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บทคดัย่อ 

 งานวิจยัน้ีน าเสนอแนวทางในการน าระบบบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 : 

2008  มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏั

เพชรบูรณ์ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการ ศึกษาความคิดเห็นของบุคลากร และเพื่อให้

ทราบแนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานในการน าระบบบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 

9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางาน ตามความคิดเห็นของบุคลากรสายสนบัสนุน ของส านักวิทย

บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ จ านวน 30 คน  

 ผลการศึกษาพบวา่ บุคลากรเห็นดว้ยต่อการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้

ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  (x̄  = 4.04, S.D.= 0.73)   โดยมีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากทั้ง 3 ดา้น 

คือ ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 : 2008 ไปใชใ้นการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย

สูงท่ีสุด  (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) รองลงมาคือ ด้านผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 

มาใช ้ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.03, S.D. = 0.73)   และดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการ

ในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางาน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.00, 

S.D. = 0.72) 
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Abstract 

This research presents a guideline for the implementation of the ISO 9001: 2008 quality management 
system for the development of the Office of Academic Resource and Information Technology Phetchabun 
Rajabhat University The purpose is to study the process. Study of personnel And to know how to improve the 
implementation of quality management system ISO 9001: 2008 to develop the work. Based on feedback from 
support staff. Of 30 persons 

The study indicated that Personnel agree to implement ISO 9001: 2008 quality management system in 
the development of the Office of Information Technology and Services Phetchabun Rajabhat University The 
overall level of satisfaction was at the high level (x = 4.04, S.D. = 0.73). The highest mean (xˉ = 4.07, SD = 
0.74), followed by the achievement of ISO 9001: 2008 (xˉ = 4.03, SD = 0.73). ISO 9001: 2008 Quality 
Management System Implementation At the high level (xˉ = 4.00, S.D. = 0.72) 
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บทที่ 1 
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ในปัจจุบนัการพฒันาองค์กรเพื่อให้ตอบสนองต่อการแข่งขนั การเปล่ียนแปลง 

ของสังคม และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีเป็นส่ิงส าคญั การน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้
ในการพฒันาคุณภาพขององค์กรจะเกิดกระบวนการท างานที่เป็นระบบมากข้ึน การท างาน
เป็นไปตามกระบวนการที่เหมาะสม สามารถตรวจสอบได้ น ามาซ่ึงคุณภาพการบริหาร 
การบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และส่งผลให้องค์กร
มีคุณภาพ รวมถึงรักษาและปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพขององค์กร และ
รักษาระดบัของคุณภาพการบริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูรั้บบริการ   
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีสนับสนุนการจดัการ 
เรียนการสอน มีหน้าที่ให้บริการวิชาการแก่สังคม โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มา
ประยุกต์ใช้ในการบริหารจดัการสารสนเทศ และจดับริการสารสนเทศที่เหมาะสม ทนัสมยั 
เพื ่อตอบสนองความตอ้งการด ้านสารสนเทศเพื ่อการศึกษาคน้ควา้ วิจยั ให้กบัน ักศึกษา 
อาจารย ์บุคลากรทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั สอดคล้องกบัพนัธกิจของมหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพชรบูรณ์ ซ่ึงตอ้งเพิ่มศกัยภาพให้สามารถจดับริการสารสนเทศได้อย่างครอบคลุม 
เพื ่อให้ทนัต่อความก ้าวหน้าของวิทยาการ เทคโนโลยี นวตักรรม และการส่ือสารในยุค
ปัจจุบนัที่มีการปรับเปล่ียนไปอย่างรวดเร็ว และเพื่อมุ่งสู่มาตรฐานในระดบัชาติและในระดบั
สากล  
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมีความตระหนักถึงความส าคญัและ  
ความจ าเป็นในการพฒันาคุณภาพ จึงได ้ม ีการน าระบบบริหารงานตามมาตรฐาน ISO 
9001:2008 มาเป็นแนวทางในการด าเนินการพฒันางานของหน่วยงานภายในส าน ักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ผูว้ิจยัซ่ึงปฏิบติังานในส่วนของก ากบัดูแลการด าเนินงานของส านักวิทยบริการและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ให้เป็นไปตามระบบ ISO 9001:2008 จึงสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการ        
น าระบบบริหารคุณภาพมาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.2.1  เพื่อศึกษากระบวนการน าระบบบริหารงานคุณภาพ มาใชใ้นการพฒันางานส านกั 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์ ตาม ระบบบริหารงาน
คุณภาพ  ตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008    
 1.2.2   ศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ต่อระบบ
บริหารงานคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008   
 1.2.3  แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานในการน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านัก
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.3.1  เพื่อใหท้ราบกระบวนการน าระบบบริหารงานคุณภาพ มาใชใ้นการพฒันางาน 

ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ตามระบบบริหารงาน
คุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008    

1.3.2  เพื่อใหท้ราบความคิดเห็นของบุคลากรส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ ต่อระบบบริหารงานคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008   

1.3.3  เพื่อใหท้ราบแนวทางการปรับปรุง การด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพ 
มาใชใ้นส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
เพื่อใหก้ารวจิยัคร้ังน้ีบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
1.4.1  มุ่งศึกษากระบวนการน าระบบบริหารงานคุณภาพ มาใช้ในการพฒันางานส านกัวิทย

บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ตามระบบบริหารงานคุณภาพตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008  

1.4.2  ศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ต่อระบบ
บริหารงานคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 

1.4.3  ศึกษาแนวทางการปรับปรุง การด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใชใ้นส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยมีประชากรกลุ่มตวัอยา่ง
คือ บุคลากรสายสนบัสนุนของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์    จ  านวน 30 คน 
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1.5 กรอบแนวคิดโครงการวิจัย 

1.6 ค าส าคัญ (Keywords)  ของโครงการวิจัย 
ISO 9001 เป็นมาตรฐานการบริหารงานด้านคุณภาพ ซ่ึงเป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบั 

การจดัการและการประกนัคุณภาพ โดยเนน้ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัส าคญั 
ISO 9001 : 2008  หมายถึง  ระบบบริหารงานท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

และการเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้อย่างเป็นระบบ 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   หมายถึง  ส านักวิทยบริการและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เป็นหน่วยงานสนับสนุนการเรียนการ
สอนและการวิจยัของมหาวิทยาลยัราชภฏั เพชรบูรณ์ โดยแบ่งหน่วยงานย่อยออกเป็น 4 
หน่วยงานคือ  งานบ ริหารและธุรการ  งานหอสมุดกลาง งานบริการคอมพ ิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ งานวิจยัและพฒันาซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย  
 งานบริหารและธุรการ  หมายถึง  หน่วยงานย่อยของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มีหน ้าที ่ในการอ านวยการด ้านขอ้ม ูลข่าวสาร เอกสาร ประสานงาน การ
บริหารงาน ทัว่ไป  เช่น การเงิน พสัดุและครุภณัฑ์  ประชาสัมพนัธ์  ประกนัคุณภาพ  อาคาร
สถานท่ี 
 งานหอสมุดกลาง  หมายถึง   หน่วยงานย่อยของส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีหน้าท่ีให้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ   

แนวทำงกำรน ำระบบบริหำรงำนคุณภำพ มำใช้
ในกำรพฒันำงำนส ำนกัวทิยบริกำรและ
เทคโนโลยสีำรสนเทศ มหำวิทยำลยัรำชภฏั
เพชรบูรณ์ ตำมระบบบริหำรงำนคุณภำพตำม
ระบบมำตรฐำน ISO 9001 : 2008    

กระบวนกำรในกำรน ำระบบ
บริหำรงำนคุณภำพตำมระบบ
มำตรฐำน ISO 9001 : 2008 มำใชใ้น
กำรพฒันำงำนส ำนกัวทิยบริกำรและ
เทคโนโลยสีำรสนเทศ มหำวิทยำลยั
รำชภฏัเพชรบูรณ์ 

ควำมคิดเห็นของบุคลำกรส ำนกัวทิยบริกำรและ
เทคโนโลยสีำรสนเทศ   
ต่อระบบบริหำรงำนคุณภำพตำมระบบมำตรฐำน 
ISO 9001 : 2008   
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 งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ   หมายถึง  หน่วยงานย่อยของส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ในด้านการบริการห้องปฏิบตัิการคอมพิวเตอร์ 
ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และระบบเครือข่ายการส่ือสาร 
 งานวิจัยและพัฒนาซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย  หมายถึง  หน่วยงานย่อยของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ให้บริการด้านซอฟต์แวร์เพื่อสนับสนุน
การบริหาร และการด าเนินงานของแต่ละหน่วยงาน พฒันา บ ารุงรักษา ซอฟต์แวร์ระบบ
สารสนเทศ ภายในมหาวิทยาลยั 
 บุคลากร  หมายถึง  บุคลากรท่ีปฏิบติังานในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี  
สารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ประกอบไปด้วย ขา้ราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั 
พนักงานราชการ ลูกจา้งประจ า ลูกจา้งชั่วคราว 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อน ามาเป็นกรอบ 
แนวคิดในการศึกษาคน้ควา้ ในหัวขอ้ต่อไปน้ี 

2.1 ขอ้มูลพื้นฐานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยั  
ราชภฏัเพชรบูรณ์ 

2.2 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008  
2.3 ขอ้ก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 
2.4 แนวทางการพฒันาองคก์รให้เขา้สู่ระบบ ISO 9001:2008 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1   ข้อมูลพื้นฐานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์ 

2.1.1 ความเป็นมาของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปี พ.ศ. 2520 ห้องสมุดวิทยาลยัครูเพชรบูรณ์ ซ่ึงขณะนั้นมีฐานนะเป็นแผนก สังกดั

ส านกังานอธิการบดี เปิดใหบ้ริการเป็นคร้ังแรก ณ อาคารศิลปะเดิม 
ปี พ.ศ. 2521 ไดย้า้ยมาตั้งอยู่ยงัอาคารหอสมุดใหม่ (ปัจจุบนัคือ อาคารส านักศิลปะ

และวฒันธรรม) 
ปี พ.ศ. 2527 แผนกห้องสมุดไดป้รับฐานะเป็นฝ่ายหอสมุดตาม พ.ร.บ. วิทยาลยัครู 

(ฉบบัท่ี 2) นบัจากนั้นมา ฝ่ายหอสมุดไดมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองมาโดยล าดบั 
ปี พ.ศ. 2538 ฝ่ายหอสมุดได้รับงบประมาณเพื่อสร้างอาคารใหม่ เป็นอาคาร 4 ชั้น 

และปรับฐานะจากฝ่ายหอสมุดเป็นส านกัวิทยบริการ ใช้งบประมาณก่อสร้างจ านวน 21 ลา้นบาท 
และค่าวสัดุครุภณัฑ์ประจ าอาคารจ านวน 10 ล้านบาท และไดน้ าเทคโนโลยีโปรแกรม CDS/ISIS 
มาใชใ้นการบริการสืบคน้และกรอกขอ้มูลทรัพยากรสารนิเทศ 

ปี พ.ศ. 2540 ส านกัวิทยบริการ ไดเ้ปล่ียนจากโปรแกรม CDS/ISIS มาเป็นโปรแกรม 
FoxPro  ท่ีเขียนข้ึนเองโดยอาจารยจ์ากภาควิชาคอมพิวเตอร์ในการบริการยืม-คืนของห้องสมุด เพื่อ
เป็นการตอบสนองผูใ้ชท่ี้จะไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว ง่ายและมีความสะดวกยิง่ข้ึน 

ปี พ.ศ. 2542 ได้มีการจดัตั้งส านักเทคโนโลยีข้ึนตามนโยบายการบริหารงานของ
ผูบ้ริหารสถาบนัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการสนบัสนุนการเรียนการสอนและ            
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การให้บริการเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งโสตทัศนูปกรณ์ต่าง ๆ แก่หน่วยงานภายในและ
ภายนอกสถาบนั 

ปี พ.ศ. 2543 ส านกัวิทยบริการไดน้ าระบบห้องสมุดอตัโนมติั VTLS (Virginia Tech 
Library System) ใช้ในการด าเนินงานห้องสมุด โดยการพฒันาระบบบริการยืม-คืน ส่ิงพิมพ์เป็น
ระบบยืม-คืนท่ีควบคุมด้วยบาร์โคด้และพฒันางานข้อมูลหนังสือ ให้สามารถสืบค้นข้อมูลด้วย
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

ปี พ.ศ. 2545 ส านกัวิทยบริการไดน้ าโปรแกรมจดัเก็บเอกสาร IR Web มาใช้จดัเก็บ
ขอ้มูลดรรชนี วารสารและกฤตภาค 

ปี พ.ศ. 2546 ส านกัเทคโนโลยีไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น ส านกัเทคโนโลยีและสารสนเทศ มี
ภารกิจหลกัมุ่งเนน้การพฒันาระบบการติดต่อส่ือสารดา้นเทคโนโลยแีละสารสนเทศต่างๆ เป็นหลกั 
ไดแ้ก่ งานใหบ้ริการช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัสถาบนัโดยจดัท าเวบ็ไซตข์องมหาวทิยาลยัภายใต้
ช่ือโดเมน www.ripb.ac.th ควบคุมและดูแลระบบการสืบคน้ผา่นระบบอินเทอร์เน็ต (Internet) และ
ระบบอินทราเน็ต (Intranet) ของนักศึกษาและบุคลากร ดูแลระบบโทรศัพท์ทั้ งหมดของ
มหาวทิยาลยั 

ปี พ.ศ. 2547 สถาบนัราชภฏัเพชรบูรณ์ได้เปล่ียนสถานะเป็นมหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ ตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เม่ือวนัท่ี 10 มิถุนายน พ.ศ. 2547 และ
มีการรวมภารกิจของส านักวิทยบริการและส านักเทคโนโลยีสารสนเทศเข้าเป็นส านักเดียวกัน 
ภายใต้ช่ือ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (Academic Resources and Information 
Technology Center)  

ปี พ.ศ. 2548 ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดป้รับเปล่ียนระบบการ
บริหารงานใหม่เพื่อสนับสนุนกิจกรรมการเรียนการสอน โดยเน้นภารกิจ 2 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงจะดูแลระบบการติดต่อส่ือสารของมหาวิทยาลัยภายใต้โดเมน 
www.pcru.ac.th ควบคุมและดูแลระบบการสืบคน้ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต และระบบอินทราเน็ต
ของนักศึกษาและบุคลากร ดูแลระบบโทรศัพท์ทั้ งหมดของมหาวิทยาลัยและดูแลระบบ               
การให้บ ริการ wireless internet ในมหาวิทยาลัย 2) ด้านวิทยบริการ ซ่ึงเป็นแหล่งรวบรวม
ทรัพยากรสารนิเทศทุกสาขาวิชา และเป็นแหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีทันสมัย ให้บริการสารนิเทศ         
แก่อาจารย ์นกัศึกษา บุคลากรในหน่วยงานและชุมชน 

ปี พ.ศ. 2549 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้จดัองค์กรใหม่ตาม
ประกาศมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เร่ือง การแบ่งส่วนราชการในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
พ.ศ.2549  เม่ือวนัท่ี 27 ตุลาคม 2549  ให้แบ่งส่วนราชการในส านักฯ เป็นส านักงานผูอ้  านวยการ

http://www.ripb.ac.th/
http://www.pcru.ac.th/
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และภายใตส้ านกังานมีงานไดแ้ก่  งานบริหารและธุรการ งานหอสมุดกลาง งานบริการคอมพิวเตอร์
และเทคโนโลยสีารสนเทศ และงานวจิยัและพฒันาซอฟทแ์วร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 

ปี พ.ศ. 2550 ส านกังานผูอ้  านวยการ ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ได้
ยา้ยส านกังานมายงัอาคารบรรณราชนครินทร์ ชั้น 1  เพื่อความสะดวกในการบริหารจดัการส านกัฯ 

ปี พ.ศ. 2552 ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดรั้บงบประมาณจ านวน 
160   ลา้นบาท เพื่อสร้างอาคารใหม่ เป็นอาคาร 3 ชั้น และงานหอสมุดไดด้ าเนินการขอใชโ้ปรแกรม
ห้องสมุดอตัโนมติั WALAI AutoLib ของมหาวิทยาลยัวลยัลกัษณ์ จากส านักงานคณะกรรมการ  
การอุดมศึกษา (สกอ.)  

ปี พ.ศ. 2554 งานหอสมุดกลาง ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ด าเนินการใชโ้ปรแกรมหอ้งสมุดอตัโนมติั WALAI AutoLib 

ปี พ.ศ. 2555 ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ไดด้ าเนินการขนยา้ยวสัดุ
ครุภณัฑข์องส านกัมายงัอาคารวทิยบริการ 1 และ 2 (อาคารใหม่ เดือนตุลาคม) และเปิดบริการใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ เม่ือวนัท่ี 3 ธนัวาคม 2555 

ปี พ.ศ. 2556 ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ไดข้ออนุญาตปรับเปล่ียน
ช่ืออาคารจากอาคารวิทยบริการ 1 เป็นอาคารบรรณราชนครินทร์ และอาคารวิทยบริการ 2  เป็น
อาคารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

สถานท่ีตั้ง : มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เลขท่ี 83  หมู่ 11  ถนนสระบุรี-หล่มสัก 
ต าบลสะเดียง  อ าเภอเมือง  จงัหวดัเพชรบูรณ์  67000 

ส านกังานผูอ้  านวยการ ตั้งอยู ่ณ อาคารบรรณราชนครินทร์  ชั้น 1 
งานหอสมุดกลาง ตั้งอยู ่ณ อาคารบรรณราชนครินทร์  ชั้น 1-3 
งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ ตั้งอยู ่ณ อาคารเทคโนโลยี 

สารสนเทศ ชั้น 1 และอาคารปฏิบติัการทางภาษาและคอมพิวเตอร์  ชั้น 1 
งานวจิยัและพฒันาซอฟทแ์วร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย ตั้งอยู ่ณ อาคารเทคโนโลย ี

สารสนเทศ  ชั้น 1  
โทรศพัท ์(056) 717153 โทรสาร (056) 717154 
อินเทอร์เน็ต  http://www.arit.pcru.ac.th/ 
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ความหมายของสัญลกัษณ์ 
ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบูรณ์ 

รูปโลกท่ีมีวงแหวนสีม่วงวางบนรูปหนงัสือเปิด หมายถึง  การใหบ้ริการความรู้ และ
การส่ือสาร 

ดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศอยา่งไร้พรมแดน 
รูปโลกท่ีมีวงแหวนสีม่วง หมายถึง เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีไร้

พรมแดน และ        
สีม่วงของวงแหวนเป็นสีประจ าส านกั 
รูปหนงัสือเปิด หมายถึง  การเปิดใหบ้ริการความรู้สู่การเรียนรู้ตลอดชีวติ 

สีประจ าส านกั : 
สีม่วง 

หมายถึง สีประจ าวนัพระราชสมภพ (วนัเสาร์) ของสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ ซ่ึงพระองค์ทรง
เป็นองคพ์ระราชูปถมัภส์มาคม ห้องสมุดแห่งประเทศไทย และทรงมีพระราชด าริให้น าเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชใ้นการพฒันาการศึกษา การเรียนการสอน โดยน าคอมพิวเตอร์สร้างความรู้ ความ
บนัเทิง พฒันาทกัษะ และทรงเป็นองค์ประธานกรรมการของโครงการเทคโนโลยีสารสนเทศตาม
พระราชด าริ 
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คณะกรรมการประจ าส านัก 

2.1.2 โครงสร้างการบริหารงาน 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการจัดองค์กรตามประกาศ

มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ พ.ศ.2549 เม่ือวนัท่ี 27 ตุลาคม 2549 นั้น ให้แบ่งส่วนราชการ ใน
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นส านักงานผูอ้  านวยการ และภายใต้ส านักงาน
ผูอ้  านวยการมีกลุ่มงาน ดงัน้ี 

-หน่วยธุรการ 
-หน่วยบุคคล 
-หน่วยแผนและงบประมาณ 
-หน่วยการเงิน 
-หน่วยพสัดุและครุภณัฑ ์
-หน่วยประชาสมัพนัธ์ 
-หน่วยประกนัคุณภาพ 
-หน่วยอาคารสถานท่ี 

-หน่วยพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ 
-หน่วยวิเคราะห์ทรัพยากร 
 สารสนเทศ 
-หน่วยซ่อมบ ารุงทรัพยากร 
-หน่วยบริการสารสนเทศ 
-หน่วยส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 
-หน่วยบริการสารสนเทศ 
 อิเล็กทรอนิกส์ 
-หน่วยบริการส่ือโสตทศันวสัดุ 

-หน่วยบริการหอ้งปฏิบติัการ 
 และฝึกอบรมทางดา้นเทคโนโลย ี
 สารสนเทศ 
-หน่วยพฒันาและบ ารุงรักษา  
 เคร่ืองแม่ข่าย 
-หน่วยพฒันาและซ่อมบ ารุงรักษา 
 คอมพิวเตอร์และระบบเครือข่าย 
-หน่วยพฒันาและซ่อมบ ารุงรักษา 
 ระบบการส่ือสารโทรศพัทภ์ายใน 
 มหาวิทยาลยั 
-หน่วยบริการเวบ็ไซต ์ 

-หน่วยบ ารุงรักษาและบริการ 
 ระบบสารสนเทศ 
-หน่วยจดัหาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ 
-หน่วยพฒันาระบบสารสนเทศ 
-หน่วยพฒันาส่ือการเรียนการสอน  
 ผา่นระบบเครือข่าย 
-หน่วยบริการฝึกอบรมการใชง้าน 
 ระบบสารสนเทศ 

ผู้อ านวยการส านัก
ฯ

งานบริหารและธุรการ งานหอสมุดกลาง งานวิจัยและพัฒนาซอฟต์แวร์
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย 

งานบริการคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

อธิการบด ี

รองอธิการบดีฝ่ายวิจัยและบริการวิชาการ 

คณะกรรมการบริหาร
ส านัก

คณะกรรมการ
ประจ าส านัก 
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2.1.3   หนา้ท่ีความรับผดิชอบและภารกิจหลกัตามโครงสร้างส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

 2.1.3.1 งานบริหารและธุรการ  มีภารกิจหลกัสนบัสนุนการด าเนินงานของส านกั 
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหด้ าเนินไปดว้ยความเรียบร้อย โดยมีภารกิจหลกั ดงัน้ี  

1) งานธุรการ
2) งานบุคคล
3) งานแผนและงบประมาณ
4) งานการเงินและพสัดุ
5) งานประกนัคุณภาพ
6) งานประชาสัมพนัธ์
7) งานอาคารสถานท่ี

2.1.3.2 งานหอสมุดกลาง มีภารกิจหลกัรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกสาขาวิชา 
และเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยั หอสมุดกลางไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีตามบทบาท ดงัน้ี  

1) งานพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ
2) งานวเิคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ
3) งานซ่อมบ ารุงทรัพยากรสารสนเทศ
4) งานบริการสารสนเทศ
5) งานบริการส่ิงพิมพต่์อเน่ือง
6) งานสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
7) งานบริการส่ือโสตทศันวสัดุ

2.1.3.3 งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ มีภารกิจหลกั 
1) งานดูแลระบบโครงสร้างทางกายภาพระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต

หลกัของมหาวิทยาลยั (Infrasucture) ทั้งรูปแบบระบบโครงข่ายสายและระบบไร้สายยงัอาคารต่างๆ 
ภายในมหาวทิยาลยั 

2) งานควบคุมดูแลระบบเคร่ืองคอมพิวเตอร์แม่ข่ายส าหรับให้บริการ
อินเทอร์เน็ต และระบบการใหบ้ริการฐานขอ้มูลส่วนกลาง (Data Center) ภายในมหาวทิยาลยั 

3) งานดูแลและจดัท าเวบ็ไซตแ์ละระบบฐานขอ้มูลเวบ็ไซตม์หาวทิยาลยั
และเวบ็ไซตส์ านกัวทิยบริการฯ รวมถึงเวบ็ไซตอ่ื์นตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4) งานควบคุมดูแลระบบการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตและการรักษาความ
ปลอดภยัของขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตภายในมหาวทิยาลยั 
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5) งานควบคุมดูแลการใหบ้ริการหอ้งบริการฝึกอบรมคอมพิวเตอร์และ
หอ้งบริการสืบคน้อินเทอร์เน็ต 3 อาคาร ไดแ้ก่ อาคารบรรณราชนครินทร์ อาคารเทคโนโลยี
สารสนเทศ และอาคารศูนยภ์าษาและคอมพิวเตอร์ 

6) งานดูแลและติดตั้งระบบโครงข่ายสายระบบส่ือสารโทรศพัทตู์ส้าขา
ภายในมหาวทิยาลยั 

7) งานควบคุมดูแลระบบรักษาความปลอดภยัดว้ยกลอ้งวงจรปิดภายใน
  มหาวทิยาลยั 

 2.1.3.4 งานวจิยัและพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย มีภารกิจหลกั 
1) วางแผนและพัฒนาระบบด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้ เกิด

ประโยชน์สูงสุด ทั้ งในด้านการเรียน การสอน การบริหารและการวิจยั ให้เป็นมาตรฐาน   ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศจดัท ามาตรการดา้นความมัน่คงปลอดภยั และวธีิการป้องกนัการกระท าท่ีเป็น
ภยัคุกคามต่อระบบสารสนเทศ 

2) ศึกษา วเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นสารสนเทศเพื่อก าหนดหลกัเกณฑ์ วิธีการ
เก่ียวกับการขออนุญาตการจดทะเบียน และก ากบัดูแลเก่ียวกับธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
มหาวทิยาลยั 

3) ศึกษา วเิคราะห์ ก าหนดคุณลกัษณะของระบบสารสนเทศ เพื่อใหต้รง
กบัภารกิจของหน่วยงานและความตอ้งการของผูใ้ช ้

4) พฒันา ปรับปรุง ออกแบบเก่ียวกบัชุดค าสั่งระบบ ทดสอบการท างาน
และท าการติดตั้งระบบสารสนเทศ รวมถึงการเขียนคู่มือผูพ้ฒันาเพื่ออธิบายการใชค้  าสั่งต่างๆ และ
คู่มือผูใ้ชง้านเพื่อสามารถน าไปศึกษาไดด้ว้ยตนเอง โดยเนน้ใหม้หาวทิยาลยัมีความพร้อมในการใช้
สารสนเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5) พฒันาระบบส่ือการเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์ ระบบการเรียนรู้
ต่างๆ เช่น e-Learning เพื่อสนบัสนุนดา้นการเรียนการสอนใหมี้ประสิทธิภาพ คุณภาพผลิตส่ือการ
สอนอิเล็กทรอนิกส์ใหก้บัคณาจารย ์

6) บริหารจดัการฐานขอ้มูล การส ารองขอ้มูล ก าหนดสิทธ์ิการเขา้ถึง
ตามระดบัการใชง้าน และการท าขอ้มูล รายงาน และสถิติต่างๆ ใหก้บัผูรั้บบริการ 

7) ควบคุมดูแลบ ารุงรักษา ระบบสารสนเทศต่างๆ ท่ีไดจ้ดัหาและพฒันา
ใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

8) ให้ค  าปรึกษาแนะน าการใชง้านของระบบสารสนเทศแก่บุคคล หรือ
หน่วยงานท่ี 
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เก่ียวขอ้ง เพื่อใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแกไ้ขปัญหาต่างๆ ตามท่ีร้องขอ 
    9)  จดัหาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ต่างๆ ให้แก่ผูบ้ริหาร อาจารย ์นกัศึกษา 
และเจา้หนา้ท่ีของมหาวิทยาลยั ไดใ้ชซ้อฟต์แวร์ลิขสิทธ์ิถูกตอ้งตามกฎหมายไวใ้ช้งานและรองรับ
การบริหารจดัการ การเรียนการสอน  
    10)  อบรมบริการวิชาการ เพื่อพฒันานกัศึกษา อาจารย ์และเจา้หนา้ท่ี ให้
มีความรู้ความสามารถดา้น ไอซีที พฒันานกัศึกษาให้มีความรู้ความสามารถ เขา้ใจใชป้ระโยชน์จาก
ไอซีที มีคุณธรรม จริยธรรม พร้อมท่ีจะกา้วเขา้สู่สังคมใหม่และขยายโอกาสการใชง้านเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อบริการชุมชน    
 
2.2   ระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2008  
 2.2.1 ประวติัความเป็นมา   
  ISO เป็นตัวย่อขององค์กรระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน  (International 
Organization for Standardization) ซ่ึงมีส านักงานตั้ งอยู่ท่ี  กรุงเจนีวา ประเทศ สวิสเซอร์แลนด์         
มีวตัถุประสงค์เพื่อ ส่งเสริมความร่วมมือระหว่างประเทศและก าหนดมาตรฐานและกิจกรรมท่ี
เก่ียวข้องเพื่อช่วยให้การแลกเปล่ียนสินค้าและบริการเป็นไปโดยสะดวกและช่วยพฒันาความ
ร่วมมือระหวา่งประเทศในดา้นวชิาการวทิยาศาสตร์เทคโนโลยแีละเศรษฐกิจ 
  ISO 9001  (International Organization for Standardization 9001 : ISO 9001) จดัท า
โดย คณะกรรมการด้านเทคนิค 176 (Technical Committee 176 ) ประกาศฉบับท่ี 1 ปี ค.ศ.1987 
เป็นระบบมาตรฐานท่ีใช้ในการจัดการด้านคุณภาพ และการประกันคุณภาพ ส าหรับใช้เป็น
เคร่ืองมือในการตรวจสอบควบคุมคุณภาพการท างานขององคก์รในประเทศสมาชิก และประกาศใช ้
ระบบมาตรฐานเพื่อใช้ในการจดัการทางดา้นคุณภาพและการประกนัคุณภาพ คร้ังแรกในปี 1994 
(ISO 9001 : 1994) โดยได้มีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองในปี 2000 (ISO9001 : 2000) และปัจจุบัน 
ระบบมาตรฐานเพื่อใช้ในการจดัการทางดา้นคุณภาพและการประกนัคุณภาพ มีการปรับปรุงคร้ัง
ล่าสุดและไดป้ระกาศใชเ้ม่ือวนัท่ี 14 พฤศจิกายน 2008 (ISO 9001 : 2008) 
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ตารางที ่ 1  ววิฒันาการระบบมาตรฐานคุณภาพ 

ล าดบัท่ี ปี 1994 ปี 2000 ปี 2008 
1 เนน้เร่ืองเอกสาร เนน้เร่ืองเอกสาร เนน้เร่ืองเอกสาร 

2 เนน้ท่ีผลลพัธ์ของงาน เนน้ท่ีผลลพัธ์ของงาน 

3 เนน้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เนน้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

4 เพิ่มความเช่ือมโยงกบัระบบ
มาตรฐานอ่ืนๆ 

5 เนน้การพฒันาทกัษะของบุคลากร 

6 เนน้การควบคุม ผูรั้บเหมา (Out 
Source) 

ท่ีมา:  ชวลิต นนัทพงศศิ์ริ (2552, หนา้ 10) 

ISO 9001 เป็นมาตรฐานสากลท่ีองค์กรธุรกิจทัว่โลกให้ความส าคญั เพื่อความเป็น
เลิศทางดา้นคุณภาพและความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานภายในองคก์รให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด   

ISO 9001  จึงเป็นระบบบริหารงานคุณภาพมาตรฐานสากล 
แนวคิดส าคญัของ ISO 9001  คือ  การจดัวางระบบบริหารงาน เพื่อประกนัคุณภาพ

ซ่ึงเป็นระบบท่ีท าให้เช่ือมัน่ไดว้่ากระบวนการต่างๆ ไดรั้บการควบคุมและสามารถตรวจสอบได้
โดยผา่นเอกสารท่ีระบุขั้นตอนและวธีิการท างาน เพื่อให้มัน่ใจไดว้า่บุคลากรในองคก์รรู้หนา้ท่ีความ
รับผิดชอบและขั้นตอนต่างๆ ในการปฏิบติังาน โดยตอ้งมีการฝึกอบรมให้ความรู้และทกัษะในการ
ปฏิบติังานมีการจดบนัทึกขอ้มูล รวมทั้งการตรวจสอบการปฏิบติังานว่าเป็นไปตามท่ีระบุไวใ้น
เอกสารหรือไม่  และมีการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด รวมทั้งมีแนวทางในการป้องกนัขอ้ผิดพลาดเดิม และ
กลายเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีไดม้าตรฐานระดบัสากล  

มาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บัทุกองคก์ร 
ISO 9001  เน้นบทบาทของผูบ้ริหารระดับสูงท่ีจะต้องให้ความส าคัญกับความ

ตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้/ผูม้าใชบ้ริการ  และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  องคก์รทุกประเภทไม่วา่จะเป็น
ภาคอุตสาหกรรมการผลิตหรือภาคบริการทั้งรัฐและเอกชน  สามารถน าระบบการบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001   ไปใชใ้นการพฒันาองคก์รได ้ และไม่มีขีดจ ากดัวา่ตอ้งใชก้บัองคก์รขนาดใหญ่
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ท่ีการลงทุนสูงและมีบุคลากรจ านวนมากเท่านั้น  แต่ยงัใชไ้ดก้บัวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
(SMEs)  ซ่ึงจะช่วยยกระดบัคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการให้เทียบเคียงกบัองค์กรขนาดใหญ่ท่ีมี
ช่ือเสียงได ้

ประโยชน์ท่ีไดรั้บภายในองคก์ร 
 มีขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเป็นระบบมากข้ึน
 มีคุณภาพสินคา้และบริการท่ีดีข้ึน
 บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างานและเอาใจใส่ในการบริการมากข้ึน
 การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน
 การควบคุมเอกสารเป็นระบบมากข้ึน
ประโยชน์ท่ีไดรั้บภายนอกองคก์ร 
 ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการบริการ
 ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน
 สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
 เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัมากข้ึน
ISO 9001 เป็นมาตรฐานสากลส าหรับระบบคุณภาพอนัเก่ียวกบัการจดัการ  

ดา้นคุณภาพ และการประกนัคุณภาพ โดยเนน้ “ความพึงพอใจ ของลูกคา้” (Customer Satisfaction) 
เป็นส าคญั  เป็นระบบคุณภาพท่ีใชไ้ดท้ัว่ไปไม่วา่จะเป็นธุรกิจอุตสาหกรรม การผลิตหรือการบริการ 
โดยไม่ค  านึงถึงขนาดเทคโนโลยี หรือความซับซ้อนขององค์กร หลกัการของระบบมาตรฐานงาน
คุณภาพ ISO 9001 นั้น  ตั้งอยูบ่นความคิดพื้นฐานท่ีวา่ เม่ือกระบวนการ (Process) ดีแลว้ ผลท่ีไดรั้บ 
(Outputs) ก็ยอ่มจะดีตามไปดว้ย  ซ่ึงกระบวนการในท่ีน้ีเป็นกระบวนการใดๆ ก็ได ้ ท่ีก่อให้เกิดผล 
และผลท่ีไดเ้ป็นทั้งรูปธรรมและนามธรรม โดยค านึงถึง ความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัซ่ึงยอ่ม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจขอลูกคา้ก็คือความหมายของ “คุณภาพ” นัน่เองการควบคุมกระบวนการให้
ดีเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจในสินคา้หรือการบริการนั้น โดยหลกัการก็คือการจดัท าระบบ ท่ีท าให้เช่ือมัน่
ไดว้่ากระบวนการ ต่างๆ ไดรั้บการควบคุม โดยมีเอกสารระบบขั้นตอนวิธีการท างานเพื่อให้เกิด
ความมัน่ใจว่าหน่วยงานรู้หน้าท่ีความรับผิดชอบของตนอีกทั้ง ขั้นตอนต่างๆ ในการปฏิบติังาน 
หน่วยงานและบุคลากรจะตอ้งไดรั้บการอบรมเพื่อให้มีทกัษะในการปฏิบติังานมีการบนัทึกขอ้มูล
และตรวจสอบว่าการปฏิบติังานเป็นไปตามท่ีระบุไว ้มีการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด รวมทั้งมีการป้องกนั
ปัญหามีให้เกิดซ ้ าข้ึนอีก ดงันั้น เอกสาร ท่ีจดัท าข้ึนในระบบคุณภาพ ISO 9000 ก็เพื่อสร้างระบบ ให้
หน่วยงานนั้นเอง เพื่อให้การท างนต่างๆ  ภายในองค์กร ข้ึนอยู่กบั “ระบบ” ไม่ใช่ข้ึนอยู่กบั “คน” 
แต่เพียงอยา่งเดียว 
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2.2.2 หลกัการบริหารคุณภาพ 
หลักการบริหารคุณภาพ  8  ประการ  เป็นหลักการบริหารท่ีผู ้บริหารองค์กร

จ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจ เพื่อน ามาตรฐานไปประยุกต์ใช้อย่างเขา้ใจ และประสบผลส าเร็จในการ
ด าเนินงานท่ีมีคุณภาพ  หลกัการบริหารคุณภาพเป็นเหมือนกฎเกณฑ ์ปรัชญา แนวคิด หรือความเช่ือ
อนัเป็นพื้นฐานท่ีกวา้งขวางท่ีใช้เป็นแนวทางปฏิบติังานภายในองค์กร   โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะ
ปรับปรุงสมรรถนะขององค์กรอย่างต่อเน่ืองในระยะยาวโดยเน้นท่ีความต้องการของลูกคา้และ
ผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆ  หลกัการบริหารงานคุณภาพ มี 8 ประการดงัน้ี 

2.2.2.1 การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ (Customer Focus) 
2.2.2.2 ความเป็นผูน้ า (Leadership) 
2.2.2.3 การมีส่วนร่วมของบุคลากร (Involvement of People) 
2.2.2.4 การบริการเชิงกระบวนการ (Process Approach) 
2.2.2.5 การบริหารท่ีเป็นระบบ (System Approach) 
2.2.2.6 การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (Continual Improvement) 
2.2.2.7 การตดัสินใจบนพื้นฐานความเป็นจริง (Factual Approach to 

Decision Making) 
2.2.2.8 ความสัมพนัธ์กบัผูข้ายเพื่อประโยชน์ร่วมกนั (Mutually Beneficial 

Supplier Relationship) 

2.3  ข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2008 
ส านกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม,  2552 (อา้งใน 

วรรณชนก ยอดล าไย,  2555,  หน้า 24)  กล่าวว่า  มาตรฐานน้ีระบุถึงการน าระบบบริหารงาน
คุณภาพไปใช้  ซ่ึงข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้มขององคก์ร ความตอ้งการท่ีมีการผนัแปร วตัถุประสงค์
จ  าเพาะ ผลิตภณัฑ์ กระบวนการท่ีใช ้ขนาดและโครงสร้างของแต่ละองคก์ร ขอ้ก าหนดในมาตรฐาน
น้ีไม่มีจุดมุ่งหมายท่ีจะท าให้โครงสร้างของระบบการบริหารงานคุณภาพหรือเอกสารของทุกองค์กร
อยู่ในรูปแบบเดียวกนั แต่เป็นการเสริมให้ขอ้ก าหนดต่างๆ ส าหรับผลิตภณัฑ์มีความสมบูรณ์ข้ึน 
และได้น าหลักการของการบริหารงานคุณภาพ มาใช้ในการพิจารณาก าหนดมาตรฐานน้ีด้วย 
หน่วยงานภายในและภายนอกองคก์ร รวมทั้งหน่วยรับรองสามารถน ามาตรฐานน้ีไปใชเ้พื่อประเมิน
ความสามารถขององค์กรในการบรรลุตามข้อก าหนดของลูกค้า และข้อก าหนดด้านกฎหมาย 
รวมทั้งขอ้ก าหนดต่างๆ ขององคก์ารเองดว้ย 
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มาตรฐานน้ีส่งเสริมให้น าหลกัการบริหารเชิงกระบวนการมาใช้ในการพฒันา ด า เนินการ 
และปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพเพื่อให้การด า เนินงานขององค์กรเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิผล และไดใ้ช้รูปแบบกระบวนการของการบริหารงานคุณภาพเพื่อแสดงความเช่ือมโยง
ของกระบวนการต่างๆ ตามท่ีปรากฏในข้อก าหนด ตั้ งแต่ข้อกาหนเร่ืองการควบคุมเอกสารถึง 
ขอ้ก าหนดเร่ืองการวดั วเิคราะห์ และการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

ขอ้ก าหนดในมาตรฐานน้ีเป็นขอ้ก าหนดทัว่ไปและมุ่งท่ีจะใหส้ามารถใชไ้ดก้บัทุกองคก์รโดย
ไม่จากดัประเภท ขนาด และผลิตภณัฑ์ ในกรณีท่ีขอ้ก าหนดใดของมาตรฐานน้ีไม่สามารถน าไป
ประยกุตใ์ชไ้ดอ้นัเน่ืองมาจากลกัษณะขององคก์รและผลิตภณัฑ์ สามารถพิจารณาละเวน้ขอ้ก าหนด
ไดเ้ฉพาะท่ีอยูภ่ายใตข้อ้ก าหนดเร่ืองการออกแบบเท่านั้น และตอ้งไม่กระทบต่อความสามารถหรือ
ความรับผิดชอบขององค์กรในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นไปตามข้อก าหนดของลูกค้าและ
ขอ้ก าหนดดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีขอ้ก าหนดดงัต่อไปน้ี 

ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001: 2008 ไดก้ าหนดหวัขอ้ต่างๆ ไว ้8 หวัขอ้  ในหวัขอ้ท่ี 1- 
3 เป็นเร่ืองเก่ียวกบับทน า เอกสารอา้งอิง ค าศพัท์และค าจ ากดัความ  ส่วนขอ้ท่ี 4-8 เป็นขอ้ก าหนด
หลกั 5 ขอ้ท่ีองคก์รจะตอ้งปฏิบติัตาม หวัขอ้ต่างๆ มีดงัน้ี 
 2.3.1  ขอบข่าย (Scope)  
    2.3.1.1 บททัว่ไป (General) 
   ข้อก าหนดของมาตรฐานนานาชาติฉบับน้ี ใช้ส าหรับระบบบริหาร
คุณภาพ ระดบัองคก์รในการแสดงความสามารถท่ีจะท าผลิตภณัฑ์ให้สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของ
ลูกคา้และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง และเน้นการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ซ่ึงรวมถึงกระบวนการ
ปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองในระบบอย่างมีประสิทธิผล และประกนัความสอดคลอ้งต่อขอ้ก าหนดของ
ลูกคา้และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง  
  2.3.1.2   การประยกุตใ์ช ้(Application) 
   ขอ้ก าหนดทั้งหมดของมาตรฐานนานาชาติฉบบัน้ีเป็นขอ้ก าหนดกวา้งๆ 
ทัว่ไป ไม่เฉพาะเจาะจง  ท่ีสามารถใช้กบัองค์กรทุกประเภท ทุกขนาด และทุกการจดัท าผลิตภณัฑ ์ 
หากมีกรณีท่ีไม่สามารถประยุกต์ใช้บางขอ้ก าหนดของมาตรฐานนานาชาติฉบบัน้ี  อนัเน่ืองจาก
ลกัษณะโดยทัว่ไปขององคก์รหรือผลิตภณัฑ ์ใหส้ามารถพิจารณาละเวน้การใชไ้ด ้
   ในการละเวน้การใช้ขอ้ก าหนดนั้นให้ละเวน้ไดภ้ายในขอ้ก าหนดท่ี 7 เท่านั้น  และ
การละเวน้นั้นจะตอ้งไม่กระทบต่อความสามารถหรือความรับผิดชอบขององค์กรให้การจดัท า
ผลิตภณัฑเ์พื่อใหไ้ดต้ามท่ีลูกคา้และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งการ 
 2.3.2   เอกสารอา้งอิง (Normative reference) 
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 เอกสารอา้งอิงต่างๆ ประกอบไปด้วยขอ้บงัคบัท่ีมีการอา้งอิงในมาตรฐานสากลน้ี 
วนัท่ีอา้งอิงถึงนั้นใหใ้ชฉ้บบัล่าสุด (รวมถึงการแกไ้ขใดๆ) 

2.3.3  นิยามและค าจ ากดัความ (Terms and definitions) 
 ตามจุดมุ่งหมายของเอกสารฉบบัน้ี นิยามและค าจ ากดัความใหใ้ชต้าม ISO 9000 

ขอ้ความท่ีปรากฏในมาตรฐานนานาชาติฉบบัน้ี หากพบค าวา่ “ผลิตภณัฑ”์ ใหห้มายถึง “บริการ” ได ้
2.3.4  ระบบบริหารคุณภาพ (Quality management system) 

2.3.4.1   ขอ้ก าหนดโดยทัว่ไป  (General requirements) 
องคก์รตอ้งจดัท าระบบคุณภาพเป็นลายลกัษณ์อกัษร น าไปใชแ้ละด ารงไว้

ซ่ึงระบบบริหารคุณภาพ และมีการปรับปรุงประสิทธิภาพอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงต้องเป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดของมาตรฐานนานาชาติฉบบัน้ีองคก์รตอ้ง 

1) ก าหนดกระบวนการต่างๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับระบบบริหารคุณภาพ
และการน าไปใชท้ัว่ทั้งองคก์ร  (ดูขอ้ 2.3.1.2 การประยกุตใ์ช)้ 

2) ก าหนดล าดบัขั้นตอนการท างานและความสัมพนัธ์ของกระบวนการ
ต่างๆเหล่าน้ี 

3) ก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวธีิการในการด าเนินการเพื่อใหก้ารควบคุม
กระบวนการต่างๆ เป็นไปอยา่งมีประสิทธิผล 

4) เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจไดว้า่มีทรัพยากรและขอ้มูลท่ีเพียงพอในการ
สนบัสนุนการด าเนินการและการติดตามกระบวนการต่างๆ เป็นไปอยา่งมีประสิทธิผล 

5) ติดตาม วดัผลตามท่ีท าได ้และวิเคราะห์กระบวนการต่างๆเหล่าน้ี
6) ด าเนินการใดๆ ท่ีจ าเป็นเพื่อให้บรรลุผลตามท่ีวางแผนไวแ้ละ

ปรับปรุงกระบวนการต่างๆ เหล่าน้ีอยา่งต่อเน่ือง 
องคก์รตอ้งบริหารกระบวนการต่างๆ เหล่าน้ีใหส้อดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด 

ของมาตรฐานนานาชาติฉบบัน้ี 
ในกรณีท่ีองคก์รเลือกใช้กระบวนการด าเนินการจากภายนอกโดยการจา้ง

จากภายนอกท่ีมีผลต่อความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด องคก์รตอ้งมัน่ใจในการควบคุมกระบวนการ
นั้นๆ ชนิดและขนาดของการควบคุม ท่ีใชก้บักระบวนการท่ีด าเนินการจากภายนอกตอ้งถูกก าหนด
ข้ึนในระบบบริหารคุณภาพ 

หมายเหตุ  กระบวนการต่างๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับระบบบริหารคุณภาพ
ข้างต้นรวมถึงกระบวนการต่างๆ ในการบริหารกิจกรรมต่างๆ การจดัหาทรัพยากร การท าให้
ผลิตภณัฑบ์รรลุผล และการวดัวเิคราะห์และการปรับปรุง 



 

 

18 

 

  2.3.4.2   ขอ้ก าหนดทางดา้นการจดัท าเอกสาร (Documentation requirements) 
     1)   ทัว่ไป (General) การจดัท าเอกสารในระบบการบริหารคุณภาพตอ้ง

รวมถึงค าแถลงการณ์/ค าประกาศนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ คู่มือคุณภาพ ระเบียบ
ปฏิบติัตามมาตรฐานสากลเอกสารขั้นตอนการด าเนินการและการบนัทึกตามท่ีระบุในมาตรฐาน
นานาชาติฉบบัน้ี เอกสารต่างๆ ท่ีรวมถึงบนัทึกต่างๆ ท่ีก าหนดโดยองค์กรว่าจ าเป็นในการท าให้
มัน่ใจวา่การวางแผนการด าเนินการ และการควบคุมกระบวนการต่างๆ มีประสิทธิผล 

   หมายเหตุ  1 ในมาตรฐานฉบับ น้ี  ค  าว่า เอกสารระเบียบปฏิบัติ  มี
ความหมายวา่ ระเบียบปฏิบติัท่ีถูกจดัท าเป็นเอกสาร น าไปปฏิบติัใช ้และรักษาไว ้เอกสารระเบียบ
ปฏิบติัหน่ึงฉบบั อาจใชใ้นการระบุขอ้ก าหนดขอ้ใดขอ้หน่ึงหรือมากกวา่ขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ ให้มี
ระเบียบปฏิบติัท่ีเป็นเอกสารขอ้ใดขอ้หน่ึง สามารถระบุดว้ยเอกสารหน่ึงฉบบัหรือมากกวา่ก็ได ้
    หมายเหตุ 2 ขอบเขตของการจัดท าเอกสารในระบบบริหารคุณภาพ
สามารถมีความแตกต่างกันของแต่ละองค์กรซ่ึงข้ึนอยู่กับ  ขนาดองค์กรและชนิดของกิจกรรม  
ความซบัซอ้นของกระบวนการและความสัมพนัธ์ของกระบวนการ และความสามารถของบุคลากร 

   หมายเหตุ 3 การจดัท าเอกสารสามารถอยูใ่นรูปแบบใดๆหรือส่ือต่างๆได ้
2) คู่มือคุณภาพ  (Quality manual) องคก์รตอ้งจดัท า และด ารงไวซ่ึ้ง 

คู่มือคุณภาพ ท่ีครอบคลุมถึงขอบข่ายของระบบบริหารคุณภาพท่ีรวมถึงรายละเอียดและเหตุผลของ
การ ยกเวน้ขอ้ก าหนดเอกสารขั้นตอนการด าเนินการท่ีไดจ้ดัท าข้ึนในระบบบริหารคุณภาพหรือการ
อา้งอิงถึง  รายละเอียดของความสัมพนัธ์ของกระบวนการต่างๆในระบบบริหารคุณภาพ 

3) การควบคุมเอกสาร (Control documents) เอกสารท่ีก าหนดโดย 
ระบบบริหารคุณภาพตอ้งถูกควบคุม บนัทึกต่างๆ ถือเป็นเอกสารชนิดพิเศษและตอ้งถูกควบคุมให้
สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดเร่ืองการควบคุมบนัทึก เอกสารขั้นตอนการด าเนินการตอ้งถูกจดัท าข้ึนเพื่อ
ก าหนดการควบคุมท่ีจ าเป็น 

- อนุมติัเอกสารก่อนการน าไปใช ้
- ทบทวนและท าใหเ้ป็นปัจจุบนัตามความจ าเป็นและอนุมติัเอกสาร 

ซ ้ า 
- มัน่ใจไดว้า่การเปล่ียนแปลงต่างๆและสถานะฉบบัปัจจุบนัไดถู้ก 

ระบุ 
- มัน่ใจไดว้า่ฉบบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเอกสารท่ีใชมี้อยู ่ณ. จุดปฏิบติังาน 
- มัน่ใจไดว้า่เอกสารอ่านออกและชดัเจน 



 

 

19 

 

 

 

    - มั่นใจได้ว่าเอกสารท่ีรับมาจากภายนอกองค์กรท่ีก าหนดโดย
องค์กรท่ีจ าเป็นส าหรับการวางแผนและการด าเนินงานในระบบบริหารคุณภาพได้ ถูกช้ีบ่งและ
ควบคุมการแจกจ่าย  
    - ป้องกนัการใชเ้อกสารท่ีถูกยกเลิกแลว้โดยไม่ตั้งใจ และมีการช้ีบ่ง
ท่ีเหมาะสมหากเก็บไวเ้พื่อจุดมุ่งหมายใดๆ 
     4) การควบคุมบนัทึก (Control records) บนัทึกท่ีจดัท าข้ึนเพื่อให้มีไว้
เป็นหลกัฐานของความสอดคลอ้งต่อขอ้ก าหนดและการด าเนินการท่ีมีประสิทธิผลของระบบการ
บริหารคุณภาพต้องถูกควบคุม องค์กรต้องจดัท าเอกสารขั้นตอนการด าเนินการท่ีก าหนดการ
ควบคุมท่ีจ าเป็นต่างๆ ในการช้ีบ่ง จดัเก็บ น ากลบัมาใช้เก็บรักษาไวแ้ละการท าลายบนัทึกต่างๆ  
บนัทึกตอ้งอ่านออก ชดัเจน และน ากลบัมาใชไ้ด ้
  2.3.5 ความรับผดิชอบของฝ่ายบริหาร  (Management responsibility) 
   2.3.5.1  ค ว าม มุ่ งมั่ น ข อ ง ฝ่ ายบ ริห าร   (Management commitment) 
ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแสดงหลกัฐานของความมุ่งมัน่ในการพฒันาด าเนินการในระบบการจดัการ
คุณภาพและการปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง โดย 

1) การส่ือสารต่อองคก์รเก่ียวกบัความส าคญัของการท าใหไ้ด ้
ตามความตอ้งการของลูกคา้และขอ้ก าหนดกฎเกณฑต่์างๆ 

2)  จดัท านโยบายคุณภาพ 
3) ท าใหม้ัน่ใจไดว้า่วตัถุประสงคด์า้นคุณภาพไดถู้กจดัท า 
4) ด าเนินการทบทวนโดยฝ่ายบริหาร และ 
5) ท าใหม้ัน่ใจไดว้า่มีความพร้อมดา้นทรัพยากรต่างๆท่ีจ าเป็น 

   2.3.5.2  มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้  (Customer focus) 
      ผูบ้ริหารระดับสูงต้องมั่นใจว่าความต้องการของลูกค้า ได้ถูก
ก าหนดข้ึนและท าใหบ้รรลุผล เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้  
   2.3.5.3 นโยบายคุณภาพ  (Quality policy) 
      ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมัน่ใจวา่นโยบายคุณภาพ  

1) มีความเหมาะสมกบัจุดมุ่งหมายขององคก์ร 
2) มีความมุ่งมัน่ในการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดและ และปรับปรุง 

ประสิทธิภาพของระบบบริหารคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
3)  น าไปเป็นแนวทางส าหรับจดัท าและทบทวนวตัถุประสงค ์

ดา้นคุณภาพ 
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4) มีการส่ือสารและท าใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจภายในองคก์ร
5) มีการทบทวนความเหมาะสมอยา่งต่อเน่ือง

2.3.5.4  การวางแผน  (Planning) 
1) วตัถุประสงค์คุณภาพ (Quality objectives) ผูบ้ริหารระดบัสูง

ตอ้งมัน่ใจวา่ วตัถุประสงค์คุณภาพท่ีรวมถึงความจ าเป็นต่างๆ ในการท าให้ไดต้ามขอ้ก าหนดของ
ผลิตภณัฑ์  ได้ถูกก าหนดข้ึนในหน้าท่ี ระดับ และสายงานท่ีเก่ียวข้องในองค์กร วตัถุประสงค์
คุณภาพตอ้งสามารถวดัผลไดแ้ละสอดคลอ้งกบันโยบายคุณภาพ 

2) การวางแผนในระบบบริหารคุณภาพ  (Quality Management
system planning)  คุณภาพผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมัน่ใจวา่ไดว้า่มีการวางแผนคุณภาพเพื่อให้เป็นไป 
ตามขอ้ก าหนด และบรรลุตามวตัถุประสงค์คุณภาพ และความสมบูรณ์ของระบบบริหารคุณภาพ
ยงัคงอยู ่แมว้า่จะมีการวางแผนและด าเนินการเปล่ียนแปลงระบบการจดัการคุณภาพ 

2.3.5.5  ความรับผิดชอบ อ านาจหน้าท่ี และการส่ือสาร (Responsibility, 
authority and communication) 

1) ความรับผิดชอบและอ านาจหน้าท่ี   (Responsibility and
authority)  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมัน่ใจวา่ ไดมี้การก าหนดและส่ือสารเก่ียวกบัความรับผดิชอบและ
อ านาจหนา้ท่ีต่างๆในองคก์ร 

2) ตวัแทนฝ่ายบริหาร (Management representative)  ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงตอ้งแต่งตั้งผูบ้ริหารหน่ึงคนจากคณะผูบ้ริหารขององค์กร ซ่ึงนอกเหนือจากหน้าท่ีอ่ืนๆ 
โดยตอ้งให้มารับอ านาจและหน้าท่ีเพิ่ม คือ การท าให้มัน่ใจว่ากระบวนการต่างๆท่ีจ าเป็นส าหรับ
ระบบบริหารคุณภาพได้มีการจัดท า มีการน าไปปฏิบัติจริง และรักษาไว ้รายงานต่อผูบ้ริหาร
ระดับสูงเก่ียวกับสรรถนะ (performance) ของระบบริหารคุณภาพ และรายงานความต้องการท่ี
จ าเป็นเพื่อพฒันาปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ ท าให้มัน่ใจวา่มีการสนบัสนุนเสริมสร้างจิตส านึก
ทัว่ทั้งองคก์ร เก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 หมายเหตุ หน้าท่ีของตวัแทนฝ่ายบริหารสามารถรวมถึงการติดต่อ
ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ 

2.3.5.6  การส่ือสารภายใน (Internal communication)  
 ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งมัน่ใจวา่ มีการจดัท ากระบวนการส่ือสาร     

ท่ีเหมาะสมภายในองคก์ร และการส่ือสารน้ีให้รวมไปถึง การส่ือสารเก่ียวกบัประสิทธิผลของระบบ
บริหารคุณภาพ 

2.3.6    การทบทวนโดยฝ่ายบริหาร (Management review) 
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2.3.6.1  ทัว่ไป (General) 
 ผู ้บ ริหารระดับสูงต้องทบทวนระบบบริหารคุณภาพ ตาม

ระยะเวลาท่ีวางแผนไว ้เพื่อใหม้ัน่ใจวา่รระบบมีความเหมาะสมต่อเน่ือง เพียงพอ และมีประสิทธิผล 
การทบทวนน้ีต้องรวมถึงการประเมินเพื่อหาโอกาสในการปรับปรุง และความจ าเป็นในการ
เปล่ียนแปลงระบบริหารคุณภาพ ตลอดจนนโยบายคุณภาพ และวตัถุประสงคคุ์ณภาพบนัทึกต่างๆ 
อนัเป็นผลจากการทบทวน ตอ้งมีการเก็บรักษาไว ้ 

2.3.6.2  ขอ้มูลในการทบทวน (Review input) 
ขอ้มูลในการทบทวน ตอ้งรวมถึงขอ้มูลดงัน้ี 
1) ผลการตรวจติดตาม
2) ตอบสนองกลบั จากลูกคา้
3) ผลการปฏิบติังานของกระบวนการและความสอดคลอ้งกบั

ขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์
4) สถานะของการป้องกนัและแกไ้ข
5) การติดตามการด าเนินการจากการประชุมทบทวน

โดยฝ่ายบริหารคร้ังก่อน 
6) การเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบต่อระบบการบริหารคุณภาพ
7) ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุง

2.3.6.3  ผลของการทบทวน (Review output)  
 ผลจากการทบทวนตอ้งรวมถึงการตดัสินใจและการด าเนินการ

เก่ียวกับการปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพและกระบวนการ   การปรับปรุง
ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งกบัขอ้ก าหนดของลูกคา้  และความตอ้งการดา้นทรัพยากรท่ีจ าเป็น 

2.3.6 การบริหารทรัพยากร  (Resource management) 
2.3.6.1   การจดัการสรรทรัพยากร  (Provision resource/) 

องคก์รจะตอ้งก าหนดและจดัสรรทรัพยากรท่ีจ าเป็น เพื่อจดัท า และคงไว้
ซ่ึงระบบบริหารคุณภาพ ปรับปรุงประสิทธิผลอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้โดย
การท าใหไ้ดต้ามขอ้ก าหนดของลูกคา้ 

2.3.6.2   การจดัการทรัพยากรบุคคล (Human resource) 
1) ทัว่ไป (General)
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 บุคลากรท่ีปฏิบติังานท่ีมีผลกระทบต่อความสอดคลอ้งในขอ้ก าหนด
ของผลิตภณัฑ์ ตอ้งมีความสามารถท่ีอยูบ่นพื้นฐานของความเหมาะสมดา้นการศึกษา การฝึกอบรม 
ทกัษะและประสบการณ์ 

2) ความสามารถในการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมและความตระหนัก
องคก์ร (Competence, training and awareness) จะตอ้ง 

4) ก าหนดความสามารถท่ีจ าเป็นส าหรับบุคคลกรท่ีปฏิบติังานท่ีมี
ผลกระทบต่อความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์

5) สามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ด,้ จดัการฝึกอบรมบุคลากร หรือ
ด าเนินการอ่ืนใดเพื่อใหบ้รรลุถึงความสามารถท่ีจ าเป็น 

6) ประเมินประสิทธิผลของการด าเนินการ
7) ท าให้มั่นได้ว่าพนักงานมีความตระหนักกับส่ิงท่ี เก่ียวข้องและ

ความส าคญัของการท างานท่ีจะบรรลุวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 
8) รักษาบันทึกท่ีเหมาะสมด้านการศึกษา การฝึกอบรม ทักษะ และ

ประสบการณ์ 
2.3.6.3  สาธารณูปโภค  (Infrastructure) 

 องคก์รตอ้งก าหนด จดัหา และบ ารุงรักษา สาธารณูปโภคท่ีจ าเป็นในการท าให้สอดคลอ้ง
กบัขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑส์าธารณูปโภคตามความเหมาะสม รวมถึง 

1) อาคาร สถานท่ีท างาน และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเก่ียวขอ้ง
2) อุปกรณ์ในกระบวนการ (รวมถึงฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์)
3) การบริการสนบัสนุนต่างๆ (เช่น การขนส่ง การส่ือสาร หรือระบบ

สารสนเทศ) 
2.3.6.4   สภาวะแวดลอ้มในการท างาน (Work Environment) 

องคก์รตอ้งก าหนดและบริหารสภาวะแวดลอ้มในการท างานเพื่อบรรลุถึง
ความสอดคลอ้งของขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์

หมายเหตุ ค าว่า “สภาวะแวดล้อมในการท างาน” เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัต่างๆ ในการ
ท างานท่ีรวมถึงปัจจยัทางกายภาพ ส่ิงแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืนๆ (เช่น เสียง อุณหภูมิ ความช้ืน แสง 
หรือสภาพอากาศ) 

2.3.7   การท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นจริง  (Product realization) 
2.3.7.1   การวางแผนเพื่อใหผ้ลิตภณัฑ์เป็นจริง  (Planning of product realization) 
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    องค์กรตอ้งวางแผนและพฒันากระบวนการต่างๆ ท่ีจ  าเป็นในการท าให้
ผลิตภณัฑ/์บริการเป็นจริง โดยการวางแผนน้ีตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด ของกระบวนการอ่ืนๆใน
ระบบบริหารคุณภาพ ในการวางแผนท าให้ผลิตภณัฑ์เป็นจริงนั้น องคก์รตอ้งก าหนดส่ิงต่างๆ ดงัน้ี 
อยา่งเหมาะสม 

1)   วตัถุประสงคคุ์ณภาพและขอ้ก าหนดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 
2)  ความจ าเป็นในการจดัท ากระบวนการและเอกสาร และเพื่อจดัหา 

ทรัพยากรท่ีมีลกัษณะจ าเพาะส าหรับผลิตภณัฑ์ 
3)  กิจกรรมการทวนสอบ  การยนืยนัผล การเฝ้าติดตาม การตรวจสอบ   

และทดสอบ ท่ีจ าเพาะส าหรับผลิตภณัฑแ์ละเกณฑก์ารยอมรับผลิตภณัฑ์ 
5) บนัทึกท่ีจ าเป็นเพื่อเป็นหลกัฐานของกระบวนการสร้างผลิตภณัฑท่ี์ 

สอดคล้องกับข้อก าหนดต่างๆ ผลท่ีได้ของการวางแผนต้องอยู่ในรูปแบบท่ีเหมาะสมกับการ
ด าเนินงานขององคก์ร  

 หมายเหตุ 1 เอกสารท่ีเจาะจงถึงกระบวนการต่างๆ ในระบบบริหารคุณภาพ (รวมถึง
กระบวนการสร้างผลิตภณัฑ์) และทรัพยากรท่ีใช้ตามลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ์ โครงการ หรือ
สัญญา สามารถอา้งเป็นแผนคุณภาพได ้

 หมายเหตุ 2 องค์กรอาจจะประยุกต์ใช้ขอ้ก าหนดท่ี 7.3 ในการพฒันากระบวนการ
ต่างๆในการท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นจริง 
  2.3.7.2   กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ (Customer related processes) 
     1)   การก าหนดข้อก าหนดท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภณัฑ์ (Determination of 
requirement related to the product)  องคก์รตอ้งก าหนด 

      -  ขอ้ก าหนดท่ีก าหนดจากลูกคา้ ท่ีรวมถึงขอ้ก าหนดต่างๆ ในการ
ส่งมอบและหลงัจากการส่งมอบ 

 
      -   ขอ้ก าหนดเท่าท่ีไม่ได้ก าหนดโดยลูกคา้แต่มีความจ าเป็นในการ

น าไปใชง้าน  
      -   ขอ้ก าหนดทางกฎระเบียบ ท่ีประยกุตใ์ชก้บัผลิตภณัฑ ์
      -   ขอ้ก าหนดอ่ืนๆ ท่ีองคก์รพิจารณาวา่จ าเป็น 
  หมายเหตุ กิจกรรมหลงัการส่งมอบรวมถึง ตวัอยา่งเช่น กิจกรรมภายใตเ้ง่ือนไขการ

รับประกนั สัญญาบงัคบั เช่น บริการซ่อมบ ารุง รวมทั้งบริการเพิ่มเติม เช่น การน ากลบัมาใช้ใหม่
หรือการน าไปก าจดัทิ้งสุดทา้ย 



 

 

24 

 

     2)  การทบทวนขอ้ก าหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์ (Review of  
Requirements related to the product)  องค์กรต้องทบทวนข้อก าหนดท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ ์      
การทบทวนน้ีตอ้งท าก่อนท่ีองค์กรจะให้ค  ามัน่ในการจดัส่งผลิตภณัฑ์ให้กบัลูกคา้ (เช่น การยื่น
ประมูล การยอมรับในสัญญา การยอมรับการเปล่ียนแปลงของสัญญาหรือค าสั่ง) และตอ้งมัน่ใจได้
วา่ 
      - มีการก าหนดขอ้ก าหนดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

 -  สัญญาหรือขอ้ก าหนดท่ีสั่งซ้ือท่ีแตกต่างจากเดิมตอ้งไดรั้บการ 
แกไ้ข  

 -  องคก์รมีความสามารถท่ีบรรลุตามขอ้ก าหนดท่ีไดก้ าหนดข้ึน 
    บันทึกเก่ียวกับผลการทบทวนและการด าเนินการใดๆท่ีเกิดจากการ
ทบทวนจะตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

   ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่ไดม้อบเอกสารท่ีแสดงถึงขอ้ก าหนดมาให้ ขอ้ก าหนด
ต่างๆของลูกคา้จะตอ้งไดรั้บการยนืยนัโดยองคก์รก่อนการยอมรับ 
    ในกรณีท่ีขอ้ก าหนดท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์มีการเปล่ียนแปลง องค์กรตอ้ง
มัน่ใจว่า เอกสารต่างๆท่ีเก่ียวข้องได้ถูกเปล่ียนแปลงให้สอดคล้องกัน และบุคลากรท่ีเก่ียวข้อง
จะตอ้งไดรั้บทราบและใส่ใจกบัขอ้ก าหนดท่ีเปล่ียนแปลง 
   หมายเหตุ ในบางสถานการณ์ เช่น การขายทางอินเตอร์เน็ต การทบทวนอย่างเป็น
ทางการของแต่ละค าสั่งซ้ือไม่สามารถท าได้ ให้สามารถใช้ขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
แคทตาล็อก หรือส่ิงท่ีใชโ้ฆษณาเขา้มาเป็นการทบทวนแทนได ้
     3)  การส่ือสารกบัลูกคา้ (Customer communication) องคก์รตอ้งก าหนด
และด าเนินการส่ือสารกบัลูกคา้ อยา่งมีประสิทธิผล เก่ียวกบั 

 -  ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 
 - ขอ้เสนอรับเขา้ สัญญาหรือค าสั่งซ้ือ รวมถึงการแกไ้ขใดๆ 
 -  Feedback ของลูกคา้รวมถึงค าร้องเรียนของลูกคา้ 

  2.3.7.3  การออกแบบและการพฒันา (Design and Development) 
     1) การวางแผน การออกแบบและการพฒันา (Design & Development 
planning)  องคก์รตอ้งวางแผนควบคุมการออกแบบและการพฒันาผลิตภณัฑ์ระหวา่งการ 
วางแผนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์องคก์รตอ้งก าหนด 

    -  ขั้นตอนการออกแบบและพฒันา 
    -  การทบทวน การทวนสอบ และการยนืยนั ความถูกตอ้ง เหมาะสม  
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ในแต่ละขั้นตอนของการออกแบบและพฒันา 
-  ความรับผดิชอบและอ านาจหนา้ท่ีในการออกแบบและพฒันา 

องค์กรต้องประสานงานระหว่างกลุ่มต่างๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการ
ออกแบบและพฒันาเพื่อใหแ้น่ใจถึงการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลและมีการมอบหมายหนา้ท่ีท่ีชดัเจน 
ผลท่ีไดจ้ากการวางแผนตอ้งถูกท าใหเ้ป็นปัจจุบนัท่ีเหมาะสมตามความคืบหนา้ของการออกแบบ
และพฒันา 

หมายเหตุ การทบทวน การทวนสอบ และการยืนยนัผลมีจุดมุ่งหมายท่ี
แตกต่างกนัอยา่งชดัเจน ซ่ึงสามารถด าเนินการและเก็บรักษาบนัทึกแยกจากกนั หรือรวมกนัได ้ตาม
ความเหมาะสมของผลิตภณัฑแ์ละองคก์ร 

2) ข้อมูลท่ีใช้ในการออกแบบและพัฒนา (Design & Development
inputs)  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ์ตอ้งถูกก าหนดข้ึนและเก็บรักษาบนัทึกไว ้ซ่ึงขอ้มูล
เหล่าน้ีตอ้งครอบคลุมถึง 

-   ขอ้ก าหนดการท างานและสมรรถนะของผลิตภณัฑ์ 
-   กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง 
-   ขอ้มูลจากการออกแบบท่ีคลา้ยคลึงกนัก่อนหนา้น้ี  
-   ขอ้ก าหนดอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นส าหรับการออกแบบและการพฒันา 

ขอ้มูลต่างๆ ตอ้งถูกทบทวนอยา่งเพียงพอ ขอ้ก าหนดต่างๆ ตอ้งสมบรูณ์ ไม่คลุมเครือ และไม่ขดัแยง้
กบัขอ้มูลอ่ืนๆ 

3) ผลของการออกแบบและพฒันา (Design & Development outputs)
ผลการออกแบบและพฒันาต้องอยู่ในรูปแบบท่ีเหมาะสมต่อการ

ทบทวนขอ้มูลการออกแบบและการพฒันา ตอ้งไดรั้บการอนุมติัก่อนน าไปใชผ้ลการออกแบบและ
พฒันาตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีใชใ้นการออกแบบและพฒันาให้ขอ้มูลท่ีเหมาะสมส าหรับการ
จัดซ้ือ การผลิต และการให้บริการมีอยู่และอ้างอิงถึงเกณฑ์การยอมรับผลิตภัณฑ์  ก าหนด
คุณลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑท่ี์จ าเป็นส าหรับความปลอดภยั และการใชง้านท่ีเหมาะสม 

  หมายเหตุ ขอ้มูลส าหรับการผลิตและการให้บริการสามารถรวมถึงรายละเอียดของ
การดูแลรักษาผลิตภณัฑ์ 

4) การทบทวนการออกแบบและพัฒนา  (Design & Development
review)  เม่ืออยูใ่นขั้นตอนท่ีเหมาะสม 
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 - ตอ้งมีการทบทวนการออกแบบและพฒันาอย่างเป็นระบบตาม
แผนท่ีวางไวเ้พื่อประเมินความสามารถของผลการออกแบบและการพฒันาในการท าให้ได้ตาม
ขอ้ก าหนด  

- ระบุปัญหาและขอ้เสนอการด าเนินการท่ีจ าเป็น 
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการทบทวนตอ้งรวมถึงตวัแทนจากหน้าท่ีงานท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัขั้นตอนในการออกแบบและพฒันา บนัทึกผลการทบทวนและการด าเนินการใดๆตอ้งถูกบนัทึก
รักษาไว ้ 

5) การทวนสอบการออกแบบและการพฒันา (Design & Development
verification)  ตอ้งด าเนินการทวนสอบตามแผนท่ีวางไวเ้พื่อใหม้ัน่ใจไดถึ้งผลของการออกแบบและ
พฒันาในการท าให้ไดต้ามขอ้ก าหนดท่ีใช้ในการออกแบบและพฒันา บนัทึกของผลการทวนสอบ
และการด าเนินการใดๆท่ีจ าเป็นตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

6) การยืนย ันผลการออกแบบและพัฒนา (Design & Development
validation)  ตอ้งยืนยนัผลการออกแบบและพฒันาท่ีวางไว ้เพื่อมัน่ใจได้ถึงผลของผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ความสามารถในการบรรลุตามขอ้ก าหนดต่างๆ ส าหรับการประยุกตใ์ชอ้ยา่งจ าเพาะหรือการใชต้าม
เจตจ านงท่ีทราบ หากท าได้ การยืนยนัผลต้องถูกด าเนินการอย่างสมบูรณ์ก่อนส่งมอบหรือน า
ผลิตภณัฑไ์ปใช ้บนัทึกของผลการยนืยนัผลและการด าเนินการใดๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

7) การควบคุมการเปล่ียนแปลงในการออกแบบและพฒันา  (Control of
design & Development changes) เปล่ียนแปลงการออกแบบและพัฒนา ต้องได้รับการระบุและ
จดัท าเป็นบันทึก การเปล่ียนแปลงต้องได้รับการทบทวน ทวนสอบ และยืนยนัผล ตามความ
เหมาะสม และได้รับการอนุมติัก่อนการน าไปใช้ การทบทวนการเปล่ียนแปลงของการออกแบบ
และพฒันาต้องรวมถึงการประเมินผลกระทบของการเปล่ียนแปลงต่อส่วนประกอบต่างๆ และ
ผลิตภณัฑ์ท่ีไดมี้การส่งมอบไปแลว้ บนัทึกผลการทบทวนการเปล่ียนแปลงและการด าเนินงานใดๆ
ท่ีจ าเป็นตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

2.3.7.4  การจดัซ้ือ (Purchasing) 
1) กระบวนการจดัซ้ือ  (Purchasing Process)

องคก์รตอ้งมัน่ใจวา่ผลิตภณัฑท่ี์จดัซ้ือมานั้นตรงตามขอ้ก าหนด
ท่ีระบุในการจดัซ้ือ ชนิดและขอบเขตของการควบคุมท่ีใชก้บัผูส่้งมอบและผลิตภณัฑ์ท่ีจดัซ้ือตอ้ง
ข้ึนอยูก่บัผลกระทบของผลิตภณัฑ์ท่ีจดัซ้ือนั้นๆ ต่อกระบวนการต่างๆท่ีอยูถ่ดัไปหรือต่อผลิตภณัฑ์
ขั้นสุดทา้ย 

องคก์รตอ้งประเมินและคดัเลือกผูส่้งมอบบนพื้นฐานของความสามารถ 
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ในการส่งมอบผลิตภณัฑ์ตามข้อก าหนดต่างๆขององค์กร เกณฑ์ในการคัดเลือก เกณฑ์ในการ
ประเมินผล และเกณฑ์ในการประเมินผลซ ้ าตอ้งมีการจดัท าข้ึนบนัทึกของการประเมินผลและการ
ด าเนินการใดๆ การท่ีจ าเป็นตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

2) ข้อมูลในการจัดซ้ือ  (Purchasing information) ข้อมูลในการจดัซ้ือ
ตอ้งอธิบายเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ รวมถึงส่ิงต่อไปน้ีตามความเหมาะสม 

-  ขอ้ก าหนดในการอนุมติัผลิตภณัฑ ์ขั้นตอนการด าเนินการ 
กระบวนการ และเคร่ืองมือ 

-    ขอ้ก าหนดเก่ียวกบัคุณสมบติัของบุคลากร  
- ขอ้ก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ 
องค์กรตอ้งมัน่ใจว่า มีขอ้ก าหนดของการจดัซ้ือท่ีถูกตอ้ง ก่อนท่ีจะ

ส่ือสาร ไปยงัผูส่้งมอบ 
3) การทวนสอบผลิตภณัฑท่ี์จดัซ้ือ (Verification of Purchased product)

องค์กรตอ้งจดัท า และลงมือปฏิบติัในการตรวจสอบ หรือกิจกรรม
อ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็น เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ผลิตภณัฑท่ี์สั่งซ้ือตรงตามขอ้ก าหนดต่างๆของการจดัซ้ือท่ีจ าเพาะ 

หากองคก์รหรือลูกคา้ขององคก์ร ตั้งใจท่ีจะท าการทวนสอบ ณ แหล่งของ
ผูส่้งมอบ องคก์รตอ้งแจง้การทวนสอบตามท่ีตั้งใจ และวิธีการท่ีจะปล่อยผลิตภณัฑ์นั้น ไวใ้นขอ้มูล
การจดัซ้ือดว้ย 

2.3.7.5    กระบวนการผลิตและการใหบ้ริการ (Production and service provision) 
1) การควบคุมกระบวนการผลิตและการใหบ้ริการ (Control of

Production and service provision) 
องคก์รตอ้งวางแผนและด าเนินกระบวนการผลิตและการให้บริการภายใต้

สภาวะควบคุม หากท าได ้สภาพควบคุมตอ้งรวมถึง 
- การจดัใหมี้ขอ้มูลท่ีอธิบายเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์
- การจดัใหมี้คู่มือการท างานตามความเหมาะสม 
- การใชเ้คร่ืองมือท่ีเหมาะสม 
- การจดัใหมี้และใชง้านอุปกรณ์ท่ีใชเ้ฝ้าติดตามและตรวจวดั 
- ด าเนินการเฝ้าติดตามและตรวจวดั  
- การตรวจปล่อยผลิตภณัฑ ์การส่งมอบและผลิตภณัฑภ์ายหลงัการ 

ส่งมอบ 
2) การยนืยนั (Validation of processes for production and service
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provision)  กระบวนการผลิตและการให้บริการองค์กรต้องยืนยนักระบวนการผลิตและการ
ให้บริการเม่ือผลของกระบวนการไม่สามารถทวนสอบไดด้ว้ยวิธีการเฝ้าติดตามหรือการตรวจวดั 
ไดด้ว้ยวธีิการอนัความบกพร่องจะเกิดข้ึนภายหลงัท่ีผลิตภณัฑถู์กใชง้าน   
   การยนืยนัตอ้งแสดงถึงความสามารถของกระบวนการเหล่าน้ีในการท าให้
ไดต้ามแผนท่ีวางไว ้ องคก์รตอ้งก าหนดกระบวนการเหล่าน้ี ท่ีครอบคลุมถึง 

   - เกณฑท่ี์ก าหนดข้ึนเพื่อทบทวนและอนุมติักระบวนการ 
   - การอนุมติัเคร่ืองมือและคุณสมบติัของบุคลากร 
   - การใชว้ธีิการและขั้นตอนการด าเนินการท่ีจ าเพาะ 
   - ขอ้ก าหนดเก่ียวกบัการบนัทึก   
   - การยนืยนัความถูกตอ้งของกระบวนการซ ้ า 

     3)  การช้ีบ่งและการสอบกลบัได ้(Identification and traceability) 
องค์กรต้องช้ีบ่งผลิตภณัฑ์ตามความเหมาะสม ตลอดของการผลิต องค์กรต้องบนัทึก และช้ีบ่ง
สถานะผลิตภณัฑต์ามขอ้ก าหนดของการเฝ้าติดตาม และตรวจสอบ 

   หากมีขอ้ก าหนดเก่ียวกบัการสอบกลบั องคก์รตอ้งควบคุมการช้ีบ่ง 
ผลิตภณัฑต์ามแบบแผนท่ีเหมือนกนั และเก็บรักษาบนัทึกไว ้ 

   หมายเหตุ ในบางอุตสาหกรรม การบริหารโครงร่าง (Configuration 
management) หมายถึง การรักษาไวซ่ึ้งการช้ีบ่งและสอบกลบั 
     4)  ทรัพยสิ์นของลูกคา้ (Customer property)  องคก์รตอ้งด าเนินการดูแล
ทรัพยสิ์นของลูกคา้ภายใตก้ารควบคุม/การใชง้านขององค์กร  องค์กรตอ้งช้ีบ่ง ทวนสอบ ป้องกนั 
และบ ารุงรักษาทรัพยสิ์น ของลูกคา้ท่ีมีไวเ้พื่อการใชง้านหรือใชร่้วมกบัผลิตภณัฑห์ากทรัพยสิ์นของ
ลูกคา้สูญหาย ถูกท าลาย หรือไม่เหมาะสมต่อการใชง้าน องคก์รตอ้งรายงานให้ลูกคา้ทราบและเก็บ
รักษาบนัทึกเอาไว ้ 

   หมายเหตุ ทรัพยสิ์นของลูกคา้สามารถรวมถึงทรัพยสิ์นทางปัญญาและ
ขอ้มูลส่วนบุคคล 
     5)  การถนอมรักษาผลิตภัณฑ์ (Preservation of products)  องค์กรต้อง
ถนอมรักษาผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่นระหว่างกระบวนการและส่งมอบไปยงัจุดหมายปลายทาง เพื่อรักษา
ความสอดคล้องตามขอ้ก าหนด การถนอมรักษาตอ้งรวมถึง ช้ีบ่ง เคล่ือนยา้ย บรรจุ จดัเก็บ และ
ปกป้อง ตามความเหมาะสม การถนอมรักษาตอ้งรวมถึงส่วนประกอบของผลิตภณัฑด์ว้ย 

 2.3.7.6   การควบคุมอุปกรณ์วดัและการเฝ้าติดตาม (Control of monitoring and 
measuring equipment ) 
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องค์กรตอ้งก าหนดการเฝ้าติดตามและตรวจวดัท่ีจะตอ้งก าหนดอุปกรณ์
เฝ้าติดตามและตรวจวดัท่ีจ าเป็นในการแสดงหลกัฐานการสอดคลอ้งของผลิตภณัฑ์ให้เป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดท่ีไดก้ าหนดข้ึน 

องคก์รตอ้งจดัท ากระบวนการต่างๆ ในการท าให้มัน่ใจวา่ การเฝ้าติดตาม
และตรวจวดัสามารถด าเนินการได้และถูกด าเนินการให้สอดคล้องตามข้อก าหนดของการเฝ้า
ติดตามและตรวจวดัหากมีความจ าเป็นในการท าให้มัน่ใจว่าผลท่ีได้สมเหตุสมผล อุปกรณ์ท่ีใช้
ตรวจวดัตอ้ง 

1) ได้รับการสอบเทียบ และ/หรือ ทวนสอบ หรือทั้ งสองอย่าง ตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนดหรือก่อนใช ้ท่ีสอบกลบัไดถึ้งมาตรฐานนานาชาติหรือระดบัชาติ ในกรณีท่ีไม่มี
มาตรฐานนั้นใหมี้การจดัเก็บบนัทึกการสอบเทียบหรือทวนสอบ  

- ปรับแต่งหรือปรับแต่งซ ้ าตามความจ าเป็น 
- ช้ีบ่งเพื่อท าใหส้ามารถก าหนดสถานะของการสอบเทียบ 
- มีการก าหนดการป้องกนัการปรับแต่งท่ีจะท าใหผ้ลของการ 

วดัผดิพลาด 
 - มีการป้องกนัจากการถูกท าลายหรือท าใหช้ ารุดระหวา่งการ 

เคล่ือนยา้ย ดูแลรักษาและจดัเก็บ 
องคก์รตอ้งเขา้ถึงและบนัทึกความเท่ียงตรงของผลการวดัก่อนหนา้น้ีเม่ือ 

พบว่าอุปกรณ์ไม่สอดคล้องกับข้อก าหนดองค์กรต้องด าเนินการท่ีเหมาะสมกับอุปกรณ์และ
ผลกระทบต่อผลิตภณัฑ์  บนัทึกของผลการสอบเทียบและทวนสอบตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้เม่ือมีการ
ใช้ข้อก าหนดของการเฝ้าติดตามและตรวจวดัท่ีจ  าเพาะเจาะจง ต้องยืนยนัความสามารถของ
ซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ท่ีสนองต่อการใชต้ามเจตจ านง ซ่ึงตอ้งด าเนินการก่อนใช้งานคร้ังแรกและ
ยนืยนัซ ้ าตามความจ าเป็น 

หมายเหตุ การยืนยนัความสามารถของซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์ท่ีสนองต่อ
การใชต้ามเจตจ านงนั้น รวมถึงการทวนสอบและการบริหารโครงร่าง (Configuration management) 
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อรักษาความเหมาะสมของการใชง้าน 

2.3.8 การวดั, วเิคราะห์ และปรับปรุง  (Measurement , analysis and improvement) 
2.3.8.1  ทัว่ไป (General) 

องค์กรตอ้งวางแผนและเฝ้าติดตาม การตรวจวดั การวิเคราะห์ และการ
ปรับปรุง กระบวนการต่างๆท่ีจ าเป็น 

1) เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสอดคลอ้งของขอ้ก าหนดผลิตภณัฑ์
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2) เพื่อใหม้ัน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของระบบบริหาร
คุณภาพ 

3) เพื่อปรับปรุงประสิทธิผลของการบริหารคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง
ซ่ึงตอ้งครอบคลุมถึงการก าหนดวิธีการต่างๆ ท่ีประยุกต์ใช้ ตลอดจนเทคนิคทางสถิติต่างๆ และ
ขอบเขตของการใชง้านเหล่านั้น 

2.3.8.2  เฝ้าติดตามและวดัผล   (Monitoring and measurement) 
1) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ในฐานะท่ีเป็นหน่ึง

ในการวดัสมรรถนะของระบบบริหารคุณภาพ องค์กรตอ้งเฝ้าติดตามขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัมุมมอง
ของลูกคา้เพื่อท่ีองคก์รจะไดท้ราบความตอ้งการของลูกคา้ วิธีการต่างๆในการหาและใชข้อ้มูลตอ้ง
ถูกก าหนดข้ึนมา 

หมายเหตุ การเฝ้าติดตามมุมมองของลูกคา้ สามารถไดม้าจากแหล่งต่างๆ 
เช่น การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าข้อมูลลูกคา้ท่ีเก่ียวกับคุณภาพผลิตภณัฑ์ท่ีส่งมอบ การ
ส ารวจความเห็นของผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์ ผลการวิเคราะห์ความสูญเสียทางธุรกิจ ค าติชม การเคลมใน
ระยะประกนั และรายงานจากตวัแทนจ าหน่าย 

2) การเฝ้าติดตามภายใน (Internal audit)
องค์กรต้องท าการตรวจติดตามภายใน ตามระยะเวลาท่ีวางแผนไว้

เพื่อก าหนดวา่ระบบบริหารคุณภาพนั้น 
 -   สอดคลอ้งกบัแผนท่ีวางไว ้ ตามขอ้ก าหนดในมาตรฐานนานาชาติ

น้ี และตามขอ้ก าหนดต่างๆในระบบบริหารคุณภาพ ท่ีองคก์รจดัท าข้ึน  
 -  มีการน าไปปฏิบติัและด ารงไวอ้ย่างมีประสิทธิผล  โปรแกรม

ตรวจติดตามหน่ึงๆ ต้องมีการวางแผน มีการพิจารณาเก่ียวกับสถานะ และความส าคัญของ
กระบวนการต่างๆและพื้นท่ีต่างๆท่ีตรวจติดตาม ตลอดจนผลของการตรวจติดตามคร้ังก่อนๆ 
เกณฑ์การตรวจติดตาม ขอบเขตความถ่ี วิธีการต่างๆ ต้องถูกก าหนดไว ้ในการคดัเลือกผูต้รวจ
ติดตามและในการลงมือตรวจติดตามนั้น ตอ้งมัน่ใจว่ากระบวนการตรวจติดตามมีความยุติธรรม
และเป็นกลาง ผูต้รวจติดตามตอ้งไม่ตรวจงานของตนเอง 

ตอ้งมีการจดัท าเอกสารขั้นตอนการด าเนินการในการก าหนดหน้าท่ีและ
ขอ้ก าหนดต่างๆ ในการวางแผนและด าเนินการตรวจติดตาม การจดัท าบนัทึก และการรายงานผล 
บนัทึกของการตรวจติดตามต่างๆ และผลท่ีได ้ตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 
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ผูบ้ริหารท่ีรับผิดชอบในพื้นท่ีท่ีถูกตรวจตอ้งมัน่ใจว่า การแกไ้ขและการ
ปฏิบติัการแกไ้ขท่ีจ าเป็น มีการด าเนินการเพื่อก าจดัความไม่สอดคลอ้งท่ีถูกพบและสาเหตุ โดยไม่
ล่าชา้ 

กิจกรรมการติดตามผลตอ้งครอบคลุมถึง การทวนสอบการปฏิบติัการใดๆ 
ท่ีไดด้ าเนินการและการรายงานผลการทวนสอบ  

หมายเหตุ ในการก าหนดวิธีการท่ีเหมาะสม มีข้อแนะน าว่าให้องค์กร
พิจารณาชนิดและขอบเขตของการเฝ้าติดตามและการวดัผลท่ีเหมาะสมส าหรับแต่ละกระบวนการ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลกระทบต่อความสอดคล้องของขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ์ และประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคุณภาพ  

3) เฝ้าติดตามและวดัผลกระบวนการ (Monitoring and measurement of
processes) 

 องค์กรต้องมีการประยุกต์ใช้วิธีการท่ีเหมาะสมในการเฝ้าติดตาม 
และการตรวจวดักระบวนการของระบบการจดัการคุณภาพตามความเหมาะสม  วิธีการเหล่าน้ีตอ้ง
แสดงให้เห็นถึงความสามารถของกระบวนการในการบรรลุผลลพัธ์ต่างๆ ท่ีวางแผนไว ้ ถา้หากว่า
แผนท่ีวางไวไ้ม่บรรลุผล ตอ้งมีการแกไ้ขและปฏิบติัการแกไ้ข ตามความเหมาะสม 

 หมายเหตุ ในการก าหนดวิธีการท่ีเหมาะสม มีข้อแนะน าว่า ให้
องค์กรพิจารณาชนิดและขอบเขตของการเฝ้าติดตามและวดัผลท่ี เหมาะสมส าหรับแต่ละ
กระบวนการ ท่ีเก่ียวข้องกับผลกระทบต่อความสอดคล้องของข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ และ
ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ 

4) เฝ้าติดตามและวดัผลผลิตภัณฑ์  (Monitoring and measurement of
products)  องค์กรตอ้งเฝ้าติดตามและตรวจวดัคุณลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ เพื่อทวนสอบว่า
ข้อก าหนดต่างๆ ของผลิตภัณฑ์นั้ นได้บรรลุผล การด าเนินการน้ี ต้องด าเนินการในขั้นตอนท่ี
เหมาะสมของกระบวนการในการท าผลิตภัณฑ์ให้เป็นไปตามท่ีวางแผนไว ้ หลกัฐานของความ
สอดคลอ้งกบัเกณฑใ์นการยอมรับ ตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้

บนัทึกต่างๆ ตอ้งแสดงถึงบุคคลท่ีมีอ านาจในการตรวจ ปล่อยผลิตภณัฑ์
เพื่อส่งมอบให้ลูกคา้  การปล่อยผลิตภณัฑ์และส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้ ตอ้งไม่ด าเนินการจนกวา่
จะท าไดต้ามแผนการต่างๆ ท่ีวางไว ้อยา่งสมบรูณ์ ยกเวน้ไดรั้บการอนุมติัโดยผูมี้อ  านาจเก่ียวขอ้ง 
และถา้ท าไดใ้หลู้กคา้เป็นผูอ้นุมติั 

2.3.8.3  การควบคุมผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด (Control of 
nonconforming product) 
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     องค์กรตอ้งมัน่ใจว่า ผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สอดคล้องกบัขอ้ก าหนดต่างๆ ของ
ผลิตภณัฑ์ ไดรั้บการช้ีบ่ง และถูกควงคุม เพื่อป้องกนัไม่ให้น าไปใช้โดยไม่ไดต้ั้งใจ หรือน าไปส่ง
มอบ ตอ้งจดัท าเอกสารขั้นตอนการด าเนินการในการก าหนดการควบคุมและหนา้ท่ีและอ านาจต่างๆ 
ท่ีเก่ียวข้องในการจัดการกับผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สอดคล้องหากเป็นไปได้ องค์กรต้องจัดการกับ
ผลิตภณัฑท่ี์ไม่สอดคลอ้ง โดยวธีิการหน่ึงหรือมากวา่ ดงัต่อไปน้ี 

   1)   โดยการด าเนินการก าจดัส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดท่ีตรวจพบ 
   2)   โดยการอนุมติัการใช ้การปล่อยผา่น หรือการยอมรับ ภายใตก้าร 

อนุโลม โดยผูมี้อ  านาจเก่ียวขอ้งและถา้ท าไดใ้หลู้กคา้เป็นผูอ้นุมติั 
   3)   โดยการด าเนินการไม่ใหน้ าไปใชต้ามเจตจ านงเร่ิมแรกหรือการน าไป 

ประยกุตใ์ช ้
   4)   โดยการด าเนินการท่ีเหมาะสมต่อผลกระทบ หรือผลกระทบท่ี 

เป็นไปได ้ของความไม่สอดคลอ้งเม่ือผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สอดคลอ้งไดถู้กพบหลงัจากส่งมอบหรือเร่ิม
ใชง้านไปแลว้ 

   เม่ือผลิตภณัฑ์ไม่สอดคลอ้งไดรั้บการแก้ไขแล้ว ตอ้งน ามาทวนสอบซ ้ า 
เพื่อแสดงให้เห็นถึงความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดบนัทึกต่างๆ ตามลกัษณะของความไม่สอดคลอ้ง 
และการด าเนินการตามล าดบั รวมถึงการอนุโลมท่ีไดรั้บ ตอ้งถูกเก็บรักษาไว ้ 

 2.3.8.4   การวเิคราะห์ขอ้มูล (Analysis of data) 
   องคก์รตอ้งก าหนด รวบรวม และวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเหมาะสม เพื่อแสดงถึง

ความเหมาะสม และประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ และเพื่อประเมินการปรับปรุง
ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี ตอ้งรวมถึงขอ้มูลท่ีเกิดจากผลลพัธ์ของ
การเฝ้าติดตาม และการตรวจวดั และจากแหล่งอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง การวิเคราะห์ขอ้มูล ตอ้งมีขอ้มูล
เก่ียวขอ้งกบั 

  1)  ความพึงพอใจของลูกคา้  
  2)  ความสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของผลิตภณัฑ ์ 
  3)  คุณลกัษณะและแนวโนม้ของกระบวนการ และผลิตภณัฑ์ รวมถึง 

โอกาสในการปฏิบติัการป้องกนั 
  4)  ผูส่้งมอบ 

   2.3.8.5  การปรับปรุง (Improvement) 
    1)  การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง (Continual improvement) 

  องคก์รตอ้งปรับปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอยา่ง 
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ต่อเน่ือง โดยการใช้นโยบายคุณภาพ วตัถุประสงค์ดา้นคุณภาพ ผลการตรวจติดตาม การวิเคราะห์
ขอ้มูล การปฏิบติัการแกไ้ขและป้องกนั และทบทวนโดยฝ่ายผูบ้ริหาร 

2) ปฏิบติัการแกไ้ข (Corrective action)
องคก์รตอ้งด าเนินการก าจดัสาเหตุต่างๆ ของความไม่สอดคลอ้ง

เพื่อป้องกนัการเกิดซ ้ าของปัญหา การปฏิบติัการแก้ไขตอ้งเหมาะสมกบัผลกระทบของความไม่
สอดคล้องท่ีได้เกิดข้ึนมาแล้วนั้ น ๆ เอกสารขั้นตอนการด าเนินการต้องถูกจดัท าข้ึน เพื่อระบุ
ขอ้ก าหนด ส าหรับ 

-  การทบทวนความไม่สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด (รวมถึงค า 
ร้องเรียนจากลูกคา้) 

- การก าหนดหาสาเหตุต่างๆของความไม่สอดคลอ้ง 
 - การประเมินความจ าเป็นในการด าเนินการ เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ความ 

ไม่สอดคลอ้งต่างๆไม่เกิดข้ึนซ ้ าอีก 
- การก าหนดและด าเนินการแกไ้ขท่ีจ าเป็น 
- บนัทึกผลของการด าเนินการต่างๆท่ีไดท้  าลงไป  
- การทบทวนประสิทธิผลของการปฏิบติัการแกไ้ขท่ีไดก้ระท าไป 

3) ปฏิบติัการป้องกนั (Preventive action)
องคก์รตอ้งก าหนดการด าเนินการในการก าจดัสาเหตุต่างๆ ของความ

ไม่สอดคล้องท่ีน่าจะเป็นไปได้ เพื่อป้องกันการเกิดข้ึนจริงปฏิบติัการป้องกันต้องเหมาะสมกับ
ผลกระทบของปัญหาท่ีน่าเกิดข้ึนได้เอกสารขั้นตอนการด าเนินการต้องถูกจดัท าข้ึนเพื่อก าหนด
ขอ้ก าหนดต่างๆ ส าหรับ 

- การทบทวนความไม่สอดคลอ้งต่างๆ ท่ีน่าจะเป็นไปได ้และ
สาเหตุ 

 - การประเมินความจ าเป็นส าหรับการด าเนินการ เพื่อป้องกนัไม่ให้
ความไม่สอดคลอ้งต่างๆเกิดข้ึน 

- การก าหนดและด าเนินการท่ีจ าเป็น 
- บนัทึกผลของการด าเนินการต่างๆท่ีไดท้  าลงไป   
- การทบทวนประสิทธิผลของการปฏิบติัการป้องกนัท่ีได ้

ด าเนินการไป 
สรุปไดว้า่ มาตรฐานน้ีระบุขอ้ก าหนดส าหรับระบบการบริหารคุณภาพท่ีใช้กรณีท่ี

องค์กรตอ้งการแสดงถึงความสามารถในการส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดของลูกคา้/
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ผูใ้ชบ้ริการและขอ้ก าหนดตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งสม ่าเสมอ และยงัมุ่งท่ีจะเพิ่มความพึงพอใจ
ของลูกค้า/ผูใ้ช้บริการโดยการประยุกต์ใช้ระบบท่ี มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล  รวมทั้ ง
กระบวนการปรับปรุงระบบอยา่งต่อเน่ืองและการท าให้ลูกคา้วางใจในความเป็นไปตามขอ้ก าหนด
และเป็นไปตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.4   แนวทางการพฒันาองค์กรให้เข้าสู่ระบบ ISO 9001 : 2008 
 พัฒนิจ  โกญจนาท,  2017.  แหล่งท่ี เข้าถึง :  https://caridokumen.com/download/team-
_5a44e56fb7d7bc7b7a91aa0b_pdf  [10 กรกฎาคม 2560]  กล่าวว่า องค์กรท่ีมีขนาดใหญ่มากข้ึน
หรือมีผูเ้ก่ียวขอ้งมากข้ึน จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการพฒันาใหเ้ขา้สู่ระบบมากข้ึน เพื่อใหก้ารท างานเป็นไป
ตามกระบวนการท่ีเหมาะสม สามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาระบบการท างานจึงกลายเป็น
เคร่ืองมือท่ีส าคญั ระบบ ISO 9000 ถือไดว้่าเป็นระบบหน่ึงท่ีมีช่ือเสียงและให้การยอมรับ อนัเป็น
เคร่ืองหมายท่ีจะยนืยนัถึงคุณภาพขององคก์ร โดยแนวคิดส าคญัของ ISO 9000 คือ การจดัวางระบบ
การบริหารเพื่อประกนัคุณภาพท่ีจะสามารถตรวจสอบไดโ้ดยผา่นระบบเอกสารอยา่งชดัเจน โดยได้
ก าหนดเน้ือหาออกเป็น 5 หลกัไดแ้ก่ 

ISO 9000 เป็นแนวทางในการเลือก ก าหนดกรอบ ประยกุต ์การน าไปใชใ้หเ้หมาะสม 
 ISO 9001 เป็นมาตรฐานท่ีเน้นการดูแลทั้ งออกแบบและพัฒนา การผลิต การติดตั้ งและ
บริการ 

ISO 9002 เป็นมาตรฐานท่ีเนน้การก ากบัดูแลเฉพาะการผลิต การติดตั้งและการบริการ 
ISO 9003 เป็นมาตรฐานท่ีเนน้การก ากบัดูแลเร่ืองการตรวจและการทดสอบคร้ังสุดทา้ย 
ISO 9004 เป็นแนวทางในการบริหารงานให้เกิดประสิทธิภาพในดา้น ขอ้แนะน าในการใช้

มาตรฐาน ขอ้แนะน าดา้นธุรกิจบริการ และ ขอ้แนะน าดา้นการผลิต เป็นตน้ 
 ตามมาตรฐานขา้งตน้ จะเห็นได้ว่ามาตรฐานท่ีจะออกใบรับรองได้นั้น มีเฉพาะ ISO 9001, 
9002, 9003  เท่านั้ นส่วนท่ีเหลือเป็นข้อแนะน าและแนวทางการด าเนินการให้มีประสิทธิภาพ 
ส าหรับมาตรฐาน ISO 9002 เป็นมาตรฐานท่ีใช้ส าหรับการสร้างระบบคุณภาพ ท่ีมุ่งเน้นไปยงั
กิจกรรมท่ีเป็นการตรวจสอบการท างานในทุกขั้นตอน โดยกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั ISO 9002 จะ
เก่ียวขอ้งตั้งแต่การผลิต การติดตั้ง  และการให้บริการ ซ่ึงเป็นองค์กรท่ีมีอยู่ในประเทศไทยเป็น
จ านวนมาก ท่ีก าลงัพฒันาเพื่อให้เขา้สู่มาตรฐานดงักล่าว เพื่อให้เป็นท่ียอมรับและสามารถแข่งขนั
ได ้

https://caridokumen.com/download/team-_5a44e56fb7d7bc7b7a91aa0b_pdf
https://caridokumen.com/download/team-_5a44e56fb7d7bc7b7a91aa0b_pdf
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 2.4.1 การพฒันาระบบ ISO 9002 ใหป้ระสบความส าเร็จ 
  การพฒันาองคก์รดว้ยระบบ ISO 9002 มีหลายขั้นตอน   และมีขอ้ควรระวงัรวมถึง
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จอย่างมากมาย   ทั้ งน้ีผูเ้ขียนได้น าข้อสรุปจากปัจจยั
ทั้ งหมดมาพิจารณารวมกันเพื่อเป็นแนวทางให้ผู ้ท่ีจะพัฒนาสามารถใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินการไดต้ามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  2.4.1.1 ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งให้การสนับสนุนอย่างจริงจงั  ผูบ้ริหารระดับสูง
จะตอ้งเขา้ใจว่าหน้าท่ีท่ีส าคญัประการหน่ึงนอกเหนือจากการด าเนินงานตามหน้าท่ีหลกัแล้วคือ 
หนา้ท่ีในดา้นการพฒันาคุณภาพขององคก์ร และน าองคก์รสู่ระบบมาตรฐานดว้ย  
  2.4.1.2 เร่ิมปรึกษากบับริษทัจดทะเบียน ( Certify body )  โดยติดต่อกรอกขอ้มูล
องค์กรเพื่อขอข้อมูลจากแต่ละแห่งมาเปรียบเทียบกัน  และตัดสินใจเลือกบริษัทท่ีจะเข้ามา
ด าเนินการตรวจสอบ    และเร่ิมปรึกษาการด าเนินงานตั้งแต่ตน้ เพื่อให้สามารถด าเนินการไปใน
ทิศทางเดียวกนัตั้งแต่ตน้ จากการศึกษาขอ้มูลพบวา่ ความส าเร็จ 20 %มาจากท่ีปรึกษา  ส่วนอีก 80% 
มาจากการด าเนินงานขององค์กรเอง จึงอย่าฝากความหวงัทั้ งหมดกับท่ีปรึกษา  แต่ต้องให้
ความส าคญักบัการท างานขององคก์รเป็นส าคญั  
  2.4.1.3 วางแผนเพื่อจัดท าโครงการ (Proposal) อย่างชัดเจน ครบถ้วนในทุก
ประเด็นตามมาตรฐาน ISO ท่ีก าหนด โดยค านึงถึงพนกังานทุกกลุ่ม  ขั้นตอนต่างๆ ปัจจยัท่ีจะตอ้ง
ระมดัระวงั  และงานหลกัส าคญั ๆ  ทั้งน้ีโครงการจะตอ้งมีการน าเสนออยา่งเป็นระบบ ชดัเจน และ
มีความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั โดยค านึงถึงทรัพยากรและระยะเวลาประกอบดว้ย การวางโครงการ
ท่ีดีจะเป็นการก าหนดกรอบเวลาท่ีส าคัญในการติดตามและการน าองค์กรเข้าสู่ระบบประกัน
คุณภาพต่อไป  
  2.4.1.4 ประกาศนโยบายคุณภาพต่อพนกังาน การประกาศนโยบายคุณภาพเป็น
ส่ิงจ าเป็นอยา่งยิ่ง เป็นการให้ความส าคญัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพเป็นประการส าคญั ตอ้งมีการเนน้ท่ีกลุ่ม
ลูกคา้ การให้ความส าคญัของพนกังานในการพฒันาระบบ   และการท ากิจกรรมท่ีเก่ียวกบัคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง 
  2.4.1.5 แต่งตั้งคณะกรรมการอ านวยการฝ่ายต่าง ๆ หลงัจากการประกาศนโยบาย
คุณภาพแลว้ องค์กรจะตอ้งมีการแต่งตั้งคณะกรรมการอ านวยการ ( Steering Committee ) และ มี
คณะกรรมการด าเนินการดา้นต่าง ๆ ท่ีจะติดตามการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน เช่น คณะ
ด าเนินงานฝ่ายต่างๆ และ คณะกรรมการปฏิบติั-งานฝ่ายควบคุมคุณภาพ ทั้งน้ีตอ้งอยู่ภายใตก้าร
ด าเนินงานของคณะด าเนินงานชุดใหญ่และท่ีปรึกษาโครงการ  โดยควรจะประกอบด้วย
ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงและมีการประชุมอย่างสม ่าเสมอ  มีการจดบนัทึกอย่างเป็นทางการ และ
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อาจจะเปล่ียนบทบาทไปเป็นคณะกรรมการในการดูแลและควบคุมคุณภาพต่อไปเม่ือไดรั้บ ISO 
9002 แลว้  ส่ิงท่ีไม่ควรท าคือ แต่งตั้งคณะกรรมการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ  ไม่มีเวลาเพียงพอ  หรือไม่
ติดตามงาน  จะท าใหโ้ครงการลม้เหลวโดยง่าย  
  2.4.1.6 คดัเลือกผูบ้ริหารท่ีจะเขา้ไปดูแลอยา่งเต็มท่ี ตวัแทนฝ่ายบริหารท่ีเรียกว่า 
Quality Management  Representative ( QMR ) มีความส าคญัมาก อาจจะตอ้งเป็นเบอร์ 1 หรือเบอร์ 
2 ขององคก์ร มีความสามารถในการผลกัดนัการเปล่ียนแปลง มีเวลามากพอในการด าเนินกิจกรรม
ต่าง ๆ  รวมทั้งมีผูแ้ทนจากทุกกลุ่มท่ีเหมาะสม ในการปรับเปล่ียนองคก์รดว้ย  
  2.4.1.7 ให้มีการอบรมแก่พนักงานทุกคนในทุกระดับ โดยเร่ิมจากการอบรม
พนกังานระดบัสูงก่อนและลงไปยงัพนกังานระดบัล่าง ซ่ึงอาจจะตอ้งด าเนินการไดใ้นหลายรูปแบบ 
เช่น การจดัหลกัสูตร การสัมมนา การบรรยาย การน าเสนอโดยวดิิทศัน์ การฝึกอบรมในการท างาน 
หรือกิจกรรมอ่ืน ๆ รวมทั้งควรท่ีจะมีการทบทวนและให้ความรู้ในเร่ืองมาตรฐานอย่างต่อเน่ือง 
สม ่าเสมอ ตอ้งไม่ลืมวา่ตอ้งท าความเขา้ใจในสาระส าคญัและขอ้ก าหนด ISO อยา่งถูกตอ้ง  ควรให้
การอบรมและด าเนินการไปในทิศทางเดียวกนัอยา่งต่อเน่ือง  
  2.4.1.8 ก าหนดโครงสร้างและระบบเอกสารท่ีดี ระบบเอกสารจะต้องมีการ
ก าหนดกรอบอย่างชดัเจน และประการส าคญัคือ เอกสารเหล่าน้ีจะตอ้งน าไปสู่การปฏิบติัในทุก
ขั้นตอน ซ่ึงไม่ไดมี้เพียงเอกสารเท่านั้น การเขียนจะตอ้งเป็นเอกสารท่ีเขียนจากการปฏิบติัจริงภายใต้
กรอบของ ISO  ทั้งน้ีตอ้งค านึงอยู่เสมอว่าจะตอ้งครบวงจรการเขียนเอกสารอนัประกอบดว้ยการ
เขียนเอกสารท่ีสามารถน าไปปฏิบติัได้  และมีการน ามาทบทวนและน าไปปรับปรุงแก้ไขใหม่  
เพื่อใหเ้อกสารทนัสมยัอยูเ่สมอ  
  2.4.1.9 แต่งตั้งทีมงานข้ึนมาติดตามการด าเนินการดา้นต่างๆ เพื่อให้เป็นไปตาม
แนวทางและขอ้ก าหนดท่ีคณะกรรมการชุดต่างๆ ก าหนด โดยตอ้งท าการคดัเลือกผูท่ี้จะท าการตรวจ
และประสานงานจากผูท่ี้มีใจกวา้ง เขา้ใจปัญหา ใชก้ารช้ีแนะ   ไม่ใช่การสั่งการหรือเนน้การควบคุม 
แต่เนน้การติดตามท่ีมุ่งเนน้การพฒันามิใช่การใชอ้  านาจแต่เพียงอยา่งเดียว  
  2.4.1.10 เน้นการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทางร่วมกับพนักงานทั่วทั้ งองค์กร การ
ด าเนินการจะประสบความส าเร็จ คือ จะต้องมีการส่ือสารอย่างต่อเน่ือง ให้ข้อมูลทั้ งทางตรง 
ทางออ้ม เช่น เอกสาร บอร์ด ข่าวตามสาย หรือ มีการตอบปัญหาข้อข้องใจของผูเ้ก่ียวข้อง เช่น 
ท าไมตอ้งท า ท าแลว้ไดอ้ะไร จะกระทบต่อความมัน่คงของตนเองหรือไม่  โดยเนน้การมีส่วนร่วม
ของทุกองคก์รอยา่งใกลชิ้ด 
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2.4.1.11 จัดระบบการทบทวนการจัดการทั่วทั้ งองค์กร รวมทั้ งมีการทบทวน
เอกสารต่าง ๆ ให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกนัอย่างเป็นระบบ  โดยมีก าหนดระยะเวลาทบทวนท่ี
ชดัเจน 

2.4.1.12 ท าการตรวจสอบ( Audit ) และติดตามคุณภาพภายใน การตรวจสอบการ
ด าเนินการภายในเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ เพราะมัน่ใจวา่มีการปฎิบติัดา้นคุณภาพอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยมีการวางแผน การตรวจสอบ และก าหนดมาตรฐานอย่างชดัเจน  รวมทั้งตรวจสอบกิจกรรม
เหล่าน้ีว่ายงัอยู่มีสภาพ “ Under control”   หรืออยู่ในสภาพ “Out of control”  หรือไม่  หากพบ
ขอ้บกพร่องจะตอ้งรายงานเพื่อแกไ้ขทนัที  

2.4.1.13 ประเมินตนเองเบ้ืองตน้อยูเ่สมอวา่ไดมี้การปฏิบติังานตามขอ้ก าหนดท่ีได้
ก าหนดไวห้รือไม่ หรือเอกสารใดท่ีไม่สามารถปฏิบติัได้ให้ท าการแก้ไข และมีการทบทวนการ
ปฏิบติัอยูเ่ป็นประจ าตามแผนและก าหนดเวลาอยา่งสม ่าเสมอ  

2.4.1.14 ติดตามและประเมินผลเพื่อผ่านการรับรอง ควรมีการแต่งตั้ งทีมงาน
ติดตามและประเมินผลก่อน เพื่อให้มัน่ใจว่าจะสามารถผ่านการรับรองได้หากจะท าการตรวจ
ประเมินจริง      โดยก าหนดระยะเวลาท่ีชดัเจนตั้งแต่การตรวจภายในและเตรียมการตรวจจริง  

2.4.1.15 ตรวจประเมินเพื่อผ่านการรับรอง คือ การด าเนินการตรวจประเมินโดย
บุคคลท่ี 3 ว่าได้มีการปฏิบติัตามระบบท่ีได้วางไวห้รือไม่  หากมีข้อบกพร่องก็จะได้ด าเนินการ
แกไ้ขต่อไป 

2.4.1.16 ก าหนดให้มีแผนการติดตามการปฏิบติั เพื่อการรักษาคุณภาพการประเมิน
อย่างต่อเน่ือง ทั้ งน้ีต้องมีความพยายาม  ร่วมมือในการปฏิบติังานตามข้อก าหนด  และวิธีการท่ี
ก าหนดดว้ย 

2.4.1.17 รักษาระบบเพื่อศึกษามาตรฐานและก าหนดมาตรฐานในแต่ละด้าน 
รวมถึงมีการติดตามอยู่เสมอว่าได้มีการปฏิบัติหรือไม่ การรักษามาตรฐานเป็นกระบวนการท่ี
ยากล าบากส าหรับคนไทย  เพราะจะท าตามใจตนเอง  แต่ทุกฝ่ายตั้งแต่ฝ่ายบริหารจนถึงพนักงาน
จะตอ้งรักษามาตรฐานไว ้เพราะจะมีการตรวจการด าเนินการจากผูรั้บรอง 2 คร้ังต่อปี และมีการ
ตรวจติดตามใหม่ ทุกๆ 3 ปี เพื่อเป็นการท าให้มัน่ใจว่าได้รักษาไวซ่ึ้งคุณภาพท่ีก าหนดไวอ้ย่าง
สม ่าเสมอ หากไม่ปฏิบติัตามก็จะถูกลบช่ือออกหรือถูกยดึใบรับรองคืน  

 2.4.2  กระบวนการในการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในพฒันา
งานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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การเขา้สู่ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001  ผูบ้ริหารระดบัสูงของหน่วยงานจะตอ้ง
ให้การสนบัสนุนอยา่งเต็มท่ี ประกอบกบัความร่วมมือจากบุคลากรทุกฝ่ายของหน่วยงานให้ความ
ร่วมมืออยา่งเต็มท่ีจึงจะท าให้การเขา้สู่ระบบบริหารคุณภาพประสบความส าเร็จ  ผูบ้ริหารระดบัสูง
ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์  เล็งเห็น
ความส าคญัและมีความมุ่งมัน่ในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใชใ้นการพฒันา
หน่วยงาน   ให้มีคุณภาพ โดยมีบุคลากรของทุกหน่วยงานภายในส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศให้ความร่วมมือในการน าระบบไปประยุกต์ใช้ในหน่วยงาน  บุคลากรทุกคนจึงมี
ความส าคญัต่อความส าเร็จของระบบ และระบบจะตอ้งมีการทบทวนและปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวทางในการจดัท าระบบบริหารคุณภาพ ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  จากผูแ้ทนฝ่ายบริหารซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งให้ท าหน้าท่ี
ควบคุมดูแลระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 ของหน่วยงานให้มีการด าเนินงานอยา่งรวบร่ืนและมี
ประสิทธิภาพตลอดจนมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง   
 หน่ึงฤทยั  บุญมี.  (2560,  สัมภาษณ์)  ไดใ้หส้ัมภาษณ์ในหวัขอ้กระบวนการในการน าระบบ
บริหารงานคุณภาพมาใช้ในการพฒันางานส าน ักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ซ่ึงผูส้ัมภาษณ์ไดส้รุปรายละเอียดขั้นตอน/กระบวนการในการใน
การน าระบบบริหารคุณภาพมาประยุกต์ใช้ในการบริหารงานภายในส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  สรุปรายละเอียดขั้นตอน การด าเนินงาน/กิจกรรมต่างๆ ดงัน้ี 

2.4.2.1 การเตรียมการและศึกษา 
ผูบ้ริหารของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความมุ่งมัน่

ในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใช้ในการพฒันาหน่วยงาน โดยได้ด าเนิน
การศึกษาขอ้มูลและคดัเลือกท่ีปรึกษาจากภายนอก  เพื่อให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการน าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 : 2008  มาใช้ในการพัฒนาหน่วยงานเพื่อให้หน่วยงานมีการด าเนินงานท่ี
สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด และมีความพร้อมในการขอรับการรับรองคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 
2008  และไดด้ าเนินการดงัน้ี 

1) แต่งตั้งคณะกรรมการระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  ของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์   ประกอบไปด้วย
ผู ้บริหาร  ตัวแทนด้านงานท่ีเก่ียวข้อง ผู ้จ ัดการระบบบริหารคุณภาพ(QMR) และบุคลากรท่ี
ด าเนินการดา้นการจดัเก็บเอกสาร 
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2) แต่งตั้งผูท้  าหนา้ท่ีรับผิดชอบในการด าเนินกิจกรรมตามระบบบริหาร
คุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2008  ของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวทิยาลยั
ราชภฏัเพชรบูรณ์  ประสานงานคุณภาพหรือ ตวัแทนฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพ  
(Quality Management Representative (QMR)) 

3) แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน
ISO 9001 : 2008 ของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

4) จดัเตรียมงบประมาณส าหรับค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึน
5) จดัให้มีการศึกษา ฝึกอบรม และแลกเปล่ียนเรียนรู้  ดา้นขอ้ก าหนด

และการด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2008  และสร้างความเขา้ใจ เป้าหมาย 
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบติังานเพื่อให้สอดคล้องกบัระบริหารคุณภาพ โดยส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ไดจ้ดัโครงการประชุมเชิงปฏิบติัการ เร่ือง 
การบริหารจดัการดา้นการปฏิบติังานของบุลากรส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  ให้มี
ความพร้อมตามระบบคุณภาพ ISO 9001 

2.4.2.2 การทบทวนสถานะระบบงานปัจจุบนั 
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดด้ าเนินการตรวจสอบเพื่อ

ประเมินสถานะปัจจุบนัของหน่วยงาน  โดยเปรียบเทียบกบัขอ้ก าหนดของมาตรฐาน ISO 9001 : 
2008  เพื่อให้ทราบความสอดคล้องระหว่างข้อก าหนด กับสภาพการด าเนินงานปัจจุบันของ
หน่วยงาน  และด าเนินการปรับปรุงการด าเนินงานให้เป็นกระบวนการและสอดคล้องกนั  และ
ด าเนินการ ก าหนดนโยบายคุณภาพ และวตัถุประสงคคุ์ณภาพของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ก าหนดขอบเขตของหน่วยงานหรือกระบวนการตามผงัองค์กรให้ชดัเจน  วิเคราะห์
เปรียบเทียบขอ้ก าหนด เพื่อตรวจสอบส่ิงท่ีมีอยู่กบัส่ิงท่ีขาดไป  และจดัท าแผนการด าเนินงานท่ี
แสดงถึงขั้นตอน กิจกรรม ระยะเวลาและผูรั้บผิดชอบ ซ่ึงสามารถน าไปปฏิบติั ท าให้ส าเร็จและ
ประเมินค่าได ้ โดยสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดและแผนยุทธศาสตร์ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์    ดงัน้ี 

นโยบายคุณภาพ (Quality Policy)  
มุ่งมัน่ใหบ้ริการมีมาตรฐานสากล และประทบัใจการบริการ 
วตัถุประสงค์คุณภาพ (Quality Objective) ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มีวตัถุประสงคคุ์ณภาพดงัน้ี 
 1. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไม่นอ้ยกวา่ ระดบั 3.51
2. ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินงานตามตวัช้ีวดัของแผนยทุธศาสตร์ ร้อยละ 90



40 

3. การบรรลุเป้าหมายตามตวัช้ีวดัของแผนปฏิบติัการประจ าปี ไม่นอ้ยกวา่
ร้อยละ 85 

4. ร้อยละของบุคลากรส านกัไดรั้บการฝึกอบรมพฒันาความรู้และทกัษะในการ
ปฏิบติังาน ร้อยละ 100 

5. มีผลการประเมินคุณภาพการศึกษาภายใน ระดบัส านกั ไม่นอ้ยกวา่ ระดบั 4.00
2.4.2.3   การจดัท าเอกสารระบบบริหารงานคุณภาพ 

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์  ได้จดัท าคู่มือการด าเนินงาน (Work Manual)  ของงานด้านบริการท่ีขอรับการรับรอง  
ซ่ึงส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภฏัเพชรบูรณ์  ได้ขอรับการ
รับรอง จ านวน 3 หน่วยงาน ได้แก่ งานหอสมุดกลาง  งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
สารสนเทศ  และงานวจิยัและพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย  มีจ  านวน 17 งาน   

1) จดัท าเอกสารคู่มือคุณภาพซ่ึงจะประกอบไปดว้ย
-  นโยบายคุณภาพ (Quality Policy) และวตัถุประสงคคุ์ณภาพ

(Quality Objectives)  
-  ผงัโครงสร้างการบริหารงานองคก์ร (Organization Chart) 
-  ก าหนดอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Job Description/Job 

Specification) 
  -  คู่มือคุณภาพ  ขอบเขตหนา้ท่ีการปฏิบติังานของบุคลากร ขั้นตอน

และวธีิการปฏิบติังาน  และเอกสารสนบัสนุนของแต่ละงานทั้ง 17 งาน 
2) ตรวจสอบ ทบทวน และอนุมติัเอกสารจากผูบ้ริหารก่อนน าไปใช้

2.4.2.4    การปฏิบติังานตามระบบบริหารคุณภาพ 
การน าระบบบริหารงานคุณภาพไปปฏิบติันั้นเรียกว่า “การติดตั้งระบบ

บริหารคุณภาพ”     นั้นคือ หน่วยงานจะตอ้งน าเอาเอกสารระบบบริหารคุณภาพท่ีไดจ้ดัท าข้ึน  ไป
ใชจ้ริงใหเ้กิดประสิทธิผล  โดยมีขั้นตอนต่างๆ  ดงัน้ี 

1) สอนและฝึกอบรม
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏั

เพชรบูรณ์  จดัให้มีการฝึกอบรม หรือประชุม ช้ีแจง ท าความใจกบัผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งทุกส่วน
ให้ทราบรายละเอียดขอ้ก าหนด ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง และเหตุผลท่ีตอ้งปฏิบติัตาม
เอกสารต่าง ๆ ในระบบคุณภาพ  รวมทั้งปลุกจิตส านึกบุคลากรให้เช่ือมัน่ในระบบคุณภาพและ
ซกัซอ้มความเขา้ใจในการปฏิบติังานตามระบบ โดยไดจ้ดัโครงการดงัน้ี 
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 - ประชุมเชิงปฏิบติัการ เร่ือง การบริหารจดัการดา้นการปฏิบติังาน
ของบุคลากร ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความพร้อมตามระบบคุณภาพ ISO 
9001 

- อบรมเชิงปฏิบติัการ เร่ือง ทกัษะการ Internal Audit ในมาตรฐาน 
ISO 9001 : 2008 

- โครงการประชุมเชิงปฏิบติัการ เร่ือง การบริหารจดัการดา้นการ 
ปฏิบติังานของบุคลากรดา้นการบริการ 

- โครงการประชุม “ตรวจประเมินระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 
9001 : 2008 

2) ประกาศใชร้ะบบบริหารงานคุณภาพ
ประกาศใช้เอกสารทั้งหมด  เพื่อให้บุคลากรของส านักวิทยบริการ

และเทคโนโลยสีารสนเทศ ทดลองปฏิบติั  จะไดท้ราบถึงปัญหาและขอ้ขดัขอ้งต่างๆ ส าหรับน าไป
ปรับปรุงต่อไป 

3) บนัทึกผลการปฏิบติังาน
หลงัจากท่ีไดป้ฏิบติัตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเขียนไวใ้นเอกสาร

คู่มือระบบคุณภาพแลว้  ผูป้ฏิบติัจะตอ้งแจง้หัวหน้างานทราบถึงผลการด าเนินงานตามเอกสารทั้ง
ในแง่ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  รวมทั้งขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ขเอกสาร 

4) ปรับปรุงแกไ้ข
หากขั้นตอนการปฏิบติังานไม่สอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานหาก

จ าเป็นอาจตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขเอกสารใหส้ามารถน าไปปฏิบติัจริงและมีประสิทธิภาพ 
2.4.2.5   การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 

ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการคดัเลือกบุคลากร และ
แต่งตั้งเป็นคณะกรรมการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Quality Auditor)  โดยคดัเลือกจาก
ทุกหน่วยงานภายในส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศองค์กร  เพราะการตรวจติดตาม
คุณภาพภายในตอ้งตรวจทุกหน่วยงาน  บุคคลท่ีเป็นผูต้รวจตอ้งมีความเป็นอิสระจากหน่วยงานท่ี
ตนไปตรวจ  คือไม่ตรวจหน่วยงานท่ีตนสังกดัอยู ่ และไดจ้ดัอบรมการตรวจติดตามคุณภาพภายใน
ให้ผูต้รวจติดตามโดยท่ีปรึกษาระบบคุณภาพผู้มีประสบการณ์  ซ่ึงให้ค  าปรึกษาเก่ียวกับการ
ด าเนินงานตามระบบคุณภาพของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ หรืออาจจะส่งทีม
ตรวจติดตามภายในไปอบรมหลกัสูตรการเป็นผูต้รวจติดตามคุณภาพภายในจากหน่วยงานภายนอก
ก็ได ้
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โดยส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ก าหนดแผนการ
ตรวจติดตามและด าเนินการตรวจติดตามคุณภาพภายในตามแผนการตรวจประจ าปี โดยทุกระบบ
การจดัการจะตอ้งไดรั้บการตรวจอย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง  ทั้งน้ีความถ่ีในการตรวจอาจเพิ่มข้ึนหรือ
ลดลงข้ึนอยู่กับการพิจารณา Risk ความจ าเป็น ความส าคัญของสภาพกิจกรรมนั้ นๆ รวมถึง
ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ท่ีวางไว ้ เพื่อให้ทราบว่าระบบบริหารคุณภาพเป็นไปตามกระบวนการท่ี
วางแผนไว ้ สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของคู่มือคุณภาพมาตรฐานสากลฉบบัน้ี และขอ้ก าหนดระบบ
บริหารคุณภาพท่ีจดัท าข้ึน   

เม่ือท าการตรวจติดตามคุณภาพภายในแลว้พบวา่มีขอ้บกพร่องทีมตรวจ
ติดตามคุณภาพภายในตอ้งรีบแจง้ต่อผูรั้บผิดชอบโดยเร็ว  โดยออกใบขอให้มีการปฏิบติัการแกไ้ข 
(Corrective Action Request: CAR)  ผูรั้บผิดชอบตอ้งประเมินลกัษณะของขอ้บกพร่อง  และด าเนิน
มาตรการป้องกนัและแกไ้ขปรับปรุงทนัที 

2.4.2.6    การตรวจประเมินและใหก้ารรับรองโดยสถาบนัใหก้ารรับรอง 
เม่ือด าเนินการจดัระบบคุณภาพ  และพฒันาระบบงานให้สอดคล้องกบั

ข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพแล้ว  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ได้
ด าเนินการติดต่อบริษทั ยูไนเต็ด ออฟ ซิสเท็มส์ (ประเทศไทย) ด าเนินการตรวจประเมินระบบ
คุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2008  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  เพื่อขอใบรับรองระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 : 2008 
(Certification Body)    และเพื่อแสดงขีดความสามารถขององคก์ร  ตลอดจนบ่งบอกถึงความส าเร็จ
อยา่งแทจ้ริงของการ  น าระบบการบริหารงานคุณภาพมาใช ้ โดยการขอรับการรับรองจาก  หน่วย
รับรอง ในการพิจารณาเลือกให้หน่วยรับรองใดเป็นผู ้ให้การรับรอง  องค์กรจะพิจารณาจาก
หลกัเกณฑ์  และเง่ือนไขของแต่ละหน่วยรับรอง  และอตัราค่าใชจ่้ายในการให้การรับรองและส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุด  คือ  ควรพิจารณาขีดความสามารถของหน่วยรับรอง ว่าสามารถรับรองกิจการของ
องค์กรไดห้รือไม่ซ่ึงส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  
ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2008  ในวนัท่ี  8  มีนาคม  2560   

2.4.2.7 รักษาระบบ และติดตามเพื่อรักษาระบบคุณภาพมาตรฐาน โดยด าเนินการ
ก าหนดแผนการตรวจติดตามการด าเนินงานตามระบบการบริหารงานคุณภาพประจ าปีทุกปี 
หลงัจากไดรั้บการรับรองจากหน่วยงานท่ีใหก้ารรับรอง 

สรุปกระบวนการในการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ใน
พฒันางานส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  มีทั้งส้ิน 7 
ขั้นตอนคือ 1) การเตรียมการและการศึกษาขอ้มูล 2) วางแผนการด าเนินงาน 3) จดัท าเอกสารคู่มือ
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ระบบบริหารคุณภาพ 4) บุคลากรปฏิบติังานตามระบบ 5) ตรวจติดตามคุณภาพภายใน 6) ตรวจ
ประเมินและให้การรับรองโดยสถาบันให้การรับรอง และ 7) ติดตามเพื่อรักษาระบบคุณภาพ
มาตรฐาน  และปัจจยัท่ีส่งผลให้การน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใชใ้นการพฒันา
งานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์  ป ระสบ
ความส าเร็จ นอกจากความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหารในน าระบบมาใชใ้นการพฒันางานแลว้ การอบรมให้
ความรู้ ความข้าใจแก่บุคลากร การมีส่วนร่วมในการด าเนินงานของบุคลากรในการปรับปรุง
กระบวนการในการท างานให้สอดคล้องกับระบบบริหารคุณภาพก็เป็นส่ิงส าคัญยิ่งในการ
ด าเนินงานใหป้ระสบความส าเร็จ  
 
2.5 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

เรณู หอมมณฑา (2545) ได้ศึกษาทศันคติของพนักงานท่ีมีต่อการน าระบบบริหารคุณภาพ 
ISO/TS 16949:2002 มาใชใ้นองคก์ร พบวา่ ปัญหาดา้นคุณภาพและมาตรฐานท่ีเกิดข้ึน ส่วนใหญ่มา
จากการท างานท่ีไม่ชดัเจนมีผลต่อประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานปัญหาความซ ้ าซ้อนของ
ระบบงาน ตน้ทุนในการปรับปรุงคุณภาพการด าเนินงานสูงข้ึน  
 กฤตยชญ์ แก้วล าหัด (2547) ได้ศึกษาเร่ืองความรู้และเจตคติของพนักงานที่มีต่อการน า
ระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949:2002 มาใช ้ในอุตสาหกรรมชิ้นส่วนรถยนต์ ผล
การศึกษาพบว่าพนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจเกี่ยวกบัระบบบริหารคุณภาพดีแล ้ว ท าให้
พนักงานเล็งเห็นถึงประโยชน์ที่สามารถน ามาใช้จริงจงักบังานที่ตนท าอยู่และท าให้งานที่ท  ามี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลให้เกิดเจตคติในทางบวกเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ 

นนัทวฒัชยั วงษช์นะชยั และ ตระกูล จิตวฒันากร.  (2552)  ไดท้  าการการศึกษาความเป็นไป
ได้ในการน าระบบบริหารจดัการคุณภาพ ISO9001:2008 มาใช้ตามความคิดเห็นของพนักงาน 
บริษทั โรงงานเหล็กกรุงเทพฯ จ ากดั ผลการศึกษาพบว่าพนักงานบริษทั โรงงานเหล็กกรุงเทพฯ 
จ ากดั มีความคิดเห็นต่อความเป็นไปไดใ้นการน าระบบบริหารจดัการคุณภาพ ISO 9001:2008 ใน
มุมมอง Balanced Scorecard โดยภาพรวมมีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.52) โดยมีความเห็น
ดว้ยอยู่ในระดบัมาก 3 ดา้นคือ ด้านกระบวนการท างาน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ( = 3.60) รองลงมาคือ
ดา้นลูกคา้ ( = 3.56) และ ด้านบุคลากรและการเรียนรู้ภายในองค์กร ( = 3.47) ส่วนดา้นการเงิน มี
ความเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.27) 

ประหยดั เชิดชูชาติ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเก่ียวกบั           
การด าเนินงานโดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 บริษทั ซี แอนด์ ที เมทอล โปร
ดกัส์ จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่า พนักงานส่วนใหญ่ ได้รับทราบนโยบายขององค์กร ด้านการ
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ด าเนินงานตามขั้นตอนด้านผลของงาน/คุณภาพงานท่ีเกิดข้ึน ด้านการฝึกอบรมก่อนด าเนินการ
และด้านการศึกษาคู่มือคุณภาพในระดบัมาก จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงาน
เกี่ยวกบัการด าเนินงาน โดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล พบว่าพนักงานที่มีระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาด ารงต าแหน่งและการเขา้
ร่วมการฝึกอบรมแตกต่างกนัมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการด าเนินงานโดยใช้ระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000 โดยภาพรวมและรายด้าน คือด้านการรับทราบนโยบายขององค์กร 
ด้านการฝึกอบรมก่อนด าเนินการ ด้านการศึกษาคูมือคุณภาพ ด้านการด าเนินงานตามขั้นตอน 
และด้านของงาน/คุณภาพงานท่ีเกิดข้ึนแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 นที สุขตุมตนัติ (2554: บทน า) ไดศึ้กษาเร่ือง กรณีศึกษา ปัญหาของการจดัท าระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ของโรงงานบัลลาสต์ไฟฟ้า เป็นการศึกษาการนาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ประยกุตใ์ชใ้นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็กในประเทศไทย และพบวา่ อุปสรรคและปัญหาท่ีมีผล
มากท่ีสุด คือ พนักงานไม่ค่อยเข้าใจในเอกสารของระบบคุณภาพ เน่ืองจากมีการอบรมให้แก่
พนกังานน้อยเกินไป การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัระบบคุณภาพ ISO 9000 นอ้ยและ
ไม่ต่อเน่ือง เน่ืองจากผูบ้ริหารระดบัสูงไม่ให้ความส าคญัเท่าท่ีควร จึงท าให้การจดัท าระบบคุณภาพ
เกิดปัญหา มีความล่าชา้ในการดาเนินโครงการ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จใน
การน าระบบบริหารคุณภาพ (ISO 9001) มาใช้ในองค์การ คือความมุ่งมัน่และการสนับสนุนของ
ผูบ้ริหาร หากผูบ้ริหารให้ความส าคัญ พนักงานส่วนใหญ่ก็จะมีความรู้สึกยอมรับ และยินดี
สนบัสนุน เพื่อให้การด าเนินงานขององคก์ารดีข้ึน มีการท างานเป็นระบบมากข้ึน แลว้จะส่งผลถึง
พนกังานท่ีดีข้ึน  
 วรรณชนก  ยอดล าไย (2555)  ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อส าเร็จในการน าระบบบริหาร
คุณภาพ (ISO 9001 : 2008) มาใช้ในบริษทั โซเด นากาโน (ไทยแลนด์) จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่า 
ผลการศึกษาพบวา่ (1) พนกังานส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยูใ่นช่วง 21-30 ปี จบการศึกษาระดบั 
ปวส/อนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีประสบการณ์ในการท างานอยูใ่นช่วง 5 ปีข้ึนไป มีต าแหน่งงานอยู่
ในกลุ่มพนักงานระดบัปฏิบติัการหรือต ่ากว่า ในหน่วยงานฝ่ายผลิต รายได้โดยเฉล่ียต่อเดือนอยู่
ระหว่าง 10,001-20,000 บาท พนักงานส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจ เก่ียวกับข้อก าหนด ISO 
9001:2008 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการจดัท าระบบบริหารคุณภาพ ใน
ภาพรวมทั้ง 7 ดา้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแลว้พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จ
ดา้นความมุ่งมัน่และการสนับสนุนของผูบ้ริหารอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาดา้นหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบในระบบบริหารคุณภาพ (ISO) และอันดับสามด้านประสบการณ์ของบุคลากรใน
องค์การ (2) การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความส าเร็จในการจดัท าระบบ
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บริหารคุณภาพ (ISO 9001:2008) ของบริษทั โซเด นากาโน (ไทยแลนด์) จ  ากดั พบว่าปัจจยัส่วน
บุคคล ได้แก่ ดา้นเพศ อายุ การศึกษา ประสบการณ์ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อระดบั
ความส าเร็จในการจดัท าระบบบริหารคุณภาพ (ISO 9001:2008) แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นต าแหน่ง
งาน และดา้นหน่วยงานท่ีสังกดั ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความส าเร็จ ในการจดัท าระบบบริหาร
คุณภาพ (ISO 9001:2008) ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พิชยาณัฏฐ์  แกว้ยองผาง (2555)  ได้ท าการศึกษาสภาพการปฏิบติัตามระบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2008 ของส านกัเทคโนโลยีการศึกษา มหาวิทยาลยัรามค าแหง ผลการศึกษาพบว่าสภาพ
การปฏิบติัตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ของส านกัเทคโนโลยีการศึกษา 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ดา้นระบบบริหารคุณภาพ 2.ดา้นความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร 3. ดา้นการบริหารทรัพยากร 4.
ด้านการบริหารงานบริการ 5. ด้านการวดัการวิเคราะห์และการปรับปรุง  บุคลากรของส านัก
เทคโนโลยีการศึกษาปฏิบัติงานตามระบบบริหารงานคุณภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̄  
=3.66) แต ่เมื ่อพ ิจารณารายด ้าน  พบว ่าด ้านระบบบ ริหารคุณภาพ  บ ุคลากรของส าน ัก
เทคโนโลยีการศึกษาน าไปปฏิบตัิอยู่ระดบัมากในล าดบัแรก (x̄ =3.97) รองลงมาด้านการ
บริหารงานบริการ(x̄ =3.75) ด้านความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร  ( x̄ =3.70) ด้านการวดั การ
วิเคราะห์และการปรับปรุง (x̄ =3.69)  ด้านการบริหารทรัพยากร (x̄ =3.57) ตามล าดบั ด้านการ
กระจายของคะแนนพบว่าด้านระบบบริหารคุณภาพบุคลากรของส านักฯ มีสภาพการปฏิบตัิท่ี
เป็นระบบเดียวกนัมากที่สุด(SD=.73)  ด้านการบริหารทรัพยากร การจดัหาและบ ารุงรักษา
อาคาร พื้นท่ีปฏิบติังาน และสาธารณูปโภคมีสภาพการปฏิบติังานท่ีอยู่ในล าดบัสุดทา้ย 
 ขว ัญใจ  ว ังคะฮาต (2557) ได้ท าการศึกษาการพัฒนาระบบคุณภาพตามมาต รฐาน 
ISO9001:2008  ของศูนยว์ิทยาศาสตร์การแพทยท่ี์ 10  อุบลราชธานี   ผลการศึกษาพบว่าการน า 
ระบบประกนัคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ ท า ให้เจา้หน้าท่ีของศูนยฯ์ ทุกคนมีส่วนร่วมในการ
พฒันา ซ่ึงเป็นปรัชญาส าคัญท่ีจะน า ไปสู่การประกันคุณภาพแบบครบวงจร และสร้างความ
ตระหนกัในดา้นคุณภาพแก่ทุกคน ความส าเร็จในการพฒันาเขา้สู่มาตรฐานสากลนั้นจะตอ้งค านึงถึง
การพฒันาองคก์ร ทรัพยากรท่ีมีอยู ่รวมทั้งสภาพแวดลอ้มภายนอกและภายใน และน ากลยทุธ์ท่ีเนน้
การเปล่ียนแปลงองคก์ร การจูงใจ การเปล่ียนพฤติกรรม และการเปล่ียนวฒันธรรมองคก์ร โดยเนน้
การมีส่วนร่วมการใหค้วามรู้ จะท าใหร้ะบบคุณภาพมีการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื  
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาแนวทางในการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาใช้ 

ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  
โดยขั้นตอนการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการวิจยั คือ พนักงานราชการ พนักงานมหาวิทยาลยั ลูกจา้งประจ า และ
ลูกจา้งชั่วคราว ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรสายสนับสนุนทั้งหมดของส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ซ่ึงได้จากการที่ประชากร
กลุ่มตวัอย่างได้มีส่วนร่วมในการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาปรับใช้ในการพฒันางาน
ภายในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ได้แก่ 
 3.1.1 พนักงานราชการ      จ  านวน     1   คน 
 3.1.2 พนักงานมหาวิทยาลยั    จ  านวน   17   คน 
 3.1.3 ลูกจา้งประจ า       จ  านวน     1   คน 
 3.1.4 ลูกจา้งชั่วคราว      จ  านวน   11   คน 
  รวมประชากรกลุ่มตวัอย่าง   ทั้งหมด  30    คน 
 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ใช้แบบสอบถามศึกษาแนวทางในการน าระบบบริหารงาน
คุณภาพมาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์  ซ่ึงผูว้จิยัสร้างข้ึน โดยมีรายละเอียดแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ตอน  ดงัต่อไปน้ี 
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ตอนท่ี 1  เป็นข้อค าถามเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไป เป็นค าถามเก่ียวกบัรายละเอียด
ส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม   

ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า  เก่ียวกบัการศึกษาความคิดเห็นของ
บุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ  ISO 9001: 2008  มาใช้ในการพฒันางานส านัก
วทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  มี 5 ระดบัค่า ไดแ้ก่ เห็นดว้ย
มากท่ีสุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อ ยท่ีสุด  ข้อความใน
แบบสอบถามเก่ียวกบัศึกษาประเด็นส าคญัต่างๆ 3 ดา้น คือ 

1. ดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการน าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001: 2008  มาใชใ้นการพฒันางาน 

2. ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 :2008 ไปใชใ้น
การปฏิบติังาน 

3. ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001: 2008  มาใช้
 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบั แนวทางการปรับปรุง การ
ด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัเก่ียวกบัแนวทางการปรับปรุงการ

ด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใชใ้นการพฒันางานในเร่ืองต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกนั 
2. ศึกษาวธีิการสร้างเคร่ืองมือและศึกษาตวัอยา่งเคร่ืองมือท่ีใชใ้นในการ

สอบถามความคิดเห็นของบุคลากร 
3. น าแบบสอบถามฉบบัร่าง จดัส่งใหผู้ท่ี้ปรึกษาโครงการวจิยั และ

ผูเ้ช่ียวชาญคือ อาจารยอ์นุพงษ์  สุขประเสริฐ รองผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ และนางสาวหน่ึงฤทยั  บุญมี หัวหน้าส านักงานผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งเน้ือหาและความเท่ียงตรงทางโครงสร้างของ
ค าถามแต่ละขอ้  

4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใชส้ ารวจความคิดเห็นของบุคลากรกลุ่มเป้าหมาย
จ านวน 30 คน และน าแบบสอบถามมาวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัได้ด าเนินการขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม การเก็บรวบรวมขอ้มูล
การวิจยั  จากกลุ่มตวัอย่าง ที ่เป็นผูบ้ ริหารและบุคลากรส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระหว่างเดือนมิถุนายน – สิงหาคม 2560  จ านวน 30 ชุด 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โปรแกรม  Microsoft Excel  โดยด าเนินการจดั
กระท าขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี 

3.4.1 ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาทุกฉบบั จ านวน ทั้งส้ิน 30 ฉบบั 
คิดเป็นร้อยละร้อย เพื่อน าขอ้มูลทั้งหมดมาใชใ้นการวเิคราะห์ 

3.4.2 น าแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั  โดยก าหนดคะแนนการตอบ 
ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

ระดบันอ้ยท่ีสุด ก าหนดให ้ 1  คะแนน 
ระดบันอ้ย  ก าหนดให ้ 2  คะแนน 
ระดบัปานกลาง ก าหนดให ้ 3  คะแนน 
ระดบัมาก  ก าหนดให ้ 4  คะแนน 
ระดบัมากท่ีสุด ก าหนดให ้ 5  คะแนน 
3.4.3 น าขอ้มูลจากแบบสอบถามไปวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม  Microsoft Excel 

เพื่อค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
3.4.4 น าผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมาแปลความหมายของค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยใชเ้กณฑ ์

ดงัน้ี  บุญชม ศรีสะอาด  (2545,  หนา้ 103) 
ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยนอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบตารางและอธิบายความหมาย 
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 ƒ    

N 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ค่าสถิติโดยใช้โปรแกรมทางสถิติด้วยการ
หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงัต่อไปน้ี 

แบบสอบถามตอนท่ี 1 วเิคราะห์โดยใชค้่าร้อยละ บุญชม  ศรีสะอาด. (2545,  หนา้ 101) 
  P  =            x  100 
 
เม่ือ P แทน ร้อยและ 
 ƒ แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยและ 
 N แทน จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
 
แบบสอบถามตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของบุคลากร  วิเคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ียและค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน   สถิติพื้นฐานในการวิเคราะห์ขอ้มูล ค่าเฉล่ีย  บุญชม  ศรีสะอาด  (2545,  หนา้ 
102) 

  x̄  =  
 
เม่ือ x̄  แทน ตวักลางเลขคณิตหรือค่าเฉล่ีย 

          ∑x แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนน 

         N แทน จ ำนวนคนทั้งหมด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

∑x 

N 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยขอเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ  ดังนี้ 
4.1 สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
4.2 ล าดบัขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใช้สัญลกัษณ์ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

P   แทน   ร้อยละ 
x̄   แทน  ค่าเฉล่ีย 
S.D.   แทน   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

4.2 ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาแนวทางในการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาใช้ใน
การพฒันางาน ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์   
กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี  คือ บุคลากร ส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการด าเนินงานโดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2008  โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้านคือ 

1. ด้านความรู้ความเขใ้จเก่ียวกบักระบวนการในการน าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9001: 2008 มาใช้ในการพฒันางาน 

2. ด้านความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 :2008 ไปใช้ในการ
ปฏิบติังาน 

3. ด้านผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 มาใช้
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 ตอนที่  3  แบบสอบถามความคิดเห็นของบุคลากรเกี่ยวกบัแนวทางการปรับปรุง การ
ด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกบัขอ้มูลของ 
ผูต้อบแบบสอบถาม ผลดงัตาราง 4.1- 4.7 

ตารางที่ 4.1   แสดงเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 

หญิง 17 56.67 
ชาย 13 43.33 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น 
ร้อยละ  56.67 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.33  

ตารางที่ 4.2   แสดงอายุ 
อายุ จ านวน ร้อยละ 

20 – 30  ปี 5 16.67 
31- 40  ปี 15 50 
41 – 50  ปี 7 23.33 
50  ปีข้ึนไป 3 10 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.2  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี  
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คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมามีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.33 มีอายุ 20 - 30 ปี คิด
เป็นร้อยละ 16.67 และมีอายุ 50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.3   แสดงระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ ม. 3 1 3.33 
ม. 3 – ม. 6/หรือเทียบเท่า 4 13.33 
อนุปริญญา / ปวส. 1 3.33 
ปริญญาตรี 22 73.33 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2 6.67 

รวม 30 100 
จากตารางท่ี 4.3  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงท่ีสุด 

คือ  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.33 รองลงมาคือมีระดบัการศึกษา ม. 3 – ม. 
6/หรือเทียบเท่าคิดเป็นร้อยละ 13.33 มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.67  
และมีระดบัการศึกษาต ่ากว่า ม.3 และมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 3.33    
ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.4   แสดงประเภทบุคลากร 
ประเภทบุคลากร จ านวน ร้อยละ 

พนกังานราชการ 1 3.33 
พนกังานมหาวทิยาลยั 17 56.67 
ลูกจา้งประจ า 1 3.33 
ลูกจา้งชัว่คราว 11 36.67 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.4   พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นบุคลากรประเภท 
พนักงานมหาวิทยาลยั มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 56.67 รองลงมาคือ บุคลากรประเภท ลูกจา้ง
ชั่วคราว คิดเป็นร้อยละ 36.67 และบุคลากรประเภท พนักงานราชการ และบุคลากรประเภท 
ลูกจา้งประจ า คิดเป็นร้อยละ 3.33 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5   แสดงต าแหน่ง 
ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

นกัวชิาการคอมพิวเตอร์ 11 36.67 
พนกังานปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ 2 6.67 
เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการห้องสมุด 3 10 
บรรณารักษ ์ 4 13.33 
ต าแหน่งอ่ืนๆ 10 33.33 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.5  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ปฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่ง 
นักวิชาการคอมพิวเตอร์ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.67 รองลงมาคือปฏิบตัิหน้าที่ในต าแหน่ง
อื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 33.33 ปฏิบตัิหน ้าที่ในต าแหน่ง บรรณารักษ ์  คิดเป็นร้อยละ 13.33 
ปฏิบตัิหน้าที่ในต าแหน่ง เจา้หน้าที่ปฏิบตัิการห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 10 ปฏิบตัิหน้าที่ใน
ต าแหน่ง พนักงานปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 6.67 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.6   แสดงสังกดั 
สังกัด จ านวน ร้อยละ 

งานบริหารและธุรการ 10 33.33 
งานหอสมุดกลาง 9 30 
งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

5 16.67 

งานวจิยัและพฒันาซอฟตแ์วร์
คอมพิวเตอร์และเครือข่าย   

6 20 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.6  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สังกดั งานบริหารและ 
ธุรการ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมาคือ สังกดั งานหอสมุดกลาง คิดเป็นร้อยละ 
30 สังกดั งานวิจยัและพฒันาซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย คิดเป็นร้อยละ 20 และ
สังกดั งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ  คิดเป็นร้อยละ 16.67 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7   แสดงระยะเวลาในการด ารงต าแหน่ง 
ระยะเวลาในการด ารงต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่  2  ปี 1 3.33 
2 – 4  ปี 8 26.67 
4 – 6  ปี 7 23.33 
6  ปีข้ึนไป 14 46.67 

รวม 30 100 

จากตารางท่ี 4.7  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระยะเวลาในการด ารง 
ต าแหน่ง 6 ปี ข้ึนไป มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.67 รองลงมาคือมีระยะเวลาในการด ารง
ต าแหน่ง 2-4 ปี  คิดเป็นร้อยละ 26.67 มีระยะเวลาในการด ารงต าแหน่ง 4-6 ปี คิดเป็นร้อยละ 
23.33 และมีระยะเวลาในการด ารงต าแหน่ง น้อยกว่า 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.33 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2  ความคิดเห็นของบุคลากรเกี่ยวกับการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 :  
2008 มาใช้ในการพัฒนางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบ 
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ผลดงัตาราง 4.8 – 4.11 

ตารางที่ 4.8   แสดงความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยรวมทั้ง 3 ด้าน 

ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั

เพชรบูรณ์ 

x̄ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็นของ
บุคลากร 

1. ด้านความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการน า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 มาใชใ้นการพฒันา
งาน 

4.00 0.72 มาก 
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2.  ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 :2008 
ไปใชใ้นการปฏิบติังาน 

4.07 0.74 มาก 

3.  ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 มาใช ้ 4.03 0.73 มาก 
รวม 4.04 0.73 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน า
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄  = 4.04, S.D.= 0.73) โดย  
ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 :2008 ไปใช้ในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด (x̄  =4.07, S.D. = 0.74) รองลงมาคือ ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008  มา
ใช ้อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.03, S.D. = 0.73) และดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการ
น าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 มาใชใ้นการพฒันางาน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.00, S.D. = 
0.72) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.9   แสดงความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO  
  9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ด้านความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการ 
  ในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 มาใช้ในการพฒันางาน  
ด้านความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการในการน า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 มาใช้ในการ

พัฒนางาน 

 
x̄  

 
S.D. 

ระดับความคิดเห็น
ของบุคลากร 

1. มีการใหค้วามรู้แก่บุคลากรเก่ียวกบัระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2008 ก่อน ด าเนินการ 

4.00 0.72 มาก 

2.  บุคลากรส่วนใหญ่รับทราบนโยบายของส านกัฯใน
การน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2008  มาใช้
ในการพฒันางานส านกัฯ 

4.10 0.74 มาก 

3.  บุคลากรส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบันโยบายของส านกัฯ 3.93 0.70 ปานกลาง 
4.  บุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ ความเขา้ใจ คู่มือคุณภาพ 
เป็นอยา่งดี 

3.87 0.69 ปานกลาง 
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5. ส านกัฯ  มีการปรับปรุงพฒันาระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9001 : 2008  อยา่งต่อเน่ือง 4.07 0.74 มาก 

6. เอกสารจะตอ้งไดรั้บการทบทวน อนุมติั ก่อน
น าไปใชง้าน 

4.03 0.73 มาก 

7. ส านกัฯ มีการตรวจสอบคู่มือคุณภาพก่อนการใชง้าน 3.97 0.71 ปานกลาง 
รวม 4.00 0.72 มาก 

 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน า
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการน า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 มาใชใ้นการพฒันางาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.00, 
S.D.= 0.72) พิจารณารายดา้นพบวา่  บุคลากรส่วนใหญ่รับทราบนโยบายของส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศในการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2008 มาใชใ้นการพฒันางาน
ส านักฯ อยู่ในระดับมาก (x̄ =4.10, S.D. = 0.74) รองลงมา ส านักฯ มีการปรับปรุงพฒันาระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 อย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดับมาก (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) เอกสาร
จะตอ้งไดรั้บการทบทวน อนุมติั ก่อนน าไปใชง้าน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.03, S.D. = 0.73) มีการให้
ความรู้แก่บุคลากรเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 ก่อนด าเนินการ อยูใ่นระดบัมาก 
(x̄ =4.00, S.D. = 0.72) ส านกัฯ มีการตรวจสอบคู่มือคุณภาพก่อนการใชง้าน อยูใ่นระดบัปานกลาง 
(x̄ =3.97, S.D. = 0.71) บุคลากรส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบันโยบายของส านกัฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ 
=3.93, S.D. = 0.70) และล าดบัสุดท้าย บุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจ คู่มือคุณภาพเป็น
อยา่งดี อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ =3.87, S.D. = 0.69)   

ตารางที่ 4.10   แสดงความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี  
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน า 
ระบบ ISO 9001 :2008 ไปใชใ้นการปฏิบติังาน  

ด้านความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 
9001 :2008 ไปใช้ในการปฏิบัติงาน x̄ S.D. 

ระดับความคิดเห็น
ของบุคลากร 

1. บุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบติัตามนโยบายท่ีส านกั
ฯไดก้ าหนดไว ้ 4.13 0.75 มาก 
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2.  บุคลากรมีส่วนร่วมในการจดัท าคู่มือคุณภาพ
ของหน่วยงาน 4.07 

 
0.74 

 
มาก 

3.  จากการศึกษาคู่มือคุณภาพ บุคลากรส่วนใหญ่
สามารถน าไปใชง้านไดจ้ริง 3.97 

 
0.71 

 
ปานกลาง 

4.  บุคลากรส่วนใหญ่สามารถท างานในหนา้ท่ี ท่ี
รับผดิชอบไดดี้ 4.13 

 
0.75 

 
มาก 

5.  ผลของการท างานตามขั้นตอน มีผลดี 4.10 0.74 มาก 
6.  บุคลากรมีส่วนร่วมในการตรวจประเมิน
ภายในท าใหก้ารรับตรวจประเมินประสบ
ผลส าเร็จ 4.03 

 
 

0.73 

 
 

มาก 
รวม 4.07 0.74 มาก 

    
 จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการ
น าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพัฒนางานส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ 
ISO 9001 :2008 ไปใชใ้นการปฏิบติังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.07, S.D.= 0.74) พิจารณา
รายดา้นพบวา่  บุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบติัตามนโยบายท่ีส านกัฯไดก้ าหนดไว ้และบุคลากรส่วนใหญ่
สามารถท างานในหน้าท่ี ท่ีรับผิดชอบไดดี้  อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.13, S.D. = 0.75) รองลงมา  ผล
ของการท างานตามขั้นตอน มีผลดี อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.10, S.D. = 0.74) บุคลากรมีส่วนร่วมใน
การจดัท าคู่มือคุณภาพของหน่วยงาน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) บุคลากรมีส่วนร่วมใน
การตรวจประเมินภายในท าให้การรับตรวจประเมินประสบผลส า เร็จ อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.03, 
S.D. = 0.73) และล าดบัสุดทา้ย จากการศึกษาคู่มือคุณภาพ บุคลากรส่วนใหญ่สามารถน าไปใชง้าน
ไดจ้ริง อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ =3.97, S.D. = 0.71)   
 
 ตารางที่ 4.11  แสดงความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO  
  9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี  
  สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO  
  9001 : 2008 มาใช ้
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ด้านผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 
มาใช้ x̄ S.D. 

ระดับความคิดเห็น
ของบุคลากร 

1. บุคลากรมีความพึงพอใจ กบัการน าระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการ
พฒันางานส านกัวทิบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 4.07 0.74 มาก 
2. การด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO
9001 : 2008 ไดรั้บการยอมรับจากบุคลากรภายใน
ส านกัฯ 3.97 0.71 ปานกลาง 
3. ผลการด าเนินงานของบุคลากรมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 4.13 0.75 มาก 
4. บุคลากรเห็นวา่ควรด ารงระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9001 : 2008 ไวต่้อไป 4.00 0.72 มาก 

รวม 4.03 0.73 มาก 

จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการ
น าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพัฒนางานส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 
2008 มาใช้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄  = 4.03, S.D.= 0.73) พิจารณารายด้านพบว่า ผลการ
ด าเนินงานของบุคลากรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล  อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.13, S.D. = 0.75) 
รองลงมา บุคลากรมีความพึงพอใจ กบัการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการ
พฒันางานส านกัวิทบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ อยูใ่นระดบั
มาก (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) บุคลากรเห็นว่าควรด ารงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  ไว้
ต่อไป อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.00, S.D. = 0.72) และล าดบัสุดทา้ยการด าเนินงานตามระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไดรั้บการยอมรับจากบุคลากรภายในส านักฯ อยู่ในระดบัปานกลาง (x̄ 
=3.97, S.D. = 0.71)  
ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะความคิดเห็นของบุคลากรเกีย่วกบั แนวทางการปรับปรุง การด าเนินงาน การ
น าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์  
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 เพื่อจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานวิจยัคร้ังน้ี และเพื่อเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัในการน า ระบบ
บริหารงานคุณภาพมาใช ้ส านกัฯต่อไป 

1. แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานดว้ยระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008

- ควรมีการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นการจดัเก็บเอกสาร 

- ควรมีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเพิ่มข้ึน 

- ควรมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้การด าเนินงานของแต่ละงานมากข้ึน 

2. แนวทางการด าเนินงานระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน  ISO 9001 : 2008

- ควรมีการซักถามพูดคุยประชุมเป็นระยะหรือไตรมาส

- ควรประชุมท าความเขา้ใจการด าเนินงาน แผนงาน และนโยบายให้มากข้ึน

- ควรมีการประชุมเพื่อท าความเขา้ใจการด าเนินงานให้มากข้ึน
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการและความคิดเห็นของบุคลากร 
ในการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรับปรุง พฒันาการด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 
  โดยผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์   
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างคือ บุคลากรส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  โดยผูว้ิจยัเสนอผลการวิจยั
ตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 

5.1   สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
5.2   การอภิปรายผล 
5.3   ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาคน้ควา้คร้ังต่อไป 

5.1   สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
5.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

บุคลากรของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงมากกว่า เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.67 มีช่วงอายุมากท่ีสุด อยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 50 รองลงมามีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.33 ระดบัการศึกษาของ
บุคลากรมากท่ีสุดคือ ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.33 รองลงมามีระดบัการศึกษา ม. 3 
– ม. 6/หรือเทียบเท่าคิดเป็นร้อยละ 13.33 ประเภทบุคลากรส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
มหาวิทยาลยั คิดเป็นร้อยละ 56.67  รองลงมาคือลูกจา้งชั่วคราว คิดเป็นร้อยละ 36.67 มี
ต าแหน่งเป็นนักวิชาการคอมพิวเตอร์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.67 รองลงมาคือปฏิบติัหน้าท่ี
ในต าแหน่งอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 33.33  โดยมีสังกดัอยู่ท่ีงานบริหารและธุรการ มากท่ีสุด คิด
เป็นร้อยละ 33.33 รองลงมาคือ สังกดั งานหอสมุดกลาง คิดเป็นร้อยละ 30 และมีระยะเวลาใน
การด ารงต าแหน่ง 6 ปีข้ึนไป มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.67 รองลงมาคือมีระยะเวลาในการ
ด ารงต าแหน่ง 2-4 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.67 

5.1.2   ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 
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2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ 

5.1.2.1 ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ  
ISO 9001:2008 มาใช ้ในการพฒันางานส าน ักว ิทยบริการและเทคโนโลยีส ารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ในภาพรวม ผลการวิจยั พบว่า บุคลากรมีความคิดเห็นต่อการ
น าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยรวมอยู ่ในระดบัมาก  (x̄  = 4.04, S.D.= 0.73) โดยด้านความ
คิดเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001:2008 ไปใช้ในการปฏิบติังาน อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) รองลงมาคือ ด้านผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 
ม าใช ้ อ ยู ่ใน ระด บัม าก  (x̄ =4.03 , S.D. = 0 .73 )  และด ้านความ รู้ค ว าม เข า้ใจ เกี ่ย วก บั
กระบวนการในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไปใช้ในการปฏิบตัิงาน อยู่ใน
ระดบัมาก (x̄ =4.00, S.D. = 0.72) ตามล าดบั 

5.1.2.2 ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ  
ISO 9001:2008 มาใช ้ในการพฒันางานส าน ักว ิทยบริการและเทคโนโลยีส ารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ด้านความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบักระบวนการในการน าระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไปใช้ในการปฏิบตัิงาน ผลการวิจยัพบว่า  โดยรวมบุคลากร
มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไป
ใช้ในการปฏิบตัิงาน อยู่ในระดบัมาก ( x̄  = 4.00, S.D.= 0.72) พิจารณารายด้านพบว่า บุคลากร
ส่วนใหญ่รับทราบนโยบายของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในการน าระบบ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใช้ในการพฒันางานส านักฯ อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.10, 
S.D. = 0.74) รองลงมา ส านักฯ มีการปรับปรุงพฒันาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 อย่าง
ต่อเน่ือง อยู่ในระดับมาก (x̄ =4.07, S.D. = 0.74)  เอกสารจะต้องได้รับการทบทวน อนุมัติ ก่อน
น าไปใช้งาน อยู่ในระดับมาก (x̄ =4.03, S.D. = 0.73) มีการให้ความรู้แก่บุคลากรเก่ียวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ก่อนด าเนินการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.00, S.D. = 0.72) ส านกัฯ มี
การตรวจสอบคู่มือคุณภาพก่อนการใช้งาน อยู่ในระดบัปานกลาง (x̄ =3.97, S.D. = 0.71) บุคลากร
ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบันโยบายของส านกัฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ =3.93, S.D. = 0.70)  และล าดบั
สุดทา้ย บุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ ความเขา้ใจ คู่มือคุณภาพเป็นอย่างดี อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ 
=3.87, S.D. = 0.69)   

5.1.2.3 ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ 
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ISO 9001 : 2008 มาใช ้ในการพฒันางานส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 : 2008 ไป
ใชใ้นการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่า  บุคลากรมีความคิดเห็นต่อการน าระบบ ISO 9001 : 2008 
ไปใช้ในการปฏิบติังาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄  = 4.07, S.D.= 0.74)  พิจารณารายดา้นพบว่า 
บุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบติัตามนโยบายท่ีส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดก้ าหนดไว ้
และบุคลากรส่วนใหญ่สามารถท างานในหนา้ท่ี ท่ีรับผิดชอบไดดี้ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.13, S.D. = 
0.75) รองลงมา  ผลของการท างานตามขั้นตอน มีผลดี อยู่ในระดับมาก (x̄ =4.10, S.D. = 0.74) 
บุคลากรมีส่วนร่วมในการจดัท าคู่มือคุณภาพของหน่วยงาน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ =4.07, S.D. = 0.74) 
บุคลากรมีส่วนร่วมในการตรวจประเมินภายในท าให้การรับตรวจประเมินประสบผลส าเร็จ อยูใ่น
ระดบัมาก (x̄ =4.03, S.D. = 0.73) และล าดบัสุดทา้ย จากการศึกษาคู่มือคุณภาพ บุคลากรส่วนใหญ่
สามารถน าไปใชง้านไดจ้ริง อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ =3.97, S.D. = 0.71)   

5.1.2.4 ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ  
ISO 9001:2008 มาใช ้ในการพฒันางานส าน ักว ิทยบริการและเทคโนโลยีส ารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001:2008 มาใช ้ผลการวิจยั
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄  = 4.03, S.D.= 0.73) พิจารณารายดา้นพบวา่ ผลการด าเนินงาน
ของบุคลากรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล อยู่ในระดบัมาก (x̄ =4.13, S.D. = 0.75) รองลงมา 
บุคลากรมีความพึงพอใจ กบัการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางาน
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ อยู่ในระดบัมาก (x̄ 
=4.07, S.D. = 0.74) บุคลากรเห็นว่าควรด ารงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไวต่้อไป อยู่
ในระดบัมาก (x̄ =4.00, S.D. = 0.72) และล าดบัสุดท้าย การด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2008  ไดรั้บการยอมรับจากบุคลากรภายในส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ =3.97, S.D. = 0.71)   
  5.1.2.5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบั แนวทางการปรับปรุง 
การด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการน าระบบบริหารงาน
คุณภาพมาใชใ้นส านกัฯต่อไป  จากการศึกษาพบวา่ 
     1)   แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานดว้ยระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2008 

 -  ควรมีการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นการจดัเก็บเอกสาร 
        -  ควรมีการอบรมใหค้วามรู้แก่บุคลากรเพิ่มข้ึน 
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        -  ควรมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้การด าเนินงานของแต่ละงานมากข้ึน 
  2)   แนวทางการด าเนินงานระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน  ISO 9001 :  

2008 
      -  ควรมีการซักถามพูดคุยประชุมเป็นระยะหรือไตรมาส 
      -  ควรประชุมท าความเขา้ใจการด าเนินงาน แผนงาน และ 

นโยบายให้มากข้ึน 
      -  ควรมีการประชุมเพื่อท าความเขา้ใจการด าเนินงานให้มาก 

ข้ึน 
 

5.2   การอภิปรายผล 
ผลจากการวิจยั เร่ือง ศึกษาแนวทางในการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาใช้ในการ 

พฒันางาน ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ซ่ึงมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการน าระบบบริหารงานคุณภาพ มาใช้ในการพฒันางานของ
ส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั เพชรบูรณ์ ตามระบบ
บริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 ศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรต่อระบบ
บริหารงานคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 และศึกษาแนวทางในการปรับปรุง
การด าเนินงานในการน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส าน ักวิท ยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  ผลการศึกษาโดยรวมพบว่าบุคลากรส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศม มีความเห็นด ้วยอยู ่ในระดบัมากกบัการน าระบบ 
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะมีหลายมหาวิทยาลยัในประเทศ
ไทยได้รับการรับรองมาตรฐานน้ีด้วยเช่นกนัและหน่วยงานที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 
9001 จะมีการท างานที่เป็นระบบ เพิ่มความน่าเชื่อถือ มีภาพพจน์ที่ดีให้กบัหน่วยงาน และ
บุคลากรมีความภาคภูมิใจที่หน่วยงานได ้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 ซ่ึ ง
สอดคล ้องกบัลกัษณะความส าคญัของอนุกรมมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 เป็น
มาตรฐานของระบบบริหารจดัการคุณภาพที่นานาชาติยอมรับและใช้เป็นมาตรฐานสากลของ
ประเทศต่าง ๆ ทัว่โลก ที่มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ และให้มีการปรับปรุง
สมรรถนะขององค์กรอย่างต่อเน่ือง สอดคล้องกบังานวิจยัของ นันทวฒัชัย วงษ์ชนะชัยและ 
ตระกูล จิตวฒันากร (2552)  ศึกษาความเป็นไปได้ในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2008  มาใช้ในบริษทั โรงงานเหล็กกรุงเทพฯ จ ากดั โดยใช้ Balanced Scorecard ผลการวิจยั
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พบว่าพนักงานบริษทั โรงงานเหล็กกรุงเทพฯ จ ากดั มีความคิดเห็นต่อความเป็นไปได้ในการ
น าระบบบริหารจดัการคุณภาพ  ISO 9001  : 2008 ในมุมมอง Balanced Scorecard โดย
ภาพรวมมีความเห็นด้วย อยู่ในระดบัมาก มีประเด็นส าคญัท่ีผูว้ิจยัน ามาอภิปรายรายด้าน ดงัน้ี 

5.2.1 ด้านความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบักระบวนการในการน าระบบบริหารคุณภาพ  
ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางาน ผลการวิจยั พบว่า บุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจ 
เก่ียวกบักระบวนการในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางาน 
อยูใ่นระดบัมาก   ดว้ยส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดด้ าเนินการเตรียมความพร้อม
ในการด าเนินงานให้เป็นไปตามระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008  เป็นอย่างดีเน่ืองจาก
ผูบ้ริหารส านกัวิทยบริการฯ มีความมุ่งมัน่ มีความตั้งใจและประกาศเป็นนโยบายอยา่งชดัเจนให้กบั
บุคลากรไดรั้บทราบวา่จะน าพาส านกัวิทยบริการฯ เขา้สู่ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008  
โดยไดด้ าเนินการตามขั้นตอนเพื่อเขา้สู่ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008  โดยการศึกษา
ระบบและเรียนรู้ขอ้ก าหนดและการเขียนเอกสารคุณภาพเพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจให้กบับุคลากร 
และไดด้ าเนินการส่งบุคลากรระดบัผูบ้ริหาร และหวัหนา้งาน ไปศึกษาดูงานจากหน่วยงานท่ีไดรั้บ
การรับรองระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2008  แต่งตั้ งคณะกรรมการบริหารงาน
คุณภาพและคณะกรรมการท างานชุดต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานเพื่อท าหน้าท่ีบริหารและ
ควบคุมคุณภาพ จดัฝึกอบรมใหก้บัผูท่ี้ไดรั้บการแต่งตั้งเป็นผูต้รวจติดตามคุณภาพภายใน และไดจ้ดั
ฝึกอบรมและประชุมเชิงปฏิบติัการเพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจให้กบับุคลากรในหน่วยงาน  มีการ
ประชาสัมพนัธ์ และติดประกาศเกร็ดความรู้เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพเป็นระยะอย่างต่อเน่ือง  
ดงันั้นเม่ือน าระบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใชบุ้คลากรทุกหน่วยงานท่ีเขา้ระบบบริหาร
คุณภาพ จึงมีความรู้ความเขา้ใจ และส านกัฯไดใ้ห้บุคลากรไดมี้ส่วนร่วมในการด าเนินงานโดยการ
แสดงความคิดเห็น ร่วมคิด ร่วมวิเคราะห์ ตดัสินใจ และเสนอแนะ ในการจดัท าคู่มือคุณภาพของ
หน่วยงานท าให้บุคลากรเกิดความรู้สึกวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือนหน่วยงานให้พฒันา
ไปในทิศทางท่ีดียิ่งข้ึน และการจดัอบรมให้ความรู้ความเขา้ใจแก่บุคลากรเก่ียวกบัทกัษะในด้าน
ต่างๆท่ีเหมาะสมของแต่ละหน่วยงาน ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ กฤตยชญ์ แก้วล าหัด (2547) 
พบวา่พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบริหารงานคุณภาพแลว้ ท าใหพ้นกังานเล็งเห็นถึง
ประโยชน์สามารถน ามาใชจ้ริงจงักบังานท่ีท าอยูแ่ละท าใหง้านท่ีท ามีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลให้
เกิดเจตคติในทางบวกเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพและงานวิจยัของ เรณู หอมมณฑา (2545) พบวา่ 
ปัญหาด้านคุณภาพและมาตรฐานท่ีเกิดข้ึน ส่วนใหญ่มาจากการท างานท่ีไม่ชัดเจนมีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานปัญหาความซ ้ าซอ้นของระบบงาน ตน้ทุนในการปรับปรุง
คุณภาพการด าเนินงานสูงข้ึน และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นที สุขุตมตนัติ (2554 : บทน า) ได้
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ศึกษาเร่ือง กรณีศึกษา ปัญหาของการจดัท าระบบคุณภาพ ISO 9000 ของโรงงานบลัลาสต์ไฟฟ้า 
เป็นการศึกษาการนาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาประยุกตใ์ช้ในโรงงานอุตสาหกรรมขนาด
เล็กในประเทศไทย และพบว่า อุปสรรคและปัญหาท่ีมีผลมากท่ีสุด คือ พนกังานไม่ค่อยเขา้ใจใน
เอกสารของระบบคุณภาพ เน่ืองจากมีการอบรมให้แก่พนักงานน้อยเกินไป การประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัระบบคุณภาพ ISO 9000 น้อยและไม่ต่อเน่ือง เน่ืองจากผูบ้ริหารระดบัสูง
ไม่ให้ความส าคญัเท่าท่ีควร จึงท าให้การจดัท าระบบคุณภาพเกิดปัญหา มีความล่าช้าในการด าเนิน
โครงการ ซ่ึงจะเห็นได้ว่าปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001  มาใชใ้นองคก์าร คือความมุ่งมัน่และการสนบัสนุนของผูบ้ริหาร หากผูบ้ริหารใหค้วามส าคญั 
พนกังานส่วนใหญ่ก็จะมีความรู้สึกยอมรับ และยนิดีสนบัสนุน เพื่อให้การด าเนินงานขององคก์ารดี
ข้ึน มีการท างานเป็นระบบมากข้ึน แลว้จะส่งผลถึงพนกังานท่ีดีข้ึน 
  5.2.2 ดา้นความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไปใช้
ในการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่า บุคลากรมีความเห็นด้วยต่อการน าระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2008 ไปใชใ้นการปฏิบติังาน  อยู่ในระดบัมาก  เน่ืองจากบุคลากรมีความรู้ความเขา้ใจ
ในเก่ียวกบัการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาประยุกต์ใช้ในการด าเนินงานภายใน
หน่วยงานจะท าให้เกิดการปรับปรุงการท างานในส่วนต่างๆ ให้เป็นขั้นตอน เป็นระบบ สามารถ
ตรวจสอบได้  บุคลากรสามารถน ามาประยุกต์ใช้กบัการท างานท่ีรับผิดชอบได้ดี และมีผลการ
ด าเนินงานอยู่ในระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กฤตยชญ์ แกว้ล าหัด (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง
ความรู้และเจตคติของพนกังานท่ีมีต่อการน าระบบการบริหารคุณภาพ ISO/TS 16949 : 2002 มาใช้
ในอุตสาหกรรมช้ินส่วนรถยนต์ ผลการศึกษาพบว่าพนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ
บริหารคุณภาพดีแลว้ ท าให้พนกังานเล็งเห็นถึงประโยชน์ท่ีสามารถน ามาใชจ้ริงจงักบังานท่ีตนท า
อยูแ่ละท าให้งานท่ีท ามีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลให้เกิดเจตคติในทางบวกเก่ียวกบัระบบบริหาร
คุณภาพ  อย่างไรก็ตามอาจเน่ืองมาจากบุคลากรมีระดบัการศึกษา อายุ และประสบการณ์ท างานท่ี
แตกต่างกัน จึงมีระดับความเข้าใจในระบบเอกสารท่ีแตกต่างกัน การศึกษาคู่มือคุณภาพของ
บุคลากรส่วนใหญ่สามารถน าไปใช้งานไดจ้ริง จึงอยู่ในระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั
ของ ประหยดั เชิดชูชาติ (2552) ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาความคิดเห็นของพนักงานเก่ียวกับการ
ด าเนินงานโดยใชร้ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บริษทั ซี แอนด์ ที เมทอล โปรดกัส์ จ  ากดั 
ผลการศึกษาพบวา่พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาด ารงต าแหน่งและการเขา้
ร่วม การฝึกอบรมต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการด าเนินงาน โดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ  ISO 
9001 : 2000 โดยภาพรวม และรายดา้น คือดา้นการรับทราบนโยบายขององค์กร ดา้นการฝึกอบรม
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ก่อนด าเนินการ ดา้นการศึกษาคู่มือคุณภาพ ดา้นการด าเนินงานตามขั้นตอน และดา้นผลของงาน/
คุณภาพงานท่ีเกิดข้ึนแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

5.2.3 ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 มาใช ้ ผลการวิจยัพบว่า  
บุคลากรส าน ักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มี
ความเห็น ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบบริหารคระภาพ ISO 9001 : 2008  มาใช ้อยูใ่นระดบัมาก 
เน่ืองจากเม่ือน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชแ้ลว้  ผลการด าเนินงานของบุคลากรมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมาก บุคลากรจึงมีความพึงพอใจกบัการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราช
ภฏัเพชรบูรณ์ จึงเห็นวา่ควรด ารงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไวต่้อไป  การด าเนินงาน
ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 ไดรั้บการยอมรับจากบุคลากรภายในส านกัฯ สอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ ประหยดั เชิดชูชาติ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความคิดเห็นของพนกังาน
เก่ียวกบัการด าเนินงานโดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บริษทั ซี แอนด์ ที เมทอล 
โปรดกัส์ จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่า พนักงานส่วนใหญ่ ไดรั้บทราบนโยบายขององค์กร ดา้นการ
ด าเนินงานตามขั้นตอนดา้นผลของงาน/คุณภาพงานท่ีเกิดข้ึน ดา้นการฝึกอบรมก่อนด าเนินการและ
ดา้นการศึกษาคู่มือคุณภาพในระดบัมาก จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานเก่ียวกบัการ
ด าเนินงาน โดยใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า
พนักงานท่ีมีระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาด ารงต าแหน่งและการเขา้ร่วมการฝึกอบรม
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการด าเนินงานโดยใชร้ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 โดย
ภาพรวมและรายด้าน คือด้านการรับทราบนโยบายขององค์กร ด้านการฝึกอบรมก่อนด าเนินการ 
ดา้นการศึกษาคูมือคุณภาพ ดา้นการด าเนินงานตามขั้นตอน และดา้นของงาน/คุณภาพงานท่ีเกิดข้ึน
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

5.2.4 ขอ้เสนอแนะความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบั แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงาน  
การน าระบบบริหารคุณภาพมาใชใ้นส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราช
ภฏัเพชรบูรณ์ จากการศึกษาพบวา่บุคลากรมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
  5.2.4.1 แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานดว้ยระบบบริหารคุณภาพ ISO  

9001 : 2008 

1) ควรมีการน าระบบสารสนเทศมาใชใ้นการจดัเก็บเอกสาร 
2) ควรมีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเพิ่มข้ึน 
3) ควรมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้การด าเนินงานของแต่ละงานมากข้ึน 
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  เน่ืองจากบุคลากรส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏั

เพชรบูรณ์ มีจ  านวนน้อย เม่ือเทียบกบัภาระงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ประกอบกบับุคลากรมีช่วงอาย ุ

และการศึกษาท่ีต่างกนัจึงท าให้เกิด ปัญหาในดา้น การจดัเก็บเอกสาร และการคน้หาเอกสารรวมถึง

การรวบรวมสถิติต่างๆ ท่ีจะต้องใช้เวลาในการด าเนินงาน  จึงเห็นว่าควรให้มีการน าระบบ

สารสนเทศมาใชใ้นการจดัเก็บเอกสาร  เพื่อให้การจดัการเอกสารเป็นระบบ สืบคน้ไดร้วมเร็ว และ

เป็นไปในทิศทางเดียวกนัทุกหน่วยงานภายในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ   

 และควรมีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรเพิ่มข้ึน เน่ืองจากบุคลากรมีช่วงอายุ และ

ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั จึงอาจเกิดปัญหาในการส่ือสารกนัภายในองค์กร ประกอบกบัภาระงาน

ของบุคลากรมีหลายดา้นจึงท าให้การจดัอบรมและประชุมท าความเข้าใจท าไดน้อ้ยคร้ัง บุคลากรจึง

เห็นวา่ควรมีการจดัอบรมใหแ้ก่บุคลากรเพิ่มข้ึน 

 แลกเปล่ียนเรียนรู้การด าเนินงานของแต่ละงานมากข้ึน เน่ืองจากการปฏิบติังานท่ี

ผา่นมาบางหนา้ท่ีบุคลากรลาจะเกิดปัญหาวา่ไม่มีบุคลากรสามารถท าแทนไดจึ้งก่อให้เกิดปัญหาใน

การท างาน  จึงควรใหมี้การเรียนรู้รู้การด าเนินงานของแต่ละงานมากข้ึน  

5.2.4.2 แนวทางการด าเนินงานระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 

 1) ควรมีการซักถามพูดคุยประชุมเป็นระยะหรือไตรมาส 

  2) ควรประชุมท าความเขา้ใจการด าเนินงาน แผนงาน และนโยบาย  

ให้มากข้ึน 

4) ควรมีการประชุมเพื่อท าความเขา้ใจการด าเนินงานให้มากข้ึน 

  เน่ืองจากการด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2008  

ยงัมีบางขอ้ที ่บ ุคลากรยงัไม่เข า้ใจ จึง เสนอแนวทางการด าเนินงานระบบบริหารคุณภาพ

มาตรฐาน  ISO 9001 : 2008 ควรให้มีการซักถาม พูดคุย ประชุม เพื ่อท าความเขา้ใจแผนงาน 

การด าเนินงาน และนโยบายให้มากข้ึน เป็นระยะ หรือรายไตรมาส 

5.3   ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไป 
 การด าเนินงานส่ิงที่ผูว้ิจยัท าการวิจยัคร้ังน้ี  เป็นเร่ืองทัว่ไปในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป 
ควรมีการศึกษาเชิงลึกในเน้ือหาต่างๆ ดงัน้ี 
 5.3.1  ควรศึกษาศกัยภาพ จุดอ่อน จุดแข็งขององค์กรในการน าระบบบริหารงาน
คุณภาพมาใช้ในการพฒันาองค์กร 
  5.3.2  ศึกษาระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กร 
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แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 
เร่ือง  ศึกษาแนวทางในการน าระบบบริหารงานคุณภาพมาใช้ในการพัฒนางาน  ส านักวิทย

บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์ 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื ่อศึกษาความคิดเห็นของบุคลากรเกี่ยวกบั

การน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางานส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  โปรดตอบค าถามทุกขอ้ตามความ
คิดเห็นของท่าน  ค าตอบของท่านจะน าไปวิเคราะห์ในภาพรวม จึงไม่มีผลต่อตวัท่าน  แต่จะ
เป็นประโยชน์ต่อ   ส าน ักว ิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาว ิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์   ซ่ึงจะเป็นแนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานในการน าระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2008  มาใช้ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ ให้ตรงกบัความตอ้งการของท่านต่อไป 

2. แบบสอบถามมี 3 ตอน
 ตอนที่ 1 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไป เป็นค าถามเก่ียวกบัรายละเอียดส่วนตวั
ของผูต้อบแบบสอบถาม  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงหน้าขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลของท่าน 
 ตอนที่ 2   เป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่า  เกี่ยวกบัการศึกษาความคิดเห็นของ
บุคลากรเกี่ยวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางาน
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ มี 5 ระดบัค่า 
ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยที่สุด 
ขอ้ความในแบบสอบถามเก่ียวกบัศึกษาประเด็นส าคญัต่างๆ 3 ด้าน คือ 

1. ด ้านความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบักระบวนการในการน าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใช้ในการพฒันางาน 
2. ด้านความเห็นของบุคลากรต่อการน าระบบ ISO 9001 :2008 ไปใช้ในการ
ปฏิบติังาน 
3. ด้านผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 มาใช้

 ตอนท่ี 3 เป็นขอ้เสนอแนะความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบั แนวทางการปรับปรุง การ
ด าเนินงาน การน าระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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 โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้  เพื ่อประโยชน์ต่อ ส าน ักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์  อย่างแทจ้ริง  ผูว้ิจยัขอขอบคุณทุกท่าน
ท่ีตอบค าถามในคร้ังน้ี 
 

นางรัตนา  ชมมยั 
เจา้หน้าท่ีบริหารงานทัว่ไป ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
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ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  หน้าขอ้ความตามความเป็นจริง 

ตอนที่ 1  เป็นขอ้ค าถามเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไป เป็นค าถามเก่ียวกบัรายละเอียดส่วนตวัของ 
     ผูต้อบแบบสอบถาม  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงหน้าขอ้ความท่ีเป็นขอ้มูลของท่าน 

1. เพศ
 ชาย  หญิง 

2. อายุ

 1. 20 – 30  ปี  2. 31- 40  ปี
 3. 41 – 50  ปี  4. 50  ปีข้ึนไป

3. ระดบัการศึกษา

 1. ต ่ากวา่ ม. 3  2. ม. 3 – ม. 6/หรือเทียบเท่า
 3. อนุปริญญา / ปวส.  4. ปริญญาตรี
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี

4. ประเภทบุคลากร

 1. พนกังานราชการ  2. พนกังานมหาวทิยาลยั
 3. ลูกจา้งประจ า  4. ลูกจา้งชัว่คราว

5. ปฏิบติัหนา้ท่ีในต าแหน่ง

 1. นกัวชิาการคอมพิวเตอร์  2. พนกังานปฏิบติัการ
คอมพิวเตอร์ 
 3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการห้องสมุด  4.  บรรณารักษ์
 5. ต าแหน่งอ่ืนๆ(โปรดระบุ)...................

6. สังกดั

 1. งานบริหารและธุรการ  2. งานหอสมุดกลาง
 3. งานบริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีารสนเทศ
 4. งานวจิยัและพฒันาซอฟตแ์วร์คอมพิวเตอร์และเครือข่าย

7. ระยะเวลาในการด ารงต าแหน่ง

 1. นอ้ยกวา่  2  ปี  2. 2 – 4  ปี
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 3. 4 – 6  ปี  4. 6  ปีข้ึนไป

ตอนที ่2  เป็นแบบสอบถามแบบประเมินค่าเก่ียวกบัการความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน า 
 ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์มี 5 ระดบัค่า ไดแ้ก่  

5  หมายถึง  บุคลากรมีความเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น  ในระดบัมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  บุคลากรมีความเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น  ในระดบัมาก 
3  หมายถึง  บุคลากรมีความเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น  ในระดบัปานกลาง 
2  หมายถึง  บุคลากรมีความเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น  ในระดบันอ้ย 
1  หมายถึง  บุคลากรมีความเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้น  ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความตามรายการแต่ละขอ้ในแบบสอบถาม และใส่เคร่ืองหมาย 
ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 :
2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏั
เพชรบูรณ์ตามความคิดเห็นของท่าน ดงัน้ี  

ขอ้ ความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบัการน าระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO 9001 : 2008 มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

ระดบัความคิดเห็น 
5 
มาก
ท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
นอ้ย 

1 
นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นความรู้เก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 
1. มีการใหค้วามรู้แก่บุคลากรเก่ียวกบัระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 

: 2008 ก่อน ด าเนินการ 
2. บุคลากรส่วนใหญ่รับทราบนโยบายของส านกัฯในการน าระบบ

บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 : 2008  มาใชใ้นการพฒันางาน
ส านกัฯ 

3. บุคลากรส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบันโยบายของส านกัฯ 
4. บุคลากรส่วนใหญ่มีความรู้ ความเขา้ใจ คู่มือคุณภาพ เป็นอยา่งดี 
5.  ส านกัฯ  มีการปรับปรุงพฒันาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 

2008  อยา่งต่อเน่ือง 
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6. เอกสารจะตอ้งไดรั้บการทบทวน อนุมติั ก่อนน าไปใชง้าน 
7. ส านกัฯ มีการตรวจสอบคู่มือคุณภาพก่อนการใชง้าน 
ดา้นการน าระบบ ISO 9001 : 2008 ไปใชใ้นการปฏิบติังาน 
1. บุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบติัตามนโยบายท่ีส านกัฯไดก้ าหนดไว ้
2. บุคลากรมีส่วนร่วมในการจดัท าคู่มือคุณภาพของหน่วยงาน 
3. จากการศึกษาคู่มือคุณภาพ บุคลากรส่วนใหญ่สามารถน าไปใชง้าน

ไดจ้ริง 
4. บุคลากรส่วนใหญ่สามารถท างานในหนา้ท่ี ท่ีรับผดิชอบไดดี้ 
5. ผลของการท างานตามขั้นตอน มีผลดี 
6. บุคลากรมีส่วนร่วมในการตรวจประเมินภายในท าใหก้ารรับตรวจ

ประเมินประสบผลส าเร็จ 
ดา้นผลสัมฤทธ์ิในการน าระบบ ISO 9001 : 2008 มาใช ้
1. บุคลากรมีความพึงพอใจ กบัการน าระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001 : 2008  มาใชใ้นการพฒันางานส านกัวทิบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 

2. การด าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  ไดรั้บ
การยอมรับจากบุคลากรภายในส านกัฯ 

3. ผลการด าเนินงานของบุคลากรมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
4. บุคลากรเห็นวา่ควรด ารงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  

ไวต่้อไป 

ตอนที ่3   ขอ้เสนอแนะความคิดเห็นของบุคลากรเก่ียวกบั แนวทางการปรับปรุง การด าเนินงาน 
การน าระบบบริหารคุณภาพมาใชใ้นส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ เพื่อจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่องานวิจยัคร้ังน้ี  และเพื่อเป็นขอ้มูล 
ท่ีส าคญัในการน า ระบบบริหารงานคุณภาพมาใช ้ส านกัฯต่อไป 

1. แนวทางการปรับปรุงการด าเนินงานดว้ยระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................... 
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2. แนวทางการด าเนินงานระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน  ISO 9001 : 2008
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 

**ผูว้จิยัขอขอบคุณท่ีท่านไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานของงานบริหารและธุรการ ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  ต่อไป** 
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