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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ พัฒนาคุณภาพการให้บริการด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล
ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร  เป็นการวิจัยเชิง
คุณภาพมี 4 ขั้นตอน ได้แก่ วิเคราะห์กระบวนการให้บริการ พัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วยระบบ
คุณภาพมาตรฐานสากล ด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล และส ารวจความพึงพอใจ 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างได้แก่ บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ านวน 30 คน และผู้ใช้บริการ 
จ านวน 384 คน เครื่องมือที่ใช้ได้แก่ แบบส ารวจ แบบสอบถาม แบบบันทึก สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการวิจัยปรากฏดังนี้ 1) สภาพ
และปัญหาการให้บริการ ผลโดยภาพรวมพบว่า บุคลากรมีความต้องการพัฒนางานที่เพ่ิมคุณภาพการ
ท างานที่บุคลากรได้มีส่วนร่วมในการให้บริการ การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานและจัดการเอกสารยังไม่
เป็นระบบ และต้องการสร้างภาพลักษณ์ของงานบริการให้ผู้ใช้ประทับใจ  2) พัฒนากระบวนการ
ด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 5 ขั้นตอน ได้แก่ 2.1) อบรมบุคลากรงานบริการ
สารสนเทศ 2.2) ก าหนดนโยบายและขอบเขตของระบบการบริหารคุณภาพ 2.3) ก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือ
การพัฒนาคุณภาพ  2.4) จัดท าระบบเอกสารและวางกลไกการด าเนินงานบริการสารสนเทศ 7 งาน  
2.5) ตรวจประเมินภายใน 3) ด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล พบว่า ผู้บริหารและ
บุคลากรห้องสมุดส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจในกระบวนการท างานตามมาตรฐานเพ่ือให้ได้รับการ
ยอมรับในระดับสากลอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.85) มีการก าหนดนโยบาย ได้แก่ สร้างความเป็นเลิศ
ด้านการให้บริการ พัฒนาความทันสมัย ยกระดับคุณภาพการบริหารงานตามมาตรฐานสากล และ
ยกระดับองค์กรสู่ความเป็นเลิศ ก าหนดตัวชี้วัดในการปฏิบัติงาน 3 ตัวชี้วัด ด าเนินงานบริการ
สารสนเทศตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 7 งาน และก ากับ ติดตามปีละ 4 ครั้งทุกไตรมาส 4) 
ความพึงพอใจ พบว่า 4.1) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.58) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการปฏิบัติงาน รองลงมาคือ ด้านคุณภาพ
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การให้บริการ และด้านการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.2) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X = 4.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม-คืน รองลงมา คือ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า, บริการสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน    

ค าส าคัญ:  
 การให้บริการ, คุณภาพการให้บริการ, ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล,   

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 

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 .8 5 ) , 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. 
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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. 

Keyword:  
Service, Quality of Service, International Standard Quality System, Academic 

Resources and Information Technology, Kamphaeng Phet Rajabhat University 

บทน า 
 โลกแห่งการแข่งขันที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน ท าให้องค์กรไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรอืภาคเอกชนจ าเป็นจะต้องปรับตัว

เองอยู่ตลอดเวลาเพื่อไม่ให้ล้าหลัง ดังนั้นองค์กรจ าเป็นต้องแสวงหาแนวทางหรือหลักการจัดการเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศ
อยู่เสมอ แนวคิดที่ส าคัญในปัจจุบันคือ คุณภาพ เพราะคุณภาพเป็นสิ่งที่ทุกคนต้องการและปรารถนาโดยเฉพาะลูกค้า 
ดังนั้นหากองค์กรต้องการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับเรื่องคุณภาพในทุกขั้นตอน
ของการผลิตผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อส่งมอบสิ่งที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า ปัจจุบันระบบจัดการองค์กรสมัยใหม่ได้เน้นเรื่อง
ของคุณภาพท่ีเป็นรูปธรรมชัดเจนมากข้ึน ในหลายประเทศทั่วโลกมีการให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติกับองค์กรที่มีระบบ
จัดการคุณภาพท่ีเป็นเลิศ รวมถึงประเทศไทยที่มีรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) (นพปฎล  สุนทรนนท์, 2557) และยัง
มีเครื่องมือในการด าเนินงานเพื่อการพัฒนาคุณภาพองค์กรที่หลากหลาย เช่น การประกันคุณภาพ SERQUAL ISO 
9001 เป็นต้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการน า ISO 9001 ซึ่งเป็นมาตรฐานสากลที่องค์กรธุรกิจทั่วโลกให้ความส าคัญเพื่อ
ความเป็นเลิศทางด้านคุณภาพและความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานภายในองค์กรมาใช้ในการด าเนินการเพื่อให้
องค์กรสามารถปฏิบัติงานให้ตรงตามที่ก าหนดไว้ และตอบสนองต่อความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งแนวคิดส าคัญของ ISO 9001 คือ การจัดวางระบบบริหารงาน เพื่อการประกันคุณภาพซึ่งเป็นระบบที่
ท าให้เช่ือมั่นได้ว่ากระบวนการต่าง ๆ ได้รับการควบคุมและสามารถตรวจสอบได้ โดยผ่านระบบที่ระบุขั้นตอนและ
วิธีการท างานเพื่อให้มั่นใจว่าบุคลากรในองค์กรรู้หน้าท่ีความรับผิดชอบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบัติงาน โดยต้องมี
การฝึกอบรมให้ความรู้และทักษะในการปฏิบัติงาน มีการจดบันทึกข้อมูล รวมทั้งการตรวจสอบการปฏิบัติงานว่า
เป็นไปตามที่ระบุไว้ในระบบหรือไม่ และมีการแก้ไขข้อผิดพลาดรวมทั้งมีแนวทางในการป้องกันข้อผิดพลาดเดิม และใน
ปัจจุบันมีการพัฒนามาเป็นเวอร์ช่ัน 2015 ซึ่งมีมาตรฐานการจัดการที่มีคุณภาพและได้รับการยอมรับกันอย่าง
แพร่หลายในหลาย ๆ ประเทศในระดับสากล ซึ่งเน้นบทบาทของผู้บริหารระดับสูงที่จะต้องให้ความส าคัญกับความ
ต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า และผู้ที่เกี่ยวข้อง องค์กรทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นภาคอุตสาหกรรมการผลิตหรือภาค
บริการทั้งรัฐและเอกชนสามารถน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ในการช่วยยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์
และบริการให้เทียบเคียงกับองค์กรขนาดใหญ่ที่มีช่ือเสียงได้ ซึ่งเป็นพื้นฐานหนึ่งที่จะช่วยให้องค์กรสามารถมุ่งสู่การ
พัฒนาได้อย่างยั่งยืน (สถาบันรับรองมาตรฐาน ไอ เอส โอ, 2560) ส าหรับองค์กรที่ให้บริการสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ
มากที่สุดคือ คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดังนั้นหน่วยงานที่เป็นสถาบันบริการสารสนเทศ
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หลายแห่งได้มีการน าระบบการบริหารและการจัดการคุณภาพมาใช้เพื่อการพัฒนาคุณภาพขององค์กร เช่น ISO 9001 
ได้แก่ ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  ส านักหอสมุดและศูนย์
สารสนเทศวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  กรมวิทยาศาสตร์บริการ ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเอเซียอาคเนย์ 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ เป็นต้น เพื่อให้บริการที่สอดคล้องกับ
พฤติกรรมผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบันซึ่งแบ่งออกได้เป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่มที่มาห้องสมุดเพื่อใช้สถานท่ีท างานหรือกิจกรรม
ส่วนตัวแต่ไม่ได้ใช้ทรัพยากรข้อมูลในห้องสมุด กลุ่มที่สองมีการผสมผสานกันระหว่างการใช้ทรัพยากรกับการใช้พื้นที่
ห้องสมุด และกลุ่มที่สามเป็นกลุ่มที่ไม่ได้เข้าห้องสมุดแต่ใช้ทรัพยากรของห้องสมุดผ่านฐานข้อมูลออนไลน์ที่ เข้าถึงได้
ด้วยอุปกรณ์สื่อสารต่าง ๆ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ห้องสมุดต้องมีการปรับกระบวนการท างานให้เป็นระบบท่ีมีคุณภาพมาก
ยิ่งข้ึน 

ดังนั้นส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ซึ่งเป็นแหล่งทรัพยากร
การเรียนรู้ที่สนับสนุนการเรียนการสอน และการบริการแก่บุคลากรทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย การพัฒนา
คุณภาพการท างานและการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการทุกระดับ 
สอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยข้อที่ 3 เร่งรัดการสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจากการประเมินตนเองด้าน
การประกันคุณภาพของหน่วยงานอยู่ในระดับดีมากมาอย่างต่อเนื่อง 3 ปี เพื่อการพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานและ
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพกับระบบงานในการสนองตอบต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศจึงมีความประสงค์ที่จะพัฒนาคุณภาพงานบริการสารสนเทศเข้าสู่
คุณภาพมาตรฐาน ISO 9001: 2015 จึงได้ท าวิจัยเรื่อง การพัฒนาคุณภาพ     การให้บริการด้วยระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากลของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เพื่อการพัฒนาและ
เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานในทุกกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้กับงาน
บริการสารสนเทศซึ่งส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน  

วัตถุประสงค ์

 เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล  ISO 9001: 2015 ของส านัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยมีด าเนินการวิจัย 3 ขั้นตอน ดังนี ้
ขั้นตอนที่ 1  วิเคราะห์กระบวนการให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีขั้นตอนดังนี ้
1.  ศึกษาสภาพและปัญหาการให้บริการ โดยการศึกษาเอกสาร ต ารา การส ารวจข้อมูลเบื้องต้นจาก  การ

วิเคราะห์เอกสาร ได้แก่ ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ และการสนทนา
กลุ่มผู้บริหาร บรรณารักษ์และเจ้าหน้าท่ีให้บริการ จ านวน 30 คน  

2.  น าผลการวิเคราะห์มาก าหนดประเด็นหลักท่ีส าคัญ และน ามาจดัล าดบั 
ขั้นตอนที่ 2  พัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วยระบบคณุภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 ตามผลการ 

จัดล าดับความส าคัญของประเด็นหลักจากการวเิคราะห์กระบวนการให้บริการ  ตามขั้นตอนดังนี ้
   1.  ศึกษาเอกสาร ต าราเกี่ยวกับระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015  
   2.  ก าหนดขอบเขตงานเพื่อให้ครอบคลุมประเด็นหลักของกระบวนการพัฒนางานด้านการให้บริการ  
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3.  จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากผู้เช่ียวชาญที่มีประสบการณ์ด้านการด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 และการให้บริการสารสนเทศ ได้แก่ ผู้บริหาร บรรณารักษ์ ที่ปรึกษาด้านการ
ด าเนินการจัดท าระบบคุณภาพมาตฐานสากล จ านวน 17 คน เพื่อพิจารณาความเหมาะสมของกระบวนการ
ด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 

4.  ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 ตาม
ข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ 

ขั้นตอนที่ 3  ด าเนินงานบริการสารสนเทศตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 ประกอบด้วย 
5 ขั้นตอน คือ 1) จัดอบรมบุคลากรงานบริการสารสนเทศ 2) ก าหนดนโยบายและขอบเขตของระบบการบริหาร
คุณภาพตามมาตรฐานสากล 3) ก าหนดตัวช้ีวัดเพื่อการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน 4) จัดท าระบบเอกสารและวาง
กลไกให้การด าเนินงานบริการสารสนเทศ ได้แก่ บริการยืม-คืน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้า บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ บริการข้อมูลท้องถิ่น บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริการวิชาการและฝึกอบรม     
5) ตรวจประเมินภายในเพ่ือก ากับ ติดตามการด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล  

ขั้นตอนที่ 4 ประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ มีขั้นตอนดังนี้ 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ให้บริการทั้ง 7 งาน จ านวน 20 คน และ

ผู้ใช้บริการที่เข้ามารับบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรในปี
การศึกษา 2560 สุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยบังเอิญ จ านวน 384 คน   

2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ให้บริการ และแบบสอบถามความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ได้แก่ ระดับมากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้   

2.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ เพื่อก าหนดขอบเขต และแนวทางในการสร้าง
เครื่องมือส าหรับเก็บข้อมูล  

2.2 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมขอบเขตของเนื้อหาการให้บริการทั้ง 7 งาน  
2.3 น าเครื่องมือไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา  
2.4 น าเครื่องมือไปปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ    

3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองในปีการศึกษา 2560 ตรวจสอบและ
พิจารณาความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ 

4.  การวิเคราะห์ข้อมูล น าแบบสอบถามที่ได้มาค านวณหาค่าสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์   โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป และวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการศึกษา  

         1.  ศึกษาสภาพและปัญหาการให้บริการ จากการส ารวจข้อมูลเบื้องต้นพบว่า มีประเด็นหลักที่ส าคัญ 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านบุคลากรให้บริการ ด้านการปฏิบัติงาน ด้านกิจกรรมและบริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่ง
รายละเอียดแต่ละด้านพบว่า ด้านบุคลากรให้บริการ มีบุคลากรประจ าแต่ละงานที่ชัดเจนตามลักษณะงาน มีทั้ง
บรรณารักษ์ และเจ้าหน้าที่ให้บริการ บุคลากรได้รับการอบรมและพัฒนาศักยภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีความ
ต้องการพัฒนางานที่เพิ่มคุณภาพ เป็นระบบควบคุมคุณภาพที่บุคลากรได้มีส่วนร่วมในการให้บริการ ด้านการ
ปฏิบัติงาน พบว่า มีการท างานตามขอบเขตภาระงานที่ได้รับมอบหมายตามภารกิจของหน่วยงานและมหาวิทยาลัย   
ตามต าแหน่งงานแต่การจัดระบบและการควบคุมเอกสารของงานบริการยังไม่ดีเท่าที่ควรมีคู่มือการปฏิบัติงานไม่ครบ
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ทุกงานบริการและรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานยังไม่ชัดเจนและเป็นปัจจุบัน มีการเผยแพร่คู่มือการปฏิบัติงาน
แต่ข้อมูลไม่เป็นปัจจุบันและไม่หลากหลายช่องทางในการเผยแพร่ มีกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการตลอดปีการศึกษา แต่การติดตามการน าปัญหา อุปสรรคที่พบมาพิจารณาเพื่อปรับปรุงพัฒนาให้ดีขึ้นยัง
ไม่ครบทุกงานบริการ และการไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบของผู้ใช้บริการ เช่น การเสียค่าปรับ เป็นต้น ด้านกิจกรรมและ
บริการ พบว่า มีการจัดกิจกรรมที่หลากหลายและหมุนเวียนอย่างต่อเนื่อง ลักษณะการให้บริการมีทั้งภายในห้องสมุด
และการออนไลน์ผ่านเครอืข่ายอินเทอร์เน็ต และด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า มีการพัฒนาฐานข้อมูลและจัดเก็บใน
รูปของสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบต่าง ๆ เช่น รูปเล่ม สื่อโสตทัศนวัสดุ และฐานข้อมูล 
เป็นต้น 
         2.  ผลการพัฒนากระบวนการด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 พบว่า มีการ
พัฒนากระบวนการด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 5 ขั้นตอน คือ 1) อบรมบุคลากรงานบริการ
สารสนเทศ 2) ก าหนดนโยบายและขอบเขตของระบบการบริหารคุณภาพตามมาตรฐานสากล 3) ก าหนดตัวช้ีวัดเพื่อ
การพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน 4) จัดท าระบบเอกสารและวางกลไกให้การด าเนินงานบริการสารสนเทศ ได้แก่ 
บริการยืม-คืน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ บริการข้อมูล
ท้องถิ่น บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริการวิชาการและฝึกอบรม และกระบวนการบริหาร 5) ตรวจประเมินภายใน
เพื่อก ากับ ติดตามการด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 
          3.  ผลการด าเนินงานด้านการให้บริการด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 พบว่า  
  3.1  จัดอบรมบุคลากรงานบริการสารสนเทศ เพื่อสร้างความพึงพอใจและยอมรับตามมาตรฐานสากล 
พบว่า ผู้บริหารและบุคลากรห้องสมุดส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจในกระบวนการท างานตามมาตรฐานเพื่อให้ได้รับ
การยอมรับในระดับสากลอยู่ในนระดับมากที่สุด (x̅ = 4.85) รองลงมาคือ ความเข้าใจในองค์กรและบริบทองค์กรเพื่อ
การพัฒนาระบบการท างาน (x̅ = 4.67)  การก าหนดแผนงานและมาตรการในการด าเนินงานให้บรรลุผลลัพธ์ตามที่
คาดหวังไว้ต่อระบบการบริหารคุณภาพ (x̅ = 4.55) การติดตามการเปลี่ยนของปัจจัยและการทบทวน  การด าเนินงาน
ตามรอบเวลาที่ก าหนด (x̅ = 4.53) และข้อก าหนด กฏระเบียบและแนวปฏิบัติต่าง ๆ ในการด าเนินงาน (x̅ = 4.50) 
ตามล าดับ 

   3.2  ก าหนดนโยบายและขอบเขตของระบบการบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2015 พบว่า มี
นโยบาย 4 ประเด็นคือ 3.2.1) สร้างความเป็นเลิศด้านการให้บริการ 3.2.2) พัฒนาความทันสมัย ความถูกต้อง รวดเร็ว 
3.2.3) ยกระดับคุณภาพการบริหารงานตามมาตรฐานสากล 3.2.4) ยกระดับองค์กรสู่ความเป็นเลิศ  

   3.3  ก าหนดตัวช้ีวัดเพื่อการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน พบว่า  มีตัวช้ีวัดทั้งหมด 3 ตัวช้ีวัด  ได้แก่ 
3.3.1) บุคลากรงานบริการสารสนเทศได้จัดท าระบบเอกสารเพื่อพัฒนาคุณภาพ  งานบริการ  3.3.2) ร้อยละความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 และ 3.3.3) ร้อยละความพึงพอใจของบุคลากรผู้ให้บริการ ไม่น้อยกว่า 
ร้อยละ 90  

  3.4  จัดท าระบบเอกสารและวางกลไกให้การด าเนินงานบริการสารสนเทศ พบว่า มีการจัดท าระบบ
เอกสารเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ได้แก่ 3.4.1) การก าหนดประเด็นเพื่อ การจัดท าคู่มือตามตัวช้ีวัด 
ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ ขอบเขตงาน ค าจ ากัดความ หน้าที่ความรับผิดชอบ การตรวจเอกสาร 
ผังกระบวนการปฏิบัติงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน แนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากร มาตรฐานคุณภาพงาน 
ระบบติดตามประเมินผล แบบฟร์อม ปัญหาหรือความเสี่ยงที่พบในการปฏิบัติงาน และแนวทางแก้ไขปัญหา
บรรณานุกรม 3.4.2) การจัดท าฉบับส าเนาจัดเก็บในรูปของเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 3.4.3) ก าหนดอายุการใช้งานของ
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เอกสาร 3.4.4) ประวัติการแก้ไขเอกสาร 3.4.5) การก าหนดหมายเลข การตั้งช่ือเอกสาร 3.4.6) สมุดควบคุมเอกสาร 
3.4.7) การตรวจประเมินระบบเอกสารและการปฏิบัติงาน 
 3.5  พัฒนาระบบงานบริการ 7 งาน ได้แก่ บริการยืม-คืน  บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้า บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ บริการข้อมูลท้องถิ่น บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริการวิชาการและ
ฝึกอบรม พบว่า มีการจัดท าคู่มือคุณภาพของหน่วยงาน และคู่มือการปฏิบัติงานบุคลากรงานบริการ และมีการควบคุม
เอกสารอ้างอิงเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานที่เป็นระบบ รายละเอียดของเนื้อหาประกอบด้วย 3.5.1) ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
3.5.2) ความเสี่ยงหรือปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น พร้อมแนวทางการแก้ไข 3.5.3) การทบทวนขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อ
น าเสนอผู้บริหารเพื่อรับทราบและลงลายมือช่ือในคู่มือเพื่อเป็นหลักฐานเก็บต้นฉบับไว้ให้ผู้ปฏิบัติงาน 3.5.4) การ
ปรับปรุงแก้ไขขั้นตอนการปฏิบัติงานให้เป็นปัจจุบัน นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมเพื่อ การพัฒนาระบบงานบริการ
โดยภาพรวมอย่างต่อเนื่อง ได้แก่ การจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้  การวิเคราะห์ความเสี่ยง การประเมินข้อมูล
ย้อนกลับจากผู้มีส่วนได้ ส่วนเสีย  
 3.6  ตรวจสอบภายใน (Internal audit) เพื่ อก ากับ ติดตามการด าเนินงานตามระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากล พบว่า มีการก าหนดระยะเวลาในการก ากับ ติดตามการปฏิบัติงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 
ปีละ 4 ครั้ง ทุกไตรมาส ได้แก่ เดือน มีนาคม มิถุนายน กันยายน ธันวาคม  มีการแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจติดตาม
ระบบบริหารงานคุณภาพ จ านวน 7 ชุด มีการก าหนดแบบฟร์อมติดตามการด าเนินงานเป็นรายบุคคล มีการน าเสนอ
ผลการประเมินต่อผู้บริหารในรูปของเอกสารและการประชุม 
             3.7  ความพึงพอใจในการให้บริการ พบว่า 1) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (x̅ = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการปฏิบัติงาน 
(x̅ = 4.68) รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้าน การพัฒนาศักยภาพของบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน  
(x̅ = 4.56) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อของแต่ละด้าน พบว่า ด้านการปฏิบัติงาน ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการจัดท า
คู่มือการปฏิบัติงานตามขั้นตอน  ที่สามารถน ามาใช้ในการปฏบิติงานได้อย่างถูกต้อง และมีการจัดการเอกสารที่เป็น
ระบบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (x̅ = 4.62)  รองลงมาคือ มีระบบการจัดเก็บเอกสารที่ดี (x̅ = 4.59) และมีการติดตาม 
ตรวจสอบการปฏิบัติงานให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน  (x̅ = 4.57) ตามล าดับ ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความเป็นระบบในการให้บริการ (x̅ = 4.55) รองลงมาคือ  มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง 
(x̅ = 4.52) ความพร้อมและประสิทธิภาพในการให้บริการ และความน่าเช่ือถือ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (x̅ = 4.50) 
ตามล าดับ และด้ านการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร พบว่า ข้อที่มี ค่ าเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความเข้าใจใน
กระบวนการพัฒนาระบบคุณภาพเพื่อการพัฒนากระบวนการท างานและการให้บริการ และการวางแผนการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (x̅ = 4.54) รองลงมาคือ ความกระตือรือร้นในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติงาน และการยอมรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน (x̅ = 4.52) และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของ
ผู้ปฏิบัติงานและผู้ใช้บริการมีความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (x̅ = 4.50) ตามล าดับ   
2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั้ง 7 งานบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด (X = 4.51) คิดเป็นร้อยละ 90.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม-
คืน ( X = 4.53) รองลงมา คือ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า, บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X = 4.52) และบริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ( X = 4.51) ตามล าดับ ส่วนด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริการข้อมูลท้องถิ่น และบริการวิชาการและฝึกอบรม (X = 4.49)  
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อภิปรายผล 

         การอภิปรายผลการวิจัย การพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากลของส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร คณะผู้วิจัยอภิปรายผลในประเด็นที่ส าคัญ 
ดังต่อไปนี้  
          1.  สภาพและปัญหาการให้บริการมีประเด็นหลักที่ส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรให้บริการด้านการ
ปฏิบัติงาน ด้านกิจกรรมและบริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ทั้งนี้อาจเนื่องจากลักษณะของงานบริการของ
ห้องสมุดส่วนใหญ่มีเป้าหมายหลักที่คล้ายคลึงกัน คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จากประเด็นปัญหาที่พบคือ การ
จัดระบบและการควบคุมเอกสารของงานบริการยังไม่ดีเท่าที่ควร มีคู่มือการปฏิบัติงานไม่ครบทุกงานบริการและ
รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานยังไม่ชัดเจนและเป็นปัจจุบัน และบุคลากรมีความต้องการพัฒนางานท่ีเพิ่มคุณภาพ  
เป็นระบบควบคุมคุณภาพที่บุคลากรได้มีส่วนร่วมในการให้บริการ  ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการด าเนินงานด้านการ
ให้บริการบุคลากรที่ผ่านมายังไม่ได้ให้บุคลากรจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานที่ท าให้เห็นกระบวนงานที่แต่ละคนรับผิดชอบ
อย่างชัดเจนทุกงาน และเอกสารส่วนใหญ่มีการจัดเก็บเป็น แฟ้มงานที่ยังไม่มีระบบการจัดการที่ดีท าให้ยากต่อการ
ตรวจสอบความถูกต้องข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน ซึ่งจะมีเพียงบางส่วนงานที่จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานตามค ารับรองการ
ปฏิบัติงานตามรูปแบบของมหาวิทยาลัยเพื่อการพัฒนาสมรรถนะทางวิชาชีพเมื่อเทียบแล้วคิดเป็นร้อยละ 3 ของ
บุคลากรงานบริการทั้งหมด และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการไม่ใช่บรรณารักษ์หรือเป็นผู้เช่ียวชาญ   ด้าน
การให้บริการส่วนใหญ่เป็นพนักงานปฏิบัติการจึงไม่ได้จัดท าเอกสารการปฏิบัติงานที่เป็นรูปธรรม ซึ่งส่งผลให้
กระบวนการปฏิบัติงานด้านการให้บริการยังไม่เป็นระบบเท่าที่ควร จ าเป็นต้องมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรในการเพิ่มคุณภาพของการ
ปฏิบัติงานเช่นกัน ดังนั้นจะเห็นว่าการปฏิบัติงานที่เป็นระบบจะท าให้งานมีคุณภาพมากขึ้นและส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการสอดคล้องกับสรวิชญ์ เปรมช่ืน (2560, หน้า 43) ที่พบว่าการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการเพื่อส่งเสริม
งานบริการให้มีประสิทธิภาพและประสทิธิผล ส่วนใหญ่เน้นการตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนั้นคุณภาพ
การบริการ  เป็นสิ่งที่ทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการให้บริการ ซึ่งการวัดคุณภาพการบริการจะวัดจากความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจ การเข้าใจและรู้จักลูกค้าเป็นอย่างดี 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (2013, pp. 
41-50) และเบญชภา  แจ้งเวชฉาย (2559, หน้า 8) และการให้บริการที่ดีต้องมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ
ว่าเป็นบริการระดับมืออาชีพ (นิติพล  ภูตะโชติ, 2549, หน้า 180-182) สอดคล้องกับงานวิจัยของอมรรัตน์  ศิริไปล์ 
(2560, บทคัดย่อ) พบว่า ด้านการบริการและด้านสภาพแวดล้อมเป็นตัวแปรในการการพัฒนาการให้บริการเพื่อเพิ่ม
คุณภาพและสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้ สอดคล้องกับงานวิจัยของจิณณพัต ช่ืนชมน้อย (2555 , บทคัดย่อ) ที่
ผู้ใช้บริการพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านผู้ให้บริการ/ เจ้าหน้าที่ ด้านเวลาและด้านสถานที่อยู่ในระดับ
มาก ดังนั้นการบริหารงานห้องสมุดที่มีคุณภาพจึงเป็นการจัดการกระบวนการปฏิบัติงานและทรัพยากรสารสนเทศที่
เป็นระบบตามมาตรฐานสากล ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพตามนโยบายและ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกับน้ าทิพย์ วิภาวิน (2548, หน้า 116) ที่กล่าวว่า การบริหารงานคุณภาพโดยการ
วิเคราะห์งานแต่ละด้านจะท าให้เกิดความเข้าในปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลกระทบต่อองค์กร และการท างานของบุคลากร     
หากเลือกใช้เครื่องมือการบริหารคุณภาพที่เหมาะสมเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศจะช่วยให้การด าเนินงานเป็นไปตาม
เป้าหมาย และสัมฤทธิ์ผลตามที่ต้องการ นอกจากนี้ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ยังพบว่าการ
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ด าเนินงานที่ผ่านมาขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการยังเกิดความผิดพลาดท าให้เกิดการให้บริการที่ล่าช้าและพบ
ข้อเสนอแนะให้มีการปรับปรุงพฤติกรรมของผู้ให้บริการ การปรับปรุงด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มเติม 
ซึ่งมีความจ าเป็นต้องมีการพัฒนาเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของภัคภิญญา  
สว่างวงศ์ (2551) ได้กล่าวถึง การด าเนินงานของห้องสมุดต้องค านึงถึงความต้องการของผู้ใช้เป็นหลักส าคัญ ด้วยเหตุนี้
ภารกิจหลักของห้องสมุดจึงเป็นการให้บริการสารสนเทศเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ โดยที่ห้องสมุดจะต้อง
จัดบริการสารสนเทศให้มีความทันสมัย มีคุณภาพ และต้องปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอเพื่อให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความประทับใจและพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ ดังนั้นการศึกษาและการรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อให้
เกิดความพึงพอใจน้ันถือได้ว่าเป็นความรับผิดชอบส าคัญประการหนึ่งของผู้ปฏิบัติงานสารสนเทศ (ประภาวดี  สืบสนธิ์, 
2532) จึงต้องมีระบบการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้ให้ความส าคัญของการ
บริหารงานที่มีคุณภาพโดยความร่วมมือของบุคลากรทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการเพื่อพัฒนาคุณภาพงานให้ผู้ใช้
พึงพอใจมากที่สุด 
          2.  การด าเนินงานด้านการให้บริการด้วยระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 มีการด าเนินงาน  
5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) อบรมบุคลากรงานบริการสารสนเทศ 2) ก าหนดนโยบายและขอบเขตของระบบการบริหาร
คุณภาพตามมาตรฐานสากล 3) ก าหนดตัวช้ีวัดเพื่อการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน 4) จัดท าระบบเอกสารและวาง
กลไกให้การด าเนินงานบริการสารสนเทศ ได้แก่ บริการยืม-คืน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง  บริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้า  บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ บริการข้อมูลท้องถิ่น บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริการวิชาการและฝึกอบรม 
และกระบวนการบริหาร 5) ตรวจประเมินภายในเพื่อก ากับ ติดตามการด าเนินงานตามระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 
ซึ่งการด าเนินงานดังกล่าวเป็นไปตามข้อก าหนดระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 เพื่อให้การด าเนินงาน
และการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับน้ าทิพย์ วิภาวิน (2545, หน้า 119) กล่าวว่า คุณภาพเป็นเรื่องของคน
ที่ต้องการให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์หรือมีความพึงพอใจเป็นบรรทัดฐาน โดยคุณภาพ เกิดขึ้นจากความรับผิดชอบ
ของบุคลากรทุกฝ่ายในองค์กรและทุกคนมีส่วนสร้างคุณภาพของงาน องค์กรจึงต้องมีคนท างานที่มีคุณภาพและมีความ
เข้าใจในกระบวนงาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Castell (2016, Abstract) ที่พบว่า การจัดการคุณภาพโดยรวมของ
การน า ISO 9001 มาใช้ในการบริหารองค์กรนั้นการสร้างความเข้าใจในระบบมาตรฐาน การรับรู้ การฝึกอบรมและ
การศึกษาอย่างต่อเนื่องรวมทั้งความมุ่งมั่นในการจัดการจะท าให้การด าเนินงานประสบความส าเร็จและต้องมี
กระบวนงานการจัดการคุณภาพและการตรวจสอบของงาน ที่ชัดเจนสอดคล้องกับแน่งน้อย  อู่วิเชียร (2556, 
บทคัดย่อ) พบว่า การจัดท าเอกสาร และสร้างแบบฟอร์มการท างานในการปฏิบัติงานของฝ่ายผลิตบริษัทออนเนสตี้ ทู
วิน จ ากัด โดยพัฒนาระบบคุณภาพได้แก่ การจัดท าผังกระบวนการธุรกิจ การจัดท านโยบายคุณภาพ จัดท าคู่มือ
คุณภาพ จัดท าระเบียบการปฏิบัติงาน จัดท าวิธีการปฏิบัติงาน และจัดท าแบบฟอร์มการท างานมีความเป็นไปได้ในการ
น าไปใช้ประโยชน์ต่อการพัฒนาการปฏิบัติงานขององค์กร ดังนั้นจะเห็นได้ว่าการด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากลจะท าให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลาที่บุคลากรทุกคนต้องมีส่วนร่วมในการปฏิบัติทุก
ขั้นตอน มีการติดตามน ามาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องให้เป็นปัจจุบัน เพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ ซึ่งศักยภาพของ
ระบบงานและความพร้อมของบุคลากรก็มีผลต่อการพัฒนาระบบงานเช่นกัน สอดคล้องกับการวิจัยของวิศิษฎ์  สาย
พรหม (2542, บทคัดย่อ) ที่พบว่าโรงเรียนมัธยมศึกษาเอกชนในกรุงเทพมหานครที่มีศักยภาพและความพร้อมด้าน
ทรัพยากร บุคลากร รวมทั้งระบบงานและวัฒนธรรมขององค์กรจะส่งผลต่อการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาใช้ใน
การพัฒนาการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นและสามารถวัดคุณภาพของผลการด าเนิงานได้ ซึ่งสอดคล้องกับไสว 
ชัยบุญเรือง (2555, หน้า 12) ที่พบว่าเครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการและปรับปรุงคุณภาพบริการได้แก่ ด้านการ
จัดการระบบงานที่ดี ทั้งระบบบริการ ระบบสนับสนุนบริการ ระบบพัฒนาบริการ  และระบบบริหารจัดการ ด้าน
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กระบวนการท างานตามระบบที่วางไว้ และคุณภาพ ด้านผลลัพธ์ ได้แก่ ประเมินสิ่งที่เกิดขึ้นกับผู้รับบริการที่เกิด
ในขณะให้บริการคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั่นเอง ซึ่งคุณภาพงานที่ดีมีประสิทธิภาพของการผลิตหรือการ
ด าเนินงานต้องมีการควบคุมคุณภาพให้อยู่ในมาตรฐานโดยเฉพาะการพัฒนาความช านาญของบุคลากร การพัฒนา
เครื่องมือช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ และการปรับเปลี่ยนขั้นตอนการท างาน (ความสมดุลในแนวทางปฏิบัติ, 2551) และ
สอดคล้องกับแนวคิดของพัชณพงศกรณ์   สุดประเสริฐ (ม.ป.ป.) ที่กล่าวว่า มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9000 เป็นระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพและสามารถท าให้องค์การบรรลุเป้าหมายด้านคุณภาพสามารถ
สนองความต้องการของลูกค้า มีการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นการบริหารงานอย่างเป็นระบบที่มี
โครงสร้างการบริหาร มีเป้าหมายคุณภาพที่ชัดเจนเข้าใจทั่วทั้งองค์กร มีการก าหนดกระบวนการ การด าเนินงานและใช้
ทรัพยากรที่เหมาะสม เพียงพอที่จะท าให้เกิดคุณภาพ ท าให้สามารถปรับปรุงสมรรถนะขององค์การ เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีและความมั่นใจให้กับองค์กร สอดคล้องกับงานวิจัยของสรวิชญ์ เปรมช่ืน (2560, บทคัดย่อ) พบว่า การ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการเพื่อส่งเสริมงานบริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ส่วนใหญ่เน้น การ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือรับฟังความคิดเห็นจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดยหน่วยงานที่มี
ประสบการณ์จากการแลกเปลี่ยนองค์ความรู้กับหน่วยงานภายนอกจะมีขีดความสามารถในการเพิ่มการบริการงานท่ีมี
นวัตกรรมและเน้นให้ความส าคัญต่อการมุ่งรักษามาตรฐานระบบงานและเน้นการจัดท านโยบาย แผนงานร่วมกับ
หน่วยงานอื่นๆ ไปสู่การปฏิบัติได้ผลดีขึ้น สอดคล้องกับศิริพร ขอพรกลาง (2545, หน้า 36-37) และบรรจง จันทมาศ 
(2544, หน้า 12) เห็นว่าการด าเนินงานตามระบบบริหารมาตรฐานคุณภาพ ISO ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการและการ
ประกันคุณภาพโดยเน้นความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการ เพื่อให้เกิดคุณภาพ และตั้งอยู่บนพื้นฐานของ
กระบวนการที่ดีผลลัพธ์ที่ได้จะดีตามไปด้วยเช่นกัน  
          3.  ความพึงพอใจในการให้บริการพบว่า ความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่ง
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านการปฏิบัติงาน รองลงมาคือ ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อของแต่ละด้านพบว่า ด้านการปฏิบัติงาน มีการจัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สามารถน ามาใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง และมีการจัดการเอกสารที่เป็นระบบ มี
ระบบการจัดเก็บเอกสารที่ดี มีการติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความเป็นระบบในการให้บริการ รองลงมาคือ มีการปรับปรุงการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง ความพร้อมและประสิทธิภาพในการให้บริการและความน่าเช่ือถือ และด้านการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรพบว่า มีความเข้าใจในกระบวนการพัฒนาระบบคุณภาพเพื่อการพัฒนากระบวนการท างานและการให้บริการ 
และการวางแผนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ความกระตือรือร้นในการเพิ่มประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติงาน และการยอมรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของผู้ปฏิบัติงาน
และผู้ใช้บริการมีความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากบุคลากรได้มีการปฏิบัติงานตาม
ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001: 2015 ซึ่งสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรที่จะพัฒนางานให้มี
คุณภาพเป็นระบบมากขึ้น ส่งผลให้บุคลากรงานบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด สอดคล้องกับตัวช้ีวัดที่
ก าหนดเพื่อการพัฒนาคุณภาพการด าเนินงาน นอกจากน้ีมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรได้เลง็เห็นถึงศักยภาพในการ
ให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาองค์กรให้ได้รับการยอมรับในระดับสากลเพื่อ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับมหาวิทยาลัย จึงให้การส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานด้วยระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากลดังกล่าว รวมทั้งบุคลากรได้ตระหนักถึงคุณภาพการท างานในการพัฒนางานเพื่อเป็นแนวปฏิบัติที่ดีของ
บุคลากรสายสนับสนุนเพื่อการพัฒนาสู่การได้รับการรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล นอกจากนี้ยังพบว่าการยอมรับ
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากเพื่อนร่วมงาน และผู้ใช้บริการจะท าให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงสามารถน ามา
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พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการทั้งด้านบุคลากร  อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์   ต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึนท าให้ผลความพึงพอใจต่อการให้บริการสูงขึ้นตามไปด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของจิณณพัต ช่ืนชมน้อย (2555, 
บทคัดย่อ) ที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านผู้ให้บริการ/เจ้าหน้าที่ ด้านเวลาและด้านสถานท่ีอยู่
ในระดับมาก และงานวิจัยของอมรรัตน์ ศิริไปล์ (2560, บทคัดย่อ) พบว่า ด้านการบริการและด้านสภาพแวดล้อมเป็น
ตัวแปรในการพัฒนาการให้บริการเพื่อเพิ่มคุณภาพและสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้ นอกจากนี้ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 7 งาน พบว่า โดยภาพรวมได้รับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม-คืน รองลงมา คือ 
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า, บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และ
บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ตามล าดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บริการข้อมูลท้องถิ่น และบริการวิชาการและ
ฝึกอบรม สอดคล้องกับงานวิจัยของเบญจรัตน์  สีทองสุก (2551, บทคัดย่อ) พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศนักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก โดยบริการที่นักศึกษาพึง
พอใจมากที่สุด ได้แก่ บริการยืม-คืน หนังสือ และบริการสืบค้นสารสนเทศด้วย OPAC สอดคล้องกับลัดดา สิทธิจักร 
และจิราภรณ์ จันทร์อารักษ์ (2551, บทคัดย่อ) พบว่า อาจารย์และนักศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องสมุด
ของวิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก รายด้านพบว่ามีความพึงพอใจต่อบุคลากรมีค่าเฉลี่ย
สูงสุด จะเห็นได้ว่าการด าเนินงานของห้องสมุดต้องค านึงถึงความต้องการของผู้ใช้เป็นหลักส าคัญ ด้วยเหตุนี้ภารกิจ
หลักของห้องสมุดจึงเป็นการให้บริการสารสนเทศเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ โดยที่ห้องสมุดจะต้องจัดบริการ
สารสนเทศให้เป็นระบบ ลดความซ้ าซ้อน และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอช่ึงการด าเนินงานที่เป็นระบบ
และมีการพัฒนากระบวนงานอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับนั้นจะ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีท้ังผู้ให้บริการและหน่วยงานให้เป็นที่ยอมรับในระดับสากล 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาหน่วยงาน  
         1.  ควรน าระบบการบริหารงานคุณภาพมาใช้ในการด าเนินงานให้ครอบคลุมทุกงานของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
         2.  ควรให้บุคลากรทุกส่วนงานได้จัดท าคู่มือการด าเนินงานท่ีเป็นระบบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน  
         3.  มีการน ากระบวนการจัดการความรู้มาใช้เป็นส่วนหน่ึงของงานประจ าทุกงานเพื่อให้เห็นกระบวนการท างาน
ที่ชัดเจน เป็นปัจจุบันสามารถน าไปปรับใช้เพื่อพัฒนางานให้มีประสิทธฺภาพ 
         4.  ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรทุกส่วนงานได้มีส่วนร่วมในการด าเนินงานและตระหนักถึงคุณภาพของ
การปฏิบัติงาน 
         5.  บรรณารักษ์หรือเจ้าหน้าที่ให้บริการจะต้องศึกษาหาความรู้และพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่องเพื่อพัฒนา
คุณภาพของการให้บริการและสร้างภาพลักษณ์ที่ดี 
          ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
          1.  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
          2.  ประเมินสมรรถนะการปฏิบัติงานของบุคลากรส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
          3.  การพัฒนานวัตกรรมหรือแนวปฏิบัติที่ดีเพื่อเพื่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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การน าไปใช้ประโยชน ์

 เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการด าเนินงานและการให้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรให้มีประสิทธิภาพและยกระดับคุณภาพการให้บริการตาม
ระบบคุณภาพมาตรฐานสากล 
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