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ISO 9001:2000 กับงานบรกิารยืม – คืนวิทยานิพนธ 

      ___________________________ 
 สมบูรณชัย ชสูระนอย 

หัวหนางานบริการ ศูนยบรรณสารสนเทศ คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

สาระสังเขป 
 บทความนี้ไดนําเสนอการนําระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001:2000 มาใชในการปรับปรุง 
แกไขขอบกพรองในสวนของงานบริการยืม- คืนวิทยานิพนธของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาที่ไม
เปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพ คือ ไมสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการโดยวัดคาความพึง
พอใจไดต่ํากวา 75%  ซ่ึงวิธีในการแกไขขอบกพรอง ทางตัวแทนฝายบริหารของศูนยฯ (QMR) หัวหนากลุม
งาน และเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานไดนํากระบวนการ PDCA (Plan, Do, Check, Action) และ การแกปญหา
ดวยระบบ QCC เขามาใชจนทําใหงานบริการยืม–คืนวิทยานิพนธเปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพได 
  
บทนํา 
 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาไดมีบริการยืม-คืนวิทยานิพนธ โดยรวบรวมวิทยานิพนธของ
นิสิตภายในคณะครุศาสตรในระดับปริญญาโท และระดับปริญญาเอกตั้งแตปการศึกษา 2506-2546 จํานวน 
8,900 รายการ (ณ วันที่ 15 พฤศจิกายน 2547) จากการนําระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001:2000 เขา
มาใชภายในศูนยฯ งานบริการยืม-คืนวิทยานิพนธจึงเปนงานบริการหนึ่งที่จะตองเขารวมกระบวนการในการ
จัดทําระบบคุณภาพ คือ การเขียนระเบียบปฏิบัติ วิธีการทํางาน และคูมือการปฏิบัติงานโดยอยูภายใตรหัส
เอกสาร PM-S-05  
 
การสรางผลติภัณฑ (Product realization) 

การสรางผลิตภัณฑในทีน่ี้จะกลาวถึงกระบวนการใหบริการของศูนยฯ โดยสามารถแบงไดเปน 
1. การวางแผนการใหบริการ คอื การวางแผนการดําเนนิงานดาน 

ขอบเขตของงานบริการ ขอกําหนดเทคนคิของงาน ความตองการของผูรับบริการ ดัชนีช้ีวัดคณุภาพ ตามคูมือ
คุณภาพ ซ่ึงจะตองสอดคลองกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

2. กระบวนการใหบริการ คือ การควบคุมกระบวนการใหบริการเพื่อ 
ใหมีความสม่ําเสมอในการปฏิบัติงาน (การเขียนระเบียบปฏิบัติ, วิธีการทํางาน และคูมือการปฏิบัติงาน) 

3. การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุง คือ การวัดความพงึพอใจ 
ของผูรับบริการ การตรวจประเมินระบบคุณภาพ การเฝาติดตามกระบวนการใหบริการของศูนยฯ เพื่อให
ไดผลตามวัตถุประสงคคุณภาพที่กําหนดไว ซ่ึงอาจครอบคลุมไปถึงขอบกพรองตางๆ ที่เกิดขึ้น โดยการใช
สถิติในการประมวลผลการดําเนินงานเพื่อวิเคราะหหาทางปรับปรุงงานบริการใหตอเนื่อง 
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สภาพปญหา 
 จากการกําหนดในวัตถุประสงคคุณภาพ ที่ความพึงพอใจของผูรับบริการ 75% แตผลจากการสํารวจ
ความพึงพอใจพบวาไดต่ํากวา 75% จึงตองมีการแกไขปรับปรุงตอไป 
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ความรวดเร็ว ความเพียง จํานวนที่ยืม ระยะเวลาท่ียืม ชวงเวลาท่ีใหบริการ บริการของจนท.

ประเภทความพึงพอใจ

แผนภูมิแสดงความพึงพอใจในงานยืม-คืนวิทยานิพนธ จากแบบสอบถามคร้ังที่ 1

ความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ
 75%

 
 
การแกปญหาหรือขอบกพรองที่ไมเปนไปตามวัตถปุระสงค 

จากแผนภูมิจะเห็นไดวา จํานวนวิทยานิพนธมีความเพียงพอตอความตองการ, จํานวนวิทยานิพนธที่
ยืมกลับ และระยะเวลาในการยืมไมเปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพ (คาความพึงพอใจ 68% 65% และ 
59% ตามลําดับ)      ดังนั้นทางตัวแทนฝายบริหาร (QMR) ไดมอบหมายงานใหหัวหนากลุมงานบริการ
ดําเนินการแกไขขอบกพรองโดยการประชุมกลุมงานเพื่อหาสาเหตุของขอบกพรอง และหาแนวทางในการ
แกไขโดยไดขอสรุปดังนี้ 

1. แนวทางแกไขโดยการจัดเก็บสถิติบริการยืม-คืนวิทยานิพนธเพื่อนําขอมูลมาจัดทําแผนภูมิ
ควบคุมประสิทธิผลของงานบริการยืม-คืนวิทยานิพนธเปนประจําทุกวัน แลวสรุปสงตัวแทนฝายบริหาร 
(QMR) ทุกเดือนเพื่อเปนการปองกันขอบกพรองที่จะเกิดขึ้น ดังตัวอยางแผนภูมิตอไปนี้ 

แผนภูมิควบคุมแสดงประสิทธิผลของงานบริการยืม-คืนวิทยานิพนธ
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Average=85.20
Stdev   =  4.53
เสนบน  =98.89
เสนลาง =71.71
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2. แนวทางแกไขเพิ่มเติม คือ  

     2.1 จัดใหมีบริการการใชแผน disk แทนตัวเลม 
     2.2 ดําเนินการจัดซื้อจัดจางชั้นหนังสือแบบมีลอเล่ือนเพื่อประหยัดเนื้อที่ในการจัดเก็บ ซ่ึง
สามารถสําเนาวิทยานิพนธเพิ่มเติมได 
     2.3 เพิ่มจํานวนเลมและจํานวนวันในการยืมวิทยานิพนธ 
             หลังจากการกําหนดแนวทางแกปญหา และขอบกพรองแลว     ไดทําการสํารวจเปนครั้งที่ 2  ซ่ึง
ผลของการสํารวจพบวาเปนไปตามวัตถุประสงคคุณภาพ ความพึงพอใจเกิน 75% โดยสรุปไดตามแผนภูมิ
ตอไปนี้ 
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ประเภทความพึงพอใจ

แผนภูมิแสดงความพึงพอใจตอบริการยืม-คืนวิทยานิพนธ(แบบสอบถามครั้งที่ 2)

ความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ 75%

 
 
สรุป     

                     ISO 9001:2000 นี้จะมุงเนนความสําคญัของ  
                             ผูรับบริการเปนหลักโดยมีการนําเอาความ 
                      ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการมา 

                                                                             จัดทําเปนเปาหมาย มกีารดําเนนิการเพื่อให 
                      องคกรสามารถปฏิบัติงานใหตรงตามที่กําหนด 
                      ไว และการตอบสนองตอความตองการและ 

                                                                           สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการอยาง 
                      ตอเนื่องดวยการใชกระบวนการเทคนคิทาง 
                      สถิติในการตรวจวดั และประเมนิผลการให 
                              บริการ แลวทําการวิเคราะห และนําไป 
                             ปรับปรุงระบบการดําเนนิงานของหองสมุด 
                             อยางตอเนือ่ง เพื่อรักษาระดับความพึงพอใจ 
                             ของผูรับบริการตลอดไป 

ได 75    แกไขปรับปรุง   

ความตองการ  

ผูรับบริการ 
วิทยานิพนธ 

เจาหนาที่ 

ความพึงพอใจ 
75% 
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