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คณุภาพในงานบริการสารนิเทศ

จินดารัตน  เบอรพันธุ∗∗∗∗

บริการสารนิเทศ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือ การกระทํ าในการสงมอบขอมูล  ขาวสาร  ขอ
เท็จจริง หรือ ความคิด ท่ีไดบันทึกไวในส่ือตาง ๆ ท่ีผูใหบริการทํ าใหแกผูใชบริการโดยมีเปาหมายและมี
ความต้ังใจท่ีจะตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของผูใช ดวยความยินดีและเต็มใจ

• ! คุณลักษณะของบริการ
เมื่อกลาวถึงลักษณะของบริการ นักวิชาการมักจะอธิบายโดยเปรียบเทียบกับลักษณะของสินคา 

และจะใชคุณสมบัติของ “การสัมผัสจับตองได” เปนตัวเปรียบเทียบเพ่ือใหเขาใจย่ิงข้ึน ทั้งนี้เพราะในองคกร
ธุรกิจ กิจกรรมบริการมักจะแฝงอยูในตัวสินคาที่ผูใชบริการไดรับในขณะที่จายเงินเพื่อแลกเปลี่ยน ยกตัว
อยาง เชน ผูใชเขาไปในหองสมุดแหงหน่ึงเพ่ือใชบริการคนฐานขอมูลซีดีรอมเปนเวลา 1 ชั่วโมง สิ่งที่ผูใชจะ
ไดกลับมาอาจเปนขอมูลท่ีอยูในรูปพร้ินทเอาท 10 แผน หรือ ดิสเก็ตต 1 แผน ดังน้ัน ดวยเงนิ 100 บาท ที่ผู-
ใชบริการจายไป อาจเปนคากระดาษ คาหมึกพมิพ หรือคาแผนดิสเก็ตต ประมาณ 40-50 บาท ท่ีเหลืออีก 
50 บาทจึงนาจะเปนคาบริการ กระดาษหรือดิสเก็ตตจัดเปนสินคา ซ่ึงเปนวัตถุท่ีจับตองได และสามารถนํ า
ไปใชสอยในภายหลังได ในขณะท่ีบริการซ่ึงอาจเปนพฤติกรรมท่ีบรรณารักษใหคํ าแนะนํ าในการคน หรือ
กระบวนการท่ีบรรณารักษคนขอมูล และสั่งพิมพขอมูลลงในกระดาษ หรือทํ าสํ าเนาลงในแผนดิสเก็ตตน้ันมี
ลักษณะจับตองไดยาก และสูญสลายหายไปไดงาย ดังน้ันจะเห็นไดวาการใหบริการมักจะเกิดข้ึนในทันที 
หรือเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการน้ัน ๆ

เกณฑโดยทั่วไปท่ีใชในการกํ าหนด หรือ จ ําแนกบริการออกจากสินคา มีดังนี้ (วีรพงษ เฉลิมจิระ-
รัตน 2539 : 41-42 และ วิฑูรย สิมะโชคดี ม.ป.ป. : 12)
1.! บริการมีลักษณะจับตองหรือสัมผัสไดยาก
2.! บริการมีลักษณะหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบท่ีเปนตัววัดเทียบใหตรงกับมาตรฐานใดใด
ไดยาก ดังน้ันการวัดประสิทธิผลของงานบริการใด ๆ จึงมักกระทํ าในเชิงตัวเลขหรือมาตราวัดได
ยาก

3.! บริการมักตองสงมอบ หรือถูกสัมผัสและบริโภค หรือใชประโยชนจากผูใชทันทีท่ีผลิตออกมา และ
จะไมสามารถผลิตออกมาในลักษณะผลิตแบบมวล (Mass Production) ได

                                                          
* อาจารยประจ ําภาควิชาบรรณารักษศาสตร  คณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
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4.! ในกระบวนการใหบริการแตละคร้ัง ผูใชจะสัมผัสบริการเกือบตลอดกระบวนการของการใหบริการ
น้ัน ๆ

5.! ในขณะท่ีเกิดกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมักจะมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกิจกรรมอยางมาก  
และจะใหความส ําคัญกับกิจกรรม หรือพฤติกรรมของผูใหบริการมากกวาส่ิงอ่ืนใด ตลอดจนจะรับรู
ดวยความรูสึกทางใจมากกวา ดังน้ัน ความประทับใจจึงมีความสํ าคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดสํ าหรับผูใช
บริการ และความประทับใจน้ี มักจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูใชบริการสัมผัสกับการบริการ ซึ่งเรียกวา 
“วินาทีแหงความเปนจริง” (Moment of Truth –MOT)

6.! การกํ าหนดตนทุนงานบริการ หรือ ราคาคาบริการ มักกระท ําโดยหาหนวยวัดท่ีใกลเคียง หรือ อยู
ในกรอบเดียวกันไดยาก

• ! ลักษณะบริการสารนิเทศที่มีคุณภาพ
ปจจุบันแนวคิดเก่ียวกับการจัดการ และการปรับปรุงบริการสารนิเทศใหมคุีณภาพกํ าลังเปนที่สน

ใจอยางมากในหองสมุด และแหลงสารนิเทศประเภทตาง ๆ ท้ังในองคกรภาครัฐ และเอกชน เพราะการ
บริการท่ีมีคุณภาพเปนปจจยัสํ าคัญปจจัยหน่ึงท่ีแสดงถึงความสํ าเร็จขององคกร ดังน้ันความเขาใจเก่ียวกับ
ลักษณะของบริการสารนิเทศท่ีมีคุณภาพ จึงเปนสิ่งจํ าเปนเบ้ืองตนสํ าหรับผูท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของกับการจัด
บริการเพื่อน ําไปสูเปาหมายดังกลาว

คุณภาพของบริการ  หมายถึง  ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมท่ีเหมาะสมและ สอดคลองกับขอ-
กํ าหนด หรือความคาดหวัง หรือความตองการของผูใชบริการอันจะนํ ามาซึ่งความรูสึกพึงพอใจทุกครั้งที่ใช
บริการ (Corral and Brewurton 1999: 37) ดังน้ัน บริการสารนิเทศที่มีคุณภาพจึงควรม ีลักษณะสอดคลอง
กับคํ าจํ ากัดความดังกลาว ซ่ึงอาจสรุปไดดังน้ี
1.! เปนบริการท่ีมีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูใช
2.! เปนบริการท่ีสามารถใหขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริง ที่เหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ
ของผูใช

3.! เปนบริการท่ีสามารถบํ าบัดความตองการสารนิเทศของผูใชไดในระดับท่ีทํ าใหผูใชรูสึกพึงพอใจ 
และประทับใจ
ปจจัยที่นิยมใชพิจารณาบริการเพื่อระบุความมีคุณภาพในทัศนะของผูใช สามารถสรุปไดเปน 10 

ดาน (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน  2539:17) ไดแก
1.! ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือและไววางใจในดานความถูกตอง และความ
สมํ่ าเสมอของการใหบริการ

2.! ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมคีวามรูความสามารถ และทักษะในการใหบริการ
อยางเชี่ยวชาญ และเหมาะสมกับผูใช
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3.! การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ 
หรือความรูสึกของผูใช ท้ังในดานเวลาและความถูกตองสมบูรณของขอมูล

4.! การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกสํ าหรับผูใชในการใชบริการเพ่ือใหไดขอมูลท่ีตองการ 
ทั้งในดานเวลา สถานท่ี และข้ันตอนในการใชบริการ

5.! ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม และความมีมารยาทของผูใหบริการ
6.! การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความชัดเจนและความสมบูรณในการส่ือความกับผูใช
7.! ความเขาใจ (Understanding)  หมายถึง  ความเขาใจ  หรือการรูจักผูใชบริการ  การรูจักเอาใจผูใช
แตละคนมาใสใจตน

8.! ความเปนท่ีเช่ือถือได (Credibility)  หมายถึง  ความไววางใจ  และความเช่ือถือในตัวผูใหบริการ
และแหลงบริการสารนิเทศ ในดานชื่อเสียงขององคกร ความพรอมในการใหบริการ และคุณ-
ลักษณะหรือมาตรฐานของบริการ

9.! ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  ความรูสึกปลอดภัยจากอันตรายและความเส่ียงตาง ๆ เมื่อ
ใชบริการ

10.!สวนที่สัมผัสได (Tangibles)  หมายถึง  สวนของบริการท่ีสามารถสัมผัสได  หรือรับรูไดทางกาย-
ภาพ  ซ่ึงจะเปนปจจัยคาดการณคุณภาพในงานบริการไดอยางถูกตอง

• ! แนวทางในการสรางคุณภาพในงานบริการสารนิเทศ
ความเจริญกาวหนาทางวิทยาการในดานตาง ๆ โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารนิเทศ สงผลให

แหลงบริการสารนิเทศทุกแหง มีโอกาสเทาเทียมกันในการจัดหาสารนิเทศใหแกผูใชท้ังในดานขอบเขต และ
ปริมาณของสารนิเทศ ดังน้ันแนวคิดในการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวาจึงกลายเปนปจจัยสํ าคัญที่ผูใช
บริการหันมาพิจารณาใหความสํ าคัญ และใชตัดสินใจคุณคาบริการของแหลงสารนิเทศแตละแหลง ดวย
เหตุน้ีการสรางคุณภาพในงานบริการจึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารหนวยงานบริการสารนิเทศควรใหความสํ าคัญ 
โดยพยายามผลักดันใหเปนสวนหน่ึงในวิถีการทํ างานขององคกรอยางตอเน่ือง (Bryson 1997: 377)

Altman and Hernon (1998: 98) กลาวถึงคุณภาพของบริการสารนิเทศวาจะครอบคลุมความ
สัมพันธระหวางบริการสารนิเทศกับบุคคลท่ีเปนกลุมเปาหมายท่ีจะใหบริการ ดังน้ันการท่ีแหลงบริการสาร-
นิเทศรูจัก และเขาใจกลุมเปาหมายแจมชัดจะมีผลตอลักษณะของบริการที่จัด และเนื่องจากเปนกิจกรรมที่
เก่ียวของกับการตอบสนองความคาดหวัง และความตองการของผูใช หรือการทํ าใหส่ิงท่ีผูใชตองการบรรลุ
ผลสํ าเร็จ ดังน้ันจึงจํ าเปนท่ีผูจัดและผูใหบริการจะตองมีความรูเก่ียวกับผูใชและความตองการของผูใช       
แลวจึงปรับความรูดังกลาวใหเปนการกระทํ าเพื่อจะนํ าไปสูการลดชองวางระหวางความคาดหวังกับบริการ
ที่จัด
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นอกจากน้ัน แนวคิดพื้นฐานท่ีจํ าเปนตองเขาใจกอนการจัดบริการสารนิเทศใหมคุีณภาพได คือ 
ความแตกตางระหวางคํ าวา  “คุณภาพ” กับ “เกรด” หรือระดับ เกรดในท่ีน้ี หมายถึง มาตรฐานของบริการ
ซึ่งข้ึนอยูกับวัตถุประสงค กลาวคือ ผูใชอาจตองการบริการระดับกวาง หรือระดับลึกซ้ึง หรือตองการใช
ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีเกรดสูง หรือมเีกรดต่ํ ากวาก็ได แตตองเปนบริการ หรือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีคุณ-
ภาพสมบูรณ น่ันคือ ตองสอดคลอง และเหมาะสมกับวัตถุประสงคในการใช ตัวอยางเชน คุณภาพของขาว
หนังสือพิมพจะข้ึนอยูกับวัตถุประสงคของผูอาน ในกรณีท่ีผูอานตองการทราบความเคลื่อนไหวเก่ียวกับ
อาชญากรรมประเภทตาง ๆ หนังสือพิมพชื่อหนึ่งอาจไม เหมาะสมเทากับหนังสือพิมพอีกชื่อหนึ่ง เปนตน     
ดังน้ัน คุณภาพจะสามารถสรางไดกับบริการทุกระดับ

แนวคิดในการสรางคุณภาพในปจจุบันสามารถสรุปไดเปน 3 ลักษณะใหญ ๆ ตามพัฒนาการดังน้ี 
(Brockman 1997 : 283 และ Corrall and Brewerton 1999 : 38)

-! การควบคุมคุณภาพ (Quality Control –QC)
-! การประกันคุณภาพ (Quality Assurance –QA)
-! การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management –TQM)

1.! การควบคุมคุณภาพ
การควบคุมคุณภาพ หมายถึง เทคนิคการติดตามตรวจสอบความผิดพลาดโดยการตรวจตรา

ผลลัพธ หรือผลผลิตท่ีไดรับอยางละเอียดเพื่อนํ าไปสูการขจัดสาเหตุท่ีทํ าใหผลการปฏิบัติงานนั้นไมนาพอ
ใจ (Freeman 1997: 17; St. Clair 1997: 55 และ Corrall and Brewerton 1999: 38) ตัวอยางเชน การให
บรรณารักษอาวุโสตรวจสอบการกํ าหนดคํ าสํ าคัญในดรรชนีวารสารท่ีบรรณารักษทํ า เปนตน การควบคุม
คุณภาพจะครอบคลุมการกระทํ าท่ีจํ าเปนเพื่อนํ าไปสูการบรรลุวัตถุประสงค หรือเปาหมายดานคุณภาพ
อยางมีประสิทธิภาพซึ่งจะประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ ท่ีมีความตอเน่ือง และบรรจบกันครบเปนวงจรคุณ-
ภาพ กิจกรรมตาง ๆ เหลาน้ีจะมุงเนนท่ีการตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงาน และการขจัดสาเหตุท่ีทํ าให
ผลการปฏิบัติงานไมเปนท่ีพอใจ (Brockman 1992 : 283)

การควบคุมคุณภาพนับเป นแนวคิดทางการบริหารคุณภาพแนวคิดแรกในวงการ
บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  ซ่ึงปรากฏข้ึนอยางชัดเจนในป ค.ศ. 1988  โดย O’ Neill and 
Vizing – Goetz  จาก Online Computer Library Center (OCLC) ไดอธิบายถึงวิธีการควบคุมคุณภาพใน
อุตสาหกรรมสารนิเทศออนไลน  แตเมื่อสืบคนยอนหลังไปในทศวรรษ 1960 จะพบวาไดมีกิจกรรมท่ี
ประยุกตใชแนวทางการพัฒนาทฤษฎีและวิธีการในการควบคุมคุณภาพปรากฎอยูกอนแลว  เชน  การปอง-
กันและตรวจการสะกดคํ าผิดอัตโนมัติ  การประยุกตใชวิธีการตรวจสอบตัวเลขท่ีปรากฏในขอมูลท่ีอานได
ดวยเครื่องโดยอัตโนมัติ  การตรวจสอบการใชเคร่ืองหมายวรรคตอนในระเบียนบรรณานุกรม  และการปอง-
กันการทํ าสํ าเนาระเบียนบรรณานุกรม  เปนตน  นอกจากน้ัน จากการสํ ารวจอุตสาหกรรมออนไลนเม่ือไม
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นานมาน้ี  พบวาผูผลิตจํ านวนมากยังคงมุงใชวิธีการควบคุมคุณภาพ  โดยเนนท่ีการตรวจสอบ  ตรวจตรา  
และพิสูจนอักษร (Brockman 1992 : 284-285)

Freeman (1997: 17) อธิบายวา แนวคิดของการควบคุมคุณภาพจะไมคํ านึงถึงการปองกัน
สาเหตุของปญหาท่ีจะกอใหเกิดความไมมีคุณภาพท่ีจุดเร่ิมตนของกระบวนการปฏิบัติงาน สวน Bryson 
(1997: 387) เนนวา องคประกอบสํ าคัญของการควบคุมคุณภาพ คือ วิธีการทํ าใหการทํ างานแตละข้ันตอน
มีความตอเน่ืองในคุณคาจนถึงจุดสุดทายของกระบวนการสงมอบเพราะหากมจีดุใดในกระบวนการทํ างาน
ลมเหลว จะสงผลใหกระบวนการที่เหลืออยูสรางผลผลิต (บริการ) ท่ีมีคุณภาพดอยลง ซึ่งจะมีผลตอการ
พิจารณาตัดสินถึงความแตกตางระหวางคุณภาพของบริการในแหลงสารนิเทศแตละแหง ดังน้ันการควบคุม
คุณภาพของบริการท่ีถูกตอง และสมบูรณจึงตองควบคุมมาตรฐานของกระบวนการท ํากิจกรรมทุกกิจกรรม
ตลอดทั้งวงจรบริการ

แนวทางในการควบคุมคุณภาพมีดังน้ี
1.1!การตระหนักถึงความสํ าคัญของการควบคุมคุณภาพและการมีสวนรวมของผูบริหารระดับ

สูงขององคกร
ผูบริหารระดับสูงเปนผูมีบทบาทสํ าคัญในการโนมนาวใหผูปฏิบัติงานทุกคนในองคกรยอมรับ 

และปฏิบัติตามแนวคิดในการควบคุมคุณภาพ โดยการกํ าหนดใหเปนสวนหน่ึงของนโยบาย และจัดทํ าแผน
การดํ าเนินงานตามนโยบายท่ีกํ าหนด ตลอดจนแสดงใหเห็นความมุงมั่นในเรื่องการควบคุมคุณภาพอยาง
จริงจัง เชน การจัดใหเร่ืองดังกลาวเปนหัวขอประจํ าในวาระการประชุมของผูบริหาร การดํ าเนินการดังกลาว
นอกจากจะเปนวิธีการหน่ึงในการแสดงถึงความเห็นชอบของผูบริหารในเร่ืองคุณภาพและคุณคาของบริการ
ท่ีมีคุณภาพแลว ยังเปนชองทางในการทบทวน ตรวจสอบความคืบหนาของแผนการดํ าเนินงานดานการ
ควบคุมคุณภาพ และประเมินผลวาการปฏิบัติงานในเร่ืองดังกลาวบรรลุเปาหมายหรือไม  อยางไร

1.2!การกํ าหนดความตองการของผูใช และจัดทํ าขอกํ าหนดระดับคุณภาพของบริการ
ผูรับผิดชอบ ซ่ึงอาจเปนทีมดํ าเนินการควบคุมคุณภาพจะตองสามารถระบุความตองการของ 

ผูใช และกํ าหนดคุณลักษณะของบริการท่ีสงมอบใหสอดคลองกับความตองการของผูใช การกํ าหนดระดับ
ของคุณภาพจะตองพิจารณาตามความเหมาะสมกับศักยภาพขององคกรท่ีจะดํ าเนินการเพื่อไปสูจุดนั้นได 
และระดับคุณภาพของแหลงบริการสารนิเทศอ่ืนท่ีเปนคูแขงขัน รายละเอียดของขอกํ าหนดระดับคุณภาพ 
ควรจัดทํ าเปนลายลักษณอักษรซ่ึงควรจะครอบคลุมหัวขอดังตอไปน้ี

-! ข้ันตอนในการใหบริการ
รายละเอียดของขอกํ าหนดระดับคุณภาพควรระบุข้ันตอนและ กระบวนการในการให

บริการอยางละเอียด อาจนํ าเสนอโดยใชผังงาน (Flowchart)
-! เกณฑควบคุม
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เกณฑควบคุม คือ ดรรชนีบงช้ีคุณภาพการใหบริการ เชน ความสุภาพของผูใหบริการ 
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชในเร่ือง เวลา และความสะดวกในการใชบริการ การ
สืบคนและแสดงผลขอมูลไดถูกตอง เปนตน

-! วิธีการควบคุม
วิธีการควบคุม คือ วิธีการท่ีใชในการตรวจสอบวาบริการท่ีสงมอบมีคุณภาพตามท่ีกํ าหนด

หรือไม เชน การพฒันาตารางตรวจสอบ*เพือ่เก็บขอมลูจากกลุมตัวอยางหรือประชากรท้ังหมด (นิตย สมัมา- 
พันธ 2532 : 137) วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลอาจรวบรวมจากฐานขอมูล หรือสมุดทะเบียน (ขอมูลท่ีมีการ
บันทึกไวแลว)  หรือใชวิธีการออกแบบสอบถาม  หรือการสัมภาษณ

1.3!การสรางจิตสํ านึกแกผูปฏิบัติงานทุกคน
ผูรับผิดชอบจะตองกํ าหนดหนาท่ี ความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงานทุกตํ าแหนงอยางชัดเจน 

พรอมดรรชนีบงชี้คุณภาพ โดยอาจจัดทํ าเปนคํ าอธิบายงาน (Job description) และสรางจิตสํ านึกใหผู-
ปฏิบัติงานทุกคนมีความรับผิดชอบตอคุณภาพของผลผลิต (บริการ) ท่ีตนดํ าเนินการ และตระหนักถึงความ
สํ าคัญของผลผลติท่ีสงมอบใหผูใช ตลอดจนมีความพยายามท่ีจะเขาใจความตองการของผูใช โดยการเปด
โอกาสใหผูปฏิบัติงานไดเขารับการฝกอบรม และพัฒนาทักษะดานการจัดการคุณภาพ ทักษะการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใช และทักษะดานอ่ืน ๆ ที่จ ําเปนสํ าหรับการปรับปรุงงานจัดบริการและสงมอบบริการ
แกผูใช

1.4!การตรวจสอบคุณภาพอยางจริงจงั
หลังจากดํ าเนินการตามขอ 1.1-1.3 แลว ผูรับผิดชอบจะตองตรวจสอบ และทดสอบคุณภาพ

อยางจริงจังตามขอกํ าหนดท่ีทํ าเปนลายลักษณอักษร  ในกรณีท่ีปรากฏวาบริการท่ีสงมอบใหผูใชยังไมเปน
ไปตามลักษณะท่ีกํ าหนดในขอ 1.2  หรือมีแนวโนมที่จะไมบรรลุคุณลักษณะที่ระบุ จะตองคนหาสาเหตุ 
และหามาตรการแกไขปองกันทันที

1.5!การปรับปรุงและเปล่ียนแปลงตามความเหมาะสม
คุณภาพของบริการท่ีกํ าหนดจะตองเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของผูใชและสภาพ  

แวดลอมอ่ืน ๆ ทั้งสภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี ดังน้ันผูปฏิบัติงานจะตอง
ท้ังปรับปรุง และปรับเปล่ียนขอกํ าหนดของบริการท่ีสงมอบ และกระบวนการสงมอบใหสอดคลองเพ่ือสนอง
ตอบตามความตองการ และความพึงพอใจของผูใช

หลักสํ าคัญในการดํ าเนินการตามแนวทางขอ 1.1-1.5 คือ จะตองมีความตอเน่ืองและบรรจบ
กันครบเปนวงจรดังเชนวัฏจักรเดม่ิง (Deming cycle) และจะตองดํ าเนินการควบคุมผลลัพธท่ีไดจากการ

                                                          
!"ตารางตรวจสอบ คอื ตารางท่ีออกแบบไวลวงหนาเพ่ือความสะดวกในการบันทึกขอมูล  ลักษณะของตารางมี

หลายรปูแบบขึ้นอยูกับวัตถุประสงคในการเก็บรวบรวมขอมูล
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ปฏิบัติกิจกรรมทุกข้ันตอนในการจัดบริการเพ่ือใหบรรลุมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว หรือกลาวอีกนัยหน่ึงคือ การ
ควบคุมจะตองควบคุมทุกๆ ชวงเวลาที่ผูใชสัมผัสบริการ ในทุก ๆ หนวยบริการเพ่ือใหผูใชเกิดความประทับ-
ใจ (Positive moment of truth) ดังน้ันจึงตองควบคุมคุณภาพแบบท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Control)
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน 2539 : 22) ซึ่งจะนํ าไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรซ่ึงจะไดกลาวถึงตอไป

วัฏจักรเดมิ่ง

ตัวอยางการจดัทํ าขอกํ าหนดระดับคุณภาพของบริการ
การเขียนผังงานข้ันตอนการใหบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาโดยใชสัญลักษณดังน้ี 

(Freeman 1997 : 100)

จุดเริ่ม / จุดจบ

ขอมูลเขา / ผลลัพธ

การกระทํ า

         การตัดสินใจ

Action Plan
การแกไข การวาง
ปรับปรุง แผน
Check Do
การตรวจสอบ การปฏิบัติ
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ข้ันตอนการใหบริการ รายละเอียดการปฏิบัติงานในแตละข้ันตอน
1.! ผูใชติดตอขอใชบริการ

ประเภทของสารนิเทศท่ีผูใชตองการ
1)! สารนิเทศเก่ียวกับขอมูลพ้ืนฐานของหองสมุดซ่ึงเปนคํ าถามชนิดแนะแนวทางที่บรรณารักษ

สามารถตอบไดทันที เชน หนังสือดานวิทยาศาสตรจัดเก็บอยูช้ันใด ผูใชสามารถยืมหนังสือได
จํ านวนก่ีเลมตอคร้ัง     OPAC ใชอยางไร

2)! สารนิเทศทางดานวิชาการท่ีตองคนจากหนังสืออางอิง

2.! ในกรณีท่ีตองการสารนิเทศทางดานวิชาการท่ีตองคนจากหนังสืออางอิง บรรณารักษยื่นแบบฟอรมใหผูใช
กรอก

3.! บรรณารกัษวเิคราะหลักษณะโดยทั่วไปของผูใชบริการ เชน วัย เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา เพื่อชวยใน
การสัมภาษณ/ซักถามผูใช

4.! บรรณารกัษสมัภาษณผูใชบริการเพื่อใหทราบความตองการที่แทจริงของผูใช และเพื่อเปนการสรางความ
สมัพนัธอันดีระหวางบรรณารักษกับผูใช
แนวทางปฏิบัติเพื่อใหการสัมภาษณประสบความสํ าเร็จ
1)! บรรณารักษตองใหความส ําคัญตอผูถามทุกคน และกระตือรือรนท่ีจะชวยผูใชใหไดสารนิเทศท่ี
ตองการ

2)! บรรณารกัษตองทราบเก่ียวกับผูถามใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทํ าได โดยการเปนผูฟงท่ีดี ต้ังใจฟงคํ าพูดทุก
คํ าของผูถาม

3)! บรรณารกัษอาจสมมติวาตนเปนผูถามเพื่อจะไดเขาใจ และเกิดความเห็นใจผูถามมากขึ้น ตลอดจน
สามารถคาดความตองการของผูใชไดถูกตองมากขึ้น

4)! บรรณารกัษตองคอยกระตุนโดยการซักถามผูใชเพ่ือใหผูใชบอกส่ิงท่ีเปนความตองการท่ีแทจริง
5)! บรรณารักษควรใหความเปนกันเองกับผูถาม
6)! บรรณารกัษควรรกัษาระดับของเสียงใหไดยินเพียง 2 คน คือ ผูถามและบรรณารักษ เพื่อใหผูถามรูสึก
วาเปนการสนทนาเรือ่งสวนตัว

7)! บรรณารกัษควรยอมรบัในส่ิงท่ีตนไมทราบ เพื่อขอขอมูลเพิ่มจากผูถาม หรอืขอเวลาตรวจสอบจากคู
มือใกลตัวกอน

5.! บรรณารกัษวเิคราะหคํ าถาม โดยใชขอมูลที่ไดจากการสังเกต และสัมภาษณประกอบ เพื่อจํ าแนกวาค ํา
ถามท่ีผูใชถามเปนคํ าถามประเภทใด

1)! คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบอยางรวดเรว็ อาจเปนขอเท็จจริง ขอมูล ตัวเลข สถิติส้ัน ๆ ท่ีสามารถ
คนไดอยางรวดเร็ว

2)! คํ าถามที่ตองการเรื่องราวเรื่องใดเรื่องหนึ่งอยางละเอียด
3)! คํ าถามท่ีตองอาศัยการคนควาอยางลึกซ้ึง

6.! หลังจากบรรณารักษวิเคราะหคํ าถาม  และสามารถระบุไดวาเปนคํ าถามประเภทใดแลว ใหกํ าหนดแหลง
ท่ีจะใชคนหาขอมูล ซึ่งอาจเปน

1)! ส่ิงพมิพ (หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ)
2)! บุคคล (บรรณารักษที่รวมงาน ผูเชี่ยวชาญ)
3)! ส่ืออิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชา (ซีดีรอม อินเทอรเน็ต)
4)! แฟมบันทึกคํ าถามที่เคยใหบริการ

ยื่นแบบฟอรมใหผูใช
กรอก (2)

วิเคราะหลักษณะโดย
ท่ัวไปของผูใช (3)

สัมภาษณผูใช (4)

ผูใชบริการ (1)

วิเคราะหคํ าถาม (5)

พิจารณาแหลงคํ าตอบ+
วธีิคนหา (6)

เริ่ม
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ข้ันตอนการใหบริการ รายละเอียดการปฏิบัติงานในแตละข้ันตอน

7.! บรรณารกัษประมาณเวลาและแจงใหผูใชทราบวาตองใชเวลานานเทาใดในการคนหาคํ าตอบ   หากเปน
คํ าตอบท่ีตองนัดผูใชมารับในภายหลัง บรรณารักษตองก ําหนดวัน เวลา ท่ีแนนอนลงในแบบฟอรม และ
นดักับผูใชใหเขาใจตรงกัน

8.! บรรณารกัษลงมอืคนหาคํ าตอบจากแหลงขอมูลท่ีคาดวามีคํ าตอบท่ีตองการ

9.! บรรณารักษแจงคํ าตอบแกผูใช

10.! ในกรณท่ีีเปนการตอบคํ าถามวิชาการ และไมเคยบันทึกมากอน บรรณารักษตองบันทึกคํ าถาม และคํ า
ตอบในแบบฟอรมทุกคร้ัง

11.! บรรณารกัษบันทึกคํ าถาม คํ าตอบ (ในกรณีท่ีเปนคํ าตอบส้ัน ๆ) และแหลงท่ีพบคํ าตอบอยางละเอียด
พรอมกับก ําหนดหัวเรือ่ง

12.! บรรณารักษเก็บแบบฟอรมทีบั่นทึกใสแฟมโดยจัดเรียงตามหัวเรื่อง เพื่อเปนแหลงขอมูลในการตอบค ําถาม
เรือ่งเดียวกันในคร้ังตอไป

13.! บรรณารักษบันทึกสถิติการใหบริการในแบบฟอรมที่กํ าหนด

14.! บรรณารกัษนํ าแบบบันทึกคํ าถาม คํ าตอบ และแบบบันทึกสถิติมาวิเคราะห และประเมินผลงานของ
บรกิารตอบคํ าถาม และชวยการคนควา ทุก 6 เดือน เพือ่ใชเปนแนวทางในการปรบัปรงุงานบรกิารใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

ไมใช

จบ

ใช

บนัทึกสถิติการใหบริการ
(13)

ประเมนิผล (14)

เก็บแบบฟอรม (12)

บันทึกคํ าถามและค ําตอบ
(11)

คนหาคํ าตอบ (8)

แจงคํ าตอบ (9)

บันทึก
คําถาม(10)

แจงใหผูใชทราบ
(7)
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ตวัอยางการก ําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
การปฏิบัติ
งาน

คุณภาพงาน ปริมาณงาน ระยะเวลาท่ีใชในการปฏิบัติงาน ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน

1.   บริการตอบ
คํ า-ถาม และ
ชวยการคนควา

1. ผูใชไดรับสารนิเทศตรงตาม
ความตองการหรือใกลเคียง
ความตองการมากท่ีสุด

2. ผูใชไดรับสารนิเทศภายในเวลา
ท่ีรวดเร็วทันตอความตองการ

3. ผูใชพึงพอใจตอข้ันตอน และวิธ-ี
การที่ใหบริการ

4. ผูใชพึงพอใจตอสารนิเทศท่ีไดรับ

ขึ้นอยูกับ
ปรมิาณคํ าถาม
ในแตละวัน

1.  คํ าถามเกี่ยวกับขอมูลพื้นฐานของหอง
สมุด  ใชเวลาภายใน 1 นาที

2.   คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบอยางรวดเรว็
ใชเวลาภายใน 1-5 นาที

3.   คํ าถามที่ตองการเรื่องราวอยางใดอยาง
หน่ึงอยางละเอียดใชเวลาภายใน 10-60
นาที

4.   คํ าถามท่ีตองการการคนควาอยาง ลึกซ้ึง
ใชเวลาภายใน 1-3 วัน

1.! จํ านวนทรัพยากรท่ีมีในหองสมุด
-  ในกรณีท่ีเปนคํ าถามพิเศษท่ีตองการ
การคนควารวบรวมขอมูลจากหลาย
แหลง  ทรัพยากรสารนิเทศที่มีอยูใน
หองสมุดอาจไม ครอบคลุมเพียงพอ

2.  ความยากงายของคํ าถาม
-  ระดับความยาก และลักษณะของสาร
นิเทศท่ีตองการอาจทํ าใหระยะเวลาท่ี
ใหบริการไมเปนไปตามที่กํ าหนด

ตัวอยางการใชตารางตรวจสอบปญหาบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา ช่ือผูตรวจสอบ                          เดือน / ป_ตุลาคม  2543                     
วันท่ี ผูใหบริการ ประเภทของ

คํ าถาม
ใชเวลาเกิน
กํ าหนด

ตอบไมตรงคํ า
ถาม

คํ าตอบผิด ผูใชไมพอใจ รวม

2 ก. ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับ
หองสมดุ

/ /// 4

ข. คํ าถามท่ีตองการ คํ าตอบ
อยางรวดเร็ว

/// // 5

3 ข. คํ าถามที่ตองการเรื่อง
ราวอยางละเอียด

/ / 2

ค. คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบ
อยาง รวดเร็ว

// 2

4 ….. ….. ….. ….. …… ….. …..
…... ….. ….. ….. ….. …… ….. …..

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 140)

ตัวอยางการแสดงสาเหตุท่ีทํ าใหบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาไมเปนไปตามคุณภาพที่กํ าหนด
หัวขอปญหา

สาเหตุ
ผูให
บริการ ใชเวลาเกินกํ าหนด ตอบไมตรงคํ าถาม คํ าตอบผิด ผูใชไมพอใจ รวม

ผูใหบริการไมมีความรูเกี่ยวกับทรัพยากร
สารนิเทศอางอิงในหองสมุดดีพอ

ก.
ข.
ค.

//
//////
//

//
////
///

4
10
5

ทรพัยากรสารนิเทศท่ีใหคํ าตอบ ไมมีใน
หองสมดุ

ก.
ข.
ค.

/////
//
///

5
2
3

ทักษะการส่ือสารของผูใหบริการยังไมดี
เพียงพอ

ก.
ข.
ค.

/

//
/////

/

///

2
5
5

ผูใหบริการมีสีหนาบ้ึงตึง ก.
ข.
ค.

/////
//
/

5
2
1

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 140)
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ตวัอยางค ําอธิบายงานของบรรณารักษบริการตอบค ําถาม

ตํ าแหนง หนาท่ีและความรับผิดชอบ
ดรรชนีบงชี้
คุณภาพ(%)

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามและชวยการ
คนควา

1. ใหคํ าแนะนํ าแกผูใชในดานการใชบริการ   การใชเครื่องมือชวยคน และการใชทรัพยากรสารนิเทศ
ประเภทตาง ๆ ในหองสมดุ

2. ชวยผูใชในการแสวงหาสารนิเทศท่ีตองการ
3. บันทึกคํ าถามวิชาการและคํ าตอบที่ใหบริการในแบบฟอรมและจัดเก็บใสแฟมเรียงตามลํ าดับ
4. จัดทํ าสถิติการใหบริการตอบคํ าถาม
5. จดัทรพัยากรสารนิเทศในฝายเพื่อใหผูใชสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก
6. จัดอบรมการใชหองสมุด บรกิารและทรพัยากรสารนิเทศในหองสมดุอยางเปนทางการ
7. คัดเลือกและเสนอแนะรายช่ือทรัพยากรสารนิเทศ  โดยเฉพาะทรพัยากรสารนิเทศท่ีเปนแหลงอาง-
อิง  เพ่ือเสนอใหฝายพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศจัดหา

8. คัดเลือกทรัพยากรสารนิเทศท่ีลาสมัยหรือดอยประโยชนในฝายฯ ออก

25

27
15
10
10
5
5

3

2.   การประกันคุณภาพ
   การประกันคุณภาพ หมายถึง  ปฏิบัติการเชิงรุกในการปองกันความผิดพลาดผานขอกํ าหนด

เก่ียวกับวิธีการปฏิบัติงานท่ีวางแผนอยางเปนระบบ เพื่อใหมั่นใจไดวาบริการที่สงมอบจะมีคุณภาพตามที่
ตองการ (Brokman 1992 : 283 และ St. Clair 1997 : 5) ตัวอยางเชน การจัดทํ าคูมือในการทํ ารายการ
ทรัพยากรสารนิเทศ  เพ่ือหลีกเล่ียงหรือลดความผิดพลาดในการทํ ารายการ เปนตน การประกันคุณภาพมัก
จะมุงเนนท่ีกระบวนการใหบริการมากกวาท่ีผลผลิต  กลาวคือ แนวคิดของการประกันคุณภาพจะเนนวา 
การทํ ากิจกรรมใด ๆ หากดํ าเนินการตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีไดกํ าหนดไวอยางชัดเจนแลว  จะทํ าให 
ม่ันใจไดวาผลผลิตท่ีไดจะมีลักษณะสอดคลองกับความตองการ  การประกันคุณภาพจึงเปนการทํ าใหถูก-
ตองต้ังแตเริ่มตนโดยมุงท่ีการปองกันการเกิดความผิดพลาด  ไมใชการแกไขสิ่งที่ทํ าไปแลวใหถูกตองใน 
ภายหลัง (Freeman 1993 : 18)

ในวงการบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  การประกันคุณภาพจะเขาไปเก่ียวของกับงาน
บริการใน 2 ลักษณะ (Brokman 1992 : 285) คือ

- การบริการซึ่งองคกรตนสังกัดของหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศไดรับการรับรองมาตรฐาน โดย 
British Standards Institution : มาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ (BS 5750*/ ISO 9000**)

                                                          
* BS 5750 คอืระบบมาตรฐานที่ไดรับการออกแบบใหครอบคลุมการผลิตทั้งหมด  ตอมาไดขยายไปสูอุตสาหกรรม

บริการ  การอบรม และการศึกษา
**  ISO 9000 คอืมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพโดยครอบคลุมการผลิตทั้งอุตสาหกรรมการผลิต และอุต

สาหกรรมการบริการ  และมีเปาหมายหลักคือการใหลูกคาไดรับผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาตองการเพื่อสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคา
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- การบริการซึ่งหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศไดริเริ่มแนวคิดในการกํ าหนดใหมีการประกันคุณภาพ
โดยหนวยงานเอง  โดยอาจจะแสวงหาการรับรองมาตรฐานหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศ  ในวิธ-ี
การของตนเอง เชน Canadian Medical Libraries ซ่ึงเปนผูบุกเบิกในการทํ าประกันคุณภาพ
ทางบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร

องคประกอบสํ าคัญในกระบวนการประกันคุณภาพงานบริการสารนิเทศ  ไดแก  1) การกํ าหนด 
วัตถุประสงค 2) การกํ าหนดวิธีการปฏิบัติงาน 3) การกํ าหนดมาตรฐาน และ 4) การตรวจสอบติดตาม

2.1 การกํ าหนดวัตถุประสงค
การกํ าหนดวัตถุประสงคของบริการสารนิเทศควรจะมุงเนนที่ความคาดหวังของผูใชที่มีตอบริการที่

สงมอบมากกวาการเขียนอธิบายลักษณะหรือสภาพท่ีผูสงมอบคิดวาควรจะเปนเพราะความสํ าเร็จของการ
จัดบริการอยูท่ีระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  วัตถุประสงคของบริการท่ีจัดจึงควรเปนขอความท่ี
อธิบายในลักษณะที่ผูกโยงกิจกรรมที่กระทํ ากับการควบคุมกระบวนการสงมอบบริการเพ่ือนํ าไปสูความ พึง
พอใจของผูใชหลังจากไดรับบริการน้ันแลว  การระบุสิ่งที่แสดงถึงระดับคุณภาพในเชิงปริมาณ เชน  กรอบ
เวลา  คาเฉลี่ย  อัตรารอยละ  ปริมาณงาน   ความถ่ี  เปนตน  จะเปนขอมูลที่แสดงไดชัดเจนและเปน
รูปธรรมมากกวาการบรรยายดวยขอความเพียงอยางเดียว  ท้ังยังเอ้ือตอการวัดระดับของความสํ าเร็จตาม
วัตถุประสงคท่ีกํ าหนดอีกดวย เชน

วัตถุประสงคของบริการตอบคํ าถามและชวยคนควา
1.!คนหาสารนิเทศที่ผูใชตองการภายในเวลาที่ก ําหนด
2.!ใหคํ าแนะนํ าเพื่อใหผูใชสามารถใชทรัพยากรสารนิเทศในหองสมดุไดโดยเฉพาะทรัพยากรสาร-
นิเทศอางอิงทุกประเภท

3.  ตรวจสอบการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารนิเทศอางอิงทุกประเภททุกสัปดาห
นอกจากน้ันสิง่ส ําคัญท่ีจะตองคํ านึงถึงในการกํ าหนดวัตถุประสงคของบริการ คือ จะตองสอดคลอง

กับพันธกิจ  เปาหมาย และวัตถุประสงคขององคกร
2.2 การกํ าหนดวิธีปฏิบัติงาน
หลังจากวัตถุประสงคท่ีกํ าหนดผานความเห็นชอบจากผูรวมงานทุกคนแลว  ข้ันตอนตอมา คือ การ

กํ าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อน ําไปสูความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว โดยจะตองระบุกิจกรรมท้ัง-
หมดที่ตองการกระทํ าในการใหบริการและแตกกิจกรรมเหลาน้ันเปนภารกิจยอย ๆ รายละเอียดของแตละ
ภารกิจจะตองชัดเจนเพียงพอ กลาวคือจะตองสามารถบอกไดวาจะตองทํ าอะไร  ทํ าอยางไร ทํ าที่ไหน และ
เมื่อไร  โดยใครควรจะเปนผูรับผิดชอบในการท ําภารกิจนั้น ๆ  มิฉะน้ันอาจจะกอใหเกิดความซ้ํ าซอนหรือ
ความขัดแยงในการปฏิบัติภารกิจเหลาน้ันได
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นอกจากน้ัน สิ่งสํ าคัญท่ีควรคํ านึงในข้ันตอนน้ี คือ ความชัดเจนของการกํ าหนดกระบวนการ
ปฏบัิติงาน ณ จุดสัมผัสบริการ (service interface station)  จุดสัมผัสบริการ คือ จุดท่ีผูใหบริการทํ าการสง
มอบบริการแกผูใช เชน บริเวณโตะบริการตอบคํ าถาม บริเวณเคานเตอรยืมคืน เปนตน ผลลัพธท่ีเกิดขึ้น 
ณ จุดสัมผัสบริการจะเกี่ยวของกับ 1) ผูปฏิบัติงานสวนหลัง (supporting staff) เชน บรรณารักษฝายทํ า
รายการทรัพยากรสารนิเทศ และบรรณารักษฝายระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน 2) ผูใหบริการสวน
หนา (front-line staff) เชน บรรณารักษตอบคํ าถามและชวยการคนควา บรรณารักษยืมคืน เปนตน และ 3)
ผูรบัมอบบริการ (user) ปญหาท่ีเกิดข้ึนในการสงมอบบริการแก  ผูใชจึงอาจเกิดจากความลมเหลวระหวาง
ผูปฏิบัติงานสวนหลังกับผูใหบริการสวนหนา หรือระหวางผูใหบริการสวนหนากับผูใชบริการ การพิจารณา
และกํ าหนดแนวปฏิบัติงานใหชัดเจนตรงชวงการสงมอบงานระหวางผูปฏิบัติงานหรือสงมอบบริการใหแก  
ผูใชเพื่อปองกันปญหาที่จะสงผล ณ จุดสัมผัสบริการจึงเปนสิ่งที่จะละเลยไมได

2.3 การกํ าหนดมาตรฐาน
การกํ าหนดมาตรฐานงานบริการ ถือเปนองคประกอบส ําคัญของการจัดทํ าระบบประกันคุณภาพ

ในงานบริการ กระบวนการตรงจุดน้ีมักจะเกิดการขัดแยงทางความคิดไดงาย เน่ืองจากผูเก่ียวของมีความ
เห็นไมเหมือนกัน อยางไรก็ตามการแกปญหาสามารถทํ าไดโดยพิจารณาถึงความสอดคลองกับวัตถุ
ประสงคท่ีไดกํ าหนดไวในตอนตน ซ่ึงจะตองตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ
ตัวอยาง

มาตรฐานคุณภาพของบริการยืมระหวางหองสมุด
1.! มีปายระบุสวนของเคานเตอรสํ าหรับบริการยืมระหวางหองสมุดชัดเจน
2.! ผูปฏิบัติงานมีความรูเก่ียวกับข้ันตอนการปฏิบัติงานกฎระเบียบและสิทธิในการใชบริการในระดับดี
3.! แบบฟอรมในการใชบริการตองมีพรอมบนเคานเตอร
4.! กรณีผูใชกรอกแบบฟอรมผิดตองบอกกลาวดวยวาจาสุภาพ
5.! ในการติดตอขอใชบริการตองใชเวลาไมเกิน 5 นาที ตอผูใชบริการ 1 คน

มาตรฐานคุณภาพของงานจัดชั้นหนังสือ
1.! การจัดเรียงหนังสือตองกระทํ าอยางถูกตองและรวดเร็ว
2.! ปายแนะน ําช้ันหนังสือจะตองถูกตองและชัดเจน
3.! ผูใชบริการสามารถหาหนังสือท่ีตองการไดภายในเวลาไมเกิน 5 นาทีตอ 1 รายการ
4.! มีการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงหนังสือบนช้ันทุกสัปดาห
     วิธีการที่จะชวยในการออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานและกํ าหนดมาตรฐานของงานบริการแตละ

ขั้นตอน ตลอดจนขจัดจุดบกพรองที่อาจเกิดในขณะใหบริการได คือ การวิเคราะหคุณภาพบริการ (Service 
Quality Analysis)
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การวิเคราะหคุณภาพบริการ คือ เทคนิคท่ีชวยในการศึกษาวิเคราะหวงจรบริการ (Service Cycle) 
โดยแยกแยะองคประกอบตาง ๆ ของการใหบริการในแตละข้ันตอน เพ่ือจัดทํ ามาตรฐานงานบริการ คนหา
จุดบกพรอง และพิจารณาหามาตรการปองกันความผิดพลาด อันอาจเกิดจากจุดบกพรองน้ัน (วีระพงษ 
เฉลิมจิระรัตน 2539 : 87-95)

2.4 การตรวจสอบติดตาม
การตรวจสอบติดตาม หมายถึง การตรวจสอบผลการดํ าเนินงานในระบบประกันคุณภาพ เพ่ือคน-

หาขอเท็จจริงท่ีปรากฏเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการ ดังน้ันส่ิงท่ีไดจึงควรเปนความจริง (fact) ท่ีมเีอกสาร
หรือสิ่งอางอิง ไมควรเปนความรูสึก หรือการแสดงความคิดเห็น หรือการต้ังขอสมมติฐาน หรือขอสังเกตของ
ผูตรวจสอบ แนวคิดสํ าคัญของการตรวจสอบติดตามอีกขอ คือ การตรวจสอบถือเปนเคร่ืองมือในการปรับ-
ปรุงมาตรฐานคุณภาพของงานบริการ มิใชตัวคุณภาพ หรือหนวยช้ีวัดคุณภาพ ดังน้ัน หากผลการตรวจ
สอบพบวา ผูปฏิบัติไดทํ าตามข้ันตอนท่ีกํ าหนดไวอยางครบถวนแลว แตยังมีขอบกพรองหรือผูใชไมพอใจ 
สิ่งที่ตองปรับปรุงแกไข คือ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน มิใชบุคคลท่ีปฏิบัติงาน (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน 2539 : 
114-116)

วิธีการตรวจสอบติดตาม จะใชวิธีการเชนเดียวกับวิธีท่ีใชในการควบคุมคุณภาพก็ได คือ การใชตา-
รางหรือแบบฟอรมท่ีพัฒนาขึ้นเองเพื่อใหเหมาะสมกับลักษณะและธรรมชาติขององคกร ซึ่งควรจะตอง
ครอบคลุมขอมูลดังตอไปนี้

-! สถานท่ีท่ีถูกตรวจสอบ
-! วัน เวลา และชื่อผูท ําการตรวจสอบ
-! รายละเอียด หรือข้ันตอนการใหบริการท่ีถูกตรวจสอบ
-! ประเด็นท่ีพบวาไมถูกตอง หรือแตกตางไปจากขอกํ าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
-! ความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูตรวจสอบ

ตัวอยางการวิเคราะหคุณภาพบริการ
- การวิเคราะหคุณภาพบริการตอบคํ าถามและชวยคนควา
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หองสมุด                     .
วงจรบริการหมายเลข  1     ชือ่บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จัดทํ าโดย                          .ตํ าแหนง                   . วนัท่ี _______________ .
ข้ันตอน
ท่ี

กจิกรรม จุดที่ใหบริการ ผูใหบริการ มาตรฐานที่ก ําหนด จุดบกพรองท่ี อาจเกิดขึ้น มาตรการปองกันความผิด
พลาด

1.1 ผูใชเดินเขามาใน
หองสมดุ

เคร่ืองตรวจนับ
ผูเขาใชอัตโนมัติ

เจาหนาท่ีหองสมุด 1.!เจาหนาท่ีย้ิมทักทาย
2.!กรณีที่ไมแนใจวาเปน
ผูใชภายใน  เจาหนาท่ี
จะขอดูบัตรประจํ าตัว

บุคลิกสีหนาแววตาของ
เจาหนาท่ีแสดงอาการไม
เต็มใจหรือเฉยเมย

หัวหนาฝายช้ีแจงใหเจา
หนาท่ีฯ เห็นความส ําคัญ
ของงานบริการเสมอ

1.2 ผูใชติดตอท่ี
เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามฯ

เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามฯ
และชวยคนควา

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามฯ

1.!การจัดสถานท่ี
1)! มปีายแจง “บริการ
ตอบคํ าถามและชวย-
การคนควา”

2)! มตัีวอยางการกรอก
แบบฟอรม

3)! มแีบบฟอรมและ
ปากกาพรอมใหบรกิาร

2.!บรรณารักษสบตายิ้ม
และกลาว ทักทายผูใช
“สวัสดีคะ มีอะไรให
ชวยบางคะ”

1.
1)! ปายไมอยูในต ําแหนง
ท่ีผูใชเห็นไดชัดเจน

2)! ตัวอยางการกรอก
แบบฟอรมฉีกขาดหรือ
หมึกเลอะเลือน

3)! แบบฟอรมหมดหรือ
ปากกาหมกึหมด

2.
1)!สหีนาแววตาไมพรอม
หรือแสดงอาการไม
เต็มใจใหบริการ

2)!บรรณารักษไมทักทาย
ผูใช ปลอยใหผูใชเปน
ฝายทักทายกอน

1.
1) จัดเวรตรวจสอบทุกเชา

2.
1) ฝกทักษะการยิ้ม ออกมา
จากใจและแสดงผานทาง
สายตา

1.3 ผูใชบริการถามคํ า
ถาม

เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามและ
ชวยคนควา

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามฯ

1. บรรณารักษกลาวตอบ
รบัพรอมท้ังสอบถาม
ขอมูลเพิ่มเติมจากผู
ใช

1.
1)!หางเสียง น้ํ าเสียงท่ี
ตอบรับแสดงอารมณ
ท่ีไมพรอมจะให
บริการ

2)!ขาดทักษะการซักถาม
ท่ีดี

3)!ขาดทักษะการฟงที่ดี

1.
1)!ปรบัอารมณ และเตือน
ตนเองอยูเสมอ และฝก
พดูแบบมีการทอดหาง
เสียง

2)!อบรมเทคนิคสัมภาษณ
และอานหนังสือแนะนํ า
วธิกีารซักถามและ
สัมภาษณ และทบทวน
ปฏิบัติตาม

3)!ควรกลาวทวนคํ าถาม
หรอืถามซ้ํ าพรอมทั้ง
กลาวขอโทษเมื่อฟงไม-
ทันหรือไมเขาใจความ
หมาย
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หองสมุด                     .
วงจรบริการหมายเลข  1     ชือ่บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จัดทํ าโดย                          .ตํ าแหนง                   . วนัท่ี _______________ .
1.4 ผูใชบริการกรอก

แบบฟอรม
เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามและ
ชวยการคนควา

บรรณารกัษบรกิาร
ตอบคํ าถามฯ

1. ยืน่แบบฟอรมให ผูใช
กรอก ”ชวยกรุณา
กรอก รายละเอียด
ดวยคะ กรอกตาม
ตัวอยางน้ีนะคะ”

1.5 ….. ….. ….. ….. ….. …..
1.6 ….. ….. ….. ….. ….. …..

(ดดัแปลงจาก  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  2539: 91-95)
3. การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร  หมายถึง  การปรับปรุงประสิทธิภาพและความคลองตัวในการ-

ปฏิบัติงาน ณ จุดตาง ๆ ทุกจุดในองคกร  เพื่อนํ าไปสูบริการท่ีมีคุณภาพตลอดท้ังวงจรบริการ  โดยผานการ
ปรับเปล่ียนวัฒนธรรมการทํ างานและระบบการกํ าหนดมาตรฐาน ( Corral and  Brewerton 1997 : 39 )

วิฑูรย  สิมะโชคดี ( ม.ป.ป : 8 )  ไดใหนิยาม การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรวา  คือ  ระบบการ
บริหารท่ีรวบรวมเอาความพยายามของทุกคนในองคกรจากทุกแผนก ทุกฝาย  และทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของ
กับการจัดบริการ เพื่อมุงสูการพัฒนาคุณภาพในทุกข้ันตอนของกระบวนการจัดบริการซึ่งจะนํ าไปสูการ
สรางความพึงพอใจแกผูใชใหมากที่สุด  โดยมีตนทุนท่ีประหยัดท่ีสุด  การบริหารคุณภาพท่ีทุกคนมีสวนรวม
เชนนี้  จึงมีความหมายเชนเดียวกับการควบคุมคุณภาพโดยรวม ( Total Quality Control )

St. Clair ( 1997 : 54-55 )  ไดพยายามอธิบายความหมายของการบริหารคุณภาพท่ัวท้ัง องคกรท่ี
สัมพันธกับงานบริการสารนิเทศ  โดยอางอิงแนวคิดของ  Younger  (1992 : 3)  ซึ่งแยกคํ าน้ีออกเปน 3 
สวน  ดังน้ี

T (Total) หมายถึง ทุกคนในองคกรท่ีเก่ียวของกับการสรางและการดูแลรักษาคุณภาพของบริการท่ี
สงมอบใหผูใช

Q (Quality) หมายถึง  การจัดระบบผานการกระทํ ากิจกรรมตาง ๆ เพ่ือมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใช  รวมท้ังการตระหนักวาความรูสึกของผูใชจะเปนตัวช้ีความมีคุณภาพ

M (Management) หมายถึง ข้ันตอนตาง ๆ ในการจัดและสงมอบบริการ  โดยเนนท่ีการปรับปรุง
ระบบการจัดการอยางตอเน่ือง  เพ่ือใหประสบความสํ าเร็จตามท่ีกํ าหนด

 
สวนBrockman ( 1992 : 283 )  อธิบายวา  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจะครอบคลุมท้ังแนว-

คิดในการควบคุมคุณภาพและการประกันคุณภาพ  และในขณะที่การประกันคุณภาพเนนการจัดท ําระบบ
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คุณภาพเพื่อใหไดมาซ่ึงการรับรองมาตรฐานคุณภาพ  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจะเนนการเปล่ียน-
แปลงวัฒนธรรมขององคกรเพื่อคุณภาพของผลผลิต และอาจพิจารณาไดวาเปนชวงสุดทายของ
วิวัฒนาการการบริหารคุณภาพ ซึ่งเริ่มตั้งแต

-  ความชํ านาญ  ( Craftmanship )
-  การปฏิวัติอุตสาหกรรม  ( The  Industry Revolution )
-  การผลิตสินคาเปนจํ านวนมากโดยเคร่ืองจักร  ( Mass  Production )
-  การตรวจสอบ  ( Inspection )
-  การควบคุมคุณภาพ  ( Quality  Control )
-  การประกันคุณภาพ  ( Quality  Assurance )
-  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  ( Total  Quality  Management )

นอกจากน้ัน  จากการสํ ารวจวรรณกรรมดานการบริหารในชวงสิบปท่ีผานมา จะพบวา ไดมีการ 
เพิ่มข้ึนแบบทวีคูณของงานเขียนเก่ียวกับการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรในวรรณกรรมทางดานการบริหาร 
ในขณะท่ีการเพ่ิมข้ึนของงานเขียนเก่ียวกับการประกันคุณภาพในวรรณกรรมมีแนวโนมลดลง สวนงาน
เขียนเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพถูกละเลยไป  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรตางจากวิธีการทางคุณ
ภาพ  สองแบบแรกท่ีกลาวขางตนตรงท่ีมีลักษณะเปนกลยุทธ และเปนแนวคิดองครวม  กลาวคือ แมวาจะ
เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการสรางคุณภาพในองคกร  แตการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจัดเปนปรัชญาการ
บริหารท่ีตองอาศัยดุลยภาพ หรือความสัมพันธท่ีพอเหมาะพอดีตอกันระหวางองคประกอบท่ีเก่ียวของท้ัง
หมด (Corrall and Brewerton 1999 : 39)

 แนวคิดหลักในการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  มีดังนี้
3.1 ผูใชบริการสํ าคัญท่ีสุด ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหัวใจสํ าคัญสํ าหรับการบริหารคุณ-

ภาพท่ัวท้ังองคกร  ผูใชในที่นี้รวมถึงผูใชภายในดวย ( Internal  customers )โดยท่ัวไปเม่ือกลาวถึงผูใชของ
หองสมดุ  ทุกคนมักจะนึกถึงผูใชภายนอก ( External  customers ) คือผูท่ีเขามาใชบริการของหองสมุด  
แตสํ าหรับแนวคิดในการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองคกร ผูปฏบัิติงานจะไดรับการพจิารณาเปนผูใชบริการใน
ขณะท่ีผู ปฏิบัติงานคนน้ันรับมอบงาน(บริการ) จากผูปฏิบัติงานในกระบวนการกอนหนานั้น ดังน้ัน  
กระบวนการทํ างานทั้งหมดจึงตองมุงสรางสัมพันธภาพท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการอยางตอเนื่อง  
โดยการต้ังหนวยงานคุณภาพทุกระดับ  และกระตุนใหเกิดการสนับสนุนในการทํ างานซึ่งกันและกัน  เพื่อนํ า
ไปสูความพึงพอใจของผูใชภายนอก

อยางไรก็ตาม  การจะท ําใหผูใชบริการทุกคนพึงพอใจในส่ิงท่ีตองการยอมเปนไปไมได  สิ่งที่สามารถ
ทํ าไดคือ  การตัดสินใจท่ีต้ังอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจในความตองการเหลาน้ัน  และการสื่อสารเพื่อใหผูใช
บริการเขาใจส่ิงท่ีหองสมุดสามารถจัดหาใหไดและขอจํ ากัดตาง ๆ ของหองสมุด  วิธีการส่ือสารเบ้ืองตนท่ีจะ
ชวยนํ าไปสูความสํ าเร็จดังกลาว  คือ  การเร่ิมตนดวยการกํ าหนดกลุมเปาหมาย และสํ ารวจความตองการของ
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กลุมเปาหมาย  ตลอดจนการใชระบบการแสดงความคิดเห็น  เชน  การต้ังกลองรับความคิดเห็นของผูใช  การ
ขอใหผูใชชวยแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีใชในแบบฟอรมท่ีหองสมุดจัดทํ าข้ึน  เปนตน

3.2  มุงเนนกระบวนการมากกวาหนาท่ี  หลักการของการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรเช่ือวา  
กระบวนการจะเชื่อมโยงงานตาง ๆ ที่กระทํ าท่ัวท้ังองคกร  ความเช่ือเชนน้ีจะเปนตัวกระตุนใหเกิดวิธีการ
ทํ างานในลักษณะที่ไมมีพรมแดนระหวางหนาที่มาขวางกั้น  ทํ าใหเกิดสภาพท่ีผูปฏิบัติงานทุกคนเปนท้ังผูรับ
และผูใหบริการ ดังไดกลาวในขอ 3.1  ดังน้ัน คุณภาพของงานท่ีผูปฏิบัติงานแตละคนกระทํ าจึงเชื่อมโยงตอ-
เน่ืองกันไปจนถึงการสงมอบใหผูใชภายนอก

3.3 บริหารงานดวยความจริงและขอมูลดีกวาการตัดสินใจดวยคํ าบอกเลา หรือการนึกคิด 
และคาดเดา  วิธีการดังกลาวน้ีสามารถทํ าไดโดยใชเคร่ืองมือวิเคราะหกระบวนการและการวัดผลการปฏิบัติ-
งานที่เปนมาตรฐาน  ตลอดจนการอบรมทีมงานเก่ียวกับหลักการแกปญหาพ้ืนฐานท่ีแทจริง  และสนับสนุน
การหาขอมูลจํ าเปนแกทีมงาน

3.4 บริหารงานโดยมุงเนนที่คนและมีการสวนรวมทั่วทั้งองคกร  กลาวคือ  ตองใหความ
สํ าคัญแกผูมีสวนรวมทุก ๆ คนจากทุกแผนก  และทุกหนวยงานโดยผานปจจัยสนับสนุนตาง ๆ  เชน การให
การศึกษาและฝกอบรม  การใหรางวัล  การชื่นชมสรรเสริญและสงเสริมผูปฏิบัติงานที่มีคุณภาพด ี และการ  
ไดรับความรวมมือจากผูบริหาร  เปนตน  ท้ังน้ีเพราะการท่ีผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวาตนเปนสวนสํ าคัญสวน
หนึ่งขององคกรจะนํ าไปสูความรูสึกพึงพอใจในงานท่ีไดรับมอบหมายอันจะทํ าใหเกิดความรูสึกรับผิดชอบตอ
ความสํ าเร็จของหนวยงาน  และตระหนักถึงความจ ําเปนในการจัดการกับปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อนํ าไปสู
ความส ําเร็จตามเปาหมายขององคกร

3.5 พลังเกิดจากการทํ างานเปนทีม  ดวยเหตุผลท่ีวาความคิดและแนวทางเก่ียวกับการจัด-
การปญหาตาง ๆ ท่ีมาจากการประมวลความคิดของผูรวมงานทุกคนเปนความคิดท่ีสมบูรณและดีกวาความ-
คิดจากคนคนเดียว  ดังน้ันการสรางบรรยากาศของการทํ างานเปนทีมจะสงผลใหการแกปญหาและตัดสินใจมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  นอกจากน้ันการมอบความรับผิดชอบและอํ านาจหนาท่ีใหผูปฏิบัติงานประเมินและ 
ปรับปรุงการทํ างานในสวนของตนเอง  ตลอดจนใหมีการติดตอส่ือสารในองคกรอยางท่ัวถึงท้ังในแนวด่ิงตาม
สายงานและแนวราบของการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ  เพ่ือใหเกิดความเขาใจถูกตองตรงกัน  จะ
เปนพลังสํ าคัญในการนํ าไปสูการปฏิบัติและการสงมอบบริการอยางมีคุณภาพตอเน่ืองและครบวงจร

3.6  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง  แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองเพ่ือ
ใหไดบริการท่ีมีลักษณะตามท่ีตองการน้ันจะตองเร่ิมดวยการสรางวัฒนธรรมการทํ างานท่ีผูปฏิบัติงานใช
เทคนิคการวิเคราะหปญหาและประเมินคุณคาของบริการที่จัดอยางสมํ ่าเสมอ  เพื่อนํ าไปสูความมีคุณภาพ
เพิ่มขึ้น

3.7 ความยึดมั่นและผูกพันในหลักการแหงคุณภาพของผูบริหารระดับสูง  ผูบริหารระดับ-
สูงจะตองใหความมั่นใจแกผูรวมงานในเรื่องหลักการของระบบคุณภาพอยางจริงจัง  โดยแสดงผานภาวะผูนํ า 
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และการมีวิสัยทัศนรวมกัน  ท้ังน้ีเพราะกระบวนการบริหารคุณภาพตองใชเวลายาวนานในการริเร่ิม  ฝกอบรม 
และดํ าเนินการ  ดังน้ัน กวาจะเห็นผลท่ีไดจากการบริหารโดยใชแนวทางดังกลาวจะตองประสบอุปสรรค
ปญหามากมาย  การสนับสนุนอยางจริงจังจากผูบริหารระดับสูงของหนวยงานและองคกรตนสังกัดจึงจํ าเปน
อยางย่ิง

สํ าหรับเทคนิคและเคร่ืองมือท่ีใชในการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรเพื่อสรางวัฒนธรรมแหง
คุณภาพ มีหลายประเภท  บางประเภทไดกลาวไปแลวในสวนของการควบคุมคุณภาพ และการประกันคุณ
ภาพ  เชน  ผังงาน  ตารางตรวจสอบ  เปนตน  ดังน้ันในสวนน้ีจะกลาวถึงเทคนิคพ้ืนฐานอ่ืน ๆ ท่ีนิยมใชนอก
เหนือจากที่กลาวขางตน (นิตย  สัมมาพันธ  2532 : 150-210 และ Corrall  and  Brewerton 1999 : 39)

-  การระดมความคิด (Brainstorming) คือ  เทคนิคท่ีใชเพ่ือสรางความคิดผานการทํ างาน
เปนทีม

-  ฮิสโตแกรม (Histograms)  เปนรูปแบบหน่ึงของกราฟแนวด่ิง (Column   Graphs) ใชใน
การกระจายคาของขอมูลตัวเลขท่ีรวบรวมมาได  เพื่อแสดงการกระจายของขอมูลวาเปนปกติดีหรือจํ าเปน
ตองมีการแกไขปรับปรุง  กลาวคือ ในฮิสโตแกรมแตละรูปจะปรากฏคาของตัวแปรตอเน่ืองบนแกนนอนซ่ึงถูก
แบงออกเปนชอง ๆ เทากัน

-  แผนภาพพาเรโต (Pareto  Diagrams)  คือวิธีการวิเคราะหขอมูลหรือปญหาโดยการใช
กราฟแทงแนวด่ิงกับกราฟเสนมาไวดวยกัน  โดยใชหลักการท่ีวาสาเหตุสํ าคัญของปญหามักจะมีไมมาก  หรือ
มีเพียงสาเหตุสวนนอยท่ีทํ าใหเกิดปญหาสวนใหญ

-  แผนภาพกางปลา  (Fishbone  Diagrams) อาจเรียกวาแผนภาพเหตุและผล (Cause 
and Effect Diagrams)  หรือแผนภาพอิชิกาวา (Ishikawa  Diagrams)  เปนแผนภาพที่ใชวิเคราะหปญหา
แบบพ้ืนฐาน

-  แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagrams) คือ วิธีการที่ใชเพื่อแสดงความสัมพันธ
ระหวางปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอการดํ าเนินงาน

-  แผนภูมิควบคุม (Control Chart) เปนการรวบรวมขอมูลแลวนํ ามาแสดงในรูปแบบท่ีทํ า
ใหทราบถึงความสมํ่ าเสมอของกระบวนการใหบริการวามีมากนอยเพียงใดดวยการวิเคราะหเชิงสถิติ ใน 
การจัดทํ าแผนภมูคิวบคุมจะตองมขีอบเขตควบคุมดานบน  กับขอบเขตการควบคุมดานลาง

ตัวอยางการใชเทคนิคและเคร่ืองมือสํ าหรับการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร
- ฮิสโตแกรมแสดงการกระจายชวงเวลาท่ีใชในการใหบริการตอบคํ าถามและชวยการ-      

คนควา
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(ดัดแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 159)      หาคํ าตอบ

จากแผนภูมิฮิสโตแกรมท่ีแสดงการกระจายของเวลาท่ีบรรณารักษใชในการคนหาคํ าตอบใหผูใช
บริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาขางตน  จะเห็นไดวาการคนหาคํ าตอบใชเวลาคอนขางมากเกินไป 
(คาตํ่ าสุดกํ าหนดไว 1 วัน และคาสูงสุดกํ าหนดไว 5 วัน)  จึงควรปรับปรุงวิธีการและเทคนิคในการคนหาคํ า
ตอบ  เพื่อใหเวลาที่ใชมีความเหมาะสมมากขึ้น

- การระดมความคิดเก่ียวกับสาเหตุของความไมพอใจของผูใชบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จากตัวอยางขางลางแสดงผลการระดมความคิดเก่ียวกับสาเหตุความไมพอใจของผูใชท่ีมี

ตอบริการตอบค ําถามและชวยการคนควา

1.! ผูใหบริการหนาตาบอกบุญไมรับ
2.! ผูใหบริการพูดจากระดาง
3.! ผูใหบริการไมช ํานาญการใชหนังสืออางอิงดีพอ
4.! ผูใหบริการไมรูจักการจัดล ําดับความส ําคัญของงานที่ควรกระท ํากอนหลัง
5.! ผูใหบริการไมมีความรูเกี่ยวกับหนวยงานที่ตนเองสังกัดเพียงพอ
6.! ผูใหบริการขาดความแมนยํ าในขั้นตอนการใหบริการ
7.! ทรัพยากรสารนิเทศในหนวยงานไมครอบคลุมเนื้อหาดานตาง ๆ เพียงพอ
8.! ทรัพยากรสารนิเทศในหนวยงานคอนขางเกา  ไมทันสมัย
9.! บริเวณที่ใหบริการคับแคบ  แออัด
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10.! ผูใหบริการขาดทักษะในการสัมภาษณผูใช
11.! บริเวณที่ใหบริการไมเปนสัดสวน
12.! แบบฟอรมที่ใหกรอกไมชัดเจน  ทํ าใหเขาใจสับสน
13.! ผูใหบริการใชเวลาในการคนหาคํ าตอบนานเกินไป
14.! ผูใชบริการตองการเขามาคุยเลนมากกวาใชบริการอยางจริงจัง
15.! ผูใชบริการไมมีความรูรอบตัว
16.! ผูใชบริการไมรูความตองการที่แทจริงของตน

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 114)
- แผนภาพกางปลาแสดงสาเหตุความไมพอใจของผูใชบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
การแสดงผลการวิเคราะหปญหาใหญ ๆ ของความไมพอใจบริการตอบคํ าถามและชวยการคน

ควา  โดยใชแผนภาพกางปลา

                ความทันสมัย

                                วัสดุอุปกรณ                            ความคับแคบ
 ความครอบคลุม                                                                    สถานท่ี
                                            ความชัดเจน
                                                                                      ความเปนสัดสวน

 การสัมภาษณ      การใชอินเตอรเน็ต
       ทักษะ                                                  ไมทราบความตองการ

         สวนท่ีเรียกวาหัวปลา
           ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน             การพูด   ความสํ าคัญของงาน
                                                                                            ไมตองการใชบริการ
       หนวยงาน                                                       พฤติกรรม
   ความรู
                                                      การแสดงกิริยา
   ทรัพยากร      การใช
   สารนิเทศ     ทรัพยากร
                      สารนิเทศ

        อางอิง

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 115)

ผูใชไมพอใจบริการ
ตอบคํ าถามฯ

ทรัพยากรสารนิเทศ สภาพแวดลอม

ผูใหบริการ ผูใชบริการ
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หลงัจากพจิารณาแผนภาพดังกลาว หากผูรวมงานทุกคนตัดสนิใจจะเลอืกปญหา  “ทักษะใน
การใชอินเตอรเน็ตมาแกไขเปนอันดับแรก”  ก็จะนํ าปญหาดังกลาวซ่ึงเปนเพียงสาเหตุยอยของปญหาความ
ไมพอใจบริการมาเปนปญหา  คือ  หัวปลา  และเก็บขอมูลเพื่อแสดงสภาพปญหาพรอมทั้งเปาหมายในการ
แกไขตอไป

-  แผนภาพพาเรโตแสดงการขาดทักษะในการใชอินเตอรเน็ตเพ่ือใหบริการตอบคํ าถามและ
ชวยการคนควา

การแสดงการจํ าแนกขอมูลเก่ียวกับการขาดทักษะในการใชอินเตอรเน็ตท่ีรวบรวมไดภายใน
เวลา  3  เดือน  โดยแยกเปนสาเหตุสํ าคัญตาง ๆ  ในรูปของแผนภาพพาเรโต

ล ําดับที่ สาเหตุ จํ านวนครั้ง รอยละ รอยละสะสม
1
2
3
4
5

ไมรูจักเทคนิคการคนหาดีพอ
ไดขอมูลมากเกินไป
ไดขอมูลไมตรงกับความตองการ
ผลการคนหามีการเปลี่ยนแปลง
ไมรูจักบริการเพื่อคนหาขอมูลเฉพาะดาน  เชน
ภาพ  ขาว  การหางาน  ฯลฯ

188
152
96
31
23

38.37
31.02
19.59
6.33
4.69

38.37
69.39
88.98
95.31
100.00

รวม 490 100.00

หลังจากน้ันจึงนํ าผลการจ ําแนกขอมูลในตารางมาเขียนเปนแผนภาพพาเรโตไดดังน้ี
จํ านวนคร้ัง
500 –                                                                                                    100%
450 –                                                                                 95.31%
400 –                                                                88.98%
350 –
300 –                                         69.39%
250 –
200 –                          38.37%
150 –
100 –
 50  –

             ไมรูเทคนิค        ไดขอมูล          ไดขอมูล        ผลการคนหา   ไมรูจักบริการ
              การคนหา       มากเกินไป       ไมตรงกับ            มีการ         เพื่อคนหาขอ-
                                                        ความตองการ   เปล่ียนแปลง   มูลเฉพาะดาน

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 118)
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ขั้นตอนสุดทาย ใหเลือกปญหาสํ าคัญเพื่อนํ ามาแกไข  ในท่ีน้ีนาจะเปนปญหาการไมรู
เทคนิคการคนหา  การไดขอมูลมากเกินไป  และการไดขอมูลไมตรงกับความตองการ

• ! การวัดผลคุณภาพบริการสารนิเทศ
การวัดผลคุณภาพบริการ  คือ  กระบวนการในการตรวจสอบติดตามเพ่ือประเมินผลวาบริการท่ีสง-

มอบแกผูใชในภาพรวมไดมาตรฐาน  และสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชหรือไมอยางไร  การวัดคุณ-
ภาพของบริการโดยท่ัวไปจะวัดดวยความประทับใจของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน  วิธีการวัดอาจวัดในเชิง 
คุณภาพ (ความรูสึก)  หรือวัดในเชิงตัวเลขก็ไดดังน้ี (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน 2539 : 18)

-  การวัดในเชิงคุณภาพ  หรือความรูสึก

- การวัดในเชิงตัวเลขโดย ใชดรรชนีเปนตัวช้ีวัด

SCI = Customer Satisfaction Index
SD = Service Delivered
CE = Customer Expectation

หากคา SCI ย่ิงเพิ่มมากข้ึน จะยิ่งมีความหมายในเชิงบวก กลาวคือ ถาคา SCI เทากับ 1 หมายถึง
ผูใชพอใจ ถาคา SCI มากกวา 1 หมายถึง ผูใชรูสึกปล้ืมใจหรือประทับใจกับบริการท่ีไดรับมาก (มากกวาท่ี
คาดหวัง) แตหากคา SCI นอยกวา 1 จะเปนสัญญาณเตือนใหทราบวาตองปรับปรุงบริการดังกลาว

ส ําหรบัวงการบรรณารกัษศาสตรและสารนเิทศศาสตร วิธกีารท่ีนิยมใชวัดคุณภาพบริการของหองสมดุ
และศูนยสารนิเทศในปจจบัุน คือ การใชแบบจํ าลอง SERVQUAL

-  การวัดโดยใชแบบจํ าลอง SERVQUAL
SERVQUAL คือ เคร่ืองมือท่ีใชในการส ํารวจเพ่ือวัดคุณภาพของบริการท่ีจัดในหนวยงานโดยต้ังอยู

บนแนวคิดของแบบจํ าลองชองวางของคุณภาพบริการ (The Gaps Model of Service Quality) ที่พัฒนา
โดย Parasuraman (Bryson 1997 : 379 และ Nitecki and Hernon 2000 : 259) ซ่ึงเนนความตองการ
หลักในการสงมอบบริการท่ีผูใชคาดหวัง และชองวางท่ีเปนสาเหตุใหเกิดความลมเหลวในการสงมอบ 5
ลักษณะดังนี้

งของผูใชความคาดหวั
ผูใชทั้งหมดของความรูสึก  =  ารคุณภาพบริก

(CE) ีจ่ะไดรับตอบริการทงของผูใชความคาดหวั
(SD)บผูใช งมอบใหกับริการท่ีส  =  (SCI)ของผูใช วามพึงพอใจดรรชนีวัดค
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1)! ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชกับความเขาใจในการจัดการ
การจัดบริการมักจะกระทํ าโดยไมไดตระหนักถึงความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ หรือบางคร้ัง

ไมทราบวาผูใชจะประเมินคาองคประกอบของบริการอยางไร
2)! ชองวางระหวางความเขาใจในการจัดการความคาดหวังของผูใชกับมาตรฐานคุณภาพ บริการ
หรือคุณสมบัติของคุณภาพในบริการ

การจัดบริการอาจกระทํ าโดยไมไดกํ าหนดมาตรฐานคุณภาพอยางชัดเจน หรืออาจกํ าหนดไวอยาง
ชัดเจนแตไมสามารถปฏิบัติได หรือบางกรณีอาจกํ าหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจน และสามารถปฏิบัติได
แตเน่ืองจากการกระทํ าไมมีความตั้งใจจริงที่จะด ําเนินไปสูมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว

3)! ชองวางระหวางมาตรฐานคุณภาพของบริการกับการสงมอบ
ชองวางตรงจุดน้ีหมายถึง อุปสรรคท่ีทํ าใหเกิดความลมเหลวในการใหบริการท่ีผูใชคาดหวัง เชน ผู-

ใหบริการไมไดรับการอบรมใหมีทักษะในการใหบริการเทาท่ีควร ผูใหบริการไมมีจิตใจพรอมที่จะใหบริการ
หรือไมมีจรรยาบรรณเทาท่ีควร หรืออุปกรณ และเคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการชํ ารุด และไมมีประ-
สิทธิภาพ เปนตน

4)! ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการติดตอส่ือสารภายนอก
ความคาดหวังของผูใชเกี่ยวกับบริการที่จะไดรับอาจเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากการโฆษณา หรือการ

ประชาสัมพันธที่เกินกวาที่ผูใหบริการจะสามารถกระท ําได
5)! ชองวางระหวางบริการท่ีจะไดรับกับบริการท่ีผูใชคาดหวัง
ชองวางตรงจุดนี้จะเกิดขึ้นเมื่อเกิดชองวางขอใดขอหนึ่งที่กลาวขางตน และเปนหลักส ําคัญของคํ า-

วา “คุณภาพบริการ” ซ่ึงเนนการปรับใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใช สวนความไมสอดคลองท่ีเกิด-
ขึ้น คือ รากฐานแนวคิดท่ีปรากฏในเคร่ืองมือ SERVQUAL ดังน้ันในการจัดบริการเพ่ือนํ าไปสูความมีคุณ-
ภาพ หองสมุดจะตองเขาใจความคิดของผูใชบริการอยางถองแทวาตองการใหบริการท่ีสงมอบเปนอยางไร

การใช SERVQUAL ปรากฏขึ้นคร้ังแรกในป 1988 ในดานการตลาด ประกอบดวยขอคํ าถามแบบ
เดียวกัน 22 คู∗  โดยสวนแรกของคํ าถาม คือ การวัดความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอบริการท่ีจัดโดยหนวยงาน
ซึ่งเปนการขอใหผูใชแตละคนประมาณคาความสํ าคัญของบริการแตละประเภทท่ีหองสมุดจัด ซึ่งแบงเปน
7 ระดับ และสวนท่ีสองจะสืบหาระดับการรับรู และความเขาใจของผูใชเก่ียวกับบริการท่ีหองสมุดจัด คา-
ความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูเก่ียวกับบริการแตละประเภทของผูใชในขอคํ าถามแตละ
คู จะถูกนํ ามาคํ านวณ เพ่ือหาคาเฉล่ียของชองวาง เน้ือหาสาระในขอคํ าถามท้ัง 22 คู จะครอบคลุมเก่ียว

                                                          
∗ " เปนลักษณะของการสรางขอคํ าถามแบบวิธีการเปรียบเทียบเปนคู ซึ่งนิยมใชในกรณีที่ผูวิจัยตองการจัดอันดับ

ส่ิงตาง ๆ ทีไ่มสามารถวัดออกมาเปนตัวเลขไดโดยตรง เชน ความสํ าคัญของบุคคล ความชอบในตัวบุคคล ความนิยมใน
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนตน
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กับขอมลูท้ัง 5 ดาน ที่มีความสัมพันธกัน ซึ่งไดแก (Nitecki and Henon 2000 : 259 และ Service Quality
Survey At the University of Verginia Library 2000)

1)!สวนที่สัมผัสได (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํ านวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก
เคร่ืองมือ บุคลากร และอุปกรณการส่ือสาร

2)!ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบัติ และใหบริการอยางถูกตองและวาง
ใจได

3)!การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะชวยเหลือผูใชและความรูสึกพรอมที่จะให
บริการ

4)!การทํ าใหมั่นใจ (Assurance) คือ ความรูและความสุภาพของผูใหบริการ รวมทั้งความสามารถ
ในการทํ าใหเกิดความเช่ือม่ัน และไววางใจ

5)!ความเอาใจใส (Empathy) คือ การดูแลใสใจในความตองการของแตละบุคคลท่ีหองสมุดมีใหผู
ใชบริการ

หองสมุดที่ใชเครื่องมือ SERVQUAL สามารถปรับขอคํ าถามใหสอดคลอง และเหมาะสมกับบริการ
ของหองสมุดแตละแหง และหลังจากรวบรวมและวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉล่ียของชองวางแลว อาจจะ
นํ าเสนอผลการสํ ารวจโดยวิธี Quadrant analysis

Quadrant analysis คือ เทคนิคการแสดงความสัมพันธในรูปแบบกราฟคเพ่ือทํ าใหขอมูลน้ันเขาใจ
งายขึ้น เปนการนํ าเสนอขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะของบริการในลักษณะเส้ียวของวงกลม 4 ชองภายใน
ขอบเขต 2 มิติ คือ 1) การสะทอนความสํ าคัญท่ีผูใชรูสึกตอบริการท่ีไดรับ และ 2) การช้ีใหเห็นขอบเขตท่ีผู-
ใชคิดเก่ียวกับบริการแตละประเภทวาควรมีลักษณะอยางไร

                                                                 สูง
Quadrant 1
- ความคาดหวังสูง
  (แสดงใหเห็นวามีความสํ าคัญสูงสํ าหรับผูใช)
- การปฏิบัติสูง
  *หองสมุดควรรักษาไวใหอยูตลอดไป

Quadrant 3
- ความคาดหวังต่ํ า
  (แสดงใหเห็นวาผูใชไมคิดวามีความสํ าคัญมากนัก)
- การปฏิบัติสูง
  * หองสมุดควรพิจารณาทบทวนปรับเปล่ียนเพ่ือใหผูใชมีความคาดหวังสูงข้ึน
หรอื ตรวจสอบการจัดสรรทรัพยากรใหม

Quardrant 2
- ความคาดหวังสูง
  (แสดงใหเห็นวามีความสํ าคัญสูงสํ าหรับผูใช)
- การปฏิบัติต่ํ า
  *หองสมุดควรปรับปรุง

Quardrant 4
- ความคาดหวังต่ํ า
  (แสดงใหเห็นวาผูใชไมคิดวามีความสํ าคัญ)
- การปฏิบัติต่ํ า
  * หองสมุดควรจัดสรรทรัพยากรใหม

       ตํ่ า
การปฏิบัติ

                    Quadrant Analysis

สูง ตํ่ า
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ตัวอยางขอคํ าถามใน SERQUAL

บริการ ความคาดหวัง การใหบริการของ
หองสมุด

1.! การเขาถึงรายการสาธารณะ โดยวิธีออนไลน (OPAC)
1.1! แสดงสารนิเทศชัดเจนและเขาใจงาย
1.2! ปฏบิตัิตามค ําแนะนํ าในการใชไดงาย
1.3! แสดงสารนิเทศเกี่ยวกับทรัพยากรสารนิเทศทุกประเภทในหองสมุดไดถูก
ตอง

1.4! สามารถเขาถึงจากเทอรมินัลภายนอกหองสมุดไดงาย
2.! บริการตอบคํ าถามและชวยคนควา

2.1! ………………
2.2! ………………

___________________________________________________
*หมายถึง เห็นวามีความส ําคัญนอยที่สุด
** หมายถึง เห็นวามีความส ําคัญมากที่สุด

1*2 3 4 5 6 7**
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7
1 2 3 4 5 6 7

• ! บทสรุป
ในสภาพท่ีความกาวหนาทางเทคโนโลยีมีบทบาทอยางมาก และระบบอัตโนมัติเปนท่ีนิยมอยาง

แพรหลายเชนปจจุบัน หองสมุดท่ีประสบความสํ าเร็จจะตองดํ าเนินงานอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิ
ผล และจะตองบริหารงานในเชิงแขงขันอยางชาญฉลาด ผูบริหารและผูปฏิบัติงานทุกคนในหองสมุด จะ
ตองมีความต้ังใจและมีความพรอมท่ีจะจัดและสงมอบบริการเพื่อสรางความพอใจสูงสุดแกผูใชโดยให
ความสํ าคัญกับผูใช และพิจารณาวาผูใชเปนส่ิงมีคาสูงสุดท่ีจะตองรักษาไวเพ่ือความอยูรอดขององคกร
แนวทางปฏิบัติซึง่เปนท่ียอมรับในปจจุบันวาจะนํ าไปสูความสํ าเร็จดังกลาวได คือ การสรางระบบคุณภาพ
ในองคกร  และสํ าหรับหองสมุดซ่ึงเปนองคกรท่ีมุงใหบริการสารนิเทศ ความสามารถในการดํ าเนินงานงาน
เพื่อสรางคุณภาพในงานบริการสารนิเทศ  จึงเปนสิ่งจ ําเปนที่จะหลีกเลี่ยงไมได
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