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คณุภาพในงานบริการสารนิเทศ

จินดารัตน  เบอรพันธุ∗∗∗∗

บริการสารนิเทศ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือ การกระทํ าในการสงมอบขอมูล  ขาวสาร  ขอ
เท็จจริง หรือ ความคิด ท่ีไดบันทึกไวในส่ือตาง ๆ ท่ีผูใหบริการทํ าใหแกผูใชบริการโดยมีเปาหมายและมี
ความต้ังใจท่ีจะตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของผูใช ดวยความยินดีและเต็มใจ

• ! คุณลักษณะของบริการ
เมื่อกลาวถึงลักษณะของบริการ นักวิชาการมักจะอธิบายโดยเปรียบเทียบกับลักษณะของสินคา 

และจะใชคุณสมบัติของ “การสัมผัสจับตองได” เปนตัวเปรียบเทียบเพ่ือใหเขาใจย่ิงข้ึน ทั้งนี้เพราะในองคกร
ธุรกิจ กิจกรรมบริการมักจะแฝงอยูในตัวสินคาที่ผูใชบริการไดรับในขณะที่จายเงินเพื่อแลกเปลี่ยน ยกตัว
อยาง เชน ผูใชเขาไปในหองสมุดแหงหน่ึงเพ่ือใชบริการคนฐานขอมูลซีดีรอมเปนเวลา 1 ชั่วโมง สิ่งที่ผูใชจะ
ไดกลับมาอาจเปนขอมูลท่ีอยูในรูปพร้ินทเอาท 10 แผน หรือ ดิสเก็ตต 1 แผน ดังน้ัน ดวยเงนิ 100 บาท ที่ผู-
ใชบริการจายไป อาจเปนคากระดาษ คาหมึกพมิพ หรือคาแผนดิสเก็ตต ประมาณ 40-50 บาท ท่ีเหลืออีก 
50 บาทจึงนาจะเปนคาบริการ กระดาษหรือดิสเก็ตตจัดเปนสินคา ซ่ึงเปนวัตถุท่ีจับตองได และสามารถนํ า
ไปใชสอยในภายหลังได ในขณะท่ีบริการซ่ึงอาจเปนพฤติกรรมท่ีบรรณารักษใหคํ าแนะนํ าในการคน หรือ
กระบวนการท่ีบรรณารักษคนขอมูล และสั่งพิมพขอมูลลงในกระดาษ หรือทํ าสํ าเนาลงในแผนดิสเก็ตตน้ันมี
ลักษณะจับตองไดยาก และสูญสลายหายไปไดงาย ดังน้ันจะเห็นไดวาการใหบริการมักจะเกิดข้ึนในทันที 
หรือเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการน้ัน ๆ

เกณฑโดยทั่วไปท่ีใชในการกํ าหนด หรือ จ ําแนกบริการออกจากสินคา มีดังนี้ (วีรพงษ เฉลิมจิระ-
รัตน 2539 : 41-42 และ วิฑูรย สิมะโชคดี ม.ป.ป. : 12)
1.! บริการมีลักษณะจับตองหรือสัมผัสไดยาก
2.! บริการมีลักษณะหลากหลาย เบ่ียงเบน และหารูปแบบท่ีเปนตัววัดเทียบใหตรงกับมาตรฐานใดใด
ไดยาก ดังน้ันการวัดประสิทธิผลของงานบริการใด ๆ จึงมักกระทํ าในเชิงตัวเลขหรือมาตราวัดได
ยาก

3.! บริการมักตองสงมอบ หรือถูกสัมผัสและบริโภค หรือใชประโยชนจากผูใชทันทีท่ีผลิตออกมา และ
จะไมสามารถผลิตออกมาในลักษณะผลิตแบบมวล (Mass Production) ได

                                                          
* อาจารยประจ ําภาควิชาบรรณารักษศาสตร  คณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
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4.! ในกระบวนการใหบริการแตละคร้ัง ผูใชจะสัมผัสบริการเกือบตลอดกระบวนการของการใหบริการ
น้ัน ๆ

5.! ในขณะท่ีเกิดกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมักจะมีบทบาทหรือมีสวนรวมในกิจกรรมอยางมาก  
และจะใหความส ําคัญกับกิจกรรม หรือพฤติกรรมของผูใหบริการมากกวาส่ิงอ่ืนใด ตลอดจนจะรับรู
ดวยความรูสึกทางใจมากกวา ดังน้ัน ความประทับใจจึงมีความสํ าคัญเหนือส่ิงอ่ืนใดสํ าหรับผูใช
บริการ และความประทับใจน้ี มักจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูใชบริการสัมผัสกับการบริการ ซึ่งเรียกวา 
“วินาทีแหงความเปนจริง” (Moment of Truth –MOT)

6.! การกํ าหนดตนทุนงานบริการ หรือ ราคาคาบริการ มักกระท ําโดยหาหนวยวัดท่ีใกลเคียง หรือ อยู
ในกรอบเดียวกันไดยาก

• ! ลักษณะบริการสารนิเทศที่มีคุณภาพ
ปจจุบันแนวคิดเก่ียวกับการจัดการ และการปรับปรุงบริการสารนิเทศใหมคุีณภาพกํ าลังเปนที่สน

ใจอยางมากในหองสมุด และแหลงสารนิเทศประเภทตาง ๆ ท้ังในองคกรภาครัฐ และเอกชน เพราะการ
บริการท่ีมีคุณภาพเปนปจจยัสํ าคัญปจจัยหน่ึงท่ีแสดงถึงความสํ าเร็จขององคกร ดังน้ันความเขาใจเก่ียวกับ
ลักษณะของบริการสารนิเทศท่ีมีคุณภาพ จึงเปนสิ่งจํ าเปนเบ้ืองตนสํ าหรับผูท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของกับการจัด
บริการเพื่อน ําไปสูเปาหมายดังกลาว

คุณภาพของบริการ  หมายถึง  ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมท่ีเหมาะสมและ สอดคลองกับขอ-
กํ าหนด หรือความคาดหวัง หรือความตองการของผูใชบริการอันจะนํ ามาซึ่งความรูสึกพึงพอใจทุกครั้งที่ใช
บริการ (Corral and Brewurton 1999: 37) ดังน้ัน บริการสารนิเทศที่มีคุณภาพจึงควรม ีลักษณะสอดคลอง
กับคํ าจํ ากัดความดังกลาว ซ่ึงอาจสรุปไดดังน้ี
1.! เปนบริการท่ีมีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูใช
2.! เปนบริการท่ีสามารถใหขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริง ที่เหมาะสม และสอดคลองกับความตองการ
ของผูใช

3.! เปนบริการท่ีสามารถบํ าบัดความตองการสารนิเทศของผูใชไดในระดับท่ีทํ าใหผูใชรูสึกพึงพอใจ 
และประทับใจ
ปจจัยที่นิยมใชพิจารณาบริการเพื่อระบุความมีคุณภาพในทัศนะของผูใช สามารถสรุปไดเปน 10 

ดาน (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน  2539:17) ไดแก
1.! ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือและไววางใจในดานความถูกตอง และความ
สมํ่ าเสมอของการใหบริการ

2.! ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมคีวามรูความสามารถ และทักษะในการใหบริการ
อยางเชี่ยวชาญ และเหมาะสมกับผูใช
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3.! การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการ 
หรือความรูสึกของผูใช ท้ังในดานเวลาและความถูกตองสมบูรณของขอมูล

4.! การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกสํ าหรับผูใชในการใชบริการเพ่ือใหไดขอมูลท่ีตองการ 
ทั้งในดานเวลา สถานท่ี และข้ันตอนในการใชบริการ

5.! ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม และความมีมารยาทของผูใหบริการ
6.! การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความชัดเจนและความสมบูรณในการส่ือความกับผูใช
7.! ความเขาใจ (Understanding)  หมายถึง  ความเขาใจ  หรือการรูจักผูใชบริการ  การรูจักเอาใจผูใช
แตละคนมาใสใจตน

8.! ความเปนท่ีเช่ือถือได (Credibility)  หมายถึง  ความไววางใจ  และความเช่ือถือในตัวผูใหบริการ
และแหลงบริการสารนิเทศ ในดานชื่อเสียงขององคกร ความพรอมในการใหบริการ และคุณ-
ลักษณะหรือมาตรฐานของบริการ

9.! ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  ความรูสึกปลอดภัยจากอันตรายและความเส่ียงตาง ๆ เมื่อ
ใชบริการ

10.!สวนที่สัมผัสได (Tangibles)  หมายถึง  สวนของบริการท่ีสามารถสัมผัสได  หรือรับรูไดทางกาย-
ภาพ  ซ่ึงจะเปนปจจัยคาดการณคุณภาพในงานบริการไดอยางถูกตอง

• ! แนวทางในการสรางคุณภาพในงานบริการสารนิเทศ
ความเจริญกาวหนาทางวิทยาการในดานตาง ๆ โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารนิเทศ สงผลให

แหลงบริการสารนิเทศทุกแหง มีโอกาสเทาเทียมกันในการจัดหาสารนิเทศใหแกผูใชท้ังในดานขอบเขต และ
ปริมาณของสารนิเทศ ดังน้ันแนวคิดในการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวาจึงกลายเปนปจจัยสํ าคัญที่ผูใช
บริการหันมาพิจารณาใหความสํ าคัญ และใชตัดสินใจคุณคาบริการของแหลงสารนิเทศแตละแหลง ดวย
เหตุน้ีการสรางคุณภาพในงานบริการจึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารหนวยงานบริการสารนิเทศควรใหความสํ าคัญ 
โดยพยายามผลักดันใหเปนสวนหน่ึงในวิถีการทํ างานขององคกรอยางตอเน่ือง (Bryson 1997: 377)

Altman and Hernon (1998: 98) กลาวถึงคุณภาพของบริการสารนิเทศวาจะครอบคลุมความ
สัมพันธระหวางบริการสารนิเทศกับบุคคลท่ีเปนกลุมเปาหมายท่ีจะใหบริการ ดังน้ันการท่ีแหลงบริการสาร-
นิเทศรูจัก และเขาใจกลุมเปาหมายแจมชัดจะมีผลตอลักษณะของบริการที่จัด และเนื่องจากเปนกิจกรรมที่
เก่ียวของกับการตอบสนองความคาดหวัง และความตองการของผูใช หรือการทํ าใหส่ิงท่ีผูใชตองการบรรลุ
ผลสํ าเร็จ ดังน้ันจึงจํ าเปนท่ีผูจัดและผูใหบริการจะตองมีความรูเก่ียวกับผูใชและความตองการของผูใช       
แลวจึงปรับความรูดังกลาวใหเปนการกระทํ าเพื่อจะนํ าไปสูการลดชองวางระหวางความคาดหวังกับบริการ
ที่จัด
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นอกจากน้ัน แนวคิดพื้นฐานท่ีจํ าเปนตองเขาใจกอนการจัดบริการสารนิเทศใหมคุีณภาพได คือ 
ความแตกตางระหวางคํ าวา  “คุณภาพ” กับ “เกรด” หรือระดับ เกรดในท่ีน้ี หมายถึง มาตรฐานของบริการ
ซึ่งข้ึนอยูกับวัตถุประสงค กลาวคือ ผูใชอาจตองการบริการระดับกวาง หรือระดับลึกซ้ึง หรือตองการใช
ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีเกรดสูง หรือมเีกรดต่ํ ากวาก็ได แตตองเปนบริการ หรือ ทรัพยากรสารนิเทศท่ีมีคุณ-
ภาพสมบูรณ น่ันคือ ตองสอดคลอง และเหมาะสมกับวัตถุประสงคในการใช ตัวอยางเชน คุณภาพของขาว
หนังสือพิมพจะข้ึนอยูกับวัตถุประสงคของผูอาน ในกรณีท่ีผูอานตองการทราบความเคลื่อนไหวเก่ียวกับ
อาชญากรรมประเภทตาง ๆ หนังสือพิมพชื่อหนึ่งอาจไม เหมาะสมเทากับหนังสือพิมพอีกชื่อหนึ่ง เปนตน     
ดังน้ัน คุณภาพจะสามารถสรางไดกับบริการทุกระดับ

แนวคิดในการสรางคุณภาพในปจจุบันสามารถสรุปไดเปน 3 ลักษณะใหญ ๆ ตามพัฒนาการดังน้ี 
(Brockman 1997 : 283 และ Corrall and Brewerton 1999 : 38)

-! การควบคุมคุณภาพ (Quality Control –QC)
-! การประกันคุณภาพ (Quality Assurance –QA)
-! การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management –TQM)

1.! การควบคุมคุณภาพ
การควบคุมคุณภาพ หมายถึง เทคนิคการติดตามตรวจสอบความผิดพลาดโดยการตรวจตรา

ผลลัพธ หรือผลผลิตท่ีไดรับอยางละเอียดเพื่อนํ าไปสูการขจัดสาเหตุท่ีทํ าใหผลการปฏิบัติงานนั้นไมนาพอ
ใจ (Freeman 1997: 17; St. Clair 1997: 55 และ Corrall and Brewerton 1999: 38) ตัวอยางเชน การให
บรรณารักษอาวุโสตรวจสอบการกํ าหนดคํ าสํ าคัญในดรรชนีวารสารท่ีบรรณารักษทํ า เปนตน การควบคุม
คุณภาพจะครอบคลุมการกระทํ าท่ีจํ าเปนเพื่อนํ าไปสูการบรรลุวัตถุประสงค หรือเปาหมายดานคุณภาพ
อยางมีประสิทธิภาพซึ่งจะประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ ท่ีมีความตอเน่ือง และบรรจบกันครบเปนวงจรคุณ-
ภาพ กิจกรรมตาง ๆ เหลาน้ีจะมุงเนนท่ีการตรวจสอบกระบวนการปฏิบัติงาน และการขจัดสาเหตุท่ีทํ าให
ผลการปฏิบัติงานไมเปนท่ีพอใจ (Brockman 1992 : 283)

การควบคุมคุณภาพนับเป นแนวคิดทางการบริหารคุณภาพแนวคิดแรกในวงการ
บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  ซ่ึงปรากฏข้ึนอยางชัดเจนในป ค.ศ. 1988  โดย O’ Neill and 
Vizing – Goetz  จาก Online Computer Library Center (OCLC) ไดอธิบายถึงวิธีการควบคุมคุณภาพใน
อุตสาหกรรมสารนิเทศออนไลน  แตเมื่อสืบคนยอนหลังไปในทศวรรษ 1960 จะพบวาไดมีกิจกรรมท่ี
ประยุกตใชแนวทางการพัฒนาทฤษฎีและวิธีการในการควบคุมคุณภาพปรากฎอยูกอนแลว  เชน  การปอง-
กันและตรวจการสะกดคํ าผิดอัตโนมัติ  การประยุกตใชวิธีการตรวจสอบตัวเลขท่ีปรากฏในขอมูลท่ีอานได
ดวยเครื่องโดยอัตโนมัติ  การตรวจสอบการใชเคร่ืองหมายวรรคตอนในระเบียนบรรณานุกรม  และการปอง-
กันการทํ าสํ าเนาระเบียนบรรณานุกรม  เปนตน  นอกจากน้ัน จากการสํ ารวจอุตสาหกรรมออนไลนเม่ือไม
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นานมาน้ี  พบวาผูผลิตจํ านวนมากยังคงมุงใชวิธีการควบคุมคุณภาพ  โดยเนนท่ีการตรวจสอบ  ตรวจตรา  
และพิสูจนอักษร (Brockman 1992 : 284-285)

Freeman (1997: 17) อธิบายวา แนวคิดของการควบคุมคุณภาพจะไมคํ านึงถึงการปองกัน
สาเหตุของปญหาท่ีจะกอใหเกิดความไมมีคุณภาพท่ีจุดเร่ิมตนของกระบวนการปฏิบัติงาน สวน Bryson 
(1997: 387) เนนวา องคประกอบสํ าคัญของการควบคุมคุณภาพ คือ วิธีการทํ าใหการทํ างานแตละข้ันตอน
มีความตอเน่ืองในคุณคาจนถึงจุดสุดทายของกระบวนการสงมอบเพราะหากมจีดุใดในกระบวนการทํ างาน
ลมเหลว จะสงผลใหกระบวนการที่เหลืออยูสรางผลผลิต (บริการ) ท่ีมีคุณภาพดอยลง ซึ่งจะมีผลตอการ
พิจารณาตัดสินถึงความแตกตางระหวางคุณภาพของบริการในแหลงสารนิเทศแตละแหง ดังน้ันการควบคุม
คุณภาพของบริการท่ีถูกตอง และสมบูรณจึงตองควบคุมมาตรฐานของกระบวนการท ํากิจกรรมทุกกิจกรรม
ตลอดทั้งวงจรบริการ

แนวทางในการควบคุมคุณภาพมีดังน้ี
1.1!การตระหนักถึงความสํ าคัญของการควบคุมคุณภาพและการมีสวนรวมของผูบริหารระดับ

สูงขององคกร
ผูบริหารระดับสูงเปนผูมีบทบาทสํ าคัญในการโนมนาวใหผูปฏิบัติงานทุกคนในองคกรยอมรับ 

และปฏิบัติตามแนวคิดในการควบคุมคุณภาพ โดยการกํ าหนดใหเปนสวนหน่ึงของนโยบาย และจัดทํ าแผน
การดํ าเนินงานตามนโยบายท่ีกํ าหนด ตลอดจนแสดงใหเห็นความมุงมั่นในเรื่องการควบคุมคุณภาพอยาง
จริงจัง เชน การจัดใหเร่ืองดังกลาวเปนหัวขอประจํ าในวาระการประชุมของผูบริหาร การดํ าเนินการดังกลาว
นอกจากจะเปนวิธีการหน่ึงในการแสดงถึงความเห็นชอบของผูบริหารในเร่ืองคุณภาพและคุณคาของบริการ
ท่ีมีคุณภาพแลว ยังเปนชองทางในการทบทวน ตรวจสอบความคืบหนาของแผนการดํ าเนินงานดานการ
ควบคุมคุณภาพ และประเมินผลวาการปฏิบัติงานในเร่ืองดังกลาวบรรลุเปาหมายหรือไม  อยางไร

1.2!การกํ าหนดความตองการของผูใช และจัดทํ าขอกํ าหนดระดับคุณภาพของบริการ
ผูรับผิดชอบ ซ่ึงอาจเปนทีมดํ าเนินการควบคุมคุณภาพจะตองสามารถระบุความตองการของ 

ผูใช และกํ าหนดคุณลักษณะของบริการท่ีสงมอบใหสอดคลองกับความตองการของผูใช การกํ าหนดระดับ
ของคุณภาพจะตองพิจารณาตามความเหมาะสมกับศักยภาพขององคกรท่ีจะดํ าเนินการเพื่อไปสูจุดนั้นได 
และระดับคุณภาพของแหลงบริการสารนิเทศอ่ืนท่ีเปนคูแขงขัน รายละเอียดของขอกํ าหนดระดับคุณภาพ 
ควรจัดทํ าเปนลายลักษณอักษรซ่ึงควรจะครอบคลุมหัวขอดังตอไปน้ี

-! ข้ันตอนในการใหบริการ
รายละเอียดของขอกํ าหนดระดับคุณภาพควรระบุข้ันตอนและ กระบวนการในการให

บริการอยางละเอียด อาจนํ าเสนอโดยใชผังงาน (Flowchart)
-! เกณฑควบคุม
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เกณฑควบคุม คือ ดรรชนีบงช้ีคุณภาพการใหบริการ เชน ความสุภาพของผูใหบริการ 
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูใชในเร่ือง เวลา และความสะดวกในการใชบริการ การ
สืบคนและแสดงผลขอมูลไดถูกตอง เปนตน

-! วิธีการควบคุม
วิธีการควบคุม คือ วิธีการท่ีใชในการตรวจสอบวาบริการท่ีสงมอบมีคุณภาพตามท่ีกํ าหนด

หรือไม เชน การพฒันาตารางตรวจสอบ*เพือ่เก็บขอมลูจากกลุมตัวอยางหรือประชากรท้ังหมด (นิตย สมัมา- 
พันธ 2532 : 137) วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลอาจรวบรวมจากฐานขอมูล หรือสมุดทะเบียน (ขอมูลท่ีมีการ
บันทึกไวแลว)  หรือใชวิธีการออกแบบสอบถาม  หรือการสัมภาษณ

1.3!การสรางจิตสํ านึกแกผูปฏิบัติงานทุกคน
ผูรับผิดชอบจะตองกํ าหนดหนาท่ี ความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงานทุกตํ าแหนงอยางชัดเจน 

พรอมดรรชนีบงชี้คุณภาพ โดยอาจจัดทํ าเปนคํ าอธิบายงาน (Job description) และสรางจิตสํ านึกใหผู-
ปฏิบัติงานทุกคนมีความรับผิดชอบตอคุณภาพของผลผลิต (บริการ) ท่ีตนดํ าเนินการ และตระหนักถึงความ
สํ าคัญของผลผลติท่ีสงมอบใหผูใช ตลอดจนมีความพยายามท่ีจะเขาใจความตองการของผูใช โดยการเปด
โอกาสใหผูปฏิบัติงานไดเขารับการฝกอบรม และพัฒนาทักษะดานการจัดการคุณภาพ ทักษะการประเมิน
ความพึงพอใจของผูใช และทักษะดานอ่ืน ๆ ที่จ ําเปนสํ าหรับการปรับปรุงงานจัดบริการและสงมอบบริการ
แกผูใช

1.4!การตรวจสอบคุณภาพอยางจริงจงั
หลังจากดํ าเนินการตามขอ 1.1-1.3 แลว ผูรับผิดชอบจะตองตรวจสอบ และทดสอบคุณภาพ

อยางจริงจังตามขอกํ าหนดท่ีทํ าเปนลายลักษณอักษร  ในกรณีท่ีปรากฏวาบริการท่ีสงมอบใหผูใชยังไมเปน
ไปตามลักษณะท่ีกํ าหนดในขอ 1.2  หรือมีแนวโนมที่จะไมบรรลุคุณลักษณะที่ระบุ จะตองคนหาสาเหตุ 
และหามาตรการแกไขปองกันทันที

1.5!การปรับปรุงและเปล่ียนแปลงตามความเหมาะสม
คุณภาพของบริการท่ีกํ าหนดจะตองเปลี่ยนแปลงไปตามความตองการของผูใชและสภาพ  

แวดลอมอ่ืน ๆ ทั้งสภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี ดังน้ันผูปฏิบัติงานจะตอง
ท้ังปรับปรุง และปรับเปล่ียนขอกํ าหนดของบริการท่ีสงมอบ และกระบวนการสงมอบใหสอดคลองเพ่ือสนอง
ตอบตามความตองการ และความพึงพอใจของผูใช

หลักสํ าคัญในการดํ าเนินการตามแนวทางขอ 1.1-1.5 คือ จะตองมีความตอเน่ืองและบรรจบ
กันครบเปนวงจรดังเชนวัฏจักรเดม่ิง (Deming cycle) และจะตองดํ าเนินการควบคุมผลลัพธท่ีไดจากการ

                                                          
!"ตารางตรวจสอบ คอื ตารางท่ีออกแบบไวลวงหนาเพ่ือความสะดวกในการบันทึกขอมูล  ลักษณะของตารางมี

หลายรปูแบบขึ้นอยูกับวัตถุประสงคในการเก็บรวบรวมขอมูล
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ปฏิบัติกิจกรรมทุกข้ันตอนในการจัดบริการเพ่ือใหบรรลุมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว หรือกลาวอีกนัยหน่ึงคือ การ
ควบคุมจะตองควบคุมทุกๆ ชวงเวลาที่ผูใชสัมผัสบริการ ในทุก ๆ หนวยบริการเพ่ือใหผูใชเกิดความประทับ-
ใจ (Positive moment of truth) ดังน้ันจึงตองควบคุมคุณภาพแบบท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Control)
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน 2539 : 22) ซึ่งจะนํ าไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรซ่ึงจะไดกลาวถึงตอไป

วัฏจักรเดมิ่ง

ตัวอยางการจดัทํ าขอกํ าหนดระดับคุณภาพของบริการ
การเขียนผังงานข้ันตอนการใหบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาโดยใชสัญลักษณดังน้ี 

(Freeman 1997 : 100)

จุดเริ่ม / จุดจบ

ขอมูลเขา / ผลลัพธ

การกระทํ า

         การตัดสินใจ

Action Plan
การแกไข การวาง
ปรับปรุง แผน
Check Do
การตรวจสอบ การปฏิบัติ
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ข้ันตอนการใหบริการ รายละเอียดการปฏิบัติงานในแตละข้ันตอน
1.! ผูใชติดตอขอใชบริการ

ประเภทของสารนิเทศท่ีผูใชตองการ
1)! สารนิเทศเก่ียวกับขอมูลพ้ืนฐานของหองสมุดซ่ึงเปนคํ าถามชนิดแนะแนวทางที่บรรณารักษ

สามารถตอบไดทันที เชน หนังสือดานวิทยาศาสตรจัดเก็บอยูช้ันใด ผูใชสามารถยืมหนังสือได
จํ านวนก่ีเลมตอคร้ัง     OPAC ใชอยางไร

2)! สารนิเทศทางดานวิชาการท่ีตองคนจากหนังสืออางอิง

2.! ในกรณีท่ีตองการสารนิเทศทางดานวิชาการท่ีตองคนจากหนังสืออางอิง บรรณารักษยื่นแบบฟอรมใหผูใช
กรอก

3.! บรรณารกัษวเิคราะหลักษณะโดยทั่วไปของผูใชบริการ เชน วัย เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา เพื่อชวยใน
การสัมภาษณ/ซักถามผูใช

4.! บรรณารกัษสมัภาษณผูใชบริการเพื่อใหทราบความตองการที่แทจริงของผูใช และเพื่อเปนการสรางความ
สมัพนัธอันดีระหวางบรรณารักษกับผูใช
แนวทางปฏิบัติเพื่อใหการสัมภาษณประสบความสํ าเร็จ
1)! บรรณารักษตองใหความส ําคัญตอผูถามทุกคน และกระตือรือรนท่ีจะชวยผูใชใหไดสารนิเทศท่ี
ตองการ

2)! บรรณารกัษตองทราบเก่ียวกับผูถามใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทํ าได โดยการเปนผูฟงท่ีดี ต้ังใจฟงคํ าพูดทุก
คํ าของผูถาม

3)! บรรณารกัษอาจสมมติวาตนเปนผูถามเพื่อจะไดเขาใจ และเกิดความเห็นใจผูถามมากขึ้น ตลอดจน
สามารถคาดความตองการของผูใชไดถูกตองมากขึ้น

4)! บรรณารกัษตองคอยกระตุนโดยการซักถามผูใชเพ่ือใหผูใชบอกส่ิงท่ีเปนความตองการท่ีแทจริง
5)! บรรณารักษควรใหความเปนกันเองกับผูถาม
6)! บรรณารกัษควรรกัษาระดับของเสียงใหไดยินเพียง 2 คน คือ ผูถามและบรรณารักษ เพื่อใหผูถามรูสึก
วาเปนการสนทนาเรือ่งสวนตัว

7)! บรรณารกัษควรยอมรบัในส่ิงท่ีตนไมทราบ เพื่อขอขอมูลเพิ่มจากผูถาม หรอืขอเวลาตรวจสอบจากคู
มือใกลตัวกอน

5.! บรรณารกัษวเิคราะหคํ าถาม โดยใชขอมูลที่ไดจากการสังเกต และสัมภาษณประกอบ เพื่อจํ าแนกวาค ํา
ถามท่ีผูใชถามเปนคํ าถามประเภทใด

1)! คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบอยางรวดเรว็ อาจเปนขอเท็จจริง ขอมูล ตัวเลข สถิติส้ัน ๆ ท่ีสามารถ
คนไดอยางรวดเร็ว

2)! คํ าถามที่ตองการเรื่องราวเรื่องใดเรื่องหนึ่งอยางละเอียด
3)! คํ าถามท่ีตองอาศัยการคนควาอยางลึกซ้ึง

6.! หลังจากบรรณารักษวิเคราะหคํ าถาม  และสามารถระบุไดวาเปนคํ าถามประเภทใดแลว ใหกํ าหนดแหลง
ท่ีจะใชคนหาขอมูล ซึ่งอาจเปน

1)! ส่ิงพมิพ (หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ)
2)! บุคคล (บรรณารักษที่รวมงาน ผูเชี่ยวชาญ)
3)! ส่ืออิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชา (ซีดีรอม อินเทอรเน็ต)
4)! แฟมบันทึกคํ าถามที่เคยใหบริการ

ยื่นแบบฟอรมใหผูใช
กรอก (2)

วิเคราะหลักษณะโดย
ท่ัวไปของผูใช (3)

สัมภาษณผูใช (4)

ผูใชบริการ (1)

วิเคราะหคํ าถาม (5)

พิจารณาแหลงคํ าตอบ+
วธีิคนหา (6)

เริ่ม
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ข้ันตอนการใหบริการ รายละเอียดการปฏิบัติงานในแตละข้ันตอน

7.! บรรณารกัษประมาณเวลาและแจงใหผูใชทราบวาตองใชเวลานานเทาใดในการคนหาคํ าตอบ   หากเปน
คํ าตอบท่ีตองนัดผูใชมารับในภายหลัง บรรณารักษตองก ําหนดวัน เวลา ท่ีแนนอนลงในแบบฟอรม และ
นดักับผูใชใหเขาใจตรงกัน

8.! บรรณารกัษลงมอืคนหาคํ าตอบจากแหลงขอมูลท่ีคาดวามีคํ าตอบท่ีตองการ

9.! บรรณารักษแจงคํ าตอบแกผูใช

10.! ในกรณท่ีีเปนการตอบคํ าถามวิชาการ และไมเคยบันทึกมากอน บรรณารักษตองบันทึกคํ าถาม และคํ า
ตอบในแบบฟอรมทุกคร้ัง

11.! บรรณารกัษบันทึกคํ าถาม คํ าตอบ (ในกรณีท่ีเปนคํ าตอบส้ัน ๆ) และแหลงท่ีพบคํ าตอบอยางละเอียด
พรอมกับก ําหนดหัวเรือ่ง

12.! บรรณารักษเก็บแบบฟอรมทีบั่นทึกใสแฟมโดยจัดเรียงตามหัวเรื่อง เพื่อเปนแหลงขอมูลในการตอบค ําถาม
เรือ่งเดียวกันในคร้ังตอไป

13.! บรรณารักษบันทึกสถิติการใหบริการในแบบฟอรมที่กํ าหนด

14.! บรรณารกัษนํ าแบบบันทึกคํ าถาม คํ าตอบ และแบบบันทึกสถิติมาวิเคราะห และประเมินผลงานของ
บรกิารตอบคํ าถาม และชวยการคนควา ทุก 6 เดือน เพือ่ใชเปนแนวทางในการปรบัปรงุงานบรกิารใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

ไมใช

จบ

ใช

บนัทึกสถิติการใหบริการ
(13)

ประเมนิผล (14)

เก็บแบบฟอรม (12)

บันทึกคํ าถามและค ําตอบ
(11)

คนหาคํ าตอบ (8)

แจงคํ าตอบ (9)

บันทึก
คําถาม(10)

แจงใหผูใชทราบ
(7)
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ตวัอยางการก ําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
การปฏิบัติ
งาน

คุณภาพงาน ปริมาณงาน ระยะเวลาท่ีใชในการปฏิบัติงาน ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอ
มาตรฐานการปฏิบัติงาน

1.   บริการตอบ
คํ า-ถาม และ
ชวยการคนควา

1. ผูใชไดรับสารนิเทศตรงตาม
ความตองการหรือใกลเคียง
ความตองการมากท่ีสุด

2. ผูใชไดรับสารนิเทศภายในเวลา
ท่ีรวดเร็วทันตอความตองการ

3. ผูใชพึงพอใจตอข้ันตอน และวิธ-ี
การที่ใหบริการ

4. ผูใชพึงพอใจตอสารนิเทศท่ีไดรับ

ขึ้นอยูกับ
ปรมิาณคํ าถาม
ในแตละวัน

1.  คํ าถามเกี่ยวกับขอมูลพื้นฐานของหอง
สมุด  ใชเวลาภายใน 1 นาที

2.   คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบอยางรวดเรว็
ใชเวลาภายใน 1-5 นาที

3.   คํ าถามที่ตองการเรื่องราวอยางใดอยาง
หน่ึงอยางละเอียดใชเวลาภายใน 10-60
นาที

4.   คํ าถามท่ีตองการการคนควาอยาง ลึกซ้ึง
ใชเวลาภายใน 1-3 วัน

1.! จํ านวนทรัพยากรท่ีมีในหองสมุด
-  ในกรณีท่ีเปนคํ าถามพิเศษท่ีตองการ
การคนควารวบรวมขอมูลจากหลาย
แหลง  ทรัพยากรสารนิเทศที่มีอยูใน
หองสมุดอาจไม ครอบคลุมเพียงพอ

2.  ความยากงายของคํ าถาม
-  ระดับความยาก และลักษณะของสาร
นิเทศท่ีตองการอาจทํ าใหระยะเวลาท่ี
ใหบริการไมเปนไปตามที่กํ าหนด

ตัวอยางการใชตารางตรวจสอบปญหาบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา ช่ือผูตรวจสอบ                          เดือน / ป_ตุลาคม  2543                     
วันท่ี ผูใหบริการ ประเภทของ

คํ าถาม
ใชเวลาเกิน
กํ าหนด

ตอบไมตรงคํ า
ถาม

คํ าตอบผิด ผูใชไมพอใจ รวม

2 ก. ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับ
หองสมดุ

/ /// 4

ข. คํ าถามท่ีตองการ คํ าตอบ
อยางรวดเร็ว

/// // 5

3 ข. คํ าถามที่ตองการเรื่อง
ราวอยางละเอียด

/ / 2

ค. คํ าถามท่ีตองการคํ าตอบ
อยาง รวดเร็ว

// 2

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

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 140)

ตัวอยางการแสดงสาเหตุท่ีทํ าใหบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาไมเปนไปตามคุณภาพที่กํ าหนด
หัวขอปญหา

สาเหตุ
ผูให
บริการ ใชเวลาเกินกํ าหนด ตอบไมตรงคํ าถาม คํ าตอบผิด ผูใชไมพอใจ รวม

ผูใหบริการไมมีความรูเกี่ยวกับทรัพยากร
สารนิเทศอางอิงในหองสมุดดีพอ

ก.
ข.
ค.

//
//////
//

//
////
///

4
10
5

ทรพัยากรสารนิเทศท่ีใหคํ าตอบ ไมมีใน
หองสมดุ

ก.
ข.
ค.

/////
//
///

5
2
3

ทักษะการส่ือสารของผูใหบริการยังไมดี
เพียงพอ

ก.
ข.
ค.

/

//
/////

/

///

2
5
5

ผูใหบริการมีสีหนาบ้ึงตึง ก.
ข.
ค.

/////
//
/

5
2
1

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 140)
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ตวัอยางค ําอธิบายงานของบรรณารักษบริการตอบค ําถาม

ตํ าแหนง หนาท่ีและความรับผิดชอบ
ดรรชนีบงชี้
คุณภาพ(%)

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามและชวยการ
คนควา

1. ใหคํ าแนะนํ าแกผูใชในดานการใชบริการ   การใชเครื่องมือชวยคน และการใชทรัพยากรสารนิเทศ
ประเภทตาง ๆ ในหองสมดุ

2. ชวยผูใชในการแสวงหาสารนิเทศท่ีตองการ
3. บันทึกคํ าถามวิชาการและคํ าตอบที่ใหบริการในแบบฟอรมและจัดเก็บใสแฟมเรียงตามลํ าดับ
4. จัดทํ าสถิติการใหบริการตอบคํ าถาม
5. จดัทรพัยากรสารนิเทศในฝายเพื่อใหผูใชสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก
6. จัดอบรมการใชหองสมุด บรกิารและทรพัยากรสารนิเทศในหองสมดุอยางเปนทางการ
7. คัดเลือกและเสนอแนะรายช่ือทรัพยากรสารนิเทศ  โดยเฉพาะทรพัยากรสารนิเทศท่ีเปนแหลงอาง-
อิง  เพ่ือเสนอใหฝายพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศจัดหา

8. คัดเลือกทรัพยากรสารนิเทศท่ีลาสมัยหรือดอยประโยชนในฝายฯ ออก

25

27
15
10
10
5
5

3

2.   การประกันคุณภาพ
   การประกันคุณภาพ หมายถึง  ปฏิบัติการเชิงรุกในการปองกันความผิดพลาดผานขอกํ าหนด

เก่ียวกับวิธีการปฏิบัติงานท่ีวางแผนอยางเปนระบบ เพื่อใหมั่นใจไดวาบริการที่สงมอบจะมีคุณภาพตามที่
ตองการ (Brokman 1992 : 283 และ St. Clair 1997 : 5) ตัวอยางเชน การจัดทํ าคูมือในการทํ ารายการ
ทรัพยากรสารนิเทศ  เพ่ือหลีกเล่ียงหรือลดความผิดพลาดในการทํ ารายการ เปนตน การประกันคุณภาพมัก
จะมุงเนนท่ีกระบวนการใหบริการมากกวาท่ีผลผลิต  กลาวคือ แนวคิดของการประกันคุณภาพจะเนนวา 
การทํ ากิจกรรมใด ๆ หากดํ าเนินการตามข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีไดกํ าหนดไวอยางชัดเจนแลว  จะทํ าให 
ม่ันใจไดวาผลผลิตท่ีไดจะมีลักษณะสอดคลองกับความตองการ  การประกันคุณภาพจึงเปนการทํ าใหถูก-
ตองต้ังแตเริ่มตนโดยมุงท่ีการปองกันการเกิดความผิดพลาด  ไมใชการแกไขสิ่งที่ทํ าไปแลวใหถูกตองใน 
ภายหลัง (Freeman 1993 : 18)

ในวงการบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  การประกันคุณภาพจะเขาไปเก่ียวของกับงาน
บริการใน 2 ลักษณะ (Brokman 1992 : 285) คือ

- การบริการซึ่งองคกรตนสังกัดของหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศไดรับการรับรองมาตรฐาน โดย 
British Standards Institution : มาตรฐานระบบการบริหารคุณภาพ (BS 5750*/ ISO 9000**)

                                                          
* BS 5750 คอืระบบมาตรฐานที่ไดรับการออกแบบใหครอบคลุมการผลิตทั้งหมด  ตอมาไดขยายไปสูอุตสาหกรรม

บริการ  การอบรม และการศึกษา
**  ISO 9000 คอืมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพโดยครอบคลุมการผลิตทั้งอุตสาหกรรมการผลิต และอุต

สาหกรรมการบริการ  และมีเปาหมายหลักคือการใหลูกคาไดรับผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาตองการเพื่อสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคา
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- การบริการซึ่งหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศไดริเริ่มแนวคิดในการกํ าหนดใหมีการประกันคุณภาพ
โดยหนวยงานเอง  โดยอาจจะแสวงหาการรับรองมาตรฐานหองสมุดหรือศูนยสารนิเทศ  ในวิธ-ี
การของตนเอง เชน Canadian Medical Libraries ซ่ึงเปนผูบุกเบิกในการทํ าประกันคุณภาพ
ทางบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร

องคประกอบสํ าคัญในกระบวนการประกันคุณภาพงานบริการสารนิเทศ  ไดแก  1) การกํ าหนด 
วัตถุประสงค 2) การกํ าหนดวิธีการปฏิบัติงาน 3) การกํ าหนดมาตรฐาน และ 4) การตรวจสอบติดตาม

2.1 การกํ าหนดวัตถุประสงค
การกํ าหนดวัตถุประสงคของบริการสารนิเทศควรจะมุงเนนที่ความคาดหวังของผูใชที่มีตอบริการที่

สงมอบมากกวาการเขียนอธิบายลักษณะหรือสภาพท่ีผูสงมอบคิดวาควรจะเปนเพราะความสํ าเร็จของการ
จัดบริการอยูท่ีระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  วัตถุประสงคของบริการท่ีจัดจึงควรเปนขอความท่ี
อธิบายในลักษณะที่ผูกโยงกิจกรรมที่กระทํ ากับการควบคุมกระบวนการสงมอบบริการเพ่ือนํ าไปสูความ พึง
พอใจของผูใชหลังจากไดรับบริการน้ันแลว  การระบุสิ่งที่แสดงถึงระดับคุณภาพในเชิงปริมาณ เชน  กรอบ
เวลา  คาเฉลี่ย  อัตรารอยละ  ปริมาณงาน   ความถ่ี  เปนตน  จะเปนขอมูลที่แสดงไดชัดเจนและเปน
รูปธรรมมากกวาการบรรยายดวยขอความเพียงอยางเดียว  ท้ังยังเอ้ือตอการวัดระดับของความสํ าเร็จตาม
วัตถุประสงคท่ีกํ าหนดอีกดวย เชน

วัตถุประสงคของบริการตอบคํ าถามและชวยคนควา
1.!คนหาสารนิเทศที่ผูใชตองการภายในเวลาที่ก ําหนด
2.!ใหคํ าแนะนํ าเพื่อใหผูใชสามารถใชทรัพยากรสารนิเทศในหองสมดุไดโดยเฉพาะทรัพยากรสาร-
นิเทศอางอิงทุกประเภท

3.  ตรวจสอบการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารนิเทศอางอิงทุกประเภททุกสัปดาห
นอกจากน้ันสิง่ส ําคัญท่ีจะตองคํ านึงถึงในการกํ าหนดวัตถุประสงคของบริการ คือ จะตองสอดคลอง

กับพันธกิจ  เปาหมาย และวัตถุประสงคขององคกร
2.2 การกํ าหนดวิธีปฏิบัติงาน
หลังจากวัตถุประสงคท่ีกํ าหนดผานความเห็นชอบจากผูรวมงานทุกคนแลว  ข้ันตอนตอมา คือ การ

กํ าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพื่อน ําไปสูความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว โดยจะตองระบุกิจกรรมท้ัง-
หมดที่ตองการกระทํ าในการใหบริการและแตกกิจกรรมเหลาน้ันเปนภารกิจยอย ๆ รายละเอียดของแตละ
ภารกิจจะตองชัดเจนเพียงพอ กลาวคือจะตองสามารถบอกไดวาจะตองทํ าอะไร  ทํ าอยางไร ทํ าที่ไหน และ
เมื่อไร  โดยใครควรจะเปนผูรับผิดชอบในการท ําภารกิจนั้น ๆ  มิฉะน้ันอาจจะกอใหเกิดความซ้ํ าซอนหรือ
ความขัดแยงในการปฏิบัติภารกิจเหลาน้ันได
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นอกจากน้ัน สิ่งสํ าคัญท่ีควรคํ านึงในข้ันตอนน้ี คือ ความชัดเจนของการกํ าหนดกระบวนการ
ปฏบัิติงาน ณ จุดสัมผัสบริการ (service interface station)  จุดสัมผัสบริการ คือ จุดท่ีผูใหบริการทํ าการสง
มอบบริการแกผูใช เชน บริเวณโตะบริการตอบคํ าถาม บริเวณเคานเตอรยืมคืน เปนตน ผลลัพธท่ีเกิดขึ้น 
ณ จุดสัมผัสบริการจะเกี่ยวของกับ 1) ผูปฏิบัติงานสวนหลัง (supporting staff) เชน บรรณารักษฝายทํ า
รายการทรัพยากรสารนิเทศ และบรรณารักษฝายระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน 2) ผูใหบริการสวน
หนา (front-line staff) เชน บรรณารักษตอบคํ าถามและชวยการคนควา บรรณารักษยืมคืน เปนตน และ 3)
ผูรบัมอบบริการ (user) ปญหาท่ีเกิดข้ึนในการสงมอบบริการแก  ผูใชจึงอาจเกิดจากความลมเหลวระหวาง
ผูปฏิบัติงานสวนหลังกับผูใหบริการสวนหนา หรือระหวางผูใหบริการสวนหนากับผูใชบริการ การพิจารณา
และกํ าหนดแนวปฏิบัติงานใหชัดเจนตรงชวงการสงมอบงานระหวางผูปฏิบัติงานหรือสงมอบบริการใหแก  
ผูใชเพื่อปองกันปญหาที่จะสงผล ณ จุดสัมผัสบริการจึงเปนสิ่งที่จะละเลยไมได

2.3 การกํ าหนดมาตรฐาน
การกํ าหนดมาตรฐานงานบริการ ถือเปนองคประกอบส ําคัญของการจัดทํ าระบบประกันคุณภาพ

ในงานบริการ กระบวนการตรงจุดน้ีมักจะเกิดการขัดแยงทางความคิดไดงาย เน่ืองจากผูเก่ียวของมีความ
เห็นไมเหมือนกัน อยางไรก็ตามการแกปญหาสามารถทํ าไดโดยพิจารณาถึงความสอดคลองกับวัตถุ
ประสงคท่ีไดกํ าหนดไวในตอนตน ซ่ึงจะตองตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ
ตัวอยาง

มาตรฐานคุณภาพของบริการยืมระหวางหองสมุด
1.! มีปายระบุสวนของเคานเตอรสํ าหรับบริการยืมระหวางหองสมุดชัดเจน
2.! ผูปฏิบัติงานมีความรูเก่ียวกับข้ันตอนการปฏิบัติงานกฎระเบียบและสิทธิในการใชบริการในระดับดี
3.! แบบฟอรมในการใชบริการตองมีพรอมบนเคานเตอร
4.! กรณีผูใชกรอกแบบฟอรมผิดตองบอกกลาวดวยวาจาสุภาพ
5.! ในการติดตอขอใชบริการตองใชเวลาไมเกิน 5 นาที ตอผูใชบริการ 1 คน

มาตรฐานคุณภาพของงานจัดชั้นหนังสือ
1.! การจัดเรียงหนังสือตองกระทํ าอยางถูกตองและรวดเร็ว
2.! ปายแนะน ําช้ันหนังสือจะตองถูกตองและชัดเจน
3.! ผูใชบริการสามารถหาหนังสือท่ีตองการไดภายในเวลาไมเกิน 5 นาทีตอ 1 รายการ
4.! มีการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงหนังสือบนช้ันทุกสัปดาห
     วิธีการที่จะชวยในการออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานและกํ าหนดมาตรฐานของงานบริการแตละ

ขั้นตอน ตลอดจนขจัดจุดบกพรองที่อาจเกิดในขณะใหบริการได คือ การวิเคราะหคุณภาพบริการ (Service 
Quality Analysis)
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การวิเคราะหคุณภาพบริการ คือ เทคนิคท่ีชวยในการศึกษาวิเคราะหวงจรบริการ (Service Cycle) 
โดยแยกแยะองคประกอบตาง ๆ ของการใหบริการในแตละข้ันตอน เพ่ือจัดทํ ามาตรฐานงานบริการ คนหา
จุดบกพรอง และพิจารณาหามาตรการปองกันความผิดพลาด อันอาจเกิดจากจุดบกพรองน้ัน (วีระพงษ 
เฉลิมจิระรัตน 2539 : 87-95)

2.4 การตรวจสอบติดตาม
การตรวจสอบติดตาม หมายถึง การตรวจสอบผลการดํ าเนินงานในระบบประกันคุณภาพ เพ่ือคน-

หาขอเท็จจริงท่ีปรากฏเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการ ดังน้ันส่ิงท่ีไดจึงควรเปนความจริง (fact) ท่ีมเีอกสาร
หรือสิ่งอางอิง ไมควรเปนความรูสึก หรือการแสดงความคิดเห็น หรือการต้ังขอสมมติฐาน หรือขอสังเกตของ
ผูตรวจสอบ แนวคิดสํ าคัญของการตรวจสอบติดตามอีกขอ คือ การตรวจสอบถือเปนเคร่ืองมือในการปรับ-
ปรุงมาตรฐานคุณภาพของงานบริการ มิใชตัวคุณภาพ หรือหนวยช้ีวัดคุณภาพ ดังน้ัน หากผลการตรวจ
สอบพบวา ผูปฏิบัติไดทํ าตามข้ันตอนท่ีกํ าหนดไวอยางครบถวนแลว แตยังมีขอบกพรองหรือผูใชไมพอใจ 
สิ่งที่ตองปรับปรุงแกไข คือ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน มิใชบุคคลท่ีปฏิบัติงาน (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน 2539 : 
114-116)

วิธีการตรวจสอบติดตาม จะใชวิธีการเชนเดียวกับวิธีท่ีใชในการควบคุมคุณภาพก็ได คือ การใชตา-
รางหรือแบบฟอรมท่ีพัฒนาขึ้นเองเพื่อใหเหมาะสมกับลักษณะและธรรมชาติขององคกร ซึ่งควรจะตอง
ครอบคลุมขอมูลดังตอไปนี้

-! สถานท่ีท่ีถูกตรวจสอบ
-! วัน เวลา และชื่อผูท ําการตรวจสอบ
-! รายละเอียด หรือข้ันตอนการใหบริการท่ีถูกตรวจสอบ
-! ประเด็นท่ีพบวาไมถูกตอง หรือแตกตางไปจากขอกํ าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน
-! ความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากผูตรวจสอบ

ตัวอยางการวิเคราะหคุณภาพบริการ
- การวิเคราะหคุณภาพบริการตอบคํ าถามและชวยคนควา
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หองสมุด                     .
วงจรบริการหมายเลข  1     ชือ่บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จัดทํ าโดย                          .ตํ าแหนง                   . วนัท่ี _______________ .
ข้ันตอน
ท่ี

กจิกรรม จุดที่ใหบริการ ผูใหบริการ มาตรฐานที่ก ําหนด จุดบกพรองท่ี อาจเกิดขึ้น มาตรการปองกันความผิด
พลาด

1.1 ผูใชเดินเขามาใน
หองสมดุ

เคร่ืองตรวจนับ
ผูเขาใชอัตโนมัติ

เจาหนาท่ีหองสมุด 1.!เจาหนาท่ีย้ิมทักทาย
2.!กรณีที่ไมแนใจวาเปน
ผูใชภายใน  เจาหนาท่ี
จะขอดูบัตรประจํ าตัว

บุคลิกสีหนาแววตาของ
เจาหนาท่ีแสดงอาการไม
เต็มใจหรือเฉยเมย

หัวหนาฝายช้ีแจงใหเจา
หนาท่ีฯ เห็นความส ําคัญ
ของงานบริการเสมอ

1.2 ผูใชติดตอท่ี
เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามฯ

เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามฯ
และชวยคนควา

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามฯ

1.!การจัดสถานท่ี
1)! มปีายแจง “บริการ
ตอบคํ าถามและชวย-
การคนควา”

2)! มตัีวอยางการกรอก
แบบฟอรม

3)! มแีบบฟอรมและ
ปากกาพรอมใหบรกิาร

2.!บรรณารักษสบตายิ้ม
และกลาว ทักทายผูใช
“สวัสดีคะ มีอะไรให
ชวยบางคะ”

1.
1)! ปายไมอยูในต ําแหนง
ท่ีผูใชเห็นไดชัดเจน

2)! ตัวอยางการกรอก
แบบฟอรมฉีกขาดหรือ
หมึกเลอะเลือน

3)! แบบฟอรมหมดหรือ
ปากกาหมกึหมด

2.
1)!สหีนาแววตาไมพรอม
หรือแสดงอาการไม
เต็มใจใหบริการ

2)!บรรณารักษไมทักทาย
ผูใช ปลอยใหผูใชเปน
ฝายทักทายกอน

1.
1) จัดเวรตรวจสอบทุกเชา

2.
1) ฝกทักษะการยิ้ม ออกมา
จากใจและแสดงผานทาง
สายตา

1.3 ผูใชบริการถามคํ า
ถาม

เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามและ
ชวยคนควา

บรรณารักษบริการ
ตอบคํ าถามฯ

1. บรรณารักษกลาวตอบ
รบัพรอมท้ังสอบถาม
ขอมูลเพิ่มเติมจากผู
ใช

1.
1)!หางเสียง น้ํ าเสียงท่ี
ตอบรับแสดงอารมณ
ท่ีไมพรอมจะให
บริการ

2)!ขาดทักษะการซักถาม
ท่ีดี

3)!ขาดทักษะการฟงที่ดี

1.
1)!ปรบัอารมณ และเตือน
ตนเองอยูเสมอ และฝก
พดูแบบมีการทอดหาง
เสียง

2)!อบรมเทคนิคสัมภาษณ
และอานหนังสือแนะนํ า
วธิกีารซักถามและ
สัมภาษณ และทบทวน
ปฏิบัติตาม

3)!ควรกลาวทวนคํ าถาม
หรอืถามซ้ํ าพรอมทั้ง
กลาวขอโทษเมื่อฟงไม-
ทันหรือไมเขาใจความ
หมาย
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หองสมุด                     .
วงจรบริการหมายเลข  1     ชือ่บริการ ตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จัดทํ าโดย                          .ตํ าแหนง                   . วนัท่ี _______________ .
1.4 ผูใชบริการกรอก

แบบฟอรม
เคานเตอรบริการ
ตอบคํ าถามและ
ชวยการคนควา

บรรณารกัษบรกิาร
ตอบคํ าถามฯ

1. ยืน่แบบฟอรมให ผูใช
กรอก ”ชวยกรุณา
กรอก รายละเอียด
ดวยคะ กรอกตาม
ตัวอยางน้ีนะคะ”

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

(ดดัแปลงจาก  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  2539: 91-95)
3. การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร
การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร  หมายถึง  การปรับปรุงประสิทธิภาพและความคลองตัวในการ-

ปฏิบัติงาน ณ จุดตาง ๆ ทุกจุดในองคกร  เพื่อนํ าไปสูบริการท่ีมีคุณภาพตลอดท้ังวงจรบริการ  โดยผานการ
ปรับเปล่ียนวัฒนธรรมการทํ างานและระบบการกํ าหนดมาตรฐาน ( Corral and  Brewerton 1997 : 39 )

วิฑูรย  สิมะโชคดี ( ม.ป.ป : 8 )  ไดใหนิยาม การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรวา  คือ  ระบบการ
บริหารท่ีรวบรวมเอาความพยายามของทุกคนในองคกรจากทุกแผนก ทุกฝาย  และทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของ
กับการจัดบริการ เพื่อมุงสูการพัฒนาคุณภาพในทุกข้ันตอนของกระบวนการจัดบริการซึ่งจะนํ าไปสูการ
สรางความพึงพอใจแกผูใชใหมากที่สุด  โดยมีตนทุนท่ีประหยัดท่ีสุด  การบริหารคุณภาพท่ีทุกคนมีสวนรวม
เชนนี้  จึงมีความหมายเชนเดียวกับการควบคุมคุณภาพโดยรวม ( Total Quality Control )

St. Clair ( 1997 : 54-55 )  ไดพยายามอธิบายความหมายของการบริหารคุณภาพท่ัวท้ัง องคกรท่ี
สัมพันธกับงานบริการสารนิเทศ  โดยอางอิงแนวคิดของ  Younger  (1992 : 3)  ซึ่งแยกคํ าน้ีออกเปน 3 
สวน  ดังน้ี

T (Total) หมายถึง ทุกคนในองคกรท่ีเก่ียวของกับการสรางและการดูแลรักษาคุณภาพของบริการท่ี
สงมอบใหผูใช

Q (Quality) หมายถึง  การจัดระบบผานการกระทํ ากิจกรรมตาง ๆ เพ่ือมุงตอบสนองความตองการ
ของผูใช  รวมท้ังการตระหนักวาความรูสึกของผูใชจะเปนตัวช้ีความมีคุณภาพ

M (Management) หมายถึง ข้ันตอนตาง ๆ ในการจัดและสงมอบบริการ  โดยเนนท่ีการปรับปรุง
ระบบการจัดการอยางตอเน่ือง  เพ่ือใหประสบความสํ าเร็จตามท่ีกํ าหนด

 
สวนBrockman ( 1992 : 283 )  อธิบายวา  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจะครอบคลุมท้ังแนว-

คิดในการควบคุมคุณภาพและการประกันคุณภาพ  และในขณะที่การประกันคุณภาพเนนการจัดท ําระบบ
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คุณภาพเพื่อใหไดมาซ่ึงการรับรองมาตรฐานคุณภาพ  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจะเนนการเปล่ียน-
แปลงวัฒนธรรมขององคกรเพื่อคุณภาพของผลผลิต และอาจพิจารณาไดวาเปนชวงสุดทายของ
วิวัฒนาการการบริหารคุณภาพ ซึ่งเริ่มตั้งแต

-  ความชํ านาญ  ( Craftmanship )
-  การปฏิวัติอุตสาหกรรม  ( The  Industry Revolution )
-  การผลิตสินคาเปนจํ านวนมากโดยเคร่ืองจักร  ( Mass  Production )
-  การตรวจสอบ  ( Inspection )
-  การควบคุมคุณภาพ  ( Quality  Control )
-  การประกันคุณภาพ  ( Quality  Assurance )
-  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  ( Total  Quality  Management )

นอกจากน้ัน  จากการสํ ารวจวรรณกรรมดานการบริหารในชวงสิบปท่ีผานมา จะพบวา ไดมีการ 
เพิ่มข้ึนแบบทวีคูณของงานเขียนเก่ียวกับการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรในวรรณกรรมทางดานการบริหาร 
ในขณะท่ีการเพ่ิมข้ึนของงานเขียนเก่ียวกับการประกันคุณภาพในวรรณกรรมมีแนวโนมลดลง สวนงาน
เขียนเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพถูกละเลยไป  การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรตางจากวิธีการทางคุณ
ภาพ  สองแบบแรกท่ีกลาวขางตนตรงท่ีมีลักษณะเปนกลยุทธ และเปนแนวคิดองครวม  กลาวคือ แมวาจะ
เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการสรางคุณภาพในองคกร  แตการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรจัดเปนปรัชญาการ
บริหารท่ีตองอาศัยดุลยภาพ หรือความสัมพันธท่ีพอเหมาะพอดีตอกันระหวางองคประกอบท่ีเก่ียวของท้ัง
หมด (Corrall and Brewerton 1999 : 39)

 แนวคิดหลักในการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  มีดังนี้
3.1 ผูใชบริการสํ าคัญท่ีสุด ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหัวใจสํ าคัญสํ าหรับการบริหารคุณ-

ภาพท่ัวท้ังองคกร  ผูใชในที่นี้รวมถึงผูใชภายในดวย ( Internal  customers )โดยท่ัวไปเม่ือกลาวถึงผูใชของ
หองสมดุ  ทุกคนมักจะนึกถึงผูใชภายนอก ( External  customers ) คือผูท่ีเขามาใชบริการของหองสมุด  
แตสํ าหรับแนวคิดในการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองคกร ผูปฏบัิติงานจะไดรับการพจิารณาเปนผูใชบริการใน
ขณะท่ีผู ปฏิบัติงานคนน้ันรับมอบงาน(บริการ) จากผูปฏิบัติงานในกระบวนการกอนหนานั้น ดังน้ัน  
กระบวนการทํ างานทั้งหมดจึงตองมุงสรางสัมพันธภาพท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการอยางตอเนื่อง  
โดยการต้ังหนวยงานคุณภาพทุกระดับ  และกระตุนใหเกิดการสนับสนุนในการทํ างานซึ่งกันและกัน  เพื่อนํ า
ไปสูความพึงพอใจของผูใชภายนอก

อยางไรก็ตาม  การจะท ําใหผูใชบริการทุกคนพึงพอใจในส่ิงท่ีตองการยอมเปนไปไมได  สิ่งที่สามารถ
ทํ าไดคือ  การตัดสินใจท่ีต้ังอยูบนพ้ืนฐานความเขาใจในความตองการเหลาน้ัน  และการสื่อสารเพื่อใหผูใช
บริการเขาใจส่ิงท่ีหองสมุดสามารถจัดหาใหไดและขอจํ ากัดตาง ๆ ของหองสมุด  วิธีการส่ือสารเบ้ืองตนท่ีจะ
ชวยนํ าไปสูความสํ าเร็จดังกลาว  คือ  การเร่ิมตนดวยการกํ าหนดกลุมเปาหมาย และสํ ารวจความตองการของ
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กลุมเปาหมาย  ตลอดจนการใชระบบการแสดงความคิดเห็น  เชน  การต้ังกลองรับความคิดเห็นของผูใช  การ
ขอใหผูใชชวยแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีใชในแบบฟอรมท่ีหองสมุดจัดทํ าข้ึน  เปนตน

3.2  มุงเนนกระบวนการมากกวาหนาท่ี  หลักการของการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรเช่ือวา  
กระบวนการจะเชื่อมโยงงานตาง ๆ ที่กระทํ าท่ัวท้ังองคกร  ความเช่ือเชนน้ีจะเปนตัวกระตุนใหเกิดวิธีการ
ทํ างานในลักษณะที่ไมมีพรมแดนระหวางหนาที่มาขวางกั้น  ทํ าใหเกิดสภาพท่ีผูปฏิบัติงานทุกคนเปนท้ังผูรับ
และผูใหบริการ ดังไดกลาวในขอ 3.1  ดังน้ัน คุณภาพของงานท่ีผูปฏิบัติงานแตละคนกระทํ าจึงเชื่อมโยงตอ-
เน่ืองกันไปจนถึงการสงมอบใหผูใชภายนอก

3.3 บริหารงานดวยความจริงและขอมูลดีกวาการตัดสินใจดวยคํ าบอกเลา หรือการนึกคิด 
และคาดเดา  วิธีการดังกลาวน้ีสามารถทํ าไดโดยใชเคร่ืองมือวิเคราะหกระบวนการและการวัดผลการปฏิบัติ-
งานที่เปนมาตรฐาน  ตลอดจนการอบรมทีมงานเก่ียวกับหลักการแกปญหาพ้ืนฐานท่ีแทจริง  และสนับสนุน
การหาขอมูลจํ าเปนแกทีมงาน

3.4 บริหารงานโดยมุงเนนที่คนและมีการสวนรวมทั่วทั้งองคกร  กลาวคือ  ตองใหความ
สํ าคัญแกผูมีสวนรวมทุก ๆ คนจากทุกแผนก  และทุกหนวยงานโดยผานปจจัยสนับสนุนตาง ๆ  เชน การให
การศึกษาและฝกอบรม  การใหรางวัล  การชื่นชมสรรเสริญและสงเสริมผูปฏิบัติงานที่มีคุณภาพด ี และการ  
ไดรับความรวมมือจากผูบริหาร  เปนตน  ท้ังน้ีเพราะการท่ีผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวาตนเปนสวนสํ าคัญสวน
หนึ่งขององคกรจะนํ าไปสูความรูสึกพึงพอใจในงานท่ีไดรับมอบหมายอันจะทํ าใหเกิดความรูสึกรับผิดชอบตอ
ความสํ าเร็จของหนวยงาน  และตระหนักถึงความจ ําเปนในการจัดการกับปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เพื่อนํ าไปสู
ความส ําเร็จตามเปาหมายขององคกร

3.5 พลังเกิดจากการทํ างานเปนทีม  ดวยเหตุผลท่ีวาความคิดและแนวทางเก่ียวกับการจัด-
การปญหาตาง ๆ ท่ีมาจากการประมวลความคิดของผูรวมงานทุกคนเปนความคิดท่ีสมบูรณและดีกวาความ-
คิดจากคนคนเดียว  ดังน้ันการสรางบรรยากาศของการทํ างานเปนทีมจะสงผลใหการแกปญหาและตัดสินใจมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  นอกจากน้ันการมอบความรับผิดชอบและอํ านาจหนาท่ีใหผูปฏิบัติงานประเมินและ 
ปรับปรุงการทํ างานในสวนของตนเอง  ตลอดจนใหมีการติดตอส่ือสารในองคกรอยางท่ัวถึงท้ังในแนวด่ิงตาม
สายงานและแนวราบของการประสานงานระหวางหนวยงานตาง ๆ  เพ่ือใหเกิดความเขาใจถูกตองตรงกัน  จะ
เปนพลังสํ าคัญในการนํ าไปสูการปฏิบัติและการสงมอบบริการอยางมีคุณภาพตอเน่ืองและครบวงจร

3.6  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง  แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองเพ่ือ
ใหไดบริการท่ีมีลักษณะตามท่ีตองการน้ันจะตองเร่ิมดวยการสรางวัฒนธรรมการทํ างานท่ีผูปฏิบัติงานใช
เทคนิคการวิเคราะหปญหาและประเมินคุณคาของบริการที่จัดอยางสมํ ่าเสมอ  เพื่อนํ าไปสูความมีคุณภาพ
เพิ่มขึ้น

3.7 ความยึดมั่นและผูกพันในหลักการแหงคุณภาพของผูบริหารระดับสูง  ผูบริหารระดับ-
สูงจะตองใหความมั่นใจแกผูรวมงานในเรื่องหลักการของระบบคุณภาพอยางจริงจัง  โดยแสดงผานภาวะผูนํ า 
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และการมีวิสัยทัศนรวมกัน  ท้ังน้ีเพราะกระบวนการบริหารคุณภาพตองใชเวลายาวนานในการริเร่ิม  ฝกอบรม 
และดํ าเนินการ  ดังน้ัน กวาจะเห็นผลท่ีไดจากการบริหารโดยใชแนวทางดังกลาวจะตองประสบอุปสรรค
ปญหามากมาย  การสนับสนุนอยางจริงจังจากผูบริหารระดับสูงของหนวยงานและองคกรตนสังกัดจึงจํ าเปน
อยางย่ิง

สํ าหรับเทคนิคและเคร่ืองมือท่ีใชในการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรเพื่อสรางวัฒนธรรมแหง
คุณภาพ มีหลายประเภท  บางประเภทไดกลาวไปแลวในสวนของการควบคุมคุณภาพ และการประกันคุณ
ภาพ  เชน  ผังงาน  ตารางตรวจสอบ  เปนตน  ดังน้ันในสวนน้ีจะกลาวถึงเทคนิคพ้ืนฐานอ่ืน ๆ ท่ีนิยมใชนอก
เหนือจากที่กลาวขางตน (นิตย  สัมมาพันธ  2532 : 150-210 และ Corrall  and  Brewerton 1999 : 39)

-  การระดมความคิด (Brainstorming) คือ  เทคนิคท่ีใชเพ่ือสรางความคิดผานการทํ างาน
เปนทีม

-  ฮิสโตแกรม (Histograms)  เปนรูปแบบหน่ึงของกราฟแนวด่ิง (Column   Graphs) ใชใน
การกระจายคาของขอมูลตัวเลขท่ีรวบรวมมาได  เพื่อแสดงการกระจายของขอมูลวาเปนปกติดีหรือจํ าเปน
ตองมีการแกไขปรับปรุง  กลาวคือ ในฮิสโตแกรมแตละรูปจะปรากฏคาของตัวแปรตอเน่ืองบนแกนนอนซ่ึงถูก
แบงออกเปนชอง ๆ เทากัน

-  แผนภาพพาเรโต (Pareto  Diagrams)  คือวิธีการวิเคราะหขอมูลหรือปญหาโดยการใช
กราฟแทงแนวด่ิงกับกราฟเสนมาไวดวยกัน  โดยใชหลักการท่ีวาสาเหตุสํ าคัญของปญหามักจะมีไมมาก  หรือ
มีเพียงสาเหตุสวนนอยท่ีทํ าใหเกิดปญหาสวนใหญ

-  แผนภาพกางปลา  (Fishbone  Diagrams) อาจเรียกวาแผนภาพเหตุและผล (Cause 
and Effect Diagrams)  หรือแผนภาพอิชิกาวา (Ishikawa  Diagrams)  เปนแผนภาพที่ใชวิเคราะหปญหา
แบบพ้ืนฐาน

-  แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagrams) คือ วิธีการที่ใชเพื่อแสดงความสัมพันธ
ระหวางปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอการดํ าเนินงาน

-  แผนภูมิควบคุม (Control Chart) เปนการรวบรวมขอมูลแลวนํ ามาแสดงในรูปแบบท่ีทํ า
ใหทราบถึงความสมํ่ าเสมอของกระบวนการใหบริการวามีมากนอยเพียงใดดวยการวิเคราะหเชิงสถิติ ใน 
การจัดทํ าแผนภมูคิวบคุมจะตองมขีอบเขตควบคุมดานบน  กับขอบเขตการควบคุมดานลาง

ตัวอยางการใชเทคนิคและเคร่ืองมือสํ าหรับการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกร
- ฮิสโตแกรมแสดงการกระจายชวงเวลาท่ีใชในการใหบริการตอบคํ าถามและชวยการ-      

คนควา
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ความถ่ี
60
55      คาตํ่ าสุดท่ีกํ าหนด                คาสูงสุดที่ก ําหนด
50
45
40
35
30
25
20
15
10
 5
 0         จํ านวนวัน
            .5      1       1.5      2       2.5      3      3.5       4      4.5       5      5.5      6          ท่ีใชในการ

(ดัดแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 159)      หาคํ าตอบ

จากแผนภูมิฮิสโตแกรมท่ีแสดงการกระจายของเวลาท่ีบรรณารักษใชในการคนหาคํ าตอบใหผูใช
บริการตอบคํ าถามและชวยการคนควาขางตน  จะเห็นไดวาการคนหาคํ าตอบใชเวลาคอนขางมากเกินไป 
(คาตํ่ าสุดกํ าหนดไว 1 วัน และคาสูงสุดกํ าหนดไว 5 วัน)  จึงควรปรับปรุงวิธีการและเทคนิคในการคนหาคํ า
ตอบ  เพื่อใหเวลาที่ใชมีความเหมาะสมมากขึ้น

- การระดมความคิดเก่ียวกับสาเหตุของความไมพอใจของผูใชบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
จากตัวอยางขางลางแสดงผลการระดมความคิดเก่ียวกับสาเหตุความไมพอใจของผูใชท่ีมี

ตอบริการตอบค ําถามและชวยการคนควา

1.! ผูใหบริการหนาตาบอกบุญไมรับ
2.! ผูใหบริการพูดจากระดาง
3.! ผูใหบริการไมช ํานาญการใชหนังสืออางอิงดีพอ
4.! ผูใหบริการไมรูจักการจัดล ําดับความส ําคัญของงานที่ควรกระท ํากอนหลัง
5.! ผูใหบริการไมมีความรูเกี่ยวกับหนวยงานที่ตนเองสังกัดเพียงพอ
6.! ผูใหบริการขาดความแมนยํ าในขั้นตอนการใหบริการ
7.! ทรัพยากรสารนิเทศในหนวยงานไมครอบคลุมเนื้อหาดานตาง ๆ เพียงพอ
8.! ทรัพยากรสารนิเทศในหนวยงานคอนขางเกา  ไมทันสมัย
9.! บริเวณที่ใหบริการคับแคบ  แออัด
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10.! ผูใหบริการขาดทักษะในการสัมภาษณผูใช
11.! บริเวณที่ใหบริการไมเปนสัดสวน
12.! แบบฟอรมที่ใหกรอกไมชัดเจน  ทํ าใหเขาใจสับสน
13.! ผูใหบริการใชเวลาในการคนหาคํ าตอบนานเกินไป
14.! ผูใชบริการตองการเขามาคุยเลนมากกวาใชบริการอยางจริงจัง
15.! ผูใชบริการไมมีความรูรอบตัว
16.! ผูใชบริการไมรูความตองการที่แทจริงของตน

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 114)
- แผนภาพกางปลาแสดงสาเหตุความไมพอใจของผูใชบริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
การแสดงผลการวิเคราะหปญหาใหญ ๆ ของความไมพอใจบริการตอบคํ าถามและชวยการคน

ควา  โดยใชแผนภาพกางปลา

                ความทันสมัย

                                วัสดุอุปกรณ                            ความคับแคบ
 ความครอบคลุม                                                                    สถานท่ี
                                            ความชัดเจน
                                                                                      ความเปนสัดสวน

 การสัมภาษณ      การใชอินเตอรเน็ต
       ทักษะ                                                  ไมทราบความตองการ

         สวนท่ีเรียกวาหัวปลา
           ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน             การพูด   ความสํ าคัญของงาน
                                                                                            ไมตองการใชบริการ
       หนวยงาน                                                       พฤติกรรม
   ความรู
                                                      การแสดงกิริยา
   ทรัพยากร      การใช
   สารนิเทศ     ทรัพยากร
                      สารนิเทศ

        อางอิง

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 115)

ผูใชไมพอใจบริการ
ตอบคํ าถามฯ

ทรัพยากรสารนิเทศ สภาพแวดลอม

ผูใหบริการ ผูใชบริการ



วารสารบรรณารักษศาสตร44

หลงัจากพจิารณาแผนภาพดังกลาว หากผูรวมงานทุกคนตัดสนิใจจะเลอืกปญหา  “ทักษะใน
การใชอินเตอรเน็ตมาแกไขเปนอันดับแรก”  ก็จะนํ าปญหาดังกลาวซ่ึงเปนเพียงสาเหตุยอยของปญหาความ
ไมพอใจบริการมาเปนปญหา  คือ  หัวปลา  และเก็บขอมูลเพื่อแสดงสภาพปญหาพรอมทั้งเปาหมายในการ
แกไขตอไป

-  แผนภาพพาเรโตแสดงการขาดทักษะในการใชอินเตอรเน็ตเพ่ือใหบริการตอบคํ าถามและ
ชวยการคนควา

การแสดงการจํ าแนกขอมูลเก่ียวกับการขาดทักษะในการใชอินเตอรเน็ตท่ีรวบรวมไดภายใน
เวลา  3  เดือน  โดยแยกเปนสาเหตุสํ าคัญตาง ๆ  ในรูปของแผนภาพพาเรโต

ล ําดับที่ สาเหตุ จํ านวนครั้ง รอยละ รอยละสะสม
1
2
3
4
5

ไมรูจักเทคนิคการคนหาดีพอ
ไดขอมูลมากเกินไป
ไดขอมูลไมตรงกับความตองการ
ผลการคนหามีการเปลี่ยนแปลง
ไมรูจักบริการเพื่อคนหาขอมูลเฉพาะดาน  เชน
ภาพ  ขาว  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 ําแนกขอมูลในตารางมาเขียนเปนแผนภาพพาเรโตไดดังน้ี
จํ านวนคร้ัง
500 –                                                                                                    100%
450 –                                                                                 95.31%
400 –                                                                88.98%
350 –
300 –                                         69.39%
250 –
200 –                          38.37%
150 –
100 –
 50  –

             ไมรูเทคนิค        ไดขอมูล          ไดขอมูล        ผลการคนหา   ไมรูจักบริการ
              การคนหา       มากเกินไป       ไมตรงกับ            มีการ         เพื่อคนหาขอ-
                                                        ความตองการ   เปล่ียนแปลง   มูลเฉพาะดาน

(ดดัแปลงจาก  นิตย  สัมมาพันธ 2532: 118)
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ขั้นตอนสุดทาย ใหเลือกปญหาสํ าคัญเพื่อนํ ามาแกไข  ในท่ีน้ีนาจะเปนปญหาการไมรู
เทคนิคการคนหา  การไดขอมูลมากเกินไป  และการไดขอมูลไมตรงกับความตองการ

• ! การวัดผลคุณภาพบริการสารนิเทศ
การวัดผลคุณภาพบริการ  คือ  กระบวนการในการตรวจสอบติดตามเพ่ือประเมินผลวาบริการท่ีสง-

มอบแกผูใชในภาพรวมไดมาตรฐาน  และสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชหรือไมอยางไร  การวัดคุณ-
ภาพของบริการโดยท่ัวไปจะวัดดวยความประทับใจของผูรับบริการเปนเบ้ืองตน  วิธีการวัดอาจวัดในเชิง 
คุณภาพ (ความรูสึก)  หรือวัดในเชิงตัวเลขก็ไดดังน้ี (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน 2539 : 18)

-  การวัดในเชิงคุณภาพ  หรือความรูสึก

- การวัดในเชิงตัวเลขโดย ใชดรรชนีเปนตัวช้ีวัด

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

หากคา SCI ย่ิงเพิ่มมากข้ึน จะยิ่งมีความหมายในเชิงบวก กลาวคือ ถาคา SCI เทากับ 1 หมายถึง
ผูใชพอใจ ถาคา SCI มากกวา 1 หมายถึง ผูใชรูสึกปล้ืมใจหรือประทับใจกับบริการท่ีไดรับมาก (มากกวาท่ี
คาดหวัง) แตหากคา SCI นอยกวา 1 จะเปนสัญญาณเตือนใหทราบวาตองปรับปรุงบริการดังกลาว

ส ําหรบัวงการบรรณารกัษศาสตรและสารนเิทศศาสตร วิธกีารท่ีนิยมใชวัดคุณภาพบริการของหองสมดุ
และศูนยสารนิเทศในปจจบัุน คือ การใชแบบจํ าลอง SERVQUAL

-  การวัดโดยใชแบบจํ าลอง SERVQUAL
SERVQUAL คือ เคร่ืองมือท่ีใชในการส ํารวจเพ่ือวัดคุณภาพของบริการท่ีจัดในหนวยงานโดยต้ังอยู

บนแนวคิดของแบบจํ าลองชองวางของคุณภาพบริการ (The Gaps Model of Service Quality) ที่พัฒนา
โดย Parasuraman (Bryson 1997 : 379 และ Nitecki and Hernon 2000 : 259) ซ่ึงเนนความตองการ
หลักในการสงมอบบริการท่ีผูใชคาดหวัง และชองวางท่ีเปนสาเหตุใหเกิดความลมเหลวในการสงมอบ 5
ลักษณะดังนี้

งของผูใชความคาดหวั
ผูใชทั้งหมดของความรูสึก  =  ารคุณภาพบริก

(CE) ีจ่ะไดรับตอบริการทงของผูใชความคาดหวั
(SD)บผูใช งมอบใหกับริการท่ีส  =  (SCI)ของผูใช วามพึงพอใจดรรชนีวัดค
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1)! ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชกับความเขาใจในการจัดการ
การจัดบริการมักจะกระทํ าโดยไมไดตระหนักถึงความตองการท่ีแทจริงของผูใชบริการ หรือบางคร้ัง

ไมทราบวาผูใชจะประเมินคาองคประกอบของบริการอยางไร
2)! ชองวางระหวางความเขาใจในการจัดการความคาดหวังของผูใชกับมาตรฐานคุณภาพ บริการ
หรือคุณสมบัติของคุณภาพในบริการ

การจัดบริการอาจกระทํ าโดยไมไดกํ าหนดมาตรฐานคุณภาพอยางชัดเจน หรืออาจกํ าหนดไวอยาง
ชัดเจนแตไมสามารถปฏิบัติได หรือบางกรณีอาจกํ าหนดมาตรฐานไวอยางชัดเจน และสามารถปฏิบัติได
แตเน่ืองจากการกระทํ าไมมีความตั้งใจจริงที่จะด ําเนินไปสูมาตรฐานท่ีกํ าหนดไว

3)! ชองวางระหวางมาตรฐานคุณภาพของบริการกับการสงมอบ
ชองวางตรงจุดน้ีหมายถึง อุปสรรคท่ีทํ าใหเกิดความลมเหลวในการใหบริการท่ีผูใชคาดหวัง เชน ผู-

ใหบริการไมไดรับการอบรมใหมีทักษะในการใหบริการเทาท่ีควร ผูใหบริการไมมีจิตใจพรอมที่จะใหบริการ
หรือไมมีจรรยาบรรณเทาท่ีควร หรืออุปกรณ และเคร่ืองมือตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการชํ ารุด และไมมีประ-
สิทธิภาพ เปนตน

4)! ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการติดตอส่ือสารภายนอก
ความคาดหวังของผูใชเกี่ยวกับบริการที่จะไดรับอาจเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากการโฆษณา หรือการ

ประชาสัมพันธที่เกินกวาที่ผูใหบริการจะสามารถกระท ําได
5)! ชองวางระหวางบริการท่ีจะไดรับกับบริการท่ีผูใชคาดหวัง
ชองวางตรงจุดนี้จะเกิดขึ้นเมื่อเกิดชองวางขอใดขอหนึ่งที่กลาวขางตน และเปนหลักส ําคัญของคํ า-

วา “คุณภาพบริการ” ซ่ึงเนนการปรับใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใช สวนความไมสอดคลองท่ีเกิด-
ขึ้น คือ รากฐานแนวคิดท่ีปรากฏในเคร่ืองมือ SERVQUAL ดังน้ันในการจัดบริการเพ่ือนํ าไปสูความมีคุณ-
ภาพ หองสมุดจะตองเขาใจความคิดของผูใชบริการอยางถองแทวาตองการใหบริการท่ีสงมอบเปนอยางไร

การใช SERVQUAL ปรากฏขึ้นคร้ังแรกในป 1988 ในดานการตลาด ประกอบดวยขอคํ าถามแบบ
เดียวกัน 22 คู∗  โดยสวนแรกของคํ าถาม คือ การวัดความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอบริการท่ีจัดโดยหนวยงาน
ซึ่งเปนการขอใหผูใชแตละคนประมาณคาความสํ าคัญของบริการแตละประเภทท่ีหองสมุดจัด ซึ่งแบงเปน
7 ระดับ และสวนท่ีสองจะสืบหาระดับการรับรู และความเขาใจของผูใชเก่ียวกับบริการท่ีหองสมุดจัด คา-
ความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูเก่ียวกับบริการแตละประเภทของผูใชในขอคํ าถามแตละ
คู จะถูกนํ ามาคํ านวณ เพ่ือหาคาเฉล่ียของชองวาง เน้ือหาสาระในขอคํ าถามท้ัง 22 คู จะครอบคลุมเก่ียว

                                                          
∗ " เปนลักษณะของการสรางขอคํ าถามแบบวิธีการเปรียบเทียบเปนคู ซึ่งนิยมใชในกรณีที่ผูวิจัยตองการจัดอันดับ

ส่ิงตาง ๆ ทีไ่มสามารถวัดออกมาเปนตัวเลขไดโดยตรง เชน ความสํ าคัญของบุคคล ความชอบในตัวบุคคล ความนิยมใน
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนตน
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กับขอมลูท้ัง 5 ดาน ที่มีความสัมพันธกัน ซึ่งไดแก (Nitecki and Henon 2000 : 259 และ Service Quality
Survey At the University of Verginia Library 2000)

1)!สวนที่สัมผัสได (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํ านวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก
เคร่ืองมือ บุคลากร และอุปกรณการส่ือสาร

2)!ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถในการปฏิบัติ และใหบริการอยางถูกตองและวาง
ใจได

3)!การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะชวยเหลือผูใชและความรูสึกพรอมที่จะให
บริการ

4)!การทํ าใหมั่นใจ (Assurance) คือ ความรูและความสุภาพของผูใหบริการ รวมทั้งความสามารถ
ในการทํ าใหเกิดความเช่ือม่ัน และไววางใจ

5)!ความเอาใจใส (Empathy) คือ การดูแลใสใจในความตองการของแตละบุคคลท่ีหองสมุดมีใหผู
ใชบริการ

หองสมุดที่ใชเครื่องมือ SERVQUAL สามารถปรับขอคํ าถามใหสอดคลอง และเหมาะสมกับบริการ
ของหองสมุดแตละแหง และหลังจากรวบรวมและวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉล่ียของชองวางแลว อาจจะ
นํ าเสนอผลการสํ ารวจโดยวิธี Quadrant analysis

Quadrant analysis คือ เทคนิคการแสดงความสัมพันธในรูปแบบกราฟคเพ่ือทํ าใหขอมูลน้ันเขาใจ
งายขึ้น เปนการนํ าเสนอขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะของบริการในลักษณะเส้ียวของวงกลม 4 ชองภายใน
ขอบเขต 2 มิติ คือ 1) การสะทอนความสํ าคัญท่ีผูใชรูสึกตอบริการท่ีไดรับ และ 2) การช้ีใหเห็นขอบเขตท่ีผู-
ใชคิดเก่ียวกับบริการแตละประเภทวาควรมีลักษณะอยางไร

                                                                 สูง
Quadrant 1
- ความคาดหวังสูง
  (แสดงใหเห็นวามีความสํ าคัญสูงสํ าหรับผูใช)
- การปฏิบัติสูง
  *หองสมุดควรรักษาไวใหอยูตลอดไป

Quadrant 3
- ความคาดหวังต่ํ า
  (แสดงใหเห็นวาผูใชไมคิดวามีความสํ าคัญมากนัก)
- การปฏิบัติสูง
  * หองสมุดควรพิจารณาทบทวนปรับเปล่ียนเพ่ือใหผูใชมีความคาดหวังสูงข้ึน
หรอื ตรวจสอบการจัดสรรทรัพยากรใหม

Quardrant 2
- ความคาดหวังสูง
  (แสดงใหเห็นวามีความสํ าคัญสูงสํ าหรับผูใช)
- การปฏิบัติต่ํ า
  *หองสมุดควรปรับปรุง

Quardrant 4
- ความคาดหวังต่ํ า
  (แสดงใหเห็นวาผูใชไมคิดวามีความสํ าคัญ)
- การปฏิบัติต่ํ า
  * หองสมุดควรจัดสรรทรัพยากรใหม

       ตํ่ า
การปฏิบัติ

                    Quadrant Analysis

สูง ตํ่ า
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ตัวอยางขอคํ าถามใน SERQUAL

บริการ ความคาดหวัง การใหบริการของ
หองสมุด

1.! การเขาถึงรายการสาธารณะ โดยวิธีออนไลน (OPAC)
1.1! แสดงสารนิเทศชัดเจนและเขาใจงาย
1.2! ปฏบิตัิตามค ําแนะนํ าในการใชไดงาย
1.3! แสดงสารนิเทศเกี่ยวกับทรัพยากรสารนิเทศทุกประเภทในหองสมุดไดถูก
ตอง

1.4! สามารถเขาถึงจากเทอรมินัลภายนอกหองสมุดไดงาย
2.! บริการตอบคํ าถามและชวยคนควา

2.1! ………………
2.2! ………………

___________________________________________________
*หมายถึง เห็นวามีความส ําคัญนอยที่สุด
** หมายถึง เห็นวามีความส ํ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
ในสภาพท่ีความกาวหนาทางเทคโนโลยีมีบทบาทอยางมาก และระบบอัตโนมัติเปนท่ีนิยมอยาง

แพรหลายเชนปจจุบัน หองสมุดท่ีประสบความสํ าเร็จจะตองดํ าเนินงานอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิ
ผล และจะตองบริหารงานในเชิงแขงขันอยางชาญฉลาด ผูบริหารและผูปฏิบัติงานทุกคนในหองสมุด จะ
ตองมีความต้ังใจและมีความพรอมท่ีจะจัดและสงมอบบริการเพื่อสรางความพอใจสูงสุดแกผูใชโดยให
ความสํ าคัญกับผูใช และพิจารณาวาผูใชเปนส่ิงมีคาสูงสุดท่ีจะตองรักษาไวเพ่ือความอยูรอดขององคกร
แนวทางปฏิบัติซึง่เปนท่ียอมรับในปจจุบันวาจะนํ าไปสูความสํ าเร็จดังกลาวได คือ การสรางระบบคุณภาพ
ในองคกร  และสํ าหรับหองสมุดซ่ึงเปนองคกรท่ีมุงใหบริการสารนิเทศ ความสามารถในการดํ าเนินงานงาน
เพื่อสรางคุณภาพในงานบริการสารนิเทศ  จึงเปนสิ่งจ ําเปนที่จะหลีกเลี่ยงไมได
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