
 

 
การจัดการบริการสารนิเทศ : แนวคิดและวิธีการ 

 
*จินดารัตน เบอรพันธุ

 

ความเปลีย่นแปลงและการปรับตัวเพื่อใหสามารถดาํรงอยูไดอยางมีคณุคาทามกลางความเปลี่ยน-

แปลงเปนสภาพที่องคกรตาง ๆ ทุกแหงตองประสบ หองสมุดและศูนยสารนิเทศ ซึ่งเปนองคกรที่มีภารกิจ

หลัก คือ การบริการสารนิเทศ ก็ตองเผชญิสภาพดังกลาวเชนกนั ดังนั้นผูบริหารหองสมุดและศูนยสารนิเทศ

จึงตองพยายามกระตุนใหองคกรเห็นความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงและสนับสนนุใหเกิดบรรยากาศการ

เปลี่ยนแปลงเพื่อนาํไปสูการพัฒนา โดยการแสวงหาและประยุกตใชแนวคิดและวิธกีารทางดานการจัดการ

สมัยใหม  เพื่อชวยในการบริหารและพฒันาองคกรใหสามารถดําเนินการไปสูเปาหมายและความสาํเร็จที่

มุงหวัง บทความนี้ไดนําเสนอแนวคิดและวิธีการใหม ๆ ทางดานการจัดการที่จะเปนประโยชนสําหรับ

ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคกรบริการสารนิเทศ   

   
ความหมายและความสาํคัญของการจดัการบรกิารสารนเิทศ 

 

การจัดการบรกิารสารนเิทศ หมายถงึ กระบวนการซึ่งดําเนนิการโดยบุคคลที่มหีนาที่ในการจัดการ

เพื่อนาํไปสูการสรางความมัน่ใจวา บุคลากร ทรัพยากร เทคโนโลยทีี่มอียู จะถกูใชอยางมีประสิทธภิาพสูงสุด

ในการสนองตอบความตองการเฉพาะของผูใชบริการและบรรลุวัตถุประสงคของการจัดการบริการสารนิเทศ

ตามทีก่ําหนดไว (De Bruin 1996) กระบวนการดังกลาวประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ ที่สรางความเขาใจให

เกิดความชัดเจนในประเดน็ที่เกี่ยวของกบั 

- ประโยชนที่ผูใชจะไดรับจากการใชบริการและผลผลิตสารนิเทศที่องคกรนําเสนอ 

- วิธกีารที่องคกรจะสามารถสรางและนําสงบริการ / ผลผลิต และประโยชนดังกลาวสู

ผูใชบริการ 

- แนวทางที่องคกรควรพัฒนา และแนวทางการดําเนนิการเพื่อใหการปฏิบัติหนาที ่

ของทุกฝายในองคกรสามารถสรางความสาํเร็จตามวัตถปุระสงคที่กาํหนดไว รวมทัง้ผูมีสวนเกีย่วของทุกฝาย

(ผูใช องคกร และสังคม) ไดรับประโยชนตามที่คาดหวัง (Gronroos 1990:177)  

  

                                                 
*

  ผูชวยศาสตราจารยประจําภาควิชาบรรณารักษศาสตร คณะอักษรศาสตร 
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               ปจจุบันการกําหนดกลยทุธในการจัดการบรกิารสารนเิทศนับเปนสิ่งสาํคัญสําหรับผูบริหารองคกร

บริการสารนิเทศ ไมวาจะเปนหองสมุด ศูนยสารนิเทศ ศูนยขอมูล  หรือหอจดหมายเหตุ ทัง้นี้เพราะ

ผลกระทบจากปจจัยแวดลอมตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว อาท ิ การเพิ่ม

ปริมาณของผูใชจํานวนมากอยางรวดเร็ว ความตองการของผูใชที่หลากหลายสลับซับซอนและ

เฉพาะเจาะจงยิ่งขึ้น ความกาวหนาอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารนิเทศและการปรากฏของแหลงใหความรู 

ความบนัเทงิอนัยิ่งใหญทีเ่รียกวาอนิเทอรเนต รวมทั้งสภาพแวดลอมทีม่ีความกดดันทางเศรษฐกิจ ทั้งการลด

ขนาดขององคกรและการลดงบประมาณซึง่ทาํใหฝายงานตาง ๆ ตองพึง่รายไดที่เกิดจากการดําเนินงานใน

ฝาย และแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมและการประกนัคณุภาพการใหบริการซึ่งนําไปสูการจัดการคุณภาพทั่ว

ทั้งองคกร เปนตน ปจจัยเหลานี้ลวนกดดันและกระตุนใหผูบริหารองคกรตองหากลยุทธการจัดการเพื่อสราง

และกําหนดกรอบขององคกรใหสามารถสรางสมดุลระหวางทรัพยากรนําเขา (input) และทรัพยากรภายใน 

(internal resources) กับความสามารถในการจัดบริการ (output) และสรางผลลพัธ (outcome) เพื่อทําให

ผูใชเกิดความพึงพอใจตอบริการและผลผลิตที่ไดรับซ่ึงจะทําใหองคกรไดรับการสนับสนุนในดานตาง ๆ และ

ดํารงอยูไดตอไป (De Bruin 1996 ; Gehrke and Britz 2004) 

 

               นอกจากนัน้หากพิจารณาพัฒนาการของการแขงขันทางธรุกิจบริการควบคูไปกับวิวัฒนาการของ

แนวคิดดานการจัดการซึ่งจะกลาวถึงในลาํดับตอไป จะพบวาการดําเนนิงานใหองคกรสามารถดํารงอยูได

ทามกลางกระแสความเปลี่ยนแปลงในโลกปจจุบันและโลกอนาคตซึง่เปนโลกไรพรมแดนนั้น การประยุกตใช

กลยุทธการจดัการนับเปนสิง่จําเปนที่ผูบริหารองคกรบริการสารนเิทศจะละเลยมิได เพราะแนวคิดสําคัญที่

สัมพันธกับ “ผูใช” และ “ผูใหบริการ” ซึ่งเปนองคประกอบหลักของการบรกิารมีการเปลีย่นแปลงอยู

ตลอดเวลา (Gustafsson and Johnson 2003 : 11-15)  

 
พัฒนาการของธุรกิจบริการกับแนวคดิดานการจัดการ 

 

หากพจิารณาในชวงกอนทศวรรษ 1970 จะพบวาแนวคิดหลกัของธุรกิจทั่วไปจะมุงเนนที่คุณคาของ

ผลผลิตในการดําเนนิธุรกิจแตละประเภท กลยุทธที่ใชจะเปนแบบจําลององคประกอบของการตลาดเพื่อสงเสริม

การขยายตวัทางธุรกจิ ซึ่งประกอบดวย 4 P’s ไดแก ผลผลิต (product) ราคา (price) สถานที ่ (place) การ

สงเสริมการขาย (promotion) 

 

ชวงทศวรรษ 1970-1980 การดําเนินธุรกิจจะเริ่มหันไปเนนภาพของการบริการมากขึ้น กลาวคือจะให

คุณคากับบริการโดยรวมในบริบทที่มกีารติดตอระหวางผูใชกับผูใหบริการ หรือ ในขณะที่ผูใชสัมผัสกับบริการที่

ไดรับซ่ึงเรียกวา ชวงเวลาแหงความเปนจริง (moments of truth) กลยุทธที่ใชจะมุงเนนแนวคิดที่วา “บริการ” 
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เปนผลผลิตที่เกิดขึ้นโดยผูใชมีสวนรวม แนวคิดสําคัญของการขยายธุรกิจในชวงนี้จะเร่ิมปรับเปลี่ยนจากการเนน

คุณคาผลผลิตเปนการเนนคณุคาที่วธิีการนําเสนอคูกับคุณคาของผลผลิต 

 

ชวงทศวรรษ 1980-1990 การดําเนนิธุรกิจเริ่มหันไปใหความสาํคัญในเรื่องการสรางความสมัพันธ

ระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการใหแนนแฟนยิง่ขึ้น โดยการเพิ่มความเขาใจรูปแบบการดํารงชวีติของผูใช และ

เร่ิมหากลยทุธในการทําใหผูใชมีทัศนคตทิีด่ีและภักดีตอองคกรที่ใหบริการ การใชการตลาดแบบ 1 ตอ 1 การ

สรางการรับรูเกี่ยวกบับริการโดยวิธีใหผูใชบริการกลาวถงึบริการที่ไดรับอยางชื่นชมแบบปากตอปาก และการ

พยายามใหผูใชเห็นวาองคกรสามารถใหผลตอบแทนที่สูงกวา อาจกลาวไดวากลยุทธที่ใชเร่ิมเปลี่ยนจากการ

เนนคุณคาที่วธิีการนาํเสนอบริการ / ผลผลิต และคุณคาของผลผลิต เปนการใหคุณคาแกแนวทางในการ

แกปญหาใหผูใชโดยการศึกษาเกีย่วกบัลักษณะและความตองการของผูใช และหาวธิีสรางความพงึพอใจแกผูใช 

 

ชวงทศวรรษ 1990-2000 ในชวงนี้แนวคดิของการสรางพนัธมิตร และเครือขายความรวมมือเพือ่มุงสู

การใหบริการที่มีคุณภาพสงูสุดเริ่มปรากฏขึ้น ทัง้นี้เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการและเพิ่มความ

สะดวกแกผูใชบริการ เพราะองคกรทุกแหงเริ่มตระหนกัวาไมมีองคกรใดที่จะมีทนุทางปญญา** มากพอและ

สมบูรณพรอมที่จะจัดและใหบริการทุกอยางที่ผูใชทุกคนตองการได ดงันัน้การใชทรัพยากรรวมกนัและการสราง

ความรวมมือเพื่อขยายขอบเขตของการใหบริการจึงเปนแนวทางที่จะสามารถนําไปสูการใหบริการที่มีคุณภาพ

ได กลยุทธการใหคุณคาแกแนวทางการแกปญหาในชวงเวลาที่ผานมาจงึเริ่มปรับไปสูกลยุทธการใหคุณคาตอ

ประสบการณตาง ๆ  ที่บูรณาการเขาดวยกันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบริการแกผูใช 

 

ทศวรรษ 2000- เปนชวงของการพัฒนาไปสูการคนหามูลคาทางปญญา ซึง่ประกอบดวยการรวมตัว

ของกิจกรรมตาง ๆ ที่เชื่อมโยงกนั การเนนทุนทางปญญา และการปรับเปลี่ยนสูการเปนองคกรเสมือน การจะนาํ

องคกรสูความเปนเลิศในชวงนี ้ผูนาํจะตองใหความสาํคัญกับกลยทุธหลัก 3 ดาน ไดแก 1)   การสามารถระบุ

ปญหาของผูใชและวิธีการแกปญหาดงักลาวซึง่ไดวางแผนไวโดยประยุกตใชประสบการณที่มทีั้งหมด 2) การ

สรางทนุทางปญญาที่จําเปนในการใหบริการ  และ 3)  การพิจารณาแนวทางในการนําพาองคกรสูการเปน

องคกรเสมือน 

 

 

 

                                                 
* ทุนทางปญญา ในที่นี้ หมายถึงทั้งทรพัยากรมนุษย ชื่อทางการคา วัฒนธรรมและคุณคา ความเปน

ผูนํา และทุนที่เปนโครงสรางพื้นฐาน  
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จากการพิจารณาพัฒนาการของธุรกิจบริการและกลยทุธสําคัญที่ใชในการจัดการธรุกิจในแตละ 

ระยะซึ่งเริ่มจากธุรกิจเนนผลผลิตสูธุรกิจบริการซึ่งเปนธุรกิจที่กาํลังมีบทบาทอยางมากตอสภาพเศรษฐกิจโลกใน

ปจจุบัน จะเห็นไดวาการทีอ่งคกรบริการสารนิเทศจะอยูรอดไดในภาวะทีม่ีการแขงขันสูงเชนปจจุบัน ผูบริหาร

จําเปนตองเสาะแสวงหาความรู ความเขาใจเกี่ยวกับหลักการจัดการ และกลยทุธในการจัดการบริการสมัยใหม 

เพื่อนาํมาประยุกตใชใหสอดคลองกับการดําเนนิงานในองคกรที่รับผิดชอบ  

  
แนวทางการจัดการบริการสารนิเทศ 
 

แนวทางการจดัการบริการสารนิเทศสูความสําเร็จ สามารถสรุปไดเปนหลักการกวาง ๆ 

 6 ดาน ดังนี้ (Gronroos 1990: 266-273; 2000:377-382; De Bruin 1996) 

   

       1.  แนวคดิเบื้องตน 

          องคกรจะตองตระหนกัอยูเสมอวา การพัฒนาบริการหรือผลผลิตใด ๆ ควรจะตองบํารุง ดูแล

รักษา และปรับปรุงใหบริการ หรือผลผลิตดังกลาวมีคณุคาตอผูใชอยูตลอดเวลา ดังนัน้นอกจากจะตองปฏิบตัิ

ภารกิจเพื่อใหผูใชไดรับบริการตามทีก่ําหนดแลว ผูใหบริการจะตองทําหนาที่ในลกัษณะผูใหคาํปรึกษา และมี

ความพรอมในการปฏิบัติหนาที่ดังกลาวทุกเวลาที่ผูใชตองการ องคกรที่มีบุคลากรลักษณะดังกลาวจะทําให

ความสัมพันธระหวางผูใชกบัตอองคกรมีความเขมแข็งและประสบความสาํเรจ็ 

 

2. การวิเคราะหความตองการ 
               เปาหมายสําคัญขององคกรบริการสารนิเทศทกุแหง คือ การใหบริการสารนิเทศที่สอดคลองกับ

ความตองการของผูใช ดังนัน้ในขณะที่สงมอบบริการหรอืผลผลิตใหแกผูใช ผูใหบริการที่กาํลงัทาํหนาที่ดงักลาว

อยูควรจะตองวิเคราะหความตองการและความปรารถนาที่แทจริงของผูใช ณ จุดนั้นดวยวาผูใชตองการ

สารนิเทศอะไร และในลักษณะอยางไร 

 

3. การควบคุมคุณภาพ 

                นอกเหนือจากการวิเคราะหความตองการและความปรารถนาที่แทจริงของผูใช ณ จุดที่มีการ

ติดตอกันระหวางผูใชและผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองตระหนักถงึการควบคุมคุณภาพของบรกิาร ทัง้ที่เปน

คุณภาพของวิธีการใหบริการ และคุณภาพของสารนิเทศที่ใหบริการ  เนื่องจากในขณะที่ใหบริการ อาจเปนไปได

ที่ผูใชบริการเปลี่ยนใจ หรืออาจเกิดเหตุการณที่ไมคาดคิด เชน เทคโนโลยทีี่ใชในการใหบริการไมสามารถทาํงาน

ได เปนตน ดังนัน้ผูใหบริการจะตองสามารถจัดการกบัปญหาที่เกิดข้ึนดวยตนเอง  ดวยเหตนุีผู้รับผิดชอบการ
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จัดบริการสารนิเทศจงึตองจดัหา หรือเตรียมผูใหบริการใหมีความรู ทกัษะ แนวทางที่สามารถจัดการคุณภาพใน

ขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใชดวยตนเองได รวมทัง้มทีัศนคติที่ดีตอการจัดการคุณภาพ 

 

4. การตลาด 

ในสภาพที่องคกรบริการสารนิเทศมกีารแขงขันกนัมากขึ้น กิจกรรมตาง ๆ  ทางการตลาด เชน 

การวิจยัตลาด การโฆษณา การประชาสมัพันธเชิงรุก ลวนมีความสําคญัเปนอยางยิง่ แตส่ิงสาํคัญอีกอยางหนึ่ง

ที่ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงอยูเสมอ คอื ความรูสึกของผูใชที่เกิดในชวงเวลาแหงความเปนจริง  หรือชวงที่ผู

ใหบริการติดตอกับผูใชมีอิทธิพลอยางยิง่ตอการสรางความประทบัใจใหผูใชกลับมาใชบริการอีกในภายหลงั 

ดังนัน้องคกรจงึตองพยายามกระตุน สงเสรมิ ใหบุคลากรทุกฝายงาน โดยเฉพาะผูทีม่ีหนาที่ติดตอกับผูใชมี

ทัศนคติที่ดีตอแนวคิดทางการตลาด และตระหนกัอยูเสมอวาบทบาทสาํคัญอีกบทบาทหนึ่งของตน คือ “นักการ

ตลาด”   

 

5. เทคโนโลย ี

เทคโนโลยีสารนิเทศมีความสําคัญยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ ในกระบวนการใหบริการสารนิเทศ เพราะเปน

เครื่องมือที่อํานวยความสะดวกทัง้ในการจัด การให และการใชบริการ  ดังนั้นองคกรสามารถใช

เทคโนโลยีสารนิเทศในการเพิ่มคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 

 

6. ความสนับสนนุขององคกร 
การจะนําหลักการทัง้ 5 ดาน ดังกลาวขางตนมาประยุกตใชใหประสบความสาํเร็จไดนั้น ผู

ปฏิบัติจําเปนจะตองไดรับความสนับสนุนจากองคกรทั้งในดาน  

6.1 โครงสรางการบริหารขององคกร จะตองเอื้อตอบุคลากรในฝายบรกิาร (ฝายที่ตอง 

ติดตอ หรือมีปฏิสัมพันธกับผูใช) ใหสามารถติดตอกับบุคลากรฝายอืน่ ๆ ไดสะดวกเพื่อรวมมือกันผลิตบริการทีม่ี

คุณภาพ ความสะดวกดงักลาวครอบคลุมความสะดวกในดานกายภาพ และกฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 

6.2 ผูบริหาร จะตองเปนผูนาํที่ดี สามารถจัดบุคลากรใหเหมาะสมกับงานและโนมนาวให

บุคลากรมีทัศนคติที่ดีตองานที่ตนไดรับมอบหมาย มคีวามยืดหยุน มีความสามารถในการตดัสินใจไดอยาง

เหมาะสม ใหเกียรติผูรวมงาน อาจกลาวโดยสรุปไดวาผูบริหารจะตองสามารถสรางความชัดเจนเกี่ยวกบั 

-การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคขององคกรซึง่มุงเนนแนวคิดเกี่ยวกบับริการ 

- การจัดบุคลากร 

- การจัดสรรงบประมาณ 

- การประชาสมัพันธ และ 

- การประเมนิผล 
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ไดอยางเหมาะสม  ตลอดจนกระตุนใหบคุลากรทุกคนรับรูและเขาใจแนวทางการจดัการดังกลาว 

 

กลยทุธการจดัการบรกิารสารนเิทศ 
 

การนาํหลกัการ 6 ดานดงักลาวขางตนสูการปฏิบัติสามารถทําไดดังนี ้

1. การจัดการบรกิารทีน่ําเสนอแกผูใช 

      Gronross (1990: 73) ไดแนะนาํขั้นตอนในการจัดการบริการที่จะนําเสนอแกผูใช 4 

ข้ันตอนดังนี ้

1.1 การพฒันาแนวคิดของบริการ 

             แนวคิดของบริการเปนตวักําหนดความตั้งใจขององคกร ดังนัน้ การพัฒนาแนวคดิ

ของบริการจึงหมายถงึ  การแสดงใหเปนทีป่ระจักษวาองคกรมีความตัง้ใจจะแกปญหาใดใหกลุมเปาหมายโดยมี

วิธีการที่ชัดเจน  ดวยเหตุนี ้องคกรจึงตองกําหนดใหชัดเจนวาองคกรมุงมั่นจะทาํอะไร ใหแกกลุมผูใชเปาหมาย

แตละกลุมและจะดําเนินการดังกลาวอยางไร ดวยทรัพยากรอะไรบาง เพื่อนาํไปสูความสําเร็จที่มุงหวงั 

Gronross (2000: 193) กลาววา หากไมมกีารตกลงและยอมรับรวมกนัวา แนวคิดของบริการคืออะไร จะมีความ

เสี่ยงที่เกิดจากพฤติกรรมที่ไมสอดคลองกนัคอนขางสูง เพราะผูดูแลรับผิดชอบไมทราบวาความสาํคัญที่ควรจะ

เปนคืออะไร และกิจกรรมใดที่มีความสําคญัและควรดําเนินการกอน อยางไรก็ตาม แนวคิดของบรกิารควรจะ

ชัดเจน เขาใจงาย และเปนรูปธรรมมากทีสุ่ดเทาที่จะเปนไปได ตัวอยางเชน แนวคดิของบริการนาํสงเอกสาร – 

“เพื่อการนําสงสารนเิทศที่สอดคลองกับความตองการของผูใชทัง้ในดานเนื้อหา และรูปแบบ ดวยความรวดเร็ว 

 

   1.2 การพฒันารูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนของบรกิาร 

รูปแบบและสวนประกอบเบือ้งตนของบริการ หมายถงึ กลุมของบริการที่ผูใช

กลุมเปาหมายปรารถนาใหองคกรจัดใหเพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งประกอบดวยบริการหลกั (main or 

core service) และบริการสนับสนนุ (auxiliary or facilitator or supporting service) ดังนัน้การพัฒนารูปแบบ

และสวนประกอบเบื้องตนของบริการในองคกรบริการสารนิเทศ เชน หองสมุด ศนูยขอมูล จึงหมายถงึ การ

กําหนดบริการหลัก เชน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา บริการยืม – คืน เปนตน และบรกิารสนับสนุน 

เชน บริการรวบรวมบรรณานุกรม บริการยืมระหวางหองสมุด เปนตน  

                การพัฒนารูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนของบริการ จะทําใหผูพัฒนาเห็นภาพ

ทั้งหมดของบริการที่ผูใชตองการ และสามารถสนองตอบความตองการเหลานัน้ไดอยางครบถวน ข้ันตอนของ

การพัฒนาในสวนนี้จะชวยเปนหลกัประกนัไดวา คุณภาพทางเทคนิคของบริการ (คุณภาพของสารนิเทศ หรือ

ผลผลิตสารนิเทศ) จะอยูในระดับดีเปนทีพ่อใจของผูใช แตอยางไรกต็าม คุณภาพในจุดนี้อาจถูกทาํลายไดใน
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ขณะที่นาํสงบริการแกผูใช ดังนัน้บริการที่มีรูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนทีด่ี ก็ไมไดเปนหลกัประกนัวา

บริการที่ผูใชไดรับจะเปนบริการที่ดี มีคุณภาพ เสมอไป 

 

1.3 การพัฒนาการนําเสนอบริการที่เปนสวนเสริม 

บริการที่เปนสวนเสริมในทีน่ี ้ ครอบคลุมกระบวนการนาํสงบริการและปฏิสัมพันธ

ระหวางองคกรกับผูใช การพัฒนาในขั้นตอนนี้มุงสูการพจิารณาคุณภาพของบริการโดยรวมที่ผูใชไดรับ อาจ

กลาวไดวา บริการที่เปนสวนเสริมนี้ คือ การอํานวยความสะดวกในการใชบริการทีพ่ฒันาในขั้นตอนที่ 1 และที่ 2 

และนับเปนสวนที่เพิม่คุณคา หรือสรางความแตกตางระหวางบรกิารที่นาํเสนอกับบริการของคูแขงปจจุบัน สวน

เสริมหรือสวนอํานวยความสะดวกในการใชบริการ ถือเปนสวนจาํเปนทีก่ระบวนการใหบริการจะขาดเสียมิได 

มิฉะนัน้โอกาสของความลมเหลวในการพัฒนาบริการแกผูใชจะมีความเปนไปไดสูงยิ่ง Gronross (1990: 76 - 

81) ใหความเห็นวา สวนที่อํานวยความสะดวกในการใชบริการไมใชสวนสาํคัญ แตจะเปนสวนที่จําเปนตองมี

เพื่อใชในการดึงดูดใหผูใชเห็นวา บริการและรูปแบบของบริการทีน่าํเสนอมีคุณคาและนาสนใจกวาบริการของ

คูแขง หลกัสําคัญในการพัฒนาสวนนีป้ระกอบดวย การพิจารณาถึง ความสะดวกในการเขาถึงบริการ 

ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางผูใชบริการและผูใหบริการในขณะที่สงมอบบริการ และการมีสวนรวมของผูใชบริการ 

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ ข้ึนอยูกบัปจจัยตาง ๆ มากมาย เชน จํานวนและ

ทักษะของบุคลากรที่ใหบริการ จํานวนชัว่โมงและเวลาในการใหบริการ สถานทีท่ี่ใหบริการ รวมทั้งทางเขา – 

ออก อุปกรณ เทคโนโลยีสารนิเทศตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการ และจํานวนและความรูความสามารถของ

ผูใชบริการที่มาใชบริการในครั้งเดียวกนั 

สวนปฏิสัมพันธระหวางองคกรที่ใหบริการและผูใชสามารถแยกไดเปน 4 ลักษณะ 

ไดแก (Gronross 2000: 169) 

- ดานการสื่อสาร ซึ่งขึ้นอยูกบั พฤติกรรมที่ผูใหบริการแสดงตอผูใชในขณะที่สงมอบ

บริการ พฤติกรรมดังกลาวครอบคลุม บุคลิก ทาทาง คําพูด และวธิีการพูด 

- ดานทรพัยากรทางเทคนิคและกายภาพที่ใชในขณะใหบริการ เชน ครุภัณฑ  

เครื่องมือ คอมพิวเตอร และแบบฟอรม เปนตน 

- ดานระบบตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบริการ เชน ระบบความปลอดภัย ระบบการรอ 

คอย ระบบการเก็บเงนิ ระบบการสื่อสารโทรคมนาคมและอินเทอรเนต็ และระบบการนําสงสารนิเทศ เปนตน 

- ดานผูใชคนอืน่ ๆ ที่กาํลังใชบริการในขณะเดียวกนั 

สําหรับการมีสวนรวมของผูใชบริการในที่นี ้ หมายถึง การที่ผูใชมีสวนรวมหรือ

มีอิทธพิลตอบริการที่ไดรับในขณะที่เกิดกระบวนการสงมอบบริการ เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของ

สารนิเทศที่ตองการในกระบวนการสัมภาษณของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การ

กรอกขอมูลในแบบฟอรมขอใชบริการนําสงเอกสาร หากผูใชไมสามารถระบุปญหา หรือใหขอมูล หรือกรอก
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ขอมูลที่ถูกตอง ผูใหบริการก็มิอาจสืบคนและนําสงสารนิเทศที่ตรงกับความตองการของผูใชได ดังนัน้การที่

ผูใชทราบและเขาใจถึงบทบาทของตนเอง หรือความสําคัญของตนเองวามีผลตอคุณภาพของบรกิาร จงึเปน

ส่ิงที่สําคัญเชนกนั 

 

                                    1.4 การจัดการภาพลักษณและการสื่อสาร 

ภาพลักษณ หมายถงึ ความรูสึกนกึคิดของผูใชเมื่อนกึถึงองคกรที่ใหบริการ 

หรือบริการตามลักษณะที่เปนจริง หรือตามลักษณะที่ปรากฏจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ (ม.ร.ว. สฤษดิ

คุณ  กิติยากร 2537: 171)  ภาพลักษณทีด่ีจะเปนเสมือนเครื่องปกปองคุมครององคกร หรือบริการที่นาํเสนอ 

เพราะจะชวยใหปญหาหรือขอบกพรองเลก็นอยทีป่รากฏอยูถูกมองขาม แตในทางตรงกันขามภาพลักษณที่

ไมดี สามารถจะทําใหผูใชเกิดความรูสึกไมพอใจมากกวาที่ควรจะเปน หากไดรับบริการที่ไมดี ดั

                                                

งนัน้ การ

จัดการภาพลกัษณและการสื่อสารจึงเปนสวนที่ทาํใหการพัฒนาการนําเสนอบริการที่เปนสวนเสริมมีความ

สมบูรณข้ึน กิจกรรมการสือ่สารการตลาด เชน การโฆษณาและการประชาสัมพนัธผานชองทางตาง ๆ 

รวมถึงการใชวิธีการกลาวถงึอยางชืน่ชมแบบปากตอปาก จึงมีผลกระทบตอการคาดหวงั การรับรู และ

ประสบการณที่ผูใชเคยไดรับ 

 

2. การจัดการการตลาด 

  การจัดการการตลาด ในทีน่ี ้ หมายถงึ การสรางความเขาใจ ความคุนเคย และทัศนคติที่ดี

เกี่ยวกับการตลาด∗ ใหเกดิกับบุคลากรทุกฝายในองคกร โดยการกระตุนให “การตลาด” ปรากฏในระดับ   

ตาง ๆ ดังนี ้(Gronroos 2000: 234 - 236) 

 

    2.1 การตลาดในฐานะเปนวธิีแหงการคิดในองคกร 

         รากฐานแหงความสาํเรจ็ของการตลาด คือ ความสามารถในการทําให 

“แนวคิดการตลาด” เปนเครือ่งชี้นาํแกบุคลากรทกุคน กระบวนการทาํงานทุกขั้นตอน และการปฏิบัติหนาที่

ทุกระดับในฝายงานทุกฝายในองคกร โดยการสรางความเขาใจและการยอมรับใหเกดิกับบุคลากรทุกคน

และเกิดกับการบริหารงานทกุระดับ 

 

 

 
∗ แนวคิดที่ยึดมั่นวา องคกรควรจะดําเนินกิจกรรมทุกอยางบนพื้นฐานความตองการและความปรารถนาของ

ผูใช ซึ่งผานการคัดเลือกแลววาเปนกลุมผูใชเปาหมายขององคกร 
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2.2 การตลาดในฐานะเปนวธิีแหงการจัดระบบหนาที่และกระบวนการตาง ๆ ใน

องคกร 

       การตลาดที่ประสบความสําเร็จจําเปนตองประกอบดวย วธิีการที่เหมาะสมในการ

จัดระบบในองคกร เนื่องจากในสภาพที่มีการแขงขันสูงเชนปจจุบนั  องคกรไมสามารถที่จะจัดใหมกีารดูแลแกไข

อุปสรรคตาง ๆ ที่เกิดขึ้นระหวางฝายงานตาง ๆ ไดทัว่ถงึ ดังนั้น แนวคิดการตลาดจึงควรจะตองกระจายไปทั่วทั้ง

องคกร และการแกปญหาขององคกรจะตองกระทาํในลักษณะทีย่อมรับและสนับสนุนแนวคิดการตลาด ดังคํา

กลาวที่วา “การตลาดเปนกลุมของความคิดตาง ๆ ทีจ่ะตองบูรณาการ เขาไปใหอยูทั่วทัง้องคกร และจะตองมี

การควบคุมโดยผูบริหารระดบัสูง” (Marketing is a set of ideas which must be integrated throughout the 

entire organization and overseen by top management) (Gronroos 2000: 236) 

 

2.3 การตลาดในฐานะที่เปนกลุมของเครื่องมอื เทคนิค และกิจกรรม 

    การใชการตลาดในฐานะที่เปนกลุมของเครื่องมือ เทคนิค และกิจกรรม ซึ่ง

หมายถงึกระบวนการของการวางแผนและการดําเนินการในการพฒันาความคิดเกี่ยวกับบริการ การกาํหนด

ราคา การกาํหนดสถานที ่การเผยแพร และการสงเสรมิการใชใหประสบความสาํเร็จ เพื่อใหเกิดการแลกเปลี่ยน 

และเกิดความพึงพอใจแกผูใชแตละคน และนําไปสูการบรรลุเปาหมายขององคกร (Gronroos 2000: 240 - 241) 

การตลาดในลกัษณะนีม้ีความสําคัญ เพราะเปนสวนทีเ่ปดเผยใหทราบเกี่ยวกับผูใช หรือกลุมที่จะเปนผูใชใน

ดานตาง ๆ ซึง่จะเปนขอมูลเบื้องตนในการวางแผนและดาํเนนิการจัดบริการใหสอดคลองและเหมาะสมกับความ

ตองการของกลุมบุคคลดังกลาว 

 

3. การจัดการคณุภาพ 

          ความสนใจเกี่ยวกับคุณภาพบริการไดเร่ิมปรากฏขึ้นในแวดวงนักวจิัยและผูปฏิบัติงาน

ตั้งแตตอนปลายทศวรรษ 1970  Gronroos (2000: 62 – 65) ไดนําเสนอแนวทางในการสรางความเขาใจ

เกี่ยวกับคุณภาพบริการ ดวยแนวคิดของคุณภาพบริการที่รับรูไดและแบบจําลองคณุภาพบริการทั้งหมดที่รับรูได 

เพื่อชวยใหผูบริหารและนกัวจิัยเขาใจสิ่งทีป่ระกอบขึ้นเปนบริการในความคิดของผูใช Gronroos อธิบายวา 

บริการ เปนกระบวนการซึ่งกิจกรรมในการผลิตและกิจกรรมในการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน และกจิกรรมดังกลาว

สงผลตอความรูสึกของแตละบุคคลที่ไดสัมผัสบริการไมเทาเทียมกนั โดยพื้นฐาน คุณภาพของบริการที่ผูสัมผัส

หรือผูใชไดรับจะมี 2 มิติ คือ มิติที่เปนผลลัพธหรือมิติทางเทคนิค และมิตทิี่สัมพันธกับกระบวนการหรือมิติ

ทางการปฏิบตัิ ตัวอยางคณุภาพบริการสารนิเทศในหองสมุดทัง้ 2 มิติ เชน   

   

การที่ผูใชบริการหองสมุดไดรับทรัพยากรสารนิเทศที่ตรงกับความตองการ นบัเปนคณุภาพ

ของผลลัพธ ในขณะที่กระบวนการที่เกิดขึ้นเพื่อใหไดรับทรัพยากรสารนิเทศดงักลาว ไมวาจะเปนการใชเวลาใน
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การคนหาทรัพยากรสารนิเทศบนชัน้ และการเขาแถวรอเจาหนาที่ยมื - คืน เพื่อผานกระบวนการยืม ตลอดจน

ความสะดวกและอัธยาศัยของเจาหนาที่ยมื– คืนในการใหบริการจัดเปนคุณภาพของกระบวนการ อยางไรก็ตาม

งานวิจยัในระยะตอมา ไดเสนอแนะคุณภาพพืน้ฐานของบริการเพิ่มข้ึนอีก 2 มิติ ไดแก มิติที่เกี่ยวเนื่องกับ

สภาพแวดลอมทางกายภาพในขณะที่ใหบริการ และมติิที่เกี่ยวเนื่องกับเศรษฐศาสตร สําหรับการรับรูคุณภาพใน

มิติตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน ดังกลาว ผูสัมผัสหรือผูใชบริการจะสามารถรบัรูไดโดยผานการเปรียบเทยีบระหวางความ

คาดหวงักับประสบการณที่เคยไดรับในดานคุณลักษณะตาง ๆ ทีแ่สดงถึงคุณภาพ ซึ่งประกอบดวย 10 

คุณลักษณะ ไดแก (Parasuraman; Zeithamal; and Berres 1985: 47 quoted in Gronroos 2000: 75) 

 

1) ความนาเชื่อถือ (Reliability) เกี่ยวกับความสม่ําเสมอในการปฏิบัติหนาที่ และความถกูตองของ

ผลลัพธที่ไดรับ 

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หรือความพรอม ความรวดเร็ว และความตั้งใจของผูใหบริการ ใน

การชวยเหลือผูใช 

3) ความรูความสามารถ (Competence) ของผูใหบริการในการปฏิบัติหนาที ่และติดตอกับผูใชบริการ 

4)  การเขาถึง (Access) บริการซึ่งสามารถทําไดงายและสะดวก 

5)  ความสุภาพ ออนนอม (Courtesy) ของผูใหบริการในขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใช 

6) การติดตอส่ือสาร (Communication) ใหผูใชทราบเกี่ยวกับบริการในดานตาง ๆ เชน เวลาในการ

ใหบริการ คาใชจายในการใชบริการ เปนตน โดยใชภาษาที่ผูใชเขาใจไดงาย 

7) ความไววางใจ (Credibility) ตอหนวยงานที่ใหบริการทั้งในดานภาพลักษณ ชื่อเสียง ความซื่อสัตย

ของหนวยงาน 

8) ความปลอดภัย (Security) จากอนัตรายและความเสี่ยงตางๆ ทัง้ทางดานกายภาพ การเงนิ และ

ความลับ 

9)  ความเขาใจ (Understanding) ผูใชบริการและความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ 

10) การสัมผัสได (Tangibles) ที่ครอบคลุมทั้งสิง่อาํนวยความสะดวกทางกายภาพ เครื่องมือเครื่องใช

ในการใหบริการ และบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ 

 

ตอมาผลจากการศึกษาคุณลักษณะทีบ่งชีถ้ึงคุณภาพบรกิารทัง้ 10 ดาน ขางตน ไดลดลงเหลือเพียง 5 

ดาน ไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การสัมผัสได การประกนัคุณภาพ (พฤติกรรมของผูใหบริการทีจ่ะ

สรางความมัน่ใจแกผูใชบริการในดานความปลอดภัย ความถูกตองของบริการ และความสุภาพของผูใหบริการ) 

และความเอาใจใส (การรบัรูปญหาของผูใช และการแสดงความสนใจที่จะชวยแกปญหาดงักลาว) ซึ่งเปน

แนวคิดพืน้ฐานของเครื่องมอื SERVQUAL ที่ใชวัดคณุภาพบริการที่ผูใชรับรู (Gronroos 2000: 76) ดังนัน้
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ผูบริหารหนวยงานบริการสารนิเทศ จึงสามารถใชคุณลักษณะเหลานี้เปนจุดเริ่มตนของการวางแนวทางในการ

พัฒนาบริการที่จัดใหมีคุณภาพที่ดี 

 

สําหรับการจัดการคุณภาพบริการในหนวยงาน  สามารถดําเนนิการได 2 แนวทาง ไดแก    

1) การวิเคราะหชองวาง (Gap analysis approach) ในกระบวนการคุณภาพ เพื่อหาสาเหตุของปญหา และปด

ชองวางดังกลาว และ 2) การกําหนดโปรแกรมการจัดการคุณภาพองครวม (Holistic approach) 

 

3.1 การวิเคราะหชองวาง 

แบบจําลองการวิเคราะหชองวางซึง่พฒันาโดย Zeithmal และทีมงาน (1988: 

36 quoted in Gronroos 2000: 100 – 101) เพื่อใชในการวิเคราะหที่มาของปญหาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

ประกอบดวยสวนตาง ๆ ดังนี้ (แผนภาพ) 
    ผูใช 
 การสื่อสารโดยการกลาวถึง ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต 

 

 บริการที่คาดหวัง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพ 

แบบจําลองแนวคิดคุณภาพบริการและการวิเคราะหชองวาง 

โดย Zethmal; Berry; and Parasuraman 1988: 36 

บริการที่รับรูได 

การนําสงบริการ (รวมถึงกอน

และหลังการติดตอ) 

การแปลการรับรูสูขอกําหนด
ของคุณภาพบริการ 

การจัดการการรับรูเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของผูใช 

การสื่อสารภายนอกกับผูใช 

ชองวางท่ี 5 

ชองวาง
ท่ี 4 นักการตลาด 

ชองวางท่ี 3 

ชองวางท่ี 1 

ชองวางท่ี 2 
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   3.1.1 การจัดการชองวางที ่1- ชองวางระหวางการรับรูในการบรหิาร 

              ชองวางระหวางการรบัรูในการบริหาร หมายถึง การบริหารงานมีความเขาใจถึง

ความคาดหวงัดานคุณภาพของผูใชบริการผิดพลาด ซึง่อาจเนื่องมาจาก 

 

- ไดรับสารนิเทศจากการวิจัยตลาดที่ไมถูกตอง และวิเคราะหความตองการผิดพลาด 

- ตีความสารนิเทศที่ผูใชคาดหวงัผิดพลาด 

- ไมไดวิเคราะหความตองการของผูใช 

- โครงสรางการบริหารองคกรมีหลายระดับ เปนเหตุใหสารนเิทศที่ไดรับจากการตดิตอกับ

ผูใชชะงัก หรือมีความผิดพลาดในเรื่องการสื่อสาร 

 

สําหรับแนวทางการปดชองวางที ่ 1 อาจทําไดโดยการพยายามปรบัปรุงการ

บริหารในสวนของการสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับธรรมชาติและความตองการการแขงขันดานบริการ

ระหวางทีมผูบริหาร โดยการทําวิจัยเพื่อใหทราบและเขาใจความปรารถนาและความตองการที่แทจริงของผูใช 

หรือกลุมผูที่จะเปนผูใช รวมทั้งการแกไขชองทางการสื่อสารสารนิเทศภายในหนวยงาน 

 

   3.1.2 การจัดการชองวางที ่2 – ชองวางระหวางขอกาํหนดของคุณภาพบริการ 

             ชองวางระหวางขอกาํหนดของคุณภาพ หมายถงึ ขอกําหนดของคุณภาพ

บริการไมสอดคลองกับความคาดหวงัดานคุณภาพของผูใชที่การบรหิารเขาใจซึ่งอาจเนื่องมาจาก 

 

- มีความผิดพลาดในการวางแผนการบริหาร หรือข้ันตอนการวางแผนยงัไมดีเพียงพอ 

- ขาดการกําหนดเปาหมายที่ชดัเจนในหนวยงานหรือองคกร  

- ขาดการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง ในการวางแผนเพื่อนาํไปสูคณุภาพบริการ 

 

   สาเหตทุี่เกิดสภาพดังกลาว เปนเพราะผูบริหารระดับสูงไมไดใหความสําคัญ

กับการ กําหนดเรื่องคุณภาพบริการวาเปนประเด็นสาํคญัในการดําเนนิงาน ดงันัน้ แนวทางการแกไขจึงสามารถ

ทําไดโดยผูบริหารตองใหความสําคัญเรื่องคุณภาพบริการวาเปนปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ 

นอกจากนัน้ยงัตองมีการวางแผนโดยตัง้เปาหมายและขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพที่ไดรับความเห็นชอบจาก

ผูบริหารและผูปฏิบัติทุกคนอยางชัดเจน อยางไรก็ตาม ส่ิงสําคัญทีพ่ึงตระหนักในการวางแผน คือ ขอกําหนดที่

เขมงวดมากเกินไป หรือไมมีความยืดหยุน อาจลดความตั้งใจที่ดีของผูปฏิบัติ และนําไปสูความลมเหลวในการ

จัดการคุณภาพได 
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   3.1.3 ชองวางที่ 3 – ชองวางระหวางการนาํสงบริการ 

              ชองวางระหวางการนําสงบริการ หมายถงึ การปฏิบัติหนาที่ในการจัดและนําสง

บริการไมสามารถดําเนินการไปสูขอกําหนดของคุณภาพได ซึ่งอาจเนื่องมาจาก  

 

- ขอกําหนดของคุณภาพ ยุงยาก ซับซอน หรือเขมงวดมากเกนิไป 

- ผูปฏิบัติไมเห็นดวยกับขอกาํหนดดังกลาว 

- ขอกําหนดไมสัมพันธหรือสอดคลองกับวฒันธรรมของหนวยงานหรือองคกร 

- การบริหารการดําเนินงานบริการยังไมดีเพยีงพอ 

- การดําเนินงานการตลาดในหนวยงาน หรือในองคกรยงัไมเขมแข็งเทาที่ควร 

- เทคโนโลยีและระบบตาง ๆ ไมสามารถอาํนวยความสะดวกในการปฏิบัติหนาที่ตาม 

ขอกําหนดที่ตัง้ไวได 

  

                                                สาเหตุทีเ่กิดสภาพดังกลาวอาจแยกไดเปน 2 ลักษณะ คือ 1) เกิดจากการ

บริหารงาน และการรับรูของผูปฏิบัติเกี่ยวกับขอกําหนด เชน หัวหนางานไมไดกระตุน สงเสริม หรือสนับสนุนให

ผูปฏิบัติงานเห็นความสาํคญั และแสดงพฤติกรรมเพื่อนําไปสูคุณภาพตามขอกาํหนด  ระบบการควบคุมดูแลมี

ความขัดแยงกบัขอกําหนดคุณภาพ ระบบการควบคุมและการใหรางวัล หรือการใหผลตอบแทนไมไดให

ความสาํคัญกบัการประกนัคุณภาพ ทําใหผูปฏิบัติเกิดความสับสนกบับทบาทของตนเอง และ 2) เกิดจากการ

ขาดการสนับสนุนดานระบบเทคโนโลย ี และระบบการดําเนนิงาน เชน ไมมกีารสงเสริมและใหความรูเกี่ยวกับ

การใชเทคโนโลยีแกผูปฏิบัติ เปนตน แนวทางการแกไขจึงสามารถทําไดโดยการขจัดความสับสนที่คาดวาจะเกดิ

ข้ึนกับผูปฏิบัติงาน โดยการกําหนดนโยบายประกนัคณุภาพและขอกําหนดของคณุภาพใหสอดคลองกับระบบ

การบริหารและปรับปรุงการอบรมดานเทคโนโลยีและการตลาดภายในหนวยงานใหมปีระสิทธิผลมากขึ้น 

 

   3.1.4 ชองวางที่ 4 – ชองวางระหวางการสือ่สารตลาด 

              ชองวางระหวางการสื่อสารตลาด หมายถงึ พนัธะสัญญาที่กาํหนดไวในกิจกรรม

การสื่อสารตลาด ไมสอดคลองกับบริการทีน่ําสง ซึง่อาจเนื่องมาจาก  

 

- การวางแผนการสื่อสารตลาดไมไดเปนอันหนึ่งอนัเดียวกันกับการดําเนินงานบริการ 

- หนวยงานประสบความลมเหลวในการดําเนนิงานตามขอกําหนดของคุณภาพ  

ในขณะที่การรณรงคเพื่อการสื่อสารตลาดไดดําเนินการตามขอกําหนดดังกลาว 

- พันธะสัญญาที่กาํหนดไวในกิจกรรมการตลาดสูงเกนิไป 
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                                                สาเหตุทีเ่กิดสภาพดังกลาวขางตน อาจเนื่องมาจากการวางแผนการดําเนิน- 

งานในการสื่อสารตลาดภายนอกที่สูงเกินไปและการดําเนินงานของหนวยงานที่นาํไปประชาสัมพนัธใหกับผูใช

และกลุมเปาหมายทราบไมสามารถดาํเนนิการไดตามแผนทีว่างไว ดังนัน้กอนการรณรงคประชาสัมพันธ 

กิจกรรมใด ๆ ฝายตาง ๆ ทั้งการตลาด การจัดบริการและการนาํสงบริการ ควรไดมีการตกลงและเหน็ชอบ

รวมกันวาสิง่ทีเ่สนออยูในศกัยภาพที่ทกุฝายสามารถปฏิบัติได 

 

   3.1.5 ชองวางที่ 5 – ชองวางระหวางคุณภาพบริการที่รับรูได 

              ชองวางระหวางคุณภาพบริการที่รับรูได หมายถึง บริการทีไ่ดสัมผัสหรือ

บริการที่เคยสมัผัสมาไมสอดคลองกับบริการที่ผูใชคาดหวงั ซึง่อาจสงผลให 

 

- คุณภาพที่ปรากฏไมดี หรือมปีญหาดานคณุภาพ 

- ภาพลักษณของหนวยงานไมดี 

- ไดรับการกลาวขวัญถึงในดานลบ 

 

                                                อยางไรกต็ามชองวางนีอ้าจมีลักษณะในเชิงบวกซึง่นําไปสูบริการที่มีคุณภาพ

ดีกวาที่ผูใชคาดหวัง 

 

  แบบจําลองการวิเคราะหชองวางและการปดชองวางที่ไดกลาวถงึขางตน สามารถใชเปนในแนวทางการ

จัดการคุณภาพบริการได เพราะเปนวธิีการที่ชวยใหทราบถึงความไมสอดคลองระหวางผูใหบริการ และการรับรู

ของผูใชเกี่ยวกับบริการที่ไดรับ 

 

3.2 การกาํหนดโปรแกรมการจัดการคุณภาพองครวม 

             โปรแกรมการจัดการคณุภาพองครวม มีข้ึนเพื่อชวยใหการดําเนินกลยทุธการบริการ

สามารถตอบสนองความทาทายในการแขงขันดานบริการที่เพิม่ข้ึนอยูตลอดเวลา โปรแกรมการจดัการคุณภาพ

องครวมประกอบดวยโปรแกรมยอย 7 โปรแกรม ไดแก (Gronroos 2000: 111 – 113) 

 

3.2.1 การพัฒนาแนวคิดบริการ 

            การกาํหนดแนวคิดบริการที่เนนและใชความเขาใจผูใช เปนเครื่องนําทางในการ

จัดการทรัพยากรและกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการบรกิาร ถือเปนภารกิจแรกของกระบวนการพฒันาคุณภาพ

บริการ 
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               3.2.2 โปรแกรมการจัดการความคาดหวงัของผูใชบริการ 

             โดยทัว่ไป การวางแผนการตลาดภายนอก (External Marketing) และกิจกรรม

การขายจะตองสัมพนัธกับแนวทาง และวธิีการที่ผูใหบริการตั้งใจและสามารถนําสงบริการแกผูใชได มิฉะนัน้จะ

เกิดปญหาคณุภาพที่ใหบริการ ดังนั้น การจัดการความคาดหวงัของผูใชบริการจะตองถูกบูรณาการใหเขาไปเปน

สวนหนึง่ของโปรแกรมยอยคุณภาพบริการทุก ๆ โปรแกรม 

 

    3.2.3 โปรแกรมการจัดการผลลัพธของบริการ 

                       ผลลัพธของกระบวนการบริการถือเปนสวนหนึง่ของการรับบริการ ดังนัน้

กระบวนการจดับริการจะตองไดรับการพิจารณาและจัดการตามแนวคดิบริการที่ไดตกลงและยอมรบัรวมกนัใน

ข้ันตอนแรกผนวกกับความตองการเฉพาะของกลุมผูใชเปาหมาย 

 

    3.2.4 โปรแกรมการพัฒนาการตลาดภายใน (Internal Marketing) 

               เนื่องจากคุณภาพที่เปนมิติที่สัมพนัธกับกระบวนการเปนสวนสําคัญที่จะสงผล

ใหบริการมีคณุภาพ ดงันัน้ผูปฏิบัติงาน ผูใหบริการ ผูบริหารและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกีย่วของจะตองใหความสําคญั

กับการตลาดภายในของหนวยงานบริการ โดยการพฒันาโปรแกรมการตลาดภายในอยางเหมาะสมและตอเนื่อง 

 

    3.2.5 โปรแกรมการจัดการทรัพยากรทางกายภาพและสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

(Serviscape)  

             เนื่องจากทรพัยากรทางกายภาพ  ซึง่เปนรากฐานของระบบเทคโนโลยทีี่ใชใน

การจัดบริการและสภาพแวดลอมทางกายภาพมีอิทธพิลอยางมากตอคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู การ

พัฒนาโปรแกรมการจัดการทรัพยากรทางกายภาพ และสภาพแวดลอมทางกายภาพจึงควรถูกจัดเปนสวนหนึง่

ของโปรแกรมคุณภาพโดยรวม 

  

   3.2.6 โปรแกรมการจัดการเทคโนโลยีสารนิเทศ 

                       เนื่องจากผูใชบริการในปจจุบันใชเทคโนโลยีสารนิเทศเพิ่มข้ึนอยางมาก เชน 

การใชอินเทอรเน็ต เว็บไซต โปรแกรมคนหาในการเขาถึงขอมูลและการติดตอขอใชบริการผานทางไปรษณีย

อิเล็กทรอนกิส เปนตน ลักษณะเชนนีท้าํใหองคกรที่ใหบริการตองลงทนุจัดหาเทคโนโลยีสารนิเทศที่เหมาะสม

เพื่อใชในการใหบริการ และตองปรับปรุงซอฟตแวรและฮารดแวรที่ใชใหทนักับความกาวหนาทางเทคโนโลยีอยู

ตลอดเวลา ดงันัน้ การพัฒนาโปรแกรมการจัดการเทคโนโลยีสารนิเทศจึงมีความจําเปนตอการจัดการคุณภาพ

บริการ เชนกนั 
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    3.2.7 โปรแกรมการจัดการการมีสวนรวมของผูใช 

              ผูใชบริการควรไดรับการแนะนําเกีย่วกับแนวทางในการปฏิบัติเพื่อใชบริการ 

เพราะจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีตอบริการที่ไดรับ ผลกระทบมากมายอาจเกิดขึ้นไดถาหากผูใชไมทราบวาตน

ในฐานะผูใชบริการควรปฏิบัติอยางไร หรือไมตองการทีจ่ะปฏิบัติตามทีผู่ใหบริการประสงค เชน การรอคอย การ

ชวยตนเองในการใชบริการ การทาํใหเกิดความรูสึกวาไมไดรับการดแูลเอาใจใสเทาที่ควร เปนตน ดังนั้นการขจดั

ผลกระทบเหลานีท้ี่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการระหวางกลุมผูใชและผูใชแตละคนจึงถือเปนสวนสาํคัญ

ของโปรแกรมการจัดการการมีสวนรวมของผูใช 

 
อุปสรรคในการจัดการบรกิารสารนเิทศ 

 

การประยุกตใชกลยุทธตาง ๆ ในการจัดการบริการสารนิเทศดังที่ไดกลาวมาขางตนอาจไมประสบ

ผลสําเร็จตามที่มุงหวัง  ชึง่อาจเปนผลมาจากอุปสรรคในดานตาง ๆ 5 ดาน ดงันี ้

 

 1. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องจากโครงสรางขององคกรหรือหนวยงาน 

        บริการที่ดีและกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อนาํไปสูการจัดและใหบริการที่มีคุณภาพ อาจถูก

ทําลายโดยปรชัญาการบริการสมัยเกา และโครงสรางขององคกร / หนวยงานที่ลาสมัย 

 

 2. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับระบบตาง ๆ และกฎระเบียบ 

    โดยทั่วไปบคุลากรที่ปฏิบตัิหนาที่ในองคกรหรือหนวยงาน ทัง้ผูที่ใหบริการและผูที่ปฏิบัติ 

หนาที่อยูเบื้องหลัง ปรารถนาที่จะปฏิบัติตอผูใชทกุคนอยางสุภาพและใหบริการที่ดี แตอาจมีกฎเกณฑหรือ

ระเบียบบางอยางในองคกรหรือหนวยงาน รวมทั้งระบบการดําเนินงานและระบบเทคโนโลยีที่ใชอยูขวางกั้นทาํ

ใหความมุงมัน่ที่ตัง้ใจไวไมสามารถกระทาํได 

 

 3. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับการจัดการ 

    ผูบริหารพงึใหความสําคญักับแนวทางการปฏิบัติตอบุคลากรในองคกรในลักษณะเชนเดียว 

กับที่ผูใชบริการไดรับการปฏิบัติ หากกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อมุงเนนคุณภาพใหความสําคัญเฉพาะสวนที่

เกี่ยวของในการติดตอกับผูใชโดยไมเอาใจใสบุคลากรฝายสนับสนุนทุกระดับแลว จะกอใหเกิดความเสีย่งสูง 

เพราะสภาพดงักลาวอาจจะสงผลใหเกิดความขัดแยงทางทางความคิดเกี่ยวกับบทบาทที่พงึแสดง ระหวาง

หัวหนาและผูปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ ในขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใช หรือในขณะที่เปนชวงเวลาแหงความเปนจริง  
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4. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับกลยุทธ 

    ในการจัดการบริการสารนิเทศ หากขาดแนวคิดเกี่ยวกับบริการทีช่ดัเจนและเขาใจงายแลว อาจทําให 

องคกรเกิดความสับสนไมเปนระเบียบ ผูบริหารและผูปฏิบัติหนาที่จะเกิดความไมแนใจวาควรทาํอยางไรในการ

วางแผนและการปฏิบัติตามแผนใหประสบความสาํเร็จ โครงการตาง ๆ ที่จะเร่ิมดาํเนนิการก็ไมสามารถดาํเนนิ

ไปดวยดีได เพราะไมมีผูใดทราบวาโครงการเหลานั้นมวีัตถุประสงคเพื่ออะไร 

 

 5. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับการตัดสินใจ 

    การวิเคราะหที่ฉลาดและการวางแผนทีด่ีจะไมมีคุณคาหากปราศจากความตัง้ใจจริง ความกลาหาญ 

เด็ดเดี่ยวและความเขมแข็งในการตัดสินใจและการกาํหนดวิสัยทัศนใหม องคกรใดที่ผูบริหารไมมีคุณลักษณะ

ดังกลาว อาจนําไปสูองคกรที่มีความออนแอในการจัดการ ซึง่เปนอปุสรรคขัดขวางกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่

นําไปสูบริการที่ดี 

 
สรุป 
 

 ปจจุบนัหองสมุดและการจัดบริการสารนิเทศอยูภายใตสภาวะแวดลอมที่เต็มไปดวยความกดดนัใน

ดานตาง ๆ มากมาย ดงันั้น การจัดการใหองคกรสามารถฝาฟนอุปสรรคและปญหาตาง ๆ เพื่อใหสามารถ

ตอบสนองความตองการสารนิเทศที่หลากหลายของผูใชได ตลอดจนดําเนินการสูความสาํเร็จตามเปาหมายที่

กําหนด จึงจาํเปนตองประยุกตใชแนวคดิ และกลยทุธการจัดการสมัยใหม ผูเขียนหวังวา แนวคิดและกลยุทธ

การจัดการบรกิารสารนเิทศที่ไดนําเสนอขางตน จะเปนประโยชนแกบุคลากรในองคกรบริการสารนิเทศไดตาม

สมควร 

 

 

 

---------------------------------------------- 

      วารสารบรรณารักษศาสตร์ 26, 2 (2549) 17



 

บรรณานุกรม 
 

De Bruin, H.  “Strategic information services management under conditions of financial  

        restraint : a perspective from service management theory.”  South African Journal of  

        Library & Information Science 64, 3 (September 1996): 167 – 176. 

 

Gehrke, L., and Britz, J.J.  “The application of benchmarking as a tool to improve the  

        Management of quality in information services.”  Mousaian  22, 1 (2004): 15 – 23. 

 

Gronross, Christian.  Service management and marketing: managing the moments of truth  

        in service competition.  Lexington, MA: Lexington Book, 1990. 

 

Gronross, Christian.  Service management and marketing: a customer relationship  

        management approach.  2nd ed. Chichester: John Wiley & Sons, 2000. 

 

Gustafsson, Anders, and Johnson D. Michal.  Competing in a service economy: how to  

        create a competitive advantage through service development and innovation.  

        Hoboken: John Wiley & Sons, 2003. 

 

Parasuraman, A.; Zeithmal, V.A.; and Berry, L.L.  “A Conceptual model of service quality  

        and its implications for future research.”  Journal of Marketing (Fall 1985) : 47.  

        Quoted in Christian Gronross.  Service management and marketing: a   

        customer relationship management approach .  2nd ed. Chichester: John Wiley &  

        Sons, 2000. 

 

Zeithmal, V.A.; Berry, L.L.; and Parasuraman, A.  “Communication and control process in  

        the delivery of service quality.”  Journal of Marketing 64 (April 1988): 3. 

 

สฤษดิคุณ กิตยิากร, ม.ร.ว.  คําอธิบายประมวลศัพททางธุรกิจที่ใชทั่วไปในภาษาอังกฤษ.   

        กรุงเทพฯ: สํานกัพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537. 

 

   วารสารบรรณารักษศาสตร์ 26, 2 (2549) 18


	การจัดการบริการสารนิเทศ : แนวคิดและวิธีการ
	ความหมายและความสำคัญของการจัดการบริการสารนิเทศ
	พัฒนาการของธุรกิจบริการกับแนวคิดด้านการจัดการ
	แนวทางการจัดการบริการสารนิเทศ
	กลยุทธ์การจัดการบริการสารนิเทศ
	อุปสรรคในการจัดการบริการสารนิเทศ
	สรุป
	บรรณานุกรม




