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การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ  1 ) พฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  และ 2) ประเมินกระบวนการบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั
ในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็  

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพและทดลอง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่ 
ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 9 คน โดยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบักระบวนการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง หลงัจากนั้นจึงไดน้ า
ร่างมาท าการทดลองและประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รในส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยากบับุคลากรจ านวน 
30 คน หลงัจากนั้น สรุปผล และน าเสนอ กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ผลการวจิยัพบวา่  
1. กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รท่ีเหมาะสมส าหรับส านกัวทิยบริการ 

และเทคโนโลยสีารสนเทศ ประกอบดว้ย  8  ขั้นตอนดงัน้ี   1) รวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการฯ  
2) สร้างความรู้   ความเขา้ใจ  เก่ียวกบัทีคิวเอม็        3) การวางแผนและก าหนดทิศทางการใหบ้ริการ    
4) ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 5) สร้างทีมน าร่อง 6) ก าหนดแผนกลยทุธ์
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ทีคิวเอม็     7) การสร้างทีมยอ่ยและสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีม      8) การรายงานผลและก าหนด
รางวลั  
 2. ผลการประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 8 ขั้นตอนพบวา่ทุก
ขั้นตอนเป็นไปตามตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ทั้งหมด 

ค าส าคัญ : การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร.  ทีคิวเอม็.  
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ABSTRACT 
 
 The objective of the research were 1) to develop a Total Quality Management process for 
The Academic Resources and Information Technology Center and 2) to evaluate a Total Quality 
Management process for The Academic Resources and Information Technology Center 
considering from the key performance indicators set in the TQM strategic plan.  
 Both qualitative and experimental researches were conducted. The sample consisted of 9  
experts in TQM. The indepth interview technique was used with all the experts in semi-structured  
interview  on  the  draft  of  Total  Quality  Management  process. Then the draft was used as the  
experiment   and   also   evaluated  with  30   staff   in  The  Academic Resources and Information 
Technology  Center  at  Bansomdejchaopraya  Rajabhat  University.  After  that,  the  researcher  
Summarized and presented a Total Quality Management process for The Academic Resources 
and Information Technology Center. 
 The research results were found that : 
              1. The Total Quality Management process that was suitable for The Academic Resources 
and Information Technology Center consisted of 8 steps as follows; 1) Collecting the information 
in The Academic Resources and Information Technology Center 2) Giving knowledge for 
understanding in TQM 3) Planning and setting the direction for services 4) Surveying users’ 
needs and expectations 5) Creating one pilot team 6) Setting TQM strategies 7) Building teams 
and making relationship among them  and 8) Reporting and giving prizes. 
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           2. The results of evaluating of Total Quality Management process all 8 steps were 
found that every step was as the key performance indicators set in TQM strategic plan. 
 
  Keywords: Total Quality Management, TQM. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 จากแรงกดดนัของสภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อกระแสการเปล่ียนแปลงของสังคมโลก
ท าใหอ้งคก์รต่างๆทั้งภาครัฐและเอกชนทั้งดา้นการศึกษา ธุรกิจอุตสาหกรรมและการคา้ลว้นตอ้ง
ปรับปรุงคุณภาพของผลผลิตทั้งน้ีเพราะความอยูร่อด ความเติบโต และความกา้วหนา้ขององคก์รจะ
ข้ึนอยูก่บัความสามารถในการสนองตอบความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงถือวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีสุด ( Goetsch, 2006)ประเทศไทย เป็นประเทศหน่ึง ท่ีไดรั้บผลกระทบ ต่อการเปล่ียนแปลงของ
สังคมโลก หลายประการโดยเฉพาะดา้นเศรษฐกิจ อุตสาหกรรมและการศึกษา ท าใหไ้ม่สามารถ
แข่งขนัและปรับตวัไดท้นัต่อสถานการณ์การเปล่ียนแปลง และส่งผลกระทบในระยะยาวต่อการ
พฒันาประเทศ จากรายงาน The Global Competitiveness Report 2011-2012 โดย World Economic 
Forum (WEF) (ความสามารถในการแข่งขนัของไทยในเวที ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ,2555, 
ออนไลน)์ ท่ีส ารวจอนัดบัความสามารถในการแข่งขนัของประเทศต่างๆ 142 ประเทศ พบวา่  อนัดบั
ความสามารถทางการแข่งขนัของไทยปรับลดลง 1 ต าแหน่ง จากล าดบัท่ี 38 เม่ือปีท่ีแลว้เป็น 39 ใน
ปีน้ี ขณะท่ีประเทศท่ีมีล าดบัดีข้ึนไดแ้ก่ สิงคโปร์ มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ กมัพชูา โดยหากพิจารณาดา้น
ปัจจยัพื้นฐาน ปัจจยัท่ีไทยมีล าดบัไม่ดี คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและการศึกษาพื้นฐานของ
ประชาชน (ไดล้ าดบัท่ี 83) หากพิจารณาเฉพาะอนัดบัความสามารถดา้นการพฒันาประสิทธิภาพ 
ปรากฏวา่ล าดบัของไทยจะอยูท่ี่ 43 โดยปัจจยัท่ีไทยอยูใ่นล าดบัท่ีค่อนขา้งต ่า คือ ความพร้อมดา้น
เทคโนโลย ี(ไดล้ าดบัท่ี 84) และการศึกษาในระดบัสูง (ไดล้ าดบัท่ี 62) และส่วนปัจจยัอ่ืนๆอยู ่ล  าดบั
ท่ี 40-50  

จากผลการจดัอนัดบัของ WEFตามปัจจยัต่างๆดงัท่ีกล่าวแลว้ขา้งตน้นั้นสะทอ้นใหเ้ห็น
จุดอ่อนท่ีส าคญัในการสร้างความสามารถในการแข่งขนัของประเทศไทยคือ การพฒันาประชาชน
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการพฒันาความสามารถในการแข่งขนัดงันั้นรัฐบาลและหน่วยงานท่ีมี
ส่วนรับผดิชอบโดยตรงในดา้นโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยโีครงสร้างพื้นฐานดา้น
วทิยาศาสตร์สุขภาพและส่ิงแวดลอ้มตลอดจนการศึกษาจ าเป็นจะตอ้งก าหนดนโยบายและแผนการ
พฒันาปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานเหล่าน้ีอยา่งจริงจงัเพื่อใหเ้กิดผลเป็นรูปธรรมในเวลาท่ีเร็วท่ีสุดซ่ึง
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จะเป็นประโยชน์อยา่งมากในการท่ีจะยนือยูบ่นเวทีแข่งขั นโลกไดอ้ยา่งมัน่คงและสามารถน าพา
ประเทศไทยสู่ความเจริญอยา่งย ัง่ยนืไดต่้อไป  (ธมกรธาราศรีสุทธิ, 2554 )ดงันั้นทุกองคก์รทุกภาค
ส่วน โดยเฉพาะหน่วยงานทางดา้นการศึกษาตอ้ งตระหนกัในการปรับปรุง การบริหารจดัการและ
คุณภาพทางการศึกษ าใหส้ามารถแข่งขนักบัประเทศต่างๆได(้ส านกังานพฒันาวทิยาศาสตร์และ
เทคโนโลยแีห่งชาติ, 2552, น.26) 
 สถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาของไทยเป็นสถาบนัท่ีมีบทบาทต่อการพฒันาบุคคลซ่ึง
ถือไดว้า่เป็นทรัพยากรท่ีส าคญัขอ งประเทศรวมทั้งมีหนา้ท่ีผลิตบณัฑิตท่ีจะตอ้งสามารถตอบสนอง
กบัความตอ้งการของสังคม จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งพฒันาคุณภาพเพื่อการแข่งขนัดงันั้น ผูบ้ริหารใน
สถาบนัอุดมศึกษา ตอ้งใหค้วามส าคญักบัผลผลิต ผลผลิตท่ีดีคือผลผลิตท่ีมีการเนน้คุณภาพในการ
ด าเนินงาน ซ่ึงจะส่งผลใหอ้งคก์รมีประสิทธิภาพมากข้ึน(สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ,2547, น.37) 
การท่ีจะท าใหส้ถาบนัอุดมศึกษาปรับเปล่ียนตามสภาวะการแข่งขนัของโลกไดน้ั้นจึงจ าเป็นตอ้ง
มุ่งเนน้กลไกในการตรวจสอบคุณภาพ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ ท่ีได้
จดัท าแผนแม่บทการปฏิรูประบบราชการ โดยมีการก าหนดหลกัการและวธีิการในการด าเนินงาน
โดยก าหนดยทุธศาสตร์ในการด าเนินงานตามลกัษณะภารกิจโดยหน่ึงในกลุ่มมีการน าเสนอเทคนิค
และวธีิการต่างๆ ท่ีอาจน าไปใชใ้นการปรับปรุงองคก์รและการบริหารภาครัฐ (ปริทรรศน์ พนัธุ
บรรยงก,์ 2545, น.49) ประกอบดว้ยการบริหารแบบมุ่งสัมฤทธิผล การสร้างจิตส านึกการใหบ้ริการ
กบัการบริการภาครัฐการบริหารงานแบบทีคิวเอม็กบัการปรับปรุงการบริการภาครัฐเป็นตน้(ณรงค ์
ณ ล าพนู และเพช็รี รูปวเิชตร, 2546) 
 นอกจากน้ีสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษายงัไดรั้บการยอมรับจากสังคมวา่มีบทบาทใน
การช้ีน าแนวความคิดต่างๆ โดยประชาชนองคก์ร และสถาบนัต่างๆในสังคม ต่างมีความคาดหวงั
ต่อบทบาทของสถาบนัอุดมศึกษาไม่วา่จะเป็นเร่ืองวชิาการ การแสวงหาทางออกในการแกไ้ขปัญหา
ในรูปแบบต่างๆใหแ้ก่สังคม การคาดหวงัดงักล่าวถือเป็นภารกิจของสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีต่อการ
พฒันาสังคมและประเทศชาติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แกไ้ข
เพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.2545 ในหมวด 5 ท่ีวา่ดว้ยการบริหารและการจดัการศึกษา มาตรา 31 ได้
ก าหนดใหก้ระทรวงศึกษาธิการมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัการส่งเสริมและก ากบัดูแลการศึกษาทุก
ระดบัและทุกประเภท ก าหนดนโยบาย แผนและมาตรฐานการศึกษาโดยในมาตรา 34 ไดก้ าหนดให้
คณะกรรมการการอุดมศึกษา มีหนา้ท่ีพิจารณาเสนอมาตรฐานการอุดมศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการตามแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ และสอดคลอ้งกบัมาตรฐานการศึกษาของชาติ 
ดงันั้นเพื่อใหเ้ป็นไปตามท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ คณะกรรมการการ
อุดมศึกษาจึงไดจ้ดัท ามาตรฐานการอุดมศึกษาเพื่อใชเ้ป็นกลไกระดบักระทรวง ระดบัคณะกรรมการ
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การอุดมศึกษา และระดบัหน่วยงานเพื่อน าไปสู่การก าหนดนโยบายของสถาบนัอุดมศึกษาในการ
พฒันาการอุดมศึกษาต่อไป  
 นอกจากมาตรฐานการอุดมศึกษาแลว้คณะกรรมการการอุดมศึกษาไดจ้ดัท าเกณฑ์
มาตรฐานอ่ืนๆ ท่ีส่งเสริมความเป็นอิสระและความเป็นเลิศของสถาบนัอุดมศึกษา เพื่อส่งเสริมให้
สถาบนัอุดมศึกษาไดพ้ฒันาดา้นวชิาการและวชิาชีพ รวมทั้งการพฒันาคุณภาพและยกระดบั
มาตรฐานในการจดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาใหมี้ความทดัเทียมกนัและพฒันาสู่สากล ตลอดจน
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงมาตรฐานคุณภาพการจดัการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา (มหาวทิยาลยัราชภฏับา้น
สมเด็จเจา้พระยา, 2550,  น.16) 
 จากการท่ีมหาวทิยาลยัราชภฏัไดป้รับเปล่ียนสถานภาพจากส ถาบนัราชภฏัตั้งแต่วนัท่ี 15
มิถุนายน พ .ศ.2547 แลว้นั้น ก่อใหเ้กิดผลตามมาหลายประการดว้ยกนั โดยเฉพาะบทบาทในดา้น
การบริหารจดัการ ท่ีส่งผลใหเ้กิดคุณภาพภายในองคก์ร ซ่ึงนบั เป็นเร่ืองท่ีส าคญัยิง่  หน่วยงานทุก
หน่วยงานในมหาวทิยาลยัจึงตอ้งปรับเปล่ียน ระบบการบริหารจดัการดว้ยเช่นเดียวกนั ไม่วา่จะเป็น
การจดัองคก์ร การจดัการดา้นทรัพยากรบุคคล การจดัสรรงบประมาณเพื่อใหส้อดรับกบัการเป็น
สถาบนัอุดมศึกษา(มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา, 2547, น.34) รวมทั้งกระบวนการและ
เทคนิคการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงนบัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งเสริมและ
พฒันาคุณภาพของมหาวทิยาลยั ในระดบัอุดมศึกษา  และเพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาสถาบนัราชภฏัท่ี
ไดป้ระกาศนโยบาย รวมทั้งแนวทางด าเนินการประกนัคุณภาพการศึกษาในปี พ .ศ.2539 เพื่อแสดง
เจตจ านงร่วมกนัท่ีจะด าเนินการพฒันาคุณภาพของผลิตผลบริการ การบริหาร และการจดัการให้
สอดรับอุปสงคแ์ละการเปล่ียนแปลงของสังคมดงักล่าว 
 ในโลกปัจจุบนัซ่ึงเป็นโลกแห่งการแข่ง ขนัทุกองคก์รลว้นตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ 
ความอยูร่อด การปรับตวั และรักษาสภาพ ไม่ตอ้งการความขดัแยง้กนัในการท างาน เหล่าน้ีถือเป็น
ประสิทธิผลองคก์ร  ซ่ึงจะเป็นไปไดต้อ้งอาศยัการบริหารและการจดัการท่ีเหมาะสม(Steers, 1997, 
p.31)  ส่ิงส าคญัในการท าใหเ้กิดประสิทธิผล คือวฒันธรรมองคก์รและความพึงพอใจในงาน
วฒันธรรมองคก์รเป็นค่านิยมและความเช่ือท่ีมีความสัมพนัธ์กบับุคลากรโครงสร้างองคก์รและ
ระบบการควบคุมท่ีท าใหเ้กิดบรรทดัฐานทางพฤติกรรมซ่ึงส่วนหน่ึงถูกก าหนดโดยวฒันธรรม
องคก์ร ดงันั้นวฒันธรรมองคก์รจึงมีอิทธิพลต่อความส าเร็จและความลม้เหลวของขององคก์ร
(วรพจน์ สุทธิชยั , 2536 ; ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และค นอ่ืนๆ, 2540 ; ธีรศกัด์ิ  ก าบรรณารักษ์ , 2542)  
วฒันธรรมเป็นเคร่ืองมือทางการบริหารและการพฒันาองคก์รอีกชนิดหน่ึงท่ีอาจเรียกไดว้า่เป็น
ระดบัสุดยอดในการพฒันาองคก์รท่ีเรียกวา่ไร้รูปแบบอยา่งแทจ้ริงเพราะการปรับโครงสร้างเป็น
เพียงแค่การแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบ แต่วฒันธรรมเป็นกรอบวธีิการปฏิบติัของคนท่ีอยูใ่นองคก์ร
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นั้นนอกเหนือจากกฎระเบียบท่ีมีอยูว่ฒันธรรมไม่มีเขียนไวเ้ป็นตวับทอยา่งเช่นกฎหมาย หรือ
ระเบียบขอ้บงัคบัในองคก์รแต่ยดึถือและเป็นท่ียอมรับขององคก์รวฒันธรรมมีอิทธิพลต่อการ
ประพฤติปฏิบติัของคนท่ีอยูใ่นองคก์รสะทอ้นใหเ้ห็น กระบวนการคิด การตดัสินใจ การวางแผน
ยทุธศาสตร์ขององคก์รและท่ีส าคญัท่ีสุดวฒันธรรมมีผลต่อการเปล่ียนแปลงองคก์ร เพราะองคก์รท่ี
มีวฒันธรรมเขม้แขง็และไม่ยดืหยุน่จะท าใหว้ฒันธรรมกลายเป็นอุปสรรคต่อการเปล่ียนแปลงของ
องคก์รนั้นวฒันธรรมองคก์รจึงเป็นกรอบบงัคบัรูปแบบการท างานขององคก์รท่ีถูกถ่ายทอดจาก
ผูบ้ริหารและบุคลากรในอดีตมาจนถึงปัจจุบนัดงันั้นองคก์รท่ีตอ้งการปรับตวัอยา่งรวดเร็วจึงตอ้งใช้
วฒันธรรมเป็นตวัก าหนดทิศทางขององคก์รมากกวา่ท่ีจะใชก้ฎระเบียบท่ีเช่ือกนัวา่ไม่สามารถจะ
ก าหนดขอ้บงัคบัใหค้รอบคลุมไดทุ้กกรณี 

นอกเหนือจากวฒันธรรมองคก์รแลว้การน าไปสู่องคก์รท่ีมีคุณภาพนั้นจ าเป็นตอ้งอาศยัการ
บริหารงานและการจดัการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึง การบริหาร จดัการเพื่อน าไปสู่คุณภาพนั้น มีหลายระบบ
เช่น ISO 900x, TQM, EFQM, CWQC, Six Sigma, Balanced Scorecard, 5S เป็นตน้ (Charles, 
2005, p.55-57) จากการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ (TQM) นั้น
พบวา่การบริหารงานในรูปแบบ น้ีจะช่วยตอบสนองและน าไปสู่การปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม  และ
เหมาะสมกบัวฒันธรรมองคก์รในหอ้งสมุดโดยทัว่ไป คือการน าการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ไปใช้
ในการด าเนินงานเพื่อสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ รวมทั้งเป็นรูปแบบของการ
พฒันาองคก์รท่ีมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง และใหค้วามส าคญักบัการท างานเป็นทีม (Bestlerfield, 
2003, p.82) หอ้งสมุดนั้นลูกคา้คือผูใ้ชบ้ริการซ่ึงมุ่งหวงัการใหบ้ริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพ
หอ้งสมุดจึงควรส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อออกแบบและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยผนวกการบริหารงานแบบทีคิวเอม็และเทคโนโลยี
เขา้ไปในการใหบ้ริการของหอ้งสมุด (กฤษฎ ์อุทยัรัตน์, 2543, น.64)  

Total Quality Management (TQM ) หรือท่ีเรียกวา่การบริหารแบบเบด็เสร็จ การบริหารงาน
แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร การบริหารแบบทีคิวเอม็ หรือการบริหารงานแบบองคร์วม ก็ตาม เป็น
กระบวนการรวบรวมความคิดเห็น แนวคิดหลกั และเคร่ืองมือทางการบริหารเพื่อน ามาประมวลผล
ในการออกแบบการจดัการท่ีจะส่งเสริมคุณภาพ การด าเนินงานของหน่วยงานในองคก์รท่ีมุ่งหวงั
การปรับปรุงพฒันาในการบริหารองคก์รทั้งระบบและมีการกระท าอยา่งต่อเน่ือง(จุ ฑา เทียนไทย
,2542, น.9) นอกจากน้ียงัเป็นกระบวนการบริหารงานท่ีสอดรับกบัสภาวการณ์ในปัจจุบนัเป็นอยา่ง
มาก มีการน าแนวคิดการบริหารงานแบบทีคิวเอม็มาใชใ้นการบริหารงานในหอ้งสมุด 
ระดบัอุดมศึกษาเพื่อใหเ้กิดคุณภาพประสิทธิภาพและลดตน้ทุนการด าเนินงานในระยะยาวโดยมีการ
ปรับเปล่ียนเป้าหมายและภารกิจของหอ้งสมุด รวมทั้งปรับปรุงการด าเนินงานของหอ้งสมุดเพื่อ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายและสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ แต่การด าเนินงานโดยใชก้ารบริหารงานแบบทีคิวเอม็ใหป้ระสบผลส าเร็จตอ้งมีปัจจยั
ต่างๆ เช่น ผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและเขม้แขง็ บุคคลากรตอ้งทุ่มเทอยา่งต่อเน่ืองและ
มีการท างานเป็นทีม เป็นตน้ (Gitlow, 2005, p.59) 

หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ีจะใชใ้นการพิจารณาประเมินคุณภาพ
การศึกษาของแต่ละสถาบนั การพฒันาหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาใหมี้คุณภาพในดา้นต่างๆ เป็น
การยกระดบัคุณภาพของสถาบนัอุดมศึกษาดว้ยอีกทางหน่ึง หอ้งสมุดจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัเพื่อท่ีจะ
เพิ่มประสิทธิภาพการเรียนการสอนในสถาบนัอุดมศึกษา และการจดัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาแต่
อยา่งไรก็ตามปัญหาในการท่ีจะแสดงใหเ้ห็นถึง“คุณภาพ ” ของบริการหอ้งสมุดนั้นมีผลต่อการวดั
หรือการระบุใหเ้ห็นคุณภาพของบริการ ถึงแมว้า่มุมมองของหอ้งสมุดจะเนน้ท่ีผลลพัธ์ท่ีส าคญัคือ
บริการแต่ความหมายของคุณภาพขององคก์รอาจพิจารณาไดจ้ากความรู้สึกของบุคคลในการ
ประเมินผลผลิตหรือบริการและจากการเทียบวดักบัองคก์รอ่ืนๆ คุณภาพเกิดจากความรู้สึกหรือ
ประสบการณ์ของผูป้ระเมินวา่เล็งเห็นความมีคุณภาพอยา่งไร รวมทั้งการรับรู้คุณค่าของบริการทั้งท่ี
คาดหวงัและเกิดข้ึนจริง คุณค่าของบริการในท่ีน้ีมองจากค่าใชจ่้าย และราคาของบริการโดย
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชพ้ิจารณาวา่การใหบ้ริการนั้นมีราคาท่ียติุธรรม และค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสียนั้นยอมรับ
ได ้(พิมพร์ าไพ เปรมสมิทธ์, 2546) 
 หลกัการท่ีส าคญัของการบริหารงานแบบทีคิวเอม็นั้นมีแนวคิดหลกัท่ีส าคญัท่ีสอดคลอ้งกบั
แนวทางพฒันาของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา ไดแ้ก่การมุ่งใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ หรือการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
การพฒันาทีมงานเพื่อเนน้การท างานร่วมกนัอนัน าไปสู่เป้าหมายขององคก์ร รวมถึงการพฒันาและ
มุ่งปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ืองในทุกๆส่วนขององคก์ร ดงันั้นส านกัวทิยบริการฯตอ้งวาง
แผนการพฒันาบุคลากร เพิ่มพนูความรู้ และทกัษะ รวมทั้งสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บับุคลากรในเร่ือง
ขีดความสามารถท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชอ้ยา่งมีคุณภาพอนัจะส่งผลถึงคุณภาพบณัฑิตเพื่อสามารถ
ไปสู่ตลาดการแข่งขนักบัตลาดโลกไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั จึงเห็นวา่ ควรจะมีพฒันากระบวนการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา เพื่อใหก้ารบริการเป็นบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 

ค าถามการวจิัย 
1. กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รอยา่งไรจึงจะเหมาะสมกบั 

ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  



6 
 

2. การประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รแบบใดจึงจะเหมาะสมกบั
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  

 
วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

1. พฒันากระบวนการบริหาร งานแบบมุ่ง คุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  

2. ประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์ 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสาร รายงาน และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
หลกัการของระบบการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รและขอ้มูลจากการสัมภาษณ์
ผูเ้ช่ียวชาญ และผูท้รงคุณวฒิุในหน่วยงานต่างๆ เพื่อน ามาพฒันากระบวนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้ง
องคก์ร โดยทดลองกบับุคลากรในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  และประเมิน
กระบวนการ แลว้สรุปผลและน าเสนอกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รโดยมี
ออกแบบการวจิยัเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1ขั้นพฒันากระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ขั้นตอนท่ี 3ขั้นสรุป ผล และน าเสนอการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารและบุคลากรในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

จ านวน 30 คน 
 ตัวแปรทีศึ่กษา 
 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ สภาพการบริหารงานของส านกัวทิยบริการฯ การวเิคราะห์ SWOT  
แนวคิดเร่ืองการจดัการคุณภาพ 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิย
บริการฯ 8 ขั้นตอน ไดแ้ก่  
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1.รวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการฯ 
2. สร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็ 
3. ก าหนดทิศทางการใหบ้ริการ  
4. ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  
5. สร้างทีมน าร่อง  
6. ก าหนดแผนกลยทุธ์การด าเนินงานทีคิวเอม็ 
7. การจดัสร้างทีมยอ่ยและการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีม 
8. การรายงานผลและก าหนดรางวลั 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 
 1. ไดก้ระบวนการบริหารงานท่ีมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 2.  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศมีกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพ
ทั้งองคก์รท่ีจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกั 

3.  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศหรือหอ้งสมุดอ่ืนๆ สามารถน า
กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รไปประยกุตใ์ชไ้ดต้ามความเหมาะสม  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การบริหาร งานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร หรือทคีิวเอม็ (TQM) หมายถึง กระบวนการ
บริหารงาน ท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนใหก้ารด าเนินงานเกิดคุณภาพ โดยเนน้การปรับปรุงคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง คือ มีการก าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและจดัการภารกิจใหส้อดคลอ้งและตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั มีการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ การเปิดโอกาสใหบุ้คลากรมี
ส่วนร่วมในการท างานและปรับปรุงคุณภาพในองคก์ร  

การพฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร ส าหรับส านักวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ หมายถึงขั้นตอนการบริหารงานท่ีเนน้การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง
ส าหรับกลุ่มงานต่างๆในส านกัวทิยบริการฯ 

โดยแบ่งกระบวนการบริหารงานออกเป็น 8  ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1. รวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการฯ 

2. สร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็ 
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3. การวางแผนและก าหนดการใหบ้ริการ  

4. ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  

5. สร้างทีมน าร่อง  

6. ก าหนดแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ 

7. การสร้างทีมยอ่ยและสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีม 

8. การรายงานผลและก าหนดรางวลั 

ทมีย่อย หมายถึง บุคลากรในส านกัวทิยบริการฯตั้งแต่หวัหนา้งานต่างๆจนถึงระดบั
ปฏิบติัการ 

บุคลากร  หมายถึงผูท่ี้ปฏิบติังานทุกคนในส านกัวทิยบริการฯ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้น
สมเด็จเจา้พระยา 

ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ หมายถึงหอ้งสมุดกลางของมหาวทิยาลยั 
ราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
กรอบแนวคิดในการท าวจิยัในเร่ือง การพฒันากระบวนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร

ส าหรับส านกัวทิยบริการฯ มี 8 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) รวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการฯ 2) สร้าง
ความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็ 3) การวางแผนและ ก าหนดการใหบ้ริการ  4) ส ารวจความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 5) สร้างทีมน าร่อง6) ก าหนดแผนกลยทุธ์ ทีคิวเอม็7) การ
สร้างทีมยอ่ยและสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีม 8) การรายงานผลและก าหนดรางวลัดงัภาพท่ี 1 
 



 
 

 

 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

การบริหารจัดการ 
- ปรัชญา  
- วิสยั ทศัน์  
- พนัธกิจ 
-โครงสร้างการบริหารงาน 
- แผนกลยทุธข์องส านกัวิทยบริการฯ 
 
 

 

แนวทางการพฒันาของส านักวทิยบริการฯ 
-  ดา้นนโนบายและการวางแผน 
- ดา้นการสนบัสนุนงานวิชาการ 
- หา้นบริการวิชาการแก่ชุมชนหรือทอ้งถ่ิน 
-ดา้นการท านุศิลปวฒันธรรมและประเพณีไทย 
- ดา้นการสนบัสนุนคุณภาพการศึกษา 
- ดา้นการพฒันาบุคลากร 
 

แนวคิดเร่ืองการจัดการคุณภาพ 
-ความหมายของคุณภาพ 
-แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
-หลกัการคุณภาพตามแนวคิด
ของนกัทฤษฎีคุณภาพ 
-ลกัษณะคุณภาพและการจดัการ
คุณภาพ 
 
 

ข้อค้นพบจาก 
SWOT 

วเิคราะห์ SWOT 
ส านักวทิยบริการฯ 

แนวคิด ทฤษฎีการบริหารงาน
แบบทีคิวเอม็ 
- ววิฒันาการของ ทีคิวเอม็ 

- ความหมายของทีคิวเอม็ 

- แนวคดิในการจดัการคุณภาพ
แบบทีคิวเอม็ 

-หลกัการ องค์ประกอบของ ที
คิวเอม็ 
-การประยุกต์ใช้ทีคิวเอม็ใน
สถานศึกษา 
 

การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
- ก าหนดเป้าหมายท่ีแน่นอน 
- ปรับปรุงการผลิตอยา่งต่อเน่ือง 
- สนบัสนุนการศึกษา การ
ฝึกอบรมของบุคลากร 
- ร่วมกนัท างานเป็นทีม 
- กระตุน้ใหใ้ชค้วามสามารถใน
การท างานอยา่งเต็มศกัยภาพ 
- มุ่งการท างานโดยค านึงถึง
คุณภาพ 

การบริหารงานคุณภาพที่มี
การประยุกต์ใช่ใน
สถาบันอุดมศึกษา 
 

ศึกษาแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ใน
องคก์รต่างๆ 

การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
ในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
 
 

ศึกษาวฒันธรรมองค์กรในส านกัวิทยบริการฯ 
 

 
 

 
(ร่าง) กระบวนการบริหารงานแบบทีควิเอม็ส าหรับส านักวทิยบริการฯ8ขั้นตอน 
 1.รวบรวมขอ้มลูในส านกัวิทยบริการฯ 
 2. สร้างความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัทีคิวเอม็ 
 3 การวางแผนและก าหนดการใหบ้ริการ 

4. ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 5. สร้างทีมน าร่อง 
 6. ก าหนดแผนกลยทุธที์คิวเอม็ 
 7. การสร้างทีมยอ่ยและสร้างความสมัพนัธร์ะหว่างทีม 

8. การรายงานผล และก าหนดรางวลั 
 
 

 

การประเมินความพึงพอใจและความตอ้งการ
ของผูใ้ชห้อ้งสมุด 
-ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
-ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
-ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
-ดา้นส่ิงอ  านวยความสะดวก 

สภาพการบริหารงาน 

ของส านักวิทยบริการฯ 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจัิย 
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บทที ่ 2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การพฒันาการบริหารงานของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ตามแนวการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รน้ี เป็นการน าแนวคิดในการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
มาศึกษา และพฒันาเป็นกระบวนการบริหารงาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินตามภารกิจของ
องคก์าร ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเสนอผลการศึกษาเป็น  
8 ตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. สภาพการบริหารงานของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ   
 2. การวเิคราะห์ SWOT ของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. แนวคิดเร่ืองการจดัการคุณภาพ 
4. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร  
5. หลกัการและองคป์ระกอบ ของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
6. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในสถาบนัอุดมศึกษา 
7. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในหอ้งสมุด 
8. แนวความคิดเก่ียวกบัวฒันธรรมองคก์ร 
9. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   

 
สภาพการบริหารงานของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นศูนยก์ลางและแหล่งศึกษาคน้ควา้หาความรู้
ทุกสาขาวชิาในมหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  

ในปี 2501 ไดมี้การยกฐานะโรงเรียนฝึกหดัครูบา้นสมเด็จเจา้พระยาข้ึนเป็น วทิยาลยัครู   จึงมี
การก่อตั้งหอ้งสมุด ขนาด 1 –3 หอ้งเรียน อาศยัอยูใ่นอาคารอ่ืนๆ มีการโยกยา้ยหลายคร้ัง           
จนกระทัง่มีบรรณารักษท์่านแรก คือ ม.ร.ว.สุรชา  เทวกุล  และท่านต่อมา คือ ม.ร.ว.ทวโีภค  เกษมศรี  
 ปี 2522 หอ้งสมุดไดย้า้ยมาอยูท่ี่อาคารหอสมุดแห่งใหม่ซ่ึงเป็นอาคารเอกเทศ 4 ชั้น (อาคาร 
ม.ร.ว.ทวโีภค   เกษมศรี) และไดร้วมรวมหนงัสือจากหอ้งสมุดภาควชิาและคณะต่างๆ มาไวท่ี้หอ้งสมุด
แห่งใหม่  โดยมีหนงัสือทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศจ านวนมาก 

ปี 2538 กระทรวงศึกษาธิการ  ไดย้กฐานะวทิยาลยัครู เป็นสถาบนัราชภฏั หอ้งสมุดจึงได้
เปล่ียนช่ือเป็น “ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ” 



11 
 

ปี 2542 สถาบนัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยาไดรั้บงบประมาณแผน่ดินในการสร้างอาคาร
ส านกัวทิยบริการฯ เป็นอาคารเอกเทศสูง 8 ชั้น  

วนัจนัทร์ท่ี 8 กรกฎาคม 2545 สมเด็จพระพี่นางเธอเจา้ฟ้ากลัยานิวฒันากรมหลวงนราธิวาสราช
นครินทร์ เสด็จมาประกอบพิธีเปิดอาคารส านกัวทิยบริการฯ โดยพระราชทานนามวา่ “บรรณราช
นครินทร์” 

ปี 2546 ส านกัวทิยบริการฯ ได้ จดัซ้ือโปรแกรมระบบหอ้งสมุดอตัโนมติั (VTLS Virtual) มา
ใหบ้ริการแก่อาจารย ์นกัศึกษา และบุคลากร 
 วนัท่ี 7 กรกฎาคม 2547  สถาบนัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยาไดรั้บการยกฐานะใหเ้ป็น
มหาวทิยาลยัราชภฏั และมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการภายในตามกฏกระทรวง  
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินงานตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 
 ปัจจุบนัส านกัวทิยบริการฯ มีเอกสาร ต ารา วารสาร ส่ือโสตทศัน์   ตลอดจนฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์  ส่ือการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ พร้อมทั้งคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการแก่นิสิต นกัศึกษา  อาจารย ์
และบุคลากรของมหาวทิยาลยั 

ปรัชญา 
แหล่งสรรพความรู้  กา้ว ทนัเทคโนโลย ี บริการดี  มีจิตส านึก  

วสัิยทศัน์ 

ส านกัวทิยบริการฯ มุ่งเป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นน า และใหบ้ริการเชิงรุก เช่ือมโยงองคค์วามรู้สากล
กบัภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

พนัธกจิ 
1. แสวงหาและจดัใหมี้ทรัพยากรสารสนเทศทั้งส่ิงตีพิมพ ์ไม่ตีพิมพ ์และส่ือ 

อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเป็นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และภูมิปัญญาสากล 
2. สนบัสนุนการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวติดว้ยการบริการสารสนเทศ

เชิงรุกในหลากหลายรูปแบบ 
3. ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ในการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ  

และแหล่งการเรียนรู้ต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
4. เป็นแหล่งเช่ือมโยงองคค์วามรู้ทอ้งถ่ินและองคค์วามรู้สากลโดยผา่นเครือข่ายสารสนเทศใน

ระดบัมหาวทิยาลยั ทอ้งถ่ินและสากล 
วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อใหส้ านกัวทิยบริการฯเป็นแหล่งรวมสรรพวทิยาการและคลงัปัญญาของประชาคมโลก          

2. เพื่อส่งเสริม และสนบัสนุนการจดัการเรียนการสอน และการผลิตบณัฑิตท่ีมีคุณภาพของ
มหาวทิยาลยัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของสังคมและทอ้งถ่ิน 
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3. เพื่อส่งเสริมและพฒันา การใหบ้ริการสารสนเทศท่ีมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็วและเพียงพอ
ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ    โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั ตลอดจนพฒัน า
เครือข่ายการเรียนรู้สู่ระดบัสากล  เพื่อใหก้ารบริการทุกเวลา ทุกสถานท่ี  

4. เพื่อส่งเสริมและพฒันาใหเ้ป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ดว้ยตนเองตลอดชีวติ  

5. เพื่อส่งเสริมการร่วมมือประสานงานกบัชุมชนในทอ้งถ่ินเพื่อสร้าง อนุรักษว์ฒันธรรม  

ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และส่ิงแวดลอ้ม  

6. เพื่อสร้างระบบการบริการใหเ้ป็นเลิศ  สามารถเป็นแบบอยา่งท่ีดีในงานดา้นบริการ  

และเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

 
โครงสร้างการบริหารงานส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที ่2  โครงสร้างการบริหารงานส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ   

 มหาวทิยาลยัราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
 

 

รองผูอ้ านวยการ 

ผูอ้ านวยการ 

อธิการบดี 

รองอธิการบดี 

 

รองผูอ้ านวยการ 

งานจดัการสารสนเทศ 
 

งานส่งเสริมการเรียนรู ้
 

งานเทคโนโลยีและนวตักรรม งานสนบัสนุนทัว่ไป 

รองผูอ้ านวยการ 

หวัหนา้ส านกังาน 
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บุคลากร ภาระงานและความรับผดิชอบ 
 ส านกัวทิยบริการฯ ไดมี้การบริหารจดัการบุคลากรเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
และการใหบ้ริการ โดยแบ่งสายงานเป็น  4  งาน ไดแ้ก่ งานสนบัสนุนทัว่ไป  งานจดัการสารสนเทศ 
งานส่งเสริมการเรียนรู้ และงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

งานสนับสนุนทัว่ไป ภาระหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 
 1. งานเลขานุการ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.1  จดัการประชุม เอกสารการประชุม และท ารายงานการประชุม  
 1.2  ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลสถิติต่าง ๆ ของส านกัวทิยบริการ  
 1.3  จดัท าปฏิทินการปฏิบติังาน  
 2. งานธุรการ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 

2.1  ด าเนินงานสารบรรณ (หนงัสือเขา้-ออก และติดต่องานราชการ)  
2.2  ด าเนินการบริการรับ-ส่ง จดหมาย และไปรษณียภ์ณัฑ์ 
2.3  ด าเนินการจดัท าค าสั่งไปราชการของบุคลากร และน าเสนอผูบ้ริหาร 

ลงนามตามล าดบั 
2.4  จดัท าประกาศ ระเบียบ ขอ้บงัคบั และเอกสารราชการอ่ืน ๆ 

 3. งานการเจ้าหน้าที่   ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ  ดงัน้ี 
3.1  จดัท าทะเบียนประวติัลูกจา้งชัว่คราว 
3.2  ด าเนินงานบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎหมายและระเบียบราชการ 
3.3  ด าเนินงาน และประสานงานเร่ืองการสรรหา  บรรจุ  แต่งตั้ง  โอน  ยา้ย  

และการออกจากราชการของลูกจา้งชัว่คราว 
3.4  ด าเนินการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากร 

 4. งานการเงิน  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
4.1  จดัท าระบบการจดัสรรงบประมาณใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัระบบ 

การจดัสรรงบประมาณของมหาวทิยาลยั 
4.2  ด าเนินการขอตั้งงบประมาณ และการจดัซ้ือจดัจา้งของส านกัฯ 
4.3  ด าเนินการเบิกใบเสร็จรับเงิน รับเงินและออกใบเสร็จรับเงิน  ค่าปรับประเภท  

ต่าง ๆ  และน าส่งเจา้หนา้ท่ีการเงินของมหาวทิยาลยั 
4.4  ด าเนินการจดัท าทะเบียนใบเสร็จรับเงินและรายงานการใชใ้บเสร็จประจ าเดือน  
4.5  ด าเนินการจดัท าทะเบียนการรับเงินในหมวดงบประมาณทุกประเภท  
4.6  ด าเนินการตรวจสอบและเก็บรวบรวมหลกัฐานการเบิกจ่ายเงินงบประมาณ  

และเงินนอกงบประมาณใหถู้กตอ้ง และควบคุมยอดค่าใชจ่้ายประจ าเดือน 
4.7  ด าเนินการจดัท าบญัชีการรับ-จ่ายเงิน 
4.8  ด าเนินการจดัท าทะเบียนควบคุมรายจ่ายตามแผนงาน 
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 5. งานพสัดุ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 5.1  งานจดัหาพสัดุ ครุภณัฑ ์ ด าเนินการจดัซ้ือ จดัจา้งงานพสัดุและครุภณัฑ ์  
ตรวจสอบ  ติดตาม และประสานงานการจดัซ้ือจดัจา้งงานพสัดุและครุภณัฑ์ 

5.2  งานควบคุมทะเบียนพสัดุ ครุภณัฑ์ 
 - ด าเนินการเก่ียวกบัการยมื เก็บรักษา ลงทะเบียนและจ่ายพสัดุและครุภณัฑ์  
 - ด าเนินการจดัท าบญัชี  และตรวจสอบพสัดุ ครุภณัฑใ์นหน่วยงาน 
 - ด าเนินการจ าหน่ายพสัดุ ครุภณัฑท่ี์หมดสภาพ  
 - จดัท ารายงานพสัดุ ครุภณัฑป์ระจ าปี เสนอผูอ้  านวยการ  

5.3  ด าเนินการซ่อมบ ารุงพสัดุ ครุภณัฑข์องส านกัฯ 
 6. งานอาคารและสถานที่  ด าเนินงานท่ีเก่ียวกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
 6.1 การบ ารุงรักษา  
  - ด าเนินการบ ารุงรักษา อาคารทั้งบริเวณภายในและโดยรอบของส านกัฯ   
                            - การประสานงานกบัฝ่ายอาคารสถานท่ีของมหาวทิยาลยั 
 6.2 การรักษาความปลอดภยั 
  - จดัเจา้หนา้ท่ีควบคุมดูแลการเขา้-ออก ของผูใ้ชบ้ริการของส านกัฯ  
  - จดัเจา้หนา้ท่ีควบคุม ดูแล และบริการตูเ้ก็บของใหผู้ใ้ชบ้ริการฝากของ  
ก่อนเขา้ส านกัฯ 

6.3 โทรศพัท ์
  - ด าเนินการบริการติดตั้ง ดูแล และซ่อมบ ารุงโทรศพัทภ์ายในส านกั ฯ 

6.4 ไฟฟ้า 
  - ด าเนินการดูแล ซ่อมแซมระบบไฟฟ้าภายในส านกัฯ ขั้นพื้นฐาน  
  - ด าเนินการดูแล ซ่อมบ ารุงลิฟตภ์ายในส านกัฯ ขั้นพื้นฐาน  
  - ด าเนินการดูแล ซ่อมบ ารุงเคร่ืองปรับอากาศภายในส านกัฯ ขั้นพื้นฐาน  
  - ด าเนินการประสานงานกบัฝ่ายอาคารสถานท่ีของมหาวทิยาลยั  

6.5 ประปา 
  - ด าเนินการดูแล ซ่อมบ ารุงงานประปาภายในส านกัฯ ขั้นพื้นฐาน รวมถึง  
การประสานงานกบัฝ่ายอาคารสถานท่ีของมหาวทิยาลยั 

7. งานวางแผนและพฒันาการบริหาร 
7.1  ด าเนินการจดัท าแผนงานประจ าปีและระยะยาวของส านกัวทิยบริการฯ  

(ภาคการศึกษา แผนประจ าปี   และแผนระยะยาว) 
7.2  บริหารงบประมาณใหส้อดรับกบัโปรแกรมวชิาท่ีเปิดสอนและงบประมาณท่ี   

ไดรั้บ 
7.3  ด าเนินการจดัท าและปฏิรูปโครงสร้างการบริหารงานภายในส านกัฯ ใหเ้ห็นเป็น 
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รูปธรรม 
7.4  ด าเนินการจดัท าคู่มือการศึกษาตนเอง  โดยประสานงานกบัผูรั้บผดิชอบดา้นการ  

ประกนัคุณภาพ 
งานจัดการสารสนเทศ  ภาระหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 

 1. งานจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  ทั้งหนงัสือ ส่ิงพิมพต่์อเน่ือง และส่ือโสตทศัน์  
    ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 

      1.1  ด าเนินการจดัซ้ือ จดัหาทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท 
  - ส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและโปรแกรมวชิาต่าง ๆ  
  - ส ารวจทรัพยากรสารสนเทศของส านกัฯ เปรียบเทียบกบัรายการทรัพยากร  
สารสนเทศท่ีผูใ้ชเ้สนอมา 

- ประสานงานกบัส านกัพิมพห์รือตวัแทนจ าหน่ายทรัพยากรสารสนเทศ  เพื่อ 
จดังานออกร้านหนงัสือ  หรือขอรายการบรรณานุกรมหนงัสือใหม่  

- น าคณาจารยไ์ปเลือกหนงัสือท่ีศูนยจ์  าหน่ายหนงัสือ 
- ด าเนินการจดัซ้ือ จดัหา ตามระเบียบราชการ 

      1.2  จดัท าทะเบียนการจดัซ้ือ จดัหาทรัพยากรสารสนเทศ 
 2. งานวเิคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 
      2.1  วเิคราะห์หมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศ 
      2.2  วเิคราะห์หวัเร่ืองทรัพยากรสารสนเทศ  
      2.3  ก าหนดแบบฟอร์มการปรับรายการทางบรรณานุกรมส าหรับทรัพยากร  
สารสนเทศทุกประเภทของส านกัวทิยบริการฯ 
     2.4  ท ารายการทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทของส านกัวทิยบริการฯ 
     2.5  บนัทึกขอ้มูลทรัพยากรสารสนเทศลงในฐานขอ้มูลของส านกัวทิยบริการฯ  
              2.6  เขา้ร่วมประชุมสหบตัรรายการ (UNION CATALOG) เพื่อปรับปรุงการลง 
รายการใหเ้ป็นมาตรฐานร่วมกนัในกลุ่มของมหาวทิยาลยัราชภฏั 

    2.7  เช่ือมโยงรายการหนงัสือเขา้ฐานขอ้มูลทรัพยากรสารสนเทศ  
 3. งานส ารวจและซ่อมบ ารุงทรัพยากรสารสนเทศ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ  
ดงัน้ี 
      3.1  ซ่อมแซมดูแลทรัพยากรสารสนเทศท่ีช ารุด 
      3.2  จดัท ารูปเล่มทรัพยากรสารสนเทศใหม่ 
 4. งานบริการบรรณานุกรม  ด าเนินงานเก่ียวกบัเร่ืองการจดัท าบรรณานุกรมรายช่ือทรัพยากร
สารสนเทศใหม่ประจ าเดือน และน าส่งบรรณานุกรมรายช่ือทรัพยากรสารสนเทศใหม่ไปยงัโปรแกรม
วชิาต่าง ๆ และใหบ้ริการในส านกัวทิยบริการฯ 
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 5. งานบริการหนังสือเร่งด่วน  ด าเนินงานเพื่อใหห้นงัสือท่ีเขา้มาใหม่ออกใหบ้ริการได้ 
รวดเร็วยิง่ข้ึน 
 6. งานบริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศ ด าเนินการในการใหบ้ริการยมื-คืนทรัพยากร
สารสนเทศทุกประเภทแก่คณาจารย ์นิสิต นกัศึกษาและบุคลากรของมหาวทิยาลยั 

งานเทคโนโลยแีละนวตักรรม ภาระหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 
1. งานบริการส่ือโสตทศันวสัดุ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.1  จดัหาอุปกรณ์ใหเ้หมาะสมเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
1.2  ดูแลและรับจองการใชห้อ้งโสตฯ และหอ้งประชุม 
1.3  จดัท าบรรณานุกรมรายช่ือวดีิทศัน์ใหม่ส่งไปยงัโปรแกรมวชิาต่าง ๆ  
1.4  จดัท าประกาศรายช่ือวดิีทศัน์ใหม่ติดท่ีหนา้ส่วนงานบริการโสตฯ 
1.5  จดับริการการใชห้อ้งต่าง ๆ  ดงัน้ี 

  - จดัท าตารางการใชห้อ้งต่าง ๆ ในส านกัฯ  
  - จดัเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ประกอบการใชง้าน  
 2. งานบ ารุงรักษาทรัพยากรโสตทศันูปกรณ์ เคร่ืองมือและอุปกรณ์  

2.1  ดูแลและซ่อมแซมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส่ือโสตทศันวสัดุ 
2.2  จดัท าคู่มืออธิบายวธีิการใชอุ้ปกรณ์ต่าง ๆ ติดท่ีดา้นขา้งอุปกรณ์นั้น ๆ 

3. งานเทคโนโลยสีารสนเทศ ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี   
3.1 พฒันาและปรับปรุงระบบ Hardware, Software, และ Network ท่ีใชส้ าหรับปฏิบติัการ

คอมพิวเตอร์ 
3.2 ร่วมมือและประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อท าการปรับปรุงและแกไ้ขปัญหาท่ีเกิด 

ข้ึนกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ภายในหน่วยงาน 
3.3 จดัการบริหารตารางเวลาการปฏิบติัการสนบัสนุนหรือซ่อมบ ารุงคอมพิวเตอร์  
3.4 วางแผนการจดัใหมี้เคร่ืองมืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการใช้  

ทางดา้นการเรียนการสอน  การบริการ และการบริหาร  
3.5  ฝึกอบรมผูใ้ชร้ะบบ ใหส้ามารถใชง้านระบบต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกัได ้
3.6 บ ารุงรักษาระบบปฏิบติัการของเคร่ืองบริการอินเทอร์เน็ตของส านกัเครือข่าย   และ 

ดูแลโฮมเพจของส านกัวทิยบริการ   
งานส่งเสริมการเรียนรู้ ภาระหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ 
1. งานประชาสัมพนัธ์  ด าเนินการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการด าเนินงานของส านกัวทิย 

บริการฯ ทั้งภายในและภายนอก ดงัน้ี  
1.1 จดัท าวารสาร “สารสนเทศ” เพื่อเผยแพร่ความรู้ทางวชิาชีพบรรณารักษศาสตร์ และ

เผยแพร่ผลงานของโปรแกรมวชิาบรรณารักษศาสตร์ ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัแก่สาธารณชนทัว่ไป  จดัท าแผน่พบั 
ซีดี และวซีีดี เพื่อประชาสัมพนัธ์งานบริการและกิจกรรม 
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1.2  ประสานงานสถานีบริการสารสนเทศทางวชิาการในการใหบ้ริการยมื-คืนทรัพยากร
สารสนเทศ 

1.3  จดักิจกรรมเพื่อใหบ้ริการวชิาการสู่ชุมชนในหลากหลายรูปแบบเพื่อชุมชนจะไดมี้
ความรู้ ความเขา้ใจ หรือแมแ้ต่น าไปประยกุตใ์ชใ้นชีวติประจ าวนั  

2. งานสารสนเทศพเิศษ  ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองขอ้มูลทอ้งถ่ิน ดงัน้ี  
2.1  รวบรวมสารสนเทศทอ้งถ่ินในเขตธนบุรี 
2.2  จดัท าฐานขอ้มูลสารสนเทศทอ้งถ่ิน 
2.3  เช่ือมโยงแหล่งสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบังานสารสนเทศทอ้งถ่ิน 
2.4  เช่ือมโยงฐานขอ้มูลสารสนเทศทอ้งถ่ินกบัเครือข่าย RANET และอินเทอร์เน็ต 
2.5  จดับริการสืบคน้สารสนเทศทอ้งถ่ิน 
2.6  จดัท าคู่มือการใชฐ้านขอ้มูลทอ้งถ่ิน  พร้อมทั้งฝึกอบรมวธีิการจดัเก็บและคน้ 

คืนสารสนเทศทอ้งถ่ิน 
2.7  ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่สารสนเทศทอ้งถ่ิน 

 3. งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า  
เป็นบริการท่ีจดัข้ึนเพื่อใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชห้อ้งสมุดในการคน้หาสารนิเทศ  ใหบ้ริการตอบ

ค าถามทางวชิาการและค าถามทัว่ไป     การใหค้  าแนะน าวธีิการคน้ควา้ทรัพยากรสารสนเทศทั้งท่ีเป็น
ส่ือส่ิงพิมพ ์   ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ   เช่น  ช่วยคน้หาแหล่งท่ีอยูท่รัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ 
ช่วยคน้หาขอ้มูลในทรัพยากรสารสนเทศ  แนะน าการใชเ้คร่ืองมือช่วยคน้   และบริการสอนวธีิควบคุม
ทางบรรณานุกรม  บริการสอนใชท้รัพยากรสารสนเทศในหอ้งสมุดเพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บสารสนเทศอยา่ง
ครบถว้นสมบูรณ์ 
 
แผนกลยุทธ์ของส านักวทิยบริการฯ พ.ศ.2552-2556 

1. ทิศทางการพฒันาส านกัวทิยบริการฯ 
     การวางแผนเป็นกระบวนการด าเนินการอยา่งรอบคอบ โดยประเมินสภาวะปัจจุบนัและ
สภาวะในอนาคตท่ีน่าจะเป็นภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยู ่ พิจารณาทิศทางในอนาคตท่ีเป็นไปได ้ 
ก าหนดกลยทุธ์  นโยบายและกลวธีิในการด าเนินงาน  ทั้งน้ีเพื่อน าไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีจะพฒันาส านกั
วทิยบริการฯ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยาใหส้อดคลอ้ง หรือเหมาะสมกบัสภาพการ
เปล่ียนแปลงท่ีเป็นโลกาภิวตัน์โดยจดัท าแผนพฒันาส านกัวทิยบริการฯ  เป็นโครงการ 1 ปี และ 5 ปี ข้ึน
เพื่อ ใหก้ารด าเนินการในภารกิจหลกัของส านกัวทิยบริการฯ มีทิศทางท่ีชดัเจนและน าไปสู่แผนปฏิบติั
งาน 
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2. ปรัชญา 
    “แหล่งสรรพความรู้กา้วสู่เทคโนโลย ีบริการดีมีจิตส านึก ” การใหบ้ริการทางวชิาการเพื่อ
สนบัสนุนการเรียน การสอน และการวจิยัใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และ
จิตส านึกท่ีดี รวมทั้งความคาดหวงัของสังคมเพราะมหาวทิยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อ
พฒันาทอ้งถ่ิน  

3. วสิัยทศัน์ 
    “ส านกัวทิยบริการฯ มุ่งเป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นน า และใหบ้ริการเชิงรุก เช่ือมโยงองคค์วามรู้
สากลกบัภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน”  

   ส านกัวทิยบริการฯ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา เป็นศูนยก์ารเรียนรู้ของ 
คณาจารย ์บุคลากร นกัศึกษาและชุมชนในทอ้งถ่ิน และเพื่อตอบสนองและสนบัสนุนการเรียนรู้ตลอด
ชีวติ โดยจดัใหมี้การบริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลายทั้งรูปแบบ ระบบ และมีสาระ ท่ีทนัสมยั
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยบรรณารักษว์ชิาชีพท่ีมีความสามารถ และความรอบรู้ นอกจากน้ีส านกัวทิย
บริการฯมุ่งเป็นศูนยก์ลางในการใหบ้ริการวชิาการดา้นหอ้งสมุด เทคโนโลยกีารศึกษา และเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยั มีมาตรฐานสามารถเช่ือมโยงองคค์วามรู้ทั้งในและนอกมหาวทิยาลยั ระดบั
ภูมิภาค ระดบัชาติ และนานาชาติได ้โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
  4. พนัธกิจ 

    4.1 แสวงหาและจดัใหมี้ทรัพยากรสารสนเทศทั้งส่ิงตีพิมพ ์ไม่ตีพิมพ ์และส่ือ 
อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเป็นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และภูมิปัญญาสากล 
     4.2 สนบัสนุนการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวติดว้ยการบริการ
สารสนเทศเชิงรุกในหลากหลายรูปแบบ 

    4.3 ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ในการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
และแหล่งการเรียนรู้ต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
     4.4 เป็นแหล่งเช่ือมโยงองคค์วามรู้ทอ้งถ่ินและองคค์วามรู้สากลโดยผา่นเครือข่าย
สารสนเทศในระดบัมหาวทิยาลยั ทอ้งถ่ินและสากล 
ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และวตัถุประสงค์ 
 เพื่อใหก้ารด าเนินงานของส านกัวทิยบริการฯบรรลุ ปรัชญา  วสิัยทศัน์พนัธกิจ และ
วตัถุประสงค์ ส านกัวทิยบริการฯไดก้ าหนดประเด็นยทุธศาสตร์ท่ีตอบสนองต่อภารกิจหลกัของ
มหาวทิยาลยั ออกเป็น 4 ดา้น คือ บริการทรัพยากรการเรียนรู้อยา่งมีคุณภาพ  การพฒันานวตักรรม
เทคโนโลย ี ระบบบริหารจดัการสู่การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้  และการพฒันาทรัพยากรบุคคล  โดย
มี 4 เป้าประสงค ์และ 13 วตัถุประสงค ์ดงัตารางท่ี 1 
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ตารางที ่ 1 ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และวตัถุประสงค์   

ประเดน็ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ วตัถุประสงค์ 
1. บริการทรัพยากรการเรียนรู้
อยา่งมีคุณภาพ 

เป็นแหล่งสารสนเทศท่ีมีคุณภาพมุ่ง
บริการสารสนเทศในการสนบัสนุน
ภารกิจหลกัของมหาวทิยาลยัราชภฎั
บา้นสมเด็จเจา้พระยา 
 
 
 

1. เพื่อใหบ้ริการสารสนเทศในการสนบัสนุนการ
เรียนการสอนการวจิยัของนิสิตนกัศึกษา บุคลากร
ของมหาวทิยาลยัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยาและ
เพื่อการเรียนรู้ของชุมชน 
 

2. เพื่อพฒันาผูใ้ชบ้ริการใหมี้ศกัยภาพในการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

3. เพ่ือพฒันาเป็นแหล่งบริการสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ชั้นน า 
 

2. การพฒันานวตักรรม
เทคโนโลย ี
 
 
 
 
 

เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีมีระบบ
หอ้งสมุดอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อ
สนบัสนุนการเป็นมหาวทิยาลยั
อิเลก็ทรอนิกส์ eUniversity 
 
 
 
 

1. เพื่อพฒันาทรัพยากรสารสนเทศและระบบ
ฐานขอ้มูลในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

2. เพ่ือเผยแพร่เทคโนโลยแีละนวตักรรมในการ
สนบัสนุนการเป็นมหาวทิยาลยัท่ีเนน้ทอ้งถ่ินสู่
สากล  สากลสู่ทอ้งถ่ินและการเป็น eUniversity 

 

3. เพ่ือส่งเสริม สนบัสนุนการให ้บริการวชิาการ 
และเผยแพร่ความรู้ดา้นเทคโนโลยใีหแ้ก่สงัคม
และทอ้งถ่ินเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวติ 

 

3. ระบบบริหารจดัการสู่การ
เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ 
 
 

พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการเพื่อ
สนบัสนุนภารกิจของส านกัวทิย
บริการฯใหเ้ป็นไปตามเกณฑ์
มาตรฐานหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 

1. เพื่อใหร้ะบบการบริหารของส านกัวทิยบริการฯ
มีความคล่องตวัและสามารถด าเนินการแบบ
เบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว 

2. เพื่อพฒันาการบริหารจดัการระบบสารสนเทศ
ในการสนบัสนุนภารกิจหลกัของส านกัวทิย
บริการ 

3. เพื่อพฒันาส านกัวทิยบริการฯใหเ้ป็นองคก์ร
แห่งการเรียนรู้ 
4. เพื่อพฒันาส านกัวทิยบริการฯ  ใหเ้ป็นระบบ
ส านกังานอตัโนมติัโดยปฏิบติัการผา่นระบบ
เครือข่าย 

4. การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
 
 

บุคลากรของส านกัวทิยบริการฯมี
สมรรถนะในการท างาน สามารถ
พฒันางานเพื่อสร้างเสริมศกัยภาพ

1. บุคลากรของส านกัวทิยบริการฯ มีความรู้เป็น
ปัจจุบนัและมีประสบการณ์ท่ีเหมาะสมตามภาระ
งานสามารถน าความรู้มาใชใ้นการพฒันางานได้
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ประเดน็ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ วตัถุประสงค์ 
 
4. การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
(ต่อ) 
 
 

ในการแข่งขนัขององคก์ร 
 

โดยมีผลงานในเชิงประจกัษ ์

2. บุคลากรมีความกา้วหนา้ตามสายงาน มีความ
ภาคภูมิใจในบทบาทหนา้ท่ีของตนเองและองคก์ร 

3. บุคลากรสามารถสร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
เพื่อแลกเปล่ียนเรียนรู้ในการท างานภายในและ
ภายนอกองคก์ร 

 
ประเด็นยทุธศาสตร์ที ่1  บริการทรัพยากรการเรียนรู้อย่างมีคุณภาพ  
 
เป้าประสงค์ 

เป็นแหล่งสารสนเทศท่ีมีคุณภาพมุ่งบริการสารสนเทศในการสนบัสนุนภารกิจหลกัของ
มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
 
วตัถุประสงค์ 1.1 เพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ ในการสนบัสนุนการเรียนการสอน การวจิยัของนิสิต
นกัศึกษา บุคลากรของมหาวทิยาลยัราชภฎับา้นสมเด็จเจา้พระยาและเพื่อการเรียนรู้ของชุมชน  
 

กลยุทธ์ 
1.1.1 จดับริการเชิงรุก เพื่อใหมี้การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า  มีประสิทธิภาพ  และ

เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
1.1.2 จดักิจกรรมส่งเสริมการใชท้รัพยากรการเรียนรู้ดา้นการเรียนการสอน และ

การวจิยัและอ านวยความสะดวกในการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศแก่
ผูใ้ชบ้ริการทั้งท่ีเป็นการใชภ้ายในและภายนอกหอ้งสมุด 

1.1.3 จดักิจกรรมผูใ้ชบ้ริการสัมพนัธ์และประชาสัมพนัธ์การบริการและกิจกรรม
ส่งเสริมการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

1.1.4 พฒันาทกัษะและความรู้ใหม่แก่บรรณารักษแ์ละเจา้หนา้ท่ีเพื่อใหส้ามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีความสามารถในการเพิ่มคุณภาพ
ผลงาน 

1.1.5 เพิ่มพื้นท่ีในการใหบ้ริการและปรับปรุงภูมิทศัน์ใหเ้หมาะสมกบัจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

ตารางที ่ 1 ประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ และวตัถุประสงค์ (ต่อ) 
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1.1.6 ก าหนดมาตรการในตรวจสอบการใชท้รัพยากรสารสนเทศท่ีจดัซ้ือทุก
ปีงบประมาณ 

 
ดัชนีวดัผลการด าเนินงาน 

1. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการฯไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 70 
2. ผูใ้ชบ้ริการเขา้ร่วมกิจกรรมส่งเสริมการใชบ้ริการไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 5 ต่อปี  
3. มีกิจกรรมความร่วมมือระหวา่งอาจารยแ์ละส านกัวทิยบริการฯ ในการใชท้รัพยากรการ

เรียนรู้เพื่อการเรียนการสอน   หรือกิจกรรมเสริมหลกัสูตรอยา่งนอ้ย 5 กิจกรรม ต่อปี  
4. บุคลากรไดรั้บการพฒันาดา้นความรู้ และทกัษะเทคโนโลยสีารสนเทศ  อยา่งนอ้ย            

ปีละ 1 คร้ัง 
5. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้มของส านกัวทิยบริการฯ ไม่นอ้ยกวา่         

ร้อยละ  70 
 
ระยะเวลาด าเนินการ  ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ       1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนและพฒันา 
  2.  หวัหนา้กลุ่มงานส่งเสริมการเรียนรู้ 
 
วตัถุประสงค์  1.2 เพื่อพฒันาผูใ้ชบ้ริการใหมี้ศกัยภาพในการใชท้รัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  
  กลยุทธ์ 

1.2.1 จดัท าแผนการจดัหาส่ือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเพื่อการจดักิจกรรมพฒันา
ทกัษะสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการ 

1.2.2 จดักิจกรรมท่ีหลากหลายรูปแบบเพื่อพฒันาทกัษะสารสนเทศและทกัษะ
เทคโนโลยสีารสนเทศแก่ผูใ้ชบ้ริการทั้งในและนอกสถานท่ี 

 
ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 

1. มีส่ือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเพื่อจดักิจกรรมพฒันาทกัษะสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศ
เพิ่มข้ึนอยา่งนอ้ย ปีละ 3 รายการตลอด 5 ปี 

2. กิจกรรมพฒันาทกัษะสารสนเทศและเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยา่งนอ้ยปีละ 
2 คร้ัง 

3. จดักิจกรรมทั้งในและนอกสถานท่ี เพื่อแนะน าการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการฯ อยา่งนอ้ย
ปีละ 3 คร้ัง 

4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้ร่วมกิจกรรมมีความพึงพอใจไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 70 
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ระยะเวลาด าเนินงาน ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ   1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร 
  2.  หวัหนา้กลุ่มงานจดัการสารสนเทศ 
 
วตัถุประสงค์      1.3  เพื่อพฒันาเป็นแหล่งบริการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  
  กลยุทธ์ 

1.3.1 เพื่อพฒันาระบบจดัหาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์เพื่อสนบัสนุนการ
เรียนการสอนและการวจิยั 

1.3.2 สร้างเครือข่ายความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุดและสถาบนับริการสารสนเทศ
เพื่อสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 

1. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์   ไม่นอ้ยกวา่
ร้อยละ 70 

2. มีเครือข่ายความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุดและสถาบนับริการสารสนเทศเพิ่มข้ึน
ทุกปี 

 
ระยะเวลาด าเนินการ ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ  1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร 
  2.  หวัหนา้กลุ่มงานจดัการสารสนเทศ 
 
ประเด็นยทุธ์ศาสตร์ที ่2  การพฒันานวัตกรรมเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

เป้าประสงค์ 
 ส านกัวทิยบริการฯ เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ท่ีมีระบบหอ้งสมุดอิเล็กทรอนิกส์เพื่อสนบัสนุน
การเป็นมหาวทิยาลยัอิเล็กทรอนิกส์ eUniversity 
 

วตัถุประสงค์ที ่ 2.1 เพื่อพฒันาทรัพยากรสารสนเทศและระบบฐานขอ้มูลในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  
  กลยุทธ์ 

2.1.1  พฒันาระบบฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อส่งเสริมการใชท้รัพยากรสารสนเทศ
ของหอ้งสมุด 
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2.1.2  พฒันาระบบการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ใหมี้ความคล่องตวั
และรวดเร็วข้ึน 

2.1.3  จดัหาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบส่ิงพิมพ ์รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์และอ่ืนๆ 
ใหก้วา้งขวางและลึกซ้ึง 
2.1.4  สร้างความเขม้แขง็ของเครือข่ายความร่วมมือการด าเนินงานระหวา่งหอ้งสมุด 

2.1.5  ประสานความร่วมมือกนัศูนยค์อมพิวเตอร์ ในการพฒันาระบบการส่ือสาร
ขอ้มูลใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการในการเขา้ถึง
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. มีทรัพยากรสารสนเทศสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการสอน และสนบัสนุน

การวจิยัไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 ของทรัพยากรสารสนเทศทั้งหมด 
2. มีการใชท้รัพยากรสารสนเทศท่ีจดัซ้ือ ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 60 
3. มีช่องทางใหผู้ใ้ชบ้ริการเสนอแนะการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ ไม่นอ้ยกวา่ 3 

ช่องทาง 
4. มีความร่วมมือในการด าเนินงานหอ้งสมุดระหวา่ง ส านกัวทิยบริการฯ กบั

หอ้งสมุดคณะและหน่วยงานอ่ืนๆ อยา่งต่อเน่ือง 
5. ผูใ้ชห้อ้งสมุดสามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 
6. ผูใ้ชห้อ้งสมุดมีความพึงพอใจในการเขา้ถึงขอ้มูลจากทรัพยากรสารสนเทศ

อิเล็กทรอนิกส์ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 70 
 

ระยะเวลาการด าเนินการ  ปีงบประมาณ 2550-2554 
 

ผู้รับผดิชอบ 1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  2.  หวัหนา้กลุ่มงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม 
 

วตัถุประสงค์ที ่   2.2    เพื่อเผยแพร่นวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการเป็น
มหาวทิยาลยัท่ีเนน้ชุมชนสู่สากล และสากลสู่ทอ้งถ่ิน และการเป็น eUniversity ของมหาวทิยาลยั     
ราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
  กลยุทธ์ 

2.2.1 พฒันานวตักรรมเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการเรียนการสอน การ
วจิยัของมหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 

2.2.2 แพร่กระจายความรู้ทางนวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศโดยผา่นระบบ
เครือข่าย 
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2.2.3 ประเมินระบบการท างานของงานเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อปรับปรุง
ระบบงานใหเ้หมาะสมกบัภารกิจในการสนบัสนุนการเป็นมหาวทิยาลยัท่ี
เนน้ทอ้งถ่ินสู่สากล สากลสู่ทอ้งถ่ิน และการเป็น eUniversity 

2.2.4 ปรับกระบวนทศัน์ในการบริการจดัการนวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศ
ของบุคลากรเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 

 

ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อนวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่นอ้ยกวา่

ร้อยละ 70 
2. มีช่องทางในการแพร่กระจายความรู้ โดยผา่นระบบเครือข่ายอยา่งนอ้ย 2 ช่องทาง  
3. มีการประเมินระบบการท างานของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ปีละ 1 คร้ัง 
4. ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันานวตักรรมเพื่อสนบัสนุนการเรียนการสอน  อยา่งนอ้ย

ปีละ 1 โครงการ 
5. ส่งเสริมใหบุ้คลากรพฒันานวตักรรมเพื่อสนบัสนุนการเรียนการสอน  อยา่งนอ้ย

ปีละ 1 โครงการ 
 

ระยะเวลาการด าเนินการ   ปีงบประมาณ  2551-2555 
 

ผู้รับผดิชอบ     1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ 
     2.  หวัหนา้กลุ่มงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม  
 

วตัถุประสงค์ที ่  2.3   เพื่อส่งเสริม  สนบัสนุนการใหก้ารบริการวชิาการและเผยแพร่ความรู้ดา้น  
เทคโนโลยสีารสนเทศใหแ้ก่สังคมและทอ้งถ่ิน  เพื่อการเรียนรู้ตลอดชีวติ 
  กลยุทธ์ 

2.3.1 ส่งเสริมการบริการและเผยแพร่วชิาการเทคโนโลยสีารสนเทศผา่นเครือข่าย
ทั้งในและนอกมหาวทิยาลยั เพื่อสนบัสนุนการศึกษาอยา่งต่อเน่ืองส่งเสริม
และเผยแพร่งานวจิยัใหแ้ก่สังคมและทอ้งถ่ิน 

2.3.2 สนบัสนุนใหท้อ้งถ่ินไดเ้รียนรู้วธีิการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 
 

ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. ด าเนินการใหบ้รรลุเป้าหมายเก่ียวกบัการฝึกอบรมผา่นเครือข่ายอยา่งนอ้ยปีละ 2 

เร่ือง 
2. มีการน าผลการวจิยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศลงตีพิมพใ์นวารสารสารสนเทศ ปี

ละ 2  คร้ัง 
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3. จดัอบรมและใหบ้ริการวชิาการแก่ทอ้งถ่ินอยา่งนอ้ย ปีละ 2 โครงการ  
4. จดักิจกรรมสนบัสนุนการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองอยา่งนอ้ย ปีละ 2 กิจกรรม 

 
ระยะเวลาด าเนินการ  ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ   1 . รองผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนและพฒันา 
     2.  หวัหนา้กลุ่มงานส่งเสริมการเรียนรู้ 
 

ประเด็นยทุธศาสตร์ที ่  3   ระบบบริหารจัดการสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  
 
เป้าประสงค์ 
 พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการเพื่อสนบัสนุนภารกิจของส านกัวทิยบริการฯ ใหเ้ป็นไปตาม
เกณฑม์าตรฐานหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
 
วตัถุประสงค์ที ่ 3.1   เพื่อใหร้ะบบการด าเนินงานของส านกัวทิยบริการฯ มีความคล่องตวัและ  
                                 สามารถด าเนินการแบบเบด็เสร็จในขั้นตอนเดียว 
 กลยุทธ์ 
   3.1.1 จดัหาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจดัการใหค้รอบคลุมทุกภาระงาน  

3.1.2 พฒันาใหเ้ป็นส านกังานอิเล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับการด าเนินงานดา้นการ   
         บริหารจดัการ  

   3.1.3 สนบัสนุนการกระจายอ านาจและการท างานแบบมีส่วนร่วมของบุคลากร 
               ส านกัวทิยบริการฯ  
   3.1.4 ทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานภาระงานเพื่อน าไปสู่การใหบ้ริการท่ีมี 
              คุณภาพ  
   3.1.5 ส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพทางวชิาชีพของบุคลากรใหส้ามารถปฏิบติังาน 
             ในหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ  
   3.1.6 จดัระบบการปฏิบติังานท่ีลดขั้นตอนเพื่อใหบุ้คลากรสามารถท างานแทนกนั 
              ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
                  3.1.7 ใชด้รรชนีเทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อมุ่งพฒันาองคก์รใหบ้รรลุการบริหาร  
            จดัการคน 3 ประเด็นคือ การใชค้นเท่าเดิมท างานไดม้ากข้ึน งานเท่าเดิมแต่ใช ้  
                  คนนอ้ยลง และคุณภาพของงานตอ้งดีเท่าเดิมหรือดีกวา่  
ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 

1. มีระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจดัการครอบคลุมทุกภาระงานภายในปี 2555 
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2. สารสนเทศมีความทนัสมยัเช่ือถือได ้
3. บุคลากรสามารถเขา้ถึงขอ้มูลดา้นการบริหารจดัการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และสามารถ

ตรวจสอบยอ้นหลงัไดอ้ยา่งนอ้ย 3 ปี 
4. ผลการประเมินประสิทธิภาพของระบบอยูใ่นระดบัดี 
5. มีคู่มือการปฏิบติังานท่ีมีมาตรฐานในทุกระบบงาน 
6. บุคลากรไดรั้บการพฒันา เช่น ประชุม อบรม สัมมนา อยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง 
7. มีระบบงานท่ีสามารถใหบ้ริการเบด็เสร็จในขั้นตอนเดียวอยา่งนอ้ย 2 ระบบงาน  
8. มีการประชุมบุคลากรส านกัวทิยบริการฯเพื่อระดมสมอง อยา่งนอ้ยเดือนละ  

1 คร้ัง 
9. ผลการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรอยูใ่นระดบัดี 

 
ระยะเวลาการด าเนินงาน ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ 1.  รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร 
 2.  หวัหนา้กลุ่มงานสนบัสนุนทัว่ไป 
 
วตัถุประสงค์ที ่  3.2  เพื่อพฒันาการบริหารจดัการระบบสารสนเทศในการสนบัสนุนภารกิจหลกั  
                   ของส านกัวทิยบริการฯ  

 
กลยุทธ์ 
3.2.1  จดัท าแผนในการปรับปรุงและพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ  
3.2.2  สนบัสนุนใหบุ้คลากรใชน้วตักรรมเพื่อพฒันางาน  
3.2.3  จดัระบบหรือส่งบุคลากรเขา้ร่วมประชุมดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  

 
ดัชนีช้ีวดัผลด าเนินงาน 

1. มีแผนการปรับปรุงและพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศทุก 3 ปี 
2. มีนวตักรรมใหม่อยา่งนอ้ย 1 นวตักรรม / ปี 
3. จดัอบรม ประชุม สัมมนา หรือส่งบุคลากรเขา้ร่วมอบรม ประชุม สัมมนา ดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศ ปีละ 2 คร้ัง 
4. ผลการประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังานของบุคลากรในระดบัดี 

 
ผู้รับผดิชอบ 1.  รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร 
 2.  หวัหนา้กลุ่มงานสนบัสนุนทัว่ไป 



27 
 

วตัถุประสงค์ที ่ 3.3   เพื่อพฒันาส านกัวทิยบริการฯ ใหมี้ภาพลกัษณ์ในการเป็นองคก์รแห่งการ  
           เรียนรู้  
  กลยุทธ์ 
   3.3.1  จดักิจกรรมการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกดา้นการเป็นองคก์รการเรียนรู้  
   3.3.2  ส่งเสริมส านกัวทิยบริการฯ ใหเ้ป็นแหล่งความรู้ท่ีมีคุณภาพและสอดคลอ้ง 
              ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
   3.3.3  สร้างกลไกสนบัสนุนการเผยแพร่ผลงานนวตักรรมสู่ประชาคม 
 
ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 

1. มีการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่กิจกรรมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
2. ผลการประเมินภาพลกัษณ์การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้อยูใ่นระดบัดี  
3. มีกิจกรรมการเผยแพร่ผลงาน / นวตักรรมสู่ประชาคม บนระบบเครือข่ายอยา่ง

ต่อเน่ือง 
 

ระยะเวลาด าเนินการ ปีงบประมาณ 2551-2555 
ผู้รับผดิชอบ  1. เลขานุการส านกัวทิยบริการฯ  

2. หวัหนา้กลุ่มงานส่งเสริมการเรียนรู้ 
วตัถุประสงค์ที ่ 3.4  เพื่อพฒันาส านกัวทิยบริการฯ ใหเ้ป็นระบบส านกังานอตัโนมติั โดย  
                                  ปฏิบติัการผา่นระบบเครือข่าย 
  กลยุทธ์ 
  3.4.1  พฒันาระบบบริหารจดัการท่ีมีความโปร่งใส   ตรวจสอบไดแ้ละเปิดโอกาส  

          ใหป้ระชาคมมีส่วนร่วมอยา่งเหมาะสม 
  3.4.2  ใชร้ะบบการจดัการความรู้เพื่อการพฒันาคุณภาพการด าเนินงาน  
  3.4.3  น าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการด าเนินงาน 
 

ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. ผลการประเมินความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี 
2. มีชุมชนนกัปฏิบติับนเครือข่ายอยา่งนอ้ย 2 ชุมชน 
3. มี  Good Practice ของการปฏิบติังานในแต่ละงาน 

 

ระยะเวลาด าเนินการ  ปีงบประมาณ  2551-2555 
 

ผู้รับผดิชอบ 1.  ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการฯ 
 2.  เลขานุการส านกัวทิยบริการฯ 
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ประเด็นยทุธศาสตร์ที ่4  การพฒันาทรัพยากรบุคคล 
 
เป้าประสงค์ 
 บุคลากรของส านกัวทิยบริการฯ มีสมรรถนะในการท างาน  สามารถพฒันางานเพื่อสร้างเสริม
ศกัยภาพในการแข่งขนัขององคก์ร 
 
วตัถุประสงค์ที ่ 4.1   บุคลากรของส านกัวทิยบริการฯ มีความรู้เป็นปัจจุบนั และประสบการณ์ท่ี  
         เหมาะสมตามภาระงาน สามารถน าความรู้มาใชใ้นการพฒันางานไดโ้ดยมี  
                                  ผลงานในเชิงประจกัษ ์

 
กลยุทธ์ 

   4.1.1 ส่งเสริมการพฒันาบุคลากรเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการปฏิบติังาน 
   4.1.2  ส่งเสริมใหบุ้คลากรจดัท าโครงการพฒันางานของตนเอง 
 
ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 

1. จดัใหมี้หรือส่งบุคลากรเขา้ร่วมกิจกรรมพฒันาบุคลากรอยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง 
2. มีโครงการและผลงานเชิงพฒันาอยา่งนอ้ยปีละ 2 เร่ือง / ต่องาน 
3. มีกิจกรรมการพฒันา หรือศึกษาดูงานอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง 

 
ระยะเวลาด าเนินการ ปีงบประมาณ 2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ     1.  ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการฯ 

2. หวัหนา้งานทุกกลุ่มงาน 
 

วตัถุประสงค์ที ่ 4.2  บุคลากรมีกา้วหนา้ตามสายงาน  มีความภาคภูมิใจในบทบาทและหนา้ท่ี   
                     ของตนเองและองคก์ร  
  กลยุทธ์ 

4.2.1 ส่งเสริมบุคลากรท่ีมีความสามารถใหด้ ารงต าแหน่งท่ีสูงข้ึน 
4.2.2 จดักิจกรรมประเมินบุคลากรดีเด่นประจ าปี 
4.2.3 ก าหนดแผนประจ าปีในการจดักิจกรรมท่ีหลากหลายรูปแบบเพื่อพฒันา   
        ทกัษะทางวชิาชีพส าหรับบุคลากร 
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ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. ผลการประเมินการปฏิบติังานบุคลากรอยูใ่นระดบัดี 
2. มีแผนการพฒันาทกัษะทางวชิาชีพส าหรับบุคลากร 
3. มีบุคลากรไดรั้บคดัเลือกเป็นบุคลากรดีเด่นอยา่งนอ้ย ปีละ 1 คน 

 
ระยะเวลาการด าเนินการ   ปีงบประมาณ2551-2555 
 
ผู้รับผดิชอบ 1. ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการฯ 

2. หวัหนา้กลุ่มงานสนบัสนุนทัว่ไป 
 
วตัถุประสงค์ที ่4.3   บุคลากรสามารถสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อแลกเปล่ียนความรู้ในการ 

ท างานภายในและภายนอกองคก์ร 
  กลยุทธ์ 

4.3.1 จดัท าแผนการจดัการความรู้ในองคก์ร  
4.3.2 สนบัสนุน / ส่งเสริมใหบุ้คลากรเขา้ร่วมเครือข่ายการจดัการความรู้เพื่อ

แลกเปล่ียนเรียนรู้ในการท างานทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 
4.3.3 พฒันาระบบบริหารจดัการ   การจดัการความรู้ของส านกัวทิยบริการฯ  

 

ดัชนีช้ีวดัผลการด าเนินงาน 
1. มีแผนการจดัการความรู้ประจ าปีของส านกัวทิยบริการฯ  
2. มีกิจกรรมการแลกเปล่ียนเรียนรู้ ภายในและภายนอกหน่วยงานผา่นระบบ

เครือข่ายอยา่งต่อเน่ือง 
3. มีผลการด าเนินงานท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความส าเร็จในการจดัการความรู้อยา่งนอ้ยปี

ละ 1 ผลงาน 
 

ระยะเวลาการด าเนินการ  ปีงบประมาณ 2551-2555 
 

ผู้รับผดิชอบ 1. รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริหาร  
2. หวัหนา้กลุ่มงานจดัการสารสนเทศ 
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การพฒันาของส านักวทิยบริการฯ 
  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ไดด้ าเนินงานตามปรัชญา  วสิัยทศัน์  

พนัธกิจ และวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้โดยแสวงหาและจดัใหมี้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลาย
รูปแบบ สอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการสอนของมหาวทิยาลยั และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการสารสนเทศท่ีหลากหลายของนิสิต นกัศึกษา คณาจารย ์บุคลากรและนกัวจิยั รวมทั้งภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน  เพื่อสนบัสนุนการวจิยัการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวติดว้ยการจดับริการ
สารสนเทศในทุกรูปแบบ นอกจากน้ียงัมุ่งส่งเสริมและพฒันาการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ   เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชส่ื้อการเรียนรู้ต่างๆ ในการสืบคน้สารสนเทศไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้าง
ระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ มีคุณภาพ สามารถเป็นแบบอยา่งท่ีดีในงานบริการ มุ่งสร้างความพึงพอใจ
และความประทบัใจสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยแบ่งเป็นดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1. ด้านนโยบายและการวางแผน 
       ส านกัวทิยบริการฯมีการก าหนดนโยบายและแผนงานในการบริหารจดัการ ทั้ง

แผนปฏิบติัราชการ 1 ปี และแผนปฏิบติัราชการ 5 ปี โดยมีการกระจายการบริหารงานลงไปสู่ระดบั
ปฏิบติัการ โดยมีการแบ่งสายงานใหเ้ป็นไปตามระดบัการบงัคบับญัชา มีหวัหนา้งานบริหารงานใน
ระดบัตน้ มีการก าหนดนโยบายและแผนยทุธศาสตร์ รวมทั้งแผนกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัแผนปฏิบติั
ราชการของมหาวทิยาลยั โดยเนน้เร่ืองของการพฒันาบุคลากร การใหบ้ริการเชิงรุก การปรับพนัธกิจให้
สอดรับกบัความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีโดยมุ่งประเด็นส าหรับนิสิต นกัศึกษา อาจารยแ์ละบุคลากร
เป็นส าคญั 

2. ด้านการสนับสนุนงานวชิาการ 
      การจดัหาฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ วารสารอิเล็กทรอนิกส์ 

ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูล ABI/INFORM Complete, ACM Digital Library, H.W. Wilson, ProQuest 
Dissertation & Theses, SpringerLink,Web of Science, Education Research Complete และ E-Book 
Thai เพื่อใชใ้นการสืบคน้สารสนเทศทั้งในระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก นอกจากน้ียงั
แสวงหา คดัสรรแหล่งสารสนเทศท่ีน่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้และการวจิยั อาทิ 
TDC, NLM Database, Medline Plus, PubMed, BioMed, HighWire Press, Ansi Journal, เป็นตน้ เพื่อ
สนบัสนุนการศึกษา คน้ควา้ การวจิยัของนิสิต นกัศึกษาและคณาจารยภ์ายในมหาวทิยาลยั 

3. ด้านบริการวชิาการแก่ชุมชนหรือท้องถิ่น 
      ในพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 ไดก้ าหนดบทบาทของ

มหาวทิยาลยัอยา่งชดัเจนในมาตรา 7 วา่  “ใหม้หาวทิยาลยัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน
ท่ีเสริมสร้างพลงัปัญญาของแผน่ดินฟ้ืนฟูพลงัการเรียนรู้ เชิดชูภูมิปัญญาของทอ้งถ่ิน สร้างสรรค์
ศิลปวทิยาเพื่อความเจริญกา้วหนา้อยา่งมัน่คงและย ัง่ยนืของปวงชน มีส่วนร่วมในการจดัการการ
บ ารุงรักษาการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื ” ส านกัวทิย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ตระหนกัถึงบทบาทดงักล่าวน้ีเป็นอยา่งดี และไดด้ าเนินโครงการ 
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“จดัระบบหอ้งสมุดและกิจกรรมส่งเสริมการอ่าน ” ซ่ึงเป็นโครงการเพื่อบริการทางวชิาการสู่สังคมและ
ทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ืองมาเป็นระยะเวลากวา่ 40 ปีแลว้   

   ตลอดระยะเวลาของการด าเนินโครงการ พบวา่ชุมชน/ทอ้งถ่ินมีความพึงพอใจต่อการ
ด าเนินโครงการในทุกพื้นท่ี และมีการกล่าวขานหรือการประชาสัมพนัธ์ถึงการด าเนินโครงการใน
ลกัษณะ “มุขปาฐะ” คือ แบบ “ปากต่อปาก” จากพื้นท่ีหน่ึงไปยงัอีกพื้นท่ีหน่ึงในบริเวณภูมิภาค
ใกลเ้คียงกนัอยา่งกวา้งขวางและต่อเน่ือง นอกจากน้ี เครือข่ายของผูด้  าเนินโครงการหลกัคือนิสิต
นกัศึกษาซ่ึงเป็นบุคคลในทอ้งถ่ินก็มีส่วนช่วยในการประชาสัมพนัธ์ใหโ้ครงการดงักล่าวน้ีเป็นท่ีรู้จกั
อยา่งแพร่หลาย และมีการจดัสรร งบประมาณสนบัสนุน ส่วนหน่ึงเป็นประจ าทุกปี  การด าเนินงานจึ ง
สามารถสนองตอบความตอ้งการของทอ้งถ่ินและสามารถใช ้ประโยชน์จาก “หอ้งสมุด” ในฐานะท่ีเป็น 
“แหล่งภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน”  เพื่อพฒันาคุณภาพชีวติของบุคลากรในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

4. ด้านการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมและประเพณไีทย 
      4.1 การจดัท าหอ้งขอ้มูลทอ้งถ่ินธนบุรี ใหเ้ป็นปัจจุบนัโดยการรวบรวมส่ือส่ิงพิมพ์

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเขตธนบุรี ตลอดจนการจดัแสดงนิทรรศการ และส่ิงของส าคญัในเขตธนบุรี เช่น การท า
หวัโขนของชุมชนบางไส้ไก่ เป็นตน้ 

      4.2 การจดัท าฐานขอ้มูลทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นขอ้มูลดา้นศิลปวฒันธรรม ประวติัศาสตร์ 
และประเพณีไทย น าออกเผยแพร่ในเวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการฯ และทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

5. ด้านการสนับสนุนคุณภาพการศึกษา 
      5.1 การจดับริการเพื่ออ านวยความสะดวกในการคน้ควา้แก่ผูใ้ชบ้ริการ  เช่น บริการ

ยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศ   บริการตอบค าถาม   และบริการสืบคน้สารสนเทศจากฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 

      5.2 การพฒันาฐานขอ้มูล เวบ็ไซตแ์ละระบบเครือข่ายของหอ้งสมุดใหเ้ป็นปัจจุบนั  
      5.3 การจดัหา ระบบหอ้งสมุดอตัโนมติัให้ ครบทุกโมดูลเพื่อ ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น 
6. ด้านการพฒันาบุคลากร  

  ส านกัวทิยบริการฯ สนบัสนุนใหบุ้คลากรทุกคนมีโอกาสพฒันาความรู้ ความสามารถ
ทางวชิาการในสาขาวชิาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ และสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง โดยได้ จดั
งบประมาณเพื่อสนบัสนุนภารกิจน้ีอยา่งพอเพียงและใหบุ้คลากรในส านกัวทิยบริการฯ ทั้งคณาจารย ์
และบุคลากร แจง้ความ ประสงค์ ท่ีจะเขา้ร่วมการประชุม สัมมนา และการอบรมเชิงปฏิบติัการเพื่อ
พฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง  
 การประเมินความพงึพอใจและความต้องการของผู้ใช้บริการในส านักวทิยบริการฯ  
 จากการสอบถามเร่ืองความพึงพอใจและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในส านกัวทิยบริการฯ 
สถาบนัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยาของวรุณรัตน์ คนซ่ือ (2546) พบวา่ การด าเนินงานในดา้นต่างๆใน
ภาพรวมของส านกัวทิยบริการฯอยูใ่นระดบัปานกลาง เช่น ดา้นการบริหาร ดา้นบุคลากร  ดา้นการ
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บริการ เป็นตน้ นอกจากน้ีในปีพ.ศ. 2552 ส านกัวทิยบริการฯไดอ้อกแบบสอบถามความพึงพอใจและ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในส านกัวทิยบริการฯจ านวน 300 คน เป็นนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
นิสิตระดบัปริญญาตรี คณาจารย ์และบุคลากร พบวา่  
 ด้านสภาพการใช้ห้องสมุด 

- ความถ่ีในการเขา้ใชห้อ้งสมุด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะเขา้ใชห้อ้งสมุดในเวลาท่ี 
ไม่แน่นอนหรือมากกวา่ 1 คร้ัง/สัปดาห์ และสัปดาห์ละคร้ังตามล าดบั 

- ช่วงวนั/เวลา ในการเขา้ใชห้อ้งสมุด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะเขา้ใชบ้ริการ 
หอ้งสมุดในวนัจนัทร์ - ศุกร์ เวลา 13.00 - 15.00 น. และวนัเสาร์ - อาทิตย ์ในเวลา 13.00 - 15.00 น. 

- วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้อ้งสมุดของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ พบวา่เขา้มาเพื่ออ่าน 
หนงัสือ/เอกสารส่วนตวัท่ีน ามาเอง, อ่านหนงัสือ/เอกสาร เพื่อติดตามข่าวสารและเพิ่มพนูความรู้และใช้
บริการ Internet / ฐานขอ้มูลออนไลน์ 

- ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ทราบวธีิการใชห้อ้งสมุด โดยการเขา้รับการอบรมการใชบ้ริการ 
ประเภทต่างๆ จากส านกัวทิยบริการฯ และอ่านคู่มือการใชบ้ริการต่างๆ ท่ีหอ้งสมุดจดัท าข้ึน หรือ
สอบถามเพื่อนหรือผูใ้ชห้อ้งสมุดอ่ืนๆ 

- ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีวธีิการคน้หาหนงัสือ/เอกสารท่ีตอ้งการในหอ้งสมุด โดยดูจาก 
ชั้นแสดงหนงัสือใหม่ ในขณะท่ีมีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนหยบิหนงัสือจากชั้น โดยไม่ใชเ้คร่ืองมือช่วยคน้
และคน้จากตูบ้ตัรรายการ 

- ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่สามารถคน้หาหนงัสือ/เอกสารท่ีตอ้งการได ้เน่ืองจากหนงัสือ/ 
เอกสารช ารุดอยูร่ะหวา่งการซ่อมแซม, มีรายการในตูบ้ตัรรายการ แต่ไม่พบหนงัสือและหนงัสือ/
เอกสารเรียงบนชั้นไม่ถูกท่ี ส่วนสาเหตุอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ไม่มีขอ้มูลของหนงัสือท่ีตอ้งการ ไม่มีหนงัสือท่ี
ตอ้งการเน้ือหาบางส่วนไม่กระชบัเป็นตน้ 

- หากผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในการใชห้อ้งสมุด     ผูใ้ชบ้ริการจะเสนอความคิดเห็นผา่น      
เวบ็ไซดข์องส านกัวทิยบริการฯ, สอบถามเพื่อนหรือผูใ้ชห้อ้งสมุดคนอ่ืนๆ และออกจากหอ้งสมุด 
เพราะไม่ทราบวา่จะแกปั้ญหาอยา่งไร 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 จากการส ารวจ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในหนงัสือทัว่ไปภาษาไทยและหนงัสือพิมพ์
ภาษาไทย อยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัมีความตอ้งการหนงัสือพิมพภ์าษาไทย, หนงัสือ
อา้งอิงภาษาไทยและวารสารภาษาไทยอยูใ่นระดบัมาก 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 จากการส ารวจพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในกระบวนการการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั 
น้อย เน่ืองจากขั้นตอนในการใหบ้ริการต่างๆ มีหลายขั้นตอน และใชเ้วลานาน ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงมี
ความตอ้งการในระดบัมากท่ีจะลดขั้นตอนในการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว และสะดวกยิง่ข้ึน 
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ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
จากการส ารวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

เน่ืองจากส่วนใหญ่ใหบ้ริการชา้ และไม่ค่อยสนใจท่ีจะใหบ้ริการนิสิตนกัศึกษา ส่วนระดบัความ
ตอ้งการดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากตอ้งการใหบุ้คลากรเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
โดยยดึถือ ปฎิบติัตามเกณฑท่ี์ส านกัวทิยบริการฯก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
 จากการส ารวจพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบั 
น้อย เน่ืองจากเสียงดงัรบกวนการอ่านหนงัสือเป็นอยา่งมาก แต่ละชั้นมีพื้นท่ีนัง่อ่านนอ้ยมาก และบาง
ชั้นนกัศึกษาไม่สามารถเขา้ไปใชพ้ื้นท่ีได ้เพราะส ารองใหเ้ฉพาะนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาเท่านั้น 
บางชั้นไม่เปิดแอร์ ท าใหอ้ากาศร้อนมาก ขาดตนัไมแ้ละการตกแต่งประดบัท่ีสวยงามส่วนระดบัความ
ตอ้งการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัมาก 

โดยผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการและทรัพยากรสารสนเทศของ
หอ้งสมุดดงัน้ี 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 ควรมีหนงัสือและภาพยนตร์มากวา่น้ี เพื่อท่ีจะไดเ้ป็นแหล่งคน้ควา้หาขอ้มูลและตอ้งมีการ
ปรับปรุงความทนัสมยัของหนงัสือเพิ่มเติมในแต่ละหมวดสาขาวชิาอยา่งสม ่าเสมอ หนงัสือนวนิยายมี
ไม่ครบเล่ม หรือมีเร่ืองเดียวกนัซ ้ ามากไป หากหนงัสือท่ีเก่ามากวา่ 10 ปี ควรคดัลอกไปไวเ้ป็นหนงัสือ
หายาก นอกจากน้ีชั้นหนงัสือบางหมวดยงัเรียงไม่ถูกตอ้งตามเลขเรียกหนงัสือ และควรเพิ่ม
คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบคน้ใหม้ากกวา่น้ี 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1. เวลาเปิด - ปิดใหบ้ริการ พบวา่ควรมีการขยายเวลาใหบ้ริการถึง 21.00 น. 
2. ควรปรับปรุงบริการยมื-คืน โดยลดขั้นตอนการยมื-คืนใหร้วดเร็วข้ึนโดยใชเ้ทคโนโลยี  

เขา้มาช่วยในการท างาน 
3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการล่าชา้ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

 1.   การบริการของเจา้หนา้ท่ีตามชั้นต่างๆ ดูแลไม่ทัว่ถึงและไม่สามารถตอบค าถามจาก
ผูใ้ชบ้ริการได ้รวมถึงควรปรับปรุงการใหบ้ริการยมื - คืน 
 2.   การบริการของเจา้หนา้ท่ีบางท่านควรมีความสุภาพและมีจิตบริการมากกวา่น้ี บริการดว้ย
กิริยาวาจาท่ีสุภาพและรวดเร็ว นอกจากน้ีในงานบริการยมื - คืน ยงัมีความยุง่ยากในเร่ืองขั้นตอนการ
ยมื- คืน และการต่ออายสุมาชิกในแต่ละภาคการศึกษาอีกดว้ย 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. ควรมีท่ีนัง่หรือโตะ๊อ่านหนงัสือมากกวา่น้ี เพื่อรองรับนกัศึกษาในอนาคตและควรเพิ่ม  

แอร์โดยเฉพาะชั้น 5, 6, 7 แอร์ไม่เยน็ 
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2. อาคารสถานท่ี พบวา่ยงัมีเสียงดงัรบกวนจากผูใ้ชบ้ริการคนอ่ืนและป้ายบอกทิศทางใน 
หอ้งสมุดไม่ชดัเจน 
 สรุปไดว้า่จากการวจิยัและสอบถามผูใ้ชบ้ริการจะเห็นไดว้า่ส านกัวทิยบริการฯยงัมีขอ้ควร
ปรับปรุงแกไ้ขอยูห่ลายประการดว้ยกนัโดยเฉพาะเร่ืองการใหบ้ริการซ่ึงเกิดจากระบบการใหบ้ริการ 
บุคลกากร รวมทั้งดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
การวเิคราะห์ SWOT ของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ในการวางแผนกลยทุธ์ขององคก์รนั้น มีความจ าเป็นจะตอ้งประเมินสภาพแวดลอ้มปัจจุบนั
ภายในองคก์รในดา้น จุดแขง็ และจุดอ่อน และประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอกขององคก์รในดา้น
อุปสรรค และโอกาสดว้ย เทคนิคการประเมินท่ีไดรั้บความนิยมใชใ้นวงการธุรกิจและองคก์รท่ีมิใช่
ธุรกิจในปัจจุบนัคือ การวเิคราะห์ SWOT ซ่ึงเป็นค ายอ่ของค าวา่ Strength, Weakness, Opportunity และ
Threat การวเิคราะห์น้ีมีประโยชน์อยา่งยิง่เพราะเป็นการประเมินวา่องคก์รอยูใ่นสภาวะอยา่งไร เพื่อน า
ขอ้มูลจากการวเิคราะห์องคก์รน้ีไปด าเนินการวางแผนกลยทุธ์ต่อไป 
 ส านกัวทิยบริการฯไดท้ าการวเิคราะห์ SWOT โดยการจดัสนทนากลุ่มหรือ Focus groupโดยมี
ผูบ้ริหาร บุคลากร ผูใ้ชบ้ริการ และประชาชน ใหค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงส านกั
วทิยบริการฯ โดยน ามาเปรียบเทียบกบัวสิัยทศัน์ เพื่อใหเ้ห็นแนวทางการด าเนินงานอนัจะน าไปสู่
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการการพิจารณาประเมินสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกมีขอ้ท่ีควร
พิจารณาสรุปไดด้งัตารางท่ี 2 
 



 

 

         ตารางที ่2 การวเิคราะห์ SWOT ของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
วสัิยทศัน์ จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (weakness) โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threat) 

ศูนย์การเรียนรู้
ตลอดชีวติเป็นแหล่ง
เช่ือมโยงองค์ความรู้
ทั้งมวลและภูมิ
ปัญญาไทยสู่สากล 

1.  มีผูบ้ริหารและบุคลากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถในงาน
ของส านกัวทิยบริการฯ 

1. บุคลากรขาดความตระหนกัใน
เร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการ และ
จิตบริการ  

1. ประชาชนในทอ้งถ่ินใหค้วาม
ร่วมมือในการด าเนินงานต่าง ๆ  
 

1. มีแหล่งการเรียนรู้ทาง
อินเตอร์เน็ตท่ีสะดวกและเขา้ถึง
ไดง่้ายกวา่หอ้งสมุด เช่น Google 

2.  บุคลากรมีความภาคภูมิใจ
ในการท างานและท างานเตม็
ความสามารถ 

2.  บุคลากรมีภาระงานหลายงาน ท า
ใหข้าดการปรับปรุงคุณภาพการ
ท างานท่ีต่อเน่ือง 
 

2. ความกา้วหนา้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร มาใชใ้น
การเผยแพร่ข่าวสารผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต 

2. มีฐานขอ้มูลออนไลน์บางฐาน
เป็นภาษาองักฤษ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงขอ้มูลไดย้าก 

3.  ส านกัวทิยบริการฯมี
ทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ครอบคลุมตามหลกัสูตรของ
มหาวทิยาลยั 
 

3. บุคลากรส่วนใหญ่ขาดความรู้และ
ประสบการณ์ดา้นวชิาชีพ
บรรณารักษร์ะดบัสูง 

3.งานดา้นบริการเป็นหวัใจส าคญัของ
ส านกัวทิยบริการฯ ท าใหส้ามารถ
ด าเนินงานบริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 

3.ระบบเครือข่ายของ
มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยาอยูร่ะหวา่งการปรับปรุง 
มีผลกระทบ 
ต่อการด าเนินงานผา่นระบบ
เครือข่ายของส านกัวทิยบริการฯ 

4.  มีบริการหลากหลายรูปแบบ
ท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 

4.  บุคลากรยงัใชค้วามรู้
ความสามารถในการท างานไม่เตม็
ศกัยภาพ 

4. นโยบายการกระจายอ านาจของ
ฝ่ายบริหาร ท าใหเ้กิดความคล่องตวั
ในการด าเนินงาน 

4.งบประมาณแผน่ดินไม่
สอดคลอ้งกบัการด าเนินงานของ
ส านกัวทิยบริการฯ 
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         ตารางที ่2 การวเิคราะห์ SWOT ของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ (ต่อ) 
วสัิยทศัน์ จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (weakness) โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threat) 

ศูนย์การ
เรียนรู้ตลอด
ชีวติเป็นแหล่ง
เช่ือมโยงองค์
ความรู้ทั้งมวล
และภูมปัิญญา
ไทยสู่สากล 
(ต่อ) 

5.  มีแผนการปฏิบติังานทั้งระยะสั้น
และระยะยาว 

5.  มีบุคลากรด าเนินงานดา้นเทคนิค
ไม่เพียงพอ ท าใหไ้ม่ทนัต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

5. พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ 
สนบัสนุนดา้นการเรียนรู้ตลอดชีวติ 

 

6.มีอาคารสถานท่ีอยา่งเป็นเอกเทศท่ี
สะอาดเรียบร้อย 
 

6.  พ้ืนท่ีในการใหบ้ริการมีไม่
เพียงพอ เช่นหอ้งคน้ควา้กลุ่มยอ่ย 
พ้ืนท่ีอ่านหนงัสือ 

6. การส่งเสริมการใหค้วามรู้ดา้นต่าง 
ๆ ของหน่วยงาน ท าใหส้ามารถ
น ามาประยกุตใ์ชใ้นงานได ้

 

7. มีการใหบ้ริการข่าวสารความรู้ท่ี
ทนัต่อเหตุการณ์และผูใ้ชบ้ริการ
ตลอดทั้งปี 
 

7.  ขาดงบประมาณในการจดัซ้ือ
ครุภณัฑท์างดา้นเทคโนโลยท่ีีมีราคา
แพง หรือการปรับปรุงอาคารสถานท่ี 
ซ่ึงใชง้บประมาณมาก 

7. นโยบายดา้นการสร้างขวญัและ
ก าลงัใจใหบุ้คลากรของผูบ้ริหาร 

 

8.  มีหอ้งประชุม/ สมัมนา /อบรม 
ใหบ้ริการแก่บุคลากรภายในและ
ภายนอกมหาวทิยาลยั 
 

8.  หนงัสือมีสภาพเก่ามีจ านวนมาก 
แมว้า่จะมีการทดแทนดว้ยหนงัสือ
ใหม่แลว้แต่อตัราการเติบโตของ
หนงัสือใหม่ยงัไม่รวดเร็วพอ่ 
เน่ืองจากงบประมาณจ ากดั ส่งผล
กระทบต่อความทนัสมยัของหนงัสือ 

8.การพฒันาหลกัสูตร ส่งเสริมใหน้
ศ.มีการคน้ควา้จากทรัพยากรท่ี
หลากหลาย 

 

 
 
    32 
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          ตารางที ่2 การวเิคราะห์ SWOT ของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 
วสัิยทศัน์ จุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน (weakness) โอกาส (Opportunity) อุปสรรค (Threat) 

ศูนย์การ
เรียนรู้ตลอด
ชีวติเป็นแหล่ง
เช่ือมโยงองค์
ความรู้ทั้งมวล
และภูมปัิญญา
ไทยสู่สากล 
(ต่อ) 

9.มีเวบ็ไซดข์องส านกัวทิยบริการฯ
เพ่ือเพ่ิมช่องทางใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้สู่
ระบบสืบคน้สารสนเทศและรับ
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
ตลอดจนประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารต่าง ๆ เช่น หอ้งคน้ควา้กลุ่ม
ยอ่ยพ้ืนท่ีอ่านหนงัสือ 

9.การใหบ้ริการต่างๆ ยงัขาดการ
ประชาสมัพนัธ์ในรายละเอียด ท าให้
ใชป้ระโยชน์ไดไ้ม่เตม็ท่ี บางคร้ัง
ผูใ้ชไ้ม่ทราบ หรือทราบไม่ทัว่ถึง 

9.หน่วยงานของรัฐและเอกชน 
ผูบ้ริหาร ส่งเสริมใหป้ระชาชนรัก
การอ่าน รวมทั้งใหค้วามส าคญักบั
หอ้งสมุดเป็นแหล่งขององคค์วามรู้ 
ท าใหผู้บ้ริการมากข้ึน 

 

10.  มีการประเมินความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด ตลอดจนน าผล
การประเมินมาปรับปรุงพฒันาการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

   

11. มีการเก็บสถิติการด าเนินงาน
อยา่งเป็นระบบ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน 

   

12. มีระบบรักษาความปลอดภยั
ภายในส านกัวทิยบริการฯ 
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แนวคดิเร่ืองการจัดการคุณภาพ 
แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพ 

 ปัจจุบนัแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ มกัมีความหลากหลายขององคก์รและภารกิจ ตลอดจนความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายเขา้มาเก่ียวขอ้งท าใหก้ารมอง คุณภาพ ในลกัษณะท่ีเป็นมาตรฐานตายตวัมกั
ไม่สอดคลอ้งกบัสภาพปัจจุบนั ส่วนใหญ่มองคุณภาพเป็น 3 ลกัษณะไดแ้ก่ 
 1. การมีประสิทธิภาพตามวตัถุประสงคแ์ละภารกิจเฉพาะองคก์ร 
 2. การใชท้รัพยากรใหน้อ้ยท่ีสุด แต่ไดผ้ลงานมากท่ีสุด 
 3. ศกัยภาพในการปรับปรุงและพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 
 แนวคิดลกัษณะ  3 น้ี องคก์รต่างๆ ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก เน่ืองจากปัจจุบนัเป็นสังคมโลกยคุ
ดิจิตอล มีการเปล่ียนแปลงรวดเร็วองคก์รต่างๆ จึงตอ้งมีความสามารถในการปรับตวัตลอดเวลา  
 อีกความหมายหน่ึงของคุณภาพ คือ การใหค้วามส าคญัท่ีระบบการป้องกนั ตั้งแต่เร่ิมเพื่อ
ป้องกนัการสูญเสียส าหรับผลผลิตท่ีจะเกิดข้ึน การควบคุมกระบวนการ การใชส้ถิติในการควบคุมและ
แกไ้ขปัญหา ตลอดจนขอ้บกพร่องต่างๆ ดงันั้นเพื่อเป็นการสนบัสนุนเป้าหมายการปรับปรุงอยา่ง
ต่อเน่ือง จึงตอ้งมีการวางแผนและการท างานท่ีมีระบบไดแ้ก่ ระบบเอกสารการปฏิบติังาน การ
ตรวจสอบคุณภาพและการประกนัคุณภาพ(ช่วงโชติ พนัธุเวช, 2547, น.295-297) 
 การควบคุมคุณภาพในยคุการแข่งขนัยดึหลกัความเหมาะสมในการใชง้าน หรือการสร้างความ
พึงพอใจต่อลูกคา้เป็นหลกั แต่การควบคุมคุณภาพไม่สามารถด าเนินการไดต้ามล าพงัโดยฝ่ายการผลิต 
หรือฝ่ายควบคุมคุณภาพ แต่ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกคนทัว่องคก์ร ซ่ึงเป็นการควบคุมคุณภาพใน
องคก์ร หรือการควบคุมคุณภาพโดยรวม โดยการท าใหเ้กิดการควบคุมคุณภาพโดยรวม จะตอ้งเกิดจาก
การวดัแนวคิดท่ีลูกคา้เป็นผูก้  าหนดวา่ “ลูกคา้ คือ ผูรั้บงานของเรา” หรือ “แผนกถดัไปคือลูกคา้ของเรา” 
ต่อมาเม่ือกระแสโลกาภิวตัน์ไดแ้พร่หลายเขา้มาในประเทศไทย เกิดการแข่งขนัแบบไร้พรมแดนข้ึน
ทัว่ไป แนวคิดเดิมในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ หรือการสร้างความเหมาะสมในการใชง้านของ
ผลิตภณัฑ ์ไม่สามารถสร้างหนทางแห่งความอยูร่อดใหธุ้รกิจต่างๆ ขององคก์รโลกาภิวตัน์ไดแ้นวคิด
แบบใหม่ จึงเกิดข้ึน คือ การแข่งขนัดา้นการสร้างบุคลากรท่ีดี “สร้างงานท่ีท าใหพ้นกังานมีความพึง
พอใจ” เพราะตวับุคคลจะเป็นผูส้ร้างใหเ้กิดผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดี ส่งผลต่อเน่ืองใหลู้กคา้ไดรั้บ
ความพึงพอใจเช่นเดิม เป้าหมายหลกัของการควบคุมจึงมิไดมุ้่งท่ีตวัผลิตภณัฑห์รือการบริการเป็นหลกั 
แต่มุ่งท่ีการพฒันา “คน” ซ่ึงก็คือ บุคลากรขององคก์รใหเ้ป็นคนท่ีมีคุณภาพ มีจิตส านึกท่ีดี มีความรัก
และผกูพนัต่อองคก์รมีการร่วมมือร่วมใจกนัท างาน มีการพฒันาตนเองโดยมีกระบวนการเรียนรู้
แบบต่อเน่ือง และในท่ีสุดก็สามารถพฒันาองคก์รใหเ้จริญเติบโตกา้วหนา้ได ้การบริการคุณภาพ
โดยรวม จึงเป็นแนวคิดแบบใหม่ในธุรกิจยคุโลกาภิวตัน์ 
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 ความหมายของคุณภาพ  
 จากแนวคิดและหลกัการของระบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร มีพื้นฐานมาจาก
ววิฒันาการของการผลิตและบริการท่ีมุ่งท าใหเ้กิด “คุณภาพ” ดงันั้นเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจแนวคิดน้ี ขอ
น าค าอธิบายของนกัวชิาการท่ีกล่าวถึงความหมายของค าวา่ “คุณภาพ” ใหเ้กิดความเขา้ใจ ดงัน้ี 
 ค าวา่ “คุณภาพ” ในสมยัโบราณใหค้วามหมายคุณภาพ หมายถึง ของดี ของแพง ของหายาก 
เพราะในสมยัโบราณมีทรัพยากรต่างๆใหใ้ชก้นัไดอ้ยา่งส้ินเปลืองลูกคา้ก็มีไม่มากนกัความหมายของ 
คุณภาพในสมยัอุตสาหกรรม หมายถึง ของท่ีถูกใจ ผูผ้ลิตไม่ไดใ้หค้วามสนใจความตอ้งการของลูกคา้
เลย เพราะอยูใ่นยคุท่ีเทคโนโลยอียูใ่นอ านาจของวศิวกร ซ่ึงวศิวกรส่วนใหญ่ชอบท าตามใจตนเอง โดย
จะไม่ค  านึงถึงตน้ทุนในสมยัปัจจุบนั (หลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2) คุณภาพคือ ความพอใจของผูเ้ก่ียวขอ้ง 
(วรภทัร์ ภู่เจริญ, 2541, น.10-11) คุณภาพในความหมายเดิมก็คือ มาตรฐาน ซ่ึงไดแ้ก่ ขอ้ก าหนด
เก่ียวกบัคุณสมบติัทางกายภาพของสินคา้ คุณภาพตามความหมายใหม่ คือ ความตอ้งการหรือความพึง
พอใจของลูกคา้ (วรีพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล, 2543, น.6) 
 สมศกัด์ิ ดลประสิทธ์ิ (2539, น.17) ใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพหมายถึงระดบัมาตรฐานในการ
ผลิตหรือระดบัมาตรฐานของผลงานตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการและคาดหวงัไวแ้ละมี
คุณสมบติัเป็นไปตามขอ้ก าหนดเหมาะสมกบัการน าไปใชป้ระโยชน์และถูกตอ้งตามวตัถุประสงค์ 
 วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2541, น.2-4) ใหค้วามหมายของค าวา่ “คุณภาพ”ไวว้า่ คุณภาพหมายถึง  
 1.สินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศในทุกดา้น 

     2. สินคา้หรือบริการท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดหรือมาตรฐาน  
     3. สินคา้หรือบริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้  
     4. สินคา้หรือบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

5. สินคา้หรือบริการท่ีปราศจากการช ารุดหรือขอ้บกพร่อง  
     6. คุณภาพมีความหมายต่างกนัไปตามความรู้สึกหรือความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้  
เรืองวทิย์ เกษสุวรรณ (25 45, น.41) ใหนิ้ยามความหมายไวว้า่ คุณภาพ คือการท าตามท่ีลูกคา้

ตอ้งการ องคก์ารจะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้อยูต่ลอดเวลาตอ้งระวงัไม่ใหห่้วงโซ่คุณภาพ
หลุดจากนั คุณภาพเกิดไดก้็ต่อเม่ือองคก์ารและพนกังานสามารถก าหนดลูกคา้เป้าหมายไดช้ดัเจน 
สนใจรับฟังปัญหาความตอ้งการของลูกคา้และน ามาปรับปรุงแกไ้ข 
 อนนัต ์เตียวต๋อย (2552, น.16) ใหค้วามหมายไวว้า่ คุณภาพ หมายถึงผลิตผลหรือการบริการท่ี
เป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือของลูกคา้ท่ีมีการส่งมอบงานไดต้รงตามความตอ้งการและทนัเวลากบั
การใชง้าน โดยใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุดจนลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีสุด 
 โอค๊แลนด ์( Oakland, 1990, p.2-3) ใหค้วามหมายไวว้า่คุณภาพ คือ ความเป็นเลิศของผลผลิต
หรือการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแซลลิส ( Sallis, 2002, p.22-24) กล่าววา่ คุณภาพตามความเขา้ใจ
ของคนทัว่ไปในปัจจุบนั หมายถึงความสมบูรณ์แบบซ่ึงใกลเ้คียงกบัความดี ความงามและความจริง ซ่ึง
แสดงถึงความมีมาตรฐานสูงสุด ซ่ึงลิสตนั ( Liston, 1999, p.11) กล่าววา่ ปัจจยัหลกัของคุณภาพมีดงัน้ี 
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การจ าแนกความพึงพอใจของลูกคา้ การพฒันาความสามารถของพนกังานและการปรับปรุง
กระบวนการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 เบสเตอร์ ไฟล์ (Besterfile, 2004, p.1) กล่าววา่ คุณภาพ ( Quality) เท่ากบัผลการด าเนินงาน 
(Performance) หารดว้ยความคาดหวงั ( expectation) หรือ Q= P/E คุณภาพเป็นค าท่ีมีความหมายได้
หลากหลายตามบริบทท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากคุณภาพเป็นภาพความคิดท่ีเก่ียวกบัคุณค่าหรือความพึง
พอใจในดา้นหน่ึง คุณภาพ หมายถึงส่ิงท่ีสอดคลอ้งกบัรสนิยมหรือความตอ้งการของบุคคลหรือกลุ่ม
คน หรือคุณภาพมีความหมายวา่ เหมาะสมกบัวตัถุประสงคน์ั้น เป็นความตอ้งการของลูกคา้ในอีกดา้น
หน่ึงคุณภาพมีความหมายวา่ มีระบบของความเป็นเลิศท่ีตอ้งการ 

โดยสรุป  คุณภาพหมายถึง ผลผลิตหรือการบริการท่ีลูกคา้และผูรั้บบริการพึงพอใจตลอดจน  
การปรับปรุงกระบวนการใหมี้มาตรฐานในการผลิตและการบริการ  

 
หลกัการคุณภาพตามแนวคิดของนักทฤษฎคุีณภาพ  
เทนเนอร์ และดีโทโร(Tenner & Detoro, 1992, p.32-33) ไดอ้ธิบายหลกัการคุณภาพไวด้งัน้ี  
1.   การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
คุณภาพเป็นรากฐานของแนวคิดในการตอบสนองความตอ้งการ ความจ าเป็นและความ

คาดหวงัของลูกคา้ โดยเฉพาะลูกคา้ภายนอก ซ่ึงองคก์ารตอ้งจดัใหมี้การรวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์
ตามตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท าใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจและยอมรับกนัโดยทัว่ไปในเป้าหมายขององคก์รนั้นๆ  

2.   การปรับปรุงกระบวนการ 
 แนวคิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองจะสร้างสมมติฐาน ท่ีวา่งานเป็นผลลพัธ์ท่ีไดจ้าก
กระบวนการท างานทุกขั้นตอนของกระบวนการผลิตความแปรเปล่ียน ของผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนและจะ
ปรับปรุงใหเ้กิดความเช่ือถือได ้ซ่ึงหลกัการท่ีส าคญัของการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง คือ เป็นการท่ีเช่ือถือ
ไดเ้สมอ และสามารถผลิตผลลพัธ์ท่ีตอ้งการของลูกคา้ได ้
 แนวคิดน้ีเร่ิมจากความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหารระดบัสูงและความพยายามท่ีจะใชข้องพนกังานใน
องคก์รทุกๆ คน เพื่อก่อใหเ้กิดความเปรียบในตลาดการแข่งขนั พนกังานในทุกๆ ระดบัจะผนึกก าลงักนั
ปรับปรุงผลลพัธ์ดว้ยรูปแบบงานแบบใหม่ท่ียดืหยุน่ เพื่อรวมกนัแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงกระบวนการการ
ท างานและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้สามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 3 
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ภาพที ่3 หลกัการคุณภาพตามแนวคิดของนักทฤษฎคุีณภาพ 
(Tenner & Detoro, 1992, p.32) 

 
ความเป็นมาของการบริหารจัดการคุณภาพ 

 แนวคิด ปรัชญา และแนวทางดา้นการบริหารจดัการคุณภาพเร่ิมข้ึนอยา่งจริงจงั อยา่งเป็น
รูปธรรมดว้ยการช่วยเหลือของรัฐบาลสหรัฐอเมริกา โดยกองก าลงัฝ่ายสัมพนัธมิตร ซ่ึงเป็นผูช้นะ
สงครามไดเ้ขา้มามีบทบาทอยา่งส าคญัต่อวงการอุตสาหกรรมญ่ีปุ่น เร่ิมจากท่ี Civil Communication 
Section (CCS)ไดเ้ขา้มาจดัอบรมดา้นการบริหารแก่อุตสาหกรรมผลิตสินคา้ทางโทรคมนาคมแก่
ประเทศญ่ีปุ่นตั้งแต่ ค.ศ.1949 การใหค้วามช่วยเหลือแก่รัฐบาลประเทศญ่ีปุ่น เพื่อฟ้ืนฟูบูรณะประเทศ
หลงัสงครามโลกคร้ังท่ีสองในการด าเนินการในหลายโปรแกรม เพื่อช่วยเหลือช่างเทคนิคและช่างฝีมือ
ท่ีสูญเสียไประหวา่งสงคราม (กิตติวฒัน์ สิริเกษมสุข, 2549, น. 2-3) 
 ต่อมาปี ค.ศ.1950 Japan Union of Scientists and Engineers (JUSE) ไดเ้ชิญ Edward Deming 
และ Joseph M. Juran เดินทางไปหาความรู้ทางวชิาการดา้นการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ ซ่ึงงานของเขา
ไดรั้บความสนใจและผลงานไดรั้บการแปลเผยแพร่ทัว่ญ่ีปุ่น นอกจากน้ีเพื่อเป็นเกียรติแก่เขาทาง
องคก์าร Japan Union of Scientists and Engineers (JUSE) ไดร่้วมกบัหนงัสือพิมพ ์ Nihon Keizai 
Shimbunsha จดัตั้งรางวลัการควบคุมคุณภาพข้ึนช่ือวา่ “ The Deming Prize” นบัแต่นั้นมางานดา้น
บริหารคุณภาพไดข้ยายผลอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในธุรกิจอุตสาหกรรมและในวงการวชิาการของญ่ีปุ่น โดย
มีนกัวชิาการชาวญ่ีปุ่นคือ Kaoru Ishikawa เป็นผูน้ าหลกัการบริหารงานคุณภาพไปเผยแพร่และจดั
อบรมสัมมนาแก่องคก์ารต่างๆ ทัว่ประเทศญ่ีปุ่น 
 ผลของการปฏิบติัตามนโยบายและแผนงานต่างๆ อยา่งจริงจงั ท าใหญ่ี้ปุ่นสามารถฟ้ืนฟู
ประเทศและพฒันากา้วหนา้เกินความคาดหมาย จนปัจจุบนัสินคา้ญ่ีปุ่นไดรั้บการยอมรับในเร่ืองของ

Continuous 
Improvement 

Total Involvement Process Improvement Customer Focus 

Leadership 
Education and Tranining       Supportive Structure        Communications 
Reward and Recognition         Measurement 
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การมีคุณภาพสูงและประเทศญ่ีปุ่น กลายเป็นประเทศท่ีมีการพฒันาทางดา้นอุตสาหกรรมและมีระดบั
ความกา้วหนา้ในเทคโนโลย ีบางสาขาเหนือกวา่ประเทศเจา้ของหลกัการบริหารการจดัการคุณภาพเดิม
อยา่งประเทศสหรัฐอเมริกายกตวัอยา่ง เช่น ดา้นเทคโนโลยอุีตสาหกรรมยานยนต ์เป็นตน้ (กิตติวฒัน์ 
สิริเกษมสุข, 2549, น. 3-5) 
 

ความหมายของการบริหารจัดการคุณภาพ 
 ปัจจุบนัมีนกัวชิาการและนกัคิดหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของ “การบริหารคุณภาพ” หรือ 
“การจดัการคุณภาพ” หรือ “การบริหารจดัการคุณภาพ”  เช่น ครอสบ้ี( Crosby, 1979, p. 42-46) ได้
กล่าวถึง หลกัการบริหารจดัการคุณภาพ ซ่ึงเนน้การท างานเป็นทีมใน 14 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การสร้างความมุ่งมัน่ดา้นการบริหาร  
2. การตั้งทีมงานเพื่อปรับปรุงคุณภาพ 
3. การวดัคุณภาพ  
4. การประเมินตน้ทุนของคุณภาพ  
5. การตระหนกัถึงคุณภาพ  
6. การแกไ้ขใหถู้กตอ้ง  
7. การร่วมกนัท าโครงการของเสียเป็นศูนย์ 
8. การฝึกอบรมหวัหนา้งาน  
9. การจดัวนัคุณภาพ 
10. การก าหนดเป้าหมาย  
11. การขจดัตน้เหตุของความผดิพลาด 
12. การสร้างจิตส านึก 
13. การร่วมกนัสร้างคุณภาพ 
14. การตรวจสอบเพื่อใหม้ัน่ใจ  
จากล าดบัขั้นตอนบริหารคุณภาพของครอสบ้ีขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ครอสบ้ีมี  

แนวความคิดดา้นการบริหารจดัการคุณภาพเป็นกระบวนการ มีล าดบัขั้นตอนชดัเจนเรียงล าดบัเป็น
ขั้นตอนท าใหศึ้กษาและติดตามผลไดง่้าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความเห็นของเดมมิง( Demming,1993) ท่ีได้
เสนอหลกัการบริหารจดัการคุณภาพ 14 ประการ สรุปสาระส าคญัไดด้งัน้ี 

1. การมุ่งเนน้ในการปรับปรุงสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้  
สามารถแข่งขนัไดอ้ยูใ่นธุรกิจและเพื่อสร้างงาน 

2. การปรับเปล่ียนปรัชญาการท างานใหม่ใหท้นัยคุสมยั 
3. การสร้างคุณภาพตั้งแต่ขั้นเร่ิมตน้ มิใช่อาศยัการตรวจสอบขั้นสุดทา้ย เม่ือสินคา้ผลิต  

เสร็จเรียบร้อยแลว้ (ท าใหเ้กิดการสูญเสียเพราะสินคา้ท่ีบกพร่องตอ้งถูกตดัทิ้ง)  
4. การอาศยัราคาขายเพียงประการเดียวมิใช่ผลตอบแทนของธุรกิจ 
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5. การมุ่งมัน่ปรับปรุงระบบการผลิตและใหบ้ริการ 
6. การจดัใหมี้การฝึกอบรมเก่ียวกบังานท่ีท า 
7. การสร้างภาวะผูน้ า 
8. การขจดัความกลวั เช่น กลวัองคค์วามรู้ใหม่ๆ กลวัการเปล่ียนแปลง ตลอดจนไม่ใช้ 

ความกลวัในการจดัการบริหารจดัการ 
9. การขจดัอุปสรรคระหวา่งแผนก กลุ่ม ฝ่าย 
10. การขจดัการตั้งค  าขวญัท่ีมุ่งเนน้เป้าหมายเชิงปริมาณ แต่ใหต้ั้งค  าขวญั ท่ีมุ่งแกไ้ข  

ขอ้บกพร่องจากกระบวนการแทน เช่น ขอ้บกพร่องเป็นศูนย ์ยกระดบัผลผลิต และลดความซ ้ าซอ้น  
11. การขจดัการตั้งเป้าหมายเชิงปริมาณ  
12. การขจดัอุปสรรคท่ีบัน่ทอนความภาคภูมิใจในงาน 
13. การจดัใหมี้โครงการอยา่งหลากหลายเพื่อใหก้ารศึกษาและพฒันาบุคลากร 
14. การจดัใหทุ้กคนมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลงองคก์าร เพราะการปรับปรุง  

เปล่ียนแปลงเป็นหนา้ท่ีของทุกคน 
 ส าหรับนกัวชิาการไทยท่ีไดเ้สนอเร่ือง การบริหารจดัการคุณภาพ ไดแ้ก่ เรืองวทิย ์ เกษสุวรรณ 
(2545) ไดส้รุปความหมายการบริหารจดัการคุณภาพวา่เป็นปรัชญา และแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงครอบคลุมทัว่ทั้งองคก์าร โดยมุ่งเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมุ่งท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยการใชเ้ทคนิคและ
เคร่ืองมือในการจดัการคุณภาพต่างๆ  
 โดยรวมแลว้นกัวชิาการใหค้วามหมายของค าวา่ “การบริหารจดัการคุณภาพ” ไม่แตกต่างกนั
มากนกัเพราะมีเป้าหมายเดียวกนั คือ “คุณภาพ” ซ่ึงหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ทั้งลูกคา้ภายนอก
และภายในท่ีมีต่อสินคา้และบริการ สภาพแวดลอ้มการท างานภาพพจน์ขององคก์าร และการจดัการ
งานประจ าทั้งน้ี ครอสบ้ี และเดมมิง มีแนวคิดคลา้ยกนัในดา้นการบริหารจดัการคุณภาพท่ีเนน้การ
ปฏิบติักนัเป็นทีมและมองภาพรวมขององคก์ารเป็นหลกั โดยมีการวางหลกัการท่ีเป็นระบบ เช่น การ
ฝึกอบรมการท างาน การสร้างภาวะผูน้ า การวางระบบงาน และการตรวจสอบประเมินผล ส่วน
นกัวชิาการไทย เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ ก็มีแนวคิดคลา้ยกนัแต่เนน้ท่ีภาพรวมองคก์าร เนน้ท่ีผลลพัธ์ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บคือความพึงพอใจ 
 ในทศันะของผูว้จิยัก็มีความเห็นสอดคลอ้งกบันกัวชิาการทั้งสามท่านกล่าวคือ การบริหาร
จดัการคุณภาพ ตอ้งมีการบริหารจดัการแบบองคร์วมทั้งองคก์าร โดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็น
ศูนยก์ลางและมุ่งมัน่ในการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
 
 
 

 



44 
 

การบริหารจัดการคุณภาพ 
 การ บริหารจดัการคุณภาพประกอบดว้ย 3 กิจกรรมหลกั ดงัภาพท่ี 2 ไดแ้ก่ 
 
     QI 
 
 
 
 
   QP    QC 
 

ภาพที ่4 การจัดการคุณภาพภายใน 3 กจิกรรมหลกั 
                         ( วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2542, น.30) 
  

การวางแผนคุณภาพ (Quality planning : QP) เป็นกิจกรรมเก่ียวกบัการก าหนดลูกคา้เป้าหมาย 
การส ารวจความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย ก าหนดลกัษณะคุณสมบติั/การบริการท่ีตอบสนอง การ
ออกแบบ/บริการ วธีิการผลิตสินคา้/บริการ ก าหนดเกณฑม์าตรฐานสินคา้และบริการ  
 การควบคุมคุณภาพ  (Quality control : QC) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการเก็บตวัอยา่งสินคา้ท่ีผลิต
ออกมา การสุ่ม การตรวจบริการท่ีปฏิบติัการ วดัคุณสมบติัต่างๆ ตรวจสอบวา่เป็นไปตามเกณฑท่ี์วางไว้
หรือไม่ (เป็นการแยกของไม่ดีออกจากของดี) 
 การปรับปรุงคุณภาพ ( Quality improvement : QI) การปรับปรุงคุณภาพเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกบั
การทบทวนกิจกรรมวางแผนเป็นระยะๆ ปรับปรุงวธีิการท างานการแกปั้ญหาในงานการปรับปรุง
คุณภาพของสินคา้และบริการ การลดความสูญเสียในกระบวนการ 
 จะเห็นไดว้า่การจดัการคุณภาพ ตอ้งประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 อยา่ง การจดัการคุณภาพเป็น
เร่ืองของผูบ้ริหาร ซ่ึงแตกต่างจากการควบคุมคุณภาพจะตอ้งอาศยัช่างเทคนิค ซ่ึงจะเป็นการแยกของ
เสียออกจากของดี การจดัการคุณภาพจึงเป็นเร่ืองของการจดัการป้องกนัไม่ใหส่ิ้งท่ีไม่เป็นไปตามเกณฑ์
มาตรฐานเกิดข้ึนในทุกขั้นตอนของกระบว นการท างานในองคก์ารจะตอ้งสร้างระบบคุณภาพ ระบบ
คุณภาพจึงเป็นเร่ืองของการจดัการคุณภาพโดยแทจ้ริง (วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 254 3, น.1) ความมีคุณภาพ 
จึงเป็นเร่ืองของผูบ้ริหารท่ีจะตอ้งสร้างดว้ยการสร้างคนใหมี้คุณภาพ การสร้างคุณภาพจึงเป็นการ
เปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์รใหเ้ป็นองคก์รแห่งคุณภาพ 
 การเปล่ียนแปลงองคก์รไปสู่องคก์ารแห่งคุณภาพ ผูบ้ริหารขององคก์รจะตอ้งสร้างนิสัยแห่ง
คุณภาพใน 7 ประการ ไดแ้ก่ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย (กิจกรรม 5ส) ท างานเป็นทีมการปรับปรุง
อยา่งต่อเน่ือง การมุ่งท่ีกระบวนการ (มีการส่งต่องานจากคนหน่ึงไปสู่อีกคนหน่ึงเป็นการควบคุม
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กระบวนการเป็นหลกั) การศึกษาและการฝึกอบรม (สร้างบรรยากาศการเรียนรู้) การประกนัคุณภาพ
เป็นนโยบายคุณภาพ (แผนกลยทุธ์ วธีิปฏิบติังาน มีแผนปฏิบติัการ) และส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนร่วม 
 วฑูิรย ์สิมะโชคดี (254 3, น.176-181) กล่าววา่ การสร้างวฒันธรรมแห่งคุณภาพใหเ้กิดข้ึนใน
องคก์ารใดๆ ผูบ้ริหารองคก์ารนั้น จะตอ้งก าหนดหรือสร้างค่านิยมร่วมใหเ้กิดในหมู่คณะและเจา้หนา้ท่ี
ค่านิยมร่วมท่ีส าคญัมี 11 ประการดงัน้ี 
  ค่านิยมรวมท่ี 1 คือ ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด แนวปฏิบติั 1. ใหป้ระกาศผลท่ีไดท้  าการศึกษา
วเิคราะห์วจิยั ส ารวจ ใหพ้นกังานทราบวา่ ลูกคา้ตอ้งการอะไรและ 2. ยกยอ่งชมเชยใหร้างวลัแก่
พนกังานท่ีท างานอยา่งมีคุณภาพหรือใหบ้ริการลูกคา้ยอดเยีย่ม 
  ค่านิยมรวมท่ี 2 คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ ตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน แนวปฏิบติั 
1. ก าหนดใหก้ารสร้างความพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ท่ีตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานของพนกังานทุกคนรวมทั้ง
ผูบ้ริหารทุกระดบัและ 2. ส่ือสารและอธิบายวธีิการวดัผลอยา่งชดัเจน 
  ค่านิยมรวมท่ี 3 คือ ลูกคา้ภายในส าคญัเสมอ แนวปฏิบติั 1. ขยายจิตส านึกท่ีวา่
พนกังานและคนเป็นทั้งผูซ้ื้อและผูข้ายในตวัเอง ทุกคนเป็นลูกคา้ภายในอยา่งต่อเน่ืองกนัไป เม่ือรับงาน
จากพนกังานคนก่อนท าจะตอ้งท าตวัเหมือนผูซ้ื้อ คือ งานไม่ดี หรือไม่มีคุณภาพ จะตอ้งส่งคืน ไม่รับมา
ท างานและ 2. กระตุน้ใหเ้กิดการสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนัอยา่งต่อเน่ืองในกระบวนการผลิต 
  ค่านิยมรวมท่ี 4 คือ การท างานเป็นทีม แนวปฏิบติั 1. สร้างบรรยากาศแห่งความ
ร่วมมือกนัท างานเป็นหมู่คณะใหม้ากข้ึนแทนคนเก่าและฉายเด่ียว 2. ตั้งและขยายทีมงานเพื่อการ
ปรับปรุงคุณภาพทัว่ทั้งองคก์รและ 3. ใหร้างวลัแก่สมาชิกทั้งทีมงานเป็นหลกั 
  ค่านิยมรวมท่ี 5 คือ การมุ่งพฒันาและปรับปรุงในระยะยาว แนวปฏิบติั 1. ยกเลิกการ
แกปั้ญหาระยะสั้นประเภทไม่มีขอ้มูลตวัเลขสนบัสนุน 2. มุ่งเนน้ผลงานระยะยาวและ 3. ฝึกอบรม
ทีมงานตามหลกัการแกปั้ญหาพื้นฐาน 
  ค่านิยมรวมท่ี 6 คือ การใหค้วามส าคญักบัขอ้มูลตวัเลขและความเป็นจริง แนวปฏิบติั 
1. ใหค้วามส าคญักบัการตดัสินใจดว้ยตวัเลข หรือขอ้มูลความจริงเท่านั้น แทนการตดัสินใจดว้ย
ความรู้สึกหรือการคาดเดาคิดเอง 2. ส่งเสริมทีมงานใหเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลตวัเลขท่ีจ าเป็นและจดัเตรียม
ความเห็นสนบัสนุนเพื่อการแกปั้ญหาและ 3. ฝึกอบรมทีมงานตามหลกัการแกปั้ญหาพื้นฐานท่ีแทจ้ริง
โดยอา้งอิงขอ้มูล 
  ค่านิยมรวมท่ี 7 คือ การมุ่งท่ีการแกปั้ญหา แนวปฏิบติั 1. มุ่งท่ีการหาค าตอบหรือวธีิ
แกปั้ญหาใหไ้ด ้2. อยา่สนใจท่ีจะหาขอ้ผดิพลาดหรือมุ่งแต่หาคนผดิ 3. กระตุน้และใหก้ าลงัใจแก่ผูใ้ห้
ขอ้มูลและ 4.ยกยอ่งชมเชยผูค้น้พบปัญหาและสามารถด าเนินการแกไ้ขได ้
  ค่านิยมรวมท่ี 8 คือ การมีส่วนร่วมทัว่ทั้งองคก์ร แนวปฏิบติั 1. ใหค้วามส าคญัและ
สร้างบรรยากาศแก่พนกังานทุกคนมีส่วนร่วม 2. ใหผู้บ้ริหารทุกระดบัร่วมมืออยา่งจริงจงั 3. ติดตาม
ดูแลพนกังานมีส่วนร่วมและ 4. ท าทุกอยา่งใหง่้ายแต่รักษาคุณภาพใหไ้ด ้
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  ค่านิยมรวมท่ี 9 คือ การบริหารคุณภาพแบบองคร์วมดว้ยระบบ ทีคิวเอม็ แนวปฏิบติั 
1.เนน้บริหารแบบองคร์วมไม่แยกส่วนหรือแยกตามหนา้ท่ี 2. ตั้งทีมงานใหมี้การประสานงานแบบ
แนวราบ 3.ฝึกอบรมแบบ ทีคิวเอม็ อยา่งทัว่ถึง 4. เนน้การท าถูกตั้งแต่เร่ิมตน้และ 5. ก าหนดเป้าหมาย 
แผนงานระยะยาว 
  ค่านิยมรวมท่ี 10 คือ การมุ่งเนน้ท่ีกระบวนการและการใหค้วามส าคญักบัผูป้ฏิบติังาน 
แนวปฏิบติั 1. ใหค้วามส าคญักระบวนการ 2.คดัเลือกบุคคลท่ีมีจิตส านึกเร่ืองคุณภาพแบบ ทีคิวเอม็ 
และ 3. ใหร้างวลั ยกยอ่ง ชมเชยผูมี้คุณภาพหรือปฏิบติังานยอดเยีย่ม  
  ค่านิยมรวมท่ี 11 คือ การยดึมัน่อยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง แนวปฏิบติั 1. ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงและทุกระดบัมีส่วนร่วมอยา่งจริงจงั 2. จดัเตรียมทรัพยากรต่างๆ 3. มีความยดึมัน่ ผกูพนัใน
ระยะยาวอยา่งต่อเน่ืองและ 4. เขา้ร่วมสมาคมคุณภาพและมีกิจกรรมร่วมอยา่งสม ่าเสมอ 
 ดงันั้นค่านิยมร่วมเบ้ืองตน้ ทั้ง 11 ขอ้ จึงเป็นพื้นฐานของการสร้างวฒันธรรมแห่งคุณภาพ 
ผูบ้ริหารจึงตอ้งการใหเ้กิดข้ึนในองคก์ร เพื่อการบริหารคุณภาพสู่ความเป็นเลิศ 

 
 การ จัดการคุณภาพของห้องสมุด 
 หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษานบัเป็นองคป์ระกอบส าคญัในประบวนการเรียนการสอนใน
ระดบัอุดมศึกษามีภารกิจหลกัในการสนบัสนุนการเรียน การสอน การวจิยั และบริการวชิาการของ
สถาบนัอุดมศึกษา ตามแนวทางการประกนัคุณภาพการศึกษาของทบวงมหาวทิยาลยันั้น หอ้งสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาเป็นปัจจยัเก้ือหนุนท่ีส าคญัปัจจยัหน่ึงในเกณฑก์ารตรวจสอบและประเมินผลเกณฑท่ี์ 
2 ในเร่ืองของคุณภาพทางการเรียนการสอนของสถาบนัอุดมศึกษา (มลิวลัย ์ประดิษฐธี์ระ , 2546, น.4-
10) 
 นอกจากน้ีความส าคญัของการพฒันาคุณภาพในหอ้งสมุดนั้น มาจากเหตุและปัจจยัอีกหลาย
ประการ อาทิเช่น หอ้งสมุดเป็นองคป์ระกอบส าคญัของการศึกษาและการเรียนรู้ทุกรูปแบบ ไม่วา่จะ
เป็นการศึกษาในระบบและนอกระบบ การศึกษาตามอธัยาศยั การเรียนทางไกล การฝึกฝนและพฒันา
ตนเองของบุคลากรในองคก์รเป็นตน้ ดงันั้นหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั/สถาบนัอุดมศึกษา จึงมิใช่ด าเนิน
บทบาทเพียงการใหบ้ริการแก่อาจารยแ์ละนกัศึกษาเพื่อการเรียนการสอนและการวจิยัใน
สถาบนัอุดมศึกษาของตนเท่านั้น แต่เป็นแหล่งการเรียนรู้และแหล่งรวมความรู้ของสังคมและชุมชน 
อีกดว้ย 

เหตุผลท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงและนบัวา่เป็นเหตุผลส าคญัท่ีสุดในการพฒันาคุณภาพ  
ในหอ้งสมุดนัน่ก็คือ การพฒันาคุณภาพเพื่อผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดนัน่เอง คุณภาพของหอ้งสมุดนั้น 
ถูกนิยามไวห้ลากหลายและโดยหลายแนวคิด เป็นท่ีทราบกนัดีวา่คุณภาพนั้นไม่สามารถวดัไดโ้ดยวธีิ
เชิงปริมาณ แต่อยา่งไรก็ดีคุณลกัษณะต่างๆ ท่ีสะทอ้นคุณภาพของหอ้งสมุด (Brockman, 1994, p.11)  
ไดแ้ก่ 
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1. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
2. จดัใหมี้บริการท่ีสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ 
3. บริการไดอ้ยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง 
4. ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น บริเวณจอดรถ ร้านหรือมุมอาหาร-เคร่ืองด่ืม  
5. บรรยากาศดี เช่น ท่ีนัง่อ่าน แสง อุณหภูมิ หอ้งน ้า 
6. ความสะอาดเรียบร้อย 
7. อุปกรณ์พร้อม เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเล่นวดีิโอ ฯลฯ  
8. ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ 
9. บุคลากรมีจิตใจท่ีจะใหบ้ริการ และมีมารยาทดี 
10. ประสิทธิภาพของบริการเทคนิค หรือบริการเบ้ืองหลงั 
11. การประเมินผลการปฏิบติังาน ตลอดจนมีการส ารวจความคาดหวงั ความตอ้งการ  

ค าร้องเรียน และขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้ 
12. มีการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด และพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  

 จากคุณลกัษณะดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่กุญแจส าคญัในการน าไปสู่คุณภาพนั้นมีเป้าหมาย
ส าคญั เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นหลกั ดงันั้น
การพฒันาหอ้งสมุดเป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพ เพื่อไดรั้บการยอมรับวา่มีคุณภาพจากผูใ้ชบ้ริการและบุคคล
ทัว่ไป จึงเป็นเป้าหมายหลกัของการบริหารและใชร้ะบบคุณภาพในหอ้งสมุด 
 การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพของหอ้งสมุดนั้น มีระบบและเทคนิคอยูม่ากมายท่ีสามาร ถ
น ามาประยกุตใ์ชใ้นการควบคุมคุณภาพของหอ้งสมุดได ้อาทิเช่น 

Quality Assurance (QA) เป็นกระบวนการพฒันาคุณภาพของสถาบนัอุดมศึกษาหรือท่ีเรียก
ทัว่ไปวา่ การประกนัคุณภาพการศึกษา เนน้การก าหนดนโยบาย คุณภาพการก าหนดองคป์ระกอบและ
ดชันีบ่งช้ีคุณภาพ การมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกคนและระดบัในองคก์รและการตรวจสอบและ
ประเมินคุณภาพทั้งภายในและภายนอก โดยเนน้ความเป็นอิสระและเสรีภาพทางวชิาการ 

ISO เป็นมาตรฐานระบบคุณภาพสากล หรือ International Standard Organization หรือ 
International Standard for Organization 

ทคีิวเอม็ เป็นกระบวนการบริหารองคก์รท่ีเนน้ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพของภาวะผูน้ า 
ความต่อเน่ืองในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพ ใชข้อ้มูลในการตดัสินใจ รวมถึงการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรในองคก์รหรือเรียกวา่ Total Quality Management  

Accreditation เป็นการรับรองคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา ท่ีเนน้ทั้งการรับรองสถาบนั
และสาขาวชิา ดว้ยการก าหนดดชันีวดัจากหน่วยงานหรือองคก์รอิสระจากภายนอก เพื่อวดัคุณภาพของ
สถาบนัท่ีเสนอขอรับรองโดยสมคัรใจ 

MBNQAเป็นรางวลัระดบัชาติท่ีใหแ้ก่องคก์รท่ีเสนอขอรับหรือแข่งขนัดา้นคุณภาพหรือท่ี
เรียกวา่ Malcolm Baldrige National Quality Award 
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SERVQUAL และ LIBQUAL+ เป็นเคร่ืองมือท่ีวดัคุณภาพเป็นการวดัช่องวา่งท าโดยการใช้
ขอ้ความ 22 ขอ้ความ เก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าส่งบริการ โดยขอใหผู้ใ้ชห้รือผูต้อบค าถาม
ประเมินวา่ปัจจยัแต่ละปัจจยันั้นมีความส าคญัอยา่งไร (พิมพร์ าไพ เปรมสมิทธ์ิ, 2546, น.24) 

ระบบคุณภาพอืน่ ท่ีสถาบนัอุดมศึกษาหรือคณะวชิาก าหนดข้ึนหรือน ามาใชแ้ละเรียกช่ือเอง
ตามความเหมาะสม แต่สมควรพิจารณาน าองคป์ระกอบ 9 ดา้นของส านกังานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา  (2551) มาประยกุตเ์ป็นแนวทาง รวมทั้งตอ้งมีระบบการตรวจสอบคุณภาพทั้งภายในและ
จากภายนอก 
 นอกจากน้ีการควบคุมคุณภาพของหอ้งสมุด ยงัไดมี้การก าหนดมาตรฐานหอ้งสมุด
สถาบนัอุดมศึกษา และตวัช้ีวดัในหอ้งสมุดดงัน้ี 

มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ.2544 
       ปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารมีความกา้วหนา้ และทนัสมยัมากข้ึน ทบวงมหา 
วทิยาลยัโดยส านกัมาตรฐานอุดมศึกษาเห็นควรประกาศใชม้าตรฐานหอ้งสมุดสถาบนั  อุดมศึกษา พ.ศ.
2544 ซ่ึงไดป้รับปรุงมาตรฐานหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั พ.ศ. 2529 ใหมี้ความทนัสมยัเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกบัภาวะสังคม และความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีตลอดจนใหเ้อ้ือต่อการประเมินคุณภาพ
หอ้งสมุดมากข้ึน 
       โดยมุ่งหวงัใหห้อ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาไดใ้ชเ้ป็นแนวปฏิบติัในการพฒันาหอ้งสมุ ดสถาบนั 
อุดมศึกษาใหไ้ดม้าตรฐานมีคุณภาพ และประสิทธิภาพยิง่ข้ึน ประกาศทบวงมหาวทิยาลยัเร่ืองมาตรฐาน
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ.2542 เพื่อใหเ้ป็นการตอบสนองต่อการศึกษาเรียนรู้ดว้ยตนเองและการศึกษาตลอดชีวติและเป็น
ดชันีบ่งช้ีคุณภาพการศึกษาของสถาบนัอุดมศึกษาใหไ้ดม้าตรฐานในการประกนัคุณภาพการศึกษา
ก าหนดมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา พ.ศ.2544 มีสาระส าคญัดงัน้ี 
ตอนที ่1 โครงสร้างและการบริหารวชิาการระดบัคณะ 

1.1 เป็นหน่วยงานทางวชิาการระดบัคณะ 
1.2 ก าหนดนโยบายการบริหารเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
1.3 ผูบ้ริหารฯ ข้ึนตรงต่อผูบ้ริหารสูงสุดของสถาบนั 
1.4 ผูบ้ริหารฯ ควรไดรั้บการแต่งตั้งเป็นกรรมการบริหารฯ  
1.5 มีคณะกรรมการก าหนดนโยบาย และกรรมการบริหารหอสมุด 
1.6 สถาบนัฯ อาจมีหอสมุดเพียงแห่งเดียว หรือมีหอ้งสมุดกลางและหอ้งสมุดสาขา 

ตอนที ่2 งบประมาณและการเงิน  
2.1 ควรไดรั้บงบประมาณอยา่งเพียงพอเพื่อใหป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
2.2 จดัสรรงบประมาณอยา่งนอ้ยร้อยละ 8 ของงบด าเนินการของสถาบนั(แยกเป็นอิสระ) 
2.3 จดัเตรียมและบริหารงบประมาณหอ้งสมุดสาขาตามความจ าเป็นและเหมาะสม  
2.4 รายไดจ้ากกิจกรรมและบริการของหอ้งสมุดใหส้งวนไวเ้ป็นค่าใชจ่้ายจ าเป็นของหอ้งสมุด  
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ตอนที ่3 บุคลากรหอ้งสมุดสถาบนั 
3.1 คุณสมบติั : ผูบ้ริหาร/ผูป้ฏิบติังานระดบัหวัหนา้ฝ่าย/บุคลากรทุกระดบั  
3.2 จ านวนบุคลากร : งานบริหารธุรการ / งานพื้นฐานของหอ้งสมุด  
3.3 สูตรค านวณจ านวนผูป้ฏิบติังาน : ระดบัวชิาชีพ(บรรณารักษ ์ 1 คนต่อนกัศึกษา 500 คน 

หรือ บรรณารักษ ์1 คนต่อหนงัสือ 150,000 เล่ม) 
ตอนที่ 4 ทรัพยากรสารสนเทศ 

4.1 ทรัพยากรสารสนเทศพื้นฐาน : ส่งเสริมหลกัสูตรและกิจกรรมทางวชิาการ  / ผลิตและ
เผยแพร่โดยสถาบนั / ส่งเสริมศิลปวฒันธรรม / ส่งเสริมความสนใจใคร่รู้ 

4.2 ปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงในการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ(7 ประการ) 
4.3 สูตรค านวณจ านวนทรัพยากรสารสนเทศ เช่น หนงัสือ 15 เล่ม/นกัศึกษา , 100 เล่ม/

อาจารย ์ , 500 เล่ม/สาขาวชิาปริญญาตรี , 600 เล่ม/สาขาวชิา ปริญญาโท , 25,000 เล่ม/
สาขาวชิา ปริญญาเอก 

ตอนที ่5 อาคาร สถานท่ีและครุภณัฑ์ 
5.1 การสร้างอาคาร ควรค านึงถึงความตอ้งการในอนาคต  
5.2 ครุภณัฑห์อ้งสมุดฯ ควรออกแบบใหไ้ดม้าตรฐาน  
5.3 พื้นเพดาน และผนงัอาคารใชว้สัดุเก็บเสียง 
5.4 ควรมีระบบควบคุมอุณหภูมิ ความช้ืน การระบายอากาศ แสงสวา่ง ฯลฯ 
5.5 ควรจดัสถานท่ีส าหรับคนพิการ 
5.6 สูตรส าหรับค านวณเน้ือท่ี :ส าหรับผูใ้ช/้ส าหรับเก็บหนงัสือ/ส าหรับบุคลากรปฏิบติังาน  

ตอนที ่6 การบริการ 
6.1 ตอ้งจดัใหมี้การปฐมนิเทศนกัศึกษา/การสอน/คน้ควา้และใหค้  าปรึกษาทางวชิาการ  
6.2 จดัใหมี้บริการยมื-คืน(ก าหนดระเบียบ) 
6.3 ตอ้งมีบริการสืบคน้ผา่นเครือข่ายภายในประเทศ/เครือข่ายอินเตอร์เนต  
6.4 ตอ้งมีชัว่โมงบริการสม ่าเสมอและเหมาะสม 
6.5 จดับริการผูเ้รียนนอกสถานท่ี 
6.6 ตอ้งพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 
6.7 ส่งเสริมใหมี้การใชท้รัพยากรสารสนเทศร่วมกนั 

ตอนที ่7 ความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
7.1 ควรด าเนินการใหเ้กิดความร่วมมือโดยการสร้างเครือข่ายเช่ือมโยงเพื่อใชท้รัพยากร

ร่วมกนัโดยค านึงหลกัประหยดัและประสิทธิภาพการบริการ 
7.2 ควรจดัสรรงบประมาณประจ าปีเพื่อการน้ีดว้ย  

ตอนที ่8 การประเมินคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
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8.1 ควรมีระบบการประเมินคุณภาพของหอ้งสมุดฯเพื่อเป็นแนวทางในการจดัการใหเ้ป็นไป
ตามมาตรฐานหอ้งสมุดฯสอดคลอ้งกบันโยบายการประกนัคุณภาพการศึกษาของชาติ  

8.2 ควรจดัสรรงบประมาณเพื่อการน้ี 
         ทั้งน้ีในการน ามาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาไปปฏิบติัเพื่อใหถึ้งมาตรฐานหอ้งสมุด
สถาบนัอุดมศึกษาพ.ศ. 2544 นั้นหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควรมีการด าเนินการใหค้รบตามท่ี
มาตรฐานก าหนดภายใน 5 ปีนบัจากวนัประกาศใชม้าตรฐานฉบบัน้ี ซ่ึงประกาศ ณ วนัท่ี 14 สิงหาคม 
2544 เม่ือพน้จาก  5 ปีแลว้ควรจดัใหมี้การด าเนินการประเมินคุณภาพหอ้งสมุดเพื่อรับรองการประกนั
คุณภาพการศึกษาของสถาบนัอุดมศึกษาต่อไปโดยอาจจะกระท าในทุกๆ 5 ปี 
 หลกัเกณฑ์ในการก าหนดองค์ประกอบและดัชนี 
 ทบวงมหาวทิยาลยั  ไดก้  าหนดองคป์ระกอบหลกั 9 องคป์ระกอบ  และองคป์ระกอบยอ่ย 28 
องคป์ระกอบ  เพื่อเป็นกรอบในการก าหนดดชันีตรวจสอบคุณภาพและดชันีประเมินคุณภาพ
ระดบัอุดมศึกษา  องคป์ระกอบหลกั 9 องคป์ระกอบ  ไดแ้ก่ (1) ปรัชญา  ปณิธาน  วตัถุประสงคแ์ละ
แผนด าเนินงาน  (2)  การเรียนการสอน  (3)  กิจกรรมการพฒันานิสิต  นกัศึกษา  (4)  การวจิยั  (5)  การ
บริการวชิาการแก่สังคม  (6)การท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม  (7)  การบริหารและการจดัการ  (8)  การเงิน
และงบประมาณ  (9)  ระบบกลไกการประกนัคุณภาพ 
 นอกจากน้ีตามประกาศทบวงมหาวทิยาลยัเร่ือง “มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  พ.ศ. 
2544”  ไดก้  าหนดมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาไว ้8 มาตรฐาน (ตอน)  ไดแ้ก่  (1)โครงการและ
การบริหาร  (2)งบประมาณและการเงิน  (3) บุคลากรหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  (4) ทรัพยากร
สารสนเทศ  (5) อาคาร  สถานท่ี  และครุภณัฑ ์ (6) การบริการ  (7)  ความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุด
สถาบนัอุดมศึกษา  (8) การประเมินคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  ดังนั้นส านกัหอสมุดทุก
สถาบนัจ าเป็นตอ้งใชม้าตรฐานน้ีเป็นกรอบในการก าหนดดชันีการประเมินคุณภาพใหค้รบทั้ง 8 
มาตรฐาน ตามประกาศทบวงมหาวทิยาลยัเร่ือง  “เกณฑม์าตรฐานหลกัสูตรบณัฑิตศึกษา  พ.ศ. 2542 ”  
ขอ้  15  เก่ียวกบัการประกนัคุณภาพหลกัสูตรระบุไวว้า่  ใหก้ าหนดระบบประกนัคุณภาพหลกัสูตรไว้
ทุกหลกัสูตร  ซ่ึงอยา่งนอ้ยตอ้งประกอบดว้ย  ระบบการจดัการเรียนการสอนท่ีเนน้ใหน้กัศึกษาสามารถ
ศึกษาและแสวงหาความรู้ดว้ยตนเอง  (ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัหอสมุดโดยตรง)  ระบบสอบวทิยานิพนธ์  ระบบ
การพฒันาหลกัสูตรใหท้นัสมยัและใหมี้ระบบประเมินเพื่อการพฒันาหลกัสูตรทุก 5 ปี 

เม่ือวนัท่ี 8 ธนัวาคม  พ.ศ. 2544  ส านกังานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา 
(สมศ.)   ไดก้  าหนดมาตรฐานการประเมินคุณภาพภายนอกไว ้8 มาตรฐาน  รวม 27 ตวับ่งช้ี  ใน
มาตรฐานดา้นสนบัสนุนการเรียนรู้ตวับ่งช้ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัหอสมุด 1 ตวับ่งช้ี  ไดแ้ก่  “ค่าใชจ่้ายทั้งหมดท่ี
ใชใ้นระบบหอ้งสมุดและศูนยส์ารสนเทศต่อนิสิตเตม็เวลา  และ/หรือ  ค่าใชจ่้ายของหนงัสือ/ วารสาร/ 
ขอ้มูลสารสนเทศ ฯลฯ  ต่อนกัศึกษา ”  ซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีส าคญัในการประเมินส านกัหอสมุดของ
สถาบนัอุดมศึกษาโดย สมศ. 
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 สรุปแลว้อาจก าหนดองคป์ระกอบในการตรวจสอบหรือประเมินคุณภาพของส านกัหอสมุด
ของสถาบนัอุดมศึกษาเป็น 10 องคป์ระกอบ  ดงัน้ี 
 1. วสิัยทศัน์/ พนัธกิจ/ วตัถุประสงค ์ และแผนด าเนินงาน 
 2. โครงสร้างและการบริหาร 
 3. งบประมาณและการเงิน 
 4. บุคลากรหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
 5. อาคาร  สถานท่ี  และครุภณัฑ์ 
 6. ทรัพยากรสารสนเทศ 
 7. การบริการ 

8. ความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
 9. การประเมินคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

10. ระบบและกลไกการประกนัคุณภาพภายใน 
ดัชนีและเกณฑ์การตรวจสอบหรือประเมินคุณภาพ 

 ดชันีและเกณฑก์ารตรวจสอบหรือประเมินคุณภาพตามองคป์ระกอบ คุณภาพหอ้งสมุดควร
ครอบคลุมสาระส าคญัและมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  พ.ศ. 2544  ส่วนเกณฑก์ารตรวจสอบ
ดชันีตามองคป์ระกอบต่างๆ คือ  มีระบบ  และกลไก  มีการปฏิบติัตามระบบและกลไก  และมีผลการ
ด าเนินงานตามระบบและกลไก 
 ดชันีและเกณฑป์ระเมินคุณภาพหอ้งสมุด  อาจใชด้ชันีตรวจสอบคุณภาพแค่ก าหนดเกณฑ์
ต่างกนั ส่วน(มาตรฐานดา้น)ดชันีตามมาตรฐานเพื่อก าหนดเกณฑ ์PDCA หรือลกัษณะอ่ืน  

1. โครงสร้างและการบริหาร  
1.1. ก าหนดนโยบายการบริหารเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
1.2. มีคณะกรรมการก าหนดนโยบายและคณะกรรมการบริหาร 

2. งบประมาณและการเงิน  
2.1. ไดรั้บงบประมาณอยา่งเพียงพอใหป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3. บุคลากรหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  
3.1. มีคุณภาพตามมาตรฐานก าหนด 

4. ทรัพยากรสารสนเทศ  
4.1. ทรัพยากรสารสนเทศพื้นฐาน (4 ดา้น) 

5. อาคาร สถานท่ี และครุภณัฑ ์  
5.1. มาตรฐานครุภณัฑห์อ้งสมุด (เป็นไปตามมาตรฐาน) 
5.2. ระบบควบคุมอุณหภูมิความช้ืน  การระบายอากาศและแสงสวา่ง ฯลฯ 

6. การบริการ  
6.1. การจดัปฐมนิเทศ/ การสอน/ คน้ควา้และใหค้  าปรึกษาทางวชิาการ  
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6.2. การจดับริการยมื- คืน 
6.3. การจดับริการสืบคน้ผา่นเครือข่ายภายในประเทศ/ เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
6.4. จ านวนชัว่โมงบริการ (สม ่าเสมอ/ เหมาะสม) 
6.5. การพฒันาคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ือง 

7. ความร่วมมือระหวา่งหอ้งสมุดฯ  
7.1. การด าเนินการใหเ้กิดความร่วมมือโดยการสร้างเครือข่ายเช่ือมโยงเพื่อใชท้รัพยากร

ร่วมกนั 
8.   การประเมินคุณภาพหอ้งสมุด  

8.1. ระบบการประเมินคุณภาพหอ้งสมุด (เพื่อเป็นแนวทางในการจดัการใหเ้ป็นไปตาม
มาตรฐานหอ้งสมุด) 

8.2.  ความสอดคลอ้งกบันโยบายการประกนัคุณภาพการศึกษาของชาติ 
 เกณฑก์ารประเมินคุณภาพหอ้งสมุดควรใชเ้กณฑม์าตรฐานก าหนดตามมาตรฐานหอ้งสมุด
สถาบนัอุดมศึกษา  พ.ศ. 2544  โดยอาจท าเป็นเกณฑ ์3 ระดบั  4 ระดบั  5 ระดบั   ส่วน(มาตรฐานดา้น)    
ดชันีตามมาตรฐานเพื่อก าหนดเกณฑเ์ปรียบเทียบสมรรถนะ 
 1.งบประมาณและการเงิน-จดัสรรงบประมาณอยา่ งนอ้ยร้อยละ 8 ของงบด าเนินการของ
สถาบนั (ร้อยละ 8 = A, 6 = B, 4 = C, 2 = D) 
 2.บุคลากรหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา-จ านวนบุคลากร (ตามสูตรค านวณ) ; จ านวน
บรรณารักษ ์1 คน ต่อนกัศึกษา 500 คน หรือ บรรณารักษ ์1 คน ต่อ หนงัสือ 150,00 เล่ม 
 3. ทรัพยากรสารสนเทศ-จ านวนทรัพยากร (ตามสูตรค านวณ) ; หนงัสือ 15 เล่ม/ นกัศึกษา 100 
เล่ม/ อาจารย ์500 เล่ม/ สาขาวชิาปริญญาตรี 6,000 เล่ม/ สาขาวชิาปริญญาโท 25,000 เล่ม  
 4. อาคาร สถานท่ี และครุภณัฑ-์พื้นท่ีส าหรับผูใ้ช/้ ส าหรับเก็บหนงัสือ/ ส าหรับบุคลากร
ปฏิบติังาน (ตามสูตรค านวณ) ท่ีนัง่ส าหรับผูใ้ชร้้อยละ 25 ของผูใ้ชเ้ฉล่ียต่อวนั  พื้นท่ีประมาณ 2.25-
3.15 ตารางเมตร/ คน    และบางดชันีอาจก าหนดเกณฑเ์ป็นขั้นตอน เพื่อพฒันาคุณภาพ ไดแ้ก่ มีแผน 
(P) ด าเนินตามแผน ( D) ตรวจสอบ ( C) ปรับปรุง ( A) เป็น PDCA ตามตวัอยา่งในตารางท่ี 1 หรือ 
ก าหนดเกณฑเ์ชิงเปรียบเทียบสมรรถนะ ( benchmark) ทั้งน้ีข้ึนกบัดชันีท่ีก าหนดโดยเฉพาะเกณฑท่ี์
ก าหนดมาตรฐานตามประกาศทบวงมหาวทิยาลยั ควรใชเ้กณฑเ์ปรียบเทียบสมรรถนะ  
 สรุปการประกนัคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา หมายถึง การมีระบบและกลไกในการ
ควบคุมตรวจสอบและประเมินการด าเนินงานในแต่ละองคป์ระกอบคุณภาพตามดชันีบ่งช้ีท่ีก าหนด 
เพื่อเป็นหลกัประกนัแก่ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งและสาธารณชนมัน่ใจไดว้า่ หอ้งสมุดนั้น ๆ สามารถใหบ้ริการ
ทางวชิาการและบริการทางการศึกษาท่ีมีคุณภาพ 
 องคป์ระกอบหลกัในการตรวจสอบหรือการประเมินคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาควร
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบตามสาระส าคญัในประกาศทบวงมหาวทิยาลยั เร่ือง มาตรฐานหอ้งสมุด
สถาบนัการศึกษา พ.ศ. 2544 ทั้ง 8 องคป์ระกอบ โดยมีองคป์ระกอบดา้นวสิัยทศัน์ พนัธกิจ 
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วตัถุประสงคแ์ละแผน และองคป์ระกอบดา้นระบบและกลไกประกนัคุณภาพภายในเพิ่มอีก 2 
องคป์ระกอบ  
 ดชันีการตรวจสอบและประเมินก าหนดมาจาก กรอบในองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ทั้ง 10 
องคป์ระกอบ ตามมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา รวมทั้งวตัถุประสงคข์องหอสมุดและระบบ
กลไกการประกนัคุณภาพภายในของหอสมุด ดชันีการตรวจสอบตามรายการงานการศึกษาตนเอง 
(SSR) และดชันีการประเมินตามรายงานการประเมินตนเอง ( SAR) อาจใชด้ชันีเดียวกนัแต่เกณฑก์าร
ประเมินต่างกนั 
 เกณฑก์ารตรวจสอบดชันีตามองคป์ระกอบต่าง ๆ คือมีระบบ กลไก มีการปฏิบติัตามระบบ
และกลไก และมีผลการด าเนินงานตามระบบและกลไก ส่วนเกณฑก์ารประเมินตามดชันีการประเมิน
อาจมี 2 ลกัษณะ คือ (1) ดชันีท่ีก าหนดคุณภาพตามมาตรฐานหอ้งสมุด ท่ีมีเกณฑคิ์ดเชิงปริมาณ เช่น 
จ านวนบรรณารักษ ์จ านวนหนงัสือ จ านวนพื้นท่ีใชส้อย ควรก าหนดเกณฑป์ระเมินเป็นลกัษณะการ
เปรียบเทียบสมรรถนะ (2) ดชันีท่ีก าหนดคุณภาพตามมาตรฐานหอ้งสมุดฯ ท่ีไม่มีเกณฑก์ าหนดเชิง
ปริมาณ ควรใชเ้กณฑป์ระเมินในลกัษณะขั้นตอนการพฒันาคุณภาพคือ PDCA หรือลกัษณะอ่ืน 
 

 
ตารางที ่3 ผลการประเมินตามองค์ประกอบคุณภาพ ปี 2551-2552 

องค์ประกอบคุณภาพ 
คะแนนประเมินเฉลีย่ 

2551 
คะแนนประเมินเฉลีย่ 

2552 
ผลการประเมิน หมายเหตุ 

   0.00-0.50 การด าเนินงานตอ้ง
ปรับปรุงเร่งด่วน 
0.51–1.00 การด าเนินงานตอ้ง
ปรับปรุง 
1.01–1.50 การด าเนินงานระดบั
พอใช ้
1.51-2.50 การด าเนินงานระดบัดี 
2.51-3.00 การด าเนินงานระดบัดีมาก 

 

องค์ประกอบที ่1 3 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

องค์ประกอบที ่2 3 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

องค์ประกอบที ่5 3 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

องค์ประกอบที ่7 2.87 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

องค์ประกอบที ่8 3 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

องค์ประกอบที ่9 3 3 การด าเนินงานระดบัดีมาก  

เฉลีย่รวมทุกตัวบ่งช้ี
ของทุกองค์ประกอบ 

2.97 3   

ผลการประเมนิ การด าเนินงาน
ระดบัดีมาก 

การด าเนินงานระดบัดี
มาก 
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ตัวบ่งช้ีคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 ตวับ่งช้ีคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาหมายถึงขอ้ก าหนดเก่ียวกบัคุณลกัษณะคุณภาพท่ี
พึงประสงคท่ี์ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการประเมิน 
คุณภาพการด าเนินงานและการเทียบเคียงส าหรับการส่งเสริมการก ากบัดูแลการตรวจสอบการ
ประเมินผลและการพฒันาคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาใน  4 มิติคือประสิทธิผลการด าเนินงาน
ประสิทธิภาพของโครงสร้างพื้นฐานท่ีสนบัสนุนการด าเนินงานการบริหารและการจดัการและการ
สร้างความร่วมมือแบ่งเป็น6 องคป์ระกอบซ่ึงประกอบดว้ย 15 องคป์ระกอบยอ่ยและ33 ตวับ่งช้ีคุณภาพ
ดงัน้ี 

1. องคป์ระกอบดา้นการบริการหอ้งสมุด (4 องคป์ระกอบยอ่ยและ 13 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 
2. องคป์ระกอบดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  (2 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 
3. องคป์ระกอบดา้นเครือข่ายความร่วมมือในการใชท้รัพยากรร่วมกนั (1 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 
4. องคป์ระกอบดา้นการบริหารจดัการ (11 องคป์ระกอบยอ่ยและ 14 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 
5. องคป์ระกอบดา้นการท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม  (1 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 
6. องคป์ระกอบดา้นการบริการวชิาการ (2 ตวับ่งช้ีคุณภาพ) 

 

วตัถุประสงค์ของการพฒันาตัวบ่งช้ีคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
1. เพื่อตรวจสอบและยนืยนัสภาพจริงในการด าเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพตามกรอบ 

แนวทางและวธีิการท่ีก าหนดเพื่อใหท้ราบระดบัคุณภาพการด าเนินภารกิจดา้นต่างๆของหอ้งสมุด 
สถาบนัอุดมศึกษา 

2. เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเทียบเคียงระดบัคุณภาพของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาตาม 
ภารกิจดา้นต่างๆ 

3. เพื่อกระตุน้เตือนใหห้อ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาพฒันาคุณภาพการด าเนินการการบริการ 
และประสิทธิภาพการบริหารจดัการอนัจะส่งเสริมใหส้ถาบนัอุดมศึกษามีการพฒันาคุณภาพและ
ประกนัคุณภาพภายในอยา่งต่อเน่ือง 

4. เพื่อใหท้ราบความกา้วหนา้ของการพฒันาคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดสถาบนั 
อุดมศึกษาและเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลซ่ึงช่วยสะทอ้นใหเ้ห็นจุดเด่นและโอกาสในการพฒันาเง่ือนไขของ 
ความส าเร็จและสาเหตุของปัญหารวมทั้งนวตักรรมและการปฏิบติัท่ีดีของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

5. เพื่อรายงานสถานภาพและพฒันาการในดา้นคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
ต่อสถาบนัตน้สังกดัเครือข่ายหอ้งสมุดและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพ 
การด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
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องค์ประกอบย่อยและตัวบ่งช้ีคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

1. องค์ประกอบด้านการบริการห้องสมุด 
การพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ 
1.1 งบประมาณในการจดัซ้ือทรัพยากรสารสนเทศต่อจ านวนนกัศึกษาเตม็เวลา 

เทียบเท่า (บาท : คน) 
การจดัการทรัพยากรสารสนเทศ 
1.2 เวลาเฉล่ียในการด าเนินการตั้งแต่รับทรัพยากรสารสนเทศและน าออก  

ใหบ้ริการ (วนั : รายการ) 
1.3 ศกัยภาพของระบบฐานขอ้มูลท่ีหอ้งสมุดพฒันา (ใหค้ะแนนตามจ านวนขอ้) 
การบริการสารสนเทศ 
1.4 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการหอ้งสมุด 
1.5 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บการแกไ้ข 
1.6 ปริมาณการยมืทรัพยากรสารสนเทศต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสิทธ์ิยมื  

(รายการ : คน) 
1.7 ร้อยละของปริมาณการใชฐ้านขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มข้ึน (เฉพาะฐานขอ้มูล 

ท่ีจดัซ้ือ) 
1.8 จ านวนการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในขั้นตอนเดียว  (ใหค้ะแนนตามจ านวนขอ้) 
1.9 จ านวนบริการเชิงรุก 
1.10 จ านวนบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
1.11 ค่าใชจ่้ายของการบริการหอ้งสมุดต่อนกัศึกษาเตม็เวลาเทียบเท่า (บาท : คน) 
การพฒันาศกัยภาพของผูใ้ชบ้ริการ 
1.12 ร้อยละของผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้ร่วมกิจกรรมส่งเสริมการรู้สารสนเทศและการ 

เรียนรู้ตลอดชีวติ 
1.13 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้ร่วมกิจกรรมส่งเสริมการรู้ 

สารสนเทศและการเรียนรู้ตลอดชีวติ 
2. องค์ประกอบด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  
2.1 ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายภายในหอ้งสมุดท่ี  

ใหบ้ริการ(ใหค้ะแนนตามจ านวนขอ้) 
2.2 จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่อผูใ้ชบ้ริการต่อวนั  (เคร่ือง : คน) 
3. องค์ประกอบด้านเครือข่ายความร่วมมือในการใช้ทรัพยากรร่วมกนั  
3.1 การใชท้รัพยากรร่วมกนั (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
4. องค์ประกอบด้านการบริหารจัดการ 
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แผนกลยทุธ์/แผนปฏิบติัการ 
4.1 การด าเนินการดา้นแผนกลยทุธ์ของหอ้งสมุด (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
4.2 ร้อยละของความส าเร็จของแผนปฏิบติัการประจ าปีงบประมาณ 
4.3 ร้อยละของงบด าเนินการของหอ้งสมุดต่องบด าเนินการของมหาวทิยาลยั  

การพฒันาบุคลากร 
4.4 ร้อยละของบุคลากรท่ีไดรั้บการพฒันาตามภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย 
4.5 ร้อยละของงบประมาณเพื่อการพฒันาบุคลากรต่องบด าเนินการของหอ้งสมุด  

การพฒันาสถานท่ีหอ้งสมุดใหมี้บรรยากาศเอ้ือต่อการเรียนรู้  
4.6 การจดัสภาพแวดลอ้มใหเ้อ้ือต่อการเรียนรู้ (ใหค้ะแนนตามจ านวนขอ้) 
4.7 การจดัการดา้นความปลอดภยัสุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้มของหอ้งสมุด 

(ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
การลดขั้นตอนในการท างาน 
4.8 ร้อยละของการลดรอบระยะเวลาการใหบ้ริการลงไดใ้นปีท่ีประเมิน  (อาจเลือก 

มา 1 บริการ) 
การจดัการความรู้ 
4.9 การพฒันาหอ้งสมุดสู่องคก์รการเรียนรู้ (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
4.10 ศกัยภาพของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ี 

ด าเนินการ)  
การประชาสัมพนัธ์ 
4.11 จ านวนช่องทางการประชาสัมพนัธ์ (ใหค้ะแนนตามจ านวนประเภท) 
การวจิยั 
4.12 ร้อยละของงานวจิยั/ผลงานทางวชิาการของบุคลากรหอ้งสมุดท่ีน าไปใช้ 

ประโยชน์หรือมีการเผยแพร่เทียบกบัจ านวนบุคลากร 
การประกนัคุณภาพ 
4.13 ระบบและกลไกในการประกนัคุณภาพภายในท่ีก่อใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพ 

อยา่งต่อเน่ือง (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ 
4.14 ระดบัประสิทธิภาพการบริหารจดัการ 
5. องค์ประกอบด้านการท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม 
5.1 การท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม (ใหค้ะแนนตามระดบัท่ีด าเนินการ) 
6. องค์ประกอบด้านการบริการวชิาการ 
6.1 จ านวนกิจกรรม/โครงการท่ีใหบ้ริการวชิาการและวชิาชีพแก่สังคม/ชุมชน 
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6.2 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการวชิาการและวชิาชีพแก่ 
สังคม/ชุมชน 

 
เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพตามตัวบ่งช้ีคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
เพื่อใหก้ารประเมินคุณภาพตามคุณภาพหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษามีแนวทางการตดัสิน  

ผลการประเมินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพจึงก าหนดคะแนนการประเมินแต่ละตวับ่งช้ีเป็นขอ้ละ  5 คะแนน
รวมจ านวนทั้งหมด 33 ตวับ่งช้ีคิดเป็นคะแนนเตม็รวม 165 คะแนนและค านวณผลการประเมินจาก
คะแนนรวมของตวับ่งช้ีทั้งหมดหารดว้ยจ านวนตวับ่งช้ีส่วนเกณฑก์ารประเมินผลพิจารณาจากค่าเฉล่ีย
ผลการประเมิน 5 ช่วงคะแนนดงัน้ี 

ช่วงคะแนนผลการประเมิน 
4.51-5.00 ระดบัดีมาก 
3.51-4.50 ระดบัดี 
2.51-3.50 ระดบัพอใช ้
1.51-2.50 ระดบัควรปรับปรุง 
1.00-1.50 ระดบัตอ้งปรับปรุง 

ปัจจุบนัระบบมาตรฐานก าลงัไดรั้บความนิยมในกิจการประเภทงานบริการเพิ่มมากข้ึน 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกรณีท่ีภาครัฐมีนโยบายใหม้หาวทิยาลยัออกนอกระบบราชการ ท าใหผู้บ้ริหาร
ตอ้งเร่งเสาะแสวงหาระบบการบริหารสมยัใหม่ ท่ีจะช่วยสร้างความสามารถในการแข่งขนัในองคก์ร
ดงักล่าวได ้(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์,  2547, น.11)ในหอ้งสมุดมีการใชร้ะบบคุณภาพเขา้มาบริหาร
จดัการหลายระบบดว้ยกนัแต่ระบบ ISO 9000 กบัระบบ ทีคิวเอม็ มีการใชม้ากท่ีสุดตามงานวจิยัของ      
มลิวลัย ์ประดิษฐธี์ระท่ีพบวา่หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัส่วนใหญ่ใชร้ะบบ ISO 9000 และส ารวจพบวา่ใน
อนาคตหลายหอ้งสมุดจะน าระบบทีคิวเอม็เขา้มาใชเ้ป็นจ านวนมากรองจะระบบ  ISO 9000 (มลิวลัย ์
ประดิษฐธี์ระ, 2546, น.3-10) และจากงานวจิยัของอภิญญา ประภาชยัมงคล (2546) และวรีพจน์         
ลือประสิทธ์ิสกุล (2550, ออนไลน)์ เม่ือน าระบบ ISO9000 กบัระบบ ทีคิวเอม็ มาเปรียบเทียบสามารถ
สรุปไดว้า่ทั้งสองระบบมีความเหมือนกนัและแตกต่างกนัดงัตารางท่ี 4 
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ตารางที ่4 การเปรียบเทยีบความเหมือนและความต่างของระบบ ISO9000 กบัระบบ ทคีิวเอม็ 

ลกัษณะการ
เปรียบเทยีบ 

ระบบคุณภาพ 

ISO 9000 : 2000 ทคีิวเอม็ 
1.ประเภทของ
กิจกรรมท่ีสามารถ
น าไปใชไ้ด ้

กิจกรรมทุกประเภท ทั้งทางดา้น
อุตสาหกรรม พาณิชยกรรม และธุรกิจ
ดา้นการบริการ 

เหมือนกบัระบบ ISO 9000 

2.วตัถุประสงค์
ของการจดัท า
ระบบ 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และมี
ความมัน่ใจในคุณภาพสินคา้ ผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีไดรั้บ โดยการจดัท าเอกสาร
ระบบคุณภาพ ซ่ึงจะท าใหก้ารปรับปรุง
คุณภาพงานเป็นไปอยา่งมีระบบ 

พฒันาและปรับปรุงคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ืองในกิจกรรมทุกดา้น เพื่อท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและยงั
เป็นการสร้างความอยูร่อดใหก้บั
องคก์ร ภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ี
สูงข้ึน 

3.ประโยชน์ของ
การจดัท าระบบ 

ช่วยใหอ้งคก์รประหยดัตน้ทุนในการ
ด าเนินงาน ซ่ึงเกิดจากการท างานท่ีมี
ระบบ มีประสิทธิภาพข้ึน อีกทั้งท าให้
สินคา้ และการบริการมีคุณภาพเป็นท่ี
เช่ือถือไดรั้บการยอมรับจากตลาดใน
ประเทศและต่างประเทศ อีกทั้งเป็นการ
ขจดัปัญหาขอ้โตแ้ยง้และการกีดกนัทาง
การคา้ระหวา่งประเทศ 

ช่วยใหผู้บ้ริหารและองคก์าร
สามารถรับรู้ปัญหาของลูกคา้และ
พนกังานมีส่วนร่วมในการ
ด าเนินงาน มุ่งพฒันาการด าเนินการ
งานขององคก์ารใหมี้คุณภาพสูงสุด 
ท าใหอ้งคก์ารมีความสามารถใน
การแข่งขนั อีกทั้งสามารถเพิ่ม
ผลผลิตพร้อมกบัลดตน้ทุนไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ 
 

4.การส่ือสาร
ภายในองคก์ร 

เป็นการส่ือสารแบบสองทิศทาง  เหมือนกบัระบบ ISO 9000 

5.แรงผลกัดนัหลกั เกิดจากความตอ้งการของลูกคา้ เกิดจากความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ 
 

6.การบริหารงาน
ในระบบ 

เป็นการบริหารงานตามนโยบาย  เหมือนกบัระบบ ISO 9000 
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ลกัษณะการ
เปรียบเทยีบ 

ระบบคุณภาพ 

ISO 9000 : 2000 ทคีิวเอม็ 
7.เหตุผลและความ
จ าเป็นท่ีตอ้งมี
ระบบคุณภาพ 
 

เป็นมาตรฐานระบบคุณภาพท่ีผูซ้ื้อ (บาง
ราย) บงัคบัใหผู้ผ้ลิตปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนดใหค้รบถว้นโดยอาศยับุคคลที
สามเป็นผูต้รวจรับรองระบบ 

เป็นระบบบริหารธุรกิจท่ีมี
จุดมุ่งหมายในการผลิตสินคา้และ
บริการท่ีช่วยยกระดบัคุณภาพชีวติ
ของมนุษยโ์ดยใหค้นเป็นศูนยก์ลาง
ของระบบคุณภาพ ส่วนมาตรฐาน
เป็นเพียงเคร่ืองมือหน่ึงท่ีจะน าไปสู่
การบรรลุจุดมุ่งหมายนั้น 

8. การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์
 

เร่ิมมีการก าหนดความสามารถท่ีจ าเป็น
ส าหรับบุคลากรท่ีจะมีผลต่อคุณภาพ 

บุคลากรมีฐานะเป็นหุน้ส่วนทาง
ธุรกิจ เป้าหมายของการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยคื์อยกระดบั
คุณภาพชีวติของพนกังาน 

9.การปรับปรุง
คุณภาพงานใหดี้
ข้ึนอยูเ่สมอ 
 

มีแต่ขอ้ก าหนดใหมี้การปรับปรุงใหดี้ข้ึน
แต่ไม่ไดก้  าหนดแนวทางหรือเทคนิค
วธีิการส าหรับการปรับปรุงท่ีแน่นอน 

เนน้กิจกรรมปรับปรุงคุณภาพงาน
อยา่งถึงรากถึงโคนดว้ยสติปัญญา
ของพนกังานทัว่ทั้งองคก์ร ตาม
แนวทางของ “QC Story” อนัเป็น
รากฐานส าคญัของระบบ ทีคิวเอม็ 

10. ขอบเขตของ
ระบบ 

ขอ้ก าหนดเนน้ท่ีการสร้างมาตรฐาน
ใหแ้ก่กระบวนการท างาน ยงัไม่
ครอบคลุมอีกหลายหวัขอ้ท่ีจ  าเป็นต่อการ
บริหารธุรกิจ 

ครอบคลุมทุกหวัขอ้ท่ีจ  าเป็นต่อการ
บริหารธุรกิจเพราะ ทีคิวเอม็ ก็คือ
ทฤษฎีเก่ียวกบับริหารธุรกิจส าหรับ
อนาคตนัน่เอง 
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สรุปไดว้า่ทั้งสองระบบมีความเหมือนกนัและแตกต่างกนั เช่น ในระบบ ทีคิวเอม็ ไม่มีขอ้ก าหนด
ใดๆ และไม่มีกระบวนการตรวจสอบ ( Audit) และเป็นการด าเนินการในองคก์ารท่ียงัไม่มีความต่อเน่ือง 
เหมือนกบัระบบ ISO 9000 แต่ระบบ ทีคิวเอม็  เป็นระบบท่ีมีการเนน้การท ากิจกรรมในองคก์ร และเป็น
ระบบท่ีก่อใหเ้กิดการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงในปัจจุบนัน้ี ระบบ ISO 9000 ฉบบัปี ค.ศ.2000 มีความ
ใกลเ้คียงกบัระบบ ทีคิวเอม็  มากข้ึน โดยมีการก าหนดใหร้ะบบมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองดว้ย และใน
ระบบ ทีคิวเอม็  ก็มีความพยายามท่ีจะท าระบบใหมี้ความใกลเ้คียงกบัระบบ ISO 9000 มากข้ึนเช่นกนั 
 อยา่งไรก็ตามจากงานวจิยัของ  Praditteera(2001) พบวา่จุดอ่อนของการใชร้ะบบน้ี ไดแ้ก่ มี
ค่าใชจ่้ายสูง (ในดา้นการฝึกอบรม การจา้งท่ีปรึกษา และการขอรับการรับรองคุณภาพ) การใชเ้วลามากกบั
การจดัท าเอกสารคุณภาพ และเน่ืองจากระบบมาตรฐาน ISO 900x เป็นระบบมาตรฐานกลางท่ีสามารถ
ประยกุตใ์ชไ้ดก้บัทุกองคก์รท าใหก้ารตีความขอ้ก าหนดต่างๆ ของระบบเพื่อใชใ้นงานหอ้งสมุดเป็นเร่ืองท่ี
ตอ้งใชเ้วลาและท่ีปรึกษา 
 ปัจจุบนัหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัในประเทศไทยทุกแห่งลว้นตอ้งด าเนินงานดา้นคุณภาพในหอ้งสมุด
ของตนเองทั้งส้ิน เพราะหอ้งสมุดเป็นหน่วยงานหน่ึงของสถาบนัอุดมศึกษาในระดบัสูง ดงันั้นการปรับปรุง
มาตรฐานดา้นคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดจึงถือไดว้า่เป็นความจ าเป็นอยา่งยิง่แลว้ในขณะน้ี 

  
แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 

ววิฒันาการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
ความเป็นมาของแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร (ทีคิวเอม็) มี

ววิฒันาการมาจากแนวคิดเร่ืองคุณภาพ จากการอธิบายแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั เร่ืองคุณภาพของโกสท ์และ 
เดวสิ (Goetsch& Davis,1994, p.9)ในหนงัสือเร่ือง Introduction  to  Total Quality และสุรศกัด์ินานานุกลู 
(ม.ป.ป. , น.75-82) ในหนงัสือเร่ืองคู่มือ QC หลกัการพื้นฐานของกลุ่มสร้างคุณภาพงานในญ่ีปุ่น และไทย
ล าดบัเหตุการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ สรุปไดด้งัน้ี เม่ือปี ค.ศ. 1903 Frederick Taylor ชาวสหรัฐอเมริกา 
ไดเ้ร่ิมสอนวธีิบริหารโรงงานโดยใชห้ลกัทางวทิยาศาสตร์ ซ่ึงเป็นตน้ก าเนิดของวชิาวศิวกรอุตสาหกรรม 
ต่อมาในปี ค.ศ. 1911 Taylorไดตี้พิมพห์นงัสือ The  Principles  of  Scientific Management และเป็นผูใ้ห้
ก าเนิดเทคนิคการศึกษา Time  and  Motion 
 ในปีค.ศ.1924 Dr. Sherwhartแห่งบริษทั Bell Telephone  ไดเ้ขียนต ารา เร่ืองการควบคุมสินคา้
อุตสาหกรรมอยา่งมีระบบ ซ่ึงเป็นการเร่ิมควบคุมสินคา้อยา่งเป็นระบบและเผยแพร่แนวคิดเก่ียวกบั 
statistical quality control ในหนงัสือ Economic  Control  of  Quality  of  Manufactured Products ในปี 
ค.ศ.1931 ซ่ึงเป็นการน าความรู้ทางสถิติมาใชค้วบคุมคุณภาพ 
 ต่อมาปี ค.ศ. 1940 W. Edward Deming  ก็ไดน้ าเทคนิคการสุ่มตวัอยา่งทางสถิติมาประยกุต์ 
ใชใ้น  The U.S Bureau of the Census ในปีถดัมาซ่ึงเป็นสมยัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 สหรัฐอเมริกาไดท้  า 
เอกสารการควบคุมคุณภาพการผลิตอาวธุสงคราม  โดยไดน้ าหลกัสถิติมาใชใ้นการบริหารใหเ้กิด 
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คุณภาพ 
 ในปี ค.ศ. 1949  ญ่ีปุ่นไดเ้ร่ิมตน้พฒันาคุณภาพ  โดยมีการจดัตั้งหน่วยงานเพื่อยกระดบั  
คุณภาพข้ึนโดยตรง  มีช่ือวา่ สหภาพนกัวทิยาศาสตร์และวศิวกรญ่ีปุ่น ( Japanese Union of Scientists and 
Engineers : JUSE) ไดพ้ฒันากิจกรรมกลุ่มคุณภาพถึงขั้นท่ีเรียกวา่  การควบคุมคุณภาพทั้งองคก์าร ( Total 
Quality Control : TQC) และในปัจจุบนัไดน้ ามาใชร่้วมกบัระบบทนัเวลาพอดี ( Just In Time) ปี ค.ศ. 1950 
W. Edward Deming  ก็ไดน้ าหลกัการคุณภาพไปเผยแพร่ใหก้บัวศิวกรและคณะผูบ้ริหารระดบัสูงของญ่ีปุ่น  
และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลาย 
 ในปี ค.ศ. 1951  Joseph  M. Juranไดตี้พิมพห์นงัสือ The Quality Control  Handbook  ออกมา
เผยแพร่แนวคิดเก่ียวกบัการควบคุมคุณภาพไดรั้บการพฒันาเร่ือยมา  จนกระทัง่ปี ค. ศ. 1970 Philip Crosby 
ไดน้ าแนวคิดเร่ืองความผดิพลาดเป็นศูนยห์รือเรียกวา่  Zero defect (ZD)  มาเผยแพร่  หลงัจากนั้นก็ไดมี้
หนงัสือท่ีเก่ียวกบัเร่ืองการควบคุมคุณภาพอีกหลายเร่ือง  เช่น  Quality is Free  เขียนเม่ือปี ค.ศ. 1979 เร่ือง  
Quality Productivity and Competitive Position  เขียนโดย W.Edward Deming  เม่ือมี  ค.ศ. 1982  และเร่ือง 
QualityWithout Tears : the Art of Hassle-Free Management เขียนโดย Philip Crosby เม่ือมี ค.ศ. 1984  
เป็นตน้ 
 ในปี ค.ศ. 1988  หน่วยงานทางทหารของสหรัฐไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพโดยรวมมาใชใ้นทาง
ทหาร  ซ่ึงเป็นการเร่ิมมองคุณภาพโดยรวมในองคก์าร  ในท่ีสุดแนวคิด  Total quality ก็ไดถู้กน าไปสอนใน
วทิยาลยัและมหาวทิยาลยัในสหรัฐอยา่งกวา้งขวาง  ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1993 เป็นตน้ 
 การพฒันากระบวนการเก่ียวกบัคุณภาพไดเ้ร่ิมอยา่งจริงจงัในประเทศทางตะวนัตกเม่ือประมาณ
ปลายทศวรรษ  1970  เน่ืองจากเกิดภาวการณ์ขาดดุลทางการคา้กบัประเทศญ่ีปุ่น  เร่ิมจากประเทศองักฤษ  
เป็นเหตุท่ีเกิดจากความตอ้งการดา้นคุณภาพของลูกคา้ทางดา้นธุรกิจซ่ึง  Durcker(Nichols, 1993) เรียกวา่
การสร้างลูกคา้  การสร้างลูกคา้เป็นหนา้ท่ีของทุกคนในองคก์ารท่ีจะตอ้งใหค้วามส าคญัและพยายามท า
หนา้ท่ีอยา่งเตม็ท่ีเพื่อใหลู้กคา้พอใจ 
 ในระยะก่อนปีทศวรรษ 1700  คุณภาพเป็นเร่ืองของทกัษะของคนในสมยัท่ีมีการปฏิรูป
อุตสาหกรรม  แนวคิดเร่ืองคุณภาพเร่ิมชดัเจนมากข้ึนเม่ือ  มีการนิเทศโรงงานในช่วงทศวรรษท่ี 1800  และ
ในระยะต่อมาการผลิตจะเป็นไปในลกัษณะของการตรวจสอบหลงัการผลิตซ่ึงจะมีการตรวจสอบวา่  สินคา้
ท่ีผลิตนั้นใชไ้ดห้รือไม่ได ้ และในช่วงทศวรรษ 1970  แนวคิดเก่ียวกบัการควบคุมคุณภาพทั้งองคก์าร  
(Total Quality Control : TQC) ไดรั้บการเผยแพร่อยา่งกวา้งขวางเป็นแนวคิดท่ีเนน้การด าเนินกิจกรรมท่ีท า
ใหเ้กิดคุณภาพในทุกระดบัมีการควบคุมคุณภาพทั้งองคก์าร  ตลอดจนการบริหารใหเ้กิดคุณภาพดว้ย  โดย
มุ่งการท าใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก  สร้างนิสัยแห่งการปรับปรุง  และมุ่งความสมบูรณ์ในทุก ๆ ดา้น        
(วรภทัร์ ภู่เจริญ, 2538, น.7) 
 ในการด าเนินกิจกรรมตามแนวคิด  TQC เป็นลกัษณะของการท าใหเ้กิดคุณภาพในทุกระดบัมีการ
ควบคุมคุณภาพทั้งองคก์าร  รวมทั้งการบริหารค าวา่  Total Quality Control หรือ TQC เป็นค าท่ี              
ไฟเกนบวม (Miller, 1994) น ามาใชพ้ร้อมกบัค าวา่  Total Quality Management หรือ  ทีคิวเอม็   โดยนิยาม
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ค าวา่ TQC วา่เป็นระบบท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการน า 3 เร่ืองมาผสมผสานกนัไดแ้ก่  การพฒันาคุณภาพ 
(Quality-development) การรักษาคุณภาพ ( Quality -management) และการปรับปรุงคุณภาพ ( Quality-
improvement)  ส่วนค าวา่การบริหารคุณภาพแบบ มุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร  ( Total Quality Management) ไฟ
แกนบวม ไดอ้ธิบายในลกัษณะท่ีเป็นหนา้ท่ีขององคก์ารท่ีน าหลกัการของ  TQC มาใชโ้ดยพิจารณาในเร่ือง
ของคุณภาพการผลิ ตและการบริการซ่ึงเป็นกลยทุธ์พื้นฐานทางธุรกิจและเป็นปัจจยัพื้นฐานในเร่ือง
ความกา้วหนา้ทางธุรกิจ  (Health and growth) และความสามารถทางดา้นเศรษฐศาสตร์ 
 ในช่วงทศวรรษ 1980  ไดก้ารพฒันาเก่ียวกบัคุณภาพของผลิตภณัฑโ์ดยเนน้การบริหารท่ีมีคุณภาพ  
เป็นกระบวนการท่ีเนน้การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองทุกขั้นตอน  ใหคุ้ณภาพเป็นไปตามความตอ้งการของ
ลูกคา้  จากหลกัการน้ีองคก์ารมาตรฐานอุตสาหกรรมสากล  ไดน้ ามาก าหนดเป็นระบบคุณภาพ  ( Quality 
System) โดยก าหนดเป็นมาตรฐานสากล  เรียกวา่ ISO 9000  ซ่ึงเป็นการน าหลกัการบริหารคุณภาพแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ารสู่การปฏิบติัระบบคุณภาพ ISO 9000  ไดป้ระกาศใชเ้ม่ือปี ค.ศ. 1987 
 

ความหมายและแนวคิดของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
 ความหมายของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
 การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ( Total Quality Management) มีนกัวชิาการท่ีมีช่ือเสียง
หลายท่านไดนิ้ยามความหมายไวใ้นลกัษณะท่ีแตกต่างกนั อาทิ 
 วรีพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล (254 3, น.126) ใหค้วามหมายของ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รคือ ปรัชญาแห่งชีวติขององคก์ารธุรกิจเป็นระบบบริหารท่ีพนกังานในองคก์ารทุกระดบั ในทุกฝ่าย
ทุกแผนก ทุกขั้นตอนการผลิต ด าเนินกิจกรรมกลุ่มปรับปรุงคุณภาพของสินคา้ บริการและมาตรฐานการ
ท างานอยา่งต่อเน่ือง โดยใชว้ธีิคิดและวธีิการอยา่งเป็นระบบแบบ PDCA เชิงสถิติใชเ้คร่ืองมือคุณภาพ
ควบคู่กบัการส่งเสริมการศึกษาหาความรู้และพฒันาจิตส านึกต่อคุณภาพในหมู่พนกังานตลอดจนการวจิยั
พฒันาเทคโนโลยท่ีีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัใหมี้ความกา้วหนา้อยูต่ลอดเวลา 
 สุธี สุทธิสมบูรณ์และสมาน รังสิโยกฤษฏ ์(254 1, น.148) กล่าววา่การจดัการคุณภาพโดยรวม 
หมายถึงภาระผกูพนัขององคก์ารในระยะยาว ในการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองใหเ้กิดข้ึนทุกขั้นตอน
ของการท างานและการมีส่วนร่วมอยา่งแขง็ขนัของพนกังานทุกคน 
 เรืองวทิย์  เกษสุวรรณ (2545, น.16) ใหค้วามหมายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รวา่เป็น
ปรัชญาและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงครอบคลุมทัว่ทั้งองคก์าร โดยมุ่งเปล่ียนแปลง
วฒันธรรมองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและมุ่งท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
โดยการใชเ้ทคนิคและเคร่ืองมือในการจดัการคุณภาพต่างๆ  
 สมชาย เทพแสง (2548, น.20) ใหค้วามหมาย การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจะเก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองท่ีเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั โดยมีการส ารวจความตอ้งการความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ตลอดจนใชย้ทุธศาสตร์ต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในการผลิตและการบริการ 
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 วฑูิรย ์สิมะโชคดี (25 41, น.93) ใหค้วามหมายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร คือปรัชญา 
แนวความคิดและเทคนิควธีิการในการบริหารจดัการองคก์ารสู่ความเป็นเลิศ ซ่ึงยดึเอาความตอ้งการของ
ลูกคา้และคุณภาพเป็นศูนยก์ลางในทุกกิจกรรมท่ีด าเนินการ โดยใหส้มาชิกทุกคนมีส่วนร่วมปรับปรุง
กระบวนการและสภาพแวดลอ้มอยา่งต่อเน่ือง เพื่อบรรลุวตัถุประสงคใ์นการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้
และมีผลการประกอบการท่ีเป็นเลิศ โดยมีความรับผดิชอบต่อสังคมดว้ย อนัเป็นการสร้างคุณค่าแก่องคก์าร
และสังคมโดยรวม 
 กฤติกา ล้ิมลาวลัย ์(255 4, น.160) ใหค้วามหมายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ไวว้า่การ
จดัคุณภาพโดยรวมเป็นการควบคุมคุณภาพตลอดทัว่ทั้งองคก์ร กล่าวคือ พนกังานทุกคนในทุกระดบัของ
องคก์รมีส่วนร่วมในการควบคุมคุณภาพโดยทัว่กนั ทั้งน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงจะเป็นจุดรวมของพนกังานทุก
ระดบั พนกังานทั้งหมดตอ้งรับผดิชอบต่อการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหไ้ดสิ้นคา้หรือบริการท่ี
ลูกคา้พอใจ พนกังานทุกคนใหถื้อปฏิบติัเสมือนเป็นนโยบายขององคก์รมิใช่เป็นหนา้ท่ีของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง
เท่านั้น 
 สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น) (2554, น.10) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ร หมายถึงระบบบริหารจดัการในทุกกระบวนการเนน้ท่ีคุณภาพ โดยทุกคนในองคก์ารมี
ส่วนร่วมใหมี้ขีดความสามารถในการแข่งขนัสูง มีการเติบโตและมีผลก าไร มีนโยบายการจดัการท่ี ชดัเจน 
มีการกระจายนโยบาย มีกลยทุธ์ในการผลิต การบริการ มีแผนยทุธศาสตร์ท่ีติดตามผลได ้โดยบูรณาการ
จากผลลพัธ์ของการจดัการในดา้นต่างๆ จากความพอใจของผูเ้ก่ียวขอ้ง รวมทั้งมีแผนในอนาคตดว้ย 
 อิชิกาวา ( Ishikawa, 1985, p.15) ใหค้วามหมาย การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร วา่เป็น
ระบบท่ีมีประสิทธิภาพในการท่ีจะพฒันาคุณภาพและปรับปรุงใหดี้ข้ึนดว้ยแรงสนบัสนุนในการท างานเป็น
ทีมของบุคลากรทุกคนในองคก์าร เพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีเป็นเลิศและบริการท่ีมีคุณภาพ ในระดบัท่ีตน้ทุนต ่าและ
ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 
 แบง็ค ์( Bank, 1992, p.3) อธิบายวา่การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นปรัชญามาตรฐาน
ของธุรกิจท่ีมีพื้นฐานมาจากความพอใจของลูกคา้ กระบวนการของธุรกิจทุกอยา่งเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้ เพราะ
ความจริงนั้นถา้หากไม่เร่ิมท่ีลูกคา้ ลูกคา้ก็จะท าใหธุ้รกิจมีอุปสรรคตอ้งส้ินสุดลง การจดัการคุณภาพจึงเป็น
เร่ืองการออกแบบองคก์ารใหลู้กคา้พอใจ ซ่ึงมีอยูด่ว้ยกนั 2 ส่วน คือ ส่วนแรกออกแบบสินคา้หรือบริการ
อยา่งประณีต ส่วนท่ีสอง ท าใหแ้น่ใจไดว้า่ระบบต่างๆสามารถท าตามนั้นได ้
 โลโกทีตีส ( Logothetis, 1992, p.3) นิยามวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นความ
ผกูพนัทั้งหมดต่อคุณภาพและทศันคติท่ีแสดงออกมาโดยการมีส่วนร่วมของพนกังานในกระบวนการ 
ปรับปรุงสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งการใชว้ธีิการทางวทิยาศาสตร์ ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ 
 เทนเนอร์และดีโทโต ( Tenner &Detoto, 1993, p.1) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์รคือ การมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดบัตน้ท่ีไดเ้ลือกและด าเนินการกระบวนการท่ีจะท าให้
องคก์ารมีกระบวนการและวสิั ยทศัน์เดียวกนั ซ่ึงหลกัการท่ีส าคญัของการจดัการคุณภาพโดยรวม
ประกอบดว้ยการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นส่ิงแรก 
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 ฟลั ด (Flood, 1993 p.5) ใหค้วามหมายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร วา่ คือ แนวคิดท่ี
ตอ้งการภาวะผูน้ าและการมีส่วนร่วมอยา่งต่อเน่ืองของผูบ้ริหารระดบัสูงในกิจกรรมทั้งหลายใน
กระบวนการองคก์ารท่ีน าการจดัการคุณภาพโดยรวมมาใชไ้ดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผลนั้น จะเห็นไดจ้ากการท่ี
พนกังานไดรั้บการฝึกและกระตุน้ใหมี้ส านึกดา้นคุณภาพ มีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีสร้างสรรคริ์เร่ิม
ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัและทุกคนทุ่มเทใหแ้ก่การแสวงหาคุณภาพท่ีดีกวา่ เพื่อบรรลุเป้าหมายสูงสุด คือ 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีน่าพอใจ 
 ทอร์บิน ( Torbin, 1990, p.9) กล่าววา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร หมายถึงการ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในทุกมิติของวฒันธรรมองคก์ร ซ่ึงเป็นการประมวลความพยายามทั้ง
องคก์ารท่ีจะท าใหเ้กิดความสามารถเชิงไดเ้ปรียบในการแข่งขนั การจดัการคุณภาพโยรวมถือเป็นระบบ
คุณภาพท่ีตอ้งมีการเช่ือมโยงกบัการพิจารณาทางการเงิน มีการน าไปประยกุตใ์ชใ้นรูปแบบของ
กระบวนการท่ีชดัเจนโดยมุ่งเนน้เร่ืองคุณภาพ 
 เมอร์กลัรอยด์ และมอร์แกน ( Murgalroyd& Morgan, 1993, p.64) ไดนิ้ยามความหมายของ การ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ในบริบทของการศึกษาวา่ เป็นระบบการจดัการขององคก์ร
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ - ผูท่ี้จดัการศึกษาและการปรับปรุงคุณภาพ 5 ขั้นตอน คือ 

1. การจดัองคก์รใหเ้ป็นไปในทางเดียวกนั มอบหมายหนา้ท่ีและวสิัยทศัน์ร่วมกนั 
2. ความเขา้ใจของลูกคา้และกระบวนการของคุณภาพและกลยทุธ์ 
3. รูปแบบองคก์รตอ้งท างานเป็นทีม พฒันาทีมงานและการเปล่ียนแปลงการจดัการ 

ทีมงานอยา่งเป็นระบบพื้นฐานกิจกรรมขององคก์าร 
4. มีเป้าหมายเฉพาะขององคก์ารในการเพิ่มผลผลิต 
5. ระบบการจดัการในองคก์ารเกิดจาการใชเ้คร่ืองมือในการวดัและผลยอ้นกลบั

(Feedback) 
แซลลิส (Sallis, 1992, p.26) ใหนิ้ยามการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเป็น 

การสร้างวฒันธรรมเก่ียวกบัคุณภาพมุ่งใหส้มาชิกขององคก์ารท าใหลู้กคา้พอใจ ลูกคา้เป็นผูมี้บทบาท
ส าคญัในการก าหนดคุณภาพของสินคา้ 

โอค๊แลนด ์(Oakland, 1993, p.2) ใหนิ้ยามการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นแนวคิดท่ี
เก่ียวกบัการปรับปรุงใหเ้กิดประสิทธิผล มีความยดึหยุน่ทางดา้นธุรกิจโดยรวม วธีิการและเทคนิคของการ
จดัการคุณภาพโดยรวมสามารถประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ฟาร์เรล ( Farrel, 1994, p.98 อา้งถึงใน อนนัต ์เตียวต๋อย, 2551, น.31) ใหค้วามหมายวา่ การ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร คือ ปรัชญาการบริหาร หมายถึง ประสิทธิผลขององคก์ารและ
ความส าเร็จของกระบวนการพฒันาคุณภาพและบริการ เพื่อเสนอใหลู้กคา้เนน้ท่ีระบบและกระบวนการท่ี
ตอ้งพฒันาโดยทุกคนในองคก์ารมีส่วนร่วม 
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 โจน ส์และแมท็ไทส์ (Jones & Mathias, 1994, p.124) ใหค้วามหมายไวว้า่ การบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ร เป็นยทุธศาสตร์การวางแผนอยา่งต่อเน่ือง โดยใชว้งจรพฒันาทั้งการวางแผน การ
ฝึกอบรม การควบคุมและการปฏิบติัและทบทวน 
 บราวนส์ (Brounds, 1994, p.4) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร คือ 
แนวคิดการบริหาร ซ่ึงคน้หาการพฒันาคุณภาพของกระบวนการผลิตและบริหารองคก์ารทุกขั้นตอนอยา่ง
ต่อเน่ือง เนน้ความเขา้ใจตวัแปร บทบาทลูกคา้หรือผูม้ารับบริการและการมีส่วนร่วมทุกระดบัของพนกังาน
และอธิบายเพิ่มเติมดงัน้ี 
 Total มีความหมายวา่ สมาชิกขององคก์รทุกคน ทุกฝ่ายและทุกระดบัขององคก์ารต่างก็มุ่งไปท่ี
คุณภาพ 
 Quality หมายถึง ความเป็นเลิศ (Excellence) ในทุกแง่ทุกมุมขององคก์าร 
 Management หมายถึง การมุ่งสู่คุณภาพ เป็นผลมาจากกระบวนการบริหารคุณภาพ ซ่ึงเร่ิมตน้จาก
กระบวนการบริหารเชิงกลยทุธ์และค รอบคลุมไปถึงการออกแบบผลิตภณัฑ ์กระบวนการผลิต การตลาด 
การบริหารการเงินและอ่ืนๆ และบอกถึงคุณภาพ 3 ดา้น คือ 

1. คุณภาพการออกแบบ/ออกแบบใหม่ ( Quality of Design/Redesign) การออกแบบผลิตภณัฑ์  
ตอ้งท าใหแ้น่ใจวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความจ าเป็นของผูรั้บบริการ 

2. คุณภาพของความสอดคลอ้ง ( Quality of Conformance) ผลิตภณัฑท่ี์ผลิตข้ึนมานั้นตอ้ง
สอดคลอ้งหรือเป็นไปตามแบบ 

3. คุณภาพของการใชง้าน ( Quality of Performance) ผลิตภณัฑท่ี์ผูรั้บบริการน าไปใช้ ตอ้งมีความ
คงทนตลอดอายกุารใชง้านของผลิตภณัฑ์ 

ฟิตซ์เกอราลด์ ( Fitzgerald, 1999, p.2-3) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์ร เป็นปรัชญาและระบบส าหรับการพฒันาการบริการหรือผลิตภณัฑท่ี์สนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ ในปัจจุบนัเทคโนโลยกีารขนส่งและการส่ือสารเปล่ียนจากระบบเศรษฐกิจของชาติไปสู่ระบบ
เศรษฐกิจของโลก ประเทศและองคก์ารธุรกิจท่ีไม่ไดด้ าเนินการการจดัการคุณภาพโดยรวมจะขาด
ความสามารถในการแข่งขนั ส่ิงน้ีเป็นปัจจยัท่ีบ่งบอกวา่ถา้บุคลากรในองคก์ารร่วมกนัพฒันา การจดัการ
คุณภาพโดยรวมใหเ้กิดข้ึนแลว้ผลประโยชน์ท่ีพึงจะไดจ้ากการพฒันาการจดัการคุณภาพโดยรวมยอ่มใหผ้ล
คุม้ค่า 
 แ ชมโปส์ (Champoux, 1999, p.24) กล่าววา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นปรัชญา
และระบบการจดัการคุณภาพ รวมไผถึงเคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ แมว้า่รากฐาน
ของการจดัการคุณภาพจะเกิดข้ึนในโรงงาน แต่ก็เป็นระบบการจดัการท่ีสามารถน าไปปรับปรุงกบัองคก์าร
ไดทุ้กประเภทและสามารถประยกุตใ์ชก้บักระบวนการภายในองคก์ารหรือกลุ่มได ้
 เดมม่ิง ( Deming อา้งถึงใน Sallis, 1992, p.34-35) ใหนิ้ยาม การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รวา่ การจดัการคุณภาพเป็นกิจกรรมขององคก์ารทั้งหมด ไม่ใช่แค่งานตรวจสอบคุณภาพท่ีก าหนด
หรือเป็นงานของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญในการประกนัคุณภาพ 
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 เบสเตอร์ ไฟล์ (Besterfile, 2004, p.23) กล่าววา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นการ
ยกระดบัการเพิ่มคุณค่า ( enhancement) กบัประเพณีท่ีสืบทอดมาในทางธุรกิจ โดย ทีคิวเอม็  มีค าท่ีมี
ความส าคญั 3 ค า คือ Total เป็นการท าทั้งหมด ( made up of the whole) Quality เป็นระดบัของความเป็น
เลิศท่ีจะผลิตหรือจดัเตรียมใหบ้ริการ ( degree of excellence a product of service provides) และ  
Management เป็นการกระท า (การแสดง) ศิลปะหรือกิริยาท่าทาง (วธีิการกระท า) ของการจดัการ การ
ควบคุม การอ านวยการ การจดัการคุณภาพโดยรวมเป็นหวัใจท่ีส าคญัท่ีสุดจะใชพ้ฒันาหรือรักษาระบบกบั
มาตรฐานและใชก้ลไกหรือระบบการปฏิบติังานสอดคลอ้งกลมกลืนกนั โดยเช่ือมโยงกบัคุณภาพ
ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการขององคก์าร การจดัการคุณภาพโดยรวม ออกแบบใหมี้การพฒันาองคก์รให้
กา้วหนา้อยา่งมัน่คง โดยค านึงถึงลูกคา้ ระบบงาน กระบวนการและคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละการบริหารเป็น
ส าคญั 
 ฮา ชมิ (Hashmi, 2006, p.3) ใหค้วามหมายวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นปรัชญา
การบริหารท่ีมุ่งพฒันาบทบาทขององคก์าร เช่น ดา้นการตลาด การเงิน การออกแบบ วศิวกรรมผลิตภณัฑ ์
การบริการ เป็นตน้ ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
 อีแวนและ วลิเลียม  (Evans &William, 2002, p.19) ใหค้วามหมายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพ
ทั้งองคก์รไว ้3 ประการ คือ การมุ่งเนน้ไปท่ีตวัลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในองคก์ร การมีส่วนร่วมและ
การท างานเป็นทีมและการมุ่งเนน้ไปท่ีกระบวนการ เพื่อสนบัสนุนการปรับปรุงคุณภาพโดยรวมและการ
เรียนรู้ภายในองคก์ร 
 สรุปไดว้า่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร หมายถึง ระบบการบริหารท่ีมุ่งเนน้ใหทุ้กคน
ในองคก์ารตะหนกัถึงคุณค่าในทุกๆ ดา้นและทุกขั้นตอนของกิจกรรม โดยตอ้งร่วมมือร่วมใจกนัปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และบรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพของ
องคก์ารเป็นการท างานท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความมีคุณภาพของการท างานทั้งองคก์าร ประกอบดว้ย 1.ดา้น
การมีส่วนร่วมของทีมงาน 2.ดา้นการพฒันาบุคลากร 3.ดา้นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 4.ดา้นการ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 5.ดา้นนวตักรรมและเทคโนโลยแีละ 6.ดา้นการวางแผนกลยทุธ์ 

แนวคิดการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
 ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการคุณภาพไดอ้ธิบายความหมาย คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร มีแนวคิดและ
เน้ือหาสาระไม่แตกต่างกนัมากนกั จึงพอสรุปแยกเป็นประเด็นไดด้งัน้ี 
 1. คุณภาพเก่ียวกบัผลผลิต การบริการ คน กระบวนการ และสภาพแวดลอ้ม 

คุณภาพเก่ียวกบัผลผลิต การบริการ คน กระบวนการ และสภาพแวดลอ้ม มีความส าคญัในการ
ท่ีจะท าใหเ้กิดคุณภาพและมาตรฐานตามความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
 2. คุณภาพเป็นส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

การผลิตสินคา้จะตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และตลาดเป็นอนัดบัแรก เช่นเดียวกบั
การผลิตนกัศึกษาของสถาบนัการศึกษาตอ้งท าใหเ้กิดคุณสมบติัตรงกบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการ
หรือผูว้า่จา้งงาน แต่ผลผลิตของเราจะดีไดต้อ้งมีหลกัสูตรท่ีดี เน้ือหาทนัสมยั ครูอาจารยมี์คุณภาพ มีเคร่ือง



67 
 

อ านวยความสะดวกและสภาพแวดลอ้มการเรียนการสอนไดม้าตรฐาน ฝ่ายสนบัสนุนขั้นพื้นฐานและฝ่าย
บริหารตอ้งมีประสิทธิภาพและมีหวัใจในการใหบ้ริการ 
 3. คุณภาพเป็นงานของทุกคน 

ทุกคนตอ้งมีส่วนร่วมในการคิดวางแผน ท าและประเมินผลในองคก์รของตวัเอง เม่ือเป็นไป
ตามน้ีแลว้คุณภาพจะเกิดข้ึนเอง 
 4. คุณภาพท่ีเกิดจากการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา หรือ ไคเซ็น  (Kaizen) 

คุณภาพท่ีเกิดจากการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาหรือ ไคเซ็น หรือภาษาองักฤษ คือ 
continuous improvement (CI) มีความจ าเป็นปรับปรุงและพฒันาอยา่งสม ่าเสมอ ผลผลิตจะมีคุณภาพได ้
100 % ไดต่้อเม่ือมีการปรับปรุงงานและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นสถาบนัการศึกษาจะตอ้งท าการ
ปรับปรุงและพฒันาหลกัสูตร อาจารย ์บุคลากร การบริหารจดัการส่ิงอ านวยความสะดวกและปัจจยั
สนบัสนุนขั้นพื้นฐานและอาคารสถานท่ีตลอดเวลา 
 5. คุณภาพเกิดจากการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

คุณภาพเกิดจากการพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ยา่งสม ่าเสมอ คุณภาพจึงจะเกิดข้ึนในองคก์รได้
บุคลากรเป็นสินทรัพยอ์นัมีค่าและตอ้งใหค้วามส าคญัของสถาบนัหรือองคก์ร ดงันั้นทุกคน ทุกฝ่าย และทุก
ระดบั จะตอ้งไดรั้บการพฒันาเพิ่มพนูความรู้และทกัษะตลอดเวลา เพื่อใหท้นักบัยคุสมยัและทนักบัการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรุนแรง ดงัจะเห็นชดัเจนจากผลกระทบดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ท าใหห้ลายหน่วยงาน
ไดรั้บผลกระทบจากการไม่ไดพ้ฒันาคน เพื่อรับมือผลกระทบดา้นน้ีอยา่งจริงจงั 
 6. คุณภาพเป็นส่ิงท่ีมากบัระบบและอยูใ่นระบบ 

คุณภาพเป็นส่ิงท่ีมากบัระบบและอยูใ่นระบบ ไม่ใช่อยูท่ี่บุคคลเพียงอยา่งเดียว ความบกพร่อง
ขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนอยูท่ี่ระบบการบริหารงานจดัการมีปัญหาดงันั้นคุณภาพจะเกิดข้ึนยาก ถา้ระบบท างายงั
ขาดประสิทธิภาพ ไม่มีความเป็นอิสระในการคิดและขาดความคล่องตวัในการท างาน ระบบการบริหาร
และจดัการยงัเป็นแบบใชศู้นยร์วมอ านาจ สั่งการจากระดบับน การท างานไม่มีอ านาจและเป็นอิสระ การ
บริหารจดัการรูปแบบน้ี มกัจะมีความยากล าบากท่ีบุคลากรขององคก์รจะพฒันาและเกิดปัญหาท่ีจะไดรั้บรู้
ส่ิงใหม่ๆ เพราะบุคลากรจะถูกสั่งใหท้  าอยา่งเดียว 
 7. คุณภาพตอ้งปราศจากความวติกกงัวลและความหวาดกลวั 

คุณภาพของการบริหารและการด าเนินงานขององคก์รตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจ ไวว้างใจและใหเ้กียรติซ่ึงกนัและกนั เปิดเผย โปร่งใส ตรงไปตรงมา จริงใจ ไม่ต าหนิทั้งต่อหนา้และลบั
หลงั ผูบ้ริหารท่ีดีจะตอ้งท าตวัเป็นผูส้นบัสนุน ไม่กีดกั้นความคิดใหม่ๆ ในการท างาน เปิดใจกวา้งและท่ี
ส าคญั คือ ตอ้งมุ่งมัน่ ทุ่มเททั้งก าลงักาย ก าลงัใจ ใหท้รัพยากรสนบัสนุน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ท างาน 
 8. คุณภาพเกิดจากการใหค้วามยกยอ่ง ใหก้ารยอมรับ และใหก้ารสรรเสริญ 

คุณภาพเกิดจากการใหค้วามยกยอ่ง ใหก้ารยอมรับ และการใหก้ารสรรเสริญการใหร้างวลัการ
ใหข้วญัก าลงัใจแก่คนดี การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ จะเป็นงานท่ีตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง ถา้จะใหส้ าเร็จ
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และท าไดต้ลอดไปนั้น เราจะตอ้งสร้างแรงเสริมและแรงจูงใจใหบุ้คลากร ดงันั้นจ าเป็นตอ้งมีการใหร้างวลั
และยกยอ่งเกียรติคุณอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง 
 9. คุณภาพเกิดจากทีมงานและการท างานเป็นทีม 

การท างานแบบทีมงานเป็นการระดมสมองและความคิด เพื่อหาวธีิแกปั้ญหาบนพื้นฐานของ
ขอ้มูลและขอ้เทจ็จริง ทุกคนมีส่วนร่วมรับผดิชอบและเป็นการใชก้ารตดัสินใจดว้ยคณะท างาน ท าใหเ้ห็น
วา่ความส าเร็จของงานเป็นของทุกคน นอกจากน้ีการมอบอ านาจและการกระจายอ านาจและงานจะลงสู่ทุก
ระดบัและเป็นไปโดยธรรมชาติและอตัโนมติั 
 10. คุณภาพตอ้งเป็นส่ิงท่ีวดัประเมินได ้

คุณภาพของผลผลิตสามารถวดัและประเมินไดจ้ากลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน แต่นัน่เป็นเร่ืองท่ีท า
ค่อนขา้งจะปลายเหตุและอาจจะไม่ไดท้  ากนัอยา่งต่อเน่ือง การหาคุณภาพเร่ิมจากการตรวจสอบวตัถุดิบท่ี
น าเขา้ เช่น การรับนกัศึกษา กระบวนการผลิตหรือการเรียนการสอน (บณัฑิต) จะตอ้งประเมินตั้งแต่
หลกัสูตร การสอนของอาจารย ์การบริการของฝ่ายสนบัสนุน และสภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความ
สะดวกของการเรียนการสอนวา่เป็นไปตาม วสิัยทศัน์ พนัธกิจ และเป้าหมายของสถาบนัท่ีก าหนดไว้
หรือไม่ 
 11. คุณภาพเกิดจากการแกปั้ญหาเชิงระบบและทั้งกระบวน 

คุณภาพเกิดจากการแกปั้ญหาเชิงระบบและทั้งกระบวนการ การปรับปรุงเพื่อใหเ้กิดคุณภาพนั้น 
เป็นกระบวนการแกปั้ญหาขององคก์ร 
 จากความหมายดงัอธิบายขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ คุณภาพทั้งองคก์รนั้น เกิดจากการท่ีบุคลากรทุกคน 
ทุกระดบั ทุกฝ่ายและทุกกิจกรรมในทุกกระบวนการขององคก์รไดใ้หค้วามร่วมมือ ร่วมใจ ร่วมแรง มุ่งมัน่
ทุ่มเทท่ีจะท าใหก้ารบริหารจดัการและการปฏิบติังานขององคก์ร ด าเนินการไปอยา่งมีระบบใหมี้การ
ปรับปรุงกระบวนการอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง โดยมุ่งหมายท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในผลผลิต
หรือการรับบริการขององคก์ร 
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หลกัการและองค์ประกอบของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
 การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นปรัชญาดา้นการบริหารท่ีประกอบดว้ยกิจกรรม  
ซ่ึงเป็นความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและวตัถุประสงคข์ององคก์าร  เป็นความพึงพอใจ
ในประสิทธิภาพการลงทุนโดยการใชศ้กัยภาพสูงสุดของคนงานทั้งหมดในการปรับปรุงคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ือง  โอคแลนด ์ ( Oakland, 1993) อธิบายวา่  การบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารเป็น
แนวคิดในการปรับปรุงใหเ้กิดประสิทธิผลและมีความยดืหยุน่ในภาพรวมของธุรกิจ  วธีิการและเทคนิค
ของ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร สามารถประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารได ้ แอกาวอล และลี  
(Aggarwal & Lee, 1995, p.15-19) อธิบายวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นปรัชญาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัทศันคติของบุคคล  เป็นการด าเนินต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ ไม่ส้ินสุด กิจกรรมต่าง ๆ สร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บริการและรักษาผลก าไรในระยะยาว  โดยการปรับปรุงคุณภาพการผลิต 
 ส่ิงส าคญัอีกประการหน่ึงคือ การสร้างบรรยากาศความร่วมมือในทุกระดบัองคก์ารตอ้งใชห้ลกั
พื้นฐานดา้นการบริหารร่วมกนัและขจั ดอุปสรรคของหน่วยงานเนน้การฝึกอบรมและการศึกษาการ
บริหารจะตอ้งปรับใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงของความพอใจของผูรั้บบริการในดา้นคุณภาพมีความ
ยดืหยุน่  ตั้งราคาสมเหตุสมผล  การบริหารตอ้งมองไปท่ีความเหมาะสมของการผลิตท่ีมีคุณภาพท่ี
ระดบัตน้ทุนต ่าสุดซ่ึงเท่ากบัการมองไปท่ีความตอ้งการผูรั้บบริการดว้ย ครอสบี( Crosby,1979) ได้
กล่าวถึงระดบัคุณภาพวา่  คุณภาพสูงสุด  คือ  การลดตน้ทุน  เพิ่มก าไร  
 ดาเล ( Dale,1994) ไดก้ล่าวถึงนกัวชิาการท่ีมีช่ือเสียงดา้นแนวคิดเก่ียวกบั การบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ท่ีส าคญัวา่ไดแ้ก่  เดมิง  ( W.Edward Deming) ไฟเกนบวม ( Armand V. 
Feigenbaum) จูรัน (Joseph M. Juran) ครอสบี (Phillip B. Crosby) นอกจากน้ี แบงค ์( John Bank) ได้
กล่าวถึงนกัวชิาการอีก 2 คนท่ีมีช่ือเสียงดา้นน้ี  คือ  อิชิกาวา ( Kaoru Ishikawa) และ คอนเวย ์( William 
E. Conway) 
 เดมิง  ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริหารท่ีก าหนดเป็นความรับผดิชอบการบริหาร 
(Management Commitment) และนโยบายคุณภาพ (Quality Policy)  14 ประการ  หรือเรียกวา่  Deming 
14 Point (Sallis, 2002)  สรุปไดด้งัน้ี 

1.  การก าหนดเป้าหมายท่ีแน่นอนเพื่อน าสู่การปรับปรุงผลผลิตและบริการโดยใช ้
การศึกษาคน้ควา้และน านวตักรรมมาปรับปรุงการออกแบบการผลิตและบริการสม ่าเสมอ 

2.  การยอมรับแนวคิดปรัชญาใหม่ ๆ รวมทั้งการน าแนวคิดของทุกคนทุกฝ่ายมาใช้ 
ตดัสินใจร่วมกนั นอกจากน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งสร้างวฒันธรรมดา้นคุณภาพในองคก์ารใหก้ลายเป็น
วถีิชีวติ 

3.  การยดึมัน่ในหลกัการขององคก์าร  เพื่อยดึเป็นหลกัในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ของ 
องคก์าร   

4.  การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ สนใจและยอมรับแนวคิดของ 
ผูรั้บบริการรวมทั้งการตอบสนองความตอ้งการเพื่อใหผู้รั้บบริการพอใจ 
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5. ปรับปรุงระบบการผลิตหรือกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ
การผลิตและการบริการ 

6. จดัการฝึกอบรมความรู้ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังานใหมี้คุณภาพใหก้บับุคลากรในหน่วยงานทุก
คน 

7. พฒันาการบริหารเพื่อสร้างภาวะผูน้ าใหบุ้คลากรท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
8. ขจดัความกงัวลต่าง ๆ ท่ีเป็นอุปสรรคในการด าเนินการตามแนวคิดการบริหารแบบมุ่ง

คุณภาพทั้งองคก์าร  เช่น  เม่ือบุคลากรกลวัความเส่ียง ไม่กลา้แสดงความคิดเห็น มีผลท าใหก้าร
ปรับปรุงคุณภาพตามแนวคิดน้ีลดลง   ผูบ้ริหารตอ้งบริหารงานใหเ้กิดความยติุธรรมกบัทุกคน  สร้าง
ความมัน่ใจใหทุ้กคนกลา้ถาม  กลา้แสดงความคิดเห็น 

9. ร่วมกนัท างานเป็นทีม สนบัสนุนการท างานร่วมกนัระหวา่งหน่วยงาน 
           10. เนน้การกระตุน้ใหทุ้กคนมีแรงจูงใจท่ีจะท างานโดยบอกวธีิการกระท าใหถึ้งเป้าหมายวา่  
ควรท าอยา่งไรเพื่อน าสู่การพฒันาคุณภาพงาน  และอาจกระตุน้เสริมดว้ยการใชค้  าขวญั 
           11. เนน้การท างานโดยค านึงถึงคุณภาพมากกวา่การมุ่งปริมาณหรือมุ่งการท างานใหไ้ดต้าม
จ านวนท่ีตอ้งการโดยไม่ค  านึงถึงคุณภาพ 
           12. กระตุน้ใหทุ้กคนใชค้วามสามารถในการท างานใหเ้ตม็ศกัยภาพ  ขจดัอุปสรรคท่ีมีผลต่อ
ความภูมิใจในการท างาน  ใหค้วาม เป็นธรรมและเอาใจใส่บุคลากรทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั หลีกเล่ียง
การน าผลการประเมินดา้นลบมาท าลายหรือบัน่ทอนความมุ่งมัน่ในการท างาน 
           13. สนบัสนุนใหบุ้คลากรไดรั้บการศึกษาอบรมเพื่อเพิ่มพนูความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ในการ
ปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ  รวมทั้งการปรับปรุงการท างานของตนเองอยา่งสม ่าเสมอ 
           14. ปฏิบติังานตามแนวทางท่ีกล่าวมา  เพื่อใหเ้กิดความส าเร็จโดยทุกคน ร่วมมือกนัและฝ่าย
บริหารใหก้ารสนบัสนุน และรับผดิชอบเพื่อใหก้ารด าเนินงานบรรลุผลตามเป้าหมาย 

การบริหารคุณภาพมีเทคนิคปฏิบติัท่ีสามารถใชก้บักิจกรรมการบริหารในหน่วยงานตามแนวคิด 
ของ Deming ซ่ึงไดก้ล่าวถึงวงจรคุณภาพ 4 กระบวนการ หรือเรียกวา่วงจร PDCA ดงัภาพท่ี 5   
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ภาพที ่5 วงจร PDCA 

      (http://boonlertqa.blogspot.com/2012_03_01_archive.html, 2012) 
 
P = Plan = วางแผน หมายถึง ขั้นตอนการวางแผนเพื่อเลือกปัญหาตั้งเป้าหมาย แกปั้ญหา และการ  

วางแผนแกปั้ญหา 
D = Do = ปฏิบติั หมายถึง ขั้นตอนการแกปั้ญหาและน าวธีิการแกปั้ญหาไปปฏิบติั 
C = Check = ตรวจสอบ หมายถึง ขั้นตอนการเปรียบเทียบผลการแกปั้ญหา โดยเก็บขอ้มูลก่อน และ  

หลงัแกไ้ขมาดูวา่ไดผ้ลอยา่งไร ตรงตามเป้าหมายหรือไม่ 
A = Action = แกไ้ข หมายถึง ขั้นตอนการน าวธีิการแกปั้ญหาท่ีไดผ้ลมาก าหนดเป็นมาตรฐาน เพื่อ  

ยดึถือปฏิบติัต่อไป เป็นการก าหนดมาตรฐานเพื่อการก าจดัปัญหาใหห้มดไปอยา่งถาวร   (อมัพิกา ไกรฤทธ์ิ, 
2534) 

จูรัน ซ่ึงเป็นนกัวชิาการท่ีเขียนหนงัสือ “The Quality Control  Handbook” เม่ือปี ค.ศ. 1951 ได้
พฒันาแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รท่ีเนน้การท างานเป็นทีม ประกอบดว้ย 10 
ขั้นตอน ดงัน้ี  (Oakland, 1995) 

1. การสร้างความตระหนกัในความตอ้งการและโอกาสเพื่อปรับปรุงคุณภาพ 
2. การก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
3. การจดัตั้งองคก์รเพื่อส่งเสริมกิจกรรมพฒันาคุณภาพงาน โดยก าหนดทีมงานและการ 

จดัสรรทรัพยากรสนบัสนุนกิจกรรมต่างๆ
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4. การใหทุ้กคนไดรั้บการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
5. ด าเนินกิจกรรมท่ีน าไปสู่การแกปั้ญหาในการท างาน 
6. รายงานผลการปฏิบติังาน 
7. รับผดิชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
8. น าผลงานเผยแพร่ 
9. บนัทึกผลการปฏิบติังาน 
10. ร่วมมือพฒันาระบบการท างานปกติของหน่วยงานในแต่ละปี  และกระบวนการท างาน 

เพื่อใหก้ารท างานทุกฝ่ายไดรั้บการพฒันาเป็นไปดว้ยความราบร่ืน 
ครอสบี  ซ่ึงเป็นนกัวชิาการท่ีมีผลงานเขียนหนงัสือเร่ือง  “Quality  is  Free” (เม่ือปี ค.ศ.1979) 

และเร่ือง “Quality  Without  Tears : the  Art  of  Management” (เม่ือปี ค.ศ.1984) ไดก้ล่าวถึงโครงการ
ลดความสูญเสีย (Zero  Defects) โดยเนน้การท างานเป็นทีมซ่ึงเรียกวา่ 14 ขั้นตอนเพื่อคุณภาพ
ของครอสบี (Saillis,  1993;  Dale,  1994 ;  Goetsch,  1994) 

นกัวชิาการ  ท่ีเป็นผูบุ้กเบิกหรือน าแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมา
ใชจ้นแพร่หลายคือ เดมิง  จูรันและครอสบี  ทั้ง 3 ท่านน้ี โกทส์ (Goesch, 1994) เรียกวา่ผูบุ้กเบิกแนวคิด
เก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รและไดเ้ขียนสรุปเป็นแผนภาพไวด้งัน้ี 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 

                      
  ภาพที ่6 ผู้บุกเบิกแนวคิดเกีย่วกบั ทคีิวเอม็ 

                                                        (Goetsch& Stanley, 1994, p.19) 
 

จากแนวคิดและหลกัการของระบบการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รของเดมิง จูรัน 
และครอสบี  มีลกัษณะดงัรายละเอียดในตารางท่ี 5 ดงัน้ี 
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ตารางที ่5  แสดงการวเิคราะห์แนวคิดและหลกัการ ทคีิวเอม็ ของเดมิง จูรัน และครอสบี 

 

แนวคิดและหลกัการ เดมิง จูรัน ครอสบี ความ
สอดคล้อง 

1) ก าหนดเป้าหมายท่ีแน่นอน / / / 3 
2) ยอมรับแนวคิดปรัชญาใหม่ / - - 1 
3) ยดึมัน่ในหลกัการพื้นฐานขององคก์ร / - - 1 
4) สร้างความเช่ือมัน่ดา้นคุณภาพ / - - 1 
5) ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง / / / 3 
6) จดัฝึกอบรมใหก้บับุคลากรในหน่วยงาน / / - 2 
7) มุ่งบริหารเพื่อสร้างภาวะผูน้ า / - - 1 
8) สร้างความมัน่ใจใหทุ้กคนกลา้แสดงความคิดเห็น / - - 1 
9)ร่วมกนัท างานเป็นทีม / / / 3 
10) เนน้วธีิการท างานใหถึ้งเป้าหมาย / / - 2 
11) มุ่งการท างานโดยค านึงถึงคุณภาพ / / - 2 
12) กระตุน้ใหทุ้กคนใชค้วามสามารถใหเ้ตม็ศกัยภาพ   / / / 3 
13) สนบัสนุนการศึกษาอบรมของบุคลากร / / / 3 
14) การสร้างความตระหนกัในการปรับปรุงคุณภาพ / / / 3 
15) ด าเนินโครงการเพื่อแกปั้ญหา - / / 2 
16) รายงานความกา้วหนา้ - / / 2 
17) แสดงส านึกรับผดิชอบ - / / 2 
18) น าแสดงผลท่ีส่ือความเขา้ใจได้ - /   - 1 
19) เก็บบนัทึกความส าเร็จ - / - 1 
20)การวดัคุณภาพ - - / 1 
21)การประเมินค่าของคุณภาพ - - / 1 
22) การร่วมกนัท าโครงการ Zero  defect - - / 1 
23) การจดัวนัคุณภาพงาน - - / 1 
24) การตรวจสอบ(การใช)้เพื่อใหม้ัน่ใจวา่การท างานมี
คุณภาพ 

- - / 1 
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จากแนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัระบบการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารของ
นกัวชิาการทั้ง 3 ท่านน้ี  จะเห็นไดว้า่  หลกัการท่ีสอดคลอ้งกนัไดแ้ก่เร่ือง  การก าหนดเป้าหมายท่ี
แน่นอนในการปรับปรุงคุณภาพ  การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง การจดัฝึกอบรมใหก้บับุคลากรใน
หน่วยงาน  การท างานเป็นทีม  การกระตุน้ใหบุ้คลากรใชค้วามสามารถท างานเตม็ศกัยภาพ สนบัสนุน
การศึกษาอบรมของบุคลากร และการสร้างความตระหนกัในการปรับปรุงคุณภาพ  นอกจากน้ียงัมี
หลกัการท่ีส าคญัอ่ืนๆ ท่ีอยา่งนอ้ยมี 2 ท่านท่ีกล่าวถึงสอดคลอ้งกนั คือ การเนน้วธีิการท างานใหถึ้ง
เป้าหมาย มุ่งการท างานโดยค านึงถึงคุณภาพโดยมีการด าเนินโครงการเพื่อแกปั้ญหา รายงาน
ความกา้วหนา้ และแสดงส านึกรับผดิชอบเป็นตน้ 

ดาเล(Dale, 1994) ไดอ้ธิบายขอ้แตกต่างของแนวคิดนกัวชิาการทั้ง 3 ท่านไวว้า่  
ครอสบี เนน้เร่ือง Company-wide  motivation   
เดมิง เนน้เร่ือง Statistic  process  control   
จูรัน  เนน้เร่ือง  Project  Management   
ดงันั้น การน าแนวคิดของเฉพาะคนใดคนหน่ึงไปใชไ้ม่สามารถแกปั้ญหาไดท้ั้งหมด  ควรท่ีน า

แนวคิดและวธีิการไปใชร่้วมกนั 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร (ทีคิวเอม็) ไดมี้นกัวชิาการคือ  

โอคแลนด ์ (Oakland, 1990) เสนอรูปแบบ ทีคิวเอม็  ท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ของแนวความคิดเร่ือง
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั ทีคิวเอม็ โดยมีรูปแบบดงัน้ี 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
ภาพที ่7 รูปแบบ ทคีิวเอม็ทีแ่สดงถึงความสัมพนัธ์ของแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบั ทคีิวเอม็ 

(Oakland, 1990, p.299) 
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จากรูปแบบแนวคิดดงักล่าว มีท่ีมาเก่ียวขอ้งท่ีส าคญั ๆ ไดแ้ก่ หลกัการบริหาร 14 ขอ้ของ
Deming ซ่ึงไดก้ล่าวมาแลว้ ส่วนแนวคิดของ Juran และ Crosby เนน้เร่ืองการท างานเป็นทีม และ
รูปแบบน้ีมีในแนวคิดเก่ียวกบัระบบคุณภาพ ISO 9000 และ  Tools หรือการใชว้ธีิการทางสถิติ 
(Statistical Process Control : SPC) เป็นแนวทางในการบนัทึกขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบริหารคุณภาพ เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการควบคุมโดยการใชก้ระบวนการทางสถิติ เพื่อใหส้ามารถ
หาสาเหตุของปัญหา วธีิการแกปั้ญหา ตลอดจนการปรับปรุงวธีิการท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพ  
 ในการท างานเป็นทีมตอ้งมีกระบวนการสร้างทีมงาน และการพฒันาทีมงาน ซ่ึงเป็น
กระบวนการพฒันากลุ่มบุคคลท่ีท างานร่วมกนัใหส้ามารถท างานบรรลุตามเป้าหมาย ทั้งของตนเอง 
ของกลุ่มและขององคก์ารอยา่งมีประสิทธิภาพ ในความหมายของค าวา่ การสร้างทีมงาน และค าวา่ การ
พฒันาทีมงาน มีนกัวชิาการหลายท่าน ไดอ้ธิบายความหมายของการสร้างทีมงาน สรุปไดว้า่ การสร้าง
ทีมงานหมายถึง ความพยายามท่ีจะพฒันาการท างานโดยใชก้ระบวนการกลุ่มเพื่อร่วมกนัท างานให้
บรรลุเป้าหมายตามท่ีกลุ่มไดรั้บมอบหมาย เป็นวธีิการส่งเสริมใหส้มาชิกท างานร่วมกนัใหเ้กิด
ประสิทธิภาพสูงสุด (Robbins, 1989)  
 ส่วนการพฒันาทีมงานนั้น Kast & Rosenzweig(1985) ไดอ้ธิบายสรุปไวว้า่ การพฒันาทีมงาน 
หมายถึง วธีิการรวบรวมกลุ่มบุคคลเพื่อปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุดโดยเนน้กิจกรรมท่ีจะพฒันา
ทกัษะการท างานของสมาชิกเป็นส่วนหน่ึงของการพฒันาองคก์ารจะเห็นไดว้า่ การสร้างทีมงานเนน้
การร่วมกลุ่มกนัเพื่อท างานตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ส่วนการพฒันาทีมงานมุ่งเนน้ทกัษะการท างานของ
สมาชิกกลุ่มใหป้ฏิบติังานมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 การใชก้ระบวนการทางสถิติ SPC(Statistical Process Control) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ควบคุมโดยการใชก้ระบวนการทางสถิติ เพื่อใหส้ามารถหาสาเหตุของปัญหา วธีิการแกปั้ญหา 
ตลอดจนการปรับปรุงวธีิการท างานใหเ้กิดประสิทธิภาพ ตวัอยา่งเคร่ืองมือท่ีน ามาใชไ้ดแ้ก่ 
 1.  ตารางตรวจสอบ ( Check Sheet) เป็นตารางท่ีออกแบบไวล่้วงหนา้เพื่อความสะดวกในการ
บนัทึกขอ้มูล 
 2.  การจ าแนกแจกแจง ( Stratification) คือการน าขอ้มูลดิบหรือตวัเลขท่ีเก็บรวบรวมไดม้า
จ าแนกแจกแจงเพื่อดูความถ่ีหรือเฉล่ียหาขอ้มูล  
 3.  แผนภูมิพาเรโต ( Pareto Diagram) เป็นแผนภูมิแสดงมูลเหตุท่ีส าคญัโดยใช ้ตาราง
ตรวจสอบแลว้จ าแนกขอ้มูลเป็นหมวดหมู่ตามสาเหตุ และน ามาจดัอนัดบัโดยน าสาเหตุท่ีมีความถ่ี
สูงสุดแสดงไวซ้า้ยมือ สาเหตุรองลงมาแสดงไวชิ้ดทางขวามือ นอกจากน้ีแผนภูมิพาเรโตยงัแสดง
เส้นกราฟสะสมไวด้ว้ย 
 4.  ฮิสโตแกรม ( Histogram) คือแผนภูมิท่ีแสดงความถ่ีของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนตามตวัแปรตวั
หน่ึง 
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 5.  กราฟ ( Graph) คือ ภาพท่ีใชแ้ทนค าพดู หรือขอ้ความโดยท าใหผู้อ่้านเขา้ใจความหมาย มี
หลายชนิดเช่น กราฟเส้น กราฟแท่ง กราฟวงกลม กราฟรูปภาพ เป็นตน้ เทคนิคท่ีมีลกัษณะเดียวกนัคือ 
Control Chart 
 6.  แผนผงักา้งปลา (Fish-bone Diagram ) เป็นแผนภูมิท่ีใชใ้นการระดมสมองเพื่อหาสาเหตุ
และผลของการแกปั้ญหา 
 7.  แผนภูมิสหสัมพนัธ์ ( Correlation Analysis) เป็นแผนภูมิวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปร 2 ตวั 
 การใชก้ระบวนการทางสถิติเป็นวธีิการเชิงปริมาณท่ีสามารถตรวจสอบขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
คุณภาพของสินคา้หรือบริการได ้และใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ขององคก์าร
หรือหน่วยงานนั้นๆ เป็นการน าผลการรวบรวมขอ้มูลทางสถิติและผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมาแสดงให้
เห็นชดัเจน 
 

องค์ประกอบทีส่ าคัญของ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
 ค าวา่องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ในท่ีน้ีหมายถึงส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีท าใหท้ราบถึงแนวคิดและส่ิงต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รซ่ึง
มีนกัวชิาการหลายท่านกล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการบริหารแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารใน
ลกัษณะต่างๆ กนัเช่น พิชิต สุขเจริญพงษ ์(2537, น.270) โกทส์(Goetsch,1994) วลิเลียมส์ 
(Williams,1994) ดาเล (Dale,1994) เวนทรับ(Weintraub,1993) และ แซลลิส (Sallis,2002) ซ่ึงสรุป
ค าอธิบายของต่ละท่านไดด้งัน้ี 
 พิชิต สุขเจริญพงษ ์(2537 , น.270) กล่าววา่องคป์ระกอบ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์ร มี 3 ประการ คือ 
 1.  ระบบการบริหารคุณภาพ  
 2.  การควบคุมกระบวนการทางสถิติ  
 3.  การท างานเป็นทีม  
 โกทส์ ( Goetsch,1994)กล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัของคุณภาพโดยรวมวา่มีองคป์ระกอบ 10 
ประการ คือ 
 1.  ผูบ้ริโภค  
 2.  การตระหนกัในคุณภาพ  
 3.  การใชแ้นวคิดเชิงวทิยาศาสตร์  
 4.  การมีขอ้ผกูพนัระยะยาว 
 5.  การท างานเป็นทีม  
 6. ปรับปรุงระบบอยูเ่สมอ  
 7. การศึกษาอบรม  
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 8. มีอิสระในการท างานภายใตข้อบเขต  
 9. มีวตัถุประสงคช์ดัเจนมีมิติเดียว  
 10.  มอบอ านาจและใหผู้ร่้วมงานมีส่วนร่วม  
 วลิเลียม (Williams,1994:26-30) อธิบายวา่ องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์รมี 3 ประการ คือ 
 1.  เคร่ืองมือ  
 2.  เทคนิค  
 3.  การฝึกอบรม  
 ดาเล (Dale,1994)อธิบายวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
(The Key elements of ทีคิวเอม็) ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ภารกิจและภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร  
 2.  การวางแผนและการจดัการองคก์าร  
 3.  การใชเ้คร่ืองมือและเทคนิค  
 4.  การศึกษาและการฝึกอบรม  
 5.  การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย  
 6.  การท างานเป็นทีม  
 7.  การเปล่ียนวฒันธรรม  
 เวนทรับ(Weintraub,1993)กล่าวถึงองคป์ระกอบของ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
5 ประการท่ีบริษทัต่างๆ น ามาใชป้ระสบผลส าเร็จ คือ  
 1.  ความพอใจของลูกคา้  
 2.  การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย  
 3.  การวดัผลงาน  
 4.  การสนบัสนุนท่ีเป็นระบบ  
 5.  การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  
 แซลลิส ( Sallis,1992) กล่าวถึงระบบคุณภาพท่ีน ามาใชใ้นระบบการรับรองคุณภาพการศึกษา 
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่อไปน้ี 
 1.  การพฒันาหน่วยงานหรือการวางแผนกลยทุธ  
 2.  นโยบายคุณภาพ  
 3.  อ านาจหนา้ท่ีทางการบริหาร  
 4.  การจดัองคก์ารคุณภาพ  
 5.  การตลาดและการเผยแพร่สู่สาธารณะ  
 6.  การรับเป็นสมาชิก  
 7.  การแนะน าหน่วยงาน  
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 8.  การใชห้ลกัสูตร  
 9.  การปัจฉิมนิเทศ  
 10.  การบริหารหลกัสูตร  
 11.  การออกแบบหลกัสูตร  
 12.  การบริหารบุคลากร  
 13.  การใหค้วามเสมอภาค  
 14.  การติดตามและประเมินผล  
 15.  การบริหารจดัการ  
 16.  การพิจารณาความเหมาะสมของสถานท่ีตั้ง  
 จากแนวคิดของนกัวชิาการต่างๆ ท่ีเสนอน้ี เม่ือน ามาท าเป็นตารางวเิคราะห์องคป์ระกอบของ 
ทีคิวเอม็ ท่ีส าคญัท่ีนกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงจะปรากฏดงัตารางท่ี 6 ดงัน้ี 

 
ตารางที ่6 สรุปองค์ประกอบ ทคีิวเอม็ 

องค์ประกอบ ทีคิวเอม็ พชิิต โกทส์ วลิเลยีม ดาเล เวนทรับ แซลลสิ ความสอคคล้อง 

1.  ระบบการบริหารคุณภาพ / - - - - / 2 

2. การควบคุมกระบวนการทาง
สถิติ 

/ - - / - - 2 
 

3. การท างานเป็นทีม / / - / - - 3 

4. ผูบ้ริโภค  - / - - - - 1 

5. การตระหนกัในคุณภาพ - / - - - - 1 

6. การใชแ้นวคิดเชิงวทิยาศาสตร์ - / - - - - 1 

7. การมีขอ้ผกูพนัระยะยาว - / - - - - 1 

8. ปรับปรุงระบบอยูเ่สมอ - / - - - - 1 

9. การศึกษาและฝึกอบรม / - / / - - 3 

10. มีอิสระในการท างานภายใต้
ขอบเขต 

/ - - - - - 1 

11. วตัถุประสงคช์ดัเจน / - - - - - 1 

12. มอบอ านาจและใหผู้ร่้วมงานมี
ส่วนร่วม 

/ - - - - - 1 

13. เคร่ืองมือ - - / - - - 1 

14. เทคนิค - - / - - - 1 

15. ภารกิจและภาวะผูน้ าของ
ผูบ้ริหาร 

- - - / - / 2 
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องค์ประกอบ ทีคิวเอม็ พชิิต โกทส์ วลิเลยีม ดาเล เวนทรับ แซลลสิ ความสอคคล้อง 

16. การวางแผนและการจดั
องคก์าร 

- - - / - / 2 

17. การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย - - - / / - 2 

18. การวดัผลและรับขอ้มูล
ยอ้นกลบั 

- - - / - / 2 

19. การเปล่ียนวฒันธรรม - - - / - - 1 

20. ความพอใจของลูกคา้ - - - - / - 1 

21. การวดัผลงาน - - - - / - 1 

22. การสนบัสนุนท่ีเป็นระบบ - - - - / - 1 

23. นโยบายคุณภาพ - - - - - / 1 

24. การตลาดและการเผยแพร่สู่
สาธารณะ 

- - - - - / 1 

25. การรับเป็นสมาชิก - - - - - / 1 

26. การแนะน าหน่วยงาน - - - - - / 1 

27. การใชห้ลกัสูตร - - - - - / 1 

28. การปัจฉิมนิเทศ - - - - - / 1 

29. การบริหารหลกัสูตร - - - - - / 1 

30. การออกแบบหลกัสูตร - - - - - / 1 

31. การใหค้วามเสมอภาค - - - - - / 1 

32. การพิจารณาความเหมาะสม
ของสถานท่ีตั้ง 

- - - - - / 1 

  
จากตารางท่ี 6 มีประเด็นส าคญัของ ทีคิวเอม็ ท่ีนกัวชิาการมีความเห็นวา่สอดคลอ้งกนัมากท่ีสุด

ตามล าดบัไดแ้ก่ การท างานเป็นทีม การศึกษาและการฝึกอบรม ระบบการบริหารคุณภาพ การควบคุม
กระบวนการทางสถิติ และภารกิจและภาวะผูน้ า  
 จากแนวคิดของนกัวชิาการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ มีประเด็นท่ีกล่าวถึงความหมาย หลกัการและ
องคป์ระกอบของ ทีคิวเอม็ ในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั การน าแนวคิดและหลกัการเก่ียวกบั ทีคิวเอม็  มา
ใชก้ าหนดเป็นระบบการบริหาร คุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารในหน่วยงานจ าเป็นตอ้งมีความ
ชดัเจนทั้ง วตัถุประสงค ์หลกัการพื้นฐาน และองคป์ระกอบเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพ
ทั้งองคก์าร (ทีคิวเอม็) นกัวชิาการท่ีกล่าวถึงประเด็นดงักล่าวไวค้่อนขา้งชดัเจนไดแ้ก่ เทนเนอร์และดีโท
โร (Tenner & Detoro,1992) โดยไดก้ล่าวถึงรูปแบบท่ีจะน าแนวคิดเก่ียวกบั ทีคิวเอม็  มาใชใ้หเ้กิด
ประสิทธิภาพ รูปแบบตอ้งประกอบดว้ยส่วนท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

ตารางที ่6 สรุปองค์ประกอบ ทคีิวเอม็ 
(ต่อ) 
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 1.  วตัถุประสงค ์ระบบการบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหมี้การ
ปรับปรุง อยา่งต่อเน่ือง ในทุกๆส่วนขององคก์าร 
 2.  หลกัการพื้นฐานของรูปแบบ มี 3 ประการ คือการมุ่งใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ การ
ปรับปรุงกระบวนการท างานและการเขา้มีส่วนร่วมของทุกคนในองคก์าร 
 3.  องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
       3.1  ภาวะผูน้ า  
       3.2  การศึกษาและการฝึกอบรม  
       3.3  โครงสร้างบริหารสนบัสนุน  
       3.4  การติดต่อส่ือสาร  
       3.5  การพิจารณาความชอบ  
       3.6  การวดัผล  
 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบั ทีคิวเอม็ โดยสรุปแลว้อาจกล่าวไดว้า่ วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัของ  ทีคิว
เอม็ คือ การปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหด้ าเนินงานในทุก ๆ ดา้นมีคุณภาพ ผลจากการท างานท่ีมี
คุณภาพจะไดผ้ลิตภณัฑห์รือบริการท่ีคุณภาพตามความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ในส่วนของหลกัการส าคญัของ ทีคิวเอม็ สรุปไดว้า่ประกอบดว้ยหลกัการส าคญั 3 ประการ คือ 
 1.  มุ่งใหค้วามส าคญักบัลูกคา้  
 2.  การปรับปรุงกระบวนการท างาน  
 3.  ทุกคนมีส่วนร่วม  
 อีกส่วนหน่ึงในเร่ืององคป์ระกอบหลกั ทีคิวเอม็ ท่ีจะท าใหก้ารน า ทีคิวเอม็ ไปใชใ้หบ้รรลุผลอาจ
สรุปไดว้า่ประกอบดว้ย 
 1.  ภาวะผูน้ า  

2.  การศึกษาและการฝึกอบรม  
3. โครงสร้างบริหารสนบัสนุน  
4.  การติดต่อส่ือสาร  
5.  การพิจารณาความชอบ  
6.  การใชก้ระบวนการทางสถิติ หรือการวดัผลการปฏิบติังาน  
7.  การท างานเป็นทีม  
ขอ้ดีของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร

ประสบความส าเร็จกบัองคก์รทางดา้นธุรกิจท่ีแสวงหาผลก าไรมากกวา่ทางการศึกษาโดยเฉพาะการ
ส่งเสริมคุณภาพเร่ืองการจดัการทางการเงินไดดี้ (Jurow & Barnard, 1993, p.3-4) 

1. บุคลากรไดแ้กปั้ญหาและเกิดการเรียนรู้ร่วมกนัเพราะบุคลากรมีการท างานร่วมกนัเป็นทีม 
 2. บุคลากรสามารถปรับเปล่ียนเส้นทางการท างานท่ีเป็นไปไดเ้พื่อน าไปสู่ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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3. การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ตอ้งเป็นไปตามกระบวนการท่ีถูกตอ้งและมีการประเมินผลอยา่ง
เป็นระบบ 

4. การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองตอ้งใชเ้ทคนิควธีิการ เช่น การระดมความคิดเห็นการท าผงังาน 
ซ่ึงจะแสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนงานท่ีเป็นระบบ 

5. การปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ืองของหอ้งสมุดจะสามารถวดัและประเมินเป้าหมายของ
องคก์รและยงัเป็นฐานช้ีวดัเชิงปริมาณ และความกา้วหนา้ท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของเป้าหมายของ
องคก์ร 

6. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพองคก์รจะเพิ่มลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหมี้มากข้ึน 
7. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจะลดการติติงจากลูกคา้ 
8. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร จะลดการท างานท่ีซ ้ าซอ้น ลดคน และอ่ืนๆซ่ึง

ส่งผลกบังบประมาณท่ีลดลงดว้ย 
9. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รบุคลากรจะมีความพึงพอใจท่ีจะสามารถดึงดูด

ลูกคา้ใหเ้พิ่มข้ึน  
อยา่งไรก็ตาม การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ยงัมีขอ้จ ากดัอยูห่ลายเร่ือง ดงัน้ี 

(Hequet, 1995, p. 47 ; Giroux & Landry, 1998, p.183) 
1. ผูบ้ริหารไม่ท าความเขา้ใจในเร่ือง การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รใหถ่้องแท ้

รูปแบบของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร อาจส่งผลใหเ้กิดความขดัแยง้กบัวฒันธรรม
องคก์รได ้

2. ผูบ้ริหารสูงสุดไม่สร้างขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในรูปแบบ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รหรือแมก้ระทัง่ระหวา่งการน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมาใช ้

3. แผนปฏิบติังานท่ีขาดประสิทธิภาพ การขาดขอ้มูลท่ีดีในการสร้าง การบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์รในระยะแรกเร่ิมและการขาดทกัษะท่ีเหมาะสม 

4. การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รตอ้งการเวลาท่ียาวนาน หลายปี ถึงจะเห็นผล ท าให้
หลายองคก์รท าไดไ้ม่ต่อเน่ืองและย ัง่ยนื 

5. บางคร้ังปัญหาเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร เช่น การลดจ านวนคนท างาน ลดเวลาท างาน ลด
เงินเดือนอาจส่งผลเสียต่อการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รได ้

6. ความตอ้งการขององคก์รท่ีตอ้งมีการปรับเปล่ียนอยูบ่่อยคร้ังท าใหผู้น้  าองคก์รอาจรู้สึกอ่อน
ลา้ได ้
 จากการศึกษา แนวคิด หลกัการ และองคป์ระกอบทีคิวเอม็ของนกัวชิาการต่างๆ ดงัท่ีไดก้ล่าว
มาแลว้ น ามาวเิคราะห์สรุปเป็นภาพรวมดงัน้ี 
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ตารางที ่7 การวเิคราะห์แนวคิด หลกัการ และองค์ประกอบของ ทคีิวเอม็ 

แนวคิด หลกัการ 
และองค์ประกอบที

คิวเอม็ 

นักวชิาการ 
เดมิง่ จูรัน ครอสบี ้ พชิิต โกทส์ วลิเลีย่ม ดาเล เวนทรับ แซลลสิ    เทนเนอร์ 

และดโีทโร 

1)    ก าหนดเป้าหมาย
ท่ีแน่นอน 

          

2) ปรับปรุงคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ือง 

          

3) การศึกษา ฝึกอบรม
ใหก้บับุคลากรใน
หน่วยงาน 

    
 

      

4)ร่วมกนัท างานเป็น
ทีม 

          

5) เนน้วธีิการท างาน
ใหถึ้งเป้าหมายตาม
นโยบายคุณภาพ 

          

6) มุ่งการท างานโดย
ค านึงถึงคุณภาพ 

          

7) กระตุน้ใหทุ้กคนใช้
ความสามารถเตม็
ศกัยภาพภายใต้
ขอบเขตภาระงาน 

          

8) การสร้างความ
ตระหนกัและความ
รับผิดชอบในการ
ปรับปรุงคุณภาพ 

          

9) ด าเนินโครงการเพื่อ
แกปั้ญหา โดยการ
วางแผนและจดัองคก์ร 

          

10) รายงาน
ความกา้วหนา้ และ
เผยแพร่สู่สาธารณะ 
 
 
 

          
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หลงัจากไดว้เิคราะห์แนวคิด หลกัการและองคป์ระกอบของทีคิวเอม็จากนกัวชิาการแลว้  จึง
น ามาบูรณาการ   กบักระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร   ตามแนวคิดของบาร์นารด 
(Barnard, 1993)  และพนัธ์ศกัด์ิ พลสารัมย ์ (2540)   ไดร่้างกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รเพื่อทดลองใชใ้นส านกัวทิยบริการฯต่อไป 
การบริหารงานคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์การในสถาบันอุดมศึกษา 
 ระบบการบริหารงานคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารเป็นระบบการท างานท่ีเนน้
กระบวนการปฏิบติังานใหเ้กิดคุณภาพโดยการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองในทุกส่วนของกิจกรรม  
หน่วยงานใดท่ีจะน าแนวคิดน้ีไปใชเ้ป็นแนวปฏิบติังานตอ้งยดึหลกัการส าคญั 3 ประการคือ 

1.การมุ่งความส าคญักบัผูรั้บบริการ 
2.การปรับปรุงกระบวนการท างาน 
3.การใหทุ้กคนไดมี้ส่วนร่วมรับความรับผดิชอบ 

 นอกจากหลกัการส าคญัดงักล่าว  องคก์ารจะตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบท่ีจะท าใหไ้ดร้ะบบการ
บริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร 7 ประการ คือ 1.ภาวะผูน้ าของหน่ายงาน 2.การศึกษาและ
การฝึกอบรม 3.การจดัโครงสร้างการบริหารงานเสริม 4.การส่ือสารท่ีดี 5.การใหร้างวลัและความ
รับผดิชอบ 6.การวดัผลการปฏิบติังาน และ 7.การท างานเป็นทีม 

แนวคิด หลกัการ 
และองค์ประกอบที

คิวเอม็ 

นักวชิาการ 
เดมิง่ จูรัน ครอสบี ้ พชิิต โกทส์ วลิเลีย่ม ดาเล เวนทรับ แซลลสิ เทน

เนอร์
และ 
ดโีทโร 

11) ระบบการบริหาร
คุณภาพ 

          

12) การวดัคุณภาพ
และควบคุม
กระบวนการทางสถิติ 

          

13) ภาวะผูน้ าของ
ผูบ้ริหาร 

          

14) การสร้างความ
มัน่ใจและกระตุน้ใน
การท างานใหทุ้กคน
ส่วนร่วม 

          

15) การตรวจสอบผล
และรับขอ้มูลยอ้นกลบั 

          

ตารางที ่ 7 การวเิคราะห์แนวคิด หลกัการ และองค์ประกอบ ของ ทคีิวเอม็ (ต่อ) 
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 จากการศึกษาแนวทางการประยกุตใ์ช ้ในการด าเนินงานสร้างระบบ ทีคิวเอม็  ในองคก์ารหรือ
หน่ายงาน สรุปเป็นขั้นตอนไดด้งัน้ี 

1. ศึกษาหลกัการบริหารคุณภาพใหเ้กิดความเขา้ใจ 
2. ก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพ 
3. จดัองคก์ารเพื่อการด าเนินการตามนโยบายคุณภาพ 
4.วางแผนและออกแบบเก่ียวกบัทรัพยากร ระบบงาน และวธีิการท างาน 
5. จดัระบบคุณภาพ(อธิบายวธีิการท างานแต่ละดา้น) 
6. ก าหนดมาตรการการควบคุมของการท างานแต่ละดา้น 
7. การท างานเป็นทีม 
8. การฝึกอบรมบุคลากรทุกระดบั 
9. การน าไปปฏิบติั 

 
รายละเอียดของแต่ละขั้นตอน มีดงัน้ี 

1. ศึกษาหลกัการบริหารคุณภาพใหเ้กิดความเขา้ใจ ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งศึกษาให้
เขา้ใจในหลกัการของ ทีคิวเอม็ เช่น การมีส่วนร่วมและรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย ซ่ึงเป็น
หนา้ท่ีของทุกคนท่ีจะตอ้งปรับปรุงวธีิการท างานใหเ้กิดคุณภาพ แสวงหาแนวทางหรือวธีิการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุด เป็นตน้ 

2. ก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพ นโยบายคุณภาพซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของนโยบายขององคก์ารค า
วา่นโยบายคุณภาพ ในท่ีน้ีหมายถึงความมุ่งมัน่และแนวทางการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการ
ทางดา้นคุณภาพทั้งหมดของหน่วยงานหรือของส านกังาน เช่น บริษทั เซ็นจูรี อีเลคโทรนิคส์แอนดซิ์ส
เตม็ส์ จ  ากดั (CES) ซ่ึงเป็นบริษทัประกอบแผงวงจรอิเลคส์โทรนิคส์ใหก้บับริษทัต่างๆ รวมทั้งอุปกรณ์
เช่ือมต่อเครือข่ายเคร่ืองโทรศพัท ์ผลิตภณัฑอุ์ปโภค และผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม ก าหนดนโยบาย
คุณภาพวา่ “CES บริการลูกคา้โดยการส่งมอบสินคา้ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยผลิตภณัฑท่ี์
มีคุณภาพและความเช่ือถือ ราคาท่ีเหมาะสม และตรงตามเวลาท่ีก าหนด ”  บริษทั คาร์เท่จ ์แมคชีน 
(Kast&Rosenzweig, 1985, p.27) ก าหนดนโยบายคุณภาพวา่ “บริษทัฯ สัญญาวา่จะปรับปรุงการท างาน
ตามความสามารถของเราอยา่งต่อเน่ืองเพื่อใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีเป็นความ
ปรารถนาของลูกคา้” เป็นตน้ 
 3. จดัองคก์ารเพื่อการด าเนินการตามนโยบายคุณภาพ เม่ือก าหนดโยบายคุณภาพแลว้ตอ้ง
ประกาศใหทุ้กคนไดรั้บรู้และเขา้ใจตรงกนั จากนั้นก็จะมอบหมายหนา้ท่ีใหแ้ต่ละคนแต่ละฝ่าย
รับผดิชอบแต่งตั้งคณะกรรมการฝ่ายต่างๆ เช่น ฝ่ายตรวจสอบและติดตาม ฝ่ายจดัการดา้นกิจกรรม การ
ควบคุมคุณภาพ เป็นตน้ โดยฝ่ายบริหารตอ้งจดัสรรทรัพยากรใหพ้ร้อมและเพียงพอ 
 4. วางแผนและออกแบบเก่ียวกบัทรัพยากร ระบบงาน และวธีิการท างาน เม่ือหน่วยงานหรือ
ฝ่าย หรือแผนกต่างๆ ไดรั้บมอบหมายงานใหรั้บผดิชอบในส่วนใด หน่วยงานนั้นตอ้งวางแผนและ
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ออกแบบเก่ียวกบัทรัพยากรท่ีตอ้งใช ้ระบบการท างานของฝ่ายตนเองและก าหนดวธีิการท างานในส่วน
ท่ีรับผดิชอบใหช้ดัเจน 
 5. จดัระบบคุณภาพ (อธิบายวธีิการท างานแต่ละดา้น) การจดัระบบการท างานโดยจะตอ้ง
อธิบายวธีิการท างานในแต่ละดา้นใหช้ดัเจน เพื่อใหผู้ป้ฏิบติัไดเ้ขา้ใจวธีิการท างาน บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
สามารถติดต่อส่ือสารไดส้ะดวกและเป็นไปตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้ท าใหก้ารปฏิบติังานไม่เกิดความ
ซ ้ าซอ้น และการท างานเกิดความรวดเร็ว การอธิบายจดัท าเป็นเอกสาร ซ่ึงมี 4 ประเภท คือ 1) คู่มือ
คุณภาพ(Quality Manual)  2) คู่มือแนวทางการด าเนินงาน( Procedures)  3) คู่มือวธีิการท างาน ( Work 
Instruction) และ 4) เอกสารบนัทึกการท างาน (Form and Records) 
 6. ก าหนดมาตรการการการควบคุมของการท างานแต่ละดา้น เม่ือระบบการท างานท่ีชดัเจนใน
แต่ละขั้นตอนของการท างานสามารถก าหนดมาตรการการควบคุมการท างานในแต่ละดา้นได ้เช่น การ
ควบคุมเก่ียวกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ ์การท างานทนัตามเวลา เป็นตน้ 
 7. การท างานเป็นทีม ในการท างานแต่ละงานจ าเป็นอยา่งยิง่ตอ้งท างานเป็นทีม โดยเฉพาะงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลายฝ่ายหลายงาน เพราะท าใหมี้การประสานงานกนั และร่วมกนัปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้รรลุ
ตามเป้าหมายได ้เป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหวา่งฝ่ายบริหารกบัฝ่ายปฏิบติังาน หรือฝ่าย
ปฏิบติังานกบัฝ่ายปฏิบติังานดว้ยกนั ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 8. การฝึกอบรมบุคลากรทุกระดบั การฝึกอบรมเป็นเทคนิคในการพฒันาทรัพยากรบุคคลท าให้
เกิดความเขา้ใจในการท างาน เขา้ใจหลกัการ ทีคิวเอม็  และสามารถกระตุน้ใหก้ารท างานของแต่ละ
บุคคลใหป้ฏิบติังานเตม็ศกัยภาพได ้ขั้นตอนน้ีจึงมีความส าคญัส าหรับการน าแนวคิด ทีคิวเอม็  
ประยกุตใ์ชใ้นหน่วยงาน 
 9. การน าไปปฏิบติั เม่ือทุกฝ่ายมีความพร้อมและหน่วยงานสามารถด าเนินการตามขั้นตอน
ต่างๆ ได ้ก็จะน าสู่การปฏิบติังานในหน่วยงานต่อไป 
 การน าสู่การปฏิบติัผูบ้ริหารจะตอ้งประกาศนโยบายคุณภาพใหช้ดัเจนและเป็นลายลกัษณ์
อกัษร ใหทุ้กคนเขา้ใจและถือเป็นแนวปฏิบติั นโยบายคุณภาพตอ้งสอดคลอ้งกบันโยบายหลกัของ
องคก์ารและสอคลอ้งกบัภารกิจของหน่วยงาน จากนั้นจึงจดัใหมี้ระบบงานโดยก าหนดกิจกรรมท่ีมุ่ง
คุณภาพงาน กิจกรรมดงักล่าวใชค้  าอธิบายในขอ้ก าหนดของระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 มาเป็น
แนวทางในการจดัระบบงานขงหน่วยงาน และกิจกรรมตอ้งมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง ( Continuous 
Improvement) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการท างานอยูเ่สมอ 
 การด าเนินการในการจดัระบบบริหารคุณภาพ ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกคนตอ้งท าความเขา้ใจ
กบัวธีิการท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพของการท างาน และมีความมุ่งมัน่ปรับปรุงและพฒันางานอยา่งต่อเน่ือง 
แลว้ก าหนดเป็นนโยบายท่ีชดัเจน ทุกคนรับรู้และเขา้ใจตรงกนั พิมพเ์ป็นเอกสารและน านโยบายไป
ด าเนินการ มีการวางแผนเพื่อด าเนินการใหป้ฏิบติังานมีคุณภาพโดยการเตรียมทรัพยากรใหพ้ร้อม 
ออกแบบระบบงาน และวธีิการท างาน และจดัท าเป็นระบบคุณภาพซ่ึงเป็นเอกสารอธิบายวธีิการท างาน
แต่ละดา้น จดัเคร่ืองมือต่างๆ ใหเ้พียงพอก าหนดมาตรการการควบคุมตรวจสอบ เพื่อใหร้ะบบงานท่ี
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ด าเนินต่อไป จดัทีมงานโดยเนน้การแกปั้ญหาและการปรับปรุงดา้นคุณภาพ มีการฝึกอบรมบุคลากรทุก
ระดบัใหเ้ขา้ใจงานท่ีรับผดิชอบและยอมรับในหลกัการหรือปรัชญา ทีคิวเอม็  แลว้น าไปประยกุตใ์ช้
หลกัการ ทีคิวเอม็ ในหน่วยงานนั้นๆ  
 ในการประยกุตใ์ชร้ะบบการบริหารแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารตามขั้นตอนดงักล่าวตอ้ง
พิจารณาหลกัพื้นฐาน 2 ประการ คือ ความรู้ความเขา้ใจในกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์ารและ
ความรู้ความเขา้ใจในหลกัการพื้นฐานของ ทีคิวเอม็ อยา่งไรก็ตามในการน าไปใชย้งัมีปัจจยัพื้นฐาน 
ท่ีวลิเลียม (Williams, 1994, p.43)ไดก้ล่าว คือ 
 1.  ตอ้งมีความรู้ในการท างานท่ีดีในองคก์ารนั้น รู้วา่ส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงเป็นอยา่งไร ใครเป็นคนท า
ใหเ้กิด และท าอยา่งไรเพื่อใหบ้รรลุผลตามเป้าหมาย  
 2. บุคลากรตอ้งมีพื้นฐานท่ีดีในหลกัการ ทีคิวเอม็  เพื่อการท างานใหบ้รรลุตามหลกัการ ทีคิว
เอม็ นั้น 
   

การน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรมาใช้ในสถาบันอุดมศึกษา 
 จากแนวคิดและแนวทางปฏิบติัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพในการบริหารงานของหน่วยงาน องคก์ร โดยการขอความร่วมมือจากบุคลากรทุกคน ทุกระดบั 
ทุกภารกิจทั้งระบบซ่ึงเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองโดยมีเป้าหมายอยูท่ี่ผลผลิตท่ีมีคุณภาพ และการใหบ้ริการท่ี
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ จากประสิทธิภาพของระบบบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์ร ไดมี้นกัการศึกษาพยายามน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อบริหารหน่วยงานทางการศึกษา โดยมีจุดหมายท่ี
จะปรับปรุงและพฒันาระบบการศึกษาของแต่ละสถาบนัของตนใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นวงการธุรกิจ
การศึกษา อีกทั้งยงัสามารถท่ีจะปรับปรุงระบบการผลิตบุคลากร นกัเรียน นิสิต นกัศึกษา ซ่ึงเป็น
ผลผลิตของแต่ละสถาบนัใหมี้คุณภาพ และเป็นท่ียอมรับจากสังคมดว้ย เห็นไดจ้ากการศึกษาเอกสาร
และต าราต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รหลายเล่มไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
ระบบการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพในการบริหารงานของหน่วยงานต่างๆ
ในองคก์รทุกจุดทั้งระบบ และปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองไม่หยดุย ั้งโดยใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการและ
ความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการเป็นเป้าหมาย (เฉลิมชยั  ศุขไพบูลย,์ 2544) 

ไฟเกนบวม (Feigenbaum, 1994,  p.85)  อธิบายถึงคุณภาพของการเรียนการสอนท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพของบณัฑิต และระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั มหาวทิยาลยัจะไดรั้บส่วนแบ่งทาง
การตลาดมากข้ึน ถา้มหาวทิยาลยันั้นมีการเรียนการสอน และการวจิยัท่ีมีคุณภาพ ในขณะเดียวกนัถา้
มหาวทิยาลยัใดผูส้ าเร็จการศึกษามีคุณภาพต ่า  จะท าใหม้หาวทิยาลยันั้นขาดความน่าเช่ือถือของสังคม
อยา่งแน่นอน  และมีความเห็นวา่การน าระบบการบริหารงานแบบทีคิวเอม็เขา้มาใชใ้นมหาวทิยาลยัจะ
เป็นส่ิงท่ีช่วยผลกัดนัการศึกษาในระดบัอุดมศึกษาใหป้ระสบความส าเร็จไดม้ากกวา่ระบบการจดัการ
อ่ืนๆท่ีมีอยูไ่ด ้ 
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เลวสิ และสมิธ ( Lewis & Smith, 1994)  ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพทางการศึกษาจากนกัวชิาการ
ต่างๆ พบวา่ป ญหาท่ีลูกคา้ไม่พอใจระบบการเรียนการสอนของอาจารยท่ี์มีคุณภาพต ่า โปรแกรมท่ีไม่
ทนัสมยั หลกัสูตรท่ีไม่สัมพนัธ์กนั ค่าเล่าเรียนท่ีมีราคาสูง การบริหารท่ีไม่มีประสิทธิภาพ หรือแมแ้ต่
การใหบ้ริการของพนกังาน ลว้นเป็นปัญหาท่ีส าคญัท่ีส่งผลถึงคุณภาพของมหาวทิยาลยัต่างๆเหล่านั้น
ดว้ย เห็นวา่การน าระบบการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ ซ่ึงเป็นระบบการบริหารท่ีมีศกัยภาพสูงมาใชใ้น
การบริหารจะช่วยตอบสนองความตอ้งการต่างๆของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และจะท าใหเ้พิ่มผลผลิต และ
การใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพสูงอีกดว้ย 

ฮารารี (Harari, 1994) ไดใ้หข้อ้คิดเก่ียวกบัการน า ทีคิวเอม็ มาประยกุตใ์ชใ้นสถาบนัอุดมศึกษา 
ซ่ึงหวัใจของการบริหารแบบควบคุมคุณภาพทั้งองคก์ารก็คือ การปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองบนความพอใจ
ของลูกคา้ ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นแต่เพียงวธีิการเฉพาะหรือบทบาทเฉพาะดา้นของสถาบนัอุดมศึกษาเท่านั้น แต่
หมายถึงวถีิทางแห่งความเป็นจริงท่ีสถาบนัอุดมศึกษาพึงกระท า 
 บนัทา ( Banta, 1993) ไดรั้บทุนจากกองทุนปรับปรุงการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา  
ท าการศึกษาเร่ือง วธีิการน า ทีคิวเอม็ มาประยกุตใ์ชใ้นสถาบนัอุดมศึกษา โดยใชเ้วลาในการศึกษา 3 ปี 
ระหวา่งปี ค.ศ. 1989-1991 ในช่วง ค.ศ. 1989 นบัเป็นปีท่ีสถาบนัอุดมศึกษาในสหรัฐอเมริกาไดเ้ล็งเห็น
ถึงความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการแปล เน้ือหาสาระ และกระบวนการทีคิวเอม็ จากภาษา แนวคิดท่ีใชใ้นวงการ
ธุรกิจและอุตสาหกรรมมาสู่วงวชิาการ  บนัทา และคณะไดจ้ดัสัมมนาระดบัชาติ โดยไดเ้ชิญผู ้
ประสานงานดา้นการปรับปรุงคุณภาพ จากมหาวทิยาลยัวจิยั 7 แห่ง ท่ีไดรั้บช่ือเสียงจากการน า ทีคิวเอม็
ไปประยกุตใ์ชใ้นสถาบนัการศึกษาของตน คือ มหาวทิยาลยัแมร่ีแลนด ์มหาวทิยาลยัมิชิแกน 
มหาวทิยาลยัมินิโซตา มหาวทิยาลยัเพนซิลวาเนีย มหาวทิยาลยัเทนเนสซี มหาวทิยาลยัวสิคอนซิล และ
สถาบนัเทคโนโลยเีวอร์จิเนีย ผลสรุปจากการสัมมนาท่ีส าคญัประการหน่ึงคือ การพิจารณาคุณลกัษณะ
ของมหาวทิยาลยัหรือสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเนน้คุณภาพ ซ่ึงสรุปคุณลกัษณะของสถาบนัท่ีเนน้คุณภาพได ้
14 ประการ  ซ่ึงถือเป็นรากฐานท่ีส าคญัต่อการปรับปรุงคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร ซ่ึงการน าไปปฏิบติั
จ าเป็นตอ้งมีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององคก์รดว้ย 
 ปรานี  พรรณวเิชียร และยทุธนา  หริรักษาพิทกัษ์   (2544, น.191-201) กล่าววา่ สถาบนั
เทคโนโลยรีาชมงคล วทิยาเขตนนทบุรี ไดน้ าระบบมาตรฐาน ISO มาประยกุตใ์ชก้บัการพฒันา
กระบวนการเรียนการสอนโดยมีแผนการสอน โครงการสอนทุกวชิาเป็นมาตรฐานครบทุกวชิา ทุก
พื้นท่ีตามกระบวนการเรียนการสอน พร้อมทั้งส่ือประกอบการเรียนการสอนในกระบวนการเรียนการ
สอนท่ีเป็นระบบตรวจสอบไดว้า่มีการสอนจริง ซ่ึงตอ้งก าหนดตารางสอน ตารางการใชพ้ื้นท่ี ซ่ึงจะ
ระบุวนัเวลา วชิา หอ้งเรียน หรือโรงฝึกงาน เม่ืออาจารยเ์ขา้สอนจะตอ้งบนัทึกการสอนลงในแบบฟอร์ม 
จะมีการติดตามตรวจสอบในทุกขั้นตอน มีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษาใหค้  าแนะน าดา้นการเรียนการสอน 
คุณภาพงานวชิาการมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยวดัจากจ านวน นกัศึกษา นกัศึกษาเรียนซ่อม และจ านวน
นกัศึกษาพน้สภาพ มีการส ารวจขอ้มูลจากการประเมินคุณภาพการสอน โดยประเมินใน 3 กลุ่ม คือ 
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นกัศึกษา อาจารยผ์ุส้อน และผูบ้ริหาร มีปัจจยัหลกั 5 ประการคือ ดา้นการสอน ดา้นการใชส่ื้อการสอน 
ดา้นการประเมินผล ดา้นการปกครองชั้นเรียน และดา้นบุคลิกภาพ  

แซลลิส ( Sallis, 1992, p.31-33) อธิบายวา่ การศึกษาเป็นการบริการลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
เพราะมีการด าเนินการดา้นมูลค่าเพิ่มท่ีมอบใหผู้เ้รียน โดยแบ่งผูใ้ชบ้ริการออกเป็น 2 ประเภท คือ 
ผูใ้ชบ้ริการภายใน ไดแ้ก่ ครู อาจารย ์และบุคลากรทางการศึกษาอ่ืนๆ และผูใ้ชบ้ริการภายนอก ซ่ึงมี 3 
ระดบัคือ ผูใ้ชบ้ริการปฐมภูมิไดแ้ก่ผูเ้รียน  ผูใ้ชบ้ริการทุติยภูมิไดแ้ก่ พอ่แม่หรือผูป้กครองของนกัเรียน 
นกัศึกษา รัฐบาลหรือนายจา้งท่ีจ่ายเงินเพื่อรับการจดัการศึกษา  และผูใ้ชบ้ริการตติยภูมิไดแ้ก่ 
ตลาดแรงงาน รัฐบาลกลางหรือสังคมท่ีจะไดรั้บผลของการจดัการศึกษา  
  

ปัญหาและอุปสรรค ของการบริหารงานด้วย ทคีิวเอม็ ในสถาบันอุดมศึกษา 
 แมททิวส์ (Matthews, 1993)  มีความเห็นวา่อุปสรรคของการน าทีคิวเอม็เขา้มาใชใ้นการศึกษา
ระดบัอุดมศึกษาคือการเช่ือมโยงต่อภารกิจท่ีเป็นอุดมการณ์ของมหาวทิยาลยั การไม่เห็นดว้ยกบั
ความส าคญั หรือขาดความรู้ ความเขา้ใจ ความความหมายของคุณภาพ และความเป็นอิสระทาง
การศึกษา ท าใหบุ้คลากรทางการศึกษาส่วนใหญ่ไม่เห็นดว้ย และไม่ไดม้องไปท่ีผลผลิตของ
มหาวทิยาลยัหรือความพึงพอใจของลูกคา้ของมหาวทิยาลยันั้น  

วาร์เรน ( Warren, 1993, p.230) กล่าววา่ นิสิตนกัศึกษาถือไดว้า่เป็นทั้งผลผลิต และลูกคา้/
ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหก้ารวเิคราะห์และการน า ทีคิวเอม็ มาประยกุตใ์ชใ้นสถาบนัอุดมศึกษา มีความขดัแยง้
ในบทบาทและการพิจารณารูปแบบ( Model) ซ่ึงต่างจากธุรกิจหรืออุตสาหกรรมท่ีตวัแปรดา้นลูกคา้น้ีมี
ความชดัเจน ท าใหไ้ม่ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้จะมีความคลุมเครือบา้งหากน า  ทีคิวเอม็  ไปวเิคราะห์ใน
อุตสาหกรรมดา้นการบริการ รวมทั้งสถาบนัการศึกษา เช่น มหาวทิยาลยั เป็นตน้ จึงไม่น่าแปลกใจท่ี
พบวา่ การน า ทีคิวเอม็  มาประยกุตใ์ชส้ถาบนัอุดมศึกษาท่ีผา่นมา มกัใชก้บัส่วนงานท่ีสนบัสนุนงาน
วชิาการและบริการทางการศึกษา เพราะสามารถก าหนดกลุ่มลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดช้ดัเจน  
 ในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา่ สถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีการน า ทีคิวเอม็ ไประยกุตใ์ช ้ส่วนใหญ่
เป็นมหาวทิยาลยัท่ีเนน้ทางดา้นการวจิยั และในวทิยาลยัชุมชน ซ่ึง มาเชส ( Marchese, 1993,p.10) ให้
ความเห็นวา่ ท่ีเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะสถาบนัต่างๆ เหล่าน้ีพบวา่การก าหนดภารกิจกระท าไดง่้ายและ
ชดัเจน ในเร่ืองของการจ าแนกผลิตผลและลูกคา้  
  การน า ทีคิวเอม็  มาประยกุตใ์ชน้ั้น สถาบนัอุดมศึกษาตอ้งหาความตอ้งการของลูกคา้เป็น
ล าดบัแรก และควรก าหนดมาตรฐาน คุณภาพดา้นต่างๆ ท่ีสถาบนัหรือหน่วยงานตอ้งการ นอกจากน้ี 
เป็นท่ีทราบกนัวา่แนวคิดของ ทีคิวเอม็  มาจากทางดา้นอุตสาหกรรมท่ีมีการระบุรายละเอียดของ
ผลิตภณัฑ ์และก าหนดความตอ้งการของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑไ์ดช้ดัเจน แต่หากน ามาใชท้างดา้น
การศึกษา พบวา่มีการน ามาใชน้อ้ย เพราะผลิตภณัฑแ์ละผลของความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่างๆ 
นั้นก าหนดใหช้ดัเจนไดย้าก (Newby, 1998) 
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ฮอลโลเวย ์( Halloway, 1993, p.12-13) รายงานผลการศึกษาจากมหาวทิยาลยัเปิดในสหราช
อาณาจกัร พบวา่บุคลากรท่ีเป็นนกัวชิาการ  เป็นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการทีคิวเอม็มาปฏิบติัใชใ้นสถาบนั 
และเช่ือวา่ การใชที้คิวเอม็มีส่วนส าคญัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการสอนบา้งแต่ไม่มากนกั 
  มหาวทิยาลยัโอเรกอน ในสหรัฐอเมริกาไดป้ระมาณการวา่บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน า ทีคิว
เอม็ มาด าเนินการจะตอ้งใชเ้วลาอยา่งนอ้ย 20 เปอร์เซ็นตข์องเวลาท่ีท างานประจ า ( Harvey, 1995, 
p.158) ดา้ยเหตุน้ีบุคลากร และอาจารย ์มกัจะเห็นวา่ระบบคุณภาพต่างๆ เป็นการเพิ่มภาระงาน และเป็น
ภาระทางการบริหารต่อคณาจารยท่ี์มุ่งหวงัแต่การเร่ืองการเรียนการสอน นอกจากน้ี เคลยต์นั ( Clayton, 
1992) เห็นวา่ การใช้ ทีคิวเอม็ อาจจะเห็นผลชา้ อาจเห็นผลในระยะ 3 ปี หรือจนถึง 10 ปี เพราะจะมี
ช่วงเวลาของการเร่ิมน า ทีคิวเอม็  มาประยกุตใ์ช ้จนถึงขั้นท าเตม็รูปแบบ ท าใหไ้ม่สามารถเห็นผลได้
ทนัที หรือผลท่ีไดอ้าจขาดตอนไม่ต่อเน่ือง 
 ทีคิวเอม็เนน้ใหมี้การท างานร่วมกนัเป็นทีม ซ่ึงกระบวนการน้ีค่อนขา้งแตกต่างกบัการท างาน
ของนกัวชิาการท่ีเนน้การท างานดว้ยตนเอง การท างานเป็นทีมเป็นขอ้จ ากดัต่องานของนกัวชิาการท่ีมี
ภารกิจในการท าโครงการวจิยัขนาดใหญ่ การออกแบบหลกัสูตรภายนอก หรือการสอนร่วมกนัเป็นทีม 
ดว้ยเหตุผลดงักล่าว พบวา่การน าทีคิวเอม็มาสู่ภาคปฏิบติัจะไดรั้บผลส าเร็จโดยเร่ิมในส่วนงานท่ีมีการ
ท างานร่วมกนัเป็นทีมอยูแ่ลว้ (Harvey, 1995, p. 159)  

 

การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในห้องสมุด 
 จากการท่ีหลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมีการน าไปประยกุตใ์ชอ้ยา่งแพร่หลาย
ในวงการธุรกิจ ซ่ึงมีวตัถุประสงคใ์นการแสวงหาก าไร และประสบความส าเร็จเป็นอยา่งยิง่นั้น ในการ
บริหารงานหอ้งสมุดจึงมีการริเร่ิมน าหลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมาใชด้ว้ยเช่นกนั 
เพราะหอ้งสมุดทั้งหลายลว้นมีวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน เพื่อแสวงหาสารนิเทศและบริการท่ีมี
คุณภาพตามความตอ้งการของผูใ้ชห้อ้งสมุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่การด าเนินงานหอ้งสมุดเฉพาะนั้น ต่าง
เป็นท่ียอมรับวา่จะใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการมากกวา่หอ้งสมุดสถาบนัการศึกษา ซ่ึงมีผูใ้ชบ้ริการ
เป็นจ านวนมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากบรรณารักษห์อ้งสมุดเฉพาะ ต่างมีความเขา้ใจในความตอ้งการ 
ระบบงานของผูใ้ชบ้ริการ และวตัถุประสงค ์(Stuart & Drake 1993, p.132)  
 ดงันั้นการตระหนกัในเร่ือง “คุณภาพ” และการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง จึงกลายมาเป็น
แนวทางการด าเนินงานหอ้งสมุดในเวลาต่อมา 
 ความเป็นมาของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในห้องสมุด 
 ตวัอยา่งความส าเร็จจากองคก์รธุรกิจในญ่ีปุ่นและสหรัฐอเมริกา เป็นแม่แบบท่ีท าใหแ้นวคิด
การบริหารคุณภาพโดยรวม ไดรั้บความสนใจจากหน่วยงานประเภทต่างๆ เห็นไดจ้ากงานเขียน
ทางดา้นการบริหารในรอบ 10 ปี ตั้งแต่ปี ค.ศ. 198 6 เป็นตน้มา พบวา่ความสนใจในแนวคิดเร่ืองการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมีปริมาณเพิ่มมากข้ึน 
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จ านวนส่ิงพิมพ ์
 

 
                การบริหารคุณภาพแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร                    การประกนัคุณภาพ 

 กลุ่มสร้างคุณภาพงาน 
ภาพที ่8 ปริมาณวรรณกรรมด้านการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 

(Brockman, 1994, p.79) 
 
 จากความส าเร็จและความนิยมในการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร จึงมีการริเร่ิมน า
หลกัการน้ีมาประยกุตใ์ชภ้ายในหอ้งสมุด โดยมีการพฒันาการแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ยคุสมยัคือ (ฉวลีกัษณ์ 
บุณยะกาญจน, 2540, น.9-12) 

1. ยคุการควบคุมคุณภาพ (พ.ศ.2473-2513) หอ้งสมุดตอ้งด าเนินงานไปตามมาตรฐานท่ีได ้
ก าหนดไว ้ซ่ึงก าหนดข้ึนจากแนวคิดของกลุ่มสถาบนัท่ีท าหนา้ท่ีในการควบคุมและดูแลคุณภาพ 

2. ยคุการจดัการคุณภาพ (พ.ศ.2513-2523) หอ้งสมุดเร่ิมตระหนกัวา่เกณฑม์าตรฐานไม่ใช่ส่ิง 
ท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทุกคนได ้ดงันั้นจึงเกิดแนวคิดจดัทรัพยากรตามความ
ตอ้งการของสภาพสังคม โดยเนน้การสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้และด าเนินการตามเกณฑ์
มาตรฐาน 

3. ยคุการรังสรรคคุ์ณภาพ (Quality Creation) (พ.ศ.2523- ปัจจุบนั) แบ่งไดเ้ป็น 3 ยคุยอ่ย คือ 
3.1 ยคุของการเร่ิมตน้เปล่ียนแปลง เร่ิมมีการวางแผนร่วมกบัการควบคุมคุณภาพ และน า 

ผลการวจิยัมาใชป้ระกอบบา้งในการจดัการและด าเนินงานหอ้งสมุด 
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3.2 ยคุ QC tool เร่ิมปรับเปล่ียนการจดัการและการบริการตามแนวทางธุรกิจ โดยใช้ 
กิจกรรมสร้างคุณภาพงาน (QC Circle) ในการพฒันาคุณภาพงาน                

  3.3 ยคุเทคโนโลย ีการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม ท าใหแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพได้ 
เปล่ียนแปลงตามไปสู่ยคุแห่งการรังสรรคคุ์ณภาพ ดว้ยการมุ่งเนน้ผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นหลกั ปรับปรุงการ
ด าเนินงานและบริการอยา่งต่อเน่ือง มุ่งเนน้ใหทุ้กคนมีส่วนร่วม  (total participation) และมีเครือข่าย
ทางสังคม เพื่อการเรียนรู้และร่วมมือซ่ึงกนัและกนั ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 
 

หลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในห้องสมุด 
 ริกส์ ( Riggs, 1992, p.482) ไดน้ าเสนอการบริหารงานหอ้งสมุดโดยใชห้ลกัการบริหารคุณภาพ
โดยรวมไวด้งัน้ี 

1. การจดัการตามขอ้เทจ็จริงบริหารงาน โดยใชข้อ้มูลประกอบการตดัสินใจ ซ่ึงช่วยลดขอ้ 
โตแ้ยง้ในการท างานไดใ้ชว้ธีิการแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ ดว้ยการหาสาเหตุของปัญหา วเิคราะห์
ผลกระทบ รวมทั้งใชเ้คร่ืองมือต่างๆ ในการวเิคราะห์ปัญหา 

2. ขจดัการท างานซ ้ าซอ้นดว้ยวธีิการท างานใหง่้ายข้ึน และก าหนดการท างานใหถู้กตอ้ง 
ตั้งแต่เร่ิมแรก ซ่ึงการแกไ้ขงานท่ีผดิพลาดเป็นส่ิงท่ีไร้ประโยชน์และสูญเสียค่าใชจ่้ายมาก เทียบได้
เท่ากบั 20% ของค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานหอ้งสมุด 

3. การใหค้วามเคารพตวับุคคลและความคิด การบริหารคุณภาพโดยรวมมีจุดมุ่งหมายในการ 
พฒันาทีมงาน ซ่ึงทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีสุดในหอ้งสมุดคือ บุคลากร เพราะเป็นผูท่ี้ตอ้งติดต่อโดยตรงต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ รับทราบความตอ้งการท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงงานหอ้งสมุด บุคลากรจึงสมควร
ไดรั้บการกระตุน้ใหแ้สดงความคิดเห็นในการพฒันางานไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

4. การอ านาจแก่บุคลากร ภายในหอ้งสมุดบุคลากรทุกคนมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบและ 
ไดรั้บมอบหมายอ านาจอยา่งเหมาะสม อุปสรรคต่างๆ ท่ีขดัขวางการปฏิบติังานตอ้งไดรั้บการแกไ้ข 
เพราะปัญหาของการด าเนินงานมีสาเหตุมาจากระบบงานเป็นส่วนใหญ่ 

 
การประยุกต์ใช้หลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในห้องสมุด 

 การประยกุตใ์ชใ้นการบริหารงานหอ้งสมุด มีการน าหลกัการบริหารคุณภาพของเดมม่ิงมาปรับ
ใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในงานบริการและงานอ่ืนๆ ของหอ้งสมุด (Mackey, 1992, p. 57-61) ไดแ้ก่ 

1. การสร้างจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงคุณภาพสินคา้หรือบริการ ดว้ยยดึมัน่ถึงภารกิจของ 
หอ้งสมุดตลอดเวลา ส่ิงส าคญัต่อมาคือการสอบถามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2. การยอมรับปรัชญาการบริหารคุณภาพ ตอ้งมีการปฏิบติังานโดยค านึงถึงคุณภาพตลอดทั้ง 
กระบวนการท างาน และส ารวจระบบงานปัจจุบนัท่ีเป็นอยู ่โดยใชแ้ผนภูมิประเภทต่างๆ เพื่อการพฒันา
คุณภาพการท างานใหดี้ยิง่ข้ึน หอ้งสมุดตอ้งค านึงวา่ “บริการอยา่งไร” มากกวา่ “บริการไปเท่าไร” 

3. ยกเลิกการตรวจสอบ เพราะคุณภาพไม่ใช่ส่ิงท่ีไดม้าจากการตรวจสอบ แต่เกิดจากการ 
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พฒันากระบวนการปฏิบติังานหอ้งสมุดตอ้งเนน้การสร้างคุณภาพในทุกขั้นตอนการท างาน หากมี
ขอ้บกพร่องตอ้งแกไ้ขท่ีระบบงานไม่ใช่ท่ีระบบงานไม่ใช่ท่ีตวับุคคล 

4. ยกเลิกการด าเนินงานท่ีตดัสินท่ีราคาเพียงอยา่งเดียว หอ้งสมุดหลายแห่งมกัประสบปัญหา 
การจดัซ้ือท่ีมุ่งราคาเพียงอยา่งเดียวนโยบายท่ีค านึงถึงราคา โดยไม่พิจารณาถึงคุณภาพและการบริการ
จะท าใหห้อ้งสมุดพลาดสินคา้และบริการท่ีดีไปอยา่งน่าเสียดาย 

5. ปรับปรุงกระบวนการผลิตและการบริการอยา่งต่อเน่ือง ผูป้ฏิบติังานตอ้งศึกษาการ 
ด าเนินงานท่ีมีการเปล่ียนแปลง และปรับปรุงระบบงานใหส้อดคลอ้งกนั 

6. ฝึกอบรมอยา่งสม ่าเสมอ การฝึกอบรมท่ีแทจ้ริงคือการสอนใหบุ้คลากรทุกคนทราบวธีิการ 
ท างานใหส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมขององคก์ร เร่ิมจากการอธิบายภารกิจของหอ้งสมุด และใชว้ธีิการ
ทางสถิติมาใชใ้นการวดัคุณภาพหลงัการการฝึกอบรม 

7. สร้างภาวะผูน้ า เพราะผูน้ าคือผูท่ี้เขา้ใจระบบการท างานทั้งระบบและทราบวธีิการทางสถิติ 
ท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการด าเนินงาน ท่ีส าคญัคือผูช้ี้น าใหผู้บ้งัคบับญัชาท างานใหดี้ท่ีสุด ซ่ึงนัน่คือ วธีิ
ท่ีสร้างคุณภาพใหเ้กิดข้ึนในกระบวนการท างาน 

8. ขจดัความกลวั เพราะบุคลากรท่ีมีความหวาดกลวัเป็นอุปสรรคในการพฒันาการ 
ด าเนินงานและสร้างคุณภาพในการท างาน จึงเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหารในการขจดัความกลวัของ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

9. ท าลายอุปสรรคขดัขวางความร่วมมือในการท างาน สาเหตุท่ีก่อเกิดความเสียหายแก่ 
หอ้งสมุดท่ีสุดคือ ส่วนต่างๆ ด าเนินงานขดัจุดหมายของกนัและกนั ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ในหน่วยงาน 

10. ขจดัค าขวญัหรือค าปลุกใจส าหรับผูป้ฏิบติังานในหอ้งสมุด เพราะการงานใหมี้คุณภาพท่ี 
ถูกตอ้งควรเกิดข้ึนจากระบบงาน ไม่ใช่เพราะค าขวญัหรือค าปลุกใจ 

11. ลดการก าหนดเกณฑป์ริมาณงานเป็นตวัเลข ควรปรับเปล่ียนเกณฑก์ารปฏิบติังานเป็น 
คุณภาพความถูกตอ้งของงาน เพราะเกณฑว์ดัท่ีเป็นตวัเลขจะท าใหผู้ป้ฏิบติังานมุ่งเนน้ท่ีปริมาณ
มากกวา่คุณภาพของงาน 

12. ขจดัอุปสรรคขดัขวางความภูมิใจของผูป้ฏิบติังาน ผูบ้ริหารหอ้งสมุดควรแจง้ใหบุ้คลากร 
ทราบหนา้ท่ีความรับผดิชอบของตนเอง และจุดมุ่งหมายขององคก์รอยา่งชดัเจน และพึงไดรั้บความ
ไวว้างใจใหมี้ความรับผดิชอบในการด าเนินงานของตนใหมี้คุณภาพ 

13. สนบัสนุนการศึกษาและการฝึกอบรม หอ้งสมุดท่ีน าแนวคิดและทฤษฎีของเดมม่ิง ตอ้ง 
เนน้เร่ืองการฝึกอบรมในทุกระดบัและตลอดเวลา เพราะหากขาดการฝึกอบรมบุคลากรยอ่มปฏิบติังาน
ไดไ้ม่ถูกตอ้ง เสียก าลงัใจ หวาดกลวั และไม่มีความภาคภูมิใจในผลงานของตนเอง 

14. ลงมือปฏิบติัเพื่อการเปล่ียนแปลงคุณภาพในหอ้งสมุดจะไม่เกิดข้ึน เพราะบุคลากรท างาน 
หนกัข้ึน หรือตั้งจุดมุ่งหมายท่ีจะปรับปรุงงาน แต่เกิดข้ึนจากการท่ีทุกคนเขา้ใจและน าปรัชญาในการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองไปใช ้รวมทั้งน าวธีิการทางสถิติมาควบคุมขั้นตอนการปฏิบติังาน 
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แนวความคดิเกีย่วกบัวฒันธรรมองค์กร 
  วฒันธรรมมิใช่เป็นเพียงปราก ฏกา รณ์ท่ีเกิดข้ึนในสังคมโดยทัว่ไปเท่านั้น แต่ยงัเป็น
ปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนในหน่วยงานต่างๆ ดว้ย สังคมอาศยัวฒันธรรมเพื่อช่วยในการจดัระเบียบและ
แกไ้ขปัญหาพื้นฐานบางประการของกลุ่มคนท่ีอยูร่่วมกนัเพื่อความอยูร่อดของสมาชิก วฒันธรรม  หรือ 
วฒันธรรมในหน่วยงาน ก็ท าหนา้ท่ีคลา้ยคลึงกบัวฒันธรรมของสังคม เช่น วฒันธรรมองคก์รในส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหร้างวลั (การข้ึนเงินเดือน การเล่ือนต าแหน่ง) และการลงโทษ (การภาคทณัฑ ์การไล่
ออก) ช่วยส่ือใหส้มาชิกของหน่วยงานทราบถึงแนวทางการประพฤติปฏิบติัและการท างานท่ีหน่วยงาน
คาดหวงั ถา้สมาชิกประพฤติปฏิบติัตามก็ช่วยใหปั้ญหาบางประการ เช่น (การลาออก ) ทุเลาเบาลงและ
งานจะด าเนินไปอยา่งมีระบบและเป็นมาตรฐานเดียวกนัมากข้ึน ดงันั้นเม่ือวฒันธรรมองคก์รมีบทบาท
ภายในหน่วยงานหลายประการ การศึกษาวฒันธรรมองคก์รจึงเป็นเร่ืองส าคญัและน่าสนใจควบคู่กนัไป 
 ความหมายของวฒันธรรมองค์กร 

จากความหมายของ “วฒันธรรม” ซ่ึงเป็นแผนการด าเนินชีวติท่ีก าหนดบทบาทและพฤติกรรม
ของมนุษยท่ี์อยูร่่วมกนัในสังคมหน่ึงๆ นั้น มาสู่แบบแผนการด าเนินชีวติในการท างานของมนุษยท่ี์อยู่
ร่วมกนัภายในองคก์ร ซ่ึงแบบแผนในดา้นความคิด ความเช่ือ ค่านิยม ท่ีบุคคลนั้นมีต่อองคก์รจะเป็น
ส่วนท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององคก์รในอนาคต 

 แอนเดอร์สันและไคเปรียนู ( Anderson & Kyprianu, 1984, p. 182-183) วฒันธรรมองคก์รเป็น
ตวัแทนของแบบแผนท่ีซบัซอ้นของความเช่ือและการแบ่งปันส่ิงท่ีคาดหวงัโดยสมาชิกเองประกอบดว้ย  

1. การแสดงออกท่ีคลา้ยคลึงกนัของพฤติกรรมพนกังาน 
2. การกระจายบรรทดัฐานไปทัว่ทั้งองคก์ร 
3. มีค่านิยมขององคก์รท่ียดึถือกนัอยา่งเหนียวแน่นหรือเขม้แขง็  
4. มีการเนน้ปรัชญาขององคก์ร 
5. มีกฎเกณฑเ์พื่อการด าเนินงานในองคก์ร 
6. มีการแสดงออกดว้ยบรรยายกาศขององคก์ร 

 ชีน (Schein, 1983, p. 13-14) กล่าววา่วฒันธรรมองคก์ร เป็นลกัษณะและวธีิการท างานร่วมกนั
เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องส่วนรวมภายใตส้ภาวะแวดลอ้มท่ีก าหนดให ้ซ่ึงลกัษณะและวถีิทางการ
ด าเนินงานดงักล่าวนั้นผูก่้อตั้งองคก์รหรือผูน้ าในองคก์รเป็นผูก้  าหนดและรวบรวมข้ึนเป็นมาตรฐาน
หรือแบบแผนทางพฤติกรรมของสมาชิกดว้ยวธีิการบงัคบัหรือโฆษณาชวนเช่ือใหทุ้กคนยดึถือปฏิบติั
โดยทัว่ไป และยงักล่าวถึงองคป์ระกอบของวฒันธรรม ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ระดบั คือ พฤติกรรมหรือส่ิง
ท่ีเกิดจากการกระท าของคนท่ีไม่สามารถอธิบายหรือตีความได ้ความเช่ือหรือค่านิยมท่ีมีความส าคญัต่อ
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คนและคติฐานเบ้ืองตน้ของคนท่ีเป็นตวัช่วยแนะในการแสดงพฤติกรรม วฒันธรรมองคก์รเป็น
แบบแผนหรือขอ้สมมติฐานการกระท าเบ้ืองตน้ท่ีสมาชิกในองคก์ารไดร่้วมกนัคิดคน้ สั่งสมและ
พฒันาข้ึน โดยมีผูน้ าหรือผูก่้อตั้งองคก์ารเป็นแกนน าในการก าหนด ดงันั้นแบบแผนพฤติกรรมนั้น
ไดรั้บการรวบรวมข้ึนมาจากประสบการณ์และผา่นกระบวนการเรียนรู้ขององคก์าร โดยรวมเพื่อต่อสู้
และเผชิญกบัปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในองคก์ารรวมทั้งกระบวนการปรับตวัใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกองคก์ารดว้ย นอกจากน้ีแบบแผนการท างานนั้นตอ้งเหมาะสมสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของ
สมาชิกทุกคนในองคก์ารดว้ย เพื่อใหส้มาชิกไดส้ามารถถ่ายทอดใหก้บัสมาชิกรุ่นใหม่ๆ ขององคก์าร
ไดถู้กตอ้ง เพื่อใหเ้กิดความคิด การรับรู้ และรู้สึกถึงการกระท า และการแสดงออกท่ีเหมาะสมในขณะท่ี
ท างานในองคก์ารนั้น 
 รอบบินส์ ( Robbins, 1989, p. 467-468) กล่าววา่วฒันธรรมองคก์ร หมายถึง ระบบความหมาย
ร่วมกนัท่ีเกิดจากสมาชิกขององคก์ร ท าใหส้ามารถแยกแยะความแตกต่างขององคก์รหน่ึงจากอีกองคก์ร
อ่ืนๆ ได ้ระบบความหมายร่วมกนัเป็นกลุ่มของคุณลกัษณะส าคญั ซ่ึงองคก์รใหคุ้ณค่า โดยมี
คุณลกัษณะส าคญัของวฒันธรรมองคก์รดงัน้ี คือ  

1. การริเร่ิมส่วนบุคคล ไดแ้ก่ระดบัของความรับผดิชอบ อิสรภาพ และความเป็นอิสระซ่ึงแต่ 
ละคนมี 

2. ความอดทนต่อความเส่ียง ไดแ้ก่ ระดบัพนกังานถูกกระตุน้ใหก้า้วร้าวเปล่ียนแปลง และ 
แสวงหาความเส่ียง  

3. การก าหนดทิศทาง ไดแ้ก่ ระดบัท่ีองคก์ารก าหนดวตัถุประสงค ์และความคาดหวงัในการ 
ปฏิบติังานท่ีชดัเจน 

4. การประสานกนัหรือร่วมมือกนั ไดแ้ก่ ระดบัท่ีหน่วยงานต่างๆ ในองคก์ารไดรั้บการ 
กระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรมการประสานและร่วมมือกนั 

5. การสนบัสนุนทางการจดัการ ไดแ้ก่ ระดบัท่ีผูจ้ดัการไดจ้ดัเตรียมหรือใหก้ารติดต่อส่ือสาร 
ท่ีชดัเจน ใหค้วามช่วยเหลือและสนบัสนุนแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

6. การควบคุมไดแ้ก่ จ  านวนกฎระเบียบ และปริมาณของการควบคุม บงัคบับญัชาโดยตรง ท่ี 
น ามาใชใ้นการดูแลและควบคุมพฤติกรรมของพนกังาน 

7. เอกลกัษณ์ ไดแ้ก่ ระดบัของส่ิงท่ีสมาชิกสร้างเอกลกัษณ์ใหแ้ก่ องคก์ารในฐานะส่วนรวม 
มากกวา่ในส่วนของกลุ่มการท างานโดยเฉพาะ หรือความช านาญดา้นวชิาชีพ 

8. ระบบการใหร้างวลั ไดแ้ก่ ระดบัของการก าหนดการใหร้างวลั (เช่น การข้ึนเงินเดือน การ 
เล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่ง ฯลฯ) โดยอาศยัเกณฑจ์ากการปฏิบติังานของพนกังาน 

9. ความอดทนต่อความขดัแยง้ ไดแ้ก่ ระดบัของการท่ีพนกังานไดรั้บการกระตุน้จากลกัษณะ 
ท่ีปรากฏของความขดัแยง้ และการวพิากษว์จิารณ์ โดยตรง 

10. แบบแผนของการติดต่อส่ือสาร ไดแ้ก่ระดบัของการติดต่อส่ือสารในองคก์ารท่ีถูกจ ากดั  
โดยระดบัของค าสั่งตามสายงานอยา่งเป็นทางการ 
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 ซาที (Sathe, 1985, p. 10) “วฒันธรรมองคก์รเป็นแบบแผนของความเช่ือ ค านิยม ความคิด
ประจ าตวัของพนกังาน ซ่ึงอยูร่่วมกนัในองคก์ารท่ีตนเองท างานอยูมี่ต่อส่ิงรอบตวั ทั้งในและนอก
องคก์าร แบบแผนน้ีเกิดจากการเรียนรู้มาจากเพื่อนร่วมงานวา่ส่ิงใดถูก ส่ิงใดผดิ ควรท าหรือไม่ควรท า
อยา่งไร” 
 จงดี เดชกุลสม ( 2531, น. 25) วฒันธรรมองคก์ร หมายถึง แบบแผนของความเช่ือและความ
คาดหวงัท่ีสมาชิกในองคก์รนั้นมีส่วนร่วมกนั ซ่ึงถือเป็นแบบอยา่งของการประพฤติปฏิบติังานของ
บุคคลในองคก์ร เพื่อใหบ้รรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์เป้าหมาย ปรัชญา และนโยบายในการ
ด าเนินงานขององคก์รนั้น 
 สิทธิโชค วรานุสันติกลู (2534, น. 18) วฒันธรรมองคก์รเป็นแบบแผนของคติฐานเบ้ืองตน้ ซ่ึง
ถูกสร้างข้ึนมา คน้พบข้ึนมา พฒันาข้ึนมา โดยกลุ่มคนกลุ่มหน่ึงเม่ือกลุ่มนั้นตอ้งผจญกบัปัญหา ในการ
ปรับตวักบัส่ิงแวดลอ้มภายนอก และปัญหาการเขา้กนัไดภ้ายในกลุ่ม แบบแผนน้ีจะไดรั้บการถ่ายทอด
ไปยงัคนรุ่นหลงัหรือสมาชิกรุ่นใหม่ต่อไป เพื่อใหเ้ขาไดมี้แนวทางท่ีถูกตอ้งในการรับรู้ การคิด และ
ความรู้สึกท่ีตอบสนองต่อปัญหาดงักล่าว 
 สมยศ นาวกีาร (2533, น. 92) กล่าววา่ วฒันธรรมองคก์ร คือ ค่านิยม ความเช่ือ ความเขา้ใจ 
และบรรทดัฐานร่วมกนัของบรรดาสมาชิกภายในองคก์าร วฒันธรรม จะเป็นบรรทดัฐานท่ีไม่เป็น
ทางการและไม่เป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีผกูสมาชิกขององคก์ารเขา้ดว้ยกนั และสามารถวเิคราะห์
วฒันธรรมภายใต ้2 ระดบัองคก์ารดว้ยกนั คือ 

1. ระดบัพื้นผวิ คือ วตัถุท่ีมองเห็นไดท่ี้รวมทั้งลกัษณะของเคร่ืองแต่งกาย เร่ืองราว สัญลกัษณ์  
งานพิธีขององคก์ารและการวางผงัส านกังาน 

2. ระดบัท่ีลึกกวา่ คือ ค่านิยม และบรรทดัฐานท่ีควบคุมพฤติกรรม ค่านิยม ไม่สามารถ 
มองเห็นไดโ้ดยตรง ค่านิยมสามารถแปลความหมายไดจ้ากเร่ืองเล่า ภาษา และสัญลกัษณ์ท่ีเป็นตวัแทน
ของมนั ค่านิยมเหล่าน้ีถูกยดึถือ โดยสมาชิกขององคก์ารท่ีเขา้ใจความส าคญัร่วมกนั 
 สรุป วฒันธรรมองคก์ร คือ แบบแผนของความเช่ือ ค่านิยม ความคิด ท่ีส าคญัๆ ประจ าตวัของ
พนกังาน ซ่ึงมีอยูร่่วมกนัในองคก์ารและการถ่ายทอดสืบต่อกนัมาจนกลายเป็นบรรทดัฐานหรือ
เอกลกัษณ์ขององคก์ารนั้นๆ วฒันธรรมองคก์รประกอบดว้ย 

1. ความเช่ือ หมายถึงความคิดพื้นฐานของคนท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ รวมตวัเป็นความคิดท่ีแฝง 
ความมัน่ใจวา่ส่ิงนั้นเป็นจริงหรือถูกตอ้ง เช่น เช่ือวา่กิจการของบริษทั จะเจริญกา้วหนา้บริการลูกคา้ดี 

2. ค่านิยม หมายถึง ความเช่ือท่ีแฝงเอาไวด้ว้ย แนวทางท่ีควรจะตอ้งท า เช่น พนกังาน 
ควรท างานอยา่งเป็นครอบครัวเดียวกนั หรือพนกังานควรบริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง เป็นตน้ 

3. เอกลกัษณ์ หมายถึง ความเขา้ใจร่วมกนัของสมาชิกในองคก์ารวา่ พวกตนเองคือใคร มี 
อะไรท่ีต่างจากองคก์ารอ่ืน เช่น พนกังานบริษทัท่ีท าโฆษณามกัมีเอกลกัษณ์ท่ีแสดงถึง ความเป็นอิสระ
ของความคิดไม่อยูใ่นกรอบระเบียบของบริษทั  

4. บรรทดัฐาน หมายถึง มาตรฐานของพฤติกรรมท่ีองคก์ารคาดหวงัวา่ สมาชิกตอ้งท าให ้



96 
 

อยูใ่นระดบันั้น เช่น การเขา้ร่วมประชุม การใหทุ้กคนพยายามเขา้ร่วมกิจกรรมท่ีบริษทัจดัข้ึน เพื่อ
เสริมสร้างความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 

5. อุดมการณ์ หมายถึง ความคิดท่ีเป็นเขม็มุ่งรวมกบัของ องคก์าร เช่น การเป็นหน่ึงใน 
ระดบับริการ มุ่งมัน่ในความเป็นเลิศ  

รูปแบบของวฒันธรรมองค์กร 
 วฒันธรรมองคก์รมีรูปแบบหรือประเภทท่ีแตกต่างกนัหลากหลายกนัออกไป แต่สามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 รูปแบบใหญ่ คือ  
 รูปแบบที ่1  ตามแนวคิดของ Jeffery Sonnenfeld แห่งมหาวทิยาลยั Emory ไดก้ าหนดรูปแบบ
วฒันธรรมออกเป็น 4 แบบ คือ  

1. Academy เป็นองคก์รท่ีเนน้ตลาดแรงงานภายใน และระบบการใหร้างวลัก็อยูบ่นพื้นฐาน 
ของการอุทิศตวัของพนกังานต่อองคก์รเป็นรายบุคคล มีลกัษณะเฉพาะขององคก์ร คือ ความมัน่คงและ
ยอดขายต ่า ดา้นทรัพยากรบุคคลเนน้ไปท่ีการพฒันาใหมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นขององคก์ร และท า
ใหพ้นกังานมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รอยา่งแทจ้ริง 

2. Club เป็นองคก์รท่ีมีการส่งเสริมพนกังานจากภายในองคก์ร เนน้ใหพ้นกังานอุทิศตน 
ใหก้บัองคก์รในรูปของกลุ่มมากกวา่รายบุคคล โดยใหค้วามส าคญักบัระบบอาวโุส พนัธะ หนา้ท่ี 
สถานภาพ และใหค้วามเท่าเทียมกนัแก่พนกังานมากกวา่ ความคิดสร้างสรรคห์รือการสร้างผลก าไร 
ดา้นทรัพยากรบุคคลเนน้ไปท่ีการรักษาพนกังานท่ีมีอยูเ่ดิมเอาไวล้กัษณะการท างานเป็นแบบตั้งรับ 
(Reactive)  

3. Baseball Team เป็นองคก์รท่ีรับสมคัรพนกังานทุกระดบัจากภายนอก โดยแสวงหา Staff  
ผูท่ี้สามารถอุทิศตนต่อองคก์รเป็นรายบุคคลไดม้ากท่ีสุด ดา้นทรัพยากรบุคคลเนน้ไปท่ีการรับสมคัร
พนกังานเป็นองคก์รท่ีมีลกัษณะของมืออาชีพ เนน้การมองไปขา้งหนา้ เพื่อความอยูร่อดโดยข้ึนอยูก่บั
การสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑแ์ละการสร้างตลาดใหม่ๆ  

4. Fortress เป็นองคก์รท่ีใหค้วามส าคญักบัการอยูร่อดเป็นอนัดบัแรก ท าใหไ้ม่สามารถเนน้ 
ความส าคญัของพนกังานเป็นรายบุคคลได ้มีลกัษณะเด่นในการใหผ้ลประโยชน์แก่ส่วนรวมมากกวา่
ผลประโยชน์ของคนส่วนนอ้ย  
 รูปแบบที ่2 เดล และ เคนเนอด้ี ( Dale& Kennedy , 1992, p. 112-113) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึง
วฒันธรรมองคก์รส่ีแบบ ซ่ึงวฒันธรรมองคก์รเหล่าน้ีจะข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 อยา่งคือ  

1. ความเส่ียงภยัของการตดัสินใจ 
2. ความรวดเร็วของผลไดเ้สียของการตดัสินใจ 

 การปรับเปลีย่นวฒันธรรมองค์กร 
 สิทธิโชค วรานุสันติกลู (2534, 8-9) เสนอเร่ืองการปรับเปล่ียนวฒันธรรมองคก์รไวว้า่
นกัจิตวทิยาองคก์ารใหค้วามเห็นวา่ การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมในองคก์ารยากหรือง่ายข้ึนอยูก่บัวา่ 
วฒันธรรมท่ีมีอยูข่ณะนั้นๆ หย ัง่รากลึกและแพร่ขยายไปกวา้งขวางเพียงใดในองคก์ารนั้น 
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 ส่ิงแรกท่ีตอ้งท าคือ การสร้างทศันียภาพ ( Visions)  ของการเปล่ียนแปลงใหช้ดัแจง้วา่รู้วา่ก าลงั
จะพาองคก์ารมุ่งไปสู่ท่ีใด ดว้ยวธีิการใด ในขณะเดียวกนัก็ยงัมีส่ิงท่ีตอ้งท าส าคญัๆ คือ 
 ประการท่ีหน่ึง การศึกษาประวตัศาสตร์ของส่ิงต่างๆ ท่ีมีอยูใ่นองคก์าร เพื่อจะไดเ้ป็นจุดเร่ิมตน้
ของการเปล่ียนแปลง เช่น บริษทัน้ีก าเนิดอยา่งไรประสบกบัความส าเร็จหรือลม้เหลวเม่ือไร อยา่งไร 
ใครเป็นบุคคลตวัอยา่งในอดีตบา้ง ฯลฯ 
 ประการท่ีสอง การหาเหตุการณ์หรือแรงกระตุน้การเปล่ียนแปลง เช่น การออกกฎหมายใหม่ 
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไปของเศรษฐกิจ ฯลฯเหตุการณ์พิเศษเหล่าน้ีเป็นเหตุผลเหมาะสมในการกระตุน้
ใหพ้นกังานเขา้ใจความจ าเป็นท่ีตอ้งเปล่ียนแปลง 
 ประการท่ีสาม การวางแผนกลยทุธ์เพื่อท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง อนัเป็นขั้นท่ีผูบ้ริหารเร่ิมเขา้
มายุง่เก่ียววา่ น่าจะท าอยา่งไร ในช่วงใด เพื่อการเปล่ียนแปลงบงัเกิดข้ึน 
 ประการท่ีส่ี ด าเนินการส่ือสารไปยงัระดบัต่างๆ ในองคก์าร ในระยะน้ีเองท่ีตอ้งมีโครงการ
และค าขวญัต่างๆ เกิดข้ึนเพื่อส่ือสารไปยงัพนกังานและลูกคา้ หรือผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆ เช่น บริการทุกระดบั
ประทบัใจ 
 ประการท่ีหา้ จดัระดบัต่างๆ ในองคก์ารใหส่้งเสริมการเปล่ียนแปลงใหม่ท่ีเกิดข้ึนไม่วา่จะเป็น
ระบบใดก็ตามตอ้งเสริมใหก้ารเปล่ียนแปลงใหม่น้ีอยูไ่ดดี้กวา่ส่ิงเก่าท่ีตอ้งการเปล่ียน เช่น ระบบรางวลั 
ระบบการยกยอ่งผูท่ี้เปล่ียนแปลง พิธีการมอบรางวลัผูท้  างานขายไดเ้ยีย่มยอด 
 การปรับเปล่ียนวฒันธรรมตอ้งเปล่ียนท่ีบรรทดัฐานของพฤติกรรม ( Behavioral Norms) ซ่ึง
เห็นเป็นรูปธรรมเสียก่อน โดยใชว้ธีิการสั่งการจากเบ้ืองบน ( Top down) เพื่อใหเ้กิดการยอมท าตาม 
หลงัจากนั้นจึงค่อยมีการเปล่ียนแปลงค่านิยมใหพ้นกังานเขา้มีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลง ( Participate 
Changes) และตอ้งใชเ้วลาในการเปล่ียนนานกวา่จะท าใหเ้กิดความสอดคลอ้งตอ้งกนักบับรรทดัฐาน 
พฤติกรรมท่ีตอ้งการ 
 การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์รถือไดว้า่เป็นกระบวนการท่ีมีความยุง่ยากสลบัซบัซอ้นและ
เสียค่าใชจ่้ายสูง อีกทั้งยงัตอ้งใชเ้วลาเป็นส่ืออีกดว้ย แต่แมก้ระนั้นก็ตามส าหรับในกิจการบางแห่งนั้น 
การเปล่ียนแปลงคงเป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้เพราะอาจเป็นหนทางเดียวท่ีท าใหอ้งคก์ารยงัคงสามารถ
ธ ารงฐานะในการท่ีจะแข่งขนักบัภายนอกได ้หรือเพื่อใหส้ามารถแกไ้ขขอ้ปัญหาจุดอ่อนภายในท่ีมีอยู่
ใหห้มดส้ินไปดว้ย 
 ในการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมนั้นในทางปฏิบติัแมจ้ะไดมี้การพยายามเปล่ียนแปลงแลว้ก็ตาม 
วฒันธรรมเก่าก็ยงัคงปรากฏใหเ้ห็นอยูไ่ดไ้ม่มากก็นอ้ย แต่โดยความพยายามและการอาศยัหลกัวชิาการ 
ความรู้เขา้ช่วยนั้น วฒันธรรมองคก์รเป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งแน่นอน แต่ทั้งน้ียอ่มข้ึนอยู่
กบัความตั้งใจและความพยายามของผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีตอ้งสนใจในเร่ืองละเอียดอ่อนน้ีใหม้ากเป็น
พิเศษ การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมจึงเกิดผลไปในทางท่ีดีได ้
 ส าหรับเง่ือนไขท่ีจ าเป็นเพื่อการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์รนั้น ประกอบดว้ยเง่ือนไขท่ี
ส าคญั 3 ประการคือ 
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1. กลยทุธ์และส่วนประกอบของกลยทุธ์ทั้งหลายต่างตอ้งมีการระบุออกมาใหเ้ห็นและเขา้ใจ 
ชดัเจน และเขา้ใจไดง่้าย 

2. วฒันธรรมองคก์รท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัตอ้งไดรั้บการวเิคราะห์อยา่งจริงจงัใหเ้ห็นชดัเจนวา่ 
มีอยูห่รือเป็นอยูอ่ยา่งไร 

3. จะตอ้งมีการน าเอากลยทุธ์มาทบทวนตรวจสอบดูภายใตบ้รรยากาศของวฒันธรรมท่ีมีอยู ่
เพื่อใหมี้ทางทราบไดว้า่ การเส่ียงภยัทางวฒันธรรมไดมี้ ณ ท่ีแห่งใดบา้งกลยทุธ์ขององคก์ารอยูบ่น
รากฐานของสภาพแวดลอ้มภายนอก วฒันธรรมองคก์รควรสอดคลอ้งกบักลยทุธ์ตอ้งการการบริการ
ลูกคา้ท่ีดี วฒันธรรมองคก์รตอ้งกระตุน้การบริการลูกคา้ท่ีดีดว้ย 
 แดฟท ์( Daft, 1992, p. 323) กล่าววา่กลยทุธ์กบัสภาพแวดลอ้มภายนอกเป็นส่ิงท่ีท่ีอิทธิพลมาก
ต่อวฒันธรรมองคก์ร วฒันธรรมองคก์รควรเป็นส่ิงท่ีสร้างใหอ้งคก์ารบรรลุความตอ้งการอยา่งมี
ประสิทธิผลภายใตส้ภาพแวดลอ้มภายนอกตอ้งการความยดืหยุน่และการตอบสนอง วฒันธรรมควร
กระตุน้ใหเ้กิดการปรับตวั ความสัมพนัธ์ท่ีถูกตอ้งเหมาะสมระหวา่งค่านิยมทางวฒันธรรมกบัความเช่ือ 
กลยทุธ์ขององคก์ารและสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจสามารถสนบัสนุนผลการปฏิบติังานขององคก์ารได ้
 ข้ันตอนในการน าไปสู่วฒันธรรมองค์กรทีป่ระสบความส าเร็จ 
 ฮิคแมน และ ซิลวา ( Hickman & Silva อา้งในจงดี เดชาสกุลสม, 2531 น. 27) ไดใ้หท้รรศนะ
ไวว้า่ “การสร้างวฒันธรรมองคก์รคือการคดัเลือกคน กระตุน้ใหค้นท างาน การใหร้างวลั การรักษาคน 
(ท่ีดี) และรวมคนท่ีดีใหมี้น ้าหน่ึงใจเดียวกนั” การสร้างวฒันธรรมองคก์รจึงตอ้งการพฒันาทกัษะและ
ความช านาญและทศันคติของบุคลากรในองคก์รนั้น ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความผกูพนั การให้
รางวลัแก่ความสามารถท่ีปรากฏและความเสมอตน้เสมอปลายในการธ ารงรักษาความผกูพนัและ
ความสามารถนั้นไว ้
 

ตารางที ่8  ข้ันตอนในการน าไปสู่วฒันธรรมองค์กรทีป่ระสบความส าเร็จ  

องค์ประกอบของวฒันธรรม ส่ิงทีอ่งค์กรต้องกระท า 
ความผกูพนัของบุคลากร 

 
สร้างส านึกในความผกูพนัต่อองคก์ร ต่อปรัชญา และ
วตัถุประสงคข์ององคก์รท่ีมีร่วมกนัโดยตะหนกัวา่
ความผกูพนัของพนกังานข้ึนอยูก่บัผลประโยชน์
ร่วมกนัท่ีพนกังานและองคก์รไดรั้บ 

ความสามารถของบุคลากร 
 

พฒันาความรู้ความสามารถและใหผ้ลตอบแทนแก่
ความสามารถท่ีเด่นชดั และเป็นประโยชนต่์อองคก์ร 
โดยมุ่งเนน้ท่ีความรู้ ความช านาญ ในดา้นหน่ึงหรือ
สองดา้น แทนท่ีจะมุ่งเนน้ความช านาญทุกดา้นพร้อม
กนัในเวลาเดียว 

ความเสมอตน้เสมอปลาย สร้างส านึกในเร่ืองความผกูพนัต่อองคก์รและพฒันา
ความรู้ความสามารถท่ีเป็นประโยชนต่์อองคก์รไว ้



99 
 

องค์ประกอบของวฒันธรรม ส่ิงทีอ่งค์กรต้องกระท า 
โดยการสร้างแรงจูงใจ การพฒันาและการรักษา
บุคลากรท่ีดีไว ้

วฒันธรรมองค์กรกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
อนัท่ีจริง การบริหารงานแบบ มุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร หรือ ทีคิวเอม็  เป็นกระบวนการทาง

วฒันธรรมตอ้งการเปล่ียนแปลงคนทีละเล็กละนอ้ยและเปล่ียนในขอบเขตท่ีกวา้งคือทั้งหมดทั้งองคก์าร
มุ่งคน้หาปัญหาใหญ่ๆ 2 - 3 ปัญหาและแกท่ี้สาเหตุหลกัของปัญหานั้นทั้งน้ีเป็นไปตามหลกัการ
วเิคราะห์ของพาเรโต  (Pareto Analysis) ซ่ึงเป็นช่ือของนกัเศรษฐศาสตร์ท่ีวางกฎ  80:20 เอาไว้
ความหมายก็คือสาเหตุหลกัๆของปัญหามาจากคนหรือเหตุการณ์ส่วนนอ้ยแต่เกิดข้ึนเป็นประจ า  ดงันั้น
จึงตอ้งอาศยัขอ้มูลตามท่ีเป็นจริงและใชเ้คร่ืองมือหรือเทคนิคคน้ควา้หาปัญหาหลกัๆซ่ึงเรียกวา่  “การ
บริหารตามขอ้เทจ็จริง ” (management by facts) ขอ้ส าคญัตอ้งอาศยัความร่วมมือจากคนระดบัล่าง
ยกตวัอยา่งญ่ีปุ่นอาศยักลุ่มคนงานกลุ่มเล็กๆกลุ่มหน่ึงไม่เกิน  10 คนรวมตวักนัเองดว้ยความสมคัรใจ
และช่วยกนัหาทางปรับปรุงการท างานฝ่ายโรงงานช่วยอ านวยความสะดวกและใหร้างวลัต่อมาพฒันา
เป็นการเผยแพร่ออกนอกโรงงานและมีการประกวดระดบัชาติรางวลัท่ีญ่ีปุ่นใหส้ าหรับการประกวดช่ือ
วา่ “รางวลัเดมมิง” (Deming Award) อนัเป็นรางวลัคุณภาพท่ีเก่าแก่ท่ีสุดในโลกท่ีมีมาตั้งแต่ปี  1951 
ตอนแรกๆกลุ่มระดบัล่างน้ีพฒันามาอยา่งเช่ืองชา้ทวา่กลบัมีความเหนียวแน่นเพราะมีพื้นฐานมาจาก
ความเขา้ใจและความรักซ่ึงกนัและกนัระหวา่งคนงานกบัผูบ้ริหารต่อมาเรียกกลุ่มคนระดบัล่างน้ีวา่  
“กลุ่ม QC” ซ่ึงยอ่มาจาก “Quality Circle”แปลวา่ “เครือข่ายคุณภาพ” หรือ “กลุ่มคุณภาพ” 
 กลุ่ม QC เป็นเคร่ืองมือในการมีส่วนร่วมช่วยสร้างขวญัก าลงัใจและท าใหค้นระดบัล่างมีอ านาจ
แกปั้ญหาท่ีเผชิญดว้ยตวัเองหากปัญหาใหญ่เกินไปก็เสนอข้ึนไปใหผู้บ้ริหารหรือทีมโครงการเป็นผู ้
แกไ้ขแต่ก็มีพื้นฐานมาจากคนระดบัล่างอยูดี่ญ่ีปุ่นจึงสามารถสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมซ่ึงท าใหค้นมี
ความรักและผกูพนักบัองคก์ารไดอ้ยา่งแยบยลพื้นฐานจากกระบวนการกลุ่มน้ีเองท่ีเป็นปัจจยัท่ียิง่ใหญ่
ท่ีสุดของการปรับปรุงคุณภาพ 
 นกัวชิาการส่วนใหญ่มองวา่  ทีคิวเอม็ เป็นกระบวนการเปล่ียนแปลงองคก์ารในเชิงวฒันธรรม
ยกตวัอยา่งค านิยามต่อไปน้ี 
 โลโกทีติส  (Logothetis, 1992, p. 3) นิยามวา่ ทีคิวเอม็ เป็นวฒันธรรมส่ิงท่ีอยูใ่นวฒันธรรมน้ี
คือความผกูพนัทั้งหมดท่ีมีต่อคุณภาพและทศันคติท่ีไดแ้สดงออกมาโดยพนกังานมีส่วนร่วมใน
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพสินคา้และบริการอยา่งต่อเน่ืองรวมทั้งการใชว้ธีิการทางวทิยาศาสตร์ท่ี
เป็นนวตักรรมใหม่ 
 ซสักินและกีเซอร์  (Sashkin& Kiser,1993, p. 3) อธิบายวา่  ทีคิวเอม็ หมายถึงการท่ีวฒันธรรม
องคก์รถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของลูกคา้และสนบัสนุนใหต้อบสนองความพึงพอใจน้ีอยา่ง
สม ่าเสมอโดยวธีิผสมผสานเคร่ืองมือเทคนิคและการฝึกอบรมเขา้ดว้ยกนัซ่ึงเป็นระบบการปรับปรุง
กระบวนการขององคก์ารอยา่งต่อเน่ืองจนเป็นผลใหสิ้นคา้และบริการมีคุณภาพสูง 
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 ครีตเนอร์ (Kreitner,1995, p. 110) นิยามวา่ ทีคิวเอม็ เป็นการสร้างวฒันธรรมองคก์รเพื่อใหค้น
มีความผกูพนักบัการปรับปรุงในดา้นต่างๆอยา่งต่อเน่ืองไดแ้ก่ทกัษะทีมงานกระบวนการคุณภาพของ
สินคา้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
 เซอร์โต (Certo,1997, p. 542) นิยามวา่ ทีคิวเอม็  เป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองซ่ึงเก่ียวกบัสมาชิก
องคก์ารทุกคนเพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่กิจกรรมทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบัการผลิตสินคา้และบริการมีบทบาท
เหมาะสมต่อการท าใหเ้กิดคุณภาพ 
 กราแฮม และ เบนเน็ตต์  (Graham & Bennett, 1998, p. 107) อธิบายวา่  ทีคิวเอม็ประกอบดว้ย
นโยบายขั้นตอนการปฏิบติัและโครงสร้างองคก์ารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปรับปรุงคุณภาพของผลผลิตอยา่ง
ต่อเน่ืองโดยมุ่งไปท่ีทุกๆส่วนของระบบมากกวา่ส่วนยอ่ยและเลือกหาสาเหตุของความลม้เหลวมากกวา่
เพียงแค่รู้ขอ้เทจ็จริงของปัญหา 
 แชมโปส์ (Champoux, 1999, p. 24) อธิบายวา่  ทีคิวเอม็เป็นปรัชญาและระบบการจดัการท่ี
สร้างข้ึนจากแนวคิดตั้งแต่ทศวรรษ  1920 รวมถึงเคร่ืองมือและเทคนิคต่างๆท่ีช่วยใหส้ามารถจดัการ
คุณภาพการบริการการผลิตและกระบวนการต่างๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพแมว้า่รากของการจดัการ
คุณภาพจะเกิดข้ึนในโรงงานแต่ก็เป็นระบบการจดัการท่ีสามารถน าไปปรับปรุงกบัองคก์ารไดทุ้ก
ประเภทและสามารถประยกุตใ์ชก้บัองคก์ารหรือกลุ่มได ้
 นิกซนั, เฮมส์ และวลิเล่ียมส์  (Nixon, Helms, &Williams, 2001, p.322) อธิบายวา่นิยามของ     
ทีคิวเอม็ ท่ีเป็นทางการก็คือกระบวนการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมพื้นฐานขององคก์าร  และปรับทิศทาง
ใหม่ไปสู่คุณภาพท่ีดีกวา่ เป้าหมายสูงสุดของทีคิวเอม็ คือสร้างองคก์ารใหผ้ลิตสินคา้และบริการไดย้อด
เยีย่มในระดบัโลกดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงเป็นคนก าหนดคุณภาพเพราะลูกคา้เป็นผูรั้บรู้วา่สินคา้และบริการ
เป็นไปตามท่ีเขาคาดหมายมากนอ้ยแค่ไหนเพียงใด 
 จากท่ีไดก้ล่าวถึงก่อนหนา้น้ีองคก์รท่ีตอ้งการประยกุตที์คิวเอม็เพื่อการจดัการตอ้งเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมระบบการท างานใหม่โดยมีรายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี  8 ซ่ึงเป็นตารางเปรียบเทียบ
องคก์รก่อนและหลงัการประยกุตที์คิวเอม็   ส่ิงส าคญัท่ีควรทราบคือ การประยกุตก์ารจดัการดว้ย  ทีคิว
เอม็  ไม่สามารถเกิดผลสัมฤทธ์ิไดใ้นช่วงระยะเวลาอนัสั้น แต่ถา้องคก์ารท่ีมีขนาดเล็กสามารถเปล่ียน
ระบบการท างานแบบเก่าเป็นระบบการท างานแบบทีคิวเอม็ไดเ้ร็วกวา่องคก์รท่ีมีขนาดใหญ่  

องคก์รต่างๆ  จะค่อยๆ  ตระหนกัถึงความส าคญัและความจ าเป็นของการปรับปรุงคุณภาพ   ถา้
หากวา่องคก์รตอ้งการอยูร่อดในการแข่งขนัของตลาดภายในประเทศและตลาดโลก  การปรับปรุงไม่
จ  ากดัเฉพาะวา่ผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์น่ึงตอ้งผลิตตามขอ้ก าหนดของลูกคา้เท่านั้น  แต่ยงัรวมไปถึง
คุณภาพในการออกแบบผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการผลิตการป้องกนั  การป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนใน
กระบวนการต่างๆ  ของผลิตภณัฑจ์ะดีกวา่การท่ีจะมาแกไ้ข ปัญหาท่ีเกิดข้ึนหลงัการผลิต 
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ตารางที ่ 9 วฒันธรรมองค์กรของระบบการท างานแบบเก่าและระบบการท างานแบบทคีิวเอม็ 

องค์ประกอบของคุณภาพ ระบบการท างานแบบเก่า ระบบการท างานแบบทคีิวเอม็ 
1.  บทนิยามของคุณภาพ เนน้ท่ีผลิตภณัฑ ์ เนน้ท่ีลกูคา้ 
2.  ล าดบัความส าคญั คุณภาพเป็นรองจากราคา คุณภาพตอ้งเหมาะสมกบัราคา 
3.  การตดัสินใจ ใชเ้วลานอ้ย ใชเ้วลามาก 
4.  จุดท่ีเนน้ การตรวจสอบ การป้องกนั 
5.  ความผิดพลาด การปฏิบติังาน ระบบ 
6.  ความรับผิดชอบ แผนกควบคุมคุณภาพ ทุกคนในองคก์ร 
7.  การแกปั้ญหา ผูจ้ดัการ คณะท างาน 
8.  การจดัหา พิจารณาท่ีราคา พิจารณาราคาและอายกุารใชง้าน 
9.  หนา้ท่ีของผูจ้ดัการ วางแผน  มอบหมาย  ควบคุม

และบงัคบัใช ้
เป็นพ่ีเล้ียง  ท่ีปรึกษา  และอ านวย
ความสะดวก 

  
สรุปแลว้การบริหารงานแบบ มุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร หรือทีคิวเอม็  เป็นระบบการจดัการท่ีเนน้

มนุษยก์ล่าวคือเป็นกระบวนการทางวฒันธรรมท่ีมุ่งเปล่ียนแปลงคนทั้งหมดในองคก์ารเพื่อใหห้นัมา
สนใจปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองโดยมีเป้าหมายสูงสุดคือการสร้างความเป็นเลิศในระดบัโลก  ทีคิว
เอม็ มีความหมายหลายอยา่งในตวัเองกล่าวคือเป็นทั้งกลยทุธ์เทคนิคระบบการจดัการรวมไปถึงปรัชญา
และเคร่ืองมือในการแกปั้ญหาขององคก์ารสาเหตุท่ีทีคิวเอม็  มีความส าคญัก็เพราะการเปล่ียนแปลง
ทางดา้นการผลิตการตลาดและการเงินเน่ืองจากองคก์ารตอ้งการพฒันาประสิทธิภาพเพื่อต่อสู้กบัการ
แข่งขนัโดยมีกระแสโลกาภิวตัน์เป็นตวัเร่งตลาดและการแข่งขนัเปิดกวา้งออกอยา่งไร้พรมแดนองคก์าร
ตอ้งหาทางลดตน้ทุนและเพิ่มคุณภาพเพื่อเอาตวัรอดและสร้างความเจริญกา้วหนา้ประกอบกบัมี
ตวัอยา่งความส าเร็จของทีคิวเอม็  จากกิจการต่างๆทั้งในประเทศญ่ีปุ่นประเทศตะวนัตกและประเทศ
อ่ืนๆทัว่โลก 

จุดเน้นของการน าเอาการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรหรือ ทคีิวเอม็ ไปใช้ 
 การน าทีคิวเอม็  ไปใชน้ั้นตอ้งการใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงเพราะถือวา่  ทีคิวเอม็เป็นกระบวน
ทศัน์ใหม่ท่ีเขา้มาเปล่ียนแปลงค่านิยมและวฒันธรรมองคก์รในท่ีสุดจึงเกิดความผกูพนัร่วมกนัและการ
มีส่วนร่วมเพื่อช่วยกนัแกปั้ญหาโดยอาศยัขอ้เทจ็จริงและใชเ้คร่ืองมือและเทคนิคซ่ึงเป็นวธีิการท่ีอาศยั
ความรู้เชิงวทิยาศาสตร์ (Logothetis, 1992) 
 ส าหรับการน าทีคิวเอม็  เขา้ไปใชใ้นระบบราชการนกัวชิาการบางคนเช่ือวา่จะเป็นการปฏิวติั
การจดัการเลยทีเดียวเหตุผลก็เพราะ ทีคิวเอม็ จะท าใหร้ะบบราชการหนัมาใหค้วามส าคญักบัหน่วยผลิต
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รู้จกัใชเ้ทคนิคท่ีซบัซอ้นวเิคราะห์ปัญหาลดชั้นการบงัคบับญัชาใชค้นระดบัล่างช่วยวเิคราะห์ปัญหาและ
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจทั้งน้ีเน่ืองจากทีคิวเอม็  เป็นแนวคิดของการใชก้ลุ่มระดบัล่างท างานซ่ึงเนน้
ความเขา้ใจและความร่วมมือกนัจุดส าคญัท่ีสุดอยูท่ี่ทีคิวเอม็  เป็นแนวคิดท่ีบูรณาการความรู้และเทคนิค  
2 ดา้นเขา้ดว้ยกนั 
 พื้นฐานทางดา้นค่านิยมและวฒันธรรมของทีคิวเอม็ท่ีตอ้งสร้างก่อนนั้นมีหลายดา้นยกตวัอยา่ง  
(Hellsten & Klefsjo, 2000) 
 1. การมุ่งตอบสนองลูกคา้ถือวา่ลูกคา้คือพระราชาเพราะอ านาจซ้ืออยูท่ี่ลูกคา้ลูกคา้รู้ขอ้มูลและ
มีทางเลือก 
 2. การมุ่งสู่ความเป็นผูน้ าเพื่อความเป็นเลิศในการผลิตหรือบริการในดา้นนั้นๆทั้งในระดบั
ทอ้งถ่ินระดบัชาติและระดบัโลก 
 3. การปรับปรุงและการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองสามารถพฒันาและสร้างนิสัยใหค้นรู้สึกทนไม่ได้
กบัปัญหาคุณภาพและตอ้งการแกไ้ขอยูต่ลอดไม่ยอมปล่อยใหก้ลายเป็นปัญหาเร้ือรังซ่ึงก็คือการสร้าง
วฒันธรรมไคเซ็นนัน่เอง 
 4. การใหค้วามส าคญักบัพนกังานถือวา่พนกังานรู้ปัญหาและสามารถแกไ้ขไดป้ระกอบกบัมี
ความสามารถและมีความรับผดิชอบจึงตอ้งใหพ้นกังานมีอ านาจพอท่ีจะจดัการกบัปัญหา 
 5. การตอบสนองอนัรวดเร็วมุ่งตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วของสภาพแวดลอ้ม
โดยเฉพาะความตอ้งการของลูกคา้คู่แข่งและสถานการณ์ทางดา้นการตลาด 
 6. การออกแบบและหาทางป้องกนัปัญหาเอาไวล่้วงหนา้การออกแบบใหม่เป็นการแกปั้ญหา
ทั้งระบบสามารถป้องกนัปัญหาล่วงหนา้ไดก้ารผลิตและการบริการจึงตอ้งหาทางคิดออกแบบโดยมอง
เป็นระบบ 
 7. การมองภาพระยะยาวในอนาคตผูน้ ามีวสิัยทศัน์คือมองเห็นภาพในระยะยาวก่อนและน ามา
เปล่ียนแปลงองคก์ารโดยการสร้างความเขา้ใจและสามารถเปล่ียนแปลงในระดบัท่ีลึกถึงวฒันธรรม 
 8. การบริหารตามขอ้เทจ็จริงอาศยัขอ้เทจ็จริงเป็นพื้นฐานของการคิดและตดัสินใจไม่ใช่ใช้
สามญัส านึกผูบ้ริหารจึงตอ้งมีขอ้มูลสนบัสนุนการตดัสินใจ 
 9. การพฒันาความเป็นหุน้ส่วนใหทุ้กคนมีส่วนร่วมเป็นเจา้ของและมีส่วนตดัสินใจบาปกรรม
ท่ีผูบ้ริหารกระท ากบัลูกนอ้งมากท่ีสุดคือการเรียกลูกนอ้งมาประชุมโดยไม่ใหโ้อกาสแสดงความเห็น 
 10. ความรับผดิชอบต่อสาธารณะและสิทธิพลเมืององคก์ารตอ้งมีความรับผดิชอบต่อ
สาธารณะและค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของประชาชนในฐานะท่ีเป็นพลเมืองเช่นไม่ทิ้งของเสียลงแม่น ้า
ล าคลองไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภคไม่หลอกลวงดว้ยการโฆษณาชวนเช่ือ 
 11. การมุ่งไปท่ีผลลพัธ์ผลลพัธ์ส าคญักวา่กฎระเบียบปัญหาท่ีระบบราชการพฒันายากก็เพราะ
มีขนาดใหญ่จึงรวมอ านาจและมีกฎระเบียบมากเจา้หนา้ท่ีกลวัท าผดิจึงยดึกฎระเบียบเป็นหลกัแต่ใน
ท่ีสุดการท างานก็ไม่ยดืหยุน่ไม่มองเป้าหมายและผลลพัธ์สุดทา้ยท่ีตอ้งการเช่นเจา้หนา้ท่ีทะเบียนลืมคิด
ไปวา่ตนมีหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกแก่นกัศึกษาไม่ใช่คอยจบัผดิ 
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 ประเด็นส าคญั ของการน าทีคิวเอม็ไปใชต้อ้งสร้างค่านิยมและวฒันธรรมองคก์รพร้อมกบั
ช่วยกนัปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองการสร้างค่านิยมน้ีตอ้งใชเ้วลาแต่เป็นพื้นฐานท่ีท าใหร้ะบบ
คุณภาพอยูไ่ดอ้ยา่งมัน่คงหากยงัไม่สามารถท าใหค้นเปล่ียนไปสนใจและมุ่งมัน่ต่อการปรับปรุงคุณภาพ
แลว้การปรับปรุงคุณภาพก็ไม่เกิดท่ีท าอยูน่ั้นไม่ใช่การปรับปรุงคุณภาพแต่เป็นการท าตามระเบียบเป็น
คนละวธีิกบัทีคิวเอม็  เพราะทีคิวเอม็เนน้การขบัเคล่ือนดว้ยพลงักลุ่มของคนระดบัล่างไม่ใช่ออกค าสั่ง
หรือท างานตามขั้นตอนและเนน้สายการบงัคบับญัชาขอ้ส าคญัการน าทีคิวเอม็  มาใชก้็หวงัท่ีจะลดชั้น
การบงัคบับญัชาและความเป็นระบบราชการ  ไม่ใช่ยิง่เพิ่มระเบียบกฎเกณฑถ์า้ทีคิวเอม็ไม่ช่วยใหเ้กิด
การสร้างสรรคก์็นบัวา่ยงัห่างไกลจากความส าเร็จ   เพราะนอกจากไม่ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพแลว้การท า
ตามระเบียบดงักล่าวยงัเป็นวธีิการท่ีท าใหอ้งคก์รไม่เจริญดว้ย 
 บางคร้ังองคก์ารท่ีน าเอา  ทีคิวเอม็  ไปใชป้ระสบกบัความลม้เหลว   สาเหตุมาจากการใช้ ไม่
ต่อเน่ืองประกอบกบัขาด การกระตุน้จากการแข่งขนัและการมีลูกคา้ไม่ชดัเจนโดยเฉพาะเป็นปัญหาท่ี
เกิดกบัภาครัฐซ่ึงนิยมใชว้ธีิบงัคบัและสั่งการ  ผูป้ฏิบติัจึงไม่เขา้ใจรีบท าโดยยดึค าสั่งเพื่อตอ้งการผลงาน
และไดช่ื้อวา่เป็นผูเ้ร่ิมก่อน   นอกนั้นยงัติดท่ีกฎระเบียบและขั้นตอนหรือเทคนิคเช่นการวดัผลหรือ
ประเมินผลจึงขาดการสร้างสรรคแ์ละการปรับปรุงคุณภาพโดยเฉพาะการแกท่ี้ตวัปัญหาจริงๆซ่ึงเป็น
หวัใจของทีคิวเอม็ (Reavill, 1999) 
 สรุปแลว้หลกั การของทีคิวเอม็มุ่งท่ีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมโดยกระบวนการกลุ่มและใช้
เทคนิคบางอยา่งเป็นส่ือน าทางเช่นการปรับปรุงคุณภาพและการประกนัคุณภาพในส่วนของการ
ประกนัคุณภาพใชก้นัมากทั้งภาครัฐและเอกชนขอ้ส าคญัท่ีสุดคือตอ้งเขา้ใจวา่ระบบประกนัคุณภาพ
ตอ้งใชม้าตรฐานเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัแต่มาตรฐานก็ไม่ใช่เป้าหมายหลกัเป้าหมายจริงๆอยูท่ี่การ
เปล่ียนแปลงและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองปัญหาคุณภาพทุกวนัน้ีเกิดจากการไม่เขา้ใจแก่นของ
ความคิดแต่ไปยดึวธีิปฏิบติัเช่นปัญหาในประเทศไทยท่ีไปยดึมาตรฐานเป็นเป้าหมายจึงกลายเป็นการ
แทนท่ีกนัของเป้าหมายและเนน้เทคนิคกนัมากจนกระทัง่ลืมเป้าหมายท่ีแทจ้ริงดงันั้นจึงตอ้งดูดว้ยวา่
มาตรฐานท่ีใชก้นันั้นสะทอ้นความจริงหรือไม่โดยดูจากผลของการแกปั้ญหาและการปรับปรุงคุณภาพ
เป็นหลกัเพราะการแกปั้ญหาและการปรับปรุงคุณภาพส าคญักวา่การท าตามมาตรฐานมากโดยเฉพาะ
การประกนัคุณภาพในระบบราชการหรือการประกนัคุณภาพการศึกษามีเทคนิควธีิการมากมายไม่ได้
จ  ากดัเฉพาะแค่การท าตามมาตรฐานเช่นในการใหบ้ริการนั้นหน่วยงานยอ่มหาทางปรับปรุงการบริการ
ไดโ้ดยตลอดหลกัส าคญัอยูท่ี่คนในหน่วยงานตอ้งมุ่งมัน่ซ่ึงมาจากการเขา้ใจและยอมรับเหตุผลของการ
ปรับปรุงรวมทั้งวธีิการเทคนิคและระบบรางวลัท่ีจะไดจ้ากการปรับปรุง 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 งานวจัิยในประเทศ  
สมศกัด์ิ ดลประสิทธ์ิ (2539) ไดศึ้กษาเร่ือง การน าเสนอรูปแบบระบบการบริหารคุณภาพแบบ

มุ่งคุณภาพทั้งองคก์ารในส านกังานศึกษาธิการจงัหวดั รูปแบบระบบการบริหารคุณภาพแบบมุ่ง
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คุณภาพทั้งองคก์ารประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ส่วน คือ เป็นแนวคิดและหลกัการ ส่วนท่ี 2 เป็น
โครงสร้างระบบงาน ส่วนท่ี 3 เป็นขั้นตอนการด าเนินงาน โดยมีขั้นตอนการด าเนินงาน 4 ระยะ 
ประกอบดว้ย ระยะการเตรียมการด าเนินงาน ระยะด าเนินงานตามแผน ระยะการตรวจประเมินการ
ปฏิบติังาน และระยะสรุปผลการด าเนินงาน 
 พนัธ์ศกัด์ิ พลสารัมย ์(2540) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันากระบวนการบริหารงาน
สถาบนัอุดมศึกษาตามแนวคิดการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร พบวา่ ผูบ้ริหารมีวสิัยทศัน์
และมีความเป็นผูน้ าในการใชเ้ทคนิคการบริหารคุณภาพ ไดมี้การจดัท าทิศทางการพฒันาจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ระยะ 15 ปี (2540-2544) ก าหนดทิศทางใหเ้ป็นมหาวทิยาลยัชั้นน าอยา่งชดัเจน การ
บริหารงานอยูใ่นระยะของการเปล่ียนแปลง เพื่อใหก้ารบริหารงานมีอิสระมากข้ึน ก าลงัด าเนินการ
ปฏิรูประบบงานบริหารวชิาการ มีความพร้อมต่อรูปแบบบริการใหม่ๆ ค่อนขา้งสูง  กระบวนการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์าร (ทีคิวเอม็) ท่ีเหมาะสมกบัจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ประกอบดว้ย 
8 ชั้นตอนคือ 1) การด าเนินงานสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั ทีคิวเอม็ 2) การสร้างทีมด าเนินงาน ที
คิวเอม็  เพื่อน าร่อง 3) การนิยามความส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4) การสร้างวสิัยทศัน์และ
ก าหนดระบบรางวลั 5) การก าหนดแผนการด าเนินงาน ทีคิวเอม็ 6) การด าเนินการจดัตั้งทีมยอ่ย 7) การ
สร้างความสัมพนัธ์แต่ละทีมยอ่ยต่างหน่วยงาน 8) การรายงานผลและก าหนดรางวลั ขั้นตอนแต่ละ
ขั้นตอนมีความเหมาะสมของการก าหนดรางวลั มีค่าเฉล่ียของความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ศยามล เอกะกุลานนัต ์(2541) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ความสามารถของตนเอง
ในการจดัการกบัพฤติกรรมการจดัการของผูน้ าระดบัตน้ในโรงงานอุตสาหกรรมผลจากการศึกษาพบวา่ 
ผูน้ าระดบัตน้ในโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีเพศ อาย ุอายงุาน วฒิุการศึกษาและประสบการณ์การ
ฝึกอบรมดา้นการจดัการต่างกนั มีการรับรู้ความสามารถของตนเองในการจดัการไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ผูน้  าระดบัตน้ในโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีความวติกกงัวลต่างกนั มีการรับรู้
ความสามารถของตนเองในการจดัการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การรับรู้
ความสามารถของตนเองในการจดัการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการจดัการของ ผูน้ าระดบั
ตน้ในโรงงานอุตสาหกรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 (r = 5695) 

สุพิชชา มณีพนัธกุล (2541) ศึกษาความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อระบบบริการคุณภาพเตม็
รูปแบบ (TQS) ศึกษาเฉพาะกรณี : พนกังานธนาคารทหารไทยจ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในกิจกรรม TQS อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ สถานภาพสมรส ส่วน
งาน ความรู้ความเขา้ใจในระบบ TQS และการมีส่วนร่วมในกิจกรรม TQS ส่วนตวัแปรดา้นอ่ืนไดแ้ก่ 
เพศ รายได ้ต าแหน่ง ระยะเวลาการท างาน ฐานะในกลุ่ม TQS ทีม และการผา่นการอบรมไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ  
 ศศิรินทร์ ชยัอาภา (2542) ไดศึ้กษาการบริหารคุณภาพโดยรวมทัว่ทั้งองคก์าร ( ทีคิวเอม็ ) : 
ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารออมสิน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือพนกังานธนาคารออมสินท่ี
ปฏิบติังานอยูใ่นพื้นท่ีการด าเนินงานของธนาคารออมสินภาคต่างๆ จ านวน 202 คน ผลการศึกษาพบวา่ 
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การน าเทคนิค ทีคิวเอม็ มาใชเ้พื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน พบวา่ พนกังานธนาคารออม
สินมีระดบัของความคิดเห็นอยูใ่นระดบัสูง ในดา้นสภาพปัญหาก่อนน าเทคนิค ทีคิวเอม็  มาใช ้ดา้น
กิจกรรม ทีคิวเอม็  ท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และดา้นผลของการด าเนินกิจกรรม พนกังาน
ธนาคารออมสินท่ีมีอายแุละระดบัต าแหน่งต่างกนั จะท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการน าเทคนิค ทีคิวเอม็ มา
ใชซ่ึ้งเป็นกิจกรรมท่ีพนกังานสะดวกในการปฏิบติังานดา้นการมีส่วนร่วมของพนกังานแตกต่างกนั 
พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีเพศต่างกนั จะท าใหมี้ความคิดเห็นต่อการน าเทคนิค ทีคิวเอม็ มาใชซ่ึ้งเป็น
กิจกรรมท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ดา้นบริการแตกต่างกนั พนกังานธนาคารออมสินท่ีมีอายงุาน
ต่างกนั จะท าใหมี้ความคิดเห็นต่อสภาพปัญหาก่อนน าเทคนิค ทีคิวเอม็  มาใช ้ดา้นอุปกรณ์และ
เทคโนโลยแีตกต่างกนั สภาพปัญหาก่อนน าเทคนิค ทีคิวเอม็ มาใช ้มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นต่อ
การน าเทคนิค ทีคิวเอม็  มาใช ้และผลของการด าเนินกิจกรรม ความคิดเห็นต่อการน าเทคนิค ทีคิวเอม็  
มาใช ้มีความสัมพนัธ์กบัความคิดเห็นต่อผลของการด าเนินกิจกรรม 

ชนินทร ชมจินดา (2543)ไดศึ้กษาเร่ืองการน าระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 มาใชใ้นการ
ปฏิบติังาน : ศึกษากรณีผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็น
พนกังานในหน่วยงานท่ีเขา้ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 จ  านวน 131 คน ผลจากการศึกษาพบวา่ 
ประสิทธิผลของการน าระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 มาใชใ้นการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัปานกลาง 
และพบวา่ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาส่วนใหญ่มีความรู้ในระดบัมากมีทศันคติในเชิงบวกต่อระบบคุณภาพ
มาตรฐาน ISO 9002 บรรยากาศองคก์ารมีความเหมาะสมปานกลาง การส่ือสารระหวา่งบุคคลมีความ
เหมาะสมปานกลาง และการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารมีความเหมาะสมปานกลาง นอกจากน้ียงัพบวา่ 
ทศันคติ บรรยากาศองคก์าร และการสนบัสนุนจากผูบ้ริหาร มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลของการน า
ระบบคุณมาตรฐาน ISO 9002 มาใชใ้นการปฏิบติังานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ความรู้ การส่ือสารระหวา่งบุคคลและลกัษณะทัว่ไป เช่น อาย ุอายกุารท างานในธนาคาร อายงุานใน
ต าแหน่งผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นสินเช่ือและระดบัการศึกษา ไม่พบวา่มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผล
ของการน าระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 มาใชใ้นการปฏิบติังานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ณฐัพร ปัจจุสานนท ์(2545) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับ ทีคิวเอม็ ของพนกังานบริษทั เอส
เอน็พี ศิริวฒันา จ ากดั โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานบริษทั เอสเอน็พี ศิริวฒันา จ ากดั จ  านวน 251 
คน และสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจากผูบ้ริหารบริษทั จ  านวน 3 คน ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานส่วนใหญ่
มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียเดือนละ 3,501 – 4,000บาท และมี
ประสบการณ์ในการท างานมาแลว้ 3-4 ปี พนกังานของบริษทัเคยส่งขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั ทีคิวเอม็  
ในช่วง 6 เดือนท่ีผา่นมามีร้อยละ 33.1 มีความรู้เก่ียวกบั ทีคิวเอม็ ถูกตอ้งเป็นส่วนใหญ่คือ ตั้งแต่ร้อยละ 
90.0 ข้ึนไป พนกังานมีความเห็นเก่ียวกบั ทีคิวเอม็ อยูใ่นระดบัมาก ตั้งแต่ร้อยละ 70.0 ข้ึนไป คือ ทีคิว
เอม็ ช่วยพฒันาคุณภาพรวมได ้และองคก์ารท่ีมี ทีคิวเอม็ จะผลิตผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ  

ธีระศกัด์ิ  กุสลานนท ์(2545) ศึกษาการรับรู้คุณภาพชีวติในการท างานกบัความผกูพนัต่อ
องคก์ารของนกังานฝ่ายปฏิบติัการภาคพื้น บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน
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กรุงเทพฯ โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานฝ่ายปฏิบติัการภาคสนาม จ านวน 222 คน ผล
การศึกษาพบวา่ ในภาพรวมพนกังานบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีระดบัคุณภาพชีวติในการ
ท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์ารอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนประเด็นท่ีเป็นปัจจยัในเร่ืองลกัษณะส่วน
บุคคล พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบติังาน ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัท าใหมี้
ความผกูพนัต่อองคก์ารแตกต่างกนั ในขณะท่ีสายงานท่ีแตกต่างกนัไม่ท าใหร้ะดบัความผกูพนัต่อ
องคก์ารแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัคุณภาพชีวติในการท างานทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความ
ผกูพนัต่อองคก์าร 

รุ่งชชัดาพร เวหะชาติ (2548) ศึกษาการพฒันารูปแบบการบริหารงานคุณภาพทั้งองคก์รของ
สถานศึกษาขั้นพื้นฐาน ด าเนินการโดยใชเ้ทคนิคเดลฟาย และตรวจสอบรูปแบบ กลุ่มตวัอยา่งเป็น
สถานศึกษาโครงการน าร่องของสถาบนัวจิยัและพฒันาการเรียนรู้เพื่อคุณภาพการศึกษา จ านวน 6 
โรงเรียน ผลการศึกษาพบวา่ รูปแบบการบริหารคุณภาพทั้งองคก์ารของสถานศึกษาขั้นพื้นฐานดา้นการ
น าองคก์รและการวางแผนกลยทุธ์มีค่าเฉล่ียสูง 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ มีเป้าหมายของการพฒันาคุณภาพ
อยา่งชดัเจน  แสดงถึงความมุ่งมัน่ในการพฒันาคุณภาพ และมีแผนพฒันาคุณภาพการศึกษาของ
สถานศึกษา ดา้นระบบและกระบวนการมีค่าเฉล่ียสูงตามล าดบัไดแ้ก่ กระบวนการเรียนรู้เนน้ความเป็น
เลิศทางวชิาการ กระบวนการเนน้ผูเ้รียนใหมี้คุณธรรมจริยธรรม และระบบดูแลช่วยเหลือผูเ้รียนมี
คุณภาพ  

อนนัต ์เตียวต๋อย (2551) ศึกษารูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบด็เสร็จในมหาวทิยาลยัราช
มงคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย อธิการบดี รองอธิการบดี ผูช่้วยอธิการบดี คณบดี รอง
คณบดี ผูอ้  านวยการวทิยาลยั และรองผูอ้  านวยการวทิยาลยั จ านวน 205 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ รูปแบบการบริหารคุณภาพแบบเบด็เสร็จใน
มหาวทิยาลยัราชมงคล ไดแ้ก่ องคป์ระกอบและกระบวนการ ประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบคือ 1) การ
ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและพนกังาน 2) ผูบ้ริหารมีภาวะผูน้ าในการน าองคก์ร 
3) เทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารคุณภาพ 4) ธรรมาภิบาลของผูบ้ริหาร 5) การใชอ้งคก์รเป็นคู่
เทียบเคียง 6) การสร้างคุณภาพชีวติบุคลากร และ 7) การบริหารงานอยา่งต่อเน่ือง และมี 8 กระบวนการ
คือ 1) การริเร่ิมจากผูบ้ริหารระดบัสูง 2) การจดัโครงสร้างองคก์รและทีมงาน 3)การจดัระบบเคร่ืองมือ
คุณภาพ 4 ) การประกาศใชแ้ละใหค้วามรู้แก่บุคลากร 5)การก ากบัติดตามและประเมินผล 6)การ
ทบทวนการด าเนินงาน 7) การใหร้างวลัผูป้ระสบผลส าเร็จในการบริหารคุณภาพ และ 8) การเทียบเคียง
กบัหน่วยงานท่ีประสบผลส าเร็จ   

งานวจิัยต่างประเทศ 
งานวจัิยทีเ่กีย่วกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 
บาร์นาร์ด (Barnard, 1993) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองรูปแบบการน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง

องคก์รมาใชใ้นหอ้งสมุดวจิยั โดยใช ้โดยแบ่งเป็น 4 ช่วง และแต่ละช่วงมีขั้นตอนยอ่ยๆ โดยช่วงแรก
เป็นการศึกษาส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้ พร้อมสร้างความรู้ความเขา้ใจใหก้บับุคลากรทุกระดบั ช่วงท่ี 2 เป็น
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การวางแผนของผูน้ าในการเช่ือมโยงการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเขา้กบัแผนกลยทุธ์ เป็น
ขั้นเตรียมการท าใหรู้ปแบบของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รชดัเจนและเป็นรูปธรรมโดย
ผา่นกิจกรรมต่างๆ ช่วงท่ี3เป็นขั้นเร่ิมตน้กิจกรรมโดยการประเมินความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยการสัมภาษณ์และสอบถาม มีการจดัทีมน าร่องและพฒันาทกัษะในการแกปั้ญหา 
ขั้นตอนท่ี 4 เป็นขั้นตอนการประเมินผลและขยายผลโดยท าเป็นแผนกลยทุธ์การบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ร และมีการใหร้างวลัส าหรับงานท่ีไดรั้บประโยชน์และประสบความส าเร็จกบั
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด  
 ฟริทซ์ (Fritz, 1993) ไดศึ้กษาเร่ืองการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในหน่วยงานท่ี
ไม่ไดใ้หบ้ริการโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อก าหนดเกณฑก์ารรับรู้ของบุคลากรสายสนบัสนุนวชิาการท่ีมี
ต่อเกณฑก์ารประเมินผลการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รและเกณฑก์ารก าหนดรางวลัท่ี
มหาวทิยาลยัน ามาจากเกณฑก์ารประเมินผลการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รและเกณฑก์าร
ก าหนดรางวลัท่ีมหาวทิยาลยัน ามาจากเกณฑข์องบลัดริดจอ์ะวอด (Baldrige Award) โดยใชแ้บบส ารวจ
ดชันีโอกาสคุณภาพ Quality Opportunity Index (QUOIN) ผลการวจิยัพบวา่ บุคลากรทุกระดบัสนใจท่ี
จะปรับปรุงการใหบ้ริการในแผนกงานของตน รวมทั้งด าเนินงานการเป็นไปตามเกณฑข์องบลัดริดจ ์
(Baldrige) ดา้นรางวลั พบวา่ พนกังานใหค้วามส าคญักบัระบบรางวลั โดยเฉพาะผูท่ี้มีอาย ุระหวา่ง 30-
39 ปี เพศหญิงมีโอกาสในการปรับปรุงการท างานมากกวา่เพศชาย 
 บอลดว์นิ ( Baldwin, 1994) ไดศึ้กษาการน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมาใชใ้น
โรงเรียนมธัยมศึกษา ส ารวจขอ้มูลของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ทั้งภายในและภายนอก ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ 
และศึกษาความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการวดัคุณภาพการมอบอ านาจ การเรียนรู้กระบวนการ 
การสนบัสนุนการจดัการท่ีดี และระยะเวลาในการใหค้วามร่วมมือ ของโรงเรียน ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง
ภายนอกประกอบดว้ยคณะกรรมการสถานศึกษา ศึกษานิเทศก ์ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งภายในประกอบดว้ย 
ผูบ้ริหาร ครูผูส้อน และนกัเรียน จากการตอบแบบสอบถาม 30 ขอ้ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งมีความพึงพอใจ
และเขา้ใจวธีิการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รความสัมพนัธ์ของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทั้งภายใน
และภายนอกแตกต่างอยา่งไม่มีนยัส าคญั การจดัการท่ีดี พบวา่มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความพึง
พอใจ การมอบหนา้ท่ี พบวา่ มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความพึงพอใจ ระยะเวลาในการร่วมมือ
เป็นความสัมพนัธ์ทางลบของความพึงพอใจของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งภายนอก และผลการวธีิการจดัการ
และการบริหาร เป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองในโรงเรียนมธัยมศึกษา 
 คารร์  (Carr, 1995) ไดศึ้กษาเร่ือง การส่งเสริมการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รใน
มหาวทิยาลยัเทก็ซสัพบวา่ การท างานโดยใชที้มมีผลกระทบต่อองคก์รไม่วา่องคก์รนั้นจะมีลกัษณะตาม
สายการบงัคบับญัชาเป็นทางการหรือการจดัรูปแบบตามแบบท่ีจดักนัมา บทบาทของทีมจะมีผลต่อการ
มองกระบวนการน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รไปใช ้ซ่ึงจะมีการมองท่ีแตกต่างจากการ
มองของบุคคลทัว่ไป 
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 คนัดาร่ี และสตุทซ์ ( Cundari&Stutz, 1995) ศึกษาการพฒันาคุณภาพของหอ้งสมุด Devereaux 
Foundation เร่ิมจากการจดัตั้งคณะท างานท าหนา้ท่ีส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ในปัจจุบนัของหอ้งสมุด และความตอ้งการท่ีหอ้งสมุดยงัไม่สารมารถตอบสนองได ้ผลการศึกษาพบวา่
ความตอ้งการท่ีหอ้งสมุดรวบรวมไดแ้ละท่ีมีผูเ้สนอแนะไดน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการท างานโดยทนัที ผลท่ีไดรั้บท าใหห้อ้งสมุดสามารถประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
และไดรั้บขอ้มูลเพื่อพฒันางานในระยะยาว 
 ชีเธอร์ และโนแลน ( Sheather& Nolan, 1995) ศึกษาการพฒันาเทคนิคการแกปั้ญหาทัว่ไป 
(The general purpose utility problem solving - GPUPS) อนัเป็นเทคนิค เพื่อสนบัสนุนวธีิการแกปั้ญหา
ตามแนวคิดของกการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจากการน าไปใชใ้นการแกปั้ญหาการจดัเก็บ
หนงัสือบนชั้น ผลการศึกษาพบวา่ เพื่อความส าเร็จในการแกปั้ญหา จ าเป็นตอ้งมีการรวบรวมบุคลากร
จ านวนมาก เพื่อร่วมกนัระบุปัญหาตามหลกัการท างานเป็นทีมแสวงหาแนวทางการแกไ้ข วางแผน และ
ก าหนดขั้นตอนการน าไปใช ้และยงัพบเพิ่มเติมอีกวา่เทคนิค GPUPS ก่อใหเ้กิดเทคนิคต่างๆ เพิ่มเติม
เพื่อการปรับปรุงคุณภาพและเป็นประโยชน์ส าหรับการแกปั้ญหา สร้างทีมงานและพฒันาองคก์าร 

วลิเลียมสันและเอก็ซอน ( Williamson&Exon, 1996) ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพในหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัในออสเตรเลีย ผลการศึกษาพบวา่หอ้งสมุดมีแนวโนม้การปรับปรุงในประเด็นส าคญัแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ( client-centered) ทั้งยงัแสดงแนวโนม้การเพิ่มข้ึนของการศึกษาและการฝึกอบรมดา้นการ
บริหารคุณภาพขณะท่ีหอ้งสมุดบางแห่งมีการน าหลกัการการบริหารคุณภาพในรูปแบบอ่ืนๆ 
นอกเหนือจาก การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร หรือการน าหลกัการหลายประการมา
ผสมผสานกนั เพื่อการปรับปรุงคุณภาพในหอ้งสมุดของตนเอง 
 เฮิร์ด ( Hurd, 1996) ศึกษาการด าเนินงานของสมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวจิยัในสาขาวทิยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี( Association of Research Libraries- ARL) ในปี 1993-1994 หอ้งสมุดเหล่าน้ีเป็น
หอ้งสมุดชั้นน า เพื่อการวจิยัในสหรัฐอเมริกาและแคนาดา และเป็นหอ้งสมุดตน้แบบเพื่อการ
เปรียบเทียบ ( benchmarking) แก่หอ้งสมุดอ่ืนๆ ผลการศึกษาพบวา่ หอ้งสมุดเหล่าน้ีหลายแห่งก าลงั
ด าเนินการปรับปรุงองคก์รใหเ้ป็นองคก์รสู่คุณภาพโดยน า การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร มา
ใช ้

แมคนีล (Mcneill, 1997) ไดท้  าการศึกษารูปแบบการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในวทิยาลยั 
ผลงานวจิยัสรุปวา่การท างานตอ้งเร่ิมตั้งแต่การตั้งเป้าหมายในการบริหาร การสนบัสนุนการปรับปรุง
บรรยากาศในการท างาน และเปิดโอกาสใหส้มาชิกแสดงความตอ้งการความจ าเป็น ตลอดจนความ
คิดเห็นในการปรับปรุงและปฏิรูปการท างาน 
 บายด์ (Byrd,1997) ไดศึ้กษาการปฏิบติังานของหลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ในวทิยาลยัชุมชนสามแห่ง ผลงานวจิยัสรุปวา่การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเนน้การบริการ
ลูกคา้ การพฒันาทีมงาน ช่วยจดัโครงสร้างการท างานใหม่ และใชเ้ทคโนโลยใีนการบริหารงาน 
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นิวบี (Newby, 1998) ไดว้จิยัเร่ืองการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในโรงเรียนประถม
โดยใชก้ารบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเป็นองคป์ระกอบหลกัของผูน้ า ระบบความคิดและการ
มอบอ านาจ ความมัน่ใจในการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองขององคก์ร ซ่ึงโรงเรียนมองเห็นถึงความส าคญั
ของการเปล่ียนแปลงและเป็นแรงกระตุน้คณะกรรมการในเร่ืองคุณภาพการศึกษาก าหนดคุณภาพโดย
ลูกคา้ ท่ีเป็นผลส าเร็จอยา่งต่อเน่ือง และเป็นความจ าเป็นและความคาดหวงัของลูกคา้ จุดประสงคใ์น
การศึกษาเพื่อเป็นการส ารวจ สมาชิกและคณะกรรมการสนบัสนุนคุณภาพความสัมพนัธ์ของแต่ละ
โรงเรียน พบความแตกต่างกนั 3 ดา้น คือ ความแตกต่างเร่ืองการอบรม ครอบครัวกบัการบริหารงาน
แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในการปฏิบติัของโรงเรียน ความแตกต่างท่ีเป็นความตอ้งการของผูป้กครอง 
นกัเรียน ในเร่ืองของความพึงพอใจท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพ และความแตกต่างของคุณภาพท่ีเป็น
เป้าหมายของโรงเรียน 

เฮอร์นานเดซ ( Hernandez, 2001) ไดว้จิยัเร่ือง การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รใน
โรงเรียนท่ีมลรัฐเทก็ซสั พบวา่ การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเหมือนกบัรูปแบบประสิทธิผล
ในการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองขององคก์ร ศึกษาและน าเสนอการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ในการประเมินโรงเรียนในเขตพื้นท่ีการศึกษาท่ีใชร้ะบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รนอ้ย
กวา่ 5 ปี มีนกัเรียน13,000 คน ใน 14 โรงเรียน ผูใ้หข้อ้มูล คือ ผูบ้ริหารคณะกรรมการโรงเรียน ครู 
ผูส้นบัสนุน และผูป้กครอง โดยใชก้ระบวนการการบริหารคุณภาพทั้งองคก์ร กบัผูบ้ริหารใหม่ การ
อบรมครู การปรับปรุงหอ้งเรียนอยา่งต่อเน่ือง และปรับปรุงการประชุมอยา่งต่อเน่ือง สรุปไดว้า่การใช้
การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร จะช่วยในการประเมินผลสัมฤทธ์ิของนกัเรียนใหดี้ข้ึนอยา่งมี
ประสิทธิภาพรวมถึงครูมีการลาออกต ่า มีวธีิการท างานอยา่งเป็นระบบ และการมีส่วนร่วมและความ
เป็นเจา้ของโรงเรียนของลูกคา้มากข้ึน 

อะฮายและราวชีานดราน ( Ahire&Ravichandran, 2001)  ไดศึ้กษานวตักรรมการแพร่กระจาย
รูปแบบการส่งเสริม การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร พบวา่ คุณภาพของการบริหารมี
กระบวนการอยู ่4 ขั้นตอนคือ กระบวนการน าเขา้ กระบวนการปรับประยกุต ์กระบวนการยอมรับและ
กระบวนการน าไปใชจ้ริง สมาชิกในองคก์รตอ้งมีขอ้ตกลงร่วมกนัและมีทศันคติเร่ืองคุณภาพท่ีถูกตอ้ง
ตรงกนัโดยผา่นการท างานร่วมกนัเป็นทีม และการเรียนรู้และแบ่งปันความรู้ร่วมกนั การปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในงานประจ า วธีิด าเนินการวจิยัใชช้ิ้นส่วนตวัอยา่งของเคร่ืองยนตใ์นโรงงาน
อุตสาหกรรมจ านวน 407 ช้ิน เพื่อตรวจสอบคุณภาพตามกระบวนการทั้ง 4 ขั้นตอน พบวา่ไดคุ้ณภาพ
ของสินคา้ท่ีดีและกระบวนการท างานท่ีมีคุณภาพ 

ฮิลล์ (Hill, 2008)ไดว้จิยัเร่ืองอุปสรรคท่ีจะส่งผลถึงความส าเร็จในการจดัการคุณภาพ โดยท า
การส ารวจจากสมาชิก ASQ (American Society for Quality) โดยใชแ้บบสอบถาม 347 ชุด พบวา่มี
อุปสรรคท่ีส าคญั 5 ประการไดแ้ก่ 1)อยา่ใชค้่าตอบแทนท่ีจะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายของการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร2) บุคลากรไม่ไดมี้การฝึกทกัษะในการปรับปรุงคุณภาพ  3) ความ
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ไม่เพียงพอของทรัพยากรท าใหที้คิวเอม็ไม่มีประสิทธิผล  4)การเปล่ียนแปลงท าใหเ้ป็นอุปสรรคต่อ
บุคลากร 5) บุคลากรไม่ไดรั้บการฝึกฝนในเร่ืองของการตั้งประเด็นปัญหาและการแกไ้ขปัญหา 
 อะซิฟ (Asif, 2011, ออนไลน์) ไดว้จิยัเร่ืองรูปแบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ในระดบัอุดมศึกษา พบวา่องคป์ระกอบของความส าเร็จของทีคิวเอม็ในแต่ละหน่วยงานในมหาวทิยาลยั
มีความแตกต่างกนั งานวจิยัน้ีระบุเฉพาะองคป์ระกอบท่ีประสบความส าเร็จของทีคิวเอม็ใน
มหาวทิยาลยัปากีสถานโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมจากบุคลากรใน
มหาวทิยาลยั สรุปผลการวจิยัพบวา่กระบวนการท่ีส่งผลใหที้คิวเอม็ประสบความส าเร็จไดแ้ก ผูบ้ริหาร 
วสิัยทศัน์ การควบคุมกระบวนการการท างาน  การจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม การประเมินผลการ
ปฏิบติังาน และผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียในมหาวทิยาลยั โดยเฉพาะผูบ้ริหารถือเป็นผูท่ี้มีส่วนท่ีจะผลกัดนั
ทีคิวเอม็ใหป้ระสบผลส าเร็จไดม้ากท่ีสุด ผูบ้ริหารตอ้งใกลชิ้ดกบัลูกคา้ทั้งภายในและภายนอก รวมทั้ง
พนกังานในองคก์ร ตอ้งใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ และความตระหนกัในกระบวนการทีคิวเอม็ และการ
แกไ้ขปัญหาต่างๆในองคก์ร ควรเร่ิมตน้จากบุคลากรและควรมีระบบการใหร้างวลัเพื่อใหเ้กิดแรงจูงใจ
ในการปฏิบติังาน 
 สรุปจากการศึกษาคน้ควา้เอกสารงานวจิยัทั้งในประเทศและต่างประเทศลว้นแลว้แต่เห็น
ประโยชน์และความส าคญัของการปรับปรุงคุณภาพการท างานโดยใชห้ลกัการบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ร มีการประยกุตใ์ชใ้นองคก์รท่ีสร้างก าไรและไม่แสวงหาผลก าไรอยา่งกวา้งขวาง โดย
การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รนั้นเร่ิมพฒันามาจากองคก์รทางดา้นธุรกิจและอุตสาหกรรม 
ต่อมาเร่ิมมีการน าแนวคิดมาประยกุตใ์ชใ้นสถาบนัอุดมศึกษา เช่น โรงเรียน วทิยาลยัและมหาวทิยาลยั 
ซ่ึงสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาในสหรัฐอเมริกาท่ีไดมี้การพฒันาระบบการบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์รไปใชอ้ยา่งจริงจงัและต่อเน่ืองเช่นท่ีมหาวทิยาลยัโอเรกอนประเทศสหรัฐอเมริกา 
และจากงานวจิยัส่วนหน่ึงน ามาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการจึงไดมี้การน ามาใชใ้น
หอ้งสมุดเฉพาะ หอ้งสมุดโรงเรียน และหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั เป็นตน้ส าหรับหอ้งสมุดในประเทศไทย
เคยมีการน าแนวความคิดเก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมาส ารวจความตอ้งการใช้
ในหอ้งสมุดสถาบนัการเงิน และหอ้งสมุดวทิยาลยั แต่เน่ืองจากเป็นการส ารวจและน ามาใชใ้นงาน
บริการเพียงอยา่งเดียว ท าใหไ้ม่เห็นภาพรวมของกระบวนการของหอ้งสมุดท่ีเตม็รูปแบบและสมบูรณ์ 
 
 



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

  

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเพื่อ พฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
และประเมินกระบวนการ รวมทั้งพฒันาคู่มือการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยการศึกษาการบริหารงาน แผนการ
ปฏิบติังานทั้งระยะสั้นและระยะยาวของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ รวมทั้ง
วฒันธรรมองคก์ร เพื่อวเิคราะห์ SWOT และศึกษาขอ้มูลพื้นฐานจาก เอกสาร ต ารา วทิยานิพนธ์และ
งานวจิยัทั้งในและต่างประเทศ เก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและขอ้คน้พบใหม่ๆ ในการบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์รใชก้ารสัมภาษณ์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อจดัท ากระบวนการบริหารงาน
แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในขั้นตน้ และน าไปทดลองและประเมินกระบวนการโดยพิจารณาจาก
ตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์แลว้วเิคราะห์ สรุป และน าเสนอกระบวนการ บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ขั้นตอนการวจิัย 
 ขั้นตอนการวจิยั เพื่อพฒันากระบวนการบริหารงานแบบ มุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับ
ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดอ้อกแบบการวจิยัเป็น 3 ขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นพฒันากระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ 
 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นวเิคราะห์สรุปและน าเสนอการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพ
ทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
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1.ขั้นพฒันากระบวนการ 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการ 
 

 
 

 

 

 

3.ข้ันสรุปผลและน าเสนอ 
 

 
 
 
 

ภาพที ่9 ขั้นตอนการวจัิย 
 

 

 

 

(ร่าง)กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 8 ขั้นตอน  
 

ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องกระบวนการโดยใช ้
แบบสมัภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุ 

(ร่าง)กระบวนการบริหารงานมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการฯ 

ทดลอง(ร่าง)กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
และประเมินกระบวนการโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์

คิวเอม็ 

สรุปผล และน าเสนอกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ส าหรับส านกัวทิยบริการฯ  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
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จากภาพที ่9 จะเห็นได้ว่ากระบวนการบริหารงานประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ 
1. ขั้นพฒันากระบวนการ 
2. ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการ 
3. ขั้นสรุปผล และน าเสนอ 

ซ่ึงมีรายละเอียดของการด าเนินงานสรุปดงัน้ี 
1. ขั้นพฒันากระบวนการการบริหารงานส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศตาม 

แนวคิดการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ 
การพฒันากระบวนการบริหารงาน ส านกัวทิยบริการฯ ตามแนวคิดการบริหารงาน

แบบทีคิวเอม็ มีขั้นตอนการด าเนินการ 6  ขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ศึกษาสภาพการบริหารงานในส านกัวทิยบริการฯในดา้นประวติัของส านกัวทิย 

บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ แผนกลยทุธ์ แนวทางการพฒันา และการประเมินความพึงพอใจ
และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในส านกัวทิยบริการฯ 

2. ศึกษา SWOT ของส านกัวทิยบริการฯในประเด็นจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และ 
อุปสรรค 

3. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และการวจิยัเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ การบริหารจดัการ 
คุณภาพ การบริหารจดัการคุณภาพของหอ้งสมุด  การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ทั้งใน
สถาบนัอุดมศึกษา หอ้งสมุดในระดบัอุดมศึกษา เพื่อรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และขอ้คน้พบต่างๆ มา
ประมวลเป็นแนวทางในการจดัท าร่างกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ ส าหรับส านกัวทิย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

4. ศึกษาวฒันธรรมองคก์ร ไดแ้ก่ ความหมายของวฒันธรรมองคก์ร ความคิดพื้นฐาน
เก่ียวกบัวฒันธรรมองคก์ร คุณลกัษณะของวฒันธรรมองคก์ร และวฒันธรรมองคก์รในส านกัวทิย
บริการฯ ไดแ้ก่ การเรียนรู้ การท างานเป็นทีม การใหบ้ริการ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และการ
วางแผน 
 5. จดัท าตน้ร่างกระบวนการการบริหารงานตามแนวคิดการบริหารงานแบบทีคิวเอม็
ส าหรับหน่วยงานในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยการรวบรวม และศึกษาขอ้มูล
เก่ียวกบัการบริหารงานแบบทีคิวเอม็และจากแนวคิด ทฤษฎีของนกัวชิาการต่างๆ แลว้น ามาพฒันา
เป็นกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ ตามแนวคิดของบาร์นารด ( Barnard, 1993)และพนัธ์ศกัด์ิ 
พลสารัมย ์(2540)แลว้น าไปสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุในขั้นตอนต่อไป 
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 6. การสัมภาษณ์ความคิดเห็นเก่ียวกบักระบวนการบริหารงานตามแนวคิดการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็การศึกษาความคิดเห็นในขั้นน้ีเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อน ามาพฒันา
กระบวนการตน้ร่างโดยผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุ  
 การสัมภาษณ์ผูท้รงคุณวฒิุซ่ึงเป็นผูบ้ริหารหรืออดีตผูบ้ริหารของหอ้งสมุด และ 
ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดเกณฑใ์นการเลือกผูเ้ช่ียวชาญ
และผูท้รงคุณวฒิุ ดงัน้ี 
  6.1 ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ จากหน่วยงานต่างๆ 
  6.2 ผูท้รงคุณวฒิุท่ีเป็นผูบ้ริหารของหอ้งสมุดหรือมีความรู้เร่ืองของคุณภาพ 
  โดยท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวฒิุ มีคุณสมบติัในขอ้หน่ึงขอ้ใดหรือหลายขอ้
ตามเกณฑ ์คือ 

1. มีความรู้ความเช่ียวชาญทางดา้นการบริหารงานแบบทีคิวเอม็หรือดา้นการ 
บริหารงานเชิงคุณภาพ หรือ 
  2. เคยปฏิบติังานในส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศไม่นอ้ยกวา่ 5 ปี  
หรือ 
  3.เป็นผูบ้ริหารหรือเคยเป็นผูบ้ริหารหอ้งสมุดท่ีมีคุณวฒิุทางดา้น
บรรณารักษศาสตร์ 
 ส าหรับรายละเอียดในการสัมภาษณ์ เป็นการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง ( Semi – 
Structured Interview) ไม่ถามช้ีน า และสัมภาษณ์แบบปฏิสัมพนัธ์ ( interactive interview) เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลมากท่ีสุด และลึกท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้แต่ถา้ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ไม่ครอบคลุม
กรอบแนวคิดท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึน ก็สามารถซกัถามผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุเพิ่มเติมไดอี้กจน
ครบถว้นเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแสดงถึงความเป็นไปไดแ้ละความพร้อมสมบูรณ์  
 เม่ือด าเนินการสัมภาษณ์เรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดพ้ฒันาโครงร่างของกระบวนการบริหารงาน
แบบทีคิวเอม็ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ท่ีมีเน้ือหาในแต่ละขั้นตอนโดย
ละเอียดพร้อมท่ีจะน าไปทดลองใชใ้นขั้นตอนต่อไป 

2. ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการ 
ในขั้นท่ี 2 น้ี เป็นการทดลองตาม(ร่าง)กระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในเร่ือง 

ดงัต่อไปน้ี 
2.1 รวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการฯ 
2.2 สร้างความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็ 
2.3 การวางแผนและก าหนดการใหบ้ริการ 
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2.4 ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
2.5 สร้างทีมน าร่อง 
2.6 ก าหนดแผนกลยทุธ์การด าเนินงานทีคิวเอม็ 
2.7การจดัสร้างทีมยอ่ยและการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีม 
2.8 การรายงานผลและก าหนดรางวลั 
หลงัจากทดลองแลว้ ไดน้ ามาประเมินกระบวนการโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัในแผน 

กลยทุธ์ทีคิวเอม็ รวมทั้งใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจของการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการฯ 
แลว้น ามาเปรียบเทียบก่อน และหลงัใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
 3. ข้ันสรุปผล และน าเสนอ 
 เม่ือท าการทดลอง และประเมินกระบวนการเสร็จส้ินแลว้ ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปผล พร้อม
น าเสนอกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศใน 8 ขั้นตอน 
 
 
  



 
บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ผูว้จิยัไดท้  าการพฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ในมหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา โดยในขั้นตอนแรก
ไดท้ าการสัมภาษณ์เพื่อสอบถามความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 9 คน ในเร่ือง
กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการฯ ซ่ึงมีขอ้ค าถาม 8 ขอ้
ไดแ้ก่ 

1. การรวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการเพื่อด าเนินการจดัการคุณภาพ ควรรวบรวมขอ้มู ล

อะไรบา้ง 

2. ในการสร้างความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็ท่านคิดวา่ควรจะเนินการอยา่งไร  

3. การก าหนดทิศทางการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ ควรด าเนินการอยา่งไร  

4. ในการส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการควรจะด าเนินการอยา่งไร  

5. การสร้างทีมด าเนินงานน าร่อง ควรจะตอ้งมีการด าเนินการอยา่งไรบา้ง  

6. ในส่วนของการก าหนดแผนกลยทุธ์การด าเนินงานทีคิวเอม็ ควรมีขั้นตอนการด าเนินการ

อยา่งไร  

7. การจดัตั้งทีมยอ่ยและ สร้างความสัมพนัธ์ ของทีมยอ่ยต่างฝ่ายงานควรจะมีวธีิด าเนินการ

อยา่งไร 

8. การรายงานผลและก าหนดรางวลันั้นควรจะเป็นอยา่งไร 

สรุปขอ้มูลจากการสัมภาษณ์จากผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุ มีดงัน้ี 

1. การรวบรวมข้อมูลในส านักวทิยบริการฯ เพือ่ด าเนินการจัดการคุณภาพ ควรรวบรวม 
ข้อมูลอะไรบ้าง 

ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวฒิุแนะน าเป็น 2 ประเด็น ไดแ้ก่ 
1.1 ผูใ้ชบ้ริการ 

1.1.1 ตอ้งพิจารณาผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการขอ้มูลประเภทไหนเหมือนกบัการ 
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ส ารวจตลาด ส่วนของ ทีคิวเอม็ถา้เป็นในส่วนของภาคเอกชน ในเชิงธุรกิจมีลกัษณะเป็นการส ารวจ
ตลาดวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร  หอ้งสมุดตอ้งส ารวจความตอ้งการของนิสิต นกัศึกษา คณาจารย ์และ
บุคลากรวา่ตอ้งการอะไร แบบไหน เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และพนัธกิจ
ของหอ้งสมุดและมหาวทิยาลยั  

1.1.2 ส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหอ้งสมุด 
1.2 ผูใ้หบ้ริการ(บุคลากร) /องคก์ร 

1.2.1 ศึกษาขอ้มูลตวัช้ีวดัของบุคลากรในแต่ละงาน 

1.2.2 ขอ้มูลกลยทุธ์ขององคก์ร แผนงานและงบประมาณ 

1.2.2 ขอ้มูลทางกายภาพ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 

2.ในการสร้างความรู้ ความเข้าใจ เกีย่วกบั ทคีิวเอม็ท่านคิดว่าควรจะเนินการอย่างไร 
2.1 ควรเร่ิมตน้จากผูบ้ริหารระดบัสูงของมหาวทิยาลยัก่อน  ควรอบรมผูบ้ริหารให ้

เขา้ใจเร่ืองการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ผูบ้ริหารตอ้งมีความตั้งใจและความมุ่งมัน่ท่ีจะบริหารจดัการ
คุณภาพ ทัว่ทั้งองคก์ร ถา้มีความตั้งใจและความมุ่งมัน่ท่ีจะบริหารจดัการคุณภาพ ผูบ้ริหารตอ้งเลือก
แผนก/หน่วยงาน  ท่ีเร่ิมท าได้ โดยสะดวก  อาจเป็น หน่วยงานท่ีมีขนาดเล็ก ท่ีมีผลการด าเนินงานท่ี
ประจกัษช์ดั หอ้งสมุดถือวา่เป็น หน่วยงานท่ีมีความส าคญัเพราะ 1 ) มีความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชโ้ดยตรง  
2) เป็นเร่ืองของการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ 

 ดงันั้นความเขา้ใจท่ีตอ้งสร้าง คือ 1) พนกังานในหอ้งสมุดตอ้งมีความชดัเจนเขา้ใจ 
เร่ืองทีคิวเอม็ตั้งแต่ระดบัผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  2 ) ตอ้งมีเคร่ืองมือท่ีจะช่วยใหผู้ป้ฏิบติังาน
ทุกคนสามารถเสนอแนะไดต้าม PDCA   ส่งผลใหง้านบริการประสบความส าเร็จ 

2.2 มีแผนภูมิการท างานท่ีชดัเจน  มีเอกสารหรือคู่มือเร่ืองการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
แจกใหบุ้คลากรทุกคนทราบ หรือจดัท าเวบ็ไซตข์องหอ้งสมุดท่ีมีเร่ืองการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 

2.3 มีการฝึกอบรม และใหค้วามรู้อยา่งต่อเน่ือง เพราะจะท าใหบุ้คลากรมีความรู้ใน
เร่ือง การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ไดเ้ท่าเทียมกนั  

2.4 มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้กบัหอ้งสมุดอ่ืนๆท่ีมีการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ ท าให้
เกิดเป็นวฒันธรรมองคก์ร  

2.5 ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งติดตาม ใส่ใจ สังเกตพฤติกรรมการท างานอยา่งสม ่าเสมอ 
3. การก าหนดทศิทางการให้บริการของส านักวทิยบริการ ควรด าเนินการอย่างไร  

3.1ตอ้งสอดคลอ้งกบัเป้าหมาย วสิัยทศัน์ของมหาวทิยาลยัเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ  
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เนน้จากบนลงล่าง และจากล่างข้ึนบน  การก าหนดเป้าหมายจะไม่ส าเร็จได ้ถา้ไม่มีการก าหนด
ตวัช้ีวดั ดงันั้นถา้มหาวทิยาลยัมีเป้าหมายท่ีชดัเจน ส านกัวทิยบริการฯ จ าเป็นตอ้งน าเป้าหมายนั้นมา
ก าหนดเป็นกลยทุธ์ 

3.2 ตอ้งวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ วเิคราะห์ผูใ้ชบ้ริการเพื่อดูแนวโนม้
ความตอ้งการในปัจจุบนัและในอนาคต รวมถึงความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศ และ
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการบริการ พร้อมประเมินการใหบ้ริการ  

4.ในการส ารวจความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการควรจะด าเนินการอย่างไร 
4.1 ส ารวจ และท าวจิยัประเมินผล โดยใชก้ารส ารวจในภาพกวา้ง รวมทั้งศึกษาขอ้มูล

จากการส ารวจในอดีตประกอบดว้ย นอกจากน้ีควรหาขอ้มูลจากการสนทนากลุ่ม (Focus group) ซ่ึง
จะประกอบไปดว้ยผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของหอ้งสมุดทั้งผูใ้ชภ้ายนอกและภายใน ซ่ึงจะร่วมกนัให้
ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์กบัหอ้งสมุด 

4.2 การส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามควรเป็นทั้งเอกสารท่ีแจกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ และ 
เอกสารในรูปอิเล็กทรอนิกส์ท่ีอยูบ่นเวบ็ไซต ์ 

4.3  ผลของการส ารวจดงักล่าวจะท าใหห้อ้งสมุดทราบไดว้า่ลูกคา้ตอ้งการอะไร  
ตอ้งการทรัพยากรสารนิเทศประเภทใด   เช่น หนงัสือ วารสาร หรือเปล่ียนรูปแบบความตอ้งการ
เป็น แบบ real time, anytime anywhere หรือ ตอ้งการเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการโดยสามารถท า
ไดด้ว้ยตนเอง เช่น ต่ออายุทรัพยากรสารสนเทศท่ียมืไปจากอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

4.4 ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจะท าใหห้อ้งสมุดจดับริการท่ีตรง  
ตามความตอ้งการซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัจจุบนัไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การดาวน์โหลดเอกสารแบบเน้ือหา
ฉบบัเตม็บนอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

5. การสร้างทมีด าเนินงานน าร่อง ควรจะต้องมีการด าเนินการอย่างไรบ้าง  

5.1 จดัตั้งเป็นทีมเดียว และอาจเลือกงานใดงานหน่ึง แลว้หาประเด็นการด าเนินงานโดย

การระดมสมองของผูป้ฏิบติังาน การเลือกทีมงานควรเลือกจากความเหมาะสมของบุคลากร เช่น 

ความรู้เร่ืองการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ คุณสมบติั และบุคลิกภาพในเร่ืองของการท างานเป็นทีม 

เป็นตน้ 

5.2 ทดลองเป็นโครงการน าร่อง(Pilot project)มีการท างานแบบท าจริง แต่จ าลองสภาพ

ภายในหอ้งสมุดใหเ้ล็กลง ทดลองท ากบังานบางงาน ไม่ท าพร้อมกนัทุกงาน/ฝ่าย อาจทดลองท างาน

ท่ีไม่ยากเกินไปหรือมีความเป็นไปไดก่้อน  หวัหนา้และทีมงานทดลองท างานเป็นทีมเสมือนจริง

เพื่อใหท้ราบปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
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5.3 ตอ้งมีท่ีปรึกษาท่ีจะเป็นผูท่ี้ท  าใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมาย และทีมท่ีสร้าง 
ข้ึนมาตอ้งดูตามขนาดองคก์ร 

6. ในส่วนของการก าหนดแผนกลยุทธ์การด าเนินงานทคีิวเอม็ ควรมีข้ันตอนการด าเนินการ
อย่างไร  

6.1 เป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก และควรน าขอ้มูลจากการส ารวจผูใ้ชม้าประกอบกบั

กระบวนงานท่ีทีมเสนอ น ามาก าหนดแผน SWOT ขององคก์ร 

6.2 ก าหนด SWOT ขององคก์ร วางแผนกลยทุธ์และก าหนดเป้าหมายความส าเร็จตาม

แผนในปัจจุบนั มีการสังเกตวา่ การท า SWOT เป็นส่ิงท่ีดีท าใหห้อ้งสมุดทราบวา่เรามีจุดอ่อนจุด

แขง็อะไร แต่ท่ีส าคญัมีการพบวา่ SWOT น้ี มกัท าใหบุ้คลากรเกิดความขดัแยง้ในองคก์รหลายแห่ง

ใชว้ธีิท่ีเรียกวา่  SOAR ท่ีนิยมใชใ้นการศึกษา Organizational Development ในระดบัสูง เพราะ  

SOAR จะสร้างแรงบนัดาลใจ  จินตนาการ หาวธีิร่วมกนัแกปั้ญหา เพราะไม่มองท่ีเป็นความผดิของ

หน่วยใด แต่มองวา่ตอ้งหาทางแกไ้ขร่วมกนั 

6.3 ก าหนดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายในการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงอาจเป็นปัญหาระยะสั้น
แกไ้ขไดท้นัทีใน 1 ปี หรือปัญหาระยะยาว ตอ้งใชเ้วลา 5 ปี จึงจดัท าแผนกลยทุธ์เพื่อน าไปสู่การ
บรรลุซ่ึงเป้าหมายท่ีก าหนดไวใ้หท้นัเวลาท่ีก าหนดแผนอาจจะตอ้งหาท่ีปรึกษามาช่วยแนะน า 

อยา่งไรก็ตามตอ้งพิจารณาจากเป้าหมายวสิัยทศัน์ ของมหาวทิยาลยัและของส านกัวทิย-

บริการฯใหช้ดัเจนในเร่ืองคุณภาพ ตอ้งมีเป้าหมาย ภารกิจ พนัธกิจ ท่ีจะใหก้ารบริการเป็นเลิศ ตรงน้ี

ถือวา่เป็นเร่ืองของเป้าหมายเชิงคุณภาพ แลว้น ามาตีความ เพื่อก าหนดกลยทุธ์ และแผนงาน กลยทุธ์

ควรมีทั้งระยะสั้น และระยะยาว ช่วงแรกๆ ไม่ควรมีระยะยาวมากประมาณ 3 ปี และควรสอดคลอ้ง

กบังบประมาณ และสอดคลอ้งกบัมหาลยั 1 ปี 3 ปี 5 ปี ขอ้ส าคญัในการจดัท าแผน ตอ้งมีตวัช้ีวดั

และเป้าหมายท่ีชดัเจนตวัช้ีวดัเป็นตวัท่ีส าคญัมาก เพราะเป็นตวัท่ีวดัผลหอ้งสมุดในเชิงรูปธรรม 

7. การจัดตั้งทมีย่อยและสร้างความสัมพนัธ์ของทมีย่อยต่างฝ่ายงานควรจะมีวธีิด าเนินการ
อย่างไร 

7.1สร้างความสัมพนัธ์ในทีมโดยหวัหนา้ทีมตอ้งท าหนา้ท่ีแสดงความเป็นผูน้ าเช่ือมโยง  

ความสัมพนัธ์ระหวา่งทีมอยา่งจริงใจ ซ่ึงเป็นลกัษณะเด่นของผูน้ า 
7.2 อาจเพิ่มการจดักิจกรรมแบบ Organizational development เพื่อสร้างความสัมพนัธ์

และความผกูพนั เพราะงานจะส าเร็จไดต้อ้งมีความสัมพนัธ์ในองคก์รอยา่งจริงใจ มีการก าหนด
หนา้ท่ีใหช้ดัเจน 
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7.3 ผูน้ าทีมทุกทีม ตอ้งแสดงออกใหบุ้คลากรในทีมท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ไดท้ราบขอ้มูล
ท่ีชดัเจน เพื่อเช่ือมต่อระดบัความสัมพนัธ์ใหย้นืยาว 

7.4 ทีมงานตอ้งมีทกัษะในการส่ือสาร การท างานเป็นทีม การระดมสมองท่ีส าคญัตอ้ง มี
ทกัษะการวจิยัดว้ยเช่น น าขอ้มูลท่ีไดม้าพิจารณา ให้ เป็นสารนิเทศเพื่อการตดัสินใจโดยใช้
กระบวนการทางการวจิยั 

7.5ตอ้งมีการอบรม อาจใชว้ทิยาการจากภายใน/ภายนอก เพื่อ  1) สร้างความเขา้ใจใน
หลกัการ  2) สร้างความเขา้ใจในการใชเ้คร่ืองมือ  3 ) เพื่อดูหน่วยงานท่ีท าไดดี้อยูแ่ลว้เป็นแบบอยา่ง 
ประยกุตใ์ชก้บัองคก์ร ตนเอง ไม่ ใช่อบรมแต่ในหอ้งเรียน แต่ ตอ้ง เรียนรู้จากความผดิพลาด และ
เรียนรู้จากหน่วยงานท่ีปฏิบติัแลว้ประสบความส าเร็จ 

7.6การสร้างทีมไขวส้ามารถท าได ้ไขวใ้นท่ีน่ีไม่ใช่แค่พฒันาส่วนใดส่วนหน่ึง หรือ
แผนกใดแผนกหน่ึงจะตอ้ง ใชอ้งคค์วามรู้ความสามารถท่ีหลากหลาย ท่ีจะท าใหห้อ้งสมุดทั้งหมด
ในภาพรวมมีคุณภาพ และฝึกทกัษะดา้นการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน โดยการระดมสมอง 

8. การรายงานผลและก าหนดรางวลัน้ันควรจะเป็นอย่างไร 
8.1 ใหเ้ป็นไปตามแผนกลยทุธ์ แต่ควรมีเกณฑใ์นการตดัสิน ไม่ใช่จากผูใ้ชบ้ริการให ้

คะแนน หรือพอใจสูงสุดอยา่งเดียว อาจเชิญกรรมการจากภายนอกมาร่วมตดัสินโครงการเพื่อความ
โปร่งใส 

8.2  การรายงานผลการด าเนินงาน ตอ้งบอกไดว้า่ไดบ้รรลุตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว้
หรือไม่และงานหรือกิจกรรมท่ีด าเนินไปตามแผนนั้นเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์รหรือไม่  

8.3การรายงานผลนั้นตอ้งบอกใหไ้ดว้า่ไม่วา่จะประสิทธิผลหรือประสิทธิภาพแลว้ยงัมี
อะไรท่ีตอ้งพฒันาต่อไปอีกท่ีเรียกวา่ การประเมินตนเอง  

8.4การรายงานไดเ้ช่นน้ีวา่ควรพฒันาอะไรต่อนั้น แสดงวา่หอ้งสมุดหรือทีม มีการ
ท างานท่ีครบวงจร PDCA แลว้ คือกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 

8.5ควรมีการตั้งเป้าหมายท่ียากและทา้ทายเป็นเกณฑ ์ถา้สามารถท าเป้าหมายนั้นให้
ส าเร็จได ้ควรไดรั้บรางวลั 

รางวลัเป็นส่ิงท่ีจูงใจ อาจไม่ใช่เงินแต่เป็นส่ิงจูงใจอ่ืนๆ เช่น โล่รางวลั ตูเ้ยน็ 
โทรทศัน์ เป็นตน้ ท่ีท าใหที้มท่ีไดรั้บรู้สึกมีเกียรติและศกัด์ิศรี หรือใชร้างวลัท่ีเป็นเงินและส่ิงจูงใจ
ร่วมกนัได ้ถา้เพียงยกยอ่งช่ืนชมอยา่งเดียว อาจจะไม่ส าเร็จถึงเป้าหมายสูงสุด หรืออยูใ่นรูปของการ
ท าดีเพื่อมาใชใ้นการประเมินเล่ือนขั้นเงินเดือน หรือการติดประกาศเกียรติคุณ ส าหรับทีมท่ีประสบ
ความส าเร็จท่ีมีขอ้เสนอแนะและแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ ต่อการปรับปรุงการบริการในหอ้งสมุดก็
ถือเป็นส่ิงท่ีดี ควรมีหลายๆเร่ืองมาประกอบดว้ย ถึงจะประสบความส าเร็จ 
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ข้อแนะน าเพิม่เติมในขั้นตอนของกระบวนการ 
ในประเด็นการส ารวจความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการจะด าเนินการอย่างไร 
ขอ้มูลท่ีไดจ้าก แบบสอบถาม อาจไม่เพียงพอ หรืออาจไม่ชดัเจนในบางปัญหา ดงันั้น ควร

ท าไปพร้อมกบัการสัมภาษณ์ จะเป็นลกัษณะการสุ่มกลุ่มเป้าหมาย ทั้งภายนอกและภายใน เพื่อ
ใหบ้ริการเป็นเลิศได ้ไม่ใช่มองวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร ใหม้องดว้ยวา่พร้อมท่ีจะให้ บริการต่าง ๆ 
หรือไม่ เทคนิคคือ การสนทนากลุ่ม จะตอ้งไม่เขียนแบบสอบถามท่ีเขา้ขา้งตวัเอง 

ในประเด็นการสร้างทมีด าเนินงานน าร่อง 
เม่ือเลือกท่ีจะท าทีคิวเอม็ ในหอ้งสมุดนั้นจะตอ้งมองหอ้งสมุดเป็นส่วนหน่ึงของ

มหาวทิยาลยั มี 2 อยา่งคือ 1.ทีมท่ีเกิดจากภายในหอ้งสมุดเอง และ 2. ทีมงานของเจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 
กบัอาจารย ์นิสิต นกัศึกษา จะท าใหเ้กิดทีมงานท่ีมีความหลากหลาย จะมีประโยชน์ในการน าเสนอ 
เพราะจะไม่ไดม้องแค่กิจกรรมหอ้งสมุดอยา่งเดียว ถา้ไม่สามารถสร้างทีมท่ี 2 เองไดก้็ไม่เป็นไรแต่ 
จะตอ้งมีคณะกรรมการ คณะท างานมาจากมหาวทิยาลยั จากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง โดยอาจใหค้นภายใน
หอ้งสมุดเป็นคนน าร่อง โดยมีผูใ้หค้  าแนะน า และ ผูท่ี้ท  าใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมาย  

ในประเด็นการก าหนดแผนกลยุทธ์ทีจ่ะผลกัดัน ทคีิวเอม็ มีขั้นตอนการด าเนินการอย่างไร 
แผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ควรผนวกเขา้กบัแผนกลยทุธ์ของหอ้งสมุดดว้ย ไม่แน่ใจวา่ตอ้งผา่น

มหาวทิยาลยัหรือไม่ การน าร่องเป็นส่ิงท่ีดี แต่ควรแจง้มหาวทิยาลยัใหท้ราบวา่เราด าเนินการอะไร 
ทีคิวเอม็นั้น ไม่ใช่การท าแค่หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง และไม่ใช่แค่พนกังาน ควรรวมทั้งหมดถา้
จะใหเ้หมาะสมควรมีการก าหนดเป้าหมายตั้งแต่มหาวทิยาลยั และกระจายลงมาสู่หอ้งสมุด วา่
หอ้งสมุดจะใชย้ทุธศาสตร์ทีคิวเอม็ใดของมหาวทิยาลยัมาด าเนินการ  

ในประเด็น การรายงานผลและการก าหนดรางวลั 
เกณฑพ์ิจารณาเช่นน้ี จึงควรใหร้างวลัตามท่ีก าหนดไว ้หากยงัตอบไม่ไดว้า่จะตอ้งพฒันา

อะไร แสดงวา่ไม่ครบกระบวนการ ทีคิวเอม็ไม่ควรใหร้างวลั 
ข้อเสนอแนะในภาพรวม 
การวางแผน และ การก าหนดกลยทุธ์เป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก และน าเอาแผนไปปฏิบติั วธีิและ

แนวทางการเขียนอาจจะเป็นแนวทางการก าหนดแผน และเม่ือมีการก าหนดแผนแลว้ ควรมีการ
บอกวา่น าแผนไปปฏิบติัอยา่งไร ควรมีการบอกตวัช้ีวดั ตวัช้ีวดัอะไรท่ีส าคญัท่ีตอ้งจดัเก็บ รวมทั้ง
นโยบายการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ควรตอ้งไดรั้บความเห็นชอบหรือสนบัสนุนจากมหาวทิยาลยั 

หลงัจากสัมภาษณ์เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ จึงไดน้ าขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะมาจดัท าร่าง
กระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็น 8 ขั้นตอนดงัน้ี 



 
 

 
 
 
 

        

ภาพที ่10กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร  

 
หมายเหตุผูบ้ริหารหมายถึง ผูอ้  านวยการและรองผูอ้  านวยการ  

คณะท างานหมายถึง หวัหนา้ส านกังาน และหวัหนา้งาน 4 งาน ไดแ้ก่ งานสนบัสนุนทัว่ไป งานจดัการสารสนเทศ งานส่งเสริมการเรียนรู้ และงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม 122 
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โดยในแต่ละขั้นตอนมีกระบวนการยอ่ยดงัรายละเอียด 
ขั้นตอนที ่1 รวบรวมข้อมูลในส านักวทิยบริการฯ 

1.1 การบริหารจดัการหอ้งสมุด 
เป็นขั้นตอนแรกท่ีหอ้งสมุดด าเนินการตามแนวทางการบริหารงานแบบทีคิวเอม็

ซ่ึงวตัถุประสงคข์องขั้นตอนน้ีเพื่อ 
1.1.1 รวบรวมและทบทวนวสิัยทศัน์ พนัธกิจ วตัถุประสงคข์องหอ้งสมุด โดย 

การพดูคุยแลกเปล่ียน และจดั ประชุม สัมมนาในและนอกสถานท่ี ในประเด็นการบริหารจดัการ
หอ้งสมุดในปัจจุบนัและอนาคตโดยรวบรวมขอ้มูลจากการไปประชุม สัมมนานอกสถานท่ี ตั้งแต่ปี 
2551 -2552ท่ีเก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 

ปีการศึกษา 2551 ส านกัวทิยบริการฯ จดัสัมมนาเชิงปฏิบติัการ เร่ือง การ 
ก าหนดทิศทางการปฏิบติังานท่ีสนบัสนุนดา้นพฒันาวชิาการ ณ ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ และ The Greenery Resort เขาใหญ่ จ.นครราชสีมา 

ปีการศึกษา 2552 ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา จดัประชุมคณะกรรมการประจ าส านกัวทิยบริการฯ คร้ังท่ี 
1/2552 เพื่อก าหนดแผนงาน แผนกลยทุธ์ และนโยบายใหมี้ความสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์และการ
ปฏิบติังานของมหาวทิยาลยั ณ หอ้งประชุมบุณฑริก ชั้น 7 อาคารส านกัวทิยบริการฯ 

1.1.2 รวบรวมขอ้มูลในประเด็นการพฒันาความรู้ของบุคลากรเชิงประจกัษ ์ทั้ง 
ผูบ้ริหารและบุคลากรหอ้งสมุดในเร่ืองคุณภาพ และ กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัคุณภาพเพื่อใหเ้ขา้ใจ
กระบวนการและหลกัการของคุณภาพ รวมถึงแผนในการส่งเสริมคุณภาพซ่ึงพบวา่บุคลากรส่วน
ใหญ่ยงัไม่มีความเขา้ใจ และตระหนกัถึงเร่ืองคุณภาพในการปฏิบติังานในดา้นต่างๆ ของ         
ส านกัวทิยบริการฯ รวมถึงการไปศึกษาดูงานนอกสถานท่ีโดย ผูอ้  านวยการและรองผูอ้  านวยการ
ส านกัวทิยบริการฯ น าบุคลากรของส านกัวทิยบริการประชุมสัมมนา เร่ือง การประกนัคุณภาพ ณ 
จงัหวดัหนองคาย ตลอดจนศึกษาดูงาน ณ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี จ.นครราชสีมา และ
มหาวทิยาลยัขอนแก่น จ.ขอนแก่น  และการจดัสัมมนาเชิงปฏิบติัการเร่ืองการก าหนดทิศทางการ
ปฏิบติังานท่ีสนบัสนุนดา้นพฒันาวชิาการ ณ ส านกัวทิยบริการฯ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา เป็นตน้ 

1.2 ศึกษาวฒันธรรมองคก์ร 
ศึกษาความคิด ความเช่ือ ค่านิยม และพฤติกรรมร่วมของคนในองคก์ร โดย 

http://arcbs.bsru.ac.th/stu-kku50/index.htm
http://arcbs.bsru.ac.th/stu-kku50/index.htm
http://arcbs.bsru.ac.th/stu-kku50/index.htm
http://arcbs.bsru.ac.th/stu-kku50/index.htm
http://arcbs.bsru.ac.th/stu-kku50/index.htm
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พิจารณาจากองคป์ระกอบของคุณภาพไดแ้ก่ นิยามของคุณภาพ ล าดบัความส าคญั การตดัสินใจ จุด
ท่ีเนน้ ความผดิพลาด ความรับผดิชอบ การแกปั้ญหา การจดัหา และหนา้ท่ีของผูบ้ริหาร จาก
การศึกษาพบวา่วฒันธรรมองคก์รในส านกัวทิยบริการฯ มีดงัน้ี 

1.2.1 บุคลากรมีลกัษณะของการท างานท่ีต่างคนต่างท าตามภาระ หนา้ท่ีของ 
แต่ละคน 

1.2.2 บุคลากรไม่มีส่วนร่วมในการวางแผนการปฏิบติังานหรือแผนงานของ 
ส านกัวทิยบริการฯ 

1.2.3 การท างานของบุคลากรใหค้วามส าคญักบัปริมาณงานมากกวา่คุณภาพ
ของงาน 

1.2.4 บุคลากรขาดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
1.2.5 ไม่มีวฒันธรรมองคก์รท่ีสร้างสรรค ์
1.2.6 มีลกัษณะการท างานแบบตั้งรับอยูภ่ายในส านกัวทิยบริการฯเท่านั้น 
1.2.7 บุคลากรส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัและยอมรับในระบบอาวโุส 
1.2.8 บุคลากรส่วนใหญ่ไม่ชอบท างานอ่ืนท่ีนอกเหนือจากหนา้ท่ีปกติท่ีตนเอง 

ท าอยู ่
1.2.9 เม่ือมีขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึนในการปฏิบติังานมกัหาผูรั้บผดิชอบไม่ได ้
1.2.10 บุคลากรส่วนใหญ่จะมีการต่อตา้นเม่ือมีการเปล่ียนแปลงการปฏิบติัหนา้ท่ี 
1.2.11 บุคลากรส่วนใหญ่ไม่ชอบการไปอบรม ประชุม สัมมนานอกมหาวทิยาลยั 

1.3 การพฒันาความรู้ของบุคลากร 

พิจารณาการพฒันาความรู้ของบุคลากรจากการไปศึกษา ดูงาน ฝึกอบรม หรือ 

สัมมนา หรือกิจกรรมท่ีบุคลากรเขา้ร่วมในเชิงของการพฒันาความรู้ รวมถึงการประยกุตใ์ชค้วามรู้
ในการท างานท่ีเหมาะสม และส่งผลท่ีดีกบัองคก์รโดยรวม จากการรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ปีพ.ศ. 
2551-2552 พบวา่บุคลากรส่วนใหญ่ไม่ไดไ้ปเขา้ร่วมประชุม อบรม สัมมนา หรือร่วมกิจกรรมอ่ืนๆ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาความรู้ของตนเอง  มีบุคลากรเพียงบางคนซ่ึงเป็นส่วนนอ้ยท่ีเขา้ร่วมประชุม 
อบรม สัมมนา บา้งเป็นบางคร้ัง ซ่ึงมีโครงการต่างๆ รวม 7 กิจกรรมดงัน้ี 

1.3.1สัมมนาเร่ือง Single Window : สืบคน้ทัว่ไทย สืบไกลทัว่โลก ณ หอ้ง  
Meeting Room 1-2 ณ ศูนยก์ารประชุมแห่งชาติสิริกิต์ิ จดัโดย กรมทรัพยสิ์นทางปัญญา กระทรวง
พาณิชย ์
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1.3.2  อบรมเร่ือง "การบริหารทีมงานส าหรับหอ้งสมุด" จดัโดยมหาวทิยาลยั 
คริสเตียน ณ อาคารส านกังานสภาคริสตจกัรในประเทศไทย กรุงเทพฯ 

1.3.3  อบรมเร่ือง "การบริหารงานจดหมายเหตุและพิพิธพนัธ์" ณ อาคารอวยชยั 4  
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

1.3.4  อบรม สัมมนาเชิงปฏิบติัการเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการใช ้Microsoft  
office และการใชจ้ดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 

1.3.5  สัมมนาเชิงปฏิบติัการโปรแกรมหอ้งสมุดอตัโนมติั V-Knowledge 
หอ้งประชุม มหาวทิยาลยัรังสิต จงัหวดัปทุมธานี 

1.3.6 ส านกัวทิยบริการฯ จดัอบรมกิจกรรม 5ส ใหแ้ก่บุคลากรของส านกั 
วทิยบริการฯ ณ หอ้งประชุมราชาวดี 

1.3.7  เป็นผูช่้วยวทิยากรในการอบรมการสืบคน้ฐานขอ้มูลออนไลน์ในส านกั 
วทิยบริการฯ 

1.4 ศึกษาขอ้มูลเร่ืองคุณภาพจากทรัพยากรสารสนเทศ 
รวบรวมสารสนเทศในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพในการท างานของหอ้งสมุด  

ทั้งจากการทบทวนวรรณกรรมจากหนงัสือ บทความจากวารสารหรือส่ิงพิมพอิ์เล็กทรอนิกส์ต่างๆ   
และผูบ้ริหารและบุคลากรร่วมกนั จ ากดัความค าวา่”คุณภาพ” ใหถู้กตอ้ง ตรงกนั 

สรุปไดว้า่ ”คุณภาพ” หมายถึง ผลผลิตหรือการบริการท่ีลูกคา้และผูรั้บบริการพึง 
พอใจตลอดจนการปรับปรุงกระบวนการใหมี้มาตรฐานในการผลิตและการบริการ 

1.5 ขอ้มูลกิจกรรมคุณภาพของหอ้งสมุด 
ศึกษากิจกรรมต่างๆของหอ้งสมุดท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพหรือส่งผลทั้งโดยตรงและ 

โดยออ้มกบัคุณภาพของหอ้งสมุดพบวา่มีเพียง 2 กิจกรรมไดแ้ก่  
1.5.1 กิจกรรม 5 ส สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านกัวทิยบริการฯ คร้ังท่ี 1 

และ คร้ังท่ี 2 วนัท่ี 13-15 กุมภาพนัธ์ 2552 และวนัท่ี 13-14 มีนาคม 2552 ดงัตารางท่ี 10 
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ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ 

 

กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

1 บลูโอเช่ียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นางสาววภิารัตน์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จุดเด่นของพืน้ที ่ 
1. แผนผงัช่ือผูรั้บผดิชอบท่ีไดรั้บ

มอบหมายค่อยขา้งชดัเจน 
ข้อเสนอแนะ 

1. การจดัเรียงวารสารเยบ็เล่มยงัไม่
เรียบร้อย 

2. ชั้นหนงัสือยงัไม่ค่อยสะอาดมีฝุ่ น
เกาะ 

3. หอ้งควบคุมระบบไฟฟ้า(ชั้น6) มี
อุปกรณ์ของแม่บา้นวางอยู่ 

4. หอ้งท่อน ้าทิ้งมีอุปกรณ์ของแม่บา้น
วางอยู ่
 

  นายเดชอาคม จุดเด่นของพืน้ที ่ 
1. เร่ิมท่ีจะมีความเป็นระเบียบมากข้ึน

กวา่คร้ังแรก 
ข้อเสนอแนะ 

1. หอ้งมินิเธียร์เตอร์มีกล่ินอบัมาก 
2. หอ้งประชุมราชาวดีพื้นไม่ค่อย

สะอาด 
3. มีดอกไมไ้ดทิ้้ง 
4. โนต้ดนตรียงัไม่สะสาง 
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กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

 บลูโอเช่ียน(ต่อ) 
 

นางสาววราภรณ์ จุดเด่นของพืน้ที ่
1. มีการด าเนินการเก่ียวกบั 5ส.ท่ี

ชดัเจนดว้ยป้าย PR 
ข้อเสนอแนะ 

1. ไม่มีป้ายช่ือผูรั้บผดิชอบเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ 

2. หอ้งน ้า/หอ้งเก็บของพื้นไม่สะอาด 
3. หอ้งเก็บของมีของแม่บา้นวางอยู่ 
4. หอ้งประปามีขวดน ้ายาของแม่บา้น

วางไว ้
5. พื้นท่ีดา้นหลงั(ชั้น 6) ไม่มีช่ือ

ผูรั้บผดิชอบ 
6. หอ้งแม่บา้น(ชั้น 6)ไม่มีช่ือ

ผูรั้บผดิชอบ 
2 หางกระรอก นางสาวสุภาภรณ์ จุดเด่นของพืน้ที ่

1. พื้นท่ีดา้นหลงัชั้น 2 ส่วนใหญ่
สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยดี 

2. มีการสนบัสนุนในเร่ืองของ
กิจกรรม 5ส. 

ข้อเสนอแนะ 
1. กองนสพ. บริเวณดา้นหนา้หอ้งครัว

ชั้น 2 ยงัไม่เรียบร้อย 
2. กองวารสารบริเวณดา้นขา้งลิฟตส่์ง

ของชั้น 2 ยงัไม่เรียบร้อย 
3. ตูเ้ก็บสมุดทะเบียนหนา้ตูไ้ม่มีป้าย

ติด 
4. หอ้งแม่บา้นไม่มีผูรั้บผดิชอบ 

ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ(ต่อ) 
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กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

 หางกระรอก (ต่อ) นายภูชิต จุดเด่นของพืน้ที ่
1. พื้นท่ีโดยรวมสะอาดและเรียบร้อย

ดี 
ข้อเสนอแนะ 

1. เอกสารบตัรรายการในหอ้ง
บตัรรายการไม่สะสาง 

2. ป้ายบรรณานิทศัน์ไม่มีการ
เปล่ียนแปลง 

3. พื้นหอ้งประชุมกลุ่มยอ่ยควรท า
ความสะอาดบ่อย 

  นางศิริรัตน์ ข้อเสนอแนะ 
1. หอ้งประปามีของแม่บา้นวางอยู่

และหอ้งแม่บา้นมีการล็อกไว ้
(อุปกรณ์ของแม่บา้นไปปรากฏอยู่
ในหอ้งควบคุมระบบไฟฟ้า) 

2. หอ้งน ้า(สาระน่ารู้ขาดแลว้)และยงั
ไม่ค่อยสะอาด 

3. บนัไดไม่สะอาด 
ช่ือของผูรั้บผดิชอบพื้นท่ีกบัใน
แผนผงัไม่ตรงกนั 
 

3 กรีนพีช นางสาวชมภู จุดเด่นของพืน้ที ่
1. 1.   สะอาดเรียบร้อยดีข้ึนมาก 

ข้อเสนอแนะ 
1. หอ้งล็อกเกอร์ไม่เรียบร้อยมีขยะ

และของไม่จ  าเป็นวางอยู่ 

2. มีเคร่ืองดูดฝุ่ นใตบ้นัได 

ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ(ต่อ) 
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กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

3. ตบ้นัไดมีโตะ๊ไม่เก็บใหเ้รียบร้อย/

กระจกวางใตบ้นัได 

4. ป้ายช่ือหอ้งแต่ละหอ้งไม่มีช่ือ
ผูรั้บผดิชอบ 

  นายสัญญา ข้อเสนอแนะ 
1. ตูเ้ก็บของไม่มีป้ายช่ือ(ชั้น4) 
2. โตะ๊คอมฯมีฝุ่ นละอองเกาะ(ชั้น4) 
3. ไม่มีคู่มือหรือวธีิดูแลคอมพิวเตอร์

(ชั้น4) 
4. สายไฟยงัไม่เรียบร้อย(ชั้น4) 
5. กองหนงัสือวทิยานิพนธ์ไม่ติดป้าย

แจง้ด าเนินการ 
6. หอ้งประปามีอุปกรณ์แม่บา้น 
7. ทางเดินหอ้งน ้ามีตูไ้มว้างขวาง 

  นางสาวโบว ์ ข้อเสนอแนะ 
1. ขาดช่ือผูรั้บผดิชอบในแต่ละหอ้ง 
2. หอ้งประปามีของใชแ้ม่บา้น 
3. ไม่มีป้ายบอกพื้นท่ีโดยรวม 
4. ชั้นหนงัสือไม่สะอาด 
5. พื้นไม่สะอาด 
6. พื้นท่ีดา้นหลงัไม่เรียบร้อย 
7. หอ้งเก็บของไม่ไดส้ะสาง 

 กรีนพีช (ต่อ) นายอมัพร ข้อเสนอแนะ 
1. ไม่มีป้ายบอกตูแ้ละชั้นวางของ 
2. เคร่ืองคอมฯท่ีอยูด่า้นหลงัไม่มีการ

แจง้สถานะ 
3. กองหนงัสือหนา้หอ้งไม่ไดส้ะสาง 
4. มีของวางพื้นท่ีดา้นหลงัไม่แจง้

ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ(ต่อ) 
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กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

ด าเนินการ 
5. หอ้งควบคุมระบบไฟฟ้าและหอ้ง

ประปามีอุปกรณ์ของแม่บา้นวางอยู ่
4 Eagle นางสาวรสสุคนธ์ จุดเด่นของพืน้ที ่

1. พื้นท่ีโดยรวมอยูใ่นขั้นท่ีดี 
ข้อเสนอแนะ 

2. หอ้งท่อน ้ามีบอร์ดเก็บอยูม่าก 
3. หอ้งประปาและหอ้งควบคุมระบบ

ไฟฟ้ามีอุปกรณ์ของแม่บา้นวางไว ้
4. หลายหอ้งไม่ติดป้ายหนา้หอ้งและ

ช่ือผูรั้บผดิชอบ 
5. บริเวณตลิ์ฟตส่์งของมีเคร่ืองคอมฯ

วางอยูแ่ละไม่แจง้สถานะ 
6. ขา้งหอ้งน ้ามีของวางอยู่ 
7. บริเวณชั้นหนงัสือมีฝุ่ นเกาะ 
8. ตูด้บัเพลิงไม่เป็นระเบียบ 
9. ในหอ้งครัวมีของใชท่ี้ไม่จ  าเป็นวาง

อยู ่เช่น หมวกกนัน็อตเป็นตน้ 
 
 

  นางสาวเครือวลัย ์ ข้อเสนอแนะ 
1. ข่าวสารในหอ้งน ้าตอ้งเป็นปัจจุบนั

และอยูใ่นสภาพท่ีดี 
2. หอ้งประปาไม่มีป้ายช่ือหอ้ง 
3. มีของคงคา้งในหอ้งเก็บของ 
4. ติดป้ายผูรั้บผดิชอบไม่แน่นหนา 
5. ป้ายเขตปลอดเสียงควรจดัท าใหม่ 

 

Eagle (ต่อ) 

ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ(ต่อ) 
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กลุ่มท่ี ช่ือกลุ่ม ช่ือผูรั้บผดิชอบ ผลการประเมิน 
 

  นายดิษพงศ ์ จุดเด่นของพืน้ที ่
1.มีป้ายหอ้งแต่ละหอ้งและช่ือ
ผูรั้บผดิชอบชดัเจน 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. หอ้งแม่บา้นและหอ้งประปา มีของ

ใชแ้ม่บา้นทั้ง 2หอ้ง 
2. หอ้งเก็บของหลอดไฟหลุดเป็น

อนัตราย 
3. ดา้นหลงัเคาน์เตอร์มีป้ายตอ้นรับ 
4. หนา้ลิฟตส่์งของไม่เป็นระเบียบ 
5. ตรงบนัไดดา้นหลงัมีกระดาษวาง

กองอยู ่
6. หอ้งซ่อมเก็บอุปกรณ์ไม่เรียบร้อย

ไม่เป็นระเบียบ 
7. บนหลงัตูเ้อกสารมีของไม่จ  าเป็น

วางอยู(่ไมข้นไก่) 
 

1.5.2 กิจกรรมการประกนัคุณภาพของส านกัวทิยบริการซ่ึงด าเนินการไปตาม 

เกณฑคุ์ณภาพใน 9 องคป์ระกอบ ไดผ้ลการประเมินดงัน้ีปีการศึกษา 2551 ไดค้ะแนนรวมทุกตวั
บ่งช้ีของทุกองคป์ระกอบ =2.97 และในปีการศึกษา 2552 ไดค้ะแนน 3.00 (จากคะแนนเตม็ 3.00)  
 
ขั้นตอนที ่2 สร้างความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัทคีิวเอม็ 

2.1 ผูบ้ริหารศึกษาแนวคิดเร่ือง ทีคิวเอม็ เพื่อการวางแผนในอนาคต 
ผูบ้ริหารประกอบดว้ยผูอ้  านวยการ และรองผูอ้  านวยการตอ้งเป็นผูน้ าการ 

เปล่ียนแปลงในเร่ืองของการจดัการคุณภาพ และเป็นตวัอยา่งท่ีดีในการจดัการคุณภาพ ดงันั้น
ผูบ้ริหารจึงตอ้งท าความเขา้ใจกบัแนวคิดเร่ืองทีคิวเอม็ใหช้ดัเจน ลึกซ้ึง และมีความมุ่งมัน่เพื่อการ
วางแผนในการสร้างความรู้ ความเขา้ใจกบับุคลากรในทุกระดบัต่อไป โดยการศึกษาขอ้มูล

ตารางที ่10สรุปการตรวจสอบงาน 5ส  ของส านักวทิยบริการฯ(ต่อ) 
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รายละเอียดจากหนงัสือ และวารสารท่ีเก่ียวกบัเร่ืองทีคิวเอม็ในประเด็นแนวคิด และทฤษฎีของที
คิวเอม็จากนกัวชิาการต่างๆ ทั้งไทยและต่างประเทศ รวมทั้งเขา้ร่วมสัมมนา เร่ืองทีคิวเอม็กบัสมาคม
ส่งเสริมเทคโนโลยไีทยญ่ีปุ่น เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจและน าไปสู่ TQA (Total Quality Award) ใน
อนาคต 

2.2 ผูบ้ริหารก าหนดนโยบาย ทีคิวเอม็ และก าหนดเป้าหมายของส านกัใหช้ดัเจน 
ผูอ้  านวยการเป็นผูก้  าหนดนโยบายใชที้คิวเอม็ในการบริหารจดัการในส านกัวทิย 

บริการฯและประสานงานกบัรองผูอ้  านวยการ หวัหนา้ส านกังาน และหวัหนา้งาน รับทราบนโยบาย
การใชที้คิวเอม็ มีการพดูคุย ช้ีแจงท าความเขา้ใจกบัผูบ้ริหารระดบัรองลงมา จนถึงระดบัปฏิบติัการ 
และตอ้งท าขอ้ตกลงและมีเป้าหมายร่วมกนัในเร่ืองของการจดัการคุณภาพของส านกัวทิยบริการฯ
โดยมีนโยบายทีคิวเอม็ดงัน้ี 
นโยบายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ส านกัวทิยบริการ ฯเป็นหน่วยงานสนบัสนุนภารกิจในดา้นการเรียน การสอน และการวจิยั
ของมหาวทิยาลยั และการด าเนินการใหส้อดคลอ้งกบัปรัชญา วสิัยทศัน์ และพนัธกิจ จ าเป็นตอ้งมี
การบริหารจดัการ และการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
การให้บริการอย่างมีคุณภาพ หมายถึง 

1. ใหบ้ริการสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง ทนัสมยั ครบถว้น เน้ือหาสอดคลอ้งกบัหลกัสูตรการ
เรียน การสอน และการคน้ควา้วจิยั ในเวลาท่ีรวดเร็ว โดยไม่จ  ากดัเวลา และสถานท่ีในการเขา้ถึง
สารสนเทศผา่นระบบเครือข่าย 

2. รับฟังขอ้เสนอแนะ และขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ และน ามาแกไ้ขอยา่ง
เป็นระบบในเวลาท่ีรวดเร็ว 

3. ใหบ้ริการสารสนเทศโดยบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ และมีจิตส านึกในการ
ใหบ้ริการ ปฏิบติังานตามกระบวนการท างานท่ีชดัเจน สามารถตรวจสอบได ้มีการพฒันาและ
ปรับปรุงกระบวนการท างานอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ 
นโยบายการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กร 

1. ระยะเตรียมความพร้อม 
1.1เพื่อใหบุ้คลากรทุกระดบัตระหนกัในความส าคญัของการบริหารงาน แบบทีคิวเอม็  
1.2 มีการใชก้ารบริหารงานแบบทีคิวเอม็ภายในหน่วยงานโดยใชเ้ทคโนโลยหีรือ

เคร่ืองมืออ่ืนๆ 
2. ระยะวางรากฐานของทีคิวเอม็ 
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2.1 มีผลงานเกิดข้ึนจากการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในหน่วยงาน 

2.2 มีการติดตาม/ประเมินผล งานท่ีเกิดจากการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
2.3 มีการทบทวน/ปรับปรุง     แผนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็น าผลการประเมินไป  

ปรับใชใ้นการพฒันาการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในหน่วยงาน  
3. ระยะสร้างความมัน่คงและบูรณาการกระบวนการ 

หน่วยงานมีการบริหารงานแบบทีคิวเอม็และใหบ้ริการท่ีมีคุณค่าตรงกบัความตอ้งการ  
ของลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

ผูบ้ริหารในแต่ละระดบัมีการประชาสัมพนัธ์เทคนิคทีคิวเอม็ เพื่อเผยแพร่แนวคิดและ
แนวทางพฒันาส าหรับการปฏิบติัของส านกัวทิยบริการฯแก่บุคลากรทุกระดบั โดยมีการทบทวน
เร่ืองทีคิวเอม็ในการประชุมกลุ่มยอ่ย และจดัท าเอกสารเผยแพร่บนเวบ็ไซตภ์ายในส านกัวทิย
บริการฯรวมทั้ง แนะน าบทความท่ีเก่ียวขอ้งกบัทีคิวเอม็เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน มีการ
อบรมใหค้วามรู้พื้นฐานเก่ียวกบักระบวนการคุณภาพโดยเนน้กระบวนการทีคิวเอม็ มีการก าหนด
เป้าหมายส านกัวทิยบริการฯใหช้ดัเจนทั้งภาพรวมของส านกั และงานในแต่ละฝ่าย  

2.3จดัสัมมนาใหค้วามรู้เร่ือง ทีคิวเอม็ กบับุคลากร โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญมาเป็นวทิยากร 
และใหค้ าปรึกษา 

จดักิจกรรมสัมมนาเร่ืองทีคิวเอม็ เพื่อใหเ้ขา้ใจและเห็นภาพของการบริหารงาน 
แบบทีคิวเอม็ ไดท้ราบขอ้ดี และขอ้จ ากดัต่างๆของการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญ
จากหน่วยงานอ่ืนท่ีมีประสบการณ์มาบรรยาย ผูเ้ขา้รับการอบรมทีคิวเอม็จะเป็นผูน้ าทีมเพื่อน าร่อง 
หลงัจากนั้นไดเ้ชิญผูเ้ช่ียวชาญจากหน่วยงานอ่ืนท่ีมีประสบการณ์มาใหค้  าปรึกษาและด าเนินการ
เก่ียวกบัทีคิวเอม็ รวมทั้งจดัใหมี้การศึกษาดูงานเร่ืองการจดัการคุณภาพในหอ้งสมุดทั้งในภาครัฐ
และเอกชน ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล รวมทั้งสร้างระบบการใชที้คิวเอม็ใหง่้ายไม่ซบัซอ้นแลว้ จึง
ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป  
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ภาพที ่11การประชุม อบรม สัมมนา และศึกษาดูงานเร่ืองทคีิวเอม็ 
 

2.4จดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัทีคิวเอม็ 
ด าเนินกิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัเร่ืองของคุณภาพ และ การบริหารงาน 

แบบทีคิวเอม็  ไดแ้ก่  กิจกรรม Morning talk  และกิจกรรมสนทนาบนเวบ็บอร์ดโดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
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กิจกรรม Morning talk  เป็นกิจกรรมท่ีใหบุ้คลากรไดพ้ดูคุย ปรึกษา และ
แลกเปล่ียนประสบการณ์ หรือมีประเด็นปัญหา เพื่อมาหาขอ้ตกลงร่วมกนัโดยด าเนินการเป็นประจ า
ทุกสัปดาห์โดยจดัทุกวนัองัคารและวนัพฤหสับดี สรุปเน้ือหาบางส่วนในตารางท่ี 11 และภาพท่ี 12 
ไดด้งัน้ี 
ตารางที ่ 11สรุปกจิกรรม Morning Talk ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

วนัที่ ประเด็นทัว่ไป/ปัญหา การด าเนินการ/วธีิแก้ปัญหา สรุปการแก้ไขปัญหา 

16 ธ.ค. 52 1. รูปแบบการจดับูธแนะน า
หอ้งสมุด 
2. เคร่ืองถ่ายเอกสาร 
 
 
 
 
3. นิทรรศการเฉลิมพระ
เกียรติ 

1.1 จดัท าป้ายไวนิล ปชส. 
กิจกรรม 
2.1 อนุญาตให ้นศ.ยมื
ออกไปถ่ายเอกสารร้านขา้ง
นอก โดยกรอกแบบฟอร์ม
และวางบตัร นศ. ไวท่ี้ชั้น 1 
3.1 มอบหมายใหบุ้คลากร
ทุกคนด าเนินการร่วมกนั 

มอบ รสสุคนธ์ ด าเนินการ 
 
รับทราบ / ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ปฏิบติั 
 
 
 
 
ด าเนินการแลว้ 

18ธ.ค. 52 1. การฝึกงาน นศ. เอก
บรรณารักษ ์และ นศ. เอก
นิเทศศาสตร์ 
2. บุค๊แฟร์ คร้ังท่ี 5 

1.1 มอบหมายใหบุ้คลากร
ทุกคนฝึกงาน นศ. ตาม
ความเหมาะสม 
2.1 จดังานวนัท่ี 21-22 ธ.ค. 
52 ณ ใตอ้าคาร 1 
2.2 จดัท าป้ายไวนิลและ
ประชาสัมพนัธ์ตามส่ือต่างๆ 
2.3 ติดต่อร้านหนงัสือเพื่อ
เขา้ร่วมงานดงักล่าว 

ก าลงัด าเนินการ 
 
 
รับทราบ 
 
อยูร่ะหวา่งการจดัท าป้ายไว
นิล 
อยูร่ะหวา่งการติดต่อร้าน
หนงัสือ 

 

21 ธ.ค. 52 1. กิจกรรมท าร่วมกนัของ
บุคลากร 

1.1 กิจกรรมปลูกตน้ไม้
ร่วมกนั 
1.2 กิจกรรมเตน้แอโรบิค 
1.3 กิจกรรมเรียน
ภาษาองักฤษ 

สรุปผลการลงคะแนน 
เลือกกิจกรรมเตน้แอโรบิค 
และหวัหนา้งานแจง้ให ้ผอ. 
พิจารณา 
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วนัที่ ประเด็นทัว่ไป/ปัญหา การด าเนินการ/วธีิแก้ปัญหา สรุปการแก้ไขปัญหา 

1.4 กิจกรรมสวดสรภญัญะ
หมู-่นัง่สมาธิวปัิสสนา 

 
 
 
 

23 ธ.ค. 52 1. ขโมย/ทรัพยากร/วสัดุใน
หอ้งสมุด 
 
 
 
2. หา้มน าบุคคลภายนอกเขา้
ไปในเคาน์เตอร์ชั้น 1 
3. กิจกรรม L2C ภาค 2/52 

1.1 อ.นุกลู ด าเนินการ
ตกัเตือน 
1.2 ก าชบับุคลากรและ
แม่บา้นทุกคนใหช่้วยกนั
ดูแล 
2.1 แจง้บุคลากรรับทราบ
และปฏิบติัตาม 
3.1 แจง้บุคลากรรับทราบ
และปฏิบติัตาม วนั เวลา 
ดงักล่าว 
 

รับทราบ และปฏิบติั 
 
 
 
 
รับทราบ / ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ปฏิบติั 
ด าเนินการเรียบร้อยแลว้ 

25 ธ.ค. 52 1. กิจกรรมไปคณะครุศาสตร์
ทุกวนัพฤหสับดี 
 
2. กิจกรรมเชิงรุกของทุกกลุ่ม 
 
3. การดาวน์โหลดฐานขอ้มูล
ออนไลน์ 

1.1 แจง้บุคลากรรับทราบ
และปฏิบติัตาม วนั เวลา 
ดงักล่าว 
2.1 แจง้บุคลากรรับทราบ 
และแบ่งกลุ่มเพื่อด าเนินการ 
3.1 ประชาสัมพนัธ์ให้
อาจารยรั์บทราบ และขอ
ความร่วมมือใหค้ณาจารย์
สั่งงาน นิสิต นกัศึกษา 
 

รับทราบ 
 
 
รับทราบ 
 
รับทราบ และปฏิบติั 

 

ตารางที ่ 11 สรุปกจิกรรม Morning Talk ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ (ต่อ) 
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ภาพที ่12 กจิกรรม Morning talk 
 

ส่วนกิจกรรมบนเวบ็บอร์ด ใชส้ังคมเครือข่ายน้ีเพื่อใหบุ้คลากรไดมี้ช่องทางในการสนทนา 
แลกเปล่ียน พดูคุย และใหข้อ้มูลท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อเพื่อนร่วมงานเป็นการส่งเสริม และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บับุคลากรในทุกระดบัดงัตวัอยา่งภาพท่ี13 

 



138 
 

 
 

ภาพที ่13 กจิกรรมบนเวบ็บอร์ดในส านักวทิยบริการฯ 
 
ขั้นตอนที ่3 การวางแผน และก าหนดการให้บริการ 
 3.1 ประเมินส านกัการใชข้อ้มูลทั้งในและนอก 

วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการฯ เพื่อสรุปและ 
ประเมินการใหบ้ริการท่ีผา่นมาโดยใชข้อ้มูลทั้งจากบุคลากรในส านกัวทิยบริการฯและจากบุคลากร
ในหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในมหาวทิยาลยั รวมทั้งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายนอกมหาวทิยาลยัโดยการ
ร่วมกนัระดมสมองวเิคราะห์ปัญหาและจุดอ่อนของส านกัวทิยบริการฯสรุปดงัน้ี 

3.1.1 บุคลากรขาดความตระหนกัในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการ และจิต 
บริการ 

3.1.2 บุคลากรมีภาระงานหลายงาน ท าใหข้าดการปรับปรุงคุณภาพการท างานท่ี 
ต่อเน่ือง 

3.1.3 บุคลากรส่วนใหญ่ขาดความรู้และประสบการณ์ดา้นวชิาชีพบรรณารักษ ์
ระดบัสูง 
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3.1.4 บุคลากรยงัใชค้วามรู้ความสามารถในการท างานไม่เตม็ศกัยภาพ 
3.1.5 มีบุคลากรด าเนินงานดา้นเทคนิคไม่เพียงพอ ท าใหไ้ม่ทนัต่อความตอ้งการ 

ของผูใ้ชบ้ริการ 
3.1.6 พื้นท่ีในการใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ เช่นหอ้งคน้ควา้กลุ่มยอ่ย พื้นท่ีอ่าน 

หนงัสือ 
3.1.7 ขาดงบประมาณในการจดัซ้ือครุภณัฑท์างดา้นเทคโนโลยท่ีีมีราคาแพง หรือ 

การปรับปรุงอาคารสถานท่ี ซ่ึงใชง้บประมาณมาก 
3.1.8 หนงัสือมีสภาพเก่ามีจ านวนมาก แมว้า่จะมีการทดแทนดว้ยหนงัสือใหม่ 

แลว้แต่อตัราการเติบโตของหนงัสือใหม่ยงัไม่รวดเร็วพอ เน่ืองจากงบประมาณจ ากดั ส่งผลกระทบ
ต่อความทนัสมยัของหนงัสือ 

3.1.9 การใหบ้ริการต่างๆ ยงัขาดการประชาสัมพนัธ์ในรายละเอียด ท าใหใ้ช ้
ประโยชน์ไดไ้ม่เตม็ท่ี บางคร้ังผูใ้ชไ้ม่ทราบ หรือทราบไม่ทัว่ถึง 

3.2สร้างวสิัยทศัน์จากผูบ้ริหารระดบัสูงลงมาถึงระดบัปฏิบติัการ 
การสร้างวสิัยทศัน์เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการพฒันาองคก์รเพื่อใหบุ้คลากรทุกระดบั 

ไดรั้บทราบสภาพขององคก์รในอนาคตขา้งหนา้ ในการสร้างวสิัยทศัน์ จ  าเป็นตอ้งใชข้อ้มูลจาก
การศึกษาการวเิคราะห์สภาพปัจจุบนั จุดอ่อน จุดแขง็ โอกาส ภาวะคุกคาม จากปัจจยัภายในและ
ภายนอก รวมถึงการมองอนาคตโดยพิจารณาจากแผนของพฒันามหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา ซ่ึงการสร้างวสิัยทศัน์ในการบริหารงานตอ้งเร่ิมสร้างวสิัยทศัน์จากผูบ้ริหารสูงสุดของ
หน่วยงาน และหวัหนา้งาน เพราะหวัหนา้งานจะเป็นผูน้ านโยบายไปปฏิบติัไดใ้นงานของตน 
ผูบ้ริหารและหวัหนา้งานควรร่วมกนัก าหนด วสิัยทศัน์ในการบริหารงานองคก์ร วสิัยทศัน์ตอ้ง
ชดัเจนเป็นเชิงบวกและน าไปสู่แผนปฏิบติัการ5-10 ปีขา้งหนา้   

3.3 ก าหนดทิศทางและเป้าหมายการใหบ้ริการร่วมกนั 
ส านกัวทิยบริการฯตอ้งมองไปในอนาคต ผูบ้ริหารและบุคลากรทุกคนร่วมกนั 

สร้างวสิัยทศัน์และทิศทางขององคก์ร ใหช้ดัเจนและสอดคลอ้งกบัเป้าหมาย วสิัยทศัน์ของ
มหาวทิยาลยั และของส านกัวทิยบริการฯ โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ เนน้จากบนลงล่าง และ
จากล่างข้ึนบน การก าหนดเป้าหมายตอ้งมีการก าหนดตวัช้ีวดัไปพร้อมกนัดว้ยและตอ้งพิจารณาถึง
อุปสรรคท่ีจะขดัขวางความส าเร็จของการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ดว้ย ดงัจะเห็นไดจ้าก นโยบาย
การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 

3.4 ก าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการใหช้ดัเจน 
ตอ้งมีการก าหนดกลุ่มผูเ้ขา้ใชส้ านกัวทิยบริการฯใหช้ดัเจน และครอบคลุม วา่ 
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ประกอบไปดว้ยบุคคลกลุ่มใดและผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่มมีเป้าหมายอยา่งไร ไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการภายใน 
ไดแ้ก่ คณาจารย ์นิสิต นกัศึกษา และบุคลากร

ผูใ้ชบ้ริการภายนอก ไดแ้ก่ คณาจารยท่ี์เกษียณอายรุาชการแลว้ ศิษยเ์ก่า สมาชิกใน 
ชุมชน ผูป้กครอง และประชาชนทัว่ไป 

3.5 จดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม 
ส านกัวทิยบริการฯตอ้งด าเนินการจดัหาทรัพยากรใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้

ในแต่ละกลุ่ม ทั้งภายในและภายนอก โดยมีการวางนโยบายในการจดัหาทรัพยากรอยา่งเป็นระบบ 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบังบประมาณท่ีไดรั้บนโยบายในการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1.   สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต โด ย
ยดึถือหลกัเกณฑใ์นการเลือกดงัน้ี 

1.1 จดัหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีเหมาะสมให้กบัผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะใชไ้ดใ้น 
เวลาท่ีตอ้งการ 

1.2 จดัหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีดีท่ีสุด ส าหรับคนจ านวนมากท่ีสุด และดว้ย
การใชเ้งินนอ้ยท่ีสุด 

1.3 ส านกัวทิยบริการฯ มีหนา้ท่ีและความรับผดิชอบในการใหบ้ริการแก่ 
ประชาชน ไดแ้ก่ ส่ิงพิมพ ์โสตทศัน์วสัดุ และวสัดุอิเล็กทรอนิกส์ 

1.4 การเลือกโดยยดึหลกัวา่จะตอ้งเป็น ทรัพยากรสารสนเทศ ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สนใจ ใหค้วามรู้ ใหส้ติปัญญาและความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

1.5 ศึกษาทอ้งถ่ินดว้ยความเอาใจใส่ และพยายามจดัทรัพยากรสารสนเทศ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีก าลงัใช ้หรือท่ีอาจจะชกัชวนใหม้าใชห้นงัสือได ้

1.6 จดัหาหนงัสือใหแ้ก่ผูอ่้านในปัจจุบนัและผูอ่้านท่ีจะอ่านในอนาคต สนอง 
ความตอ้งการของ บุคคล ทัว่ไป ใหม้าก ท่ีสุด ท่ีจะท าได ้ รวมทั้ง คาดคะเนล่วงหนา้วา่ บุคคลนั้น
ตอ้งการอะไรบา้ง 

1.7 อยา่ไดล้ะเลยบุคคลผูห้น่ึงผูใ้ดในทอ้งถ่ิน ไม่วา่ผูน้ั้นจะเป็นบุคคลเช้ือชาติ 
ใด สัญชาติใดมีอาชีพอยา่งไร นบัถือศาสนาใด และมีแนวความคิดเห็นหรือนบัถือขนบธรรมเนียม
ประเพณีอยา่งไร  

1.8 จดัหาหนงัสือซ่ึงจะมีผูใ้ช้ นอ้ย  แต่ ผูใ้ชเ้หล่านั้น จะใชห้นงัสือเพื่อท า
ประโยชน์ใหแ้ก่สังคม  

1.9 เลือกทรัพยากรสารสนเทศท่ีจะส่งเสริมพฒันาการ และท าใหชี้วติมี 
ความหมายและคุณค่ามากยิง่ข้ึน 
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1.10 จดัหาหนงัสือทุกเล่ม หรือบางเล่ม แต่ใหไ้ดส้ัดส่วนท่ีเหมาะสม 
1.11หนงัสือของหอ้งสมุดนอกจากจะใหเ้ป็นไปตามหลกัสองประการคือ  

วตัถุประสงคแ์ละความตอ้งการแลว้ ตอ้งใหมี้คุณภาพสูงดว้ย 
ขั้นตอนที ่4 ส ารวจความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
 4.1 จดัตั้งคณะท างานเพื่อส ารวจความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ 
  มีการตั้งคณะท างานเพื่อด าเนินการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ทั้งผูใ้ช้
ภายนอกและผูใ้ชภ้ายใน ประกอบไปดว้ย รองผูอ้  านวยการ และหวัหนา้งานโดยพิจารณาความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั ในการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ใช้
แบบส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งจดัท ากล่องรับความคิดเห็น จดัท าเวบ็บอร์ดของ
ส านกัใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส่ื้อสาร พดูคุย  หรือแมแ้ต่การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคลในการใหบ้ริการต่างๆ 
เช่น ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ การท างานของบุคลากร 
หรือปัญหาความล่าชา้ในการใหบ้ริการผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

4.2 ตั้งประเด็นค าถามและส ารวจใหต้รงกบัเป้าหมาย 
คณะท างานมีการตั้งประเด็นท่ีตอ้งการในการถามและส ารวจใหต้รงกบัเป้าหมาย

ของผูใ้ชบ้ริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต นอกจากน้ีตอ้งก าหนดความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายของมหาวทิยาลยั มีการติดตามสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการ ทั้งท่ีเป็น
ผูใ้ชบ้ริการภายในและภายนอก เช่น ผูท่ี้มาร้องเรียนการใหบ้ริการ หรือผูท่ี้มีขอ้เสนอแนะและอ่ืนๆ 
ขอ้มูลท่ีไดช่้วยใหผู้บ้ริหารเขา้ใจการรับรู้ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อส านกัวทิยบริการฯ 
เป็นตน้  

4.3 ส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยใชแ้บบสอบถาม และการสังเกตพดูคุย 
คณะท างานจดัท าแบบสอบถามใหง่้ายและชดัเจนในการตอบ  ใชแ้บบสอบถามพึง 

พอใจและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พร้อมการสัมภาษณ์ พดูคุย และสังเกตผูใ้ชบ้ริการ โดยมี
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการทั้งภายใน ไดแ้ก่ นิสิต นกัศึกษา  ผูบ้ริหาร คณาจารย ์และบุคลากร รวม  680 คน
และผูใ้ชบ้ริการภายนอกหอ้งสมุดอีก 58  คน ดงัตวัอยา่งในภาคผนวก ค 

4.4 คณะท างานก าหนดความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ 
หลงัจากไดข้อ้มูลความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเรียบร้อยแลว้ คณะท างานสรุปผล 

ความตอ้งการเพื่อน ามาก าหนดความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการโดยน าเขา้ท่ีประชุมของ  
ส านกัวทิยบริการฯ เพื่อร่วมกนัพิจารณา ในประเด็นต่างๆ เช่น การลดขั้นตอนการใหบ้ริการยมื-คืน 
การมีจุดเช่ือมต่อท่ีมีประสิทธิภาพ การเพิ่มท่ีนัง่อ่าน ผูใ้หบ้ริการควรมีจิตบริการ เป็นตน้ 
นอกจากนั้นคณะท างานยงัสอบถามความคิดเห็นและความตอ้งการ ของผูใ้หบ้ริการดว้ย เพื่อปลูกฝัง
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ความคิดในการใหก้ารบริการท่ีดี โดยมีกระบวนการกระตุน้ใหบุ้คลากรเห็นความจ าเป็นในการ
เปล่ียนแปลง เช่น การจดัสัมมนา การก าหนดใหมี้วาระเก่ียวกบัการประกนัคุณภาพ และเร่ืองของ
คุณภาพในการประชุมประจ าเดือนทุกคร้ังเป็นประจ า รวมทั้งการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
พฒันาคุณภาพงานผา่นเวบ็บอร์ดของส านกัวทิยบริการฯ 
ขั้นตอนที ่5สร้างทมีน าร่อง 
 5.1 ผูบ้ริหารและคณะท างานตั้งทีมน าร่องโดยทีมประกอบดว้ยหวัหนา้งาน 4 งาน 
ไดแ้ก่ งานสนบัสนุนทัว่ไป งานจดัการสารสนเทศ งานส่งเสริมการเรียนรู้ และงานเทคโนโลยแีละ
นวตักรรม และลูกทีมประกอบดว้ยบุคลากรงานละ 1 คน รวมเป็น 8 คน โดยในการคดัเลือกหวัหนา้
ทีมนั้นไดพ้ิจารณาบุคคลท่ีมีความอาวโุส และเป็นผูท่ี้เพื่อนร่วมงานใหค้วามไวว้างใจ และยอมรับ
มากท่ีสุดรวมทั้งสามารถท างานเขา้กนัไดก้บัทีม  

5.2 ก าหนดหนา้ท่ีใหช้ดัเจนสอดคลอ้งกบัภาระงาน 
มีการก าหนดหนา้ท่ีของทีมคือ ศึกษาและคดัเลือกประเด็นท่ีคาดวา่หากมีการน ามา 

ปรับปรุงแกไ้ขในการปฏิบติังานแลว้มีโอกาสจะประสบความส าเร็จสูง และเร่ืองนั้นๆ ตอ้งไดรั้บ
ความเห็นชอบจากหวัหนา้ทีมนั้น และเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ จากผูต้อบแบบ และ
การสังเกต พดูคุย ไดมี้การตกลงกนัในทีมโดยการวเิคราะห์ประเด็นปัญหาท่ีคิดวา่น่าจะตอ้งเร่ง
ด าเนินการใหเ้ร็วท่ีสุดและในขั้นตอนน้ีมีการใหอ้ านาจในการด าเนินงานและก าหนดหนา้ท่ี
รับผดิชอบอยา่งชดัเจน โดยมีการก าหนดหนา้ท่ีดงัน้ี 

5.2.1 หวัหนา้ทีมมีหนา้ท่ีควบคุม ดูแล ใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปตามท่ีไดต้กลงกนั 
ตามแผนงาน PDCA และมีการจดัอุปกรณ์อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ทีม 

5.2.2 ลูกทีมมีหนา้ท่ีในการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปตามแผนงานโดยมีหนา้ท่ีร่วมกบั 
หวัหนา้ทีมในการร่วมกนัระดมสมองในการวเิคราะห์และร่วมแกไ้ขปัญหาโดยใชผ้งักา้งปลา 
(Cause and Effect Diagram) 

แลว้เสนอวธีิการปรับปรุงงานท่ีเป็นปัญหา พร้อมกิจกรรม ระยะเวลาและการ
ประเมินผล โดยมีผูรั้บผดิชอบชดัเจน 

5.3 จดัฝึกอบรมการท างานเป็นทีม 
มีการจดัการฝึกการท างานเป็นทีมโดยเชิญวทิยากรเขา้มาร่วมใหค้  าปรึกษาและ

แนะน าการท างานตามกระบวนการของการบริหารงานแบบทีคิวเอม็อีกคร้ัง  ทีมงาน ตอ้งร่วมมือกนั
ท างานกลุ่ม/ฝึกการตดัสินใจเรียนรู้กระบวนการแกปั้ญหาฝึกอบรมสมาชิกในทีม ในเร่ืองการ
แบ่งปันความรู้ ความเขา้ใจปัญหาอยา่งชดัเจน และใชข้อ้เทจ็จริงในการแกปั้ญหา การฝึกอบรมจะท า
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ใหส้มาชิกในทีมทุกคนเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของผูน้ าทีม และสมาชิกในทีมไดอ้ยา่งถ่องแท ้และเกิด
ความเช่ือมัน่ในการท างานเป็นทีมต่อไป 
 

 
  

ภาพที ่14การอบรมเร่ืองการแก้ปัญหาในการบริหารงานแบบทคีิวเอม็  
 

5.4 สร้างโครงการน าร่อง 1 กระบวนงานโดยเลือกปัญหาท่ีส าคญัและมีผลกระทบต่อ
การใหบ้ริการเพื่อหาแนวทางการแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุดโดยใชว้งจร PDCAจากแบบสอบถามพบวา่เร่ือง
ความล่าชา้ในการวเิคราะห์หนงัสือ เป็นเร่ืองท่ีส่งผลกระทบกบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บหนงัสือตามเวลาท่ีตอ้งการ ทีมงานไดป้รึกษากนัแลว้เห็นวา่ประเด็นปัญหาน้ีมี
โอกาสท่ีจะไดรั้บการแกไ้ขไดอ้ยา่งสะดวก 

วธีิการด าเนินการคือ กระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ไดถู้กน ามาปฏิบติัใน 
ดา้นการประชุม ปรึกษาหารือ วางแผนจดัท าผงักา้งปลา ( Cause and Effect Diagram) เพื่อวเิคราะห์
ปัญหา แสดงขั้นตอนการปรับปรุงงานในการแกปั้ญหา มีแผนการด าเนินงานโดยระบุเวลา  และการ
ประเมินผล เสร็จแลว้รายงานผลความกา้วหนา้ในการท างานในการประชุมส านกัวทิยบริการฯ เพื่อ
เปิดโอกาสใหบุ้คลากรในส านกัไดแ้สดงความคิดเห็นพร้อมใหข้อ้เสนอแนะ และน าขอ้คิดเห็นมา
ปรับปรุงแกไ้ขต่อไป โดยมีรายละเอียดดงัภาพท่ี 15 และตารางท่ี 12 



 
 

 
 
 
 
 

การจัดหาทรัพยากรไม่ต่อเน่ือง 
อุปกรณ์ 

ขาดทกัษะ 

ขั้นตอนการปฏิบัต ิ
- ความกระตือรือร้น 
- การปฏิบัติงานมากกว่า 1 หน้าที่ 

ความผดิพลาดของการ
ปฏิบติังาน 

การล าดบัความส าคญัของงาน 

ขาดความเข้าใจในกระบวนการ
ท างาน 

การท างานของNetwork 
ขัดข้อง - หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 

- Internet 

การใช้ระบบ 
VTLS - ISBN ไม่รองรับ 

- A/An/The 

ผลผลติของงานน้อย 
 

สมรรถนะของเคร่ืองคอมพวิเตอร์ 
- การประมวลผลล่าช้า 

- ความใฝ่รู้  การฝึกฝน 

 

การท างานยงัไม่เป็นระบบ 

- ความสามารถในการเรียนรู้เฉพาะ
บคุคล 

ภาพที ่15 ผงัก้างปลา (Cause and Effect Diagram) ปัญหาความล่าช้าในการวเิคราะห์หนังสือ 

คน เครือข่าย 

ปัญหาความล่าช้าใน
การวเิคราะห์หนังสือ 
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ตารางที ่12 การปรับปรุงงานจัดการสารสนเทศ (ปัญหาความล่าช้าในการวเิคราะห์หนังสือ)  

สาเหตขุองปัญหา กิจกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผูร้บัผิดชอบ 

1.  คน     

1.1 ขาดทกัษะ - ก าหนดมาตรฐานการท างาน 20  ช่ือ มิ.ย.  52  บุคลากรปฏิบติังานตามเกณฑก์ าหนด นางศิริรัตน์ 
 เร่ือง / วนัในการปฏิบติังาน โดยการให ้ - พ.ค. 53 มาตรฐานในการวเิคราะห์หนงัสือ  20   
 ด าเนินงานใหเ้สร็จส้ินทุกขั้นตอน  ช่ือเร่ือง / วนั  
- ความสามารถในการเรียนรู้ วนัต่อวนัแลว้ตรวจสอบขอ้ผดิพลาด    
เฉพาะบุคคล ของงานท่ีเกิดข้ึนทนัทีเพราะจะท า    
-  ความใฝ่รู้การฝึกฝน ใหท้ราบจุดท่ียงัผดิพลาดไดท้นัที    
 ซ่ึงจะสามารถแกไ้ขไดเ้ฉพาะจุด    
 เฉพาะบุคคล    
1.2  ขั้นตอนการปฏิบติังาน - ควรมีการจดัอบรมบุคลากรใหเ้รียนรู้   มีบุคลากรในส่วนงานอ่ืนๆ  ช่วย นางสาวเครือวลัย ์
- ความกระตือรือร้น งานวเิคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศโดย  ปฏิบติังานวเิคราะห์ทรัพยากร  
- การปฏิบติังานมากกวา่ 1 
หนา้ท่ี 

ใหส้ามารถท่ีจะด าเนินการแทนกนัได ้    

 มากกวา่ 2 คน    
1.3  ความผดิพลาดของการ
ปฏิบติังาน 

- ความละเอียดรอบคอบในการ
ปฏิบติังาน  มีสมาธิ 

 ความถูกตอ้งและคุณภาพของงานท่ี
ส าเร็จ 

นางสาวโบว ์
นางสาววราภรณ์ 
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สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

2.  การจัดหาทรัพยากรไม่     
ต่อเน่ือง     
2.1  ผลผลิตของงานนอ้ย 1. จดัหาทรัพยากรตอ้งมีความสม ่าเสมอ  1. สถิติการปฏิบติังาน น.ส.ชุมภู   
2.2  ขาดความเขา้ใจใน 2.  ศึกษาการท างานรูปแบบการลง  2. ความถูกตอ้งการลงรายการทาง และนายดิษพงศ ์ 
กระบวนการท างาน รายการอยา่งถูกตอ้ง  บรรณานุกรมเบ้ืองตน้  
 3.  ปรับพฤติกรรมการท างาน  3.  การล าดบัความส าคญัของงาน  
 4.  การปรับเปล่ียนหนา้ท่ี/ภาระงานของ  ทั้งหมดให ้  
 บุคลากร  อยูใ่นกรอบและกระบวนการท างานท่ี  
   ไดก้ าหนดไว ้  
   4.  บุคลากรสามารถปฏิบติังานได ้  
   มากกวา่ 1 คน ต่อ 1 งาน  
2.3การล าดบัความส าคญั  1. การล าดบัความส าคญัของงานทั้งหมด มิ.ย.  52  1.  ขั้นตอนการไหลของงานและสถิติ  
ของงาน ใหอ้ยูใ่นกรอบและกระบวนการท างาน - พ.ค. 53 การปฏิบติังาน  
 ท่ีไดก้  าหนดไว ้    
2.4 การท างานยงัไม่เป็นระบบ 1. ตรวจสอบกระบวนการปฏิบติังาน  1.  ล าดบัความส าคญัของงานใหอ้ยูใ่น น.ส.วรัิตกานต ์ 
 ของงานจดัหา  กรอบและกระบวนการท่ีก าหนดไว ้  
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ตารางที ่12 การปรับปรุงงานจัดการสารสนเทศ (ปัญหาความล่าช้าในการวเิคราะห์  (ต่อ)
หนังสือ) 

 



 
 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

3.  เครือข่าย     
3.1 การท างานของNetwork      
ขดัขอ้ง     
- หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 1.  แจง้ไปยงัหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ    
- Internet  มิ.ย.  52    
3.2 การใชร้ะบบ VTLS  - พ.ค. 53   
- ISBN ไม่รองรับ 1.  แกไ้ขโดยใชว้ธีิสืบคน้จากหวัขอ้อ่ืนๆ    1.  บรรณารักษง์านวเิคราะห์ทรัพยากร นายสัญญา 
 เช่น  ช่ือเร่ือง  ช่ือผูแ้ต่ง  สารสนเทศลงรายการเพิ่ม ใน Tag 246    
- A/An/The 2.  ลงรายการเพิ่มใน Tag 246  ช่วยการ  เพื่อช่วยการสืบคน้ขอ้มูล  
 สืบคน้ทรัพยากร    
4.  อปุกรณ์     

4.1  สมรรถนะของเคร่ือง 1.  จดัหาคอมพิวเตอร์ท่ีมีความสามารถ มิ.ย.  52  1.  ปรับเปล่ียนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช ้ นายสัญญา 
คอมพิวเตอร์ และเหมาะสมกบัการปฏิบติังาน - พ.ค. 53 ในการปฏิบติังาน  
- การประมวลผลล่าชา้     
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ตารางที ่12 การปรับปรุงงานจัดการสารสนเทศ (ปัญหาความล่าช้าในการวเิคราะห์  (ต่อ)
หนังสือ) 
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การจดัตั้งทีมน าร่องการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในลกัษณะน้ีจะมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน
มากมาย อนัจะส่งผลใหเ้กิดความร่วมมือ ประสานสัมพนัธ์ภายในหน่วยงานและเปล่ียนแปลงทศันคติดา้น
ต่างๆ ท าใหผู้บ้ริหารไดรั้บรู้ปัญหาภายในท่ีไม่เคยตระหนกัมาก่อน เป็นปัญหาท่ีเกิดกบับุคลากรท่ีตอ้งคอย
แกปั้ญหาการปฏิบติังานวนัต่อวนั เม่ือมีการจดัตั้งทีมงาน บุคลากรเกิดความรู้สึกวา่ปัญหาของตนจะไดรั้บ
การแกไ้ข ทุกส่ิงทุกอยา่งจะดีข้ึน ท าใหมี้การพดูคุย แลกเปล่ียนความคิดเห็น การท างานต่างๆ มีความร่วมมือ
ง่ายข้ึน   บุคลากรตระหนกัในเร่ืองการปรับปรุงงานใหดี้ข้ึน ผลท่ีไดคื้อผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและ
บุคลากรมีความเช่ือมัน่ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัในการท างานมากข้ึน 

 
ขั้นตอนที ่6ก าหนดแผนกลยุทธ์การด าเนินงานทคีิวเอม็  

6.1 ผูบ้ริหารและทีมงานเขียนแผนกลยทุธ์ การด าเนินงานทีคิวเอม็ 3  ปี โดยพิจารณาจากเร่ืองท่ี 
เป็นไปไดแ้ละมีเป้าหมายท่ีจะท าไดโ้ดยก าหนด รายละเอียดของทรัพยากรสารสนเทศ การบริการ และความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

จากการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแลว้ผูบ้ริหารและทีมงานตอ้งวางแผนการ
ด าเนินงานจะเป็นแผนก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานส าหรับผูป้ฏิบติังาน เป็นแผน 3 ปีซ่ึงการท่ี
ผูป้ฏิบติังานมีทิศทางในการท างานชดัเจนจะท าใหส้ามารถด าเนินงานไปสู่เป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
การก าหนดแผนการด าเนินงานส าหรับการบริหารงานแบบทีคิวเอม็นั้นมีวธีิการคือ ก าหนดแผนการ
ด าเนินงานใหมี้ความยดืหยุน่สามารถปรับเปล่ียนได ้โดยพิจารณาและทบทวนภารกิจของส านกัวทิยบริการฯ 
จากแผนงานต่างๆ เช่น แผนกลยทุธ์ แผนปฏิบติังาน เป็นตน้ และมีการแบ่งแผนงานยอ่ยโดยมีกิจกรรม 
ระยะเวลาตวัช้ีวดั เป้าหมาย และผูรั้บผดิชอบ 

6.2 แผนก าหนดจากบนลงล่าง มีการประเมินเป็นระยะ 
ส่ิงท่ีควรพิจารณาคือมีการก าหนดแผนการด าเนินงานตอ้งท าเป็นแผน 3 ปี เพราะการ 

บริหารงานแบบทีคิวเอม็ตอ้งใชเ้วลาอยา่งนอ้ย  3 ปี โดยมีระยะเวลาและการประสานแผนงานท่ีชดัเจน เช่น 
จากระดบับนของโครงสร้างการบริหารงานลงมาระดบัล่าง การท่ีตอ้งวางแผนจากบนลงล่างเน่ืองจากวา่
ในช่วงการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในระยะแรกจ าเป็นตอ้งด าเนินการโดยผูบ้ริหารระดบัสูง เพราะ
จ าเป็นตอ้งใชค้วามรู้ ความเขา้ใจ และการติดตามใหเ้ป็นไปตามกระบวนการเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิภาพในทุกขั้นตอนของกระบวนการ รวมทั้งจดัใหมี้การผสมผสานระหวา่งแผนการบริหารงาน
แบบทีคิวเอม็ และแผนงบประมาณของหน่วยงานนอกจากน้ียงัมีการแบ่งแผนงานยอ่ยๆตามระยะเวลาอีก
ดว้ย ต่อจากนั้นตอ้งมีการประเมินงานเป็นระยะ ปีแรก ทุก 3 เดือน ปีถดัไป ปีละ 2 คร้ัง 

6.3 ผูบ้ริหารและทีมงานก าหนดความตอ้งการและจดัสรรงานตามความเหมาะสม  
ผูบ้ริหารและทีมงานตอ้งท าความเขา้ใจ ขอบเขตของงานตามแผนกลยทุธ์การด าเนินงานที 
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คิวเอม็แลว้ โดยร่วมกนัพิจารณาก าหนดความตอ้งการและแบ่งงานกนัตามความสามารถความสนใจ และ
ความเตม็ใจเพื่อไม่ใหเ้กิดความรู้สึกวา่ถูกบงัคบัหรือตอ้งท า เพราะจะท าใหก้ระบวนการบริหารงานแบบที
คิวเอม็ไม่ประสบความส าเร็จ การจดัสรรงานนั้นพิจารณาจากผลการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เป็นหลกั ซ่ึงส่วนใหญ่พบวา่เป็นปัญหาในเร่ืองของทรัพยากร และการใหบ้ริการเป็นหลกั โดยมีการระดม
ความคิดอยา่งเป็นอิสระของทุกคนในกลุ่มโดยมีแผนกลยทุธ์การด าเนินงานทีคิวเอม็ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แผนกลยุทธ์ทคีิวเอม็ 
ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

ปีการศึกษา 2552– 2554 (แผน 3 ปี) 
ตารางที ่13 แผนกลยุทธ์ทคีิวเอม็  

 

วตัถุประสงค:์     เพื่อใหเ้กิดการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส่งเสริมรูปแบบการคิดของการเรียนรู้ร่วมกนั และเสริมสร้างวฒันธรรมการคิดอยา่งเป็นระบบเพ่ือช่วยปรับเปล่ียน 
พฤติกรรมองคก์ร และมีค่านิยมคุณภาพเพ่ือน าไปสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 
ค านิยาม:    กลยทุธ์ทีคิวเอม็หมายถึง รูปแบบของวตัถุประสงค ์เป้าหมาย นโยบายหลกั และแผนการด าเนินงานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์นกระบวนการทีคิวเอน็อนัจะส่งเสริมและ 
สนบัสนุนใหก้ารด าเนินงานเกิดคุณภาพ โดยเนน้การท างานเป็นทีม และการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
 
ปีการศึกษา เป้าหมาย นโยบาย กลยทุธ์ ตวัช้ีวดั 

2552 
(ระยะเตรียม
ความพร้อม) 

 

1. บุคลากรรู้จกั “การบริหารงานแบบ
ทีคิวเอม็” อยา่งทัว่ถึง และมีการ
ปฏิบติัในหน่วยงาน 
 
 
 

1.1 บุคลากรตระหนกัใน 
ความส าคญัของการบริหารงาน 
แบบทีคิวเอม็ 

(1.1.1) มีการเผยแพร่ความรู้เร่ืองการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
(1.1.2) มีการถ่ายทอดความรู้ภายในหน่วยงานโดยมุ่งประเดน็ท่ี
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
(1.1.3)มีบรรยากาศของการแบ่งปัน แลกเปล่ียนความรู้และ
แกไ้ขปัญหาร่วมกนั 
 

มีการด าเนินงานตามกล
ยทุธ์ขอ้ท่ี (1.1.1), 
(1.1.2)และ(1.1.3)  
ไดค้ะแนนไม่นอ้ยกวา่
ร้อยละ 70 
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ตารางที ่13 แผนกลยุทธ์ทคีิวเอม็(ต่อ) 

 

ปีการศึกษา เป้าหมาย นโยบาย กลยทุธ์ ตวัช้ีวดั 
2552  

(ระยะเตรียม
ความพร้อม) 
     (ต่อ) 

2. ส านกัวิทยบริการฯ มีนโยบายการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็ 

2.1 ผูบ้ริหารก าหนดนโยบายการ   
    บริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
 
 
2.2 มีการใชก้ารบริหารงานแบบที 
คิวเอม็ภายในหน่วยงานโดยใช ้
เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
 
 
 
 

(2.1.1) มีนโยบายการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ โดยก าหนด
วิสัยทศัน์ ทิศทาง และเป้าหมายของการใหบ้ริการร่วมกนั 
 
 
(2.2.1) มีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศหรือเคร่ืองมืออ่ืนๆ    
ช่วยสนบัสนุนใหทุ้กคนในหน่วยงานสามารถ 
 ส่ือสารเช่ือมโยงกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
(2.2.2) เทคโนโลย/ีเคร่ืองมือท่ีใชก่้อใหเ้กิดคลงัความรู้ของ 
หน่วยงานท่ีทุกคนในองคก์รสามารถเขา้ถึงได ้
(2.2.3) ส านกัวิทยบริการฯ เผยแพร่องคค์วามรู้เร่ือง 
การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ผา่นเวบ็บอร์ดและกิจกรรม  
morning talk 

มีการด าเนินงานตามกล
ยทุธ์ขอ้ท่ี (1.1.1), (1.1.2), 
(1.1.3), (2.2.1), 
(2.2.2)และ(2.2.3)  ได้
คะแนนไม่นอ้ยกวา่ร้อย
ละ 80 
 

2553 
(ระยะวาง 
รากฐานของ
ทีคิวเอม็) 

1.ส านกัวิทยบริการฯ ด าเนินงานโดยใช้
กระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 

1.1 ผูบ้ริหารและคณะท างานมีการ
วางแผนตามกระบวนการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
 
 
 
 

(1.1.1) ส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
(1.1.2)ด าเนินงานตามวงจร PDCA 
(1.1.3) จดัประชุมคณะท างานทุก3,6 เดือน เพ่ือสรุป 
ประมวลผล และติดตามความกา้วหนา้การด าเนินงาน  
(1.1.4) เชิญวิทยากรมาบรรยายและเป็นท่ีปรึกษาปีละ 2 คร้ังเพ่ือ
ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง ตรงกนั 
 

มีการด าเนินงานตามกล
ยทุธ ์
ขอ้ท่ี (1.1.1), (1.1.2), 
(1.1.3) และ(1.1.4)ได้
คะแนนไม่นอ้ยกวา่ร้อย
ละ 90 
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ตารางที ่13 แผนกลยุทธ์ทคีิวเอม็(ต่อ) 

 

ปีการศึกษา เป้าหมาย นโยบาย กลยทุธ์ ตวัช้ีวดั 
2553 

(ระยะวาง 
รากฐานของที
คิวเอม็)(ต่อ) 

 

1.ส านกัวิทยบริการฯ ด าเนินงานโดย
ใชก้ระบวนการบริหารงานแบบทีคิว
เอม็ (ต่อ) 

1.2น าผลการประเมินไปปรับใช ้
ในการพฒันาการบริหารงาน 
แบบทีคิวเอม็ในส านกัวิทยบริการฯ 

(1.2.1) มีการปรับปรุงการบริหารงานแบบทีคิวเอม็โดย 
การน าผลประเมินมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง 

มีการด าเนินงานตามกล
ยทุธ ์
ขอ้ท่ี (1.1.1) , (1.1.2), 
(1.1.3) และ(1.2.1)ได้
คะแนนไม่นอ้ยกวา่ร้อย
ละ 90 

2554 
(ระยะสร้าง
ความมัน่คงและ
บูรณาการ
กระบวนการ ) 

1. ส านกัวิทยบริการฯเป็นองคก์รแห่ง
คุณภาพดว้ย การบริหารงานแบบที
คิวเอม็โดย 
    -ผูบ้ริหารสามารถตรวจวินิจฉยั
ผลงานการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบ 
-บุคลากรทุกระดบัจะมีกระบวนการ
ปฏิบติังานใหมี้คุณภาพสูงข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง 
 

1.1ส านกัวิทยบริการฯมีการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็และ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณค่าตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เพ่ือใหเ้กิดความ
พึงพอใจสูงสุด 
 
 
 
 

 (1.1.1)ส านกัวิทยบริการฯประเมินผลของการบริหารงานแบบ
ทีคิวเอม็ ทุก 6 เดือน พร้อมสรุปผล  ปัญหา ขอ้จ ากดั และ
แนวทางแกไ้ขเพ่ือน าไปปรับปรุงต่อไป 
(1.1.2) ส านกัวิทยบริการฯประเมินผลการปฏิบติังาน 
ประจ าปีของบุคลากรใหค้รอบคลุมผลการปฏิบติังานตาม 
ลกัษณะงานและภาระงานท่ีก าหนด 
 

มีการด าเนินงานตามกล
ยทุธ์ขอ้ท่ี (1.1.1) และ
(1.1.2)ไดค้ะแนนร้อยละ 
100 
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ขั้นตอนที ่7 การจัดตั้งทมีย่อยและสร้างความสัมพนัธ์ของทมีย่อย 
 7.1 ด าเนินการจดัตั้งทีมยอ่ยและปฏิบติั 
  หลงัจากไดด้ าเนินการจดัตั้งคณะท างานเพื่อน าร่องเพื่อเป็นตน้แบบส าหรับ
กระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็แลว้ ขั้นตอนต่อไปเป็นการด าเนินการจดัตั้งทีมยอ่ย โดยแต่งตั้ง
จากหวัหนา้งาน 4 กลุ่มงาน เป็นหวัหนา้ทีม และมีลูกทีมท่ีอยูใ่นสังกดังานของแต่ละงานเพื่อให้
บุคลากรทุกคนไดด้ าเนินงานทัว่ทั้งส านกัวทิยบริการฯ ไดแ้ก่ งานส่งเสริมการเรียนรู้ งานสนบัสนุน
ทัว่ไป งานจดัการสารสนเทศ และงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม  มีการใหอ้ านาจในการด าเนินงานและ
ก าหนดหนา้ท่ีรับผดิชอบอยา่งชดัเจน ทีมงานยอ่ยจะด าเนินงานโดยใชแ้นวทาง PDCA ไดแ้ก่ การ
วางแผนเพื่อก าหนดและเลือกวธีิการปรับปรุงคุณภาพงานตามวสิัยทศัน์และภาระงาน มีการลงมือ
ปฏิบติั ทีมงานยอ่ยเลือกประเด็นปัญหาท่ีส าคญัจากการส ารวจผูใ้ชบ้ริการแลว้จดัท าเป็นเอกสารสรุป 
และรายงานใหท่ี้ประชุมทราบ ทีมงานยอ่ยเร่ิมกระบวนการแกปั้ญหาโดยมีการจดัท า ผงักา้งปลา (Cause 
and Effect Diagram) เป็นแผนผงัท่ีใชใ้นการวเิคราะห์คน้หาสาเหตุต่าง ๆวา่ มีอะไรบา้งท่ีมาเก่ียวขอ้ง
กนัสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกนัอยา่งไรจึงท าใหผ้ลปรากฏตามมาในขั้นสุดทา้ยน าไปด าเนินการและมีการพดูคุย 
ปรึกษาหารือเป็นระยะๆ มีการวดัประเมินผลการด าเนินงานโดยมีการรายงานในรูปแบบภาพ แผนภูมิ 
และกราฟ อภิปรายเพื่อสรุปแนวทางการด าเนินการใหเ้ป็นมาตรฐาน แต่ละทีมยอ่ยสะทอ้นผลเก่ียวกบั
ปัญหาและประสบการณ์ท่ีไดเ้รียนรู้  ซ่ึงจะท าใหทุ้กกลุ่มมองภาพไดค้รอบคลุมมากข้ึนและเกิดความคิด
เป็นเอกภาพดงัภาพท่ี 16 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการให ้                                        ขาดความรู้ท่ีใหบ้ริการ 
บริการหลายขั้นตอน               ขาดความถูกตอ้งแม่นย  า                                             ทศันคติในการบริการ 
 
มีภูมิทศัน์ท่ีอ านวยความสะดวก                         ขาดเทคโนโลยีท่ีช่วยในการท างาน 
                                                                                     พื้นท่ีนัง่อ่านไม่เพียงพอ 
                                                                                                                                                         ขาดเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
                                                                                                                                                                           ท่ีทนัสมยั 
 

 
 ภาพที ่16 ผงัก้างปลา ( Cause and Effect Diagram) งานส่งเสริมการเรียนรู้ 
 
 
 
 
 

บุคลาก
ร 

งานบริการ 

อาคาร
สถานที ่  เทคโนโลยี 

กระบวนการ
ให้บริการ 



 

 

 
 

งานส่งเสริมการเรียนรู้ 
ตารางที ่14ปัญหาการให้บริการ 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

1. บุคลากร 
    1.1 การมีทศันคติท่ีดี
ในการใหบ้ริการ 
         -ความมีมิตรไมตรี
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
        -มีความสุภาพ เตม็
ใจในการใหบ้ริการ 
1.2 ขาดความรู้ท่ี
ใหบ้ริการ 
       -ควรมีความรู้
ความสามารถท่ีช่วย
แกปั้ญหาใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการได ้
 
 

 

1.เชิญวทิยากรมาบรรยายเร่ือง จิต
บริการ / บุคลากรเขา้ร่วมอบรม เร่ือง
การใหบ้ริการ ภายนอกมหาวทิยาลยั 
 
 
 
2.ใหบุ้คลากรเขา้ร่วมอบรมเร่ืองการ
สืบคน้ขอ้มูล/ทกัษะดา้นวชิาชีพ
หอ้งสมุด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 มิ.ย. 52 – 30 พ.ค. 53 

 

-การร้องเรียนเร่ืองการใหบ้ริการจาก
ผูใ้ชบ้ริการลดลง 
-ผูใ้ชบ้ริการเขียนขอ้เสนอแนะ/ชมเชย
จากหลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซต ์ตูรั้บ
ขอ้เสนอแนะ เป็นตน้ 
 
-แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 
 

 
-รองผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริหาร 
-นส.ชุมภู  
-นางศิริรัตน์   
-นส.ชไมพร   
-นายชยัรัตน์   
-นกัศึกษาฝึกงาน 
5 คน 
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ตารางที ่14 ปัญหาการให้บริการ (ต่อ) 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

2. ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 
2.1มีความถูกตอ้งแม่นย  า 
   -มีความชดัเจนของ
ขอ้มูลต่างๆเก่ียวกบัการ
บริการ ณ. จุดบริการ 
2.2มีความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 
      -มีการใหบ้ริการเชิง
รุกเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ   
 -การใหบ้ริการ
ตลอดเวลา เช่น  
ฐานขอ้มูลออนไลน์  
 - มีช่องทางท่ีสะดวกใน
การติดต่อ 
 

1. จดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้ เร่ือง
การใหบ้ริการกบับุคลากร 
2. จดักิจกรรม L to C เพื่อไปพบปะกบั
คณาจารย ์นิสิต นกัศึกษา และบุคลากร
ตามหน่วยงานต่างๆ 
3. ลดข้ึนตอนกระบวนการยมื-คืนให้
รวดเร็วข้ึน 
4. ตรวจสอบการใชง้านฐานขอ้มูล
ออนไลน์อยา่งสม ่าเสมอ 
5. จดัใหมี้ช่องทางการติดต่อส่ือสาร
หลายช่องทางเช่น โทรศพัท ์เวบ็บอร์ด 
เป็นตน้ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 มิ.ย. 52 – 30 พ.ค. 53 

-บุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจและ
สามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองการใหบ้ริการ
ได ้
-ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลใหม่ๆของ
ส านกัวทิยบริการฯไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ 
-ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการยมื-
คืนท่ีรวดเร็วข้ึน 
-สามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลออนไลน์ได้
ตลอดเวลา 
-ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในช่องทาง
การส่ือสารของส านกัวทิยบริการฯใน
ระดบัมาก 
 
 

-รองผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริหาร 
-นส.ชุมภู  
-นางศิริรัตน์   
-นส.ชไมพร   
-นายชยัรัตน์   
-นกัศึกษาฝึกงาน 
5 คน 
 
 
 
 

155 



 

 

 
ตารางที ่14 ปัญหาการให้บริการ (ต่อ) 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

3. ด้านสถานทีก่ารจัด
สภาพแวดล้อมเพือ่
อ านวยความสะดวก 
    3.1 ขาดการจดัภูมิทศัน์
ท่ีอ านวยความสะดวก 
    3.2 พื้นท่ีนัง่อ่านไม่
เพียงพอ 
4. ด้านเทคโนโลยี 
    4.1 ขาดเทคโนโลยท่ีี
ช่วยในการท างาน 
    4.2 ขาดเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยั 

 

 

1.กิจกรรม 5 ส 
2.จดัภูมิทศัน์ ภายในส านกัวทิยบริการฯ
ใหส้วยงาม 
3.ปรับปรุงพื้นท่ีนัง่อ่านทุกชั้น 
 
 
4. ตรวจสอบสภาพของเทคโนโลยท่ีีใช้
ในการปฏิบติังาน 
5. จดัหาเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี
ทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ สแกนเนอร์ 
ฐานขอ้มูลต่างๆ เป็นตน้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 มิ.ย. 52 – 30 พ.ค. 53 

 

-มีคณะกรรมการประเมินกิจกรรม 5 ส 
-ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่ออาคาร
สถานท่ีในระดบัดี 
-มีพื้นท่ีนัง่อ่านเพิ่มมากข้ึนกวา่ 20 % 
 
 
 
-มีเทคโนโลยใีชใ้นการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
-มีเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัเพิ่ม
มากข้ึน 
 
 

 
-รองผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริการ 
-นส.ชุมภู  
-นางศิริรัตน์   
-นส.ชไมพร   
-นายชยัรัตน์   
-นกัศึกษาฝึกงาน 
5 คน 
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ภาพที ่17 ผงัก้างปลา (Cause and Effect Diagram) งานสนับสนุนทัว่ไป 
 
 
 

งบประมาณ บุคลากร 

งานธุรการ 

ความล่าช้า 

เคร่ืองมอื 

งบประมาณ
อนุมติัล่าชา้ 

งบประมาณไม่
เพียงพอ 

บุคลากรไม่เพียงพอ 
บุคลากรขาดทกัษะ/

ความช านาญ การติดต่อประสานงาน 

อุปกรณ์ส านกังานไม่
ทนัสมยั 
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 งานสนับสนุนทัว่ไป  

 ตารางที ่15 ปัญหางานสนับสนุนทัว่ไป 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

155 

158 



 

 

1. บุคลากร 
1.1 บุคลากรไม่เพียงพอ 
1.2 บุคลากรขาดทกัษะ /  
      ความช านาญ 
1.3 การติดต่อประสานงาน 
-  ภายใน(หน่วยงานภายใน 
มหาวทิยาลยั) 
-  การประสานงานกบั 
คณะกรรมการจดัซ้ือ/จดัจา้ง 
-  ภายนอก (บริษทั, ร้านคา้) 

 
1. จดัอบรมบุคลากร เร่ือง ระบบงานสาร 
บรรณ และ เร่ือง ระเบียบงานพสัดุ การ 
จดัซ้ือ/จดัจา้ง 
2. ถ่ายทอดความรู้ใหก้บับุคลากร และมี 
การฝึกปฏิบติัการใชง้านจริง 
3. จา้งนิสิตช่วยงานและมอบหมายงานท่ี 
จบในขั้นตอนเดียวไม่ตอ้งติดตามผล 
ต่อเน่ือง 
1. แจง้ดว้ยวาจา 
2. แจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร  
(ท าบนัทึกขอ้ความ) 
-  ปัจจยัภายนอก ท่ีสามารถท าเป็น  
เร่ือง ๆ  หรือราย ๆ ไป 
-  ปัจจยัภายนอกไม่สามารถควบคุมได ้ 
    จึงท าไดเ้พียงแจง้ดว้ยวาจา 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 มิ.ย. 52 – 30 พ.ค. 53 

 
-บุคลากรมีความรู้ ความเขา้ใจมากข้ึน 
-ปริมาณงานประจ าของบุคลลดลง 
แต่เวลาท างานอ่ืนๆ เพ่ิมข้ึน 
-ประเมินผลทุก 3 เดือน 
-นิสิตช่วยงานท างานท่ีจบในขั้นตอน 
เดียวไดดี้ 
-การนดัหมาย ติดตามงาน โดยการทาง 
โทรศพัทไ์ดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดี 
-สถานประกอบการบางแห่งตอ้ง 
โทรศพัทแ์จง้หลายรอบ 

 
-รองผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริหาร 
-หวัหนา้
ส านกังาน 
-น.ส.วราภรณ์ 
-น.ส.สุภาภรณ์  
-นกัศึกษาฝึกงาน 
5 คน 
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 ตารางที ่15 ปัญหา งานสนับสนุนทัว่ไป (ต่อ) 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมนิผล ผู้รับผดิชอบ 

2. เคร่ืองมอื 
2.1  อุปกรณ์ส านกังานไม่
ทนัสมยั 

 
1. จดัท าแผนตั้งงบประมาณเพ่ือจดัซ้ือ 
2. มีการบ ารุงรักษาอยา่งสม ่าเสมอ 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 ต.ค.52 – ก.ย. 53 

 

-จดัซ้ืออุปกรณ์ส านกังานท่ีจ าเป็น 
ท าใหก้ารปฏิบติังานรวดเร็ว และส าเร็จทนัตาม
ก าหนด 
-บุคลากรสามารถปฏิบติัอ่ืนๆ เพิ่มข้ึนได ้
-อุปกรณ์ เคร่ืองใชส้ านกังานมีอายกุาร 
ใชง้านเพิ่มข้ึน  
-ประหยดังบประมาณในการจดัซ้ือ 
-ใชง้บประมาณในการจดัซ้ือทรัพยากร 
ท่ีมีความเป็นเร่งด่วนได้ 

 
--รอง
ผูอ้  านวยการฝ่าย
บริหาร 
-น.ส.วราภรณ์ 
-น.ส.สุภาภรณ์  
-นกัศึกษาฝึกงาน 
5 คน 

3. งบประมาณ 
3.1  งบประมาณไม่
เพียงพอ 
3.2  งบประมาณอนุมติั
ล่าชา้ตามล าดบัขั้นตอน 

1. ใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งประหยดั  
และใชใ้หเ้กิดประโยชน์คุม้ค่ามากท่ีสุด      
2. ใชท้รัพยากร อุปกรณ์ ร่วมกนั เช่น 
เคร่ือง Printer 
-  ติดตามทวงถามเร่ืองท่ีขออนุมติั 

 

-ช่วยในการประหยดังบประมาณในการจดัซ้ือ 
-มีรายไดเ้พิ่มข้ึนจากการน าวสัดุ 
ส้ินเปลืองท่ีใชห้มดแลว้ไปจ าหน่าย 
บางเร่ืองยงัตอ้งรอ และใชเ้วลาหลายวนัในการ
อนุมติัแต่ละขั้นตอน 
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 ภาพที ่18 ผงัก้างปลา ( Cause and Effect Diagram) งานจัดการสารสนเทศ 
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การจดัเกบ็ทรัพยากรไม่ถูกต้อง บุคลากร 

ทรัพยากรจดัเกบ็ไม่
ถูกต้อง 

ผู้ใช้บริการหาหนังสือไม่พบ 

ผูใ้ชบ้ริการน าหนงัสือ
ไปเก็บดว้ยตวัเอง 

ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบ
วิธีการคน้หาท่ีถูกตอ้ง 

บุคลากรจดัเก็บ
ทรัพยากรไม่ถูกตอ้ง 

หนงัสือบางส่วนอยูท่ี่
อาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี 

หนงัสือติดคา้งอยูท่ี่
ร้านถ่ายเอกสาร 
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    งานจัดการสารสนเทศ  
ตารางที ่16 ปัญหาทรัพยากรสารสนเทศจัดเกบ็ไม่ถูกต้อง 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

1. บุคลากร 
บุคลากร จดัเก็บทรัพยากรไม่
ถูกตอ้ง 

1. มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของการ
จดัเรียงหนงัสือบนชั้นอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ 

2. ตรวจสอบลิฟตข์นหนงัสือทุกคร้ัง 
และ น าหนงัสือท่ีอยูใ่นลิฟตน์ ามาจดั
ข้ึนชั้นใหเ้รียบร้อย 

 
 
 
 
 
 
ม.ค.53- พ.ค. 53 

-มีความถูกตอ้งการ
จดัเรียงหนงัสือ 
- ในลิฟตไ์ม่มีหนงัสือคา้ง
อยู ่

-รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริการ 
-น.ส.รสสุคนธ์      
-น.ส.เครือวลัย ์     
-น.ส.วรัิตน์กานต ์ 
-นายภูชิต            
 

2. การจัดเกบ็ทรัพยากรไม่
ถูกต้อง 
1. ผูใ้ชบ้ริการน าหนงัสือไปเก็บ

ดว้ยตนเอง 
2. ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบวธีิการ

คน้หาท่ีถูกตอ้ง 

1. จดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์บอกวธีิการ
คน้หาหนงัสือท่ีถูกตอ้งแก่ผูใ้ช ้เช่น 
วธีิการหาหนงัสือบนชั้นตอ้งท า
อยา่งไร ป้ายบอกหมวดหมู่หนงัสือ
เพื่อความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2. ประชาสัมพนัธ์เชิงรุก โครงการช่วย
เพื่อนหาหนงัสือ 

-ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้ใน
การหาหนงัสือบนชั้น
มากข้ึน 
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ตารางที ่16ปัญหาทรัพยากรสารสนเทศจัดเกบ็ไม่ถูกต้อง (ต่อ) 
 

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 

3. ผู้ใช้บริการ หาหนังสือไม่พบ 
1. หนงัสือติดคา้งอยูท่ี่ร้านถ่าย

เอกสาร 
2. หนงัสือบางส่วนอยูท่ี่อาจารย์

และเจา้หนา้ท่ีบางคน 

1. จดับริการเสริม โดยการวางป้ายให้
ผูใ้ชเ้ห็นชดัเจนท่ีเคาน์เตอร์บริการ
ตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ทุกชั้น
และเคาน์เตอร์บริการยมื-คืน 

2. จดัเจา้หนา้ท่ีช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการท่ี
หาทรัพยากรบนชั้นไม่พบแบ่งเป็น 
เชา้ 1 คน เยน็1คน โดยประจ าแต่ละ
ชั้น 

3. มีแบบฟอร์มใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีหา
ทรัพยากรไม่เจอบนชั้นไม่พบ กรอก 
เพื่อท่ีจะใหเ้จา้หนา้ท่ีติดตามให้
ต่อไป 

ม.ค.53- พ.ค. 53 -ผูใ้ชบ้ริการพบหนงัสือ 
หนงัสือท่ีตอ้งการอยูใ่น
ชั้น 
- หนงัสือมีความเป็น
ระเบียบหาง่ายและไม่
เสียเวลาในการคน้หา 

-รองผูอ้  านวยการฝ่ายบริการ 
-น.ส.รสสุคนธ์      
-น.ส.เครือวลัย ์     
-น.ส.วรัิตน์กานต ์ 
-นายภูชิต            
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ภาพที ่19 ผงัก้างปลา (Cause and Effect Diagram) งานเทคโนโลยแีละนวตักรรม 
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ด้านวสัดุ บุคลากร 

ประสิทธิภาพ
ของอุปกรณ์ IT 

ด้านครุภัณฑ์ 
วธีิการด าเนินงาน 

อุปกรณ์/วสัดุ IT 
เก่า และลา้สมยั 

ทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์
ส่วนบุคคล 

งบประมาณ 

การใชง้านคอมพิวเตอร์
และการบ ารุงรักษา 

คอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 

การท างานลดลง 

ครุภณัฑ ์IT 
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การติดตั้งโปรแกรมเสริม

นอกเหนือการท างาน 



 

 

งานเทคโนโลยแีละนวตักรรม 
ตารางที ่17 ปัญหาประสิทธิภาพของอุปกรณ์ IT  

สาเหตุของปัญหา กจิกรรม ระยะเวลา การประเมินผล ผู้รับผดิชอบ 
1. บุคลากร 
1.1  ทกัษะดา้นคอมพิวเตอร์
ส่วนบุคคล 
1.2  การติดตั้งโปรแกรมเสริม 

 
1. การอบรมและใหค้วามรู้ดา้นทกัษะการใช้
งาน และบ ารุงรักษาดว้ยตนเอง 
2. Block IP  

 
 
 
 
 
 
 
ม.ค.53- พ.ค. 53 

 
บุคลากรสามารถใชง้านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ  

 

-นายสญัญา 
-นายอมัพร   
-น.ส.โบว ์ 
-น.ส.ชมพนุูท  2. วธีิการด าเนินงาน 

2.1  รูปแบบการใชง้าน
คอมพิวเตอร์และการ
บ ารุงรักษา 

 
1. การอพัเดตโปรแกรม Anti-Virus เป็น
ประจ า 
2. การใชง้าน PC อยา่งระมดัระวงั 

 
มีการใชง้านท่ีถูกตอ้ง และไม่พบ
ไวรัสในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

3. วสัดุ 
3.1  อุปกรณ์/วสัดุ IT เก่าและ
ลา้สมยั 

 
1. การจดัหาวสัดุส ารองตามความจ าเป็น 
2. จ าหน่ายวสัดุท่ีมีอายกุารใชง้านเกิน 5 ปี 

 
วสัดุอุปกรณ์IT มีความทนัสมยั
และใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. ครุภัณฑ์ 
4.1 คอมพิวเตอร์มี
ประสิทธิภาพการท างานลดลง 
4.2 ครุภณัฑ ์IT 

 
1. แกไ้ขและซ่อมแซมอุปกรณ์อยา่ง
สม ่าเสมอ 
2. จ าหน่ายวสัดุท่ีมีอายกุารใชง้านเกิน 5 ปี 
1. การเก็บสถิติการส่งซ่อมและการขอ
เปล่ียนอุปกรณ์ 

 
-คอมพิวเตอร์ทุกเคร่ืองทนัสมยั
และใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
-มีรายงานเก็บสถิติเพ่ือไวใ้ชใ้น
การวเิคราะห์ปัญหา 
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7.2 สร้างความสัมพนัธ์ของแต่ละทีมยอ่ยจากต่างกลุ่มงาน 
หลงัจากมีการปฏิบติังานเป็นทีมยอ่ยแต่ละงานแลว้ มีการรายงานผลเป็นระยะๆ  

หลงัจากนั้น จึงมีการไขวส้ายงาน ตามความสมคัรใจของแต่ละคนได ้2 กลุ่มงานไดแ้ก่งาน
เทคโนโลยแีละนวตักรรม และงานบริการ ตอ้งมีการประสานงานระหวา่งทีมยอ่ยต่างกลุ่มงานเป็น
ส่ิงส าคญั ท่ีจะส่งเสริมใหก้ารบริหารงานแบบทีคิวเอม็ไดผ้ลเพื่อใหที้มไดมี้กระบวนการแกปั้ญหาท่ี
เกิดข้ึนขา้มสายงานทั้งในแนวด่ิงและแนวนอน เป็นการศึกษาในเชิงบูรณาการครอบคลุมงานต่างๆ 
และเป็นการประเมินและปรับปรุงการท างานเป็นทีมอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงวธีิการสร้างความสัมพนัธ์แต่
ละทีมยอ่ยต่างกลุ่มงานจะเป็นการจดักิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ตามกลุ่มงานท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั
โดยมอบหมายใหที้มยอ่ยท่ีท างานเก่ียวเน่ืองสัมพนัธ์กนัมีการท างานร่วมกนั เช่นเร่ืองประสิทธิภาพ
ของอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ เน่ืองจากมีการใชเ้ทคโนโลยใีนทุกส่วนงานของหอ้งสมุด ดงันั้น
ปัญหาดงักล่าวจึงมีผลกระทบต่อทุกทีมยอ่ย จึงไดมี้การประชุมปรึกษา หารือ กนัทุกกลุ่มงาน เพื่อ
เสนอผลงานร่วมกนัในท่ีประชุมส านกัวทิยบริการฯ มีการจดัระบบการส่ือสารโดยใชเ้วบ็บอร์ด และ
เฟสบุค๊ส์ในการติดต่อระหวา่งกนั หรือการประชุม Morning talk มีการก าหนดผูป้ระสานซ่ึงตอ้ง
เป็นคนท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีเป็นท่ียอมรับของทีมงานในแต่ละกลุ่ม รวมทั้งมีการประสานงานท่ี
ส่ือสารผา่นหวัหนา้งานในแนวด่ิงเพื่อร่วมกนัก าหนดภารกิจและจดัใหมี้การประชุมระหวา่งทีมท่ีมี
ภาระงานเก่ียวขอ้งกนั 

  ในส านกัวทิยบริการฯนั้นมีลกัษณะของการท างานในแต่ละคนมากกวา่ 1 ภาระ
งานอยูแ่ลว้ ท าใหภ้ายในแต่ละกลุ่มงานมีความรับผดิชอบขา้มสายงานอยูบ่า้งแลว้ ซ่ึงก็คือทีมงานใน
ความหมายของการบริหารงานแบบทีคิวเอม็นัน่เอง  

7.3  แต่ละทีมงานท าแผนกลยทุธ์ โดยมีจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงงานและก าหนด 
เป้าหมายของงานใหส้ าเร็จหลงัจากไดด้ าเนินการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งทีมยอ่ยเป็นท่ีเรียบร้อย
แลว้ในระดบัหน่ึง การวางแผนการด าเนินงานในขั้นตอนน้ีจะเป็นแผนกลยทุธ์ยอ่ยของแต่ละทีมซ่ึง
ตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ท่ีผูบ้ริหารไดจ้ดัท าข้ึนในกระบวนการท่ี 6 และเป็นแผนท่ีก าหนด
ทิศทางและแนวทางการด าเนินงานส าหรับผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงการท่ีผูป้ฏิบติังานมีทิศทางในการท างาน
ชดัเจนจะท าใหส้ามารถด าเนินงานไปสู่เป้าหมายไดอ้ยา่งสะดวก ในแต่ละทีมควรท าแผนกลยทุธ์
การด าเนินงานใหช้ดัเจนโดยมีการประชุม สัมมนาภายในแต่ละกลุ่มงานเพื่อปรับปรุงการท างาน 
และก าหนดตวัช้ีวดั และเป้าหมายของงานใหส้ าเร็จตามแผน รวมทั้งมีการจดัประชุมระหวา่งทีมเพื่อ
สร้างความรู้ ความเขา้ใจในภาพรวมขององคก์ร 
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ขั้นตอนที ่8การรายงานผลและก าหนดรางวลั 
 8.1  รายงานผลตามระยะเวลา 6, 12 เดือน 
  เม่ือด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์ของทีมยอ่ยเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ใหร้ายงานผล
การปฏิบติังาน เพื่อใหท้ราบถึงการบรรลุเป้าหมายในการท างานหรือไม่ และยงัเป็นการประเมินและ
ประชาสัมพนัธ์ผลงานของทีมอีกดว้ย ซ่ึงในการรายงานผลถา้เป็นผลการปฏิบติังานท่ีบรรลุ
เป้าหมายผูป้ฏิบติังานจะรู้สึกภาคภูมิใจในผลงานของตน ยิง่ถา้เป็นผลงานเป็นท่ียอมรับในทีมงาน
และผูบ้ริหารกล่าวช่ืนชม ยกยอ่ง จะท าใหผู้ป้ฏิบติังานรู้สึกประสบความส าเร็จ ซ่ึงการรายงานผล
นั้นตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนงาน และใหมี้การรายงานผลตามท่ีก าหนดไวโ้ดยในปีแรก ทุก 3เดือน 
และในปีท่ี 2-3 ปีละ 2คร้ัง ตวัอยา่งการรายงานผลการปฏิบติังานในท่ีประชุมส านกัวทิยบริการฯ 

 
กจิกรรมการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ดงัน้ี 
 จากรายงานการประชุมคณะกรรมการด าเนินงานและบุคลากรคร้ังท่ี 6 /53  ให้

บุคลากรจดัแบ่งทีมงานเป็นกลุ่มยอ่ย (บุคลากรไม่ตอ้ง ยดึติดกบังานในหนา้ท่ีความรับผดิชอบตาม
โครงสร้าง) เพื่อปรึกษาหารือในประเด็นปัญหาการท างานและการแกไ้ขปัญหา ดงัน้ี 
    -กลุ่มงานเทคโนโลยแีละนวตักรรม ประกอบดว้ยบุคลากร 8 คน  
 พบปัญหาในการท างาน ดงัน้ี1.ดา้นการใหบ้ริการ  จ  านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ยงัไม่เพียงพอ
ต่อความตอ้งการของนกัศึกษา ระบบ Wifi ยงัมีขอ้จ ากดัในการใชง้าน อุปกรณ์เทคโนโลยใีหม่ๆใน
หอ้งสมุด เม่ือเกิดการช ารุดเสียหายไดรั้บการแกไ้ขปัญหาล่าชา้ 2. ดา้นบุคลากร จ านวนบุคลากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถเฉพาะไม่เพียงพอ การพฒันาระบบท าไดไ้ม่เตม็ท่ี เน่ืองจากมีภาระงานหลกั
และงานรองมาก  การฝึกอบรมและการพฒันายงัไม่สอดคลอ้งกบังานท่ีรับผดิชอบ 
 การแก้ไขปัญหา ดงัน้ี 1.เปิดใหบ้ริการหอ้งคอมพิวเตอร์เพิ่มอีก1 หอ้ง ( IT2)  ท าการขอ
หมายเลข IP เพิ่มเติม  2.เพิ่มบุคลากรท่ีมีทกัษะพฒันาบุคลากรใหส้ามารถแกไ้ขบญัหาในเบ้ืองตน้ 
และฝึกอบรมใหเ้หมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 
- กลุ่มงานสนับสนุนทัว่ไปประกอบดว้ยบุคลากร 6 คน 
 พบปัญหาในการท างาน  ดงัน้ี1.ดา้นบุคลากรไม่มีผูท่ี้รับผดิชอบงานธุรการโดยตรง การตอบ
จดหมายขอบคุณล่าชา้ และเร่ืองท่ีตอ้งด าเนินการในระบบยงัไม่ไดด้ าเนินการ 2.ระบบจดัซ้ือ /จดัจา้ง 
ERP  ขอ้มูลในระบบยงัมีการเปล่ียนแปลงและไม่ไดแ้จง้ใหห้น่วยงานต่างๆทราบล่วงหนา้ท าให้
การบนัทึกขอ้มูลบางคร้ังเกิดขอ้ผดิพลาดระบบงานไม่สามารถน าไปปฏิบติังานนอกเครือข่าย และ
บริษทัเป็นผูแ้กไ้ขในระบบแต่เพียงผูเ้ดียว ผูป้ฏิบติังานไม่สามารถแกไ้ขได ้ 3.ดา้นงบประมาณ  ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งกบัการใชง้บประมาณไม่ปฏิบติัตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
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 การแก้ไขปัญหา ดงัน้ี 1.ดา้นบุคลากรเพิ่มบุคลากรท่ีมีทกัษะและความรู้ความสามารถ
เก่ียวกบังานธุรการ การกระจายงาน /สอนงาน บางคร้ังมีนิสิตช่วยงาน  2.ระบบจดัซ้ือ /จดัจา้ง ERP  
ประสานไปยงับริษทัและส านกัคอมพิวเตอร์  3.ดา้นงบประมาณ ก าหนดใหมี้การใชเ้งินใหเ้ป็นไป
ตามแผน 
     - กลุ่มงานบริการ ประกอบดว้ยบุคลากร 8 คน 
 พบปัญหา ในการท างาน  ดงัน้ี    ด้านบริการ 1.ขาดการประชาสัมพนัธ์อยา่งทัว่ถึงและเป็น
ปัจจุบนั   2.เจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอในการใหบ้ริการ  3.ผูป้ฏิบติังานดา้นบริการไม่ใส่ใจในการพฒันา
บุคลิกภาพ  4.ขาดเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัและไม่เพียงพอ 5.เจา้หนา้ท่ีไม่มีมนุษยสัมพนัธ์ 
 การแก้ไขปัญหา ดงัน้ี1.ควรประชาสัมพนัธ์เร่ืองบริการของหอ้งสมุด กฎระเบียบ และขอ้
ปฎิบติัต่าง ๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบทัว่กนัอยา่งหลากหลายช่องทาง  เช่น  ป้ายประกาศ แผน่พบั 
เวบ็ไซต ์ฯลฯ ทั้งในเชิงรับและเชิงรุกอยา่งต่อเน่ือง เพื่อส่งเสริมและสนบัสนุนใหผู้ใ้ชบ้ริการ หนัมา
ใชบ้ริการต่างๆของหอ้งสมุดใหคุ้ม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดอีกทั้งปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ และขอ้
ปฏิบติัต่าง ๆ ท่ีหอ้งสมุดก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 2. ควรแต่งกายใหเ้หมาะสมกบักาลเทศะมี
มารยาททางสังคมท่ีดีเป็นตน้  3.เพิ่มกระบวนการใหบ้ริการออนไลน์ เช่น การใช้ Social 
Network:Facebookองคก์รตอ้งใหค้วามร่วมมือและสนบัสนุน 4.บรรณารักษมี์บทบาทในการ
น าเสนอการใชง้บประมาณ  ต่อผูบ้ริหารและหน่วยงานท่ี เก่ียวขอ้ง 5.ศึกษาหลกัการมีมนุษย
สัมพนัธ์ (5.1ใจดี ใจเยน็ อดทนอดกลั้น  5.2ความรอบคอบและตรงต่อเวลา  5.3ความเมตตา  5.4
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  5.5 ยิม้แยม้แจ่มใส 5.6 ควบคุมอารมณ์ไดดี้  5.7พดูจาสุภาพ
เรียบร้อย 5.8 มีความรู้ความสามารถในหนา้ท่ีอยา่งดี5.9 ความซ่ือสัตย ์และมีคุณธรรม 5.10 ใจรักใน
งานบริการ 5.11 บุคลิกภาพท่ีดี 5.12 ปฏิบติัตามระเบียบอยา่งเคร่งครัด 
 8.2บนัทึกผลงานและประเมินจากงานท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในการ
ด าเนินการกระบวนการทีคิวเอม็ในทุกกลุ่มงานยอ่ยจะมีการบนัทึกผลงานอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ
ตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ผลการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์การด าเนินงานตามกระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ 
ตารางที ่ 18 ผลการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์การด าเนินงานตามกระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็  

ช่ือหน่วยงาน : ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ หนา้ท่ี : ..1.../....2... 
เป้าหมาย : มีกระบวนการจดัการคุณภาพแบบทีคิวเอม็   
องค์ความรู้ทีจ่ าเป็น (K) :  ความรู้เก่ียวกบัการด าเนินการจดัระบบคุณภาพในส านกังาน 
ตวัช้ีวดั:  มีการด าเนินงานตามกลยทุธ์ครบทุกขอ้                     
เป้าหมายของตวัช้ีวดั:   ด าเนินการครบถว้นตามกลยทุธ ์
ล าดบั กิจกรรมการจดัการความรู้ ระยะเวลา ตวัช้ีวดั ผูรั้บผิดชอบ กลุ่ม 

เป้าหมาย 
สถานะ หมายเหตุ 

4 หน่วยงานเป็นองค์กรแห่งคุณภาพด้วย
ระบบ ทีควิเอม็ 
4.1 จดัการอบรมให้ความรู้เร่ือง “การ
บริการงานแบบทีควิเอม็” (TQM)เพือ่สร้าง
ความรู้ความเข้าใจ  
4.2 ก าหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย 
และทิศทางการบริหารงาน 
4.3 ส ารวจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
4.4 แต่งตั้งคณะท างานทีควิเอม็ 
 
4.5 จดักลุ่มน าร่องทีควิเอม็ 
4.6 จดักจิกรรมกลุ่มย่อย 
4.7 ประเมินผลและก าหนดรางวัล 

 
 

ก.พ. 52-พ.ค.52 
 

มิ.ย.52-ก.ค.52 
 

  ส.ค.52-ต.ค.52 
 

พ.ย.52 
 

ธ.ค.52-มิ.ย.53 
ส.ค.53-ก.พ.55 
 มี.ค.55-เม.ย.55 

 
 
สรุปผลการด าเนินงานการจดัอบรมเร่ือง 
ทีคิวเอม็ 
มีนโยบายการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 
มีค าส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็ 
มีกิจกรรม PDCA 
มีกิจกรรม PDCA 
ผลการประเมินการบริหารงานแบบทีคิว
เอม็ และเกณฑก์ารก าหนดรางวลั 

 
 
- ผูบ้ริหารทุกระดบั 
- หวัหนา้งาน 
 
- ผูบ้ริหารทุกระดบั 
-หวัหนา้งาน 
-คณะท างาน 
 
- ผูบ้ริหารทุกระดบั 
 
-รองผูอ้  านวยการและหวัหนา้
งาน 
-หวัหนา้งาน 
- ผูบ้ริหารทุกระดบั 

 
 

บุคลากรในส านกั 
 
 

บุคลากรในส านกั 
 

บุคลากรในส านกั 
 

บุคลากรในส านกั 
 
 
 

ทุกกลุ่มกิจกรรม 
ทุกกลุ่มกิจกรรม 

 
 

ด าเนินการแลว้ 
 
 

ด าเนินการแลว้ 
 

ด าเนินการแลว้ 
 

ด าเนินการแลว้ 
 

 
 

ด าเนินการแลว้ 
ด าเนินการแลว้ 
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ผลการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์การด าเนินงานตามกระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ 
ตารางที ่ 18 ผลการด าเนินงานตามแผนกลยุทธ์การด าเนินงานตามกระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ (ต่อ) 
ช่ือหน่วยงาน : ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ หนา้ท่ี : .2.../....2.... 
เป้าหมาย : มีกระบวนการจดัการคุณภาพแบบทีคิวเอม็     
องค์ความรู้ทีจ่ าเป็น (K) :  ความรู้เก่ียวกบัการด าเนินการจดัระบบคุณภาพในส านกังาน 

ตวัช้ีวดั:  มีการด าเนินงานตามกลยทุธ์ครบทุกขอ้                     
เป้าหมายของตวัช้ีวดั:   ด าเนินการครบถว้นตามกลยทุธ ์
ล าดับ กจิกรรมการบริหารงานแบบทคีวิเอม็ หมายเหตุ 

1 ส านกัวทิยบริการฯ จดัท า SWOT พบวา่จุดอ่อนท่ีส าคญั คือ การพฒันาและปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงมติท่ีประชุมบุคลากรเห็นชอบควรใชก้ระบวนการ
บริหารงานแบบทีคิวเอม็ 

 

2 ส านกัวทิยบริการฯ วเิคราะห์กระบวนการท างานของบุคลากรและน ามาจดัท านโยบายการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพ่ือเช่ือมโยงการจดัการความรู้กบัการพฒันา
บุคลากร 

 

3 ส านกัวทิยบริการฯ เผยแพร่องคค์วามรู้เร่ือง การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ผา่น Weblog และกิจกรรม morning talk เพื่อใหบุ้คลากรมีการแลกเปล่ียนความรู้ 
ประสบการณ์ และขอ้มูลการปฏิบติังานร่วมกนั 

 

4 ส านกัวทิยบริการฯ ใชก้ระบวนการจดัการความรู้ จนเกิดองคค์วามรู้เก่ียวกบั การบริหารงานแบบทีคิวเอม็ท่ีชดัเจน แลว้น าองคค์วามรู้จดัท าแผนพฒันาบุคลากร และ
ด าเนินการตามแผน 

 

5 ส านกัวทิยบริการฯ จดัประชุมคณะกรรมการด าเนินงานเทอมละ 1 คร้ัง เพ่ือติดตามความกา้วหนา้การด าเนินงาน รวมทั้ง น าผลมาปรับปรุงการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง  

6 ส านกัวทิยบริการฯ มีการก าหนดใหมี้การประเมินผลการปฏิบติังานประจ าปีของบุคลากรปีละ 2 คร้ัง ท่ีครอบคลุมผลการปฏิบติังานตามลกัษณะงานและภาระงานท่ี
ก าหนด 

 

7 ส านกัวทิยบริการฯ จดัประชุมคณะกรรมการประจ าส านกั เพ่ือประเมินสมัฤทธิผลของการจดัการองคค์วามรู้ท่ีปรากฏในแผน โดยพิจารณาตวัผลท่ีเกิดกบัตวับุคลากร 
และผลต่อการพฒันางาน และจดัท าสรุปผล ปัญหา ขอ้จ ากดั และแนวทางแกไ้ขในการน าไปเป็นขอ้มูล เพ่ือปรับปรุงแผนพฒันาบุคลากรและกระบวนการจดัการ
ความรู้ในปีต่อไป 
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และจากรายงานการประชุมของส านกัวทิยบริการฯจะพบวา่มีการติดตามงานและมีการปรับปรุง
คุณภาพอยา่งต่อเน่ืองอาทิเช่น กลุ่มงานบริการ มีปัญหาในเร่ืองการขาดการประชาสัมพนัธ์การ
บริการต่างๆใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง ซ่ึงเร่ืองน้ีเป็นปัญหามาระยะหน่ึงแลว้ และมีการแกปั้ญหา
อยา่งต่อเน่ือง และมีการพดูคุยกนัในท่ีประชุมอยา่งต่อเน่ือง เพราะถือเป็นเร่ืองส าคญัในการท างาน
ของส านกัวทิยบริการฯเป็นอยา่งมาก ทุกคร้ังท่ีมีการสอบถามผูใ้ชบ้ริการมกัจะทราบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ไม่ทราบวา่ส านกัวทิยบริการฯมีบริการอะไรบา้ง หรือทราบขอ้มูลเป็นบางบริการเท่านั้น เป็นตน้ 
ปัจจุบนัไดมี้การแกไ้ขปัญหาน้ีโดยใหมี้การประชาสัมพนัธ์ในทุกภาคการศึกษา โดยเนน้ใหนิ้สิตท่ี
เขา้มาใหม่รับทราบบริการโดยการปฐมนิเทศนิสิตใหม่ รวมทั้งคณาจารยท่ี์เขา้มาปฏิบติังานใหม่ดว้ย 
ท าใหปั้ญหาดงักล่าวเบาบางลงไป 

8.3 ผูบ้ริหารติดตามอยา่งใกลชิ้ดพร้อมใหค้  าแนะน า ชมเชย 
ในกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็นั้นส่ิงส าคญัท่ีสุด คือผูน้ า ถา้ผูน้  าไดป้ลุก

เร้าการท างานแบบทีคิวเอม็อยา่งต่อเน่ือง จริงจงั และเขม้แขง็ การท างานต่างๆจะส่งผลถึงความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก ดงันั้นกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็จะประสบ
ความส าเร็จไดน้ั้นผูบ้ริหารตอ้งติดตามการท างานอยา่งใกลชิ้ด ในทุกกระบวนงาน และให้
ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะพร้อมค าชมเชย เพื่อใหที้มงานต่างๆมีขวญัและก าลงัใจในการท างานให้
ประสบความส าเร็จดงัภาพท่ี 18 

 

 
 

ภาพที2่0ผู้บริหารเข้าร่วมกจิกรรม Morning talk 
 

8.4 การใหร้างวลัเม่ือแผนของกลุ่มส้ินสุดและประสบความส าเร็จ โดยมุ่งไปท่ีลูกคา้
พึงพอใจมากท่ีสุด การใหร้างวลัจะมี คณะกรรมการประกอบดว้ย ผูบ้ริหาร ผูท้รงคุณวฒิุทั้งภายใน
และภายนอก คณาจารย ์และบุคลากรร่วมกนัพิจารณาจากเกณฑ์การใหค้ะแนน โดยแบ่งค่าคะแนน
เป็นสัดส่วนดงัน้ี การใหค้่าคะแนนจากผูรั้บบริการ (50 คะแนน) การใหค้่าคะแนนจากทีมงานทุกทีม 
(30 คะแนน)  และค่าคะแนนจากคณะกรรมการ (20 คะแนน) โดยพิจารณาจากเร่ืองของกลุ่มท่ีลด
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ขั้นตอนการใหบ้ริการยมื-คืน (งานเทคโนโลยแีละนวตักรรม) ท่ีใชเ้วลานอ้ยลงโดยน าเทคโนโลยี
การสแกนบาร์โคด๊เขา้มาใชใ้นการปฏิบติังาน ซ่ึงผลดีท่ีเกิดข้ึนท าใหผู้ใ้ชบ้ริการลดเวลาการรอคอย
จากการยมื-คืนท่ีใชเ้วลาประมาณ 3 นาที เหลือเพียง 15 วนิาทีจนถึง 1 นาที ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการน้ีสูงสุดกวา่การแกปั้ญหาในกลุ่มอ่ืนๆ ดงัภาพท่ี 21-24 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่21 ขั้นตอนการยมืทรัพยากรสารสนเทศก่อนน าเทคโนโลยบีาร์โค้ดเข้ามาใช้งาน 

สมาชิกเขียนเลขทะเบียนและเลขหมู่ของ
หนงัสือท่ีตอ้งการยมืลงในบตัรสมาชิก 

พร้อมทั้งเขียน ช่ือ – สกลุลงในบตัรยมื 

ประทบัตราวนัก าหนดส่ง 
ในหนงัสือและบตัรยมื 

ลบแถบสญัญาณหนงัสือ 

น าหนงัสือใหผู้ย้มื 

พร้อมทั้งแจง้วนัก าหนดส่งคืน 

             จบ 
      1 เล่ม/3 นาที 

 

สมาชิกน าหนงัสือท่ีตอ้งการยมืมาติดต่อ
ท่ีเคาน์เตอร์บริการ 
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ภาพที ่22 ขั้นตอนการคืนทรัพยากรสารสนเทศก่อนน าเทคโนโลยบีาร์โค้ดเข้ามาใช้งาน  
 
 

 

น าหนงัสอืไปเพิม่แถบสญัญาณ 

สง่หนงัสอืไปยงัชัน้บรกิาร 

ตรวจสอบเลขทะเบยีน
หนงัสอืกบับตัรสมาชกิให้
ตรงกนัและประทบัตรา 
รบัแลว้ในบตัรสมาชกิ 

เกนิก าหนดสง่ 

เสยีค่าปรบั 

เขยีน
ใบเสรจ็รบัเงนิ 

หาบตัรยมื ใสต่วัเล่มหนงัสอื 

แยกหนงัสอืออกเป็นหมวดหมู ่

คนืภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 

คนืบตัรสมาชกิใหก้บันกัศกึษา 

        จบ  
1 เล่ม/3 นาท ี

 

สมาชิกน าหนงัสือมาคืน 
ท่ีเคาน์เตอร์บริการ 
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ภาพที ่23 ขั้นตอนการยมืทรัพยากรสารสนเทศหลงัน าเทคโนโลยบีาร์โค้ดเข้ามาใช้งาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     รบับตัรผูใ้ชบ้รกิารเพื่อสแกนบารโ์คด้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กรอกแบบฟอรม์ขอ้มลูเพื่อท าบตัรสมาชกิ
หอ้งสมุด            (1วนั) 

- ยื่นแบบฟอรม์พรอ้มรปูถ่าย จ านวน 1 รปู                  
(1วนั) 

- น าบตัรสมาชกิหอ้งสมุดทีท่ าเสรจ็แลว้ให ้
ผอ.ส านกัวทิยบรกิารเซน็ชื่อรบัรอง                                                                                              

(3วนั) 
- ต่อบตัรสมาชกิหอ้งสมุด (ผูท้ีเ่คยท าบตัร

ไวแ้ลว้)                    (1วนั) 
- รวบรวมสถติกิารเขา้ใชห้อ้งสมุด(1วนั) 

- รวบรวมสถติกิารใชส้ิง่พมิพ(์หนงัสอื, 
วารสาร(1วนั) 

นิตยสาร Inhouse) 
- จดัท ารายงานสถติกิารเขา้ใชห้อ้งสมุด การ

 
 เจา้หน้าทีต่รวจสอบขอ้มลูสมาชกิ 

 
 
 

ตรวจสอบจ านวน 
หนงัสือวา่เลยก าหนดส่ง

หรือไม่ 

 คนืบตัร, หนงัสอืใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

ท ารายการยมืผ่านระบบ VTLS 

สมคัรสมาชกิใหม/่ต่ออาย ุ

ไมเ่ลยก ำหนดสง่ 

แจง้ผูใ้ชบ้รกิารว่าไม่
สามารถใหย้มืได ้

 ลบสญัญาณแมเ่หลก็ 

 ประทบัวนัก าหนดส่ง 

ขัน้ตอนการให้บริการยืม
หนังสือ 

           จบ 
   1 เล่ม/15 วนิาท ี

 

เลยก ำหนดสง่ 
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จบ  
 
 
 

ภาพที ่24 ขั้นตอนการคืนทรัพยากรสารสนเทศหลงัน าเทคโนโลยบีาร์โค้ดเข้ามาใช้งาน  
 

 
 

ภาพที ่25 การมอบรางวลักบัทมีงานทีไ่ด้รับคะแนนสูงสุด 

รับหนงัสือเพื่อสแกนบาร์โคด้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- กรอกแบบฟอรม์ขอ้มลูเพื่อท า
บตัรสมาชกิหอ้งสมุด            

(1วนั) 
- ยื่นแบบฟอรม์พรอ้มรปูถ่าย 

จ านวน 1 รปู                  (1วนั) 
- น าบตัรสมาชกิหอ้งสมุดทีท่ า

เสรจ็แลว้ให ้ผอ.ส านกัวทิยบรกิาร
เซน็ชื่อรบัรอง                                                                                              

(3วนั) 
- ต่อบตัรสมาชกิหอ้งสมุด (ผูท้ีเ่คย

ท าบตัรไวแ้ลว้)                    
(1วนั) 

- รวบรวมสถติกิารเขา้ใชห้อ้งสมุด
(1วนั) 

- รวบรวมสถติกิารใชส้ิง่พมิพ์
(หนงัสอื, วารสาร(1วนั) 

 
เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้มูล 

วนัก าหนดส่ง ภายในก าหนด ส่งคืนเลยก าหนด 

เก็บเงินค่าปรับ พร้อม 
สลิปใบเสร็จ 

 แจง้ค่าปรับ ประทบัตรารับคืน 
 

เพิ่มแถบแม่เหล็ก 

ขั้นตอนการให้บริการคืน
หนังสือ 

         จบ  
  1เล่ม/1 นาท ี

น าไปวางบนรถเขน็ 
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จะเห็นไดว้า่แรงจูงใจในการท างานเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการบริหารบุคลากรใหมี้
ประสิทธิภาพ การก าหนดรางวลัส าหรับการบริหารงานแบบทีคิวเอม็จะเป็นแรงจูงใจอยา่งสูงในการ
ท างาน ลกัษณะการก าหนดรางวลัของการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็ในส านกัวทิย-
บริการฯ ซ่ึงไม่ควรผกูพนักบัระบบขั้น และมีการก าหนดขอ้เสนอส าหรับรางวลัหรือการใหค้วามดี
ความชอบใหช้ดัเจน ไดแ้ก่ จดัรางวลัตอบแทนส าหรบกลุ่มงานท่ีมีผลการด าเนินงานดีเด่นโดยเป็น
รางวลัท่ีมีมูลค่าท่ีส่งผลต่อจิตใจอยา่งเพียงพอ ไดแ้ก่โล่รางวลัประกาศเกียรติคุณ  และบตัร
รับประทานอาหาร 3000 บาท การประกาศช่ืนชมในงานส าคญัของมหาวทิยาลยั หรือบนเวบ็ไซต ์
เวบ็บอร์ด และเฟสบุค๊ส์ของส านกัวทิยบริการฯ เป็นตน้อยา่งไรก็ตามเกณฑก์ารใหร้างวลันั้นตอ้งมี
ดชันีท่ีวดัได ้ยติุธรรมและโปร่งใส การก าหนดรางวลัของกระบวนการบริหารงานแบบทีคิวเอม็
ส านกัวทิยบริการฯใหร้างวลัในลกัษณะเป็นทีมไม่ใหเ้ป็นรายบุคคล เพราะการบริหารงานแบบที
คิวเอม็นั้นเนน้การท างานเป็นทีมเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด ทีมงานท่ีไดรั้บรางวลัคือทีมงานเทคโนโลยแีละ
นวตักรรมท่ีมีบุคลากรร่วมงานนอ้ย แต่สามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพราะสามารถ
บริหารไดอ้ยา่งดีเยีย่ม โดยเกณฑท่ี์ไดรั้บรางวลัมาจากการใหค้ะแนนของทุกทีมท่ีร่วมกนัพิจารณา 

ประเมินกระบวนการโดยพจิารณาจากตัวช้ีวดัในแผนกลยุทธ์  
หลงัจากพฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิยบริการ

และเทคโนโลยสีารสนเทศครบทั้ง 8 กระบวนการแลว้ จึงไดท้  าการประเมินกระบวนการโดยมีการ
ประเมินกระบวนการโดยใชแ้บบสอบถามเร่ือง ความพึงพอใจและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใน
ส านกัวทิยบริการฯตั้งแต่ปีการศึกษา 2551, 2552, 2553, 2554  ผลการศึกษาสรุปไดด้งัตารางท่ี 19 
ตารางที ่19 เปรียบเทยีบผลความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในส านักวทิยบริการฯ  

 

รายการ ระดับความพงึพอใจ 

ปีการศึกษา  
2551 

ปีการศึกษา  
2552 

ปีการศึกษา  
2553 

ปีการศึกษา  
2554 

1. ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 3.20 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

2. ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

2.23 
(นอ้ย) 

3.23 
(ปานกลาง) 

4.05 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 2.61  
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.88 
(มาก) 

4.74 
(มากท่ีสุด) 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 2.34  
(นอ้ย) 

2.96 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที ่20 เปรียบเทยีบผลความต้องการของผู้ใช้บริการในส านักวทิยบริการฯ  

 

รายการ ระดับความต้องการ 

ปีการศึกษา  
2551 

ปีการศึกษา  
2552 

ปีการศึกษา  
2553 

ปีการศึกษา  
2554 

1. ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 3.73 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

2. ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

4.23 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

2.59 
(ปานกลาง) 

2.11 
(นอ้ย) 

3. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.02 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

2.53 
(ปานกลาง) 

1.95 
(นอ้ย) 

4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 3.97 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

2.57 
(ปานกลาง) 

2.59 
(ปานกลาง) 

  
 จะเห็นไดว้า่หลงัจากการน ากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพเขา้มาใชใ้นส านกัวทิย
บริการฯแลว้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากข้ึนตามล าดบัรวมถึงลดความตอ้งการในดา้นต่างๆมาก
ข้ึนตามล าดบัเช่นกนั 

หลงัจากนั้นน าขั้นตอนกระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพมาเทียบเคียงกบัตวัช้ีวดั
ในแผนกลยทุธ์ โดยสรุปดงัตารางท่ี 21 
ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงานตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 

1. รวบรวมข้อมูลในส านัก
วทิยบริการฯ 

 
 
 
 

1.1 ศึกษาการบริหารจดัการ
ส านกัวทิยบริการฯ 
1.2 ศึกษาวฒันธรรมองคก์ร 
1.3 ศึกษาการพฒันาความรู้
ของบุคลากร 
1.4 ศึกษาขอ้มูลเร่ืองคุณภาพ
จากทรัพยากรสารสนเทศ 
1.5 ศึกษาขอ้มูลกิจกรรม

1.1.1 มีขอ้มูลครบ
ทุกกิจกรรม ร้อย
ละ 100 
 
 
 

 3 เดือน 
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ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
คุณภาพของหอ้งสมุด 
 

2. สร้างความรู้ความเข้าใจ
เกีย่วกบัทคีิวเอม็ 

2.1 ผูบ้ริหารศึกษาแนวคิด
เร่ือง ทีคิวเอม็ เพื่อการ
วางแผนในอนาคต 
2.2 ผูบ้ริหารก าหนดนโยบาย 
ทีคิวเอม็ และก าหนด
เป้าหมายของส านกัฯ ให้
ชดัเจน 
2.3 ผูบ้ริหารจดัสัมมนาให้
ความรู้เร่ือง ทีคิวเอม็ กบั
บุคลากร โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญ
มาเป็นวทิยากรและให้
ค  าปรึกษา 
2.4 ผูบ้ริหารจดักิจกรรม
แลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัที
คิวเอม็ 

2.1.1 ผูบ้ริหาร
และบุคลากรมี
ความรู้เขา้ใจ และ
เห็นความส าคญั
ของการ
บริหารงานแบบที
คิวเอม็ร้อยละ 
87.50 
2.1.2 มีกิจกรรม
แลกเปล่ียนเรียนรู้
เก่ียวกบัทีคิวเอม็2
กิจกรรม 

6 เดือน 
 
 
 
 
 

3. การวางแผนและ
ก าหนดการให้บริการ 

3.1 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ประเมินส านกัการใชข้อ้มูล
ทั้งภายในและภายนอก 
3.2 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ก าหนดวสิัยทศัน์เร่ิมจาก
ผูบ้ริหารลงมาถึงระดบั
ปฏิบติัการ 
3.3 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ก าหนดทิศทางและเป้าหมาย
ของการใหบ้ริการร่วมกนั 

3.1.1 บุคลากรทุก
คนในส านกั
รับทราบวสิัยทศัน์ 
ทิศทาง และ
เป้าหมายการ
ใหบ้ริการร้อยละ 
100 
3.1.2 มีระบบและ
กลไกการจดัหา
ทรัพยากร

2 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 
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ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
3.4 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ก าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการให้
ชดัเจน 
3.5 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
จดัหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหส้อดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละกลุ่ม 
 

สารสนเทศ 
3.1.3 มีทรัพยากร
สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการร้อยละ  
84.5 

4. ส ารวจความต้องการและ
ความคาดหวงัของ
ผู้ใช้บริการ 

4.1 คณะท างานจดัตั้งทีมเพื่อ
ส ารวจความตอ้งการ
ผูใ้ชบ้ริการ 
4.2 คณะท างานตั้งประเด็น
ค าถามและส ารวจใหต้รงกบั
เป้าหมาย 
4.3 คณะท างานส ารวจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดย
ใชแ้บบสอบถาม การสังเกต
และการสนทนา 
4.4 คณะท างานก าหนดความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อ
น าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ 

4.1.1 ผลการ
ประเมินความพึง
พอใจ ความ
ตอ้งการและความ
คาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการร้อยละ 
92.50 

3 เดือน 
 
 
 
 
 
 

5. สร้างทมีน าร่อง 5.1ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ตั้งทีมน าร่องโดยทีม
ประกอบดว้ยหวัหนา้งาน 4 
คน และมีบุคลากรจากทุก
งานๆละ 1 คน รวมเป็น 8 
คน และใหเ้ลือกหวัหนา้ทีม 
1 คน 

5.1.1 มีระบบและ
กลไกการจดัตั้ง
ทีมน าร่อง 
5.1.2 ทีมวทิยากร
ประเมินทีมน าร่อง
วา่มีความรู้ ความ
เขา้ใจ

6 เดือน 
 
 
 
 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 

 



180 
 

 

ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
5.2 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ก าหนดหนา้ท่ีของทีมน าร่อง
ใหช้ดัเจนและสอดคลอ้งกบั
ภาระงาน 
5.3 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
จดัฝึกอบรมการท างานเป็น
ทีมใหแ้ก่ทีมน าร่องโดยเชิญ
วทิยากรมาบรรยายพร้อม
ประเมินความรู้ ความเขา้ใจ
ในกระบวนการทีคิวเอม็ 
5.4 ทีมน าร่องสร้างโครงการ
น าร่อง 1 กระบวนงานโดย
ใชแ้นวทาง PDCA เพื่อ
แกปั้ญหาดา้นความล่าชา้ใน
การวเิคราะห์หนงัสือ 
5.5 สรุปและประมวลผลการ
ปฏิบติังานของทีมน าร่องใน
เร่ืองความล่าชา้ในการ
วเิคราะห์หนงัสือเพื่อน าไปสู่
การก าหนดแผนกลยทุธ์ทีคิว
เอม็ 

กระบวนการ
ท างานแบบที
คิวเอม็ไม่นอ้ยกวา่
ร้อยละ 90 
5.1.3 โครงการน า
ร่องโดยใชว้งจร 
PDCA จ านวน 1 
โครงการ 
 
 

6. ก าหนดแผนกลยุทธ์ทคีิว
เอม็ 

6.1 ผูบ้ริหาร คณะท างาน 
และทีมน าร่องด าเนินการ
ดงัน้ี 
-ก าหนดความตอ้งการใน
การ ปรับปรุงคุณภาพ 
-พิจารณาเลือกประเด็นท่ี
เป็นไปได ้

6.1.1 มีแผนกล
ยทุธ์ท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
6.1.2 มีผลการ
ประเมินทุก  6 
เดือน 

1 เดือน 
 
 
 
 
 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 
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ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
-จดัท าแผน 3 ปี และ ก าหนด
แผนจากผูบ้ริหารลงมาถึง
ระดบัปฏิบติัการ 
-ประเมินผลการด าเนินงาน
เป็นระยะๆตามแผนท่ี
ก าหนดไว ้
 

7. การสร้างทมีย่อยและสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหว่างทมี 

7.1 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
ด าเนินการจดัตั้งทีมยอ่ย
จ านวน 4 ทีม ตามสายงานท่ี
สังกดัโดยมีการเลือกหวัหนา้
ทีมยอ่ยตามมติของแต่ละ
กลุ่มยอ่ย 
7.2 ผูบ้ริหารและคณะท างาน
สร้างความสัมพนัธ์ของแต่
ละ ทีมยอ่ยจากต่างกลุ่มงาน 
7.3 ทีมยอ่ยด าเนินงานตาม
แผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็โดยมี
จุดมุ่งหมายในการปรับปรุง
งานและก าหนดเป้าหมาย
ของงานใหส้ าเร็จตามตวัช้ีวดั 
โดยมีการด าเนินงานโดยใช้
แนวทาง PDCA ดงัน้ี 
7.3.1 ทีมยอ่ยเลือกประเด็น
ปัญหาท่ีส าคญัจากการ
ส ารวจผูใ้ชบ้ริการ  
7.3.2 ทีมยอ่ยร่าง
กระบวนการแกปั้ญหาและ

7.1.1 มีการ
ประชุมเพื่อแกไ้ข
ปัญหาอยา่งเป็น
ระบบเป็นประจ า
อยา่งนอ้ยเดือนละ 
2 คร้ัง 
7.1.2 มีแนวทาง
การแกไ้ขปัญหาท่ี
มีประสิทธิภาพ  
7.1.3 มีมาตรฐาน
การปฎิบติังานท่ี
ถูกตอ้ง รวดเร็ว 
ไม่นอ้ยกวา่ 2 
กระบวนงาน 
 
 
 
 
 
 
 

12 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 
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ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
พฒันางานแบบ Flow Chart 
7.3.3 ทีมยอ่ยเร่ิมก าหนดและ
ระบุอภิปรายแกปั้ญหาเพื่อ
พฒันางานโดยศึกษาปัญหา
และผลกระทบโดยใช ้
Cause-effect diagram  
.3.4 ทีมยอ่ยน าไปด าเนินการ
และมีการอภิปรายกลุ่มเป็น
ระยะ 
7.3.5ทีมยอ่ยอภิปรายสรุป 
และน าเสนอผลการ
แกปั้ญหาเพื่อน าไปสู่
แนวทางปฏิบติัและก าหนด
เป็นมาตรฐานงาน 
 

 

8. การรายงานผลและก าหนด
รางวลั 

8.1 ทีมยอ่ยทุกทีมรายงานผล
ต่อผูบ้ริหารตามระยะเวลา 6, 
12 เดือน 
8.2 ทีมยอ่ยบนัทึกผลงาน
และประเมินจากงานท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่ง
ต่อเน่ืองและน าผลท่ีไดไ้ป
ก าหนดเป้าหมายอ่ืนๆท่ี
สนองต่อภารกิจของส านกั
วทิยบริการฯในปีต่อไป 
8.3 ผูบ้ริหารติดตามอยา่ง
ใกลชิ้ดพร้อมใหค้ าแนะน า 
ชมเชย 

8.1.1 การรายงาน
ผลตามระยะเวลา
ท่ีก าหนด 
8.1.2 ผลการ
ส ารวจความพึง
พอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้อยละ 
89.50 
8.1.3 ไม่มีขอ้
ร้องเรียนจากทีม
ยอ่ยท่ีเกิดจาก
ความไม่เป็นธรรม
ของการใหร้างวลั

ทุก 6 เดือน 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 
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ขั้นตอนกระบวนการ แผนกลยุทธ์ 

กจิกรรม ตัวช้ีวดั ระยะเวลา 
8.4 ผูบ้ริหารใหร้างวลัเม่ือ
แผนกลยทุธ์ของกลุ่มส้ินสุด
และประสบความส าเร็จ โดย
มุ่งไปท่ีลูกคา้พึงพอใจมาก
ท่ีสุด ผลการประเมินเพื่อให้
รางวลัทั้งทีมจะมีรายงานให้
คะแนน โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
 8.4.1 วธีิการแกไ้ขปัญหา 
 8.4.2 ประหยดัเวลา/
งบประมาณ 
8.4.3 แกปั้ญหาตรงประเด็น 
และเป็นประโยชน์ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเพียงใด 
ส าหรับกลุ่มยอ่ยอ่ืนๆท่ียงัไม่
ประสบความส าเร็จให้
ด าเนินการปรับปรุงต่อไป 

จากผูบ้ริหาร 

จากตารางท่ี 21 จะพบวา่กระบวนการทั้ง 8 ขั้นตอน มีตวัช้ีวดัในแต่ละขั้นตอนท่ีสามารถ
ด าเนินการไดค้รบทุกตวัช้ีวดั ซ่ึงมีอยูใ่นแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ทั้งส้ิน และสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์
ของส านกัวทิยบริการอีกดว้ย 

สรุปจากการน ากระบวนการบริหารแบบทีคิวเอม็มาใชเ้ป็นเวลา 3 ปี ไม่เพียงแค่มี
ประสิทธิผลในการยกระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ อาทิการลดเวลาในกระบวนการท างาน การ
แกไ้ขปัญหาในการท างานอยา่งเป็นระบบและต่อเน่ืองเท่านั้น แต่ยงัหมายถึงการคน้ควา้และ
สร้างสรรคอ์งคค์วามรู้ใหม่ๆฝังเขา้ไปในกระบวนการปฏิบติังาน และการสร้างคนใหมี้ทั้งความรู้ มี
ทกัษะในการเป็นนกัคิด มีแรงบนัดาลใจภายในตนเอง มีความเป็นผูน้ า และมีค่านิยมในการท างานท่ี
มีคุณภาพ ซ่ึงจะน าความเจริญรุ่งเรืองมาสู่องคก์รไดอ้ยา่งย ัง่ยนืและมีคุณภาพ 
 
 
 
 

ตารางที ่21 สรุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงาน ตามกระบวนการบริหารงานแบบ 
                   มุ่งคุณภาพทั้งองค์กรในส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  (ต่อ) 

 



 
 

 
บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเพื่อพฒันากระบวนการบริหารงาน แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยัดงัน้ี 

 

วตัถุประสงค์ในการวจิัย 
เพื่อพฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร และประเมินกระบวนการ 

รวมทั้งพฒันาคู่มือการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกัวทิย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  

วธิีด าเนินการวจิัย 
ขั้นตอนการวจิยั เพื่อพฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับ

ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดอ้อกแบบการวจิยัเป็น 3 ขั้นตอนดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นพฒันากระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รส าหรับส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นทดลองและประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รโดย
พิจารณาจากตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ 
 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นสรุป และน าเสนอการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวจิยัเพื่อพฒันากระ บวนการการบริหารงานตามแนวคิดทางการบริหาร
คุณภาพทั้งองคก์ร ส าหรับส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศในคร้ังน้ีมีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. กระบวนการบริหารคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อใชใ้นการบริหารงานส าหรับส านกัวทิย
บริการฯแต่ละขั้นตอนสรุปไดต้ามภาพท่ี 10โดยมีรายละเอียดแต่ละขั้นตอนดงัน้ี 
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ขั้นตอนที ่1 รวบรวมข้อมูลในส านักวทิยบริการฯ 
1.1 การบริหารจดัการหอ้งสมุด 
เพื่อรวบรวมและทบทวนวสิัยทศัน์ พนัธกิจ วตัถุประสงคข์องหอ้งสมุด ในประเด็น 

การบริหารจดัการหอ้งสมุดในปัจจุบนัและอนาคต รวมทั้งรวบรวมขอ้มูลการพฒันาความรู้ของ
บุคลากรในเร่ืองคุณภาพ และ กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัคุณภาพเพื่อใหเ้ขา้ใจกระบวนการและหลกัการของ
คุณภาพ  

1.2 ศึกษาวฒันธรรมองคก์ร 
ศึกษาความคิด ความเช่ือ ค่านิยม และพฤติกรรมร่วมของคนในองคก์ร  
1.3 การพฒันาความรู้ของบุคลากร 

จากการไปศึกษา ดูงาน ฝึกอบรม สัมมนา หรือกิจกรรมท่ีบุคลากรเขา้ร่วมในเชิง 
ของการพฒันาความรู้ รวมถึงการประยกุตใ์ชค้วามรู้ 

1.4 ศึกษาขอ้มูลเร่ืองคุณภาพจากทรัพยากรสารสนเทศ 
รวบรวมสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพในการท างาน และจ ากดัความค าวา่ 

”คุณภาพ” ใหถู้กตอ้ง ตรงกนั 
1.5 ขอ้มูลกิจกรรมคุณภาพของหอ้งสมุด 

ท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพหรือส่งผลทั้งโดยตรงและโดยออ้มกบัคุณภาพของหอ้งสมุด 
 

ขั้นตอนที ่2 สร้างความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัทคีิวเอม็ 
2.1 ผูบ้ริหารศึกษาแนวคิดเร่ือง ทีคิวเอม็ เพื่อการวางแผนในอนาคต 

ผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจแนวคิดเร่ืองทีคิวเอม็ใหช้ดัเจน และลึกซ้ึง เพื่อสร้างความรู้ 
ความเขา้ใจกบับุคลากร 

2.2  ผูบ้ริหารก าหนดนโยบายทีคิวเอม็ และก าหนดเป้าหมายของส านกัวทิยบริการฯ 
ใหช้ดัเจน 

 ผูอ้  านวยการเป็นผูก้  าหนดนโยบายใชที้คิวเอม็ และมอบนโยบายใหก้บัผูบ้ริหารใน
ระดบัรองลงมา จนถึงระดบัปฏิบติัการ และตอ้งท าขอ้ตกลงและมีเป้าหมายร่วมกนัในเร่ืองของการ
จดัการคุณภาพ มีการอบรมใหค้วามรู้พื้นฐานการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหบุ้คลากรทราบโดยทัว่ถึงในรูปแบบต่างๆ เช่น จดัท าเอกสารเผยแพร่ทั้งในแบบ
รูปเล่ม และบนเวบ็ไซต ์
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2.3 จดัสัมมนาใหค้วามรู้เร่ืองทีคิวเอม็ กบับุคลากร  
     โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญมาเป็นวทิยากรและใหค้ าปรึกษา ผูเ้ขา้รับการอบรมทีคิวเอม็จะ

เป็นผูน้ าทีมเพื่อน าร่อง รวมทั้งจดัใหมี้การศึกษาดูงานเร่ืองการจดัการคุณภาพในหอ้งสมุดทั้งใน
ภาครัฐและเอกชน  

2.4 จดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัทีคิวเอม็  
  โดยผา่นกิจกรรม Morning talk ซ่ึงเป็นกิจกรรมเพื่อใหบุ้คลากรไดพ้ดูคุย ปรึกษา 
และแลกเปล่ียนประสบการณ์ รวมทั้งการพดูคุยส่ือสารกนัในเวบ็บอร์ด เพื่อส่งเสริม และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บับุคลากร 
 

ขั้นตอนที ่3 การวางแผน และก าหนดการให้บริการ 
 3.1 ประเมินส านกัการใชข้อ้มูลทั้งในและนอก 

              วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการฯและประเมิน
วฒันธรรมองคก์ร การประเมินองคก์รมี 8 เร่ืองไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร แผนกลยทุธ์ ผูรั้บบริการ การท างาน
ของบุคลากร การท างานเป็นทีม การประเมินอยา่งมีคุณภาพ การประกนัคุณภาพและผลผลิตท่ีมีการ
พฒันาและปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

3.2 สร้างวสิัยทศัน์จากผูบ้ริหารระดบัสูงลงมาถึงระดบัปฏิบติัการ 
                    เพื่อใหบุ้คลากรไดม้องเห็นภาพขององคก์รในอนาคต ผูบ้ริหารตอ้งสร้างวสิัยทศัน์
ในการบริหารงานโดย ผูบ้ริหารและหวัหนา้งานควรร่วมกนัก าหนด วสิัยทศัน์ในการ
บริหารงานองคก์ร วสิัยทศัน์ตอ้งชดัเจนเป็นเชิงบวกและน าไปสู่แผนปฏิบติัการ  

3.3 ก าหนดทิศทางและเป้าหมายการใหบ้ริการร่วมกนั 
              วสิัยทศัน์ของส านกัวทิยบริการฯตอ้งสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และเป้าหมายของ

มหาวทิยาลยั เพื่อใหผู้บ้ริหารและบุคลากรมองเห็นทิศทางขององคก์รร่วมกนั โดยเนน้การ
ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ เนน้จากบนลงล่าง และจากล่างข้ึนบน ในการก าหนดเป้าหมายนั้นตอ้งมีการ
ก าหนดตวัช้ีวดัไปพร้อมกนัดว้ย 

3.4 ก าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการใหช้ดัเจน 
  มีการก าหนดกลุ่มผูเ้ขา้ใชส้ านกัวทิยบริการฯ ไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการภายใน หมายถึง 

คณาจารย ์นิสิต นกัศึกษา และบุคลากร และผูใ้ชบ้ริการภายนอก หมายถึงคณาจารยท่ี์เกษียณอายุ
ราชการแลว้ ศิษยเ์ก่า สมาชิกในชุมชน ผูป้กครอง และประชาชนทัว่ไป 
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 3.5 จดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่ม 
 ส านกัวทิยบริการฯ ตอ้งจดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหต้รงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชทุ้กกลุ่มโดยมีการวางนโยบายในการจดัหาทรัพยากรอยา่งเป็นระบบ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
งบประมาณท่ีไดรั้บ 
 
 ขั้นตอน ที ่4 ส ารวจความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
 4.1 จดัตั้งคณะท างานเพื่อส ารวจความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ 
   มีการตั้งคณะท างานเพื่อด าเนินการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  โดย
พิจารณาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั ในการส ารวจความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ใชแ้บบส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งจดัท ากล่องรับความคิดเห็น จดัท า
เวบ็บอร์ดของส านกัใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส่ื้อสาร พดูคุย   

4.2 ตั้งประเด็นค าถามและส ารวจใหต้รงกบัเป้าหมาย 
คณะท างานใชป้ระเด็นค าถามท่ีชดัเจน ง่าย กระชบัและครอบคลุมเป้าหมายและ 

วตัถุประสงคข์องส านกัวทิยบริการฯ 
4.3 ส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยใชแ้บบสอบถาม และการสังเกตพดูคุย 

ใชแ้บบสอบถามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการพร้อมการ 
สัมภาษณ์ พดูคุย และสังเกตผูใ้ชบ้ริการ  

 4.4 คณะท างานก าหนดความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ 
คณะท างานสรุปผลความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยน าเขา้ท่ีประชุมเพื่อร่วมกนั 

พิจารณา และผูบ้ริหารยงัตอ้งปลูกฝังความคิดในการใหก้ารบริการท่ีดี โดยมีกระบวนการกระตุน้ให้
บุคลากรเห็นความจ าเป็นในการเปล่ียนแปลง เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 

ขั้นตอนที ่5สร้างทมีน าร่อง 
 5.1 ตั้งทีมน าร่องโดยเลือกจากหวัหนา้งาน 4 งาน 

  ในท่ีประชุมไดเ้ลือกหวัหนา้งาน และเลือกลูกทีมอีกรวม 8คน ส่วนหวัหนา้ทีมนั้น
ควรเป็นบุคคลท่ีมีคุณสมบติัท่ีไดรั้บการยอมรับท างานเขา้กนัไดก้บัทีม สามารถประสานงานไดดี้ 
เป็นผูท่ี้ไดรั้บการยอมรับของทีม 

 5.2 ก าหนดหนา้ท่ีใหช้ดัเจนสอดคลอ้งกบัภาระงาน 
มีการก าหนดหนา้ท่ีของทีมคือ ศึกษาและคดัเลือกประเด็นท่ีคาดวา่หากมีการน ามา 

ปรับปรุง  แกไ้ขในการปฏิบติังานแลว้มีโอกาสจะประสบความส าเร็จสูง ในขั้นตอนน้ีมีการ 
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ก าหนดหนา้ท่ีรับผดิชอบอยา่งชดัเจนทั้งหวัหนา้ทีมและลูกทีม 
 5.3 จดัฝึกอบรมการท างานเป็นทีม 

มีการฝึกการท างานเป็นทีมโดยเชิญวทิยากรเขา้มาร่วมใหค้  าปรึกษาอีกคร้ัง   
ทีมงานตอ้งร่วมมือกนัท างานกลุ่ม/ฝึกการตดัสินใจเรียนรู้กระบวนการแกปั้ญหา และใชข้อ้เทจ็จริง
ในการแกปั้ญหา การฝึกอบรมจะท าใหส้มาชิกในทีมทุกคนเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของผูน้ าทีม และ
สมาชิกในทีมไดอ้ยา่งถ่องแท ้และเกิดความเช่ือมัน่ในการท างานเป็นทีมต่อไป 
  5.4 สร้างโครงการน าร่อง 1 กระบวนงาน 
   โดยเลือกปัญหาท่ีส าคญัและมีผลกระทบต่อการใหบ้ริการเพื่อหาแนวทางการ
แกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุดโดยใชว้งจร PDCA 
 

ขั้นตอนที ่6 ก าหนดแผนกลยุทธ์การด าเนินงานทคีิวเอม็ 
6.1 ผูบ้ริหารและทีมงานเขียนแผนกลยทุธ์ การด าเนินงานทีคิวเอม็3  ปี 

  โดยพิจารณาจากเร่ืองท่ีเป็นไปไดแ้ละมีเป้าหมายท่ีจะท าไดโ้ดยก าหนดรายละเอียด
ของทรัพยากร การบริการ และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

6.2 แผนก าหนดจากบนลงล่าง มีการประเมินเป็นระยะ 
เน่ืองจากการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รตอ้งใชเ้วลานาน ดงันั้นจึงตอ้งมี 

ระยะเวลาและการประสานแผนงานท่ีชดัเจน การก าหนดแผนจ าเป็นตอ้งก าหนดจากระดบับนลงมา
ระดบัล่าง เน่ืองจากวา่ในช่วงการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในระยะแรกจ าเป็นตอ้ง
ด าเนินการโดยผูบ้ริหารระดบัสูง เพราะตอ้งใชค้วามรู้ ความเขา้ใจ และการติดตามใหเ้ป็นไปแผน
เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในทุกขั้นตอนต่อจากนั้นมีการประเมินงานเป็นระยะ ปี
แรก ทุก 3 เดือน ปีถดัไป ปีละ 2 คร้ัง 

6.3 ผูบ้ริหารและทีมงานก าหนดความตอ้งการและจดัสรรงานตามความเหมาะสม 
  ผูบ้ริหารและทีมงานตอ้งท าความเขา้ใจ ขอบเขตของงานตามแผนกลยทุธ์ และ

ร่วมกนัก าหนดความตอ้งการและแบ่งงานกนัตามความสามารถความสนใจ และความเตม็ใจเพื่อ
ไม่ใหเ้กิดความรู้สึกวา่ถูกบงัคบัหรือตอ้งท า การจดัสรรงานนั้นพิจารณาจากผลการส ารวจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่วนใหญ่พบวา่เป็นปัญหาในเร่ืองของทรัพยากร และการใหบ้ริการเป็น
หลกั  
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ขั้นตอนที ่7 การจัดตั้งทมีย่อยและสร้างความสัมพนัธ์ของทมีย่อย 
 7.1 ด าเนินการจดัตั้งทีมยอ่ยและปฏิบติั 

  ทีมยอ่ยประกอบดว้ย 4 กลุ่มงานโดยมีการเลือกหวัหนา้ทีมตามมติของสมาชิกกลุ่ม
เพื่อด าเนินงานทัว่ทั้งส านกัวทิยบริการฯ มีการก าหนดเกณฑโ์ดยใชล้กัษณะงานเป็นตวัก าหนด
ทีมงานยอ่ยโดยใหล้กัษณะงานสอดคลอ้งกบังานท่ีปฏิบติัอยูที่มงานยอ่ยจะด าเนินงานโดยใช้
แนวทาง PDCA  และเร่ิมกระบวนการแกปั้ญหาโดยมีการจดัท า ผงัแสดงเหตุและผล และมีการ
รายงานในรูปแบบต่างๆ ร่วมกนัอภิปรายเพื่อสรุปแนวทางการด าเนินการใหเ้ป็นมาตรฐาน แต่ละ
ทีมยอ่ยสะทอ้นผลเก่ียวกบัปัญหาและประสบการณ์ท่ีไดเ้รียนรู้  ซ่ึงจะท าใหทุ้กกลุ่มมองภาพได้
ครอบคลุมมากข้ึนและเกิดความคิดเป็นเอกภาพ 

7.2 สร้างความสัมพนัธ์ของแต่ละทีมยอ่ยจากต่างกลุ่มงาน 
  หลงัจากมีการปฏิบติังานเป็นทีมยอ่ยแต่ละงานแลว้ ตอ้งมีการประสานงานระหวา่ง

ทีมยอ่ยต่างกลุ่มงาน เพื่อใหที้มไดมี้กระบวนการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนขา้มสายงานทั้งในแนวด่ิงและ
แนวนอนซ่ึงวธีิการสร้างความสัมพนัธ์แต่ละทีมยอ่ยต่างกลุ่มงานจะเป็นการจดักิจกรรมสร้าง
ความสัมพนัธ์ตามกลุ่มงานท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั 

7.3  แต่ละทีมงานท าแผนกลยทุธ์ 
  โดยมีจุดมุ่งหมายในการปรับปรุงงานและก าหนดเป้าหมายของงานใหส้ าเร็จ การ

วางแผนการด าเนินงานในขั้นตอนน้ีจะเป็นแผนกลยทุธ์ยอ่ยของแต่ละทีมซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัแผน
กลยทุธ์ท่ีผูบ้ริหารไดจ้ดัท าข้ึนเป็นแผนท่ีก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานส าหรับ
ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงในแต่ละทีมตอ้งท าแผนกลยทุธ์การด าเนินงานใหช้ดัเจนและมีการ จดัประชุม
ระหวา่งทีมเพื่อสร้างความรู้ ความเขา้ใจในภาพรวมขององคก์ร 
 

ขั้นตอนที ่8การรายงานผลและก าหนดรางวลั 
 8.1  รายงานผลตามระยะเวลา 6, 12 เดือน 
   ใหร้ายงานผลการปฏิบติังาน เพื่อใหท้ราบถึงการบรรลุเป้าหมายในการท างาน
หรือไม่ ซ่ึงการรายงานผลนั้นตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนงาน และใหร้ายงานผลตามแผนท่ีก าหนดไว ้
8.2 บนัทึกผลงานและประเมินจากงานท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
ในทุกกลุ่มงานยอ่ยจะมีการบนัทึกผลการปฏิบติังานอยา่งต่อเน่ืองตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้ 

 8.3 ผูบ้ริหารติดตามอยา่งใกลชิ้ดพร้อมใหค้  าแนะน า ชมเชย 
  กระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจะประสบความส าเร็จไดน้ั้น

ผูบ้ริหารตอ้งติดตามการท างานอยา่งใกลชิ้ด ในทุกกระบวนงาน และใหข้อ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ 
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พร้อมค าชมเชย เพื่อใหที้มงานต่างๆมีขวญัและก าลงัใจในการท างานใหป้ระสบความส าเร็จ 
 8.4 การใหร้างวลัเม่ือแผนของกลุ่มส้ินสุดและประสบความส าเร็จ  
  โดยมุ่งไปท่ีลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด และ เกณฑป์ระเมิน งานไดแ้ก่ วธีิการแกไ้ข

ปัญหา ประหยดัเวลา/งบประมาณ และแกปั้ญหาตรงประเด็น 
  ลกัษณะการก าหนดรางวลัของการใชก้ระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง

องคก์รในส านกัวทิยบริการฯ ซ่ึงไม่ควรผกูพนักบัระบบขั้น และมีการก าหนดขอ้เสนอส าหรับ
รางวลัหรือการใหค้วามดีความชอบใหช้ดัเจน โดยเป็นรางวลัท่ีมีมูลค่าท่ีส่งผลต่อจิตใจอยา่งไรก็ตาม
เกณฑก์ารใหร้างวลันั้นตอ้งมีดชันีท่ีวดัได ้ยติุธรรมและโปร่งใส ควรใหร้างวลัในลกัษณะเป็นทีม 
โดยเกณฑท่ี์ไดรั้บรางวลัมาจากการใหค้ะแนนของทุกทีมท่ีร่วมกนัพิจารณา  คะแนนความพึงพอใจ
จากผูใ้ชบ้ริการ  และคะแนนจากคณะกรรมการส านกัวทิยบริการฯ 

 
2. การประเมินกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดัใน

แผนกลยทุธ์ 
ขั้นตอนน้ีเป็นกระบวนการท่ีท าต่อเน่ืองจากการทดลองกระบวนการบริหารงานแบบมุ่ง 

คุณภาพทั้งองคก์ร พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและความตอ้งการในดา้นต่างๆดีข้ึนตามล าดบั 
ดงัภาพท่ี 26 และ 27 
 

 
ภาพที ่26ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการในส านักวทิยบริการฯ 
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ภาพที ่27ระดับความต้องการของผู้ใช้บริการในส านักวทิยบริการฯ 
 

 ต่อจากนั้นไดส้รุปขั้นตอนและแนวทางการด าเนินงานตามกระบวนการ บริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์ร โดยน ามาเทียบเคียงกบัตวัช้ีวดัในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ ซ่ึงพบวา่ทุกขั้นตอนของ
กระบวนการ 8 ขั้นตอน ตอบสนองตวัช้ีวดัทุกตวัในแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็และยงัสอดคลอ้งกบัแผน
กลยทุธ์ของส านกัวทิยบริการฯ 

 

อภิปรายผลการวจิัย 
 ผลการศึกษาในการน าการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รมาใชส้ าหรับส านกัวทิย
บริการฯ พบวา่มีกระบวนท่ีมีความเหมาะสม 8 ขั้นตอน โดยมีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี 

ขั้นตอนที ่1 รวบรวมข้อมูลในส านักวทิยบริการฯ 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการเตรียมการด าเนินการ ก่อนจะน าการบริหารงานแบบมุ่ง
คุณภาพทั้งองคก์รเขา้มาใช ้เนน้การเตรียมความพร้อมในการรวบรวมขอ้มูลต่างๆเพื่อศึกษาบริบท
ขององคก์ร ไดแ้ก่การบริหารจดัการหอ้งสมุด  การพฒันาความรู้ของบุคลากร เช่นการไปศึกษา ดู
งาน ฝึกอบรม ประชุม สัมมนาศึกษาขอ้มูลเร่ืองคุณภาพจากทรัพยากรสารสนเทศและขอ้มูล
กิจกรรมคุณภาพของหอ้งสมุดรวมถึงการศึกษาวฒันธรรมองคก์รซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุดเพราะ
วฒันธรรมองคก์รโดยเฉพาะเร่ืองการท างานของบุคลากรจะเป็นตวับ่งช้ีความส าเร็จของการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รไดอ้ยา่งดี สอดคลอ้งกบั  Mackey (1992) ท่ีเนน้หลกัการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รวา่ตอ้งศึกษาบริบทขององคก์รโดยเฉพาะเร่ืองแนวประพฤติ 
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ปฏิบติัในการท างานของบุคลากรวา่เป็นอยา่งไร เนน้การท างานท่ีถูกตอ้ง และเนน้คุณภาพมากกวา่
ปริมาณหรือไม่ซ่ึงตรงกบัวลิเฟรโด พาเรโต ( Pareto, ออนไลน์)นกัเศรษฐศาสตร์ท่ีวางกฎ 80 :20 ท่ี
อธิบายวา่ ทีคิวเอม็เป็นกระบวนการทางวฒันธรรมท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงคน  สาเหตุหลกัของ
ปัญหามาจากคน มากกวา่ส่ิงแวดลอ้ม 
 ประเด็นส าคญัของการน าเอา ทีคิวเอม็ไปใชต้อ้งสร้างค่านิยมและวฒันธรรมองคก์รพร้อม
กบัช่วยกนัปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองการสร้างค่านิยมน้ีตอ้งใชเ้วลาแต่เป็นพื้นฐานท่ีท าให้
ระบบคุณภาพอยูไ่ดอ้ยา่งมัน่คงหากยงัไม่สามารถท าใหค้นเปล่ียนไปสนใจและมุ่งมัน่ต่อการ
ปรับปรุงคุณภาพแลว้การปรับปรุงคุณภาพก็ไม่เกิด 

ขั้นตอนที ่2 สร้างความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัทคีิวเอม็ 
การสร้างความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัทีคิวเอม็นั้น ผูบ้ริหารเป็นผูน้ าท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะ

ก าหนดนโยบายใหช้ดัเจน และลึกซ้ึง เพื่อจะไดส้ร้างความเขา้ใจกบัผูป้ฏิบติังานในทุกระดบั รวมถึง
ตอ้งท าขอ้ตกลงและเป้าหมายท่ีจะน าพาองคก์รไปสู่คุณภาพ การจะสร้างความรู้ และความเขา้ใจ
อยา่งถ่องแทน้ั้นจ าเป็นตอ้งมีการจดัสัมมนาใหค้วามรู้เร่ือง ทีคิวเอม็ กบับุคลากร โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญ
มาเป็นวทิยากร ใหค้วามรู้ และฝึกอบรม และใหค้ าปรึกษา ซ่ึงองคป์ระกอบของการบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในส านกัวทิยบริการฯท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินงานใหเ้ป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพคือการศึกษาและฝึกอบรมของบุคลากรทุกฝ่าย ศาสตราจารย ์ดร.อิชิคาวะ คะโอรุ 
ปรมาจารยด์า้นทีคิวเอม็ของญ่ีปุ่น กล่าวในเร่ืองน้ีวา่ “การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร 
เร่ิมตน้และส้ินสุดท่ีการศึกษา” หมายความวา่การน าระบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
เขา้สู่องคก์รทุกคนจะตอ้งไดรั้บการอบรมใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ แนวคิดและหลกัการของระบบ 
ซ่ึงจะตอ้งมีการศึกษาอบรมอยา่งต่อเน่ือง ขณะเดียวกนับุคลากรในหน่วยงานจะตอ้งเขา้ใจ รวมทั้งมี
ความรู้ ความสามารถ และทกัษะงานท่ีตนเองไดรั้บมอบหมาย 
 ดงันั้น ส านกัวทิยบริการฯท่ีไดน้ าระบบไปทดลองใช ้จะตอ้งมีการส่งเสริม สนบัสนุนให้
บุคลากรทุกฝ่ายไดรั้บการศึกษาอบรม ความรู้ เก่ียวกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
อยา่งแจ่มแจง้ และมีความต่อเน่ือง  ซ่ึงผูท้รงคุณวฒิุไดใ้หข้อ้เสนอแนะวา่ หน่วยงานท่ีจะตอ้ง
ด าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมคือ คณะท างานทีคิวเอม็ โดยการสนบัสนุนของผูบ้ริหารในเร่ือง
ของงบประมาณดว้ย 
 ผูบ้ริหารตอ้งเขา้ใจแนวคิดเร่ืองทีคิวเอม็ใหช้ดัเจน และลึกซ้ึง เพื่อสร้างความรู้ ความเขา้ใจ
กบับุคลากรเพราะผูน้ าเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าใหก้ารบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร
ประสบความส าเร็จไดห้รือไม่ สอดคลอ้งกบั Hill (2008) อุปสรรคท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริหารงาน
แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รคือการขาดภาวะผูน้ า ท่ีเขา้ใจบริบทของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
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องคก์รอยา่งถ่องแทแ้ละไม่สามารถท่ีจะวางแผนการบริหารจดัการในองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
อนัจะส่งผลถึงการพฒันาท่ีมีคุณภาพอยา่งย ัง่ยนืในองคก์รทุกประเภทรวมทั้งงานของ Asif (2011) ท่ี
พบวา่กระบวนการท่ีส่งผลท าใหก้ารบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รประสบความส าเร็จได้
สูงสุดคือ ผูบ้ริหารและวสิัยทศัน์ และการควบคุมกระบวนการการท างาน และการจดัสรร ทรัพยากร
ท่ีเหมาะสม ผูบ้ริหารถือเป็นผูท่ี้มีส่วนท่ีจะผลกัดนัทีคิวเอม็ใหป้ระสบผลส าเร็จไดม้ากท่ีสุด 
ผูบ้ริหารตอ้งใกลชิ้ดกบัลูกคา้ทั้งภายในและภายนอก รวมทั้งพนกังานในองคก์ร ตอ้งใหค้วามรู้ 
ความเขา้ใจ และความตระหนกัในกระบวนการทีคิวเอม็ และการแกไ้ขปัญหาต่างๆในองคก์ร ควร
เร่ิมตน้จากบุคลากรและควรมีระบบการใหร้างวลัเพื่อใหเ้กิดแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

การจดักิจกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้เก่ียวกบัทีคิวเอม็ โดยผา่นกิจกรรม Morning talk  ซ่ึงเป็น
กิจกรรมเพื่อใหบุ้คลากรไดพ้ดูคุย ปรึกษา และแลกเปล่ียนประสบการณ์ ทั้งท่ีเป็นประเด็นปัญหาใน
ปัจจุบนั หรือประเด็นการวางแผนไปสู่เป้าหมายขององคก์รในอนาคต เป็นตน้ รวมทั้งการพดูคุย
ส่ือสารกนัในเวบ็บอร์ด เพื่อส่งเสริม และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีใหก้บับุคลากรซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของณฐัพร ปัจจุสานนท ์(2544) ท่ีพบวา่การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร ทุกคนใน
องคก์รมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร เป็นกระบวนการใน
การแกปั้ญหางานไดเ้ป็นอยา่งดี ช่วยพฒันาคุณภาพโดยรวมได ้และองคก์รท่ีมีการน าการบริหารงาน
แบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจะมีผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ เช่น การใหบ้ริการ เป็นตน้ 

ขั้นตอนที ่3 การวางแผน และก าหนดการให้บริการ 
 การวางแผนและการก าหนดการใหบ้ริการท าไดโ้ดย การ วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มการ
ใหบ้ริการในทุกรูปแบบและมีการ สร้างวสิัยทศัน์จากผูบ้ริหารระดบัสูงลงมาถึงระดบัปฏิบติัการ
เพื่อใหบุ้คลากรไดม้องเห็นภาพขององคก์รในอนาคต และตอ้งสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์และเป้าหมาย
ของมหาวทิยาลยั โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีการก าหนดตวัช้ีวดัท่ีชดัเจนและเป็น
รูปธรรม โดยมีการก าหนดกลุ่มผูใ้ชบ้ริการทั้งภายในและภายนอกรวมทั้งจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชทุ้กกลุ่ม สอดคลอ้งกบังานของคอนโตกิออเกส และกดั
เจล (Kontoghiorghes  & Gudgel , 2004) กล่าววา่องคก์รท่ีเนน้การปรับปรุงกระบวนการท างาน
อยา่งต่อเน่ืองจะส่งผลถึงผลผลิตท่ีมีคุณภาพ และผลก าไรท่ีดี ซ่ึงการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รไม่อาจประสบความส าเร็จไดภ้ายในชัว่ขา้มคืน จ าเป็นตอ้งใชเ้วลาหลายปีจึงจะพบ
ความส าเร็จ หรือเห็นผลลพัธ์ท่ีชดัเจนอยา่งไรก็ตามข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการเช่น การวางแผนท่ี
ดี การฝึกอบรม ผูบ้ริหารท่ีค านึงถึงคุณภาพอยา่งจริงจงั โดยค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์รสอดคลอ้งกบังานวจิยัของฟิชเชอร์และรีล (Fisher & Reel, 1994) ท่ีพบวา่
ความลม้เหลวในการด าเนินงานส่วนใหญ่เกิดข้ึนจากการวางแผนท่ีผดิพลาด และมกัจะเป็นท่ีระบบ
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มากกวา่ท่ีตวับุคคล ดงันั้นการแกปั้ญหาเพื่อพฒันาปรับปรุงงาน จึงตอ้งมุ่งเนน้ท่ีกระบวนการท างาน
และความร่วมมือกนัแกปั้ญหามากกวา่มุ่งแกไ้ขท่ีตวับุคคล 

การปฏิบติังานเพื่อคุณภาพนั้นมิใช่เพื่อความสนุกสนาน แต่เป็นไปเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจ ดงันั้นการเปล่ียนแปลงปรับปรุงองคก์รจะตอ้งด าเนินการใหต้รงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ส าหรับส านกัวทิยบริการฯนั้นควรจะตอ้งมีการก าหนดผูใ้ชบ้ริการและปลูกฝัง
แนวคิดการใหบ้ริการ ตามลกัษณะของลูกคา้และวฒันธรรมองคก์ร เช่นการลดหรือเลิกลกัษณะการ
ท างานท่ีเป็นแบบราชการ โดยควรปลูกฝังการบริการใหม้ากข้ึน  

ขั้นตอนที ่4 ส ารวจความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
มีการตั้งคณะท างานเพื่อด าเนินการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  โดยพิจารณาความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและวตัถุประสงคเ์ป็นหลกั คณะท างานใชแ้บบสอบถามความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ พร้อมการสัมภาษณ์ พดูคุย และสังเกตผูใ้ชบ้ริการ โดยมีประเด็น
ค าถามท่ีชดัเจน ง่าย กระชบัและครอบคลุม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั คนัดาร่ี และสตุทซ์ ( Cundari & Stutz, 
1995) ศึกษาการพฒันาคุณภาพของหอ้งสมุด Devereaux Foundation เร่ิมจากการจดัตั้งคณะท างาน
ท าหนา้ท่ีส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ บริการในปัจจุบนัของหอ้งสมุด และความ
ตอ้งการท่ีหอ้งสมุดยงัไม่สามารถตอบสนองได ้ผลการศึกษาพบวา่ความตอ้งการท่ีหอ้งสมุด
รวบรวมไดแ้ละท่ีมีผูเ้สนอแนะไดน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการท างานโดยทนัที 
ผลท่ีไดรั้บท าใหห้อ้งสมุดสามารถประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและไดรั้บขอ้มูลเพื่อพฒันา
งานในระยะยาว 

ต่อจากนั้นคณะท างานสรุปผลความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยน าเขา้ท่ีประชุมเพื่อ
ร่วมกนัพิจารณา และผูบ้ริหารยงัตอ้งปลูกฝังความคิดในการใหก้ารบริการท่ีดี โดยมีกระบวนการ
กระตุน้ใหบุ้คลากรเห็นความจ าเป็นในการเปล่ียนแปลง เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิวบี (Newby, 1998) ท่ีพบวา่การก าหนดคุณภาพโดยการใชก้าร
บริหารแบบทีคิวเอม็ ในโรงเรียนประถมจะท าใหส้มาชิกในโรงเรียนเขา้ใจการปฏิรูปการท างาน 
และมองเห็นความส าคญัของการเปล่ียนแปลงโดยยดึลูกคา้เป็นหลกั และจะส่งผลส าเร็จอยา่ง
ต่อเน่ือง นอกจากน้ีคณะท างานตอ้งก าหนดความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหช้ดัเจนวา่คือใครและ
ตอ้งการอะไร ในอดีตท่ีผา่นมามกัจะไม่ค  านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากส านกั    
วทิยบริการฯ เป็นหน่วยงานภายใตม้หาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยาซ่ึงมีรูปแบบการ
บริหารท่ีเป็นระบบราชการ ซ่ึงบุคลากรส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถ และไม่เห็น
ความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการเท่าใดนกั ดงันั้นการปลูกฝังความคิดในการใหบ้ริการใหเ้หมือนกบั
ระบบธุรกิจจึงเป็นไปไดย้าก นอกจากน้ีถึงแมบุ้คลากรส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานมหาวทิยาลยัก็ตาม 
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แต่ก็ยงัผกูติดกบักฎระเบียบของราชการแทบทุกเร่ือง รวมทั้งมิไดมี้การก าหนดระบบรางวลัและ
ลงโทษในการพฒันาคุณภาพของงานอยา่งจริงจงั ซ่ึงถือวา่เป็นอุปสรรคในการเปล่ียนแปลงความคิด
ไปสู่แนวคิดของการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งระบบธุรกิจได ้

ขั้นตอนที ่5 สร้างทมีน าร่อง 
ในการสร้างทีมน าร่องนั้นไดเ้ลือกจากหวัหนา้งาน 4 งานและสมาชิกในทุกกลุ่มงาน งานละ 

1 คนแลว้ก าหนดหนา้ท่ีใหช้ดัเจนสอดคลอ้งกบัภาระงานในขั้นตอนน้ีมีการฝึกอบรมการท างานเป็น
ทีมอีกคร้ังเพื่อย  ้าการท างานเป็นทีม  ท าใหส้มาชิกในทีมทุกคนเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของผูน้ าทีม และ
สมาชิกในทีมไดอ้ยา่งถ่องแท ้และเกิดความเช่ือมัน่ในการท างานเป็นทีมและฝึกท างานกลุ่ม/ฝึกการ
ตดัสินใจเรียนรู้กระบวนการแกปั้ญหา  โดยใชข้อ้เทจ็จริงในการแกปั้ญหา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัอะฮาย 
และราวชีานดราน (Ahire&Ravichandran, 2001) ท่ีศึกษารูปแบบการส่งเสริมการบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์รและพบวา่คุณภาพของการบริหารมีกระบวนการในเร่ืองการยอมรับและ
กระบวนการน าไปใชจ้ริง โดยสมาชิกในองคก์รตอ้งมีขอ้ตกลงร่วมกนัและมีทศันคติเร่ืองคุณภาพท่ี
ถูกตอ้งตรงกนัโดยผา่นการท างานร่วมกนัเป็นทีม และการเรียนรู้และแบ่งปันความรู้ร่วมกนั การ
ปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในงานประจ า  

จากแบบสอบถามพบวา่เร่ืองความล่าชา้ในการวเิคราะห์หนงัสือ เป็นเร่ืองท่ีส่งผลกระทบ
กบัผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บหนงัสือตามเวลาท่ีตอ้งการ โดยจดัท าผงั 
Cause and Effect Diagramเพื่อวเิคราะห์ปัญหา แสดงขั้นตอนการปรับปรุงงานในการแกปั้ญหา ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานของ ชีเธอร์ และโนแลน ( Sheather and Nolan, 1995) ศึกษาการพฒันาเทคนิคการ
แกปั้ญหาทัว่ไปอนัเป็นเทคนิค เพื่อสนบัสนุนวธีิการแกปั้ญหาตามแนวคิดของ การบริหารงานแบบ
มุ่งคุณภาพทั้งองคก์รจากการน าไปใชใ้นการแกปั้ญหาการจดัเก็บหนงัสือบนชั้น ผลการศึกษาพบวา่ 
เพื่อความส าเร็จในการแกปั้ญหา จ าเป็นตอ้งมีการรวบรวมบุคลากรจ านวนมาก เพื่อร่วมกนัระบุ
ปัญหาตามหลกัการท างานเป็นทีมแสวงหาแนวทางการแกไ้ข วางแผน และก าหนดขั้นตอนการ
น าไปใช ้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพและเป็นประโยชน์ส าหรับการแกปั้ญหา สร้างทีมงานและพฒันา
องคก์ร 

ขั้นตอนที ่6 ก าหนดแผนกลยุทธ์การด าเนินงานทคีิวเอม็ 
จากการส ารวจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแลว้ผูบ้ริหารและทีมงานตอ้งวางแผนการ

ด าเนินงานจะเป็นแผนก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินงานส าหรับผูป้ฏิบติังาน เป็นแผน 3 ปี
ซ่ึงการท่ีผูป้ฏิบติังานมีทิศทางในการท างานชดัเจนจะท าใหส้ามารถด าเนินงานไปสู่เป้าหมายได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ การก าหนดแผนการด าเนินงานส าหรับการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์รนั้นมีวธีิการคือ ก าหนดแผนการด าเนินงานใหมี้ความยดืหยุน่สามารถปรับเปล่ียนได ้โดย
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พิจารณาและทบทวนภารกิจของส านกัวทิยบริการฯ จากแผนงานต่างๆ เช่น แผนกลยทุธ์ 
แผนปฏิบติังาน เป็นตน้ และมีการแบ่งแผนงานยอ่ยโดยมีกิจกรรม ระยะเวลาตวัช้ีวดั เป้าหมาย และ
ผูรั้บผดิชอบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของบาร์นาร์ด (Barnard, 1993) ท่ีพบวา่ การวางแผนของผูน้ า
ในการเช่ือมโยงการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รเขา้กบัแผนกลยทุธ์ เป็นขั้นเตรียมการท า
ใหรู้ปแบบของการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รชดัเจนและเป็นรูปธรรมโดยผา่นกิจกรรม
ต่างๆ และยงัสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญวา่ส านกัวทิยบริการฯชดัเจนใน
เร่ืองคุณภาพ แลว้ก็มีเป้าหมาย ภารกิจ พนัธกิจ ท่ีจะใหก้ารบริการเป็นเลิศ ตรงน้ีถือวา่เป็นเร่ืองของ
เป้าหมายเชิงคุณภาพ แลว้น ามาตีความ เพื่อก าหนดตวักลยทุธ์ และแผนงาน กลยทุธ์ควรมีทั้งระยะ
สั้น และระยะยาว ช่วงแรกๆ ของการท าทีคิวเอม็ไม่ควรมีระยะยาวมากประมาณ 3 ปี  

ขั้นตอนที ่7การจัดตั้งทมีย่อยและสร้างความสัมพนัธ์ของทมีย่อย 
 มีการจดัตั้งทีมยอ่ยจากงาน 4 กลุ่มงาน  และใหเ้ลือกหวัหนา้ทีมตามมติของสมาชิกในกลุ่ม
ยอ่ย โดยใหล้กัษณะงานสอดคลอ้งกบังานท่ีปฏิบติัอยูท่  าใหส้ะดวกกบัการปฏิบติังานของทีมยอ่ย
เป็นอยา่งมาก เพราะคุน้เคยกบังานท่ีท าเป็นอยา่งดีโดยใชแ้นวทาง PDCA ท าใหก้ารท างานเป็น
ระบบมากข้ึน และยงัเห็นภาพท่ีสะทอ้นผลเก่ียวกบัปัญหาในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดี หลงัจากนั้น
ไดมี้การท างานท่ีไขวส้ายงานกนัในแต่ละทีมทั้งแนวด่ิงและแนวนอน ท าใหเ้กิดกระบวนการเรียนรู้
งานของทีมอ่ืนๆ และไดร้ะดมกนัวางแผน แกปั้ญหา และแบ่งปันความรู้กนั ซ่ึงในงานบางงานมี
กระบวนงานซ่ึงไปเก่ียวขอ้งกบังานอ่ืนๆอีกหลายงานเช่น งานเทคโนโลยแีละนวตักรรม ซ่ึงตอ้งไป
เก่ียวขอ้งกบังานอีก 4 งาน ท าใหไ้ดเ้ขา้ใจการท างานกนัมากข้ึนซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูล ท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญวา่การสร้างทีมไขวส้ามารถท าได ้ไขวใ้นท่ีน่ีไม่ใช่แค่พฒันาส่วนใดส่วนหน่ึง 
หรือแผนกใดแผนกหน่ึงจะตอ้ง ใชอ้งคค์วามรู้ความสามารถท่ีหลากหลาย ท่ีจะท าใหห้อ้งสมุด
ทั้งหมดในภาพรวมมีคุณภาพ และฝึกทกัษะดา้นการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน โดยการระดมสมอง 

ขั้นตอนที ่8 การรายงานผลและก าหนดรางวลั 
 การประเมินผลการปฏิบติังาน ควรไดมี้การบนัทึกผลการปฏิบติังาน งานท่ีไดแ้กไ้ขไปแลว้ 
หรืองานท่ียงัไม่ไดรั้บการแกไ้ข ตอ้งระบุดว้ยวา่เกิดจากสาเหตุใด และมีตรวจประเมินทุกเดือน ทุก
เทอมและท าตลอดไปหลายๆปี ซ่ึงการประเมินคร้ังแรกเป็นการประเมินเพื่อทราบความกา้วหนา้ 
ปัญหาและอุปสรรค คร้ังต่อไปประเมินทั้งระบบ ส่วนในระดบัปฏิบติังานซ่ึงมีกิจกรรมท่ีมุ่งคุณภาพ
งานท่ีมีการประเมินกิจกรรมท่ีปฏิบติัอยูต่ลอดเวลาอยูแ่ลว้ เร่ืองใดท่ีพิสูจน์แลว้วา่ไดผ้ลก็จะออกเป็น
ระเบียบหรือค าสั่งต่อไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการก าหนดเป็นมาตรฐานการท างานตามวงจรการ
บริหารงานแบบ PDCA ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานของสมศกัด์ิ ดลประสิทธ์ิ (2539) ท่ีระบุวา่ขั้นตอนการ
ด าเนินงานรูปแบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รนั้นมี 4 ระยะ โดยระยะท่ี 3 และ 4 เป็น
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การตรวจประเมินการปฏิบติังานและระยะสรุปผลการด าเนินงานเพื่อใหน้ าไปสู่รูปแบบการ
บริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลระหวา่งตรวจประเมิน
ผูบ้ริหารตอ้งติดตามการท างานอยา่งใกลชิ้ด ในทุกกระบวนงาน และใหข้อ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ
พร้อมค าชมเชย เพื่อใหที้มงานต่างๆมีขวญัและก าลงัใจในการท างานใหป้ระสบความส าเร็จ และ
เม่ือ 

แผนของกลุ่มส้ินสุดและประสบความส าเร็จตอ้งมีการใหร้างวลั ซ่ึงรางวลัตอ้งพิจารณาจาก
เกณฑท่ี์คณะกรรมการบริหารส านกัวทิยบริการฯตั้งไว ้ซ่ึงมีผูท้รงคุณวฒิุทั้งภายในและภายนอก  
คณาจารย ์บุคลากร และผูบ้ริหารภายในส านกัไดร่้วมกนัพิจารณา และวางเป็นนโยบาย ใหถื้อปฏิบติั 
โดยแบ่งค่าคะแนนเป็นสัดส่วนดงัน้ี การใหค้่าคะแนนจากผูรั้บบริการ (50 คะแนน) การใหค้่า
คะแนนจากทีมงานทุกทีม (30 คะแนน)  และค่าคะแนนจากคณะกรรมการ (20 คะแนน) การให้
รางวลันั้นเป็นทั้งเงินทุนสนบัสนุน โล่รางวลั และเกียรติบตัร เพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจในการ
ท างานต่อไป ซ่ึง สอดคลอ้งกบั Hill (2008) ในเร่ืองของการใหร้างวลัวา่ ไม่ควรใชร้างวลัท่ีเป็น
ค่าตอบแทนเพื่อใหบุ้คลากรท างานเพียงอยา่งเดียว ควรมีการชมเชย หรือแมก้ระทัง่การเล่ือนขั้น การ
มอบรางวลัท่ีเป็นประกาศนียบตัรในลกัษณะของทีมประกอบดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผูเ้ช่ียวชาญและ
ผูท้รงคุณวฒิุท่ีระบุวา่รางวลัเป็นส่ิงท่ีจูงใจ อาจจะไม่เป็นตวัเงินอาจจะเป็นส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ท่ีท าใหที้มท่ี
ไดรั้บรู้สึกมีเกียรติและศกัด์ิศรี อาจจะใช ้2 อยา่งร่วมกนั ถา้เพียงช่ืนชมอยา่งเดียวแลว้ก็จบ อาจจะไม่
ส าเร็จถึงเป้าหมายสูงสุด หรือวา่อาจจะส าเร็จแต่วา่ชา้ นอกจากน้ียงัควรเผยแพร่ใหเ้กิดความเขา้ใจ 
และน าระบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รไปด าเนินการอยา่งจริงจงัและตลอดไป ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รซ่ึงเนน้การปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อใหก้ารท างานมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
 นอกจากน้ียงัมีประเด็นท่ีตอ้งการจะกล่าวโดยภาพรวมในการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องคก์ร เป็นการวมท่ีเป็นแนวคิดเชิงระบบกล่าวคือประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ส่วนคือ 
หน่วยน าเขา้ (Input)  หน่วยกระบวนการผลิต (Process) และผลลพัธ์  (Output) ซ่ึงถา้พิจารณาใน
รายละเอียดท่ีเพิ่มเติมแลว้ องคป์ระกอบเหล่าน้ีมีรูปแบบท่ีคลา้ยคลึงกบัภาคการผลิตของ
อุตสาหกรรมและการบริการเป็นส่วนใหญ่ ในทุกกระบวนการตอ้งมีการตอบสนอง (Feedback) 
และมีการปรับปรุงการท างานอยา่งต่อเน่ืองไม่มีท่ีส้ินสุด  

การประเมินกระบวนการโดยพิจารณาจากตวับ่งช้ีวดัในแผนกลยทุธ์โดยใชแ้บบสอบถาม
ประเมินความพึงพอใจและความตอ้งการ ผลการประเมินความพึงพอใจปีการศึกษา 2554 ดีข้ึนจาก
ปี 2551 อยา่งเห็นไดช้ดัเจน ส่งผลใหค้วามตอ้งการในดา้นต่างๆของส านกัวทิยบริการฯลดลง 
ขั้นตอนทุกกระบวนการ ทั้ง 8 ขั้นตอน มีตวัช้ีวดัในแต่ละขั้นตอนท่ีสามารถด าเนินการไดค้รบทุก



198 
 

ตวัช้ีวดั ซ่ึงมีอยูใ่นแผนกลยทุธ์ทีคิวเอม็ทั้งส้ิน และสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์ของส านกัวทิยบริการ
อีกดว้ย 

สรุปแลว้หลกั การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร มุ่งท่ีการเปล่ียนแปลง ทาง
วฒันธรรมโดยกระบวนการกลุ่มและใชเ้ทคนิคบางอยา่งเป็นส่ือน าทางเช่นการปรับปรุงคุณภาพและ
การประกนัคุณภาพในส่วนของการประกนัคุณภาพใชก้นัมากทั้งภาครัฐและเอกชนขอ้ส าคญัท่ีสุด
คือตอ้งเขา้ใจวา่ระบบประกนัคุณภาพตอ้งใชม้าตรฐานเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัแต่มาตรฐานก็ไม่ใช่
เป้าหมายหลกัเป้าหมายจริงๆอยูท่ี่การเปล่ียนแปลงและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองปัญหาคุณภาพทุก
วนัน้ีเกิดจากการไม่เขา้ใจแก่นของความคิดแต่ไปยดึวธีิปฏิบติัและเนน้เทคนิคกนัมากจนกระทัง่ลืม
เป้าหมายท่ีแทจ้ริงดงันั้นจึงตอ้งดูดว้ยวา่มาตรฐานท่ีใชก้นันั้นสะทอ้นความจริงหรือไม่โดยดูจากผล
ของการแกปั้ญหาและการปรับปรุงคุณภาพเป็นหลกัเพราะการแกปั้ญหาและการปรับปรุงคุณภาพ
ส าคญักวา่การท าตามมาตรฐานมากโดยเฉพาะการประกนัคุณภาพในระบบราชการหรือการประกนั
คุณภาพการศึกษามีเทคนิควธีิการมากมายไม่ไดจ้  ากดัเฉพาะแค่การท าตามมาตรฐานเช่นในการ
ใหบ้ริการนั้นหน่วยงานยอ่มหาทางปรับปรุงการบริการไดโ้ดยตลอดหลกัส าคญัอยูท่ี่คนใน
หน่วยงานตอ้งมุ่งมัน่ซ่ึงมาจากการเขา้ใจและยอมรับเหตุผลของการปรับปรุงรวมทั้งวธีิการเทคนิค
และระบบรางวลัท่ีจะไดจ้ากการปรับปรุง คุณภาพไม่ใช่ทางเลือกท่ีจะมีหรือไม่มีไม่ไดอี้กต่อไป แต่
คุณภาพจะเป็นถนนเส้นทางเดียวเท่านั้นท่ีทุกคนตอ้งเดินไปอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ถา้ตอ้งการอยูร่อด 
และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของบาร์เกอร์(Barker, 1999) ท่ีพบวา่มีความสัมพนัธ์อยา่งมากระหวา่ง
การใชห้ลกัการบริหารคุณภาพแบบทีคิวเอม็กบัความส าเร็จขององคก์รแมว้า่จะเป็นองคก์รขนาดเล็ก 
แสดงวา่การใชห้ลกัการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รสามารถน ามาใชไ้ดใ้นองคก์รทั้งขนาด
ใหญ่และขนาดเล็กเช่นส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา เป็นตน้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเพือ่การปฏิบัติ  

1. การวจิยัในคร้ังน้ีจะเป็นเพียงการบอกแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ท่ีจะช่วยใหผู้บ้ริหาร 
สามารถพฒันากลยทุธ์ท่ีจะถ่ายทอดเร่ืองของคุณภาพไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. เป็นประโยชน์ในการพฒันาระบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์ร และบอก 
แนวทางในการหลีกเล่ียงปัญหาและอุปสรรคท่ีพบจากงานวจิยั โดยเฉพาะผลลพัธ์ท่ีเป็นทางลบ 
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 ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 
1. พฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รในหน่วยงานอ่ืนๆ เช่น งาน 

ทะเบียน งานบุคลากร เป็นตน้ 
2. เปรียบเทียบกระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รของหอ้งสมุด 

มหาวทิยาลยัของรัฐและเอกชน 
3. พฒันากระบวนการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองคก์รไปสู่รางวลัคุณภาพแห่งชาติ  
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มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ธญับุรี 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือราชการ 

 





 
 
 
 

 
 
 

 

ภาคผนวก ค 
แบสัมภาษณ์/แบบสอบถาม 

 



แบบสัมภาษณ์เพือ่การวจิัย การใช้กระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์กรส าหรับ 

ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 แบบสัมภาษณ์นีม้ีวตัถุประสงค์เพือ่สอบถามความคิดเห็นและประมวลข้อเสนอแนะจากผู้เช่ียวชาญและ

ผู้ทรงคุณวุฒิซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์โดยเปิดโอกาสให้ผู้ทีใ่ห้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นและอภิปรายอย่างอสิระ

ในทุกเร่ือง ทุกประเด็นทีม่ีความสัมพนัธ์กบัเร่ืองของกระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์

แบบกึง่โครงสร้าง คือมีการเตรียมประเด็นการสัมภาษณ์ไว้ล่วงหน้า แต่ไม่ถามช้ีน าเพือ่ไม่เป็นการปิดกั้น

แนวความคิดของผู้ตอบ 

 แนวคิดเกีย่วกบั กระบวนการบริหารงานแบบทคีิวเอม็ 

1. การรวบรวมขอ้มูลในส านกัวทิยบริการเพื่อด าเนินการจดัการคุณภาพ ควรรวบรวมขอ้มูลอะไรบา้ง  

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

2. ในการสร้างความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบั TQM ท่านคิดวา่ควรจะเนินการอยา่งไร 

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

3. การก าหนดทิศทางการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการ ควรด าเนินการอยา่งไร  

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………
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…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

4. ในการส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการควรจะด าเนินการอยา่งไร  

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

5. การสร้างทีมด าเนินงานน าร่อง ควรจะตอ้งมีการด าเนินการอยา่งไรบา้ง  

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

6. ในส่วนของการก าหนดแผนกลยทุธ์การด าเนินงานทีคิวเอม็ ควรมีขั้นตอนการด าเนินการอยา่งไร  

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 
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7. การจดัตั้งทีมยอ่ยและสร้างความสัมพนัธ์ของทีมยอ่ยต่างฝ่ายงานควรจะมีวธีิด าเนินการอยา่งไร 

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

8. การรายงานผลและก าหนดรางวลันั้นควรจะเป็นอยา่งไร 

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

ขอขอบคุณทุกท่าน 

 

 

 

 



 

 

แบบสอบถามความต้องการใช้บริการของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
มหาวทิยาลยัราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

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

โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีต่รงกบัข้อมูลและความคิดเห็นของท่าน 
 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามฉบบัน้ีมีทั้งส้ิน 4 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี 1  สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ลกัษณะการใชบ้ริการ 
ตอนท่ี 3  ความตอ้งการใชบ้ริการ 
ตอนท่ี 4  การแสดงความคิดเห็น 

ตอนที ่1  สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม กรุณาเลือกขอ้มูลลงในช่อง ท่ีตรงกบัความจริง 
1. เพศ 
  ชาย    หญิง 

2. สถานภาพ 
  นิสิตระดบัปริญญาตรี นกัศึกษาระดบัปริญญาโท นกัศึกษา ระดบัปริญญาเอก 
ขา้ราชการพลเรือน  พนกังานมหาวทิยาลยั (สายสอน) พนกังานมหาวทิยาลยั (สายสนบัสนุน)  
ลูกจา้งประจ า  พนกังานราชการ    บุคคลภายนอก   ศิษยเ์ก่า 

3. คณะสาขาวชิาท่ีสังกดั 
คณะครุศาสตร์        คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี  ส านกังานอธิการบดี 
 คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ คณะวทิยาการและการจดัการ   ส านกัคอมพิวเตอร์ 

 ส านกัวเิทศสมัพนัธ์    ส านกัศิลปวฒันธรรม    ส านกักิจการนกัศึกษา  
 ส านกัวจิยัและพฒันา  บณัฑิตวทิยาลยั  ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
มธัยมสาธิต   โรงเรียนประถมสาธิต 

ตอนที ่2  ลกัษณะการใชบ้ริการ กรุณาเลือกขอ้มูลลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริง 
1. จ านวนคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการต่อระยะเวลา 1 เดือน 
  1-5  คร้ัง    6-10  คร้ัง    11-15  คร้ัง    มากกวา่ 15 คร้ัง 

2.  ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  09.00 น.-11.00 น.    11.01 น. – 14.00 น.   14.01 – 17.00 น.  

3. ประเภทงานท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการ(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 บริการยมื-คืน(หนงัสือ)  บริการอินเทอร์เน็ต    บริการวารสารและหนงัสือพิมพ ์
 บริการหนงัสืออา้งอิง    บริการหนงัสือทัว่ไป   บริการสืบคน้ฐานขอ้มูลออนไลน ์
 บริการโสตทศันศึกษา (DVD, VCD)   บริการหอ้งประชุมกลุ่มยอ่ย   บริการตอบค าถามเพื่อการคน้ควา้ 
 บริการหอ้ง Learning Commons Zone  บริการถ่ายเอกสาร    บริการหอ้ง UBC 
 บริการหอ้งสมุดดนตรี   บริการมุมนิยาย    บริการวทิยานิพนธ์/ ภาคนิพนธ์ /งานวจิยั 
 อ่ืนๆ  โปรดระบุ..............................................................................  
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ตอนที ่3 ความตอ้งการใชบ้ริการของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา 

ความต้องการใช้บริการ 
ระดบัความต้องการ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

1.  ด้านทรัพยากรสารสนเทศและการบริการสารสนเทศ(เช่น หนังสือ วารสาร 
หนังสือพมิพ์ โสตทศันวสัดุและส่ืออเิลก็ทรอนิกส์) 

     

     1.1  ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ      
     1.2  ทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหบ้ริการตรงต่อความตอ้งการ      
     1.3ทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั      
1.4  มีฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส านกัวทิยบริการจดัใหบ้ริการ เช่น
ProQuestsciencedirectเพียงพอต่อการเรียนการสอน และการวจิยั 

     

      1.5 ส านกัวทิยบริการมีทรัพยากรสารสนเทศใหม่ออกใหบ้ริการเพ่ิมข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

      1.6  มีเคร่ืองมือสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ (OPAC) เขา้ถึงและสืบคน้ไดง่้าย      
      1.7 ฐานขอ้มูลท่ีหอ้งสมุดจดัท า เช่น ฐานขอ้มูลทอ้งถ่ิน ฐานขอ้มูล                
BSRU e-Theses, BSRU e-Research, e-Rare Books มีประโยชน์และน่าสนใจ 

     

1.8สารสนเทศหรือขอ้มูลท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการ      
     1.9มีวารสาร หนงัสือพิมพท่ี์บอกรับครอบคลุมกบัความตอ้งการ      
1.10มีส่ือโสตทศันวสัดุครอบคลุมความตอ้งการ      
     1.11 เวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และมีขอ้มูลตามท่ี
ตอ้งการ 

     

     1.12 เวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการมีการปรับปรุงใหท้นัสมยั      
2.  ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
     2.1  มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ      
     2.2  การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว      
     2.3  มีระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
     2.4  การจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นสามารถคน้หาไดง่้ายและรวดเร็ว      
     2.5  เวลาท่ีใหบ้ริการ (เวลาเปิด-ปิด) มีความเหมาะสม      
3.  ด้านบุคลากร      
     3.1  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี      
     3.2  บุคลากรใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือในการใหบ้ริการ      
     3.3  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี      
     3.4  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น      
     3.5บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั      
3.6  บุคลากรมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
     3.7  บุคลากรแต่งกายสุภาพและมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม      
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ความต้องการใช้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

4.  ด้านสถานที ่และส่ิงอ านวยความสะดวก      
     4.1  จ านวนท่ีนัง่อ่านมีเพียงพอ      
     4.2  แสงสวา่งมีเพียงพอ      
     4.3  สภาพแวดลอ้มภายในมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการศึกษาคน้ควา้      
     4.4  จุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wireless) มีประสิทธิภาพและเพียงพอ      
     4.5  จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ      
     4.6  เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพต่อการใหบ้ริการ      
     4.7  มีป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพท่ี์ชดัเจน สะดวกต่อการคน้หา      
     4.8  ขอ้มูลบนเวบ็ไซตห์อ้งสมุดเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้      
     4.9  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการสืบคน้      
     4.10  ความปลอดภยัภายในหอ้งสมุด      
     4.11  ความสะอาดภายในหอ้งสมุด      
 
ข้อเสนอแนะ 
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  

 ขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม  
 
 

 



แบบสอบถามความพงึพอใจต่อการให้บริการของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
มหาวทิยาลยัราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

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

โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องทีต่รงกบัข้อมูลและความคิดเห็นของท่าน 
 

ค าช้ีแจงแบบสอบถามฉบบัน้ีมีทั้งส้ิน 4 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนท่ี 1  สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  ลกัษณะการใชบ้ริการ 
ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
ตอนท่ี 4  การแสดงความคิดเห็น 

ตอนที ่1  สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม กรุณาเลือกขอ้มูลลงในช่อง ท่ีตรงกบัความจริง 
1. เพศ 
  ชาย    หญิง 

2. สถานภาพ 
  นิสิตระดบัปริญญาตรี นกัศึกษาระดบัปริญญาโท นกัศึกษา ระดบัปริญญาเอก 
ขา้ราชการพลเรือน  พนกังานมหาวทิยาลยั (สายสอน) พนกังานมหาวทิยาลยั (สายสนบัสนุน)  
ลูกจา้งประจ า  พนกังานราชการ    บุคคลภายนอก ศิษยเ์ก่า 

3. คณะสาขาวชิาท่ีสังกดั 
คณะครุศาสตร์        คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี  ส านกังานอธิการบดี 
 คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ คณะวทิยาการและการจดัการ   ส านกัคอมพิวเตอร์ 

 ส านกัวเิทศสมัพนัธ์    ส านกัศิลปวฒันธรรม    ส านกักิจการนกัศึกษา  
 ส านกัวจิยัและพฒันา  บณัฑิตวทิยาลยั  ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 
มธัยมสาธิต   โรงเรียนประถมสาธิต 

ตอนที ่2  ลกัษณะการใชบ้ริการ กรุณาเลือกขอ้มูลลงในช่อง ท่ีตรงกบัความจริง 
1. จ านวนคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการต่อระยะเวลา 1 เดือน 
  1-5  คร้ัง    6-10  คร้ัง    11-15  คร้ัง    มากกวา่ 15 คร้ัง 

2.  ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  09.00 น.-11.00 น.  11.01 น. – 14.00 น.   14.01 – 17.00 น.  

3. ประเภทงานท่ีท่านเขา้ใชบ้ริการ(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 บริการยมื-คืน(หนงัสือ)  บริการอินเทอร์เน็ต    บริการวารสารและหนงัสือพิมพ ์
 บริการหนงัสืออา้งอิง  บริการหนงัสือทัว่ไป   บริการสืบคน้ฐานขอ้มูลออนไลน ์
 บริการโสตทศันศึกษา (DVD, VCD)   บริการหอ้งประชุมกลุ่มยอ่ย   บริการตอบค าถามเพื่อการคน้ควา้ 
 บริการหอ้ง Learning Commons Zone บริการถ่ายเอกสาร    บริการหอ้ง UBC 
 บริการหอ้งสมุดดนตรี  บริการมุมนิยาย     บริการวทิยานิพนธ์/ ภาคนิพนธ์ /งานวจิยั 
 อ่ืนๆ  โปรดระบุ..............................................................................  
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ตอนที ่3  ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศมหาวทิยาลยัราชภฏับา้น
สมเด็จเจา้พระยา 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

1.  ด้านทรัพยากรสารสนเทศและการบริการสารสนเทศ(เช่น หนังสือ วารสาร 
หนังสือพมิพ์ โสตทศันวสัดุและส่ืออเิลก็ทรอนิกส์) 

     

     1.1  ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการ      
     1.2  ทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหบ้ริการตรงต่อความตอ้งการ      
1.3ทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั      
1.4  มีฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส านกัวทิยบริการจดัใหบ้ริการ เช่น
ProQuestsciencedirectเพียงพอต่อการเรียนการสอน และการวจิยั 

     

      1.5 ส านกัวทิยบริการมีทรัพยากรสารสนเทศใหม่ออกใหบ้ริการเพ่ิมข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

      1.6  มีเคร่ืองมือสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ (OPAC) เขา้ถึงและสืบคน้ไดง่้าย      
      1.7 ฐานขอ้มูลท่ีหอ้งสมุดจดัท า เช่น ฐานขอ้มูลทอ้งถ่ิน ฐานขอ้มูล BSRU e-
Theses, BSRU e-Research, e-Rare Books มีประโยชน์และน่าสนใจ 

     

1.8สารสนเทศหรือขอ้มูลท่ีไดรั้บตรงตามความตอ้งการ      
     1.9มีวารสาร หนงัสือพิมพท่ี์บอกรับครอบคลุมกบัความตอ้งการ      
1.10มีส่ือโสตทศันวสัดุครอบคลุมความตอ้งการ      
     1.11 เวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และมีขอ้มูลตามท่ี
ตอ้งการ 

     

     1.12 เวบ็ไซตข์องส านกัวทิยบริการมีการปรับปรุงใหท้นัสมยั      
2.  ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ      
     2.1  มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีเป็นระบบ      
     2.2  การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว      
     2.3  มีระยะเวลาการยมื-คืนเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
     2.4  การจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นสามารถคน้หาไดง่้ายและรวดเร็ว      
     2.5  เวลาท่ีใหบ้ริการ (เวลาเปิด-ปิด) มีความเหมาะสม      
3.  ด้านบุคลากร      
     3.1  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี      
     3.2  บุคลากรใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือในการใหบ้ริการ      
     3.3  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและกิริยามารยาทท่ีดี      
     3.4  บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น      
     3.5บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั      
3.6  บุคลากรมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
     3.7  บุคลากรแต่งกายสุภาพและมีบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม      
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

4.  ด้านสถานที ่และส่ิงอ านวยความสะดวก      
     4.1  จ านวนท่ีนัง่อ่านมีเพียงพอ      
     4.2  แสงสวา่งมีเพียงพอ      
     4.3  สภาพแวดลอ้มภายในมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการศึกษาคน้ควา้      
     4.4  จุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wireless) มีประสิทธิภาพและเพียงพอ      
     4.5  จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ      
     4.6  เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพต่อการใหบ้ริการ      
     4.7  มีป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพท่ี์ชดัเจน สะดวกต่อการคน้หา      
     4.8  ขอ้มูลบนเวบ็ไซตห์อ้งสมุดเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้      
     4.9  ความทนัสมยัของอุปกรณ์ในการสืบคน้      
     4.10  ความปลอดภยัภายในหอ้งสมุด      
     4.11  ความสะอาดภายในหอ้งสมุด      
 
ข้อเสนอแนะ 
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................................................................  

 ขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม  
 
 



 
 
 
 

 
 
 

 

ภาคผนวก ง 
เอกสารการประชุมนานาชาติ 
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Research and Development Institute 

BansomdejchoaprayaRajabhatUniversity, Bangkok, Thailand 
 

 

2  March  2011 

 

 

Dear Mrs.SirigarnPhokheaw: 

 

I am pleased to inform you that your abstract and full paper-Development of a Total Quality 

Management Process for The Academic |Resources and Information Technology 

Center,reference 54041has been accepted for oralpresentation at The2nd BSRU International 

Conference2011. Please remember to quote the reference number in any communication with 

us. There is also an exciting opportunity to have your paper published in 'The BSRU 

International Conference Proceedings' and the certificates provided, as well.   

 

Secure your place at the conference by registering and processing payment on line via the 

Registration Form. 

 

Should you have any queries regarding either process please contact me via return email.  

 

 

Kind Regards  

 

 

 

 

Assoc.Prof.Dr.WanwadeeChaichankul    

Director 

Research and Development Institute  

BansomdejchoaprayaRajabhat University  

Tel.(662)- 4737000 Ext.1600-1    Fax.(662)-4737000 Ext.1601 

E-mail: Inc2011.interbsru@gmail.com  or Wanwadee48@yahoo.com  

 

 

 

 

 

Bansomdejchoapraya 

RajabhatUniversity 
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