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บทท่ี 11 

 
การประกันคุณภาพกับห้องสมุด 

 
 ปัจจุบันเป็นยุคเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการแข่งขันทางด้านคุณภาพ ดังนั้นการด าเนินงาน
ทั้งของภาคราชการ ภาคเอกชน ตลอดจนรัฐวิสาหกิจต่างต้องการให้ผลงานมีประสิทธิภาพ โดยต้องมีการ
ก าหนดนโยบายของงานให้ชัดเจนทั้งด้านปริมาณและคุณภาพห้องสมุดซึ่งเป็นหน่วยงานทางด้านบริการ 
โดยเฉพาะห้องสมุดระดับมหาวิทยาลัยนับเป็นหน่วยงานหนึ่งที่จะสะท้อนถึงการพัฒนาของมหาวิทยาลัย
นั้น เพราะการศึกษาระดับอุดมศึกษาจะส่งเสริมให้นักศึกษาได้ศึกษาหาความรู้ด้วยตนเอง ห้องสมุดจึงควร
ต้องพัฒนาให้ได้มาตรฐานเพื่อให้มีคุณภาพและเพิ่มประสิทธิภาพแก่ผู้รับบริการ มีความทันสมัยตามทัน
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี รวมทั้งควรค านึงถึงการท างานอย่างคุ้มค่าทรัพยากรที่รัฐยังคงน าภาษีของ
ประชาชนมาจัดสรร ซึ่งการที่หน่วยงานห้องสมุดจะสามารถบรรลุเป้าหมายทางคุณภาพได้นั้นการประกัน
คุณภาพเป็นเรื่องที่ส าคัญที่ห้องสมุดต่างๆ โดยเฉพาะห้องสมุดระดับมหาวิทยาลัยควรได้มีความต่ืนตัวและ
จัดท าเพื่อพัฒนาการด าเนินภารกิจต่างๆ ของมหาวิทยาลัยนั้นๆ ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

ความหมายของการประกันคุณภาพ 
 
 การก าหนดความหมายของการประกันคุณภาพนั้น  ส่ วนใหญ่ยึดตามหลักของ
ทบวงมหาวิทยาลัย (2541:2) ที่ให้ความหมายว่า การประกันคุณภาพการศึกษา หมายถึง กิจกรรมหรือ
แนวปฏิบัติใดๆ ที่หากด าเนินการตามระบบและแผนที่วางไว้แล้ว จะท าให้เกิดความมั่นใจว่าจะได้ผลผลิต
ของการศึกษาที่มีคุณภาพ คุณลักษณะที่พึงประสงค์ ซึ่งการประกันคุณภาพนับเป็นแนวคิดหนึ่งของการ
บริหารคุณภาพในงานบริการ การประกันคณุภาพนีเ้ป็นระบบในการควบคุมตรวจสอบ และตัดสินคุณภาพ
ตามเกณฑ์ที่ก าหนด ในระบบการประกันคุณภาพจะมีการก าหนดเกณฑ์หรือเงื่อนไขของคุณภาพ มีการ
ควบคุมให้เกิดการปฏิบัติตามเกณฑ์ มีการตรวจสอบมาตรฐานการปฏิบัติ และมีการตัดสินว่างานนั้นบรรลุ
ตามเกณฑ์หรือไม่ การประกันคุณภาพนี้ถือเป็นงานส าคัญของการศึกษาในการจัดการความรู้เพื่อให้น า
ความรู้ไปใช้ได้จริงอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะการจัดการความรู้ในสถาบันอุดมศึกษาของไทย ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของบุญส่ง หาญพาณิช (ซีดีรอม, 2546) ที่วิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริหาร
จัดการความรู้ในสถาบันอุดมศึกษาไทยที่สรุปไว้ตอนหนึ่งว่า ลักษณะงานที่ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษามี
ความต้องการในระดับมาก คือ ให้มีการน าองค์ความรู้ใหม่ๆ ซึ่งเกิดจากการบริหารจัดการความรู้ไปใช้นั้น
ได้แก่การประกันคุณภาพการศึกษา 
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 ในส่วนของห้องสมุดนั้นต้องมีการพัฒนาคุณภาพ เนื่องจากเป็นแหล่งบริการที่สนับสนุนการ
เรียนการสอนของมหาวิทยาลัยนั้นๆ ห้องสมุดจึงควรเป็นที่ยอมรับแก่ผู้ใช้ บรรยากาศน่าเข้าใช้  มีสิ่งต่างๆ
อ านวยความสะดวกครบ เช่น มีมุมกาแฟ มุมอาหาร เป็นต้น มีความสะอาดเรียบร้อยมีอุปกรณ์ต่างๆ
พร้อม เช่นมีเครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องโทรทัศน์ และอื่นๆ มีประสิทธิภาพในการบิการทางเทคนิค 
บุคลากรมีจิตใจที่จะรับใช้ให้บริการ มารยาทดี มีการประเมินผล การปฏิบัติงาน สามารถแก้ไขปัญหา
ต่างๆ และมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ฉะนั้นห้องสมุดจึงจ าเป็นต้องมีการท าประกันคุณภาพ เพื่อการ
พัฒนาด้านต่างๆดังที่กล่าวมา 
 
ปัจจัยและความจ าเป็นท่ีต้องมีการประกันคุณภาพ 
  
 ภารกิจหลักที่สถาบันอุดมศึกษาจะต้องปฏิบัติ 4 ประการ คือ การผลิตบัณฑิต การวิจัยการ
ให้บริการทางวิชาการแก่สังคม และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม การด าเนินการตามภารกิจดังกล่าว
ข้างต้นนี้มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพัฒนาประเทศทัง้ระยะสัน้และระยะยาวแต่ในระยะเวลาที่ผ่านมายัง
ไม่มีการประเมินภารกิจดังกล่าวอย่างเป็นระบบ รวมทั้งมีปัจจัยทั้งภายนอกและภายในหลายประการที่ท า
ให้จ าเป็นต้องมีระบบการประกันคุณภาพการศึกษาในระดับอุดมศึกษาขึ้น (ทบวงมหาวิทยาลัย. ส านัก
มาตรฐานอุดมศึกษา. ออนไลน์, 2541) ปัจจัยดังกล่าวคือ 
  1. ประเทศไทยยังไม่เคยมีระบบการประกนัคณุภาพการศึกษาที่มีรูปแบบที่ชัดเจนและบ่งชี้
ได้ว่าการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาได้เป็นไปอย่างมีคุณภาพ 
  2. คุณภาพของสถาบันอุดมศึกษาและบัณฑิต มีแนวโน้มที่จะมีความแตกต่างกันมากขึ้น ซึ่ง
จะก่อให้เกิดผลเสียแก่ประเทศไทยโดยส่วนรวมในระยะยาว 
  3. มีการแข่งขันกันในเชิงคุณภาพการจัดการศึกษา และคุณภาพของบัณฑิตในวงการ
อุดมศึกษาทั้งภายในประเทศและนอกประเทศมากขึ้น 
  4. สถาบันอุดมศึกษามีความจ าเป็นที่จะต้องมีการพัฒนาองค์ความรู้ให้เป็นสากลเพื่อให้
ได้รับการยอมรับจากนานาชาติมากขึ้น 
  5. สถาบันอุดมศึกษามีความจ าเป็นที่จะต้องสร้างความมั่นใจให้แก่สังคมว่าสามารถผลิต
บัณฑิตที่มีคุณภาพ 
  6. สถาบันอุดมศึกษาจะต้องให้ข้อมูลสาธารณะที่เป็นประโยชน์ต่อนักศึกษา ผู้จ้างงาน 
ผู้ปกครอง รัฐบาล และประชาชนทั่วไป 
  7. สังคมต้องการระบบอุดมศึกษาที่มีความโปร่งใสและความรับผิดชอบ ซึ่งตรวจสอบได้ 
 การพัฒนาระบบการประกันคุณภาพนั้น จะยึดหลักการของการให้เสรีภาพทางวิชาการ 
(academic freedom) และความมีอิสระในการด าเนินการของสถาบัน เพื่อความมีคุณภาพภายใน
สถาบันอย่างเต็มที่ แต่ทั้งนี้สถาบันอุดมศึกษาจะต้องพร้อมที่จะรับการตรวจสอบจากภายนอกซึ่งเป็นไป
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ตามหลักการของความรับผิดชอบที่ตรวจสอบได้ ความสมดุลของหลักการดังกล่าว คือ แนวทางในการ
พัฒนาระบบการประกันคุณภาพอุดมศึกษาที่พึงประสงค์ 
 
วัตถุประสงค์ของการประกันคุณภาพห้องสมุด 
 
  ห้องสมุดต้องจัดท าการประกันคุณภาพเพื่อวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
  1. เพื่อพัฒนาระบบและควบคุมปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของห้องสมุดให้มีมาตรฐานและ
เป็นที่ยอมรับของสังคม 
  2. เพื่อติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการด าเนินงาน ควบคุมคุณภาพอย่างเป็นระบบ 
และเป็นรากฐานส าคัญของห้องสมุดในการใช้เป็นฐานการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
  3. เพื่อน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงพัฒนาห้องสมุดให้บรรลุผลตามเป้าหมายที่
ก าหนด และเจริญยิ่งๆขึ้น 
  การประกันคุณภาพนอกจากต้องค านึงถึงวัตถุประสงค์ตามที่กล่าวมาแล้ว ยังต้องมีหลัก
ส าคัญ คือ ต้องมีความโปร่งใส ท าในสิ่งที่มีอยู่ให้ดีที่สุด ปรับปรุงให้ทันสมัย พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 
และพร้อมที่จะรับการตรวจสอบจากภายนอก 
  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เป็นหน่วยงานที่สนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของ
มหาวิทยาลัยนั้นๆ การประกันคุณภาพจงึเป็นเรื่องส าคญัที่ต้องจดัท า ปัจจุบันห้องสมุดของมหาวิทยาลัยได้
มีการจัดท าการประกันคุณภาพแล้ว และมีผู้ที่สนใจได้ท าวิจัยเกี่ยวกับเรื่องการประกันคุณภาพ ดังเช่น 
สุวิมล ราชธนบริบาล (ซีดีรอม, 2541) ได้ท าการส ารวจความคิดเห็นของผู้บริหารและอาจารย์ต่อ
วิธีด าเนินการควบคุมคุณภาพในหน่วยงาน พบว่า ผู้บริหารให้ความส าคัญด้านห้องสมุดและแหล่ง
ทรัพยากรทางการเรียนรู้อยู่ในระดับมาก แสดงว่า ผู้บริหารส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ และเห็นด้วยในการ
จัดท าการประกันคุณภาพของห้องสมุด ฉะนั้นจึงควรให้ความรู้เสริมเรื่องการประกันคุณภาพแก่
บรรณารักษ์และผู้ท างานในห้องสมุดเพื่อให้เข้าใจตรงกันในเรื่องการประกันคุณภาพ และสามารถจัดท า
การประกันคุณภาพได้ประสบความส าเร็จและน าผลไปพัฒนาห้องสมุดให้เจริญยิ่งๆขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสุปรียาพร สุริยะโยธิน (ซีดีรอม, 2546) ที่ศึกษาค้นคว้าหาลักษณะที่เหมาะสมของหลักสูตรใน
การเพิ่มพูนความรู้ให้กับบรรณารักษ์จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของ
ส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ตลอดจนผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับ
บรรณารักษ์ ผลการวิจัยสรุปว่า ควรมีการจัดหลักสูตรการพัฒนาความรู้เรื่องการประกันคุณภาพด้วย ซึ่ง
ผลงานวิจัยเหล่านี้ควรน าไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาหลักสูตรของผู้เรียนทางสาขาวิชาบรรณารักษ์
ศาสตร์ฯ และสาขาวิชาที่เกี่ยวข้องด้วย เพื่อให้บรรณารักษ์มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการประกัน
คุณภาพอย่างชัดเจนและถูกต้อง จะได้สามารถท าการประกันคุณภาพได้ประสบความส าเร็จและไม่เข้าใจ
ผิดว่าการประกันคุณภาพเป็นการจับผิดในการท างาน ท าให้ไม่มีความสุขในการท างาน 



224 
 
ประโยชน์ของการประกันคุณภาพของห้องสมุด 
  
 ห้องสมุดจัดท าการประกันคุณภาพเพื่อประโยชน์ดังต่อไปนี้ 
  1. ผู้ปฏิบัติงานในห้องสมุดทราบข้อมูลรายละเอียดในการท างานอย่างเป็นขั้นตอนและ
ถูกต้อง 
  2. เพิ่มทักษะในการท างานแก่บุคลากรของห้องสมุด 
  3. สร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด และท าให้มีผู้มาใช้บริการห้องสมุดมากขึ้น 
  4. ช่วยลดข้อบกพร่อง ความซ้ าซ้อน และความสับสนในการท างาน ตลอดจนลดความ
สูญเสียจากการด าเนินงานที่ไม่มีคุณภาพ ท าให้ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 
  5. ผู้บริหารสามารถติดตามงานห้องสมุดได้ทุกขั้นตอน เพราะมีระบบบริหารงานที่ชัดเจน 
  6. ลดงานเอกสาร 
  7. เกิดความร่วมมือและประสานกันระหว่างฝ่ายต่างๆในห้องสมุด 
  8. เพิ่มการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพยิ่งๆขึ้น และช่วยให้ห้องสมุดมีภาพพจน์ที่ดี 
 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพและการจัดองค์กร 
 
  การประกันคุณภาพเป็นเครื่องมือให้ผู้บริหารสามารถบริหารงานให้มีคุณภาพมากขึ้นเป็น
การสร้างความเข้าใจกับบุคลากรในหน่วยงาน ท าให้การท างานมีระบบมากขึ้นไม่ซ้ าซ้อน ฉะนั้นคุณภาพ
และการจัดองค์กรจึงมีความสัมพันธ์กัน คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ได้สรุปไว้ใน
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพและการจัดองค์กรของ อุทุมพร (ทองอุไทย) จามรมาน (2545 : 3) ดังนี้ 
  1. คุณภาพเป็นความรับผิดชอบของทุกคนในองค์กร ไม่ใช่ความรับผิดชอบของกรรมการ
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง 
  2. ข้อบกพร่องในด้านคุณภาพ ส่วนใหญ่เกิดจากระบบงาน 
  3. การพัฒนาคุณภาพ ไม่ใช่การท าให้ทุกคนท างานโดยไม่มีข้อผิดพลาด แต่เป็นการสร้าง
ระบบงาน งานที่ท าให้เกิดความร่วมแรงร่วมใจ เพื่อช่วยกันลดข้อผิดพลาดให้เหลือน้อยที่สุด 
  4. การพัฒนาคุณภาพให้ได้ผล เป็นการน าปรัชญาการจัดการแบบใหม่มาใช้ในการท างาน 
  5. ความคิดเห็นที่ดีในการพัฒนาคุณภาพ ได้มาจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกคน 
  6. ความมั่นคงของบุคลากรน าไปสู่คุณภาพ และประสิทธิภาพขององค์กร 
  7. บุคลากรที่ได้รับการฝึกอบรม ได้รับการศึกษาเพิ่มเติม ได้พัฒนาตนเองอย่างจริงจัง และ
ได้รับความไว้วางใจในการตัดสินใจ เป็นผู้ท าให้การพัฒนาคุณภาพประสบความส าเร็จ 
  8. การพัฒนาคุณภาพไม่อาจเกิดขึ้นจากการต าหนิ หรือการจับผิด 
  9. การสนับสนุนอย่างจริงจังจากผู้บริหารเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาคุณภาพ 
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  10. ผู้บริหารต้องเข้าใจภาพรวมของทั้งระบบ และก่อให้เกิดแรงจูงใจในการร่วมกันท างาน
เป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ มิใช่กระตุ้นให้เกิดการแข่งขันเพื่อเอาชนะ 
  11. คุณภาพเป็นเรื่องที่ต้องลงทุน แต่เมื่อเกิดข้ึนแล้วจะช่วยลดต้นทุนได้อย่างมาก 
 ฉะนั้นจะเห็นว่าหากมีการประกันคุณภาพจะช่วยให้หน่วยงานมีคุณภาพและพัฒนาดีขึ้นทั้งจะท าให้การ
บริหารจัดการเป็นผลดี และจะท าให้หน่วยงานประสบความส าเร็จอย่างต่อเนื่อง 
 
ระบบประกันคุณภาพ 
   
 ระบบประกันคุณภาพในปัจจุบันมีการใช้อยู่หลายระบบ การเลือกระบบประกันคุณภาพเพื่อ
ใช้ในการควบคุมคุณภาพของหน่วยงาน โดยเฉพาะห้องสมุดเป็นหน่วยงานหนึ่งที่ต้องเลือกระบบประกัน
คุณภาพมาใช้ จึงควรต้องเลือกให้เหมาะสมกับลักษณะการด าเนินงานและสอดคล้องกับนโยบายของ
ห้องสมุดของตน ระบบประกันคุณภาพที่ใช้ในห้องสมุดของมหาวิทยาลัยมีหลายรูปแบบ ซึ่งระบบประกัน
คุณภาพที่ส าคัญๆมีดังต่อไปนี้ 

1. ระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส 
   ระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส (5S) เป็นเครื่องมือพื้นฐานในการจัดการหน่วยงาน โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อสร้างสภาพแวดล้อมให้เป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นการเริ่มต้นของการประกันคุณภาพ  
จึงขอสรุปเกี่ยวกับระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส (สุนีย์ กาศจ ารูญ, 2545 : 120 ; เสน่ห์จุ้ยโด, 2545 : 31-33)  
ไว้ดังนี้ 
   1.1 กิจกรรมของระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส ได้แก่ 
    1.1.1 สะสาง (seiri) เป็นการจัดเก็บสิ่งของให้เป็นหมวดหมู่ สิ่งของที่ไม่จ าเป็นให้
ขจัดออกไป แยกระหว่างสิ่งที่จ าเป็นและไม่จ าเป็น 
    1.1.2 สะดวก (seiton) เป็นการจัดของใช้ให้เป็นระเบียบ ค้นหาง่าย เก็บสิ่งที่จะใช้
บ่อยๆไว้ใกล้ตัว สามารถหยิบใช้ได้ทันที เก็บสิ่งที่ใช้ในอนาคตไว้ในอีกที่หนึ่ง 
    1.1.3 สะอาด (seiso) เป็นการจัดท าทุกสิ่งให้สะอาด ปราศจากฝุ่นละออง ไม่มีของ
เสีย ไม่มีคราบ จัดสถานที่ท างานให้เป็นสัดส่วน และเมื่อที่ท างานสะอาด ทุกสิ่งทุกอย่างน่าใช้ จะมีผลถึง
จิตใจของผู้ปฏิบัติงาน ท าให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกสบายตาสบายใจและท างานด้วยความสุข 
    1.1.4 สุขลักษณะ (seikestsu) มุ่งเน้นพฤติกรรมของคนเป็นหลัก เพื่อรักษาสภาพ 
สะสาง สะดวก สะอาด ให้คงสภาพอยู่หรือท าให้ดีขึ้นเสมอ เป็นกิจกรรมที่ทุกคนต้องช่วยกันสร้างที่ท างาน
ให้มีสภาพ และบรรยากาศให้เกิดความสุขทั้งกายและใจในเวลาท างาน 
    1.1.5 สร้างนิสัย (shitsuke) เป็นการท าทุกกิจกรรมให้ถูกต้องครบถ้วนอย่าง
ต่อเนื่องเป็นประจ า จนติดเป็นนิสัยที่ไม่ต้องให้ใครมาบังคับควบคุม ซึ่งเป็นขั้นสุดท้ายที่จะท ากิจกรรม 4 ส 
ที่กล่าวมาให้เกิดข้ึนอย่างถาวร ด้วยการให้แต่ละคนปฏิบัติ 4 ส จนเกิดเป็นนิสัย ซึ่งผลดีของการสร้างนิสัย
ก็คือ ผู้ปฏิบัติงานมีคุณภาพ มีทัศนคติที่ดีในการท างาน และปฏิบัติด้วยความพอใจและมีความสุข 
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  ห้องสมุดที่เริ่มท าการประกันคุณภาพนิยมน าระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส นี้ ไปใช้อย่าง
แพร่หลาย เพราะถือเป็นกิจกรรมพื้นฐานของการประกันคุณภาพที่ปฏิบัติได้ง่ายๆแต่ที่ส าคัญที่สุด คือ 
ผู้บริหารห้องสมุดนั้นๆ ต้องให้ความสนใจ และกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนเห็นความส าคัญ 
  1.2 ขั้นตอนการด าเนินกิจกรรมระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส (อุทุมพร (ทองอุไทย) จามรมาน
, 2545 : 5) มีดังนี้ 
    1.2.1 ประกาศให้เป็นนโยบายของหน่วยงาน 
    1.2.2 ให้การศึกษา อบรมสัมมนา ดูงานแก่เจ้าหน้าที่ทุกคน 
    1.2.3 จัดต้ังคณะกรรมการ 5 ส 
    1.2.4 ติดต้ังโปสเตอร์ประชาสัมพันธ์ 
    1.2.5 จัดแบ่ง และท าแผนผังพื้นที่รับผิดชอบ 
    1.2.6 ถ่ายภาพสี สไลด์ ก่อนท ากิจกรรม 
    1.2.7 ส ารวจพื้นที่รับผิดชอบ ต้ังหัวข้อในการปรับปรุง 
    1.2.8 ตรวจผล ประเมินผล ปรับปรุงแก้ไข 
    1.2.9 ต้ังมาตรฐาน 5 ส 
    1.2.10 มีการตรวจเช็คพื้นที่โดยผู้บริหารอยู่เสมอ 
    1.2.11 ถ่ายรูปสี สไลด์ หลังท ากิจกรรม 
    1.2.12 รายงานผล 
    1.2.13 การประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง 
    1.2.14 การประกวดพื้นที่ 
    1.2.15 การวัดผลการด าเนินกิจกรรม 
   1.3 กิจกรรมของระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส กับงานห้องสมุด การจัดกิจกรรมส่วนใหญ่
ห้องสมุดทั้งขนาดเล็ก ขนาดใหญ่ มักผ่านกระบวนการท าระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส เพื่อให้ห้องสมุดประสบ
ความส าเร็จควรประกอบไปด้วย 
    1.3.1 ผู้บริหารทุกระดับต้องให้ความส าคัญในการพัฒนาคน และพัฒนางานให้เกิด
กิจกรรมนี้ 
    1.3.2 นโยบายของห้องสมุด ต้องมีการก าหนดเป้าหมาย มีการจัดแบ่งพื้นที่ แบ่ง
ความรับผิดชอบ ประกาศให้ทุกคนรู้ และถือปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่งของงานประจ า 
    1.3.3 จัดให้มีกิจกรรม ควรจัดอบรม เชิญวิทยากรมาให้ความรู้ และเข้าใจในเรื่อง
ของระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส เพราะการอบรมที่ดีจะเป็นแรงจูงใจ และโน้มน้าวจิตใจของทีมงานให้เป็น
อันหนึ่งอันเดียวกัน และประสบความส าเร็จในการท ากิจกรรมนี้ 
    1.3.4 จัดต้ังคณะกรรมการด าเนินงาน โดยก าหนดบทบาทความรับผิดชอบอย่าง
ชัดเจน 
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    1.3.5 การประชาสัมพันธ์ จัดให้มีสื่อ อาจเป็นเอกสาร แผ่นปลิว ฯลฯ ในการให้
ข้อมูลความรู้ เป็นการกระตุ้นความสนใจ เชิญชวนให้บุคลากรในห้องสมุดยินดีและเต็มใจร่วมท ากิจกรรม 
    1.3.6 จัดให้มีวันท าความสะอาดครั้งใหญ่ โดยอาจปิดห้องสมุด และทุกคนพร้อมใจ
กันช่วยปัดกวาดท าความสะอาด และจัดเก็บเอกสาร ของใช้ต่างๆ ให้เรียบร้อย 
    1.3.7 การชื่นชมผลงานความส าเร็จ อาจท าโดยค าชมเชย หรือให้รางวัลหน่วยงานที่
ดีเด่นต่างๆ 
    1.3.8 ตรวจสอบและประเมินผล โดยมีกลุ่มตรวจสอบ เยี่ยมชมและกระตุ้นให้ท า
อย่างต่อเนื่อง และปรับปรุงหน่วยงานให้ดียิ่งๆขึ้น 
    1.3.9 จัดกิจกรรมเสริมประสบการณ์ โดยอาจพบปะหน่วยงานอื่นๆ จัดศึกษาดูงาน
นอกสถานที่ หรือเปิดโอกาสให้หน่วยงานอื่นมาเย่ียมชม และพร้อมที่จะรับฟังค าติชมเพื่อปรับปรุง 
  การท ากิจกรรมของระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส นี้ ท าให้ห้องสมุดมีความเป็นระเบียบไม่รก
รุงรัง มีการตกแต่งสภาพแวดล้อมของห้องสมุดให้ดูเหมาะสมข้ึน มีการดูแลรักษาความสะอาด มีกฎ กติกา 
มารยาทในการให้และการใช้บริการร่วมกัน มีการจัดระบบภายในมากขึ้นท าให้สะดวกในการค้นหาสิ่งของ
ต่างๆ ตลอดจนของใช้ทุกชนิดจะอยู่ตามที่ๆก าหนด หยิบใช้ง่าย มีการท างานเป็นทีม ท าให้เกิดความ
สามัคคีและได้กลายเป็นส่วนหนึ่งที่ต้องท าเป็นประจ าและบุคลากรในห้องสมุดยอมรับและปฏิบัติ ซึ่ง
นับเป็นผลดีกับห้องสมุดที่น าไปใช้มาก 

2. ระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 
  ระบบมาตรฐานไอเอสโอ (International Standard Organization : ISO) 9000 เป็น
มาตรฐานระบบคุณภาพที่มีการเน้นในหลักการ เป้าหมาย และจุดประสงค์ สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพงานบริการที่รวมการประกันคุณภาพ และการควบคุมคุณภาพเพื่อสร้างความ
เชื่อมั่นว่างานบริการเป็นไปตามความต้องการทางคุณภาพ โดยองค์กรว่าด้วยมาตรฐานระหว่างประเทศ 
(The International Organization for Standardization) ซึ่งท าหน้าที่เกี่ยวกับการก าหนดมาตรฐาน
ทุกสาขาวิชา ยกเว้นมาตรฐานด้านไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ ส่วน 9000 หมายถึง เลขรหัสของมาตรฐาน
ระบบการจัดการคุณภาพ และองค์กรนี้ได้ก าหนดมาตรฐานระบบคุณภาพไอเอสโอ 9000 ขึ้นครั้งแรกในปี 
ค.ศ. 1987 (วันทนา กิติศรีวรพันธุ์, 2543 : 2) 
  ระบบมาตรฐานไอเอสโอ เป็นเครื่องชี้วัดความมีคุณภาพของระบบการบริการที่สร้าง
ความเชื่อถือให้แก่ผู้รับบริการได้อย่างเป็นสากล และเป็นระบบที่มีการน ามาใช้มาก องค์ประกอบของ
อนุกรมมาตรฐานไอเอสโอ 9000 มีรายละเอียด (เสน่ห์ จุ้ยโต และนงลักษณ์ ชายหาด, 2545 : 349) ดังนี้ 
  ๐ ไอเอสโอ 9000 เป็นแนวทางในการเลือก และใช้อนุกรมมาตรฐานน าไปใช้ให้
เหมาะสมกับองค์การ หรือหน่วยงาน 
  ๐ ไอเอสโอ 9001 เป็นข้อก าหนดด้านคุณภาพส าหรับการออกหรือพัฒนา การผลิต 
การติดต้ัง หรือการบริการที่ลูกค้าระบุ 



228 
 
  ๐ ไอเอสโอ 9002 เป็นข้อก าหนดด้านคุณภาพส าหรับการผลิต การติดต้ังหรือการ
บริการ ซึ่งถือเป็นมาตรฐานที่ใช้ในการสัญญาข้อตกลงได้ 
  ๐ ไอเอสโอ 9003 เป็นข้อก าหนดด้านคุณภาพส าหรับการตรวจสอบและทดสอบ ซึ่ง
ถือเป็นมาตรฐานที่ใช้ในการท าสัญญาข้อตกลงได้ 
  ๐ ไอเอสโอ 9004 เป็นแนวทางส าหรับการบริหารคุณภาพและขยายความระบบ
คุณภาพ มักเป็นมาตรฐานช่วยในการเสริมความเข้าใจก่อนที่จะมีการน าระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9001 
9002 และ 9003 มาใช้งาน 
  ระบบนี้ดีแต่ผู้ปฏิบัติมักมีปัญหาด้านการตีความในข้อก าหนดไอเอสโอ และการก าหนด
รูปแบบการท างานที่เหมาะสม 
   2.1 ระบบมาตรฐานไอเอสฌอ 9000 มีคุณลักษณะที่ส าคัญ (ชวนพิศ สุศันสนีย์, 2544 : 
29) ดังนี้ 
    2.1.1 เป็นระบบบริหารคุณภาพที่นานาประเทศยอมรับ 
    2.1.2 มีการจัดระบบงานเป็นขั้นตอนที่ชัดเจนในทุกกระบวนการท างาน 
    2.1.3 เป็นระบบที่เน้นการควบคุม ตรวจสอบ ตามข้ันตอนและแผนงานที่วางไว้ 
    2.1.4 สามารถตรวจสอบจากเอกสารได้ง่าย 
    2.1.5 มีผู้ประเมินคุณภาพที่ เป็นบุคคลที่ 3 จากหน่วยงานภายนอกมาตรวจ 
ประเมิน เพื่อออกใบรับรองและประเมินทุก 6 เดือนเป็นเวลา 3 ปี ภายหลังการรับรอง 
  ตามลักษณะของมาตรฐานไอเอสโอ 9000 นี้ ผู้บริหารส่วนใหญ่เห็นว่าเหมาะสมกับการ
ประกันคุณภาพของห้องสมุดซึ่งห้องสมุดหลายแห่งก็ได้น ามาใช้และประสบความส าเร็จ มีกรณีศึกษา
ห้องสมุดที่ระบบมาตรฐานสากลไอเอสโอ 9002 ของมลิวัลย์ ประดิษฐ์ธีระ (2546 : 7-9) พบว่า ผลการ
ส ารวจห้องสมุดทุกแห่งจะใช้ระบบคุณภาพในอนาคตและระบบที่ได้รับความสนใจที่น ามาใช้มากที่สุด 
ได้แก่ ระบบมาตรฐานสากล ไอเอสโอ 9000 (เก็บข้อมูลเมื่อ พ.ศ. 2544) ซึ่งสรุปว่า ผู้บริหารห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเห็นว่า ระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 มีความเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมและการ
ประกันคุณภาพงานบริการในห้องสมุดทั้งยังให้ข้อแนะน าเพิ่มเติมในการที่จะใช้ระบบมาตรฐานไอเอสโอ 
9000 ให้ได้ผลส าเร็จนั้น ควรค านึงถึงปัจจัยต่างๆด้วย เช่น บุคลากรของห้องสมุดทุกคนต้องมีส่วนร่วม
ต้ังแต่เริ่มต้น ควรได้รับความสนับสนุนจากผู้บริหารของสถาบัน ควรมีการฝึกอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับ
ระบบมาตรฐาน ไอเอสโอ 9000 อย่างทั่วถึง ควรมีที่ปรึกษาการใช้ระบบไอเอสโอ 9000 ที่มีประสบการณ์
ด้านห้องสมุดมาคอยแนะน า และควรเลือกสถาบันรับรองมาตรฐานคุณภาพที่มีประสบการณ์ในการ
ให้บริการมารับรอง ฉะนั้นจึงนับว่าระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 นี้ ก็นับเป็นระบบที่เหมาะสมกับการ
น ามาใช้ในการประกันคุณภาพมากเช่นกัน 
   2.2 ข้อก าหนดของมาตรฐานไอเอสโอ 9002 ส าหรับใช้เป็นแนวทางการบริหารและ
จัดการด าเนินงานของห้องสมุด (วันทนา กิติศรีวรพันธุ์, 2543 : 3) มีดังนี้  
    2.2.1 ความรับผิดชอบด้านการบริหาร  
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    2.2.2 ระบบคุณภาพ  
    2.2.3 การทบทวนข้อตกลง  
    2.2.4 การออกแบบการควบคุม  
    2.2.5 การควบคุมเอกสารและข้อมูล  
    2.2.6 การจัดซื้อ  
    2.2.7 ผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าส่งมอบ  
    2.2.8 การชี้บ่ง และสอบกลับได้ของผลิตภัณฑ์  
    2.2.9 การควบคุมกระบวนการการบริหาร  
    2.2.10 การตรวจสอบและการทดสอบ  
    2.2.11 การควบคุมอุปกรณ์ตรวจวัด  
    2.2.12 สภาพการตรวจวัด และการทดสอบ  
    2.2.13 การควบคุมผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด  
    2.2.14 การปฏิบัติแก้ไขและป้องกัน  
    2.2.15 การเคลื่อนย้าย การเก็บ การบรรจุ และการสั่งมอบ  
    2.2.16 การควบคุมบันทึกคุณภาพ  
    2.2.17 การตรวจติดตามควบคุมภายใน  
    2.2.18 การฝึกอบรม  
    2.2.19 การบริการหลังการขาย  
    2.2.20 กลวิธีทางสถิติ  
  การน าระบบไอเอสโอ 9002 มาประยุกต์ใช้กับงาน 
  ห้องสมุดนั้น สามารถเขียนได้ 2 แบบ คือ การเขียนล้อตามข้อก าหนดของไอเอสโอ 
9002 ดังที่กล่าวมาแล้ว และอีกแบบหนึ่งคือ การเขียนตามการไหลของงานและหน่วยงานต้องแสดงได้ว่า 
มีการด าเนินงานตามข้อก าหนดไอเอสโอ ซึ่งต้องสามารถตรวจสอบและประเมินได้ 
  2.3 ผลดีของระบบคุณภาพตามมาตรฐานไอเอสโอ 9000 กับห้องสมุด ห้องสมุดที่น า
ระบบคุณภาพตามมาตรฐานไอเอสโอ 9000 ไปใช้ จะเกิดผลดีในด้านต่างๆ (เบญจภัทร์ จาตุรงต์รัศมี , 
2544 : 17- 18) คือ  
    2.3.1 ด้านการจัดการ มีดังนี้  
    (1) ท าให้การท างานทุก ๆ ขั้นตอนเป็นไปอย่างมีระบบ  
     (2) ท าให้มีการติดตามและตรวจสอบการด าเนินงานภายในได้อย่างชัดเจน 
เกิดประสิทธิภาพ  
     (3) ท าให้เกิดมาตรฐานของการท างานและมีความสม ่าเสมอในการด าเนินงาน  
     (4) ท าให้เกิดความคิดร่วมกันเชิงเอกภาพในหน่วยงาน มีการชี้ปัญหาที่มี
ประสิทธิภาพ และเป็นการป้องกันมากกว่าการแก้ไข  
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     (5) ท าให้ลดขั้นตอนปฏิบัติ ไม่เสียเวลามากและท าให้มีเวลาเพื่อการพัฒนา
งานมากขึ้น  
    2.3.2 ด้านบุคลากร มีดังนี้ 
    (1) บุคลากรทุกระดับในห้องสมุด มีความเข้าใจชัดเจนในบทบาทหน้าที่ความ
รับผิดชอบของตนเอง การใช้เวลามีประสิทธิภาพมากขึ้น หลังจากมีการท างานอย่างเป็ นระบบแล้ว 
บุคลากรได้รับการพัฒนา มีการฝึกฝนอบรมอย่างต่อเนื่อง เป็นการฝึกพัฒนาความคิด มีการสื่อสารภายใน
ดีขั้น เพิ่มศักยภาพในการท างานมากขึ้น 
    (2) บุคลากรเกิดความรูส้ึกมีสว่นรว่มในการท างาน มีหัวใจของการบริการมาก
ขึ้น 
    2.3.3 ด้านผู้ขอรับบริการ มีดังนี้ 
    (1) ผู้ขอรับบริการพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ การได้ข้อมูลตามความ
ต้องการ ถูกต้อง รวดเร็ว ทันสมัย 
    (2) ผู้ขอรับบริการเกิดการยอมรับในคุณภาพของหน่วยงานมากขึ้นทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ 
    (3) ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการรับบริการ และผู้ขอรับบริการไม่ต้อง
เสียเวลาตรวจสอบคุณภาพจากการให้บริการ เพราะผ่านการรับรองคุณภาพมาแล้ว 
  ระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9002 นี้ มีหลายห้องสมุดน ามาเป็นเกณฑ์การประเมินคุณภาพ 
เช่น ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เป็นต้น ซึ่งสิ่งส าคัญที่ท าให้การด าเนินงานในระบบมาตรฐานคุณภาพไอเอสโอ 
9002 ส าเร็จได้นั้น ต้องประกอบด้วยความต้ังใจจริงของผู้บริหาร การท างานเป็นทีม และมีความจริงใจ 
เป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกันทั้งห้องสมุด 

3. ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม 
  ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือ ระบบ
การบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์การนี้ เป็นกระบวนการบริหารองค์การที่เน้นการสร้างคุณภาพให้
เกิดขึ้นในทุกขั้นตอนการท างาน เป็นการประกันคุณภาพการปฏิบัติงานที่บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมและ
เน้นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นหลัก เป็นระบบที่สามารถน าไปใช้ได้กับทุกองค์การ ประสิทธิภาพ
ของการจัดองค์การในระบบนี้ขั้นอยู่กับการปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ของทุกคนในการน าองค์การไปสู่
เป้าหมาย ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมนี้มีปรัชญาในการด าเนินงานคือ แสวงหาการยอมรับในเรื่อง
คุณภาพจากบุคลากรทุกคนในองค์การ ซึ่งการบริหารคุณภาพที่มีประสิทธิภาพจะท าให้เกิดการผิดพลาด
น้อยลง และหัวใจส าคัญของการบริหารคุณภาพโดยรวมก็คอื ท าให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยการ
ผสมผสานระหว่างนวัตกรรมและการปรับปรุงทลีะเล็กทลีะน้อยในทกุ ๆ  ส่วนขององค์การ ต้ังแต่ด้านความ
เป็นผู้น า กลยุทธ์และนโยบาย การบริหารงานบุคคล การบริหารทรัพยากร การสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้ใช้บริการ การสร้างความพึงพอใจต่อผู้ปฏิบัติงานเองและอื่น ๆ จึงมีลักษณะของการบูรณาการและ



231 
 
ครอบคลุมรอบด้าน ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมนี้ เป็นแนวทางการบริหารที่วางเป้าหมายให้เกิด
ความส าเร็จในการที่จะขยายการเจริญเติบโตขององค์การอย่างมั่นคง และเป้าหมายร่วมของระบบการ
บริหารคุณภาพโดยรวมนี้ ยังเพื่อบรรลุคุณภาพเป็นที่พอใจของผู้ใช้บริการด้วย ซึ่งจัดเป็นวัตถุประสงค์ร่วม
ของทุกคน ต้ังแต่ผู้บริหารไปจนถึงคนที่ปฏิบัติงานในฝ่ายต่าง ๆ ทุกฝ่าย 
  3.1 องค์ประกอบการจัดการคุณภาพโดยรวม มีองค์ประกอบ (เสน่ห์ จุ้ยโต, 2545 : 29 
-30) ดังนี้  
   3.1.1 เทคโนโลยีเฉพาะด้าน (intrinsic technology) องค์การต้องมีเทคโนโลยี
เฉพาะด้านของตน เพื่อเป็นเครื่องมือสนับสนุนให้องค์การทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์อย่างสูงสุด  
   3.1.2 การจูงใจเพื่อคุณภาพ (motivation for quality) การจัดการคุณภาพ
โดยรวมเป็นการ เปลี่ยนแปลงแนวคิดพฤติกรรมและวิธีการท างานให้กับทุกคน ฉะนั้นทุกคนต้องใช้ความ
เพียรพยายาม อดทนสูงและใช้เวลามาก เพื่อท าให้จ าหนา้ทีท่กุคนมีจิตส านกึแห่งคณุภาพที่จะเกิดขึ้นอย่าง
แท้จริง  
   3.1.3 แนวคิดคิวซี (Q.C. concept) เป็นแนวคิดที่ให้เจ้าหน้าที่ยึดเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงงาน ซึ่งประกอบด้วยหลักการด้านคุณภาพ 7 ประการ ดังต่อไปนี้  
    (1) บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง 
ตระหนักอยู่เสมอว่ากระบวนการถัดไปคือลูกค้า  
    (2) เน้นกระบวนการปรับปรุง กระบวนการท างานให้ดีขึ้น  
    (3) จัดท ามาตรฐานในการท างาน และปฏิบัติตามมาตรฐานนั้น  
    (4) เน้นการป้องกัน ไม่ให้เกิดปัญหาเดิมซ้ าอีก  
    (5) ปฏิบัติตามแนวคิดพื้นฐานของวงจรพีดีซีเอ (PDCA Cycle)  
    (6) การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าและตัดสินใจ อาศัยความจริงที่เกิดขึ้นและข้อมูล  
   3.1.4 เทคนิคคิวซี (Q.C. tchniques) เป็นเครี่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ปัญหา เพื่อ
ปรับปรุงงาน ท างานอย่างมีระบบ มีระเบียบและใช้ในการทางสถิติที่เหมาะสมมาช่วยในการปรับปรุง  
   3.1.5 ช่องทางการปรับปรุงงาน (promotional vehicles) มีดังนี้  
    (1) การบริหารนโยบาย คือ ต้องมีการวางแผน ชี้แจง และกระจายแผน 
ด าเนินการตามแผน ประเมินผล และรายงาน  
    (2) การบริหารงานประจ าวัน เป็นการท างานตามมาตรฐานวิธีการท างานที่ต้ัง
ไว้ เพื่อให้งานออกมาตามคุณภาพที่ก าหนดไว้ หากผลงานไม่ได้ตามที่ก าหนดควรแก้ไขปรับปรุงเพื่อรักษา
คุณภาพเดิมไว้ และปรับปรุงให้ดีกว่าเดิม  
    (3) ช่องทางการปรับปรุง โดยจัดต้ังเป็นคณะกรรมการประสานงานและ
ท างานร่วมกันระหว่างงานต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ ส่วนเจ้าหน้าที่ระดับล่างให้แต่ละ
คนปรับปรุงและใช้ระบบข้อเสนอแนะ  
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   3.1.6 การประกันคุณภาพ (quality assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจในการ
บริการให้ลูกค้าเชื่อถือและศรัทธาในหน่วยงาน ซึ่งต้องใช้ระยะเวลานาน 
  3.2 หลักการท างานของระบบคุณภาพโดยรวม ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมให้
ความส าคัญต่อกระบวนการการจัดการ การจัดล าดับความส าคัญ ป้องกันการเกิดความซ้ าซ้อนควบคุมที่
แหล่งก าเนิด และการเคารพต่อความเป็นมนุษย์ ระบบนี้ได้เตรียมขอบข่ายความก้าวหน้าของงานไว้ เพื่อ
ความพร้อมของการตรวจสอบ และหลักการพื้นฐานของระบบนี้ การท างานจะใช้วงจรพีดีซีเอ และใช้
เครื่องมือทางสถิติตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง วงจรพีดีซีเอ (PDCA) สามารถอธิบายได้ ดังนี้  
   3.2.1 การวางแผน (plan) นับเป็นเรื่องส าคัญที่สุด เพราะทุกสิ่งทุกอย่างที่จะท า
ควรต้องอาศัยแผน ถ้าแผนไม่ดีงานอื่นก็อาจจะไม่ดีไปด้วย แต่ถ้ามีการวางแผนอย่างดีการแก้ไขมีน้อยและ
กิจกรรมต่าง ๆ ก็จะสามารถด าเนินได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า แต่ควรก าหนดวิธีการต่าง ๆ ที่ใช้ไว้ใน
การวางแผนด้วย เพื่อการตรวจสอบว่าเป็นการวางแผนที่ดี และมีการปฏิบัติตามอย่างถูกต้อง  
   3.2.2 การปฏิบัติตามแผน (do) เมื่อวางแผนแล้วก็เข้าสู่ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ซึ่ง
ควรปฏิบัติตามแผนที่วางไว้และหมั่นคิดค้นวิธีที่ดีกว่า โดยสร้างความมั่นใจว่าผู้รับผิดชอบได้ตระหนักถึง
วัตถุประสงค์และความจ าเป็นของงานอย่างถ่องแท้ และควรจัดการฝึกอบรมให้เข้าใจการท างานตามแผน 
รวมทั้งการจัดทรัพยากรที่จ าเป็นตามที่ก าหนด  
   3.2.3 การประเมิน (check) เป็นการตรวจสอบผลการด าเนินงานตามแผนและควร
ประเมินว่าด าเนินการตามแผนอย่างถูกต้อง และเนื้อหาของแผนมีสาระเพียงพอหรือไม่ 
   3.2.4 การปรับปรุง (action) การปฏิบัติการแก้ไข เพื่อให้ผลลัพธ์ที่ได้เป็นไปตามที่
คาดหวัง และควรด าเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
  ระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมต่างจากระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 ตรงที่ระบบ
การบริหารคุณภาพโดยรวมมิได้ถูกก าหนดจากมาตรฐาน แต่เป็นบทสรุปของเทคนิคบริหารการปรับปรุง
คุณภาพที่ได้รับการปฏิบัติโดยบริษัทญ่ีปุ่นจ านวนมากบนพื้นฐานของการสร้างสรรค์และเป็นตัวของตัวเอง 
จึงให้เข้าใจยากกว่าระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 ระบบบริหารคุณภาพโดยรวมนี้มีผู้นิยมน าไปใช้หลาย
หน่วยงาน และมีกรณีศึกษาและมีการท าวิจัยซึ่งนับว่าเป็นประโยชน์ให้ข้อคิดสามารถน าไปเป็น
ข้อพิจารณาได้ เช่น กรณีศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยของ พันธ์ศักด์ิ พลสารัมย์ (ซีดีรอม, 2540) เรื่อง
การพัฒนากระบวนการบริหารงานสถาบันอุดมศึกษาตามแนวคิดการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้ง
องค์การ พบว่า จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยมีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถสูงมาก มีความพร้อมต่อ
รูปแบบการบริหารใหม่ ๆ ผู้บริหารมีวิสัยทัศนแ์ละมีความเป็นผูน้ าในการใชเ้ทคนิคการบริหารงานที่มุ่งเน้น
คุณภาพทั้งองค์การ ทั้งได้มีการจัดท าทิศทางการพัฒนาไว้ระยะ 15 ปี (พ.ศ. 2540 - พ.ศ. 2554) ก าหนด
ทิศทางให้มหาวิทยาลัยเป็นมหาวิทยาลัยชั้นน าในระดับนานาชาติ การบริหารงานอยู่ในระยะของการ
เปลี่ยนแปลงเพื่อให้การบริหารงานมีอิสระมากขึ้น และก าลังด าเนินการปฏิรูประบบงานบริหารวิชาการ 
ส่วนการพัฒนากระบวนการการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์การ (TQM) ที่ด าเนินการทุกขั้นตอน 
ส่วนใหญ่พบว่าแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสมและเป็นไปได้มาก และงานวิจัยนี้ได้น าเสนอคู่มือของ
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กระบวนการใช้ในงานการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์การ (TQM) ไว้ด้วย เพื่อให้สามารถน าไป
ปฏิบัติได้อย่างสะดวก รวดเร็ว จึงคิดว่าน่าจะมีการน ารูปแบบการบริหารงานแบบมุ่งคุณภาพทั้งองค์การ 
(TQM) ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยนี้ไปใช้เป็นแนวทางการบริหารงานของมหาวิทยาลัยที่ก าลังมีการ
ปฏิรูประบบบริหารวิชาการควรก าหนดให้เป็นหนึ่งในนโยบายส าคัญของมหาวิทยาลัย โดยใช้คู่มือที่ได้จาก
งานวิจัยนี้ไปเป็นส่วนเสริมความพร้อมในการปฏิบัติงาน สุดีพร ฉันท์เฉลิมพงศ์ (ซีดีรอม, 2543) ได้ศึกษา
ความคิดเห็นของกลุ่มผู้เชีย่วชาญที่มีอายุ 60 ปีข้ึนไป และผู้ทรงคุณวุฒิ ซึ่งส่วนใหญ่จบปริญญาเอกในเรื่อง
การน าการบริหารคุณภาพโดยรวมมาประยุกต์ใช้ในมหาวิทยาลัยศรีปทุม ผลการวิจัยพบว่า ผู้เชี่ยวชาญ
ส่วนใหญ่เห็นด้วยมากจนถึงมากทีสุ่ด โดยให้เหตุผลประกอบว่า ท าให้คนท างานด้วยใจมากกว่าหน้าที่ และ
ท า ให้บุ คลากรมีวิ นัย  นอกจากนี้ ในระยะยาวระบบการบริหารแบบนี้ จ ะช่ วยลดต้นทุนไ ด้  
  ส่วนงานวิจัยของ เฉลิมชัย ศุขไพบลูย์ (ซีดีรอม, 2541) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อสภาพ
การบริหารงานภายในสถาบันราชภัฏ ตามแนวทางการบริหารคุณภาพทั้งองค์การจากกลุ่มผู้บริหาร 
ข้าราชการครู ข้าราชการพลเรือน และนักศึกษาชั้นปีที่ 4 ซึ่งผลการวิจัยตอนหนึ่งพบว่า มีความเห็น
แตกต่างกันในบางกลุ่ม แต่กลุ่มผู้บริหารและข้าราชการพลเรือนก็ยังมีความพึงพอใจต่อสภาพการ
บริหารงานภายในสถาบันราชภัฏตามแนวทางการบริหารคุณภาพทั้งองค์การในเรื่องสถานภาพการ
ปฏิบัติงานในลักษณะรวมมากกว่ากลุ่มอื่น 
  ฉะนั้นจากกรณีศึกษาและงานวิจัยดังที่กล่าวมา จะเห็นว่าส่วนใหญ่เห็นว่าระบบการ
บริหารคุณภาพโดยรวม ดี มีประโยชน์ น่าน าไปใช้ในการท าประกันคุณภาพ 

4. ระบบการเทียบเป้าหมาย 
  ระบบการเทียบเป้าหมาย (benchmarking) หรือการเทียบเคียงระดับความสามารถ
นับเป็นเครื่องมือการจัดการสมัยใหม่ ที่ใช้หลักการค้นหาว่าวิธีปฏิบัติที่ดีที่สุดจากหน่วยงานภายนอกที่จะ
น ามาใช้ในหน่วยงานของเรานัน้คอือะไร และวิธีที่ปฏิบัติที่ดีนั้นท าให้ดีที่สุดได้อย่างไร โดยใช้วิธีการวัดเรื่อง
คุณภาพบริการและคุณภาพของกระบวนงาน ด้วยการเฝ้าดูและเรียนรู้จากผู้อื่น ซึ่งเป้าหมายสูงสุดที่
ต้องการคือการเพิ่มสมรรถนะหรือความสามารถ รวมทั้งการสร้างมาตรฐานและการปรับปรุงคุณภาพใน
การด าเนินงานด้วยการประยุกต์ใช้วิธีปฏิบัติที่ดีของห้องสมุดที่เป็นคู่เทียบเคียงมาพิจารณาใช้ในการ
ปรับปรุงและพัฒนา การเทียบเคียงระดับความสามารถมีทั้งภายในและภายนอก การเทียบเคียงระดับ
ความสามารถภายในเป็นการเปรียบเทียบงานในฝา่ยต่างๆ ที่อยู่ในห้องสมุดเดียวกัน อาจใช้เวลาน้อย ส่วน
การเทียบเคียงระดับความสามารถภายนอกนั้นมุ่งไปที่การวิเคราะห์ บริการ ผลลัพธ์ กระบวนการและสิ่งที่
มีอิทธิพลต่อผู้รับบริการ การเทียบเคียงระดับความสามารถภายนอก อาจต้องใช้เวลามากกว่าการ
เทียบเคียงระดับความสามารถภายใน และมักจะพิจารณาคู่เทียบเคียงจากห้องสมุดที่เป็นผู้น าในวงการใน
ขณะนั้น และที่ส าคัญควรเป็นห้องสมุดที่มีผลการปฏิบัติงานที่สูงกว่าห้องสมุดของตนเอง การเทียบเคียง
ความสามารถนี้ควรต้องน ามาใช้ โดยเฉพาะในยุคที่ต้องมีเรื่องของการประเมินติดตามผลการด าเนินงาน 
เพื่อใช้ในการประกันคุณภาพของการปฏิบัติงานต่างๆ ซึ่งควรเริ่มต้นอย่างค่อยเป็นค่อยไปและที่ส าคัญคือ
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การเทียบเคียงจะเป็นไปด้วยความถูกต้องและน ามาใช้ประโยชน์ได้ดีและมากที่สุดนั้นต้องมีความจริงใจ
และต้ังใจจริง ในการที่จะแลกเปลี่ยนข้อมูลซึ่งกันและกัน และการยอมรับผลที่จะเกิดขึ้น 
 การเทียบเคียงระดับความสามารถ เป็นกระบวนการต่อเนื่องในการจัดบริการและควร
ด าเนินงานเทียบกับหน่วยงานที่เข้มแข็งที่สุด การเทียบเคียงระดับความสามารถจะเป็นกระบวนการ
ต่อเนื่องที่มิได้ท าครั้งเดียวจบ แต่จะต้องวางแผนให้สอดคล้องกับกลยุทธ์ และความต้องการของหน่วยงาน
นั้นจะมีกระบวนการท าเป็น 5 ระยะ (ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์, 2544 : 60-61) ได้แก่ 
  ระยะที่ 1 การวางแผน ต้องก าหนดขอบเขต วางแผน และแบ่งระดับความส าคัญในการ
ด าเนินงาน โดยต้องระบุงาน ตัดสินใจเลือกหน่วยงานที่จะน ามาเปรียบเทียบ ก าหนดวิธีและด าเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูล 
  ระยะที่ 2 การวิเคราะห์ เป็นการสร้างความเข้าใจเชิงลึกเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน 
  ระยะที่ 3 การบูรณาการ โดยใช้ข้อมูลที่ได้จากการด าเนินงานในขั้นที่ผ่านมาก าหนด
เป้าหมายในการเปลี่ยนแปลง และพัฒนาการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ 
  ระยะที่ 4 การปฏิบัติ เป็นการแปลงแนวความคิด และผลการศึกษาให้เป็นการ
ด าเนินงานที่เป็นรูปธรรม โดยต้องมีแผนการปฏิบัติงาน ด าเนินการ ติดตาม ตรวจสอบ และ อื่นๆ 
  ระยะที่ 5 การเติบโตเต็มที่ เมื่อผลลัพธ์ที่ได้เป็นที่น่าพอใจ ก้าวหน้า ควรต้องปฏิบัติ
อย่างต่อเนื่อง 
 การท าการเทียบเคียงระดับความสามารถนี้ หน่วยงานราชการควรน ามาใช้เพื่อการพัฒนา
ตนเองอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน 

5. ระบบไอพีโอ  
  ระบบการประกันคุณภาพไอพีโอ (Input Process : IPO) นี้ เป็นระบบพื้นฐานที่ใช้ใน
การประกันคุณภาพส าหรับองค์กรทุกประเภท เป็นระบบการประกันคุณภาพที่ประเมินจากกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ระบบนี้มุ่งเน้นเกี่ยวกับปัจจัยน าเข้า (input) ซึ่งปัจจัยการน าเข้าของห้องสมุด ได้แก่ การ
จัดการ ปณิธาน วัตถุประสงค์ กระบวนการ (process) ซึ่งกระบวนการด าเนินงานของห้องสมุด ได้แก่ 
การบริหาร งานเทคนิค และงานบริการ และปัจจัยผลผลิต (output) ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
และประสิทธิภาพของบุคลากร ตัวอย่างห้องสมุดที่ใช้ระบบประกันคุณภาพระบบนี้  เช่น ส านัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร ส านักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เป็นต้น  
 6. ระบบการประกันคุณภาพของทบวงมหาวิทยาลัย 
  ทบวงมหาวิทยาลัย ได้จัดท ามาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และสามารถใช้เป็นแนวทาง อาจปรับเปลี่ยนบางข้อให้
สอดคล้องกับสภาพของสถาบันนั้น ๆ ให้สถาบันอุดมศึกษาใช้พัฒนาห้องสมุดให้ได้มาตรฐานตามประกาศ
ทบวงมหาวิทยาลัย เรื่องมาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 จึงขอกล่าวถึงมาตรฐาน 
องสมุด 8 ตอน ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
   ตอนที่ 1 โครงสร้างและการบริหาร 
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   ตอนที่ 2 งบประมาณและการเงิน 
   ตอนที่ 3 บุคลากรห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษา 
   ตอนที่ 4 ทรัพยากรสารสนเทศ 
   ตอนที่ 5 อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ์ 
   ตอนที่ 6 การบริการ 
  ตอนที่ 7 ความร่วมมือระหว่างห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษา 
  ตอนที่ 8 การประเมินคุณภาพของห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษา  
 นอกจากระบบการประกันคุณภาพที่กล่าวมาข้างต้นนี้แล้ว ยังมีระบบการประกันคุณภาพ
อื่นๆ อีก เช่น ระบบการควบคุมคุณภาพ (quality control circle : QCC หรือ QC) ระบบการรื้อปรับ
ระบบ (reengineering) เป็นต้น ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย ต้องมีการ
ท าประกันคุณภาพซึ่งหลายแห่งมีการท าประกันคุณภาพโดยอาศัยแนวทางและมาตรฐานแตกต่างกัน
ขึ้นอยู่กับสภาพความเหมาะสมและนโยบายของห้องสมุดแต่ละแห่ง เช่น สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ได้จัดท าระบบประกันคุณภาพโดยอาศัยมาตรฐาน
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยรามค าแหง จัดท าการประกันคุณภาพระบบ
มาตรฐานไอเอสโอ 9002 ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัยขอนแก่น และหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง จัดท าประกันคุณภาพระบบไอพีโอ เป็นต้น นอกจากนี้
หน่วยงานห้องสมุดบางแห่งอาจเลือกใชบ้างส่วนของหลาย ๆ  ระบบมารวมกันเป็นระบบประกันคุณภาพได้ 
เช่น ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ใช้ระบบไอพีโอในการอภิปรายกระบวนการปฏิบัติงานและ
มีระบบไอเอสโอ 9000 และระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์การเป็นระบบเสริม (มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 
ส านักวิทยบริการ, 2543 : 12-13) ซึ่งห้องสมุดควรศึกษาแนวทางของห้องสมุดเหล่านี้ เพราะจะเกิด
ประโยชน์ต่อห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ต้องการน าไปใช้ในการประกันคุณภาพได้อย่างเหมาะสมต่อไป 
และเพื่อจะได้เป็นการพัฒนาห้องสมุด โดยเฉพาะด้านบริการให้เป็นเลิศและเป็นบริการที่มีคุณค่าแก่ผู้ใช้
ทั้งด้านความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ ความยุติธรรม แก้ไขความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และผู้ใช้บริการชื่นชม 
เกิดความประหลาดใจรับบริการเกินที่คาดหวังไว้ และห้องสมุดนั้นจะเป็นที่ชื่นชมของผู้ใช้และบุคคลทั่วไป 
 
การด าเนินการประกันคุณภาพ 

 
การด าเนินการประกันคุณภาพ หน่วยงานต้องด าเนินการตามข้ันตอนต่างๆ ดังนี้ 
1. การตรวจสอบคุณภาพ 

 การตรวจสอบคุณภาพ (self-study report : SSR) (จิรายุ ดาศรี, 2546 : 13-14) มี
ปัจจัยพื้นฐานหลายประการที่จ าเป็นต้องเริ่มต้นด าเนินการ และสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการ
ด าเนินการขั้นต่อ ๆ ไปด้วย ข้อมูลที่ต้องใช้ในการท า SSR มีดังนี้ 
 1.1 องค์ประกอบคุณภาพ ตามที่ทบวงมหาวิทยาลัยก าหนดไว้มี 9 องค์ประกอบ คือ 
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  1.1.1 ปรัชญา ปณิธาน วัตถประสงค์และแผนงาน 
  1.1.2 การเรียนการสอน 
  1.1.3 กิจกรรมพัฒนานักศึกษา 
  1.1.4 การวิจัย 
  1.1.5 การบริการทางวิชาการแก่สังคม 
  1.1.6 การท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม  
  1.1.7 การบริหารจัดการ 
  1.1.8 การเงิน และงบประมาณ 
  1.1.9 กลไกการประกันคุณภาพ 
 1.2 ดัชนีบ่งชี้คุณภาพ ห้องสมุดเป็นหน่วยงานที่ให้บริการสนับสนุนการเรียนการสอน การ
วิจัยแก่อาจารย์และนักศึกษา ดังนั้นจึงใช้ดัชนีบ่งชี้คุณภาพในองค์ประกอบที่ 2 ห้องสมุดเพื่อการเรียนการ
สอนและวิจัย ซึ่งมีระบบวิเคราะห์และพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ระบบบริการและระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 1.3 ผลการด าเนินงาน เอกสารหลักฐาน เป็นการรายงานผลการด าเนินงานตามดัชนีบ่งชี้
คุณภาพในแต่ละองค์ประกอบ 
 1.4 เกณฑ์ตัดสิน 
 1.5 จุดอ่อน แนวทางแก้ไข จุดแข็ง แนวทางเสริมพร้อมกับการเสนอแนะแนวทางเสริม
จุดเด่นให้ดียิ่งขึ้น และแก้ไขปรับปรุงจุดด้อย 
 การท าการประกันคณุภาพนี้ เป็นการท าให้เกิดความมั่นใจว่าคุณภาพที่คงที่หรือดีข้ึนแต่ต้อง
ไม่ด้อยไปกว่าเดิม ฉะนั้นการจะทราบได้จึงต้องมีการตรวจสอบ ติดตามการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ 
หากพบข้อบกพร่องจะได้รีบปรับปรุงแก้ไขได้ทัน หรือถ้าดีอยู่แล้วก็จะได้หาวิธีการจัดท าให้ดียิ่งขึ้น และ
พัฒนาต่อๆไปอีก 
 2. การประกันคุณภาพภายใน 
  การประกันคุณภาพภายใน (Self-Assessment Report : SAR) ใน อุทุมพร (ทองอุ
ไทย) จามรมาน (2544 : 11) ให้ความหมายว่าเป็นการตรวจสอบ ประเมินโดยตนเองหรือบุคคลอื่นที่
หน่วยงานแต่งต้ังเพื่อวิเคราะห์ว่า หน่วยงานมีจุดอ่อนที่ใดจะได้แก้ไข และมีจุดแข็งที่จะได้เสริมเพิ่มเติมให้
แข็งแกร่งยิ่งขึ้นเป็นจุดเด่นของสถาบันนั้นๆ 
  การประกันคุณภาพภายในนี้ท าได้ทุกๆรอบงานเช่นทุกปี เพื่อคุณภาพจะได้สูงขึ้นเป็น
งานต่อเนื่องตลอด การประกันคุณภาพภายในเป็นกระบวนการบริหารปกติที่มุ่งจะแสวงหาสิ่งที่ดีกว่าให้
เกิดขึ้นภายในหน่วยงาน หน่วยงานที่ต้องจัดให้มีระบบการประกันคุณภาพภายในอาจใช้รูปแบบการ
บริหารปกติที่มั่นใจว่าจะสร้างคุณภาพให้สูงขึ้น ซึ่งประกอบด้วยหลักการและกระบวนการบริหารที่จะ
ท างานให้ประสบผลส าเร็จโดยอาศัยกระบวนการวางแผน ท าตามแผนตรวจสอบ ประเมินผลและพัฒนา
ปรับปรุงอยู่เสมอ และเป็นเรื่องที่คนในหน่วยงานท ากันเองไม่ต้องอาศัยคนนอก จึงถือว่ าเป็นเรื่องที่ไม่
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ยุ่งยากอะไรเพราะไม่ต้องอาศัยบุคคลอื่นมาช่วยท าให้ เพียงแต่บุคลากรในหน่วยงานนั้นมีความมุ่งมั่นที่
อยากจะปรับปรุง พัฒนางานในหน้าที่รับผิดชอบโดยอาศัยการประเมินเป็นพื้นฐานอย่างจริงใจ และ
ต่อเนื่องแต่ทั้งนี้ต้องเอื้อต่อการตรวจสอบภายนอกด้วย 
 3. การประกันคุณภาพภายนอก การประกันคุณภาพภายนอก อุทุมพร (ทองอุไทย) จามร
มาน (2544 : 11) ให้ความหมายว่า เป็นการประเมินโดยตัวแทนของส านักงานรับรองมาตรฐานและ
ประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) เพื่อแจ้งรัฐบาลกับประชาชนให้ทราบและแจ้งต้นสังกัด
(ทบวงมหาวิทยาลัยหรือคณะกรรมการอุดมศึกษา) ให้มาช่วยแก้ไข ปรับปรุง เสริม เพื่อคุณภาพการ
อุดมศึกษาของไทยจะได้สูงขึ้นเรื่อยๆ สมศ. ตามมาตรา 49 ของพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 
2542 ให้มีส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษามีฐานะเป็นองค์การมหาชนท าหน้าที่
พัฒนาเกณฑ์วิธีการประเมินคุณภาพภายนอกและท าการประเมินผลการจัดการศึกษาเพื่อให้มีการ
ตรวจสอบคุณภาพของสถานศึกษาโดยค านงึถึงความมุ่งหมายและหลักการและแนวการจัดการศึกษาในแต่
ละระดับทั้งการศึกษาขั้นพื้นฐาน และการศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยให้ประเมินอย่างน้อยหนึ่งครั้งในทุก 
5 ปี การประกันคุณภาพภายนอกเป็นเครื่องมือส าคัญในการยกระดับคุณภาพให้ดีกว่าที่เป็นอยู่อย่าง
ต่อเนื่องโดยไม่ได้มุ่งการจับผิดหรือลงโทษ เพราะจากงานวิจัยของสุวิมล ราชธนบริบาล (ซีดีรอม, 2541) 
พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่มีความเข้าใจว่าการประกันคุณภาพเป็นการตรวจสอบหรือเป็นการจับผิดการ
ท างานของบุคลากรแต่ที่จริงแล้วการตรวจสอบจะ ยึดหลักความยุติธรรม ถูกต้อง โปร่งใส การมีข้อมูลเป็น
หลักฐานยืนยันได้และมุ่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องเพื่อพัฒนาหน่วยงานนั้นนอกจากนี้ยัง
ท าให้หน่วยงานได้ทราบจุดเด่นจุดด้อยและเป็นการช่วยแนะแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาหน่วยงาน
อย่างต่อเนื่องและผลที่เกิดขึ้นกับการประกันคุณภาพภายนอก (อุทุมพร (ทองอุไทย) จามรมาน, 2544 : 
11)คือกรณีที่หน่วยงานได้รับการตรวจสอบและตัดสินผลว่าผ่านการประเมินทบวงมหาวิทยาลัยต้อง
ประกาศให้สาธารณชนทราบทั่วกนัและกรณีที่หน่วยงานนัน้ได้รับการตัดสินว่าไม่รับรองจะต้องระบุเหตุผล
และเสนอแนะแนวทางแก้ไขปรับปรุงเพื่อรับการตรวจสอบและตัดสินในระยะเวลาที่ตกลงกันต่อไปการ
จัดท าการประกันคุณภาพนี้ทุกหน่วยงานควรเตรียมให้พร้อมมากที่สุดเพื่อให้ประสบความส าเร็จแต่ส่วน
ใหญ่ตามสภาพที่เห็นอยู่ยังเตรียมความพร้อมไม่มากพอ โดยดูตัวอย่างจากงานวิจัยของ ศิริวรรณ ภัทร
ประภานันท์  (ซี ดีรอม .2545)ที่ ไ ด้ศึ กษาถึ งความพร้อมในการประกันคุณภาพภายนอกของ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์พบว่าการท าประกันคุณภาพภายนอกนี้มักมีปัญหาจากการเตรียมความพร้อม
เพื่อการท าประกันคุณภาพภายนอกในภาพรวมยังอยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น ซึ่งแท้จริงแล้วความมีการ
เตรียมความพร้อมให้มากที่สุด เพื่อจะได้มีแต่ข้อดีและประสบความส าเร็จผ่านการประเมิ นในการท า
ประกันคุณภาพภายนอก 
 นอกจากนี้เมื่อหน่วยงานใดที่ผ่านการประกันคุณภาพภายนอกแล้ว ยังสามารถใช้เป็น
ประโยชน์ให้แก่ห้องสมุดอื่นๆได้ จากงานวิจัยของ อนัญญา ทิมเกตุ (ซีดีรอม, 2545) ได้ศึกษาพัฒนาตัว
บ่งชี้คุณภาพของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย สามารถน าองค์ประกอบ
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และตัวบ่งชี้ที่ได้ไปประยุกต์ใช้ในการตัดสินใจ วางแผนและปรับปรุงการด าเนินการประกันคุณภาพของ
ห้องสมุด โดยค านึงถึงสภาพห้อง สมุดที่จะท าการประกันคุณภาพได้ด้วย 
 ส าหรับการประกันคุณภาพของห้องสมุดระดับมหาวิทยาลัยนั้น ถือเป็นหน้าที่ของบุคลากร
ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องโดยเริ่มต้นจากผูบ้ริหารห้องสมุดเรียกประชุมหัวหน้าฝ่ายต่างๆเพื่อการวางแนวทางและ
ก าหนดนโยบายการท างานที่จะน าไปสู่ความส าเร็จ และแต่งต้ังคณะกรรมการใรการจัดท าการประกัน
คุณภาพของห้องสมุดส่วนการเลือกใชร้ะบบการประกันคุณภาพใดนั้นผู้บริหารห้องสมุดควรพิจารณาเลือก
ระบบที่มีลักษณะการด าเนินงานสอดคลองกับนโยบายของห้องสมุดและไม่ยุ่งยากซับซ้อนจากนั้นห้องสมุด
ควรมีการจัดกิจกรรมในรูปแบบต่างๆเพื่อให้บุคลากรของห้องสมุดมีความรู้ความเข้าใจเรื่องการประกัน
คุณภาพอย่างชัดเจนพร้อมทั้งทราบนโยบายแนวทางการด าเนินงานการประกันคุณภาพของห้องสมุดและ
สร้างจิตส านึกให้บุคลากรเห็นประโยชน์ของของการมีการประกันคุณภาพ เช่น การเชิญผู้ทรงคุณวุฒิหรือ
วิทยากรที่มีประสบการณ์เกี่ยวกับการประกันคุณภาพมาบรรยาย ควรมรการประชาสัมพันธ์ทางสื่อต่างๆ
เช่น เว็บไซต์ของมหาลัย การแจกแผ่นพับ การจัดบอร์ดประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ส่วนการด าเนินงาน
ประกันคุณภาพนั้นมีข้ันตอนดังนี้ คือ การตรวจสอบคุณภาพ การประกันคุณภาพภายใน และการประกัน
คุณภาพภายนอก โดยส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาตามที่เคยกล่าวไว้ใน
ตอนต้นแล้ว การประกันคุณภาพที่มีประสิทธิภาพนั้นควรต้องท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเพื่อช่วยพัฒนา
คุณภาพและแก้ไขข้อบกพร่องของห้องสมุด รวมทั้งสามารถสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
ปัญหาการประกันคุณภาพ และแนวทางแก้ไข 
 
 1. ปัญหาการท าประกันคณุภาพของหน่วยงานต่างๆรวมทั้งห้องสมุดมักพบปัญหาคล้ายกัน
ดังนี้ ปัญหาด้านการบริหาร ผู้บริหารที่คัดเลือกมาขาดความรู้และไม่เข้าใจเรื่องการประกันคุณภาพอย่าง
แท้จริง จึงขาดความชัดเจนในเรื่องแนวทางการปฏิบัติหรืออีกกรณีหนึ่ง คือการปรับเปลี่ยนผู้บริหาร ท าให้
การด าเนินงานขาดความต่อเนื่อง 
  แนวทางการแก้ไข ผู้บริหารควรศึกษาเรื่องการประกันคุณภาพให้เข้าใจโดยเข้ารับการ
อบรมสัมมนาตามหน่วยงานที่จัดหรือถามผู้รู้หรือไปศึกษาดูงานตามหน่วยงานที่จัดการประกันคุณภาพ
แล้วประสบความส าเร็จ และหน่วยงานต่างๆไม่ควรเปลี่ยนผู้บริหารบ่อย หากจ าเป็นควรมีการมอบหมาย
งานนี้อย่างชัดเจน นอกจากนี้ควรมีตัวอย่างของมหาวิทยาลัยที่ประสบความส าเร็จในการประกันคุณภาพ 
พร้อมคู่มือการประกันคุณภาพแจกผู้บริหารทุกหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางปฏิบัติที่รับผิดชอบในการ
ประกันคุณภาพโดยตรงรวมทั้ง บุคลากรมีน้อย (วรรณา แนบเชย. ซีดีรอม, 2544) 
 2. ปัญหาด้านบุคลากร บุคลาการในหน่วยงานไม่ค่อยให้ความร่วมมือ บุคลากรมักมีความ
เข้าใจไม่ถูกต้องเกี่ยวกับเรื่องการประกันคุณภาพว่า เป็นการตรวจสอบเพื่อจับผิดและจะถูกลงโทษเหมือน
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เช่นอดีต จึงมีทัศนคติไม่ดีและต่อต้าน อีกกรณีหนึ่งบุคลากรขาดจติส านึกในเรื่องคุณภาพอย่างแทจ้รงิ และ
ไม่เชื่อว่าการประกันคุณภาพจะเกิดผลส าเร็จ 
  แนวทางการแก้ไข ผู้บริหารควรท าความเข้าใจแก่บุคลากรในหน่วยงานของตนว่าการ
ประกันคุณภาพเป็นการพัฒนาเพื่อให้หน่วยงานได้มาตรฐานและเจริญยิ่งขึ้นมิใช่การจับผิดและเตือนให้
รับผิดชอบเพราะถือเป็นหน้าที่ๆต้องปฏิบัติและต้องให้ความร่วมมือทกุคนแต่ปัญหาจากบุคลากรนี้บางครั้ง
เกิดจากความด้อยประสิทธิภาพในการท างานของผู้ปฏิบัติงานบางคนก็สามารถท าให้เกิดความล่าช้าในการ
จัดท าการประกันคุณภาพ ซึ่งกรณีนี้ผู้บริหารควรพิจารณาเป็นรายบุคคลอย่างเหมาะสม 
 3. ปัญหาการแยกส่วนการประเมินกับการปฏิบัติงานจริงเพราะการประเมินต้องมีเอกสาร
ประกอบครบถ้วนจึงมักเสียเวลามากในการจัดเตรียมเอกสารต่างๆที่เกี่ยวกับการประเมินท าให้ละทิ้ง
หน้าที่ประจ า 
  แนวทางการแก้ไข ผู้บริหารควรอธิบายให้เข้าใจวา่แทจ้รงิแล้วเอกสารที่ใช้ในการประกัน
คุณภาพทั้งหมดจะต้องเกิดจากการปฏิบัติงานตามสภาพที่เป็นจริงทั้งหมด และไม่ควรละทิ้งหน้าที่ประจ า 
ที่ปฏิบัติงานอยู่ 
 4. ปัญหาด้านงบประมาณ มีงบประมาณน้อย 
  แนวทางการแก้ไข ผู้บริหารควรจัดสรรงบประมาณไว้ เพื่อการท าประกันคุณภาพอย่าง
พอเพียงด้วย โดยควรก าหนดไว้ในแผนทุกปี 
 5. ปัญหาไม่กล้ารับความจริง เนื่องจากการประเมินแต่ละครั้งจะมีทั้งข้อดีและข้อไม่ดี ถ้า
ถูกประเมินว่าไม่ดีก็จะไม่พอใจ ผู้ประเมินจึงมักหลีกเลี่ยงสิ่งที่ผู้ถูกประเมินไม่พอใจ ผลประเมินจึงไม่ตรง
จุดท าให้ท าให้ไม่คุ้มค่ากับงบประมาณที่เสียไป หรือเมื่อถูกประเมินแล้วก็เก็บไว้เฉยๆ ไม่ปรับปรุง ท าให้
เสียเวลา 
  แนวทางการแก้ไข ผู้มีหน้าที่ประเมินควรมีความจริงใจในหน้าที่ ควรประเมินตามสภาพ
จริงเพื่อการพัฒนางานอย่างแท้จริง และเมื่อมีข้อแนะน าจาการประเมินหน่วยงานนั้นควรแกไขปรับปรุง 
ด้วย 
 จากปัญหาต่างๆตามที่เสนอมาอาจใช้เป็นแนวทางการป้องกันและหลีกเลี่ยงสิ่งต่างๆที่อาจ
เกิดขึ้น เพื่อจะได้สามารถท าการประกันคุณภาพประสบผลส าเร็จตามที่ต้องการ 
 
สรุป 
 
 ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาจัดเป็นหน่วยงานที่สนับสนุนการเรียนการสอนการวิจัยห้องสมุด 
จึงเป็นเสมือนภาพสะท้อนถึงการพัฒนาของมหาวิทยาลัยนั้นๆด้วย การประกันคุณภาพจึงนับเป็นแนวทาง
หนึ่งในการพัฒนาห้องสมุดไปสู่มาตรฐานที่ดีขึ้นและเจริญตามนโยบายหลักประการหนึ่งของรัฐในการ
ปฏิรูปการศึกษาที่ประกาศใช้ในพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542การประกันคุณภาพมีทั้ง
ระบบการประกันคุณภาพภายในและระบบการรับประกันคุณภาพภายนอกระบบการประกันคุณภาพ



240 
 
ภายในถือ ว่าเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการบริหารจัดการและต้องมีการด าเนิน การอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
เกิดผลต่อการพัฒนาจริงมากกว่าการน าหลักฐานมาแสดงว่าได้รับประกันคุณภาพแล้ว ส าหรับระบบที่
น ามาใช้ในการประกันคุณภาพมีหลายระบบ เช่น ระบบเพื่อคุณภาพ 5 ส ระบบมาตรฐานไอเอสโอ 9000 
ระบบการบริหารโดยรวม (TQM) เป็นต้น ระบบประกันคุณภาพในแต่ละระบบจะมีการจัดการที่มี
กระบวนการมีการแบ่งงานชัดเจนและสายงานไม่ซ้ าซ้อนซึ่งห้องสมุดควรเลือกใช้ตามความเหมาะสมกับ
ลักษณะการด าเนินงาน 
และสอดคล้องกับนโยบายของห้องสมุดสิ่งที่ส าคัญที่สุดที่ท าให้การประกันคุณภาพของห้องสมุดประสบ
ความส าเร็จสมตามความมุ่งหมายได้นั้น ต้องประกอบด้วยความต้ังใจจริง ความเข้าใจตรงกันของผู้บริหาร
และผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนการท างานเป็นทีมที่มีการเตรียมความพร้อมอย่างดี และความเป็นน้ าหนึ่งใจ
เดียวกันของบุคลากรทุกคนในห้องสมุด 
 
 
 
 
 
 
 


