย่อ) พบว่ำ กำรจัดท ำเอกสำร และสร้ำง
แบบฟอร์มกำรท ำงำนในกำรปฏิบัติงำนของฝ่ำยผลิตบริษัทออนเนสตี้ ทูวิน จ ำกัด โดยพัฒนำระบบ
คุณภำพได้แก่ กำรจัดท ำผังกระบวนกำรธุรกิจ กำรจัดท ำนโยบำยคุณภำพ จัดท ำคู่มือคุณภำพ จัดท ำ
ระเบียบกำรปฏิบัติงำน จัดท ำวิธีกำรปฏิบัติงำน และจัดท ำแบบฟอร์มกำรท ำงำนมีควำมเป็นไปได้ใน
กำรน ำไปใช้ประโยชน์ต่อกำรพัฒนำกำรปฏิบัติงำนขององค์กร ดังนั้นจะเห็นได้ว่ำกำรด ำเนินงำนด้วย
ระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกลจะท ำให้กำรปฏิบัติงำนมีประสิทธิภำพอยู่ตลอดเวลำที่บุคลำกรทุกคน
ต้องมีส่วนร่วมในกำรปฏิบัติทุกข้ันตอน มีกำรติดตำมน ำมำปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่องให้เป็นปัจจุบัน    
เพ่ือกำรปฏิบัติงำนที่มีคุณภำพ ซ่ึงศักยภำพของระบบงำนและควำมพร้อมของบุคลำกรก็มีผลต่อ   
กำรพัฒนำระบบงำนเช่นกัน สอดคล้องกับกำรวิจัยของวิศิษฎ์  สำยพรหม (2542, บทคัดย่อ) ที่พบว่ำ



 
 

 
 

โรงเรียนมัธยมศึกษำเอกชนในกรุงเทพมหำนครทีม่ีศักยภำพและควำมพร้อมด้ำนทรัพยำกร บุคลำกร 
รวมทั้งระบบงำนและวัฒนธรรมขององค์กรจะส่งผลต่อกำรน ำระบบบริหำรงำนคุณภำพมำใช้ในกำร
พัฒนำกำรด ำเนินงำนให้มีประสิทธิภำพสูงขึ้นและสำมำรถวัดคุณภำพของผลกำรด ำเนิงำนได้ ซ่ึง
สอดคล้องกับไสว ชัยบุญเรือง (2555, หน้ำ 12) ที่พบว่ำเครื่องมือในกำรวัดคุณภำพบริกำรและ
ปรับปรุงคุณภำพบริกำรได้แก่ ด้ำนกำรจัดกำรระบบงำนที่ดี ทั้งระบบบริกำร ระบบสนับสนุนบริกำร 
ระบบพัฒนำบริกำร และระบบบริหำรจัดกำร ด้ำนกระบวนกำรท ำงำนตำมระบบที่วำงไว้ และคุณภำพ 
ด้ำนผลลัพธ์ ได้แก่ ประเมินสิ่งที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริกำรที่เกิดในขณะให้บริกำรคือ ควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรนั่นเอง ซึ่งคุณภำพงำนที่ดีมีประสิทธิภำพของกำรผลิตหรือกำรด ำเนินงำนต้องมีกำรควบคุม
คุณภำพให้อยู่ในมำตรฐำนโดยเฉพำะกำรพัฒนำควำมช ำนำญของบุคลำกร กำรพัฒนำเครื่องมือช่วย
เพ่ิมประสิทธิภำพ และกำรปรับเปลี่ยนขั้นตอนกำรท ำงำน (ควำมสมดุลในแนวทำงปฏิบัติ, 2551) และ
สอดคล้องกับแนวคิดของพัชณพงศกรณ์  สุดประเสริฐ (ม.ป.ป.) ที่กล่ำวว่ำ มำตรฐำนระบบบริหำรงำน
คุณภำพ ISO9000 เป็นระบบกำรบริหำรงำนที่มีประสิทธิภำพและสำมำรถท ำให้องค์กำรบรรลุ
เป้ำหมำยด้ำนคุณภำพสำมำรถสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ มีกำรปรับปรุงคุณภำพอย่ำงต่อเนื่อง 
โดยมุ่งเน้นกำรบริหำรงำนอย่ำงเป็นระบบที่มีโครงสร้ำงกำรบริหำร มีเป้ำหมำยคุณภำพที่ชัดเจนเข้ำใจ
ทั่วทั้งองค์กร มีกำรก ำหนดกระบวนกำร กำรด ำเนินงำนและใช้ทรัพยำกรที่เหมำะสม เพียงพอที่จะท ำ
ให้เกิดคุณภำพ ท ำให้สำมำรถปรับปรุงสมรรถนะขององค์กำรเพ่ือสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีและควำมมั่นใจ
ให้กับองค์กร สอดคล้องกับงำนวิจัยของสรวิชญ์ เปรมชื่น (2560, บทคัดย่อ) พบว่ำ กำรพัฒนำ
คุณภำพกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือส่งเสริมงำนบริกำรให้มีประสิทธิภำพและประสิทธิผล ส่วนใหญ ่
เน้น กำรตอบสนองควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรหรือรับฟังควำมคิดเห็นจำกกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
โดยหน่วยงำนที่มีประสบกำรณ์จำกกำรแลกเปลี่ยนองค์ควำมรู้กับหน่วยงำนภำยนอกจะมีขีด
ควำมสำมำรถในกำรเพ่ิมกำรบริกำรงำนที่มีนวัตกรรมและเน้นให้ควำมส ำคัญต่อกำรมุ่งรักษำมำตรฐำน
ระบบงำนและเน้นกำรจัดท ำนโยบำย แผนงำนร่วมกับหน่วยงำนอื่นๆ ไปสู่กำรปฏิบัติได้ผลดีขึ้น 
สอดคล้องกับศิริพร ขอพรกลำง (2545, หน้ำ 36-37) และบรรจง จันทมำศ (2544, หน้ำ 12) เห็นว่ำ
กำรด ำเนินงำนตำมระบบบริหำรมำตรฐำนคุณภำพ ISO ที่เก่ียวข้องกับกำรจัดกำรและกำรประกัน
คุณภำพโดยเน้นควำมพึงพอใจของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรเพ่ือให้เกิดคุณภำพ และตั้งอยู่บนพื้นฐำน 
ของกระบวนกำรที่ดีผลลัพธ์ที่ได้จะดีตำมไปด้วยเช่นกัน  
             3.  ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรพบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้ให้บริกำรโดยภำพรวมอยู่ใน
ระดับมำกท่ีสุด ซ่ึงด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้ำนกำรปฏิบัติงำน รองลงมำคือ ด้ำนคุณภำพกำรให้ 
บริกำร และด้ำนกำรพัฒนำศักยภำพของบุคลำกรมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน เมื่อพิจำรณำเป็นรำยข้อของ 
แต่ละด้ำนพบว่ำ ด้ำนกำรปฏิบัติงำน มีกำรจัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนตำมข้ันตอนที่สำมำรถน ำมำใช้ 
ในกำรปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้อง และมีกำรจัดกำรเอกสำรที่เป็นระบบ มีระบบกำรจัดเก็บเอกสำรที่ดี    
มีกำรติดตำมตรวจสอบกำรปฏิบัติงำนให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร พบว่ำ 
ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ควำมเป็นระบบในกำรให้บริกำร รองลงมำคือ มีกำรปรับปรุงกำรให้บริกำร
อย่ำงต่อเนื่อง ควำมพร้อมและประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรและควำมน่ำเชื่อถือ และด้ำนกำรพัฒนำ
ศักยภำพของบุคลำกรพบว่ำ มีควำมเข้ำใจในกระบวนกำรพัฒนำระบบคุณภำพเพ่ือกำรพัฒนำ
กระบวนกำรท ำงำนและกำรให้บริกำร และกำรวำงแผนกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกัน 



 
 

 
 

ควำมกระตือรือร้นในกำรเพ่ิมประสิทธิภำพของกำรปฏิบัติงำน และกำรยอมรับข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจำกเพ่ือนร่วมงำน และกำรแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของผู้ปฏิบัติงำนและผู้ใช้บริกำร 
มีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร ทั้งนี้อำจเนื่องมำจำกบุคลำกรได้มีกำรปฏิบัติงำนตำม
ระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล ISO 9001: 2015 ซ่ึงสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคลำกรที่จะ
พัฒนำงำนให้มีคุณภำพเป็นระบบมำกขึ้น ส่งผลให้บุคลำกรงำนบริกำรมีควำมพึงพอใจอยู่ในระดับ 
มำกที่สุด สอดคล้องกับตัวชี้วัดที่ก ำหนดเพ่ือกำรพัฒนำคุณภำพกำรด ำเนินงำน นอกจำกนี้
มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชรได้เล็งเห็นถึงศักยภำพในกำรให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและ
เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรพัฒนำองค์กรให้ได้รับ  กำรยอมรับในระดับสำกลเพ่ือสร้ำงภำพลักษณ์ 
ที่ดีให้กับมหำวิทยำลัย จึงให้กำรส่งเสริมและสนับสนุนกำรด ำเนินงำนด้วยระบบคุณภำพมำตรฐำน 
สำกลดังกล่ำว รวมทั้งบุคลำกรได้ตระหนักถึงคุณภำพกำรท ำงำนในกำรพัฒนำงำนเพ่ือเป็นแนวปฏิบัติ
ที่ดีของบุคลำกรสำยสนับสนุนเพื่อกำรพัฒนำสู่กำรได้รับกำรรับรองคุณภำพมำตรฐำนสำกล 
นอกจำกนี้ยังพบว่ำกำรยอมรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจำกเพ่ือนร่วมงำน และผู้ใช้บริกำรจะท ำให้
ทรำบถึงควำมต้องกำรที่แท้จริงสำมำรถน ำมำพัฒนำปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรทั้งด้ำนบุคลำกร  
อำคำรสถำนที่ วัสดุอุปกรณ์   ต่ำง ๆ ให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้นท ำให้ผลควำมพึงพอใจต่อ 
กำรให้บริกำรสูงขึ้นตำมไปด้วย สอดคล้องกับงำนวิจัยของจิณณพัต ชื่นชมน้อย (2555, บทคัดย่อ)  
ที่ผู้ใช้บริกำรพึงพอใจในด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ด้ำนผู้ให้บริกำร/เจ้ำหน้ำที่ ด้ำนเวลำและด้ำน
สถำนที่อยู่ในระดับมำก และงำนวิจัยของอมรรัตน์ ศิริไปล์ (2560, บทคัดย่อ) พบว่ำ ด้ำนกำรบริกำร
และด้ำนสภำพแวดล้อมเป็นตัวแปรในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรเพ่ือเพ่ิมคุณภำพและสร้ำงควำมพึง
พอใจของผู้ใช้ นอกจำกนี้ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและ
เทคโนโลยีสำรสนเทศ 7 งำน พบว่ำ โดยภำพรวมได้รับควำมพึงพอใจอยู่ในระดับมำกที่สุด  
เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริกำรยืม-คืน รองลงมำ คือ บริกำร
ตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ, บริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐำนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกัน และบริกำรสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ตำมล ำดับ ส่วนด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด ได้แก่ บริกำรข้อมูล
ท้องถิ่น และบริกำรวิชำกำรและฝึกอบรม สอดคล้องกับงำนวิจัยของเบญจรัตน์  สีทองสุก (2551, 
บทคัดย่อ) พบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ
นักศึกษำมีควำมพึงพอใจในภำพรวมระดับมำก โดยบริกำรที่นักศึกษำพึงพอใจมำกที่สุด ได้แก่  
บริกำรยืม-คืน หนังสือ และบริกำรสืบค้นสำรสนเทศด้วย OPAC สอดคล้องกับลัดดำ สิทธิจักร และ 
จิรำภรณ์ จันทร์อำรักษ์ (2551, บทคัดย่อ) พบว่ำ อำจำรย์และนักศึกษำมีควำมพึงพอใจต่อกำรใช้
บริกำรห้องสมุดของวิทยำลัยพยำบำลรำชชนนี ชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมำก รำยด้ำนพบว่ำ 
มีควำมพึงพอใจต่อบุคลำกรมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด จะเห็นได้ว่ำกำรด ำเนินงำนของห้องสมุดต้องค ำนึงถึง 
ควำมต้องกำรของผู้ใช้เป็นหลักส ำคัญ ด้วยเหตุนี้ภำรกิจหลักของห้องสมุดจึงเป็นกำรให้บริกำร
สำรสนเทศเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้ โดยที่ห้องสมุดจะต้องจัดบริกำรสำรสนเทศให้เป็น
ระบบ ลดควำมซ้ ำซ้อน และปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรอยู่เสมอชึ่งกำรด ำเนินงำนที่เป็นระบบและ
มีกำรพัฒนำกระบวนงำนอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมประทับใจและพึงพอใจต่อบริกำร 
ที่ได้รับนั้นจะส่งผลต่อภำพลักษณ์ที่ดีทั้งผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนให้เป็นที่ยอมรับในระดับสำกล 
 



 
 

 
 

 ข้อเสนอแนะ  
  ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาหน่วยงาน  
            1.  ควรน ำระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพมำใช้ในกำรด ำเนินงำนให้ครอบคลุมทุกงำนของ
ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
            2.  ควรให้บุคลำกรทุกส่วนงำนได้จัดท ำคู่มือกำรด ำเนินงำนที่เป็นระบบเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภำพของกำรท ำงำน  
             3.  มีกำรน ำกระบวนกำรจัดกำรควำมรู้มำใช้เป็นส่วนหนึ่งของงำนประจ ำทุกงำนเพ่ือให้เห็น
กระบวนกำรท ำงำนที่ชัดเจน เป็นปัจจุบันสำมำรถน ำไปปรับใช้เพ่ือพัฒนำงำนให้มีประสิทธฺภำพ 
            4.  ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลำกรทุกส่วนงำนได้มีส่วนร่วมในกำรด ำเนินงำนและ
ตระหนักถึงคุณภำพของกำรปฏิบัติงำน 
            5.  บรรณำรักษ์หรือเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรจะต้องศึกษำหำควำมรู้และพัฒนำตนเอง       
อย่ำงต่อเนื่องเพ่ือพัฒนำคุณภำพของกำรให้บริกำรและสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดี 
             ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
             1.  ควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรต่อกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร 
             2.  ประเมินสมรรถนะกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี
สำรสนเทศ 
             3.  กำรพัฒนำนวัตกรรมหรือแนวปฏิบัติที่ดีเพ่ือเพ่ืมประสิทธิภำพกำรปฏิบัติงำนของ 
ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
 การน าไปใช้ประโยชน์ 
 เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงคุณภำพของกำรด ำเนินงำนและกำรให้บริกำรของ     
ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏก ำแพงเพชรให้มีประสิทธิภำพและ
ยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรตำมระบบคุณภำพมำตรฐำนสำกล 
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